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บทที่ 1  
บทน ำ 

1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
 ปัจจุบันการถ่ายภาพได้พัฒนาไปอย่างรวดเร็ว มีการน าเทคโนโลยีใหม่ๆมาใช้กันมากขึ้น อีกทั้ง
การถ่ายภาพยังมีอิทธิพลต่อการด ารงชีวิตประจ าวันของคนเราเป็นอย่างมาก โดยใช้ภาพถ่ายเป็น
เครื่องช่วยในการจดจ าเหตุการณ์ต่างๆ บอกเล่าถ่ายทอดเรื่องราวให้เกิดการรับรู้ได้กว้างขวางและรวดเร็ว
ขึ้นการถ่ายภาพมีบทบาทเกี่ยวข้องกับชีวิตประจ าวันของมนุษย์เพ่ิมมากขึ้นทุกวัน โดยเฉพาะในยุค
ปัจจุบัน การถ่ายภาพไม่ได้เป็นเรื่องที่ยากอีกต่อไป เพราะผู้ผลิตกล้องได้พัฒนาให้กล้องถ่ายภาพมีขนาด
เล็กลง ใช้งานง่ายขึ้นและราคาไม่แพง สามารถจับต้องได้ง่ายขึ้น รวมทั้งมีอุปกรณ์ช่วยอ านวยความสะดวก
อีกมากมาย โดยมนุษย์เราจะใช้การถ่ายภาพเป็นสื่อกลางในการถ่ายทอดเรื่องราวต่างๆออกมาในรูปแบบ
ของภาพถ่ายเพ่ือให้บุคคลอ่ืนๆได้เข้าใจในเหตุการณ์นั้นๆ รวมทั้งยังเป็นสื่อถ่ายทอดในด้านความงามทาง
ศิลปะ และยังเป็นที่ยอมรับอีกด้วยว่าการถ่ายภาพเป็นศิลปะแขนงหนึ่งอีกด้วย 

ในประเทศไทยตลาดขายกล้องถ่ายรูปนั้นยังคงได้รับความนิยมอย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะกล้อง
ถ่ายรูปที่ได้รับความสนใจกันมากข้ึน เนื่องจากความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีของกล้องถ่ายรูป ที่มีขนาดไม่
ใหญ่เกินไป พกพาสะดวก และราคาไม่สูงจนเกินไป ด้วยเหตุนี้เอง จึงเกิดเป็นธุรกิจร้านขายกล้อง เพื่อเป็น
ทางเลือกของผู้ใช้บริการส่งผลให้เกิดการแข่งขันกันมากขึ้นเพ่ือตอบสนองต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ  ในปัจจุบันร้านขายกล้องที่ได้รับความนิยมและแพร่หลายอย่างมากในประเทศไทยได้แก่ ร้าน
ขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่า ซึ่งร้านขายกล้องสองร้านนี้มีอัตราจ านวนเพิ่มข้ึนอย่างต่อเนื่อง 
เป็นผลมากจากพฤติกรรมและรูปแบบการด าเนินชีวิตของผู้ใช้บริการที่มีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลาไป
ตามกระแสนิยมรวมถึงมีความต้องการในการถ่ายภาพและท ากิจกรรมต่างๆที่เพ่ิมขึ้น เมื่อการแข่งขันของ
ตลาดสูงขึ้น ผู้ใช้บริการมีทางเลือกในตัวสินค้ามากขึ้นและสามารถเลือกสินค้าได้ตรงกับความต้องการ 
ด้วยเหตุนี้จึงท าให้ร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่า มีการแข่งขันส่วนแบ่งการตลาด น าเอา
เทคโนโลยีใหม่ๆเข้ามารวมถึงจัดหาพนักงานที่มีความรู้ความสามารถ และจัดท าโปรโมชั่นเพ่ือส่งเสริมการ
ขาย ซึ่งล้วนเป็นสิ่งส าคัญ ดังนั้นผู้ประกอบจึงควรมีการพัฒนาสินค้า รวมถึงการปรับโครงสร้างต่างๆ 
ส าหรับตอบสนองต่อรูปแบบการด าเนินชีวิตของผู้ใช้บริการและเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายได้มากยิ่งขึ้ น ดัง
ตารางที่ 1.1 
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ตำรำงท่ี 1.1 ข้อมูลเปรียบเทียบร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่า 

ประเด็น บิ๊ก คาเมร่า เวิลด์คาเมร่า 

ทีมา เริ่มก่อตั้งเมื่อ พ.ศ.2540 เริ่มก่อตั้งเมื่อ พ.ศ.2551 
ขนาดของธุรกิจ ธุรกิจขนาดใหญ่ ธุรกิจขนาดใหญ่ 
เขตพ้ืนที่ พ้ืนที่จังหวัดนครปฐม พ้ืนที่จังหวัดนครปฐม 
สินค้าท่ีจ าหน่าย กล้องและอุปกรณ์เสริม กล้องและอุปกรณ์เสริม 
ประเภทของธุรกิจ ค้าปลีก ค้าปลีก 
ราคาสินค้า เริ่มต้นที่ 5,000 บาท เริ่มต้นที่ 5,000 บาท 
จดทะเบียนธุรกิจ บริษัทจ ากัด (มหาชน) บริษัทจ ากัด 
ส่งเสริมการตลาด - ผ่อน 0% นาน 24 เดือน 

- น ากล้องถ่ายรูปเก่ามาแลก
กล้องใหม่ 
- ประกวดถ่ายภาพชิงรางวัล 

- ผ่อน 0% นาน 24 เดือน 
- น ากล้องถ่ายรูปเก่ามาแลก
กล้องใหม่ 
 

ทุนจดทะเบียน 352,887,880  บาท 50,000,000  บาท 
ส่วนแบ่งการตลาด ร้อยละ 55 ร้อยละ 17 
จ านวนสาขา 230 44 
รายได้ต่อปี 6,000 ล้านบาท 1,900 ล้านบาท 
สาขาในเขตจังหวัดนครปฐม           4  สาขา 1 สาขา 

(ท่ีมา :Marketeer) 
จากตารางที่ 1.1 จะเห็นได้ว่า ร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่า จัดเป็นร้านขาย

กล้องที่มีสินค้าและสาขาในประเทศไทยเป็นจ านวนมาก ซึ่งร้ านขายกล้องส่วนใหญ่จะอยู่ภายใน
ห้างสรรพสินค้าและครองส่วนแบ่งการตลาดอยู่มาก ด้วยเหตุนี้เอง จึงท าให้ร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า 
และ เวิลด์ คาเมร่า มีภาพลักษณ์ที่ค่อนข้างสูง เป็นสิ่งที่ท าให้ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังในตัวสินค้าและ
บริการของร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่า ที่จะต้องมีสินค้าที่มีคุณภาพประกอบกับมี
มาตรฐาน  เมื่อผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจสิ่งเหล่านี้จะกลายเป็นประสบการณ์ที่ดี ซึ่งน าไปสู่ความภักดี
ต่อองค์กรและก่อให้เกิดการกลับมาใช้บริการซ้ า 
 

ดังนั้น ผู้วิจัยได้เห็นถึงปัญหาและโอกาส ที่เกิดขึ้นจากการเติบโตของธุรกิจร้านขายกล้อง ทั้งจาก
ด้านความพึงพอใจในการบริการ และการกลับมาใช้บริการซ้ ารวมถึงการแข่งขันจากาทางด้านคู่แข่งและ
ผู้ใช้บริการจึงได้ท าการศึกษา ปัจจัยที่ส่งผลต่อโอกาสการกลับมาใช้บริการซ้ าของร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเม
ร่า และ เวิลด์ คาเมร่า ในเขตจังหวัดนครปฐมเพ่ือเป็นแนวทางให้กับผู้ประกอบการที่จะน าข้อมูลที่ได้จาก
วิจัยไปใช้ในการพัฒนาสินค้าและบริการวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาด รวมถึงสามารถน าข้อมูลไป
วิเคราะห์ถึงพฤติกรรมผู้ใช้บริการเพ่ือสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้ใช้บริการในระยะยาว 
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1.2 วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 
 งานวิจัยชิ้นนี้มีขึ้นเพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อโอกาสกลับมาใช้บริการซ้ าของร้านขายกล้อง             
บิ๊ก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่า ในเขตจังหวัดนครปฐม 

1.2.1 เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อธุรกิจร้านขายกล้องบิ๊ก คาเมร่า
และ เวิลด์คาเมร่าในเขตจังหวัดนครปฐม 
 1.2.2 เพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อธุรกิจร้านขายกล้องบิ๊ก คา
เมร่าและ เวิลด์คาเมร่า ในเขตจังหวัดนครปฐม 
 1.2.3 เพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่ งผลต่อโอกาสในการกลับมาใช้บริการซ้ าของร้านขายกล้อง                    
บิ๊ก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่า ในเขตจังหวัดนครปฐม 

1.3 ขอบเขตของกำรวิจัย 
 1.3.1ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ 
 การวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อโอกาสการกลับมาใช้บริการซ้ าของร้านขายกล้อง       
บิ๊ก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่า ในเขตจังหวัดนครปฐมโดยใช้แนวคิดตามแบบจ าลองประยุกต์ 
American Customer Satisfaction Index (ACSI) มาปรับใช้ในการศึกษาประกอบด้วยปัจจัยต่างๆที่มี
ผลต่อโอกาสการกลับมาใช้บริการซ้ าของผู้ใช้บริการ ได้แก่ความคาดหวังต่อสินค้าและบริการคุณภาพของ
สินค้าและบริการคุณค่าของสินค้าและบริการความพึงพอใจของผู้ใช้บริการภาพลักษณ์ของสินค้าและ
บริการการร้องเรียนของลูกค้าและความภักดีของลูกค้าน าไปสู่การกลับมาใช้บริการซ้ า 

1.3.2 ขอบเขตด้ำนประชำกร 
 1.3.2.1 ประชากรที่ใช้การวิจัย คือ ผู้ใช้บริการที่เคยซื้อสินค้าและบริการของร้านขาย

กล้องบิ๊ก คาเมร่าและ เวิลด์คาเมร่าในเขตจังหวัดนครปฐม 
  1.3.2.2 กลุ่มประชากรตัวอย่างที่ใช้ในการด าเนินงานวิจัย คือ ผู้ใช้บริการและผู้ที่เคยใช้
บริการ ร้านขายกล้องบิ๊ก คาเมร่าจ านวน 200 คนและ ร้านขายกล้อง เวิลด์คาเมร่า จ านวน 200 คน ใน
เขตจังหวัดนครปฐม โดยใช้กลุ่มตัวอย่างรวมทั้งหมดจ านวน 400 คน   

1.3.3 ขอบเขตด้ำนพื้นที่ในกำรศึกษำ 
 ร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่าและ เวิลด์คาเมร่าในเขตจังหวัดนครปฐมเนื่องจากจังหวัดนครปฐม
เป็นเมืองที่มีขนาดใหญ่รวมถึงมีประชากรอยู่อย่างหนาแน่น ท าให้มีผู้ใช้บริการร้านขายกล้องเป็นจ านวน
มาก ด้วยเหตุนี้เองจึงท าให้เลือกพ้ืนที่ในเขตจังหวัดนครปฐมเป็นขอบเขตของการศึกษาค้นคว้างานวิจัย 

1.3.4 ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 
 ผู้วิจัยศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อโอกาสการกลับมาใช้บริการซ้ าของร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า และ 
เวิลด์ คาเมร่า ในเขตจังหวัดนครปฐม ระหว่างเดือน ตุลาคม – เดือน ธันวาคม 2561 

1.4 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 1.4.1 เพ่ือทราบถึงความพึงพอใจและปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการของ
ผู้ใช้บริการ ในการเลือกซื้อสินค้าและบริการ ที่มีต่อธุรกิจร้านขายกล้องบิ๊ก คาเมร่าและ เวิลด์คาเมร่า ใน
เขตจังหวัดนครปฐม 
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 1.4.2 เพ่ือน าข้อมูลที่ได้มาเป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุงและเลือกใช้กลยุทธ์เหมาะสมกับ
ปัจจุบัน และวางแผนการตลาดเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ 

1.5 นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 1.5.1 ร้ำนขำยกล้อง หมำยถึง สถานที่ขายสินค้าและบริการกล้องถ่ายรูปไม่จ ากัดประเภทของ
ลูกค้า โดยร้านกล้องถ่ายรูปตั้งอยู่ในเขตจังหวัดนครปฐม คือ ร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่าและ เวิลด์คาเมร่า 
 1.5.2 ควำมพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือการตอบสนองของความต้องการในเรื่องของ
สินค้าหรือบริการ ของร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่า ที่ส่งผลต่อความคาดหวังและความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ 
 1.5.3 ผู้ใช้บริกำร หมายถึง ผู้ที่ใช้เคยบริการหรือซื้อสินค้าในร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า และ
เวิลด์ คาเมร่า ในเขตจังหวัดนครปฐม 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



   

 

 

 

บทที่ 2 
กำรทบทวนวรรณกรรม 

 การศึกษาวิจัยเรื่อง  ปัจจัยที่ส่งผลต่อโอกาสการกลับมาใช้บริการซ้ าของร้านขายกล้องบิ๊ก คาเม
ร่าและ เวิลด์คาเมร่าในเขตจังหวัดนครปฐม  ผู้ศึกษาวิจัยได้ศึกษาเอกสารและแนวคิด ทฤษฏี กับงานวิจัย
ที่เก่ียวข้อง เพ่ือน าไปก าหนดประเด็นในการน าเสนองานวิจัยดังนี้ 
 2.1 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 2.1.1  ความหมายของความพึงพอใจ 
 2.1.2  แบบจ าลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI) 
2.2 แนวคดิทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง 
2.3 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพของบริการ 
2.4 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู้คุณค่าของบริการ 
2.5 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับภาพลักษณ์ 
2.6 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการร้องเรียนของผู้ใช้บริการ 
2.7 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความภักดี 
2.8 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการกลับมาใช้บริการซ้ า 

 2.9 กรอบแนวคิดงานวิจัย 
2.10 สมมติฐานงานวิจัย 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับควำมพึงพอใจ 
 2.1.1ความหมายของความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจ ตรงกับภาษาอังกฤษว่า “Satisfaction” ซึ่งมีความหมายโดยทั่วๆ ไปว่าระดับ
ความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมมาธิราช 2543, หน้า 19-23) 
 กาญจนา อรุณสุขรจี (2546, หน้า 5) กล่าวว่า ความพึงพอใจของมนุษย์ เป็นการแสดงออกทาง
พฤติกรรมที่เป็นนามธรรมไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ การที่เราจะทราบว่า บุคคลมีความพึงพอใจ
หรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่ค่อนข้างสลับซับซ้อน และต้องมีสิ่งที่ตรงต่อความต้องการของ
บุคคล จึงจะท าให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ ดังนั้นการสร้างสิ่งเร้าจึงเป็นแรงจูง ใจของบุคคลนั้นให้เกิด
ความพึงพอใจ 
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อานนท์ จรวิเศษ (2554) กล่าวว่า ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนกับประสบการณ์ที่ผ่านมาในอดีต เป็น
ความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ คือ ความรู้สึกหรือทัศนคติในทางบวก และความรู้สึกหรือทัศนคติในทางลบ 
ซึ่งความรู้สึกหรือทัศนคติด้านบวกจะแสดงให้เห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้นและความรู้สึกหรือทัศนคติ
ด้านลบแสดงให้เห็นสภาพความไม่พึงพอใจนั่นเอง 

สุภาลักษณ์ ชัยอนันต์ (2540, หน้า 17) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า ความพึงพอใจ
เป็นความรู้สึกส่วนตัวที่รู้สึกเป็นสุขหรือยินดีที่ได้รับความตอบสนองความต้องการในสิ่งที่ขาดหายไป หรือ
สิ่งที่ท าให้เกิดความไม่สมดุล ความพึงพอใจเป็นสิ่งที่ก าหนดพฤติกรรมที่จะแสดงออกของบุคคล ซึ่งมีผล
ต่อการเลือกที่จะปฏิบัติในกิจกรรมใดๆ นั้น 

ทั้งนี้ ธนพล ทิพย์ชโยดม (2558) ได้ศึกษางานวิจัยเรื่อง อิทธิพลของการบอกต่อและปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเลือกซื้อกล้องดิจิตอลผ่าน Social Network ใน
กรุงเทพมหานคร พบว่าการบอกต่อปัจจัยการบอกต่อด้านการประเมินข้อมูล ด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยส่วน
ประสมการตลาดด้านสินค้าหรือบริการ ด้านสถานที่จัดจ าหน่าย ในขณะที่อิทธิพลของการบอกต่อที่ไม่
ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเลือกซื้อ กล้องดิจิตอล ผ่าน Social Network ในกรุงเทพมหานคร ได้แก่ 
การบอกต่อด้านแหล่งข้อมูล ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านราคา และด้านการส่งเสริมการตลาด
เป็นต้น ซึ่งสอดคล้องกับ นิวรรณ เตือนใจยา(2554) ได้ท าการศึกษา เรื่องการศึกษาเรื่องความสัมพันธ์
ของการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการต่อการรับรู้และความพึงพอใจต่อตราสินค้าบิ๊กคาเมร่าที่ส่งผลต่อ
ความภักดีของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานครพบว่า ความพึงพอใจที่มีต่อตราสินค้าบิ๊กคาเมร่า พบว่า
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยด้านคุณค่าตราสินค้าในภาพรวมส่งผลต่อความพึงพอใจภาพรวมอยู่ในระดับ
มาก เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อย่อย พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในคุณค่าตราสินค้าด้านความ
จริงใจของตราสินค้าและด้านภาพรวมของตราสินค้า อยู่ในระดับที่มากที่สุดตามล าดับ และรองลงมาคือ 
ความน่าเชื่อถือ ความม่ันใจในตราสินค้าภาพรวมอยู่ในระดับที่มาก ล าดับรองลงมาคือ ด้านรูปลักษณ์ของ
ตราสินค้า ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อย่อยพบว่ากลุ่มตัวอย่างพึงพอใจใน 
สโลแกนบิ๊กคาเมร่า ศูนย์รวมกล้องดิจิตอลที่มีความสุขให้เลือกมากที่สุด โลโก้ บิ๊กคาเมร่า การสื่อสารตรง
ตามคอนเซ็ปต์ ความสุขของตราสินค้าความหลากหลายของตราสินค้า ในภาพรวมอยู่ในระดับที่มาก  
และกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านประโยชน์หลักของตราสินค้าอยู่ในระดับมาก เมื่อแยกพิจารณาเป็น
รายข้อย่อยพบว่า ความคุ้มค่าจากการซื้อสินค้าและ คุณภาพของสินค้าที่ซื้อจาก บิ๊กคาเมร่า อยู่ในระดับที่
มากและยังสอดคล้องกับ ณัฐวัฒน์ เจียรประดิษฐ์ (2558, หน้า 41) ได้ท าการศึกษา เรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจในการใช้บริการเครือข่าย 4Gของผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ในกรุงเทพมหานคร พบว่า
ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นโดยรวมต่อความพึงพอใจในการใช้บริการเครือข่าย 4G ในระดับ
ความเห็นด้วยมากที่สุด เมื่อพิจารณาความพึงพอใจในการใช้บริการเครือข่าย 4G เป็นรายข้อแล้ว พบว่า
ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับมากที่สุดว่า ความรู้สึกประทับใจในการใช้บริการเครือข่าย 4G 
ของผู้ให้บริการที่ท่านใช้งานอยู่ รองลงมา ในภาพรวม มีความรู้สึกพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก
ต่างๆในการให้บริการเครือข่าย 4G หากทางผู้ให้บริการเครือข่าย 4G มีการสมัครสมาชิกเพ่ือรับข้อมูล
ข่าวสารและสิทธิพิเศษ จะสมัครสมาชิก และในภาพรวม มีความรู้สึกพึงพอใจในการให้บริการเครือข่าย 
4G ตามล าดับ 

 
จากแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจที่กล่าวมาข้างต้น ผู้วิจัยสามารถสรุปได้ว่า ความ

พึงพอใจเป็นความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษย์ที่ไม่เหมือนกัน ซึ่งเป็นอยู่กับแต่ละบุคคลว่าจะคาดหมายกับ
สิ่งหนึ่ง เป็นความชอบของบุคคลที่มีต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด ถ้าคาดหวังหรือมีความตั้งใจมากและได้รับการ
ตอบสนองด้วยดี จึงท าให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ แต่ในทางตรงกันข้ามอาจผิดหวังหรือไม่พึงพอใจเป็น
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อย่างยิ่งเมื่อไม่ได้รับการตอบสนองตามที่คาดหวังไว้ ทั้ งนี้ขึ้นอยู่กับสิ่งที่ตนตั้งใจไว้ว่าจะมีมากหรือน้อย
ประเมินจากที่ได้รับผลิตภัณฑ์หรือบริการจริงกับผลิตภัณฑ์หรือบริการที่คาดหวังไว้ 

จากการศึกษางานวิจัยชิ้นนี้จะเห็นได้ว่าความพึงพอใจของผู้ใช้บริการร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า 
โดยเปรียบเทียบจากผู้ใช้บริการร้านขายกล้อง เวิลด์ คามเร่า ในเขตจังหวัดนครปฐมว่าผู้ใช้บริการมีความ
พึงพอใจต่อการให้บริการมากน้อยเพียงใด และยังสามารถตอบสนองถึงปัจจัยด้านความต้องการของ
ผู้ใช้บริการร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่า เป็นอย่างไร  

 
2.1.2  แบบจ าลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI) 

 แบบจ าลอง America Customer Satisfaction Index ถูกสร้างขึ้ น ในปี  พ .ศ .2537 โดย          
Dr.Claes  Fomell โดยมีพ้ืนฐานมาจาก Swedish Customer Satisfaction Barometer (SCSB) ซึ่ง
ออกแบบเพ่ือใช้เป็นแบบจ าลองในการวัดระบบเศรษฐกิจของประเทศสวีเดน โดยการวัดความพึงพอใจ
ของผู้บริโภค ในส่วนของ ACSI ประกอบไปด้วย 5 ปัจจัย มีวัตถุประสงค์ในการชี้วัดระบบเศรษฐกิจของ
ประเทศสหรัฐอเมริกา อีกทั้งยังสามารถน าไปปรับใช้ได้ในเศรษฐศาสตร์ระดับมหภาคและจุลภาค 
เนื่องจากแบบจ าลองมีความสามารถในการวัดความพึงพอใจของผู้บริโภคผ่านประสบการณ์จริง ท าให้ถูก
น าไปใช้ในการวัดระดับคุณภาพของสินค้า และบริการในระดับองค์กรและระดับอุตสาหกรรม อีกทั้งยัง
สามารถน าไปปรับใช้กับการตลาดเพ่ือเข้าถึงผู้บริโภค ส าหรับความพึงพอใจของลูกค้านั้น เกิดขึ้นได้จาก 3 
ปัจจัย ตามแบบจ าลอง America Customer Satisfaction Index(ASCI) ได้แก่ 1. คุณภาพของสินค้า
และบริการที่ลูกค้าได้รับ (Perceived Quality) 2. ความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectation) 
3. คุณค่าของสินค้าและบริการที่ลูกค้าได้รับ (Perceived Value) จาก 3 ปัจจัยข้างต้นที่ส่งผลต่อความพึง
พอใจของลูกค้า ซึ่งสามารถวัดได้จาก 2 ปัจจัย ได้แก่ การร้องเรียนของลูกค้า (Customer Complaints) 
และความจงรักภักดีในสินค้าและบริการ (Customer Loyalty) โดยทั้ง 5 ปัจจัยมีความสัมพันธ์แตกต่าง
กัน ดังภาพ 2.1 
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จากภาพ 2.1 ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า ประกอบด้วย 3 ปัจจัย ซึ่งปัจจัยตัวแรก 
ได้แก่  ความคาดหวังของลูกค้า ซึ่งสาเหตุมาจาก ประสบการณ์ของลูกค้าที่มาใช้บริการในอดีต โดยลูกค้าเคย
ใช้สินค้าและบริการจากบริษัทมาก่อน ค าแนะน าจากบุคคลอ่ืน เกิดจากที่ลูกค้าได้การรับรู้จาก
ประชาสัมพันธ์อ่ืนๆหรือจากเพ่ือนของลูกค้า และความต้องการของลูกค้า ปัจจัยที่สอง คือ คุณภาพของ
สินค้าและบริการ ซึ่งจะบอกถึงประสบการณ์จริงของลูกค้า โดยมีการสอบถามถึงลูกค้าใน 3 ประเด็นได้แก่ 
คุณภาพสินค้าและบริการโดยรวม  ความสอดคล้องในเรื่องของความต้องการของลูกค้า และคุณภาพของ
สินค้าและบริการในความน่าเชื่อถือ ความคงทนปัจจัยสุดท้าย คือ คุณค่าของสินค้าและบริการ เป็นคุณค่าที่
ลูกค้ามีความพึงพอใจในด้านราคาเพ่ือน ามาเปรียบเทียบระหว่างคุณภาพของสินค้าและบริการ ซึ่งจะส่งผล
ต่อความพึงพอใจขอลูกค้าน าไปสู่ปัจจัยที่ได้อิทธิพลจากความพึงพอใจของลูกค้า ประกอบด้วย 2 ปัจจัย 
ปัจจัยอันแรก คือ การร้องเรียนของลูกค้า ถ้าลูกค้าไม่เกิดความพึงพอใจในตัวสินค้าและบริการ ลูกค้าจะส่ง
ข้อร้องเรียนไปยัง ผู้ให้บริการหรือผู้ผลิต หรือ ลูกค้าเปลี่ยนไปใช้สินค้าและบริการจากที่อ่ืนหรือของคู่แข่ง ซึ่ง
ผู้ให้บริการหรือผู้ผลิตยังสามารถท าให้ลูกค้ากลับมาใช้สินค้าและบริการได้ ถ้ามีการปรับปรุงสินค้าหรือ
บริการใหม่ ปัจจัยที่สอง ได้แก่ ความภักดีต่อสินค้าและบริการ เมื่อลูกค้าเกิดความพึงพอใจจากสินค้าและ
บริการมาก ส่งผลให้ลูกค้ามีความจงรักภักดีกับบริษัท ซึ่งปัจจัยนี้สามารถวัดได้จากการกลับมาซื้อสินค้าและ
บริการซ้ าในอนาคต 
 
 
 
 

ภำพที่ 2.1 แสดงแบบจ าลอง ACSI Model (The American Satisfaction Index Model) 
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จากแบบจ าลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI)  สามารถแบ่งออกเป็น 5 
ปัจจัยซึ่งสอดคล้องกับความพึงพอใจของลูกค้า ประกอบด้วย ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้ามี 3 
ปัจจัย ได้แก่ ความคาดหวังของลูกค้า คุณภาพของสินค้าและบริการ คุณค่าของสินค้าและบริการ และปัจจัย
ที่ได้อิทธิพลจากความพึงพอใจของลูกค้ามี 2 ปัจจัย การร้องเรียนของลูกค้า  ความภักดีต่อสินค้าและบริการ 
ทั้ง 5 ปัจจัยนี้แต่ละด้านมีความสัมพันธ์กัน ซึ่งผู้ศึกษางานวิจัยได้น าแบบจ าลอง American Customer 
Satisfaction Index (ACSI)  มาใช้ส าหรับค้นคว้างานวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อโอกาสการกลับมาใช้บริการ
ซ้ าของร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่าและ เวิลด์คาเมร่าในเขตจังหวัดนครปฐม  

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับควำมคำดหวัง 
 สุรางค์ จันทร์เอม (อ้างถึงใน มณฑิรา เขียวยิ่งและคณะ, 2540) กล่าวว่า ความคาดหวัง หมายถึง 
ความเชื่อว่าสิ่งใดน่าจะเกิดขึ้นและสิ่งใดบ้างน่าจะไม่เกิดขึ้น ความคาดหวังจะเกิดขึ้นได้ถูกต้องหรือไม่
ขึ้นอยู่กับประสบการณ์ของแต่ละบุคคล 

วิภาวดี อร่ามอรพรรณ (2548, หน้า 49) ความหมายว่า ความคาดหวัง คือ ความรู้สึก ความ
ต้องการที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่เป็นอยู่ในปัจจุบันไปจนถึงอนาคตข้างหน้า เป็นการคาดคะเนถึงสิ่งที่จะมา
กระทบต่อการรับรู้ของคนเรา โดยใช้ประสบการณ์การเรียนรู้เป็นตัวบ่งบอก 

บุญฤทธิ์ หวังดี (2558, หน้า 5) ความคาดหวัง หมายถึง ความรู้สึก ความคิดเห็น การรับรู้ การ
ตีความ หรือการคาดการณ์ต่อเหตุการณ์ต่างๆที่ยังไม่เกิดขึ้นของบุคคลอ่ืนที่คาดหวังในบุคคลที่เกี่ยวข้อง
กับตน โดยคาดหวังหรือต้องการให้บุคคลนั้นประพฤติปฏิบัติในสิ่งที่ตนต้องการหรือคาดหวังเอาไว้ 
 

ทั้งนี้สริยา ภัศยารินทิ์ เลิศอภิสิทธ(2559, หน้า 50) ได้ศึกษางานวิจัยเรื่อง ความคาดหวังเกี่ยวกับ
สินค้า และความไว้วางใจในตราสินค้าส่งผลต่อการตั้งใจซื้ อสินค้าเฮาส์แบรนด์ ประเภทเบเกอรี่และ
เครื่องดื่ม ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังเกี่ยวกับสินค้าเฮาส์แบรนด์
ประเภทเบเกอรี่และเครื่องดื่มด้านความคุ้มค่า โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีความคาดหวังมากที่สุด
ในประเด็นเรื่อง สินค้าเฮาส์แบรนด์ ประเภทเบเกอรี่และเครื่องดื่มควรมีราคาสมเหตุสมผลเมื่อเทียบกับ
คุณภาพของสินค้าที่ได้รับ โดยมีความคาดหวังอยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมาเรียงตามล าดับ คือ สินค้า
เฮาส์แบรนด์ ประเภทเบเกอรี่และเครื่องดื่มควรมีปริมาณที่เหมาะสมกับราคาที่จ าหน่าย โดยมีความ
คาดหวังอยู่ในระดับมากที่สุด สินค้าเฮาส์แบรนด์ประเภทเบเกอรี่และเครื่องดื่มควรมีราคาสมเหตุสมผล
ตามที่ท่านต้องการ โดยมีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก และล าดับสุดท้ายคือ สินค้าเฮาส์แบรนด์ 
ประเภทเบเกอรี่และเครื่องดื่มควรมีราคาที่เหมาะสมและรสชาติที่อร่อย เทียบเท่ากับสินค้าของตราสินค้า
หลัก โดยมีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก 5และยังสอดคล้องกับหนึ่งฤทัย วัธนเวคิน (2546) ได้ศึกษา
งานวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อคุณภาพการบริการของร้านค้าปลีกสมัยใหม่พบว่า ผู้บริโภคมี
ความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการของทั้งร้านดิสเคานท์สโตร์ที่ดีเยี่ยม และห้างสรรพสินค้าที่ดีเยี่ยมทั้ง
โดยรวมและจ าแนกในแต่ละมิติ สูงกว่าการรับรู้ถึงคุณภาพการบริการที่ได้รับจริง ซึ่งสรุปได้ว่าผู้บริโภค
เกิดความไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ ที่ได้รับจากทั้งร้านดิสเคานท์สโตร์และห้างสรรพสินค้า และยัง
มีวงพลอยวัฒนะโชติ (2556, หน้า 37) ได้ศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการร้านทาความสะอาดรถยนต์
พบว่าความคาดหวังของลูกค้าส่งผลต่อคุณภาพของการบริการของร้านทาความสะอาดรถยนต์ผู้ให้บริการ
ร้านทาความสะอาดรถยนต์ตอบสนองความคาดหวังของลูกค้าเพ่ือสร้างความพึงพอใจสูงสุดและนามาสู่
การกลับมาใช้บริการซ้ า 
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จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการคาดหวังผู้วิจัยสามารถสรุปได้ว่าความคาดหวัง 
ความรู้สึก ความต้องการ เกิดประสบการณ์หรือสิ่งแวดล้อมของแต่ละบุคคลนั้นๆ โดยมีการคาดการณ์ไว้
ล่วงหน้าที่จะเกิดขึ้นหรือไม่ 

จากการศึกษางานวิจัยชิ้นนี้สามารถบอกได้ว่าความคาดหวังของผู้ใช้บริการร้านขายกล้องบิ๊ก คา
เมร่า โดยเปรียบเทียบจากผู้ใช้บริการร้านขายกล้อง เวิลด์ คามเร่า ในเขตจังหวัดนครปฐมว่าผู้ใช้บริการมี
ความคาดหวังในด้านสินค้าที่มีคุณภาพดี ซึ่งจะสามารถตอบสนองต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อ
ความคาดหวังในด้านนี้ 

2.3 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภำพของบริกำร 
 จิตตินันท์เดชะคุปต์ (2549) กล่าวว่าการบริการไม่ใช่สิ่งที่มีตัวตนเป็นการให้ความช่วยเหลือหรือ
การด าเนินการเพ่ือประโยชน์ของผู้อ่ืนแต่เป็นกระบวนการหรือกิจกรรมต่างๆที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธ์
ระหว่างผู้ที่ต้องการใช้บริการ (ผู้บริโภค/ลูกค้า/ผู้รับบริการ) กับผู้ให้บริการ (เจ้าของกิจการ/พนักงานงาน
บริการ/ระบบการจัดการบริการ) หรือในทางกลับกันระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการในอันที่จะ
ตอบสนองความต้องการอย่างใดอย่างหนึ่งให้บรรลุผลส าเร็จความแตกต่างระหว่างสินค้าและการบริการ
ต่างก็ก่อให้เกิดประโยชน์และความพึงพอใจแก่ลูกค้าที่มาซื้อโดยที่ธุรกิจบริการจะมุ่งเน้นการกระท าที่
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าอันน าไปสู่ความพึงพอใจที่ได้รับบริการนั้นในขณะนี้ธุรกิจทั่วไปมุ่งขาย
สินค้าท่ีลูกค้าชอบและท าให้เกิดความพึงพอใจที่ได้เป็นเจ้าของสินค้านั้น 

อาศยาโชติพานิช (2549) การบริการคือการให้ความช่วยเหลือหรือการด าเนินการเพ่ือประโยชน์
ของผู้อ่ืนการบริการที่ดีผู้รับบริการก็จะได้รับความประทับใจและชื่นชมองค์กรซึ่งเป็นสิ่งดีสิ่งหนึ่งอันเป็น
ผลดีกับองค์กรของเราเบื้องหลังความส าเร็จเกือบทุกงานมักพบว่างานบริการเป็นเครื่องมือสนับสนุนงาน
ด้านต่างๆเช่นงานประชาสัมพันธ์งานบริการวิชาการเป็นต้นดังนั้นถ้าบริการดีผู้รับบริการเกิดความ
ประทับใจซึ่งการบริการถือเป็นหน้าเป็นตาขององค์กรภาพลักษณ์ขององค์กรก็จะดีไปด้วย 
 สมิตสัชฌุกร (2550) การบริการหมายถึงการปฏิบัติงานที่กระท าหรือติดต่อและเกี่ยวข้องกับ
ผู้ใช้บริการการให้บุคคลต่างๆได้ใช้ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่งทั้งด้วยความพยายามใดๆก็ตามในการท า
ให้คนต่างๆท่ีเกี่ยวข้องได้รับความช่วยเหลือ 

ทั้งนี้สอดคล้องกับงานวิจัย วิภาดา ไชยเชาวน์ ศศิกาญจน์ สุขเร่ห์และเกตุวดี สมบูรณ์ทวี (2559) 
ได้ศึกษางานวิจัยเรื่องคุณภาพผลิตภัณฑ์กับการยอมรับในตราสินค้า Lacoste ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครพบว่าคุณภาพของผลิตภัณฑ์ส่งผลทางบวกต่อการยอมรับในตราสินค้าเสื้อผ้า Lacoste 
ของกลุ่มผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร เพียง 3 ด้าน ได้แก่ ผู้บริโภคตัดสินใจซื้อเสื้อผ้า Lacoste 
เพราะราคามีความเหมาะสมกับคุณภาพของผลิตภัณฑ์ เมื่อผู้บริโภคตัดสินใจซื้อเสื้อผ้า Lacoste เพราะ
ตราสินค้าสามารถแสดงถึงตัวตนของผู้บริโภคได้ ผู้บริโภคตัดสินใจซื้อเสื้อผ้า Lacoste เนื่องจากชื่นชอบ
ในความเป็นเอกลักษณ์ของเสื้อผ้า Lacoste กล่าวคือเมื่อตราสินค้า Lacoste ให้ความส าคัญในเรื่องของ
การยอมรับของผลิตภัณฑ์ ทั้ง 3 ด้านดังกล่าวจะท าให้ผู้บริโภคเกิดการยอมรับในตราสินค้าที่เพ่ิมมากขึ้น
ซึ่งผู้บริโภคให้ความส าคัญกับพฤติกรรมการซื้อ อาจจะด้วยการยอมรับของผลิตภัณฑ์คือเป็นตัวบ่งบอกถึง
การมีพฤติกรรมการซื้อทีเพ่ิมมากขึ้นซึ่งผลิตภัณฑ์แต่ละชนิดได้รับการยอมรับจากผู้บริโภคไม่เท่ากันคือ
ผู้บริโภคแต่ละท่านจะมีการยอมรับผลิตภัณฑ์ที่แตกต่างกัน ส่งผลให้สินค้านั้นสร้างความดึงดูดใจให้มี
พฤติกรรมการซื้อลูกค้าได้มากขึ้นจึงเป็นส่วนช่วยให้ผู้บริโภคยอมรับในผลิตภัณฑ์ได้ง่ายยิ่งขึ้น อีกทั้งยัง
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สอดคล้องกับเกตุวดี สมบูรณ์ทวี คมกริช ศรีไพรงาม และลลิตภัทร สร้างถิ่น (2561) ได้ศึกษางานวิจัย
เรื่อง ปัจจัยด้านคุณภาพที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อรถยนต์สัญชาติญี่ปุ่น พบว่า จากผลการศึกษาปัจจัย
ด้านคุณภาพที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อรถยนต์สัญชาติญี่ปุ่น พบว่าคุณภาพส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อ
รถยนต์สัญชาติญี่ปุ่นในเขตกรุงเทพมหานคร มีอยู่ 6 ด้าน ได้แก่ ลักษณะเฉพาะพิเศษ, ความเชื่อถือได้, 
ความทนทาน, ความสามารถในการให้บริการ, ความสวยงาม, และการรับรู้คุณภาพหรือชื่อเสียง กล่าวคือ
เมื่อผู้ผลิตรถยนต์สัญชาติญี่ปุ่นให้ความส าคัญในเรื่องของปัจจัยด้านคุณภาพของผลิตภัณฑ์ ทั้ง 6 ด้าน
ดังกล่าว จะท าให้ผู้บริโภคเกิดการตัดสินใจซื้อได้ง่ายขึ้น ซึ่งผู้บริโภคให้ความส าคัญกับคุณภาพของ
ผลิตภัณฑ์ อาจจะด้วยคุณภาพของผลิตภัณฑ์คือเป็นตัวบ่งบอกถึงการด าเนินงานที่มีประสิทธิภาพของ
ผลิตภัณฑ์ (Crosby, 1979) ส่งผลให้สินค้านั้นสร้างความพอใจให้กับลูกค้าได้ จึงเป็นส่วนช่วยให้ผู้บริโภค
เกิดความพึงพอใจและท าให้เกิดการตัดสินใจซื้อได้ ยัง  Jing Wang and Lijuan Cheng (2012) ได้
ท าการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการรับรู้ของความพึงพอใจของลูกค้าและการเก็บรักษาลูกค้า: 
การวิจัยเชิงประจักษ์ พบว่าการรับรู้ในคุณภาพของการบริการและผลิตภัณฑ์มีผลต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้าโดยการเอาใจใส่ในเรื่องการบริการเป็นมิติที่ส าคัญที่สุดที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ 

 จากการศึกษาแนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพของบริการผู้วิจัยสามารถสรุปได้ว่า การบริการเป็น
สิ่งที่จับต้องไม่ได้แต่สามารถรับรู้ได้จากปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ ซึ่งจะมีความ
สอดคล้องต่อความคาดหวัง โดยเน้นการกระท าเพ่ือการตอบสนองความต้องการของลูกค้า และน าไปสู่
ความพึงพอใจสูงสุด  

จากการศึกษางานวิจัยชิ้นนี้สามารถบอกได้ว่าคุณภาพของการบริการร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า 
และเวิลด์ คามเร่า ในเขตจังหวัดนครปฐมจะสามารถตอบสนองต่อความคาดหวังและคุณภาพของ
ผู้ใช้บริการขึ้นอยู่กับสินค้ามีคุณภาพเหมาะสม ซึ่งจะส่งผลท าให้ผู้ใช้บริการรู้สึกถึงด้านคุณภาพของการ
บริการมากยิ่งขึ้น 

2.4 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับกำรรับรู้คุณค่ำของบริกำร 
 ธวัชชัย สุวรรณสาร (2556) กล่าวว่า คุณค่าของผลิตภัณฑ์หรือบริการหมายถึง สินค้าหรือบริการ
ที่ลูกค้าหรือผู้บริโภคมองเห็นว่ามีคุณค่าผู้บริโภคมีทัศนคติ ความเชื่อที่ดีต่อคุณสมบัติของสินค้ามีความชื่น
ชอบในสินค้า ซึ่งจะน าไปสู่ความจงรักภักดีในสินค้าและตราสินค้านั้น 

Wang (2013) กล่าวว่า การรับรู้ถึงคุณค่าของผลิตภัณฑ์หรือบริการนั้น มีอิทธิพลเพ่ิมขึ้นต่อ
ความตั้งใจในการซื้อผลิตภัณฑ์หรือบริการ และการเลือกแบรนด์ใดเป็นการเฉพาะของผู้บริโภค เป็น
แนวทางในการดูพฤติกรรมในอนาคตของพวกเขา 

Farquchar (1989, pp 24-33) กล่าวว่า คุณค่าตราสินค้า คือคุณค่าเพ่ิมที่สร้างให้กับผลิตภัณฑ์ 
ซึ่งมองได้หลายแง่มุมจากผู้บริโภคที่มองว่าคุณค่าตราสินค้านั้นสามารถสะท้อนให้เห็นถึงการเพ่ิมขึ้นของ
ทัศนคติ (Attitude Strength) ที่มีตราสินค้าหรือจากมุมมองของบริษัทจะมองว่าวัดค่าได้จากกระแสเงิน
ที่เพ่ิมขึ้น (Incremental Cash Flow) จากสินค้า ซึ่งเป็นผลมาจากการลดค่าใช้จ่ายในการส่งเสริม
การตลาด และการตั้งราคาที่สูงกว่าคู่แข่งได้จนมีการเพ่ิมขึ้นของส่วนแบ่งการตลาด ส่วนมุมมองจากผู้ค้า 
มองว่าคุณค่าตราสินค้า วัดได้จากการมีอ านาจที่เหนือกว่าคู่แข่ง เช่น การได้รับการยอมรับและสามารถ
กระจายสินค้าได้กว้างขึ้น 
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ทั้งนี้สอดคล้องกับงานวิจัยรัตนา กี่เอ่ียน (2552, หน้า 125) ได้ศึกษางานวิจัยเรื่อง คุณค่าตรา
สินค้าและปัจจัยทางการตลาดที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคผลิตภัณฑ์เบเกอรี่ ร้าน 
พัพฟ์ แอนด์ พาย พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นที่เห็นด้วยกับคุณค่าตราสินค้า พัพฟ์ แอนด์ พาย 
โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง โดยเมื่อพิจารณาในด้านความรู้จักชื่อตราสินค้าอยู่ในระดับปานกลาง และ
ด้านคุณภาพที่เกิดจากการรับรู้ตราสินค้าอยู่ในระดับดี และยังสอดคล้องกับกัญจพร วงศ์ศิริสิน(2557 , 
หน้า 49) ได้ศึกษางานวิจัยเรื่อง คุณค่าของผลิตภัณฑ์ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้ออาหารสุนัข Natural & 
Premium แบรนด์ V CARE U ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าคุณค่าของผลิตภัณฑ์ด้าน
บริการ ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้ออาหารสุนัข Natural & Premium แบรนด์ V CARE U ของผู้บริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร ทั้งนี้อธิบายได้ว่า ผู้บริโภคมีความรู้สึกว่า 49 อาหารสุนัข Natural & Premium 
แบรนด์ V CARE U มีการบริการหลังการขายที่ท าให้ผู้บริโภครู้สึกเป็นคนพิเศษ รวมทั้งสามารถอ านวย
ความสะดวกในการซื้ออาหารสุนัขให้กับผู้บริโภคอย่างดีเยี่ยมเช่น การสั่งซื้อสินค้าทางออนไลน์และการมี
บริการจัดส่งสินค้าที่รวดเร็ว จึงท าให้คุณค่าของผลิตภัณฑ์ด้านบริการ ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้ออาหาร
สุนัข Natural & Premium แบรนด์ V CARE U ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร รวมถึง นัทธมร 
หมทอง(2555, หน้า 97) ได้ศึกษางานวิจัยเรื่องคุณค่าตราสินค้าที่มีผลต่อพฤติกรรมการซื้อโทรศัพท์มือถือ
ไอโฟนของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้ที่เคยใช้โทรศัพท์มือถือไอโฟน มีการระดับการรับรู้คุณค่า
ตราสินค้าด้านการรู้จักตราสินค้าอยู่ในระดับมาก  

จากการศึกษาแนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู้คุณค่าของบริการผู้วิจัยสามารถสรุปได้ว่า คุณค่าของ
สินค้าและบริการ ขึ้นกับทัศนคติของผู้ใช้บริการโดยที่ความชื่นชอบและแต่มุมมองของแต่ละบุคคล เมื่อ
ผู้ใช้บริการรับรู้ถึงคุณค่าของบริการ น าไปสู่การกลับมาใช้บริการซ้ า 

จากการศึกษางานวิจัยชิ้นนี้สามารถบอกได้ว่า ผู้ใช้บริการจะมีทัศนคติมุมมองต่อคุณค่า ในด้าน
สินค้าที่ได้รับคุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไป แสดงให้เห็นว่า ผู้ใช้บริการมีความรู้สึกในเรื่องราคาและบริการของ
สินค้าท่ีมีความเหมาะสมและความคุ้มค่าดับเงินที่จ่ายไป รวมถึงความรับผิดชอบต่อสินค้าอีกด้วย 

2.5 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับภำพลักษณ์ 
 วิรัช ลภิรัตนกุล (2538, หน้า 77) ได้ให้ความหมายว่า ภาพลักษณ์ (Image) หมายถึง ภาพที่
เกิดขึ้นในจิตใจ ซึ่งบุคคลมีความรู้สึกนึกคิดต่อองค์กร สถาบัน ภาพในใจดังกล่าวของบุคคลนั้นอาจจะ
ได้มาจากท้ังประสบการณ์ตรง (Direct Experience) และประสบการณ์ทางอ้อม (Indirect Experience) 
ของตัวเขาเอง เช่น ได้พบประสบมาด้วยตนเอง หรือได้ยินได้ฟังมาจากค าบอกเล่าของผู้อื่น เพ่ือนฝูงญาติ
มิตร หรือจากกิตติศัพท์เล่าลือต่างๆนานา เป็นต้น 

 Philip Kotler (2000, p. 553) ได้ให้ความหมายว่า ภาพลักษณ์ (Image) เป็นองค์รวมของ
ความเชื่อ ความคิด และความประทับใจที่บุคคลมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งทัศนคติและการกระท าใดๆที่คนเรา
มีต่อสิ่งนั้น จะมีความเกี่ยวพันอย่างสูงกับภาพลักษณ์สิ่งของสิ่งนั้นๆ 

Boulding (1975 อ้างใน คทัยวรรณ เทียมเสม, 2548) กล่าวว่า “ภาพลักษณ์” เป็นความรู้
ความรู้สึกของคนเราที่มีต่อสิ่งต่างๆโดยเฉพาะความรู้นั้นเป็นความรู้ที่เราสร้างขึ้นมาเองเฉพาะตนเป็ น
ความรู้เชิงอัตวิสัย (Subjective Knowledge) ซึ่งประกอบด้วย “ข้อเท็จจริง” คุณค่าที่เราเป็นผู้ก าหนด
โดยแต่ละบุคคลจะเก็บสะสมความรู้เชิงอัตวิสัยเกี่ยวกับสิ่งต่างๆรอบตัวที่ได้ประสบและมีความเชื่อว่าจริง 
เนื่องจากคนเราไม่สามารถที่จะรับรู้และท าความเข้าใจกับทุกสิ่งได้ครบถ้วนเสมอไปเรามักจะได้เฉพาะ



13 

 

ภาพบางส่วนหรือลักษณะกว้างๆของสิ่งเหล่านั้นซึ่งอาจไม่ชัดเจนแน่นอนเพียงพอแล้วมักตีความหมาย 
(Interpret) หรือให้ความหมายแก่สิ่งนั้นๆด้วยตัวเราเอง ความรู้ เชิงอัตวิสัยนี้จะประกอบกันเป็น
ภาพลักษณ์ของสิ่งต่างๆที่อยู่ในโลกตามทัศนะของเราและพฤติกรรมที่เราแสดงออกก็จะขึ้นอยู่กับ
ภาพลักษณ์ของสิ่งนั้นๆที่เรามีอยู่ในสมอง 

ทั้งนี้สอดคล้องกับงานวิจัย ศิวบูรณ์ธนานุกูลชัยปรีดา (2558) ได้ท าการศึกษาภาพลักษณ์ตรา
สินค้ามีผลต่อการตัดสินใจซื้อรถยนต์มือสองค่ายญี่ปุ่นของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครมีวัตถุประสงค์
เพ่ือ (1) เพ่ือส ารวจภาพลักษณ์ของตราสินค้าของรถยนต์มือสองค่ายญี่ปุ่นในเขตกรุงเทพมหานคร (2) 
เพ่ือส ารวจการตัดสินใจซื้อรถยนต์มือสองค่ายญี่ปุ่นของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร (3) เพ่ือวิเคราะห์
ภาพลักษณ์ตราสินค้าของรถยนต์มือสองมีผลต่อการตัดสินใจซื้อรถยนต์มือสองค่ายญี่ปุ่นของผู้บริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานครตัวอย่างที่ ใช้ ในการศึกษามาจากประชากรที่ เป็นผู้บริโภคที่อาศัยในเขต
กรุงเทพมหานครโดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบไม่อาศัยความน่าจะเป็นโดยใช้วิธีแบบการเลือกตัวอย่าง
แบบเจาะจงจ านวน 400 ซึ่งแบ่งตัวอย่างเป็น 8 กลุ่มจ าแนกตามเขตการปกครองเครื่องมือที่ใช้ใน
การศึกษาคือแบบสอบถามที่ตัวอย่างได้กรอกแบบสอบถามด้วยตนเองและมีการตรวจสอบความเที่ยงตรง
ของเนื้อหาจากผู้ทรงคุณวุฒิสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลคือสถิติเชิงพรรณนาซึ่งสอดคล้องกับ ซึ่งยัง
สอดคล้องกับพิทวัสค์ โยธินบุนนาค และดารณี พิมพ์ช่างทอง(2559, หน้า 73)ได้ท าการศึกษาเรื่อง
ภาพลักษณ์ร้านค้าที่มีอิทธิพลต่อการรับรู้ของลูกค้ากรณีศึกษา ร้านแม็คยีนส์ เขตกรุงเทพมหานครพบว่า
ด้านการออกแบบและตกแต่งภายนอก ผู้ตอบแบบสอบถามรับรู้ภาพลักษณ์ด้านนี้อยู่ในระดับมาก โดย
พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญอยู่ในระดับมากในทุกเรื่อง เรื่องที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ทางเข้าร้าน
สะดวกสบายไม่มีสิ่งกีดขวาง รองลงมาคือ การจัดหน้าต่างโชว์สินค้ากล่าวคือ ลูกค้าที่เข้ามาภายในร้านสิ่ง
แรกที่ลูกค้ารู้สึกได้คือทางเข้าร้านที่ดูเรียบร้อยน่าเดิน รวมไปถึงการจัดหน้าต่างโชว์สินค้าที่ดึงดู ด ดังนั้น 
การออกแบบและตกแต่งทางเข้าร้านและหน้าต่างโชว์สินค้าที่สวยงามเพ่ือสร้างให้เกิดความประทับใจ ซึ่ง
ผลการวิจัยสอดคล้องกับแนวคิดของ Dunne & Lusch (2008) และ Hasty & Reardon (1997) กล่าว
ว่า การที่ลูกค้าจะเข้าร้านค้าใดก็ตามจะพิจารณาถึงสภาพภายนอกของร้านค้าปลีกเป็นประการแรกก่อน
จึงต้องออกแบบและตกแต่งภายนอกร้านค้าให้ตรงกับความต้องการของลูกค้าและด้านการออกแบบและ
ตกแต่งภายใน ผู้ตอบแบบสอบถามรับรู้ภาพลักษณ์ด้านนี้อยู่ในระดับมาก โดยพบว่าผู้ตอบแบบสอบถาม
ให้ความส าคัญอยู่ในระดับมากในทุกเรื่อง เรื่องที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ร้านมีความเป็นระเบียบเรียบร้อย 
รองลงมาคือ การจัดวางสินค้าเป็นหมวดหมู่และชัดเจน กล่าวคือ ร้านค้าที่สะอาดเรียบร้อยและจัดเรียง
สินค้าภายในร้านเป็นหมวดหมู่อีกทั้งยังมีส่วนช่วยให้ลูกค้าซื้อสินค้าเพ่ิมมากขึ้น ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย
ของ Chu & Lam (2005) อธิบายว่าบรรยากาศภายในร้านเสื้อผ้าแฟชั่นที่มีผลต่อการรับรู้ประกอบด้วย 
ความสะดวกสบาย สภาพร้านที่สะอาด เรียบร้อย รวมไปถึงเฟอร์นิเจอร์และชุดโชว์สินค้า เป็นต้น ดังนั้น 
สภาพแวดล้อมของร้านที่น่าประทับใจสามารถเป็นประสบการณ์ที่ดีและมีผลต่อด้านอารมณ์และ
ความรู้สึกของลูกค้าอีกทั้งยังสอดคล้องกับงานวิจัยของมนัสนันต์ กัณหสินวัฒนา(2559, หน้า 42-43) ได้
ศึกษางานวิจัยเรื่อง การศึกษาองค์ประกอบที่ส่งผลต่อภาพลักษณ์ร้านค้ามัลติแบรนด์  (MULTI-BRAND 
STORE) รองเท้า SNEAKERS พบว่าองค์ประกอบการคัดเลือกสินค้าไม่มีอิทธิพลต่อภาพลักษณ์ร้านค้ามัล
ติแบรนด์ในมุมมองของผู้บริโภค แตกต่างจากร้านค้าเฉพาะแบรนด์ โดยผู้บริโภคให้ความส าคัญกับการ
ส ารองขนาดรองเท้า และการตรวจสอบขนาดรองเท้าของสาขาอ่ืน ซึ่งร้านค้ามัลติแบรนด์ยังมีการส ารอง
ขนาดรองเท้าที่น้อยกว่า เนื่องจากมีอ านาจต่อรองกับแบรนด์รองเท้า sneakes ต่ า รวมไปถึงร้านค้ามัลติ
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แบรนด์ในประเทศไทยยังมีสินค้าที่วางจ าหน่ายไม่แตกต่างไปจากร้านมัลติแบรนด์คู่แข่ง ส่วนหนึ่งเป็นผล
มาจาก ผู้บริโภคยังมีการรับรู้แบรนด์ (Brand Awareness) ที่ยังไม่หลากหลายท าให้ร้านค้ามัลติแบรนด์มี
ตัวเลือกของแบรนด์ที่จะน ามาจัดจ าหน่ายไม่มากนัก 
 จากการศึกษาแนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับภาพลักษณ์ผู้วิจัยสามารถสรุปได้ว่า ภาพลักษณ์เกิดจาก
ความรู้สึก ความประทับใจที่มีต่อสินค้าบริการขององค์กรและรวมความรู้สึกอันดีที่มีต่อในด้านต่างๆ ซึ่ง
ภาพลักษณ์มากจาก ค าบอกเล่าหรือประสบการณ์ท่ีได้รับมาต่อสิ่งนั้นๆ เป็นต้น 

จากการศึกษางานวิจัยชิ้นนี้สามารถบอกได้ว่า ภาพลักษณ์ของร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า และ      
เวิลด์ คาเมร่า จะประกอบด้วยความน่าเชื่อถือในการบริการและความเอาใจใส่ในการบริการ เมื่อ
ผู้ใช้บริการรับรู้และเกิดความรู้สึกที่ดีต่อร้านขายกล้องนั้นๆ ผู้ใช้บริการจะเกิดความไว้วางใจในตัวของ
สินค้าและบริการของร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่า 

2.6 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับกำรร้องเรียนของผู้ใช้บริกำร 
 Reichheld & Sasser (1990)การร้องเรียนของลูกค้ามักจะมุ่งเป้าการร้องเรียนไปยังพนักงานผู้
ให้บริการมากกว่าการร้องเรียนนโยบายของธุรกิจและบ่อยครั้งที่พนักงานผู้รับเรื่องร้องเรียนไม่มีความ
เข้าใจในการรับมือกับการร้องเรียนนั้นยิ่งเป็นการสร้างความเสียหายให้กับธุรกิจมากยิ่งขึ้น 

สุทธาทิพย์ก าธรพิพัฒนกุล (2559, หน้า 86-87) ได้ท าการศึกษาเรื่องปัจจัยด้านการจัดการข้อ
ร้องเรียนและความพึงพอใจของลูกค้าที่มีอิทธิพลต่อการสนับสนุนธุรกิจท่องเที่ยวในประเทศไทยพบว่า
การจัดการข้อร้องเรียนอย่างรวดเร็วและตั้งใจแก้ปัญหาอย่างจริงจังก่อนที่ลูกค้าจะกลับไปก็จะท าให้ลูกค้า
เกิดความรู้สึกพึงพอใจเปลี่ยนจากลบกลายเป็นบวกและเมื่อลูกค้าเกิดความพึงพอใจแล้วจะส่งผลให้เกิด
ความประทับใจและต้องการกลับมาท่องเที่ยวซ้ าจากการสนับสนุนของลูกค้าโดยวิธีแนะน าบอกปากต่อ
ปาก 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549) กล่าวว่า การร้องเรียนของลูกค้าเป็นสิ่งที่ท าให้ธุรกิจทราบถึง
ความไม่พอใจของลูกค้าในด้านการตลาดและการจัดการของธุรกิจ และยังเป็นตัวชี้วัดที่ส าคัญของความ
จงรักภักดี ความไม่พอใจของลูกค้า 

ทั้งนี้สอดคล้องกับงานวิจัย งามพร้อม ศรีชานิล (2555) ได้ศึกษางานวิจัย เรื่อง ระบบจัดการเรื่อง
ร้องเรียนส าหรับบริษัทประกันภัยพบว่า การจัดการเรื่องร้องเรียนส าหรับบริษัทประกันภัย ซึ่งสามารถ
ช่วยในการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนของบริษัทประกันภัยให้มีมาตรฐานและมีคุณภาพในการท างาน
มากยิ่งขึ้น มีการจัดการเป็นขั้นตอนและสามารถตรวจสอบการงาน ผู้บริหารสามารถติดตามผลการ
ด าเนินการเพ่ือแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนในฝ่ายงานของตน รวมถึงน าผลจากการจัดการเรื่องร้องเรียนไป
ใช้ในการประเมินการท างานได้ โดยระบบที่ พัฒนาขึ้นเป็นลักษณะของเว็บแอพพลิเคชันที่พัฒนาด้วย
ภาษา VB.NET และจัดการฐานข้อมูลโดยใช้ Microsoft SQL Server ซึ่งหลังจากประเมินการท างานเห็น
ได้ว่า ระบบที่พัฒนาขึ้นมีประสิทธิภาพอยู่ในระดับดีและสามารถน าไปใช้งานได้อีกทั้งยังสอดคล้องกับ
สุทธาทิพย์ ก าธรพิพัฒนกุล (2558, หน้า 445) ได้ศึกษางานวิจัยเรื่อง ปัจจัยด้านคุณภาพในการให้บริการ
และการจัดการข้อร้องเรียนมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและความจงรักภักดีของลูกค้าในการสนับสนุน
ธุรกิจท่องเที่ยวเชิงเกษตรในประเทศไทย พบว่า ผู้บริหารโดยส่วนใหญ่เห็นว่าการจัดการข้อร้องเรียนมีผล
อย่างมากต่อความพึงพอใจของลูกค้าโดยสถานประกอบการจะมอบนโยบายในด้านของอ านาจในการ
ตัดสินใจเฉพาะหน้าให้กับฝ่ายต้อนรับ/ดูแลลูกค้าเพ่ือให้สามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้ทัน โดยหาก
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สถานประกอบการสามารถจัดการสิ่งที่เกิดขึ้นได้เป็นอย่างดี ก็จะมีผลต่อความรู้สึกของลูกค้าให้เปลี่ยน
จากลบเป็นบวก ท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ ซึ่งเป็นการรักษาฐานลูกค้าเดิมไว้และหากลูกค้าเกิดความ
ประทับใจก็อาจส่งผลต่อการขยายตลาดไปสู่ลูกค้ารายใหม่ในการดึงดูดความสนใจให้เข้ามาท่องเที่ยวได้
อีกด้วย ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาที่ว่า การจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้ามีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของลูกค้าธุรกิจท่องเที่ยวเชิงเกษตรในประเทศไทยซึ่ งสอดคล้องกับงานวิจัยของ สหฤทัยรัตนปัญญา 
(2556) ได้ท้าการศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการร้านสะดวกซ้ือพบว่าการร้องเรียนของลูกค้าไม่ได้รับ
อิทธิพลจากปัจจัยด้านความพึงพอใจของลูกค้าเพราะลูกค้าไม่ได้ให้ความส าคัญกับการร้องเรียนเนื่องจาก
ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการแต่ละครั้งนั้นไม่มากนักเช่นเดียวกับที่ปัจจัยด้านการร้องเรียนของลูกค้าไม่มี
ความสัมพันธ์กับความภักดีของลูกค้าเนื่องจากจ้านวนการร้องเรียนที่น้อยท้าให้ไม่สามารถสะท้อน
ความสัมพันธ์ดังกล่าวได้ 

จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการร้องเรียนของผู้ใช้บริการผู้วิจัยสามารถสรุปได้ว่า 
เมื่อผู้ใช้บริการเกิดความรู้สึกไม่พอใจกับสินค้าหรือบริการ ผู้ใช้บริการจะมีการร้องเรียนไปยังองค์กรส่งผล
ต่อไม่กลับมาใช้บริการซ้ าอีกครั้งแต่หากองค์กรมีการเปลี่ยนแปลงตามค าแนะน าของผู้ ใช้บริการ 
ผู้ใช้บริการจะมีการบอกต่อและกลับมาใช้บริการซ้ าอีกครั้ง 

จากการศึกษางานวิจัยชิ้นนี้สามารถบอกได้ว่า ผู้ใช้บริการได้ใช้บริการของร้านขายกล้อง บิ๊ก คา
เมร่า และ เวิลด์ คาเมร่า หากไม่พึงพอใจกับการใช้บริการจะส่งค าร้องเรียนหรือบอกปัญหาให้กับคนรู้จัก
หรือบอกปัญหาผ่านทางสื่อสังคม ถ้าผู้ใช้บริการมีความรู้พอใจในระดับพอใช้ จะเปลี่ยนจากปรับปรุงแก้ไข
เป็นข้อเสนอแนะไปยังร้านขายกล้องนั้นๆ 

2.7 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับควำมภักดี 
Aaker (1991) ความภักดีต่อตราสินค้า เป็นสิ่งที่แสดงถึงความยึดมั่นที่ผู้บริโภคมีต่อตราสินค้า

ความภักดีต่อตราสินค้าเป็นองค์ประกอบของคุณค่าของตราสินค้า (Brand Equity) ที่ส าคัญที่สุดของ
คุณค่าตราสินค้า เพราะหากผู้บริโภคไม่เห็นความแตกต่างของสินค้าแต่ละตรา ก็จะเป็นเหตุผลให้ผู้บริโภค
ตัดสินใจเลือกซื้อตราสินค้าอ่ืน แต่ถ้าผู้บริโภคมีความภักดีต่อตราสินค้าในระดับสูงผู้บริโภคมีการซื้อสินค้า
อย่างต่อเนื่อง รวมทั้งยังเป็นองค์ประกอบหลักที่ท าให้ผู้บริโภคเกิดการซื้อซ้ า ผู้บริโภคที่มีประสบการณ์
การต่อการใช้สินค้าก็จะสามารถลดต้นทุนทางการตลาดให้กับตราสินค้านั้น กิจการมีอ านาจในการต่อรอง
กับร้านค้าและยังช่วยปกป้องตราสินค้าต่อการคุกคามจากคู่แข่ง อันจะเป็นสิ่งสะท้อนให้เห็นถึงศักยภาพ
ทางการตลาดของตราสินค้านั้น 

สกินเนอร์ (Skinner, 1904) กล่าวว่า ความสัมพันธ์ระหว่างพฤติกรรมกับสิ่ งแวดล้อมว่า
สิ่งแวดล้อมเป็นสิ่งเร้าที่ก่อให้เกิดพฤติกรรมและมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมนั้น และการที่จะเข้าใจพฤติกรรม
ของใครก็ตามจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องรู้ถึงผลที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของบุคคลนั้นๆเสียก่อน จากนั้นถ้า
ต้องการที่จะปรับพฤติกรรมของบุคคลเหล่านั้นก็สามารถท่ีจะท าได้โดยการน าผลนั้นมาเป็นตัววางเงื่อนไข
ให้บุคคลเหล่านั้นแสดพฤติกรรมที่พึงปรารถนา 

จาโคบี และเชสนัท (Jacoby&Chestnut, 1978) ตราสินค้าที่มีมาอย่างยาวนานหรือประสบ
ความส าเร็จเป็นระยะเวลานาน ไม่ได้หมายความว่า ความส าเร็จที่ได้จะมาจากการซื้อของลูกค้าเพียงครั้ง
เดียว แต่นั้นแสดงให้เห็นว่าตราสินค้านั้นมีจ านวนลูกค้าที่ซื้อสินค้าหรือบริการเป็นสม่ าเสมอ และลูกค้า
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กลุ่มนั้นมีความภักดีอย่างเต็มเปี่ยม สรุปได้ว่า ความจงรักภักดีชี้วัดได้ว่าเป้าหมายขององค์การนั้นๆ
ประสบผลส าเร็จอย่างสวยงามและจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องรักษาไว้ซึ่งลูกค้ากลุ่มนี้ 
            ทั้งนี้สอดคล้องกับงานวิจัย มะลิวัลย์ แสงสวัสดิ์ (2556, หน้า 50 -51)ได้ศึกษางานวิจัยเรื่อง
ปัจจัยความเชื่อมั่นและความภักดี ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการห้างสรรพสินค้ากรณีศึกษา
ห้างสรรพสินค้าชั้นน าในกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจุบัน ผู้บริโภคมีไลฟ์สไตล์ที่หลากหลาย ไม่ชอบความ
ซ้ าซากจ าแจ หากห้างสรรพสินค้าไม่มีสิ่งดึงดูดหรือการสร้างแรงจูงใจใหม่ๆมาดึงลูกค้า การซื้อซ้ าหรือใช้
บริการซ้ าก็จะไม่เกิดขึ้น หรือเกิดขึ้นน้อยมากด้วยสาเหตุนี้ ห้างสรรพสินค้าควรมีการท ากิจกรรมร่วมกับ
ผู้บริโภคอย่างสม่ าเสมออาทิ การจัดงานที่เกี่ยวข้องกับการร่วมบุญกับห้างสรรพสินค้า การจัดการแข่งขัน
ต่างๆเพ่ือร่วมชิ่งรางวัลจากห้างสรรพสินค้า กิจกรรมเหล่านี้จะช่วยสร้างความภักดีให้เกิดขึ้นกับผู้บริโภค 
หากผู้บริโภคได้รับแต่สิ่งดีๆ กิจกรรมดีๆที่ท าร่วมกัน ความรู้สึกและความทรงจ าที่ดีจะอยู่ในความ
ประทับใจและน ามาซึ่งความภักดีอย่างแท้จริง ซึ่งยังสอดคล้องกับงานวิจัยของณัฐชยา ชุมมานนท์ (2553) 
ซึ่งได้ท าการศึกษาถึงความภักดีในการสั่งซื้อสมุนไพรไทยออนไลน์ พบว่า คุณภาพของการบริการ คุณภาพ
ของสินค้า และทัศนคติในการสั่งซื้อออนไลน์ส่งผลให้เกิดความภักดี โดยทัศนคติที่ดีเป็นปัจจัยส าคัญ
อันดับแรกที่สร้างความภักดีของลูกค้ารวมทั้งยังสอดคล้องกับ ชวัลนุช สินธรโสภณ (2553, หน้า 244) 
ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกซื้อสินค้าที่ร้านสะดวกซื้อเซเว่น อีเลฟเว่นในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบว่า การด าเนินชีวิตที่ต้องท างานแข่งขันกับเวลาท าให้ผู้ใช้บริการเลือกซื้อสินค้าที่ต้องการที่ร้านสะดวก
ซื้อเนื่องจากใกล้บ้านหรือใกล้ที่ท างานเพ่ือลดระยะเวลาการเดินทางมากกว่าที่จะไปซื้อที่ห้างสรรพสินค้า
โดยไม่พิจารณาถึงเรื่องราคาและสินค้าเท่าที่ควร และยังส่งผลต่อมูลค่าการซื้อสินค้าในแต่ละครั้ง การ
บริการที่ดี และมีมาตรฐานอาจเป็นแรงจูงใจที่ท าให้ผู้ใช้บริการเลือกซื้อสินค้าที่เซเว่น อีเลฟเว่นหรือลูกค้า
อาจซื้อซ้ าเพราะเคยชิน หรือสินค้าหรือบริการขายในราคาต่ ากว่าคู่แข่งขันรายอ่ืน นอกจากนี้การซื้อซ้ า
ของลูกค้าอาจจะมาจากความรับผิดพลาดของคู่แข่งขันเอง หรือความสัมพันธ์/ความประทับใจในอดีตที่
ลูกค้ามีต่อสินค้า/บริการก็เป็นได้  
         จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความภักดีผู้ วิจัยสามารถสรุปได้ว่า ความภักดี 
หมายความว่า ผู้บริโภคมีความรู้สึกดีและยึดมั่นกับสินค้าหรือบริการขององค์กร ซึ่งเมื่อผู้บริโภคมีความ
ภักดีในองค์กรก็จะเกิดโอกาสกลับมาใช้ซ้ า 

จากการศึกษางานวิจัยชิ้นนี้สามารถบอกได้ว่า หากผู้ใช้บริการได้ใช้บริการของร้านขายกล้องบิ๊ก
คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่า หากมีความพึงพอใจกับการใช้บริการจะส่งผลต่อความภักดี ผู้ใช้บริการยัง
เลือกใช้สินค้าและบริการรวมถึงบอกเล่าประสบการณ์ดีๆกับผู้อ่ืนได้ต่อไป 

2.8 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับกำรกลับมำใช้บริกำรซ้ ำ 
Ehenberg กล่าวว่า พฤติกรรมของผู้บริโภคมีความซับซ้อนมาก ก่อนซื้อผู้บริโภคต้องการทัศนคติ 

ประสบการณ์จากการทดลองใช้ครั้งก่อนและอิทธิพลภายนอกเช่น การโฆษณา การลดแลกแจกแถม 
พนักงานขาย การพบเห็นสินค้า การตั้งราคา แพคเกจจิ้ง รวมไปถึงการบอกต่อ ซึ่งปัจจัยเหล่านี้จะส่งผลไปถึง
การซื้อ การใช้ และความรู้สึกพอใจหลังจากการใช้ กระทั่งแปรเปลี่ยนเป็นทัศนคติที่ดีต่อตราสินค้า 

Anderson and Mittal (2000) กล่าวว่าการซื้อซ้ าหมายถึงประสบการณ์ที่ได้จากสินค้าหรือ
บริการที่พึงพอใจน าไปสู่ความต้องการจนเกิดพฤติกรรมการซื้อซ้ าเช่นเดียวกับการแนะน าผลิตภัณฑ์ 
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Kotler and Killer (2006) กล่าวว่าการซื้อซ้ าหมายถึงความพึงพอใจหรือความไม่พึงพอใจของ
ผู้บริโภคที่ได้รับจากประสบการณ์การซื้อสินค้าหรือบริการซึ่งวามพึงพอใจที่เกิดขึ้นจะน าไปสู่การเกิด
พฤติกรรมการซื้อซ้ า 

 
           ทั้งนี้สอดคล้องกับงานวิจัย กิตติทัศน์ ทัศกุณีย์ (2557) ได้ศึกษางานวิจัยเรื่องปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการตั้งใจซื้อชุดชั้นในวาโก้ซ้ าของผู้หญิงที่มาใช้บริการในห้างสรรพสินค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความส าคัญต่อแนวโน้มพฤติกรรมการตั้งใจซื้อชุดชั้นในวาโก้ซ้ า
ของผู้หญิงที่มาใช้บริการในห้างสรรพสินค้า โดยภาพรวมในระดับส าคัญมากอีกทั้งยังสอดคล้องกับ ณัฐ
ชยา ชุมมานนท์ (2553) ซึ่งได้ท าการศึกษาถึงความภักดีในการสั่งซื้อสมุนไพรไทยออนไลน์ พบว่า 
คุณภาพของการบริการ คุณภาพของสินค้า และทัศนคติในการสั่งซื้อออนไลน์ส่งผลให้เกิดความภักดี โดย
ทัศนคติที่ดีเป็นปัจจัยส าคัญอันดับแรกที่สร้างความภักดีของลูกค้า ซึ่งสอดคล้องกับ Disk and Basu 
(1994) (อ้างถึงใน ณัฐชยา ชุมมานนท์, 2553, หน้า 58) ที่พบว่า การที่ลูกค้ามีความภักดีนั้นเริ่มจากการมี
ความรู้เกี่ยวกับสินค้า ภายหลังจากท่ีได้ใช้แล้วเกิดทัศนคติที่ดีก็จะกลับมาใช้สินค้านั้นต่อไปในอนาคต  ซึ่ง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ เทพวิษณุ  สุขส าราญ(2558, หน้า 117)ได้ศึกษางานวิจัย เรื่อง อิทธิพลของคุณ
ค่าที่รับรู้ด้านราคา และคุณค่าที่รับรู้ด้านอารมณ์ต่อความไว้เนื้อเชื่อใจ ความพึงพอใจของลูกค้า การบอก
ต่อและการกลับมาใช้บริการซ้ าของลูกค้าโรงภาพยนตร์เอสเอฟ ซีเนม่า ซิตี้ในเขตกรุงเทพมหานครพบว่า 
ความไว้เนื้อเชื่อใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการกลับมาใช้บริการซ้ าอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติเป็นไปตาม
ทฤษฎีของ Stern (1997) และสอดคล้องกบงานวิจัยของ Nurhanan, Malliga, Azizah and Mazlina 
(2013) กล่าวคือเมื่อความบันเทิงที่โรงภาพยนตร์เอสเอฟ ซีเนม่าซิตี้  ท าให้ลูกค้ามีความมั่นใจอย่างมาก
ต่อโรง 118 ภาพยนตร์ส่งผลให้ลูกค้าเกิดความผูกพันกับโรงภาพยนตร์นี้ต้องการกลบมาชมอีกครั้งใน
อนาคต จนเกิดเป็นความไว้วางใจของลกค้า ที่มีให้กับการบริการของโรงภาพยนตร์ส่งผลให้ลูกค้าต้องการ
ที่จะรับชมภาพยนตร์ที่โรงภาพยนตร์นี้อีกครั้งและจะกลบมารับชมอีกครั้ง ถ้ามีโอกาสดังนั้นสามารถสรุป
ได้ว่า หากลูกค้ามีความไว้เนื้อเชื่อใจที่เพ่ิมมากขึ้นก็ จะส่งผลให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการซ้ าเพ่ิมมากขึ้นตาม
ไปด้วย 
 
จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการกลับมาใช้บริการซ้ า ผู้วิจัยสามารถสรุปได้ว่า ความภักดี 
หมายความว่า ผู้บริโภคเกิดความรู้สึกต่อสินค้าและบริการอย่างมากในระดับความพึงพอใจ น าไปสู่
พฤติกรรมในการกลับมาซื้อซ้ า 

จากการศึกษางานวิจัยชิ้นนี้สามารถบอกได้ว่า ถ้าผู้ใช้บริการใช้บริการของร้านขายกล้อง                
บิ๊ก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่า เมื่อผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจกับการใช้บริการและสินค้า เมื่อผู้ใช้บริการ
ได้รับประสบการณ์มาแล้ว จะมีทัศนคติในด้านที่ดีต่อสินค้าและบริการน าไปสู่โอกาสกลับมาใช้บริการซ้ า
อีกครั้งรวมถึงบอกสิ่งดีๆกับคนรู้จักอีกด้วย 
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ตำรำงท่ี 2.1 สรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

ล าดับ 
 

ชื่อผู้วิจัย ปีการ 
ศึกษา 

คาด 
หวัง 

คุณ 
ภาพ 

คุณค่า ภาพ 
ลักษณ์ 

ความ
พึง
พอใจ 

ร้อง 
เรียน 

ภักด ี ใช้
บริการ
ซ้ า 

1 กัญจพร วงศ์ศิริสิน 2557         
2 กิตติทัศน์ ทัศกุณีย์ 2557         
3 ภัศยารินทิ์ เลิศอภิสิทธ 2559         
4 งามพร้อม ศรีชานิล 2560         
5 ชวัลนุช สินธรโสภณ 2553         
6 ณัฐชยา ชุมมานนท์ 2553         
7 ณัฐวัฒน์ เจียรประดิษฐ์ 2558         
8 เทพวิษณุ  สุขส าราญ 2558         
9 ธนพล ทิพย์ชโยดม 2558         
10 วิภาดา ไชยเชาวน์   2559         
 ศศิกาญจน์ สุขเร่ห์          
 เกตุวดี สมบูรณ์ทวี          

11 นิวรรณ  เตือนใจยา 2554         
12 พิทวัสค์ โยธินบุนนาค 2559         

 ดารณี พิมพ์ช่างทอง          
13 ภัศยารินทิ์ เลิศอภิสิทธิ 2558         
14 นัทธมร หมทอง 2555         
15 มะลิวัลย์ แสงสวัสดิ์ 2556         
16 วงพลอยวัฒนะโชติ 2556         
17 ศิวบูรณ์ธนานุกูลชัย

ปรีดา 
2558         

18 ณัฐชยา ชุมมานนท์ 2553         
19 มะลิวัลย์ แสงสวัสดิ์ 2556         
20 สหฤทัยรัตนปัญญา 2556         
21 หนึ่งฤทยั วัธนเวคิน 2546         
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2.9 กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 
 จากการศึกษาผลงานวิจัยแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ ผู้วิจัยได้ศึกษาปัจจัยที่
ส่งผลต่อโอกาสการกลับมาใช้บริการซ้ าของร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่าและ เวิลด์คาเมร่า ในเขตจังหวัด
นครปฐม โดยใช้แบบจ าลองประยุกต์ America Customer Satisfaction Index (ACSI)  
 

 

   

 

  

 

 

 

 

 

 

การศึกษาค้นคว้างานวิจัยในครั้งนี้ใช้กรอบแนวคิดแบบจ าลองประยุกต์ ACSI โดยมีการเพ่ิม
ปัจจัยทางด้านภาพลักษณ์และโอกาสกลับมาใช้ช้ า เพ่ือเพ่ิมให้สามารถศึกษาได้หลากหลายมากขึ้น โดย
ขั้นแรกเริ่มจากการศึกษาด้านความคาดหวังของผู้ใช้บริการร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่า 
ในเขตจังหวัดนครปฐม  เมื่อผู้ใช้บริการเกิดความคาดหวังจะท าให้ส่งผลไปยังด้านคุณภาพและคุณค่าของ
การบริการ ถ้าผู้ใช้บริการรู้สึกถึงด้านคุณค่าของการบริการสูงจะให้ท าเกิดความพึงพอใจต่อผู้ใช้บริการ 
โดยที่มีภาพลักษณ์บริษัทเป็นปัจจัยที่ส่งผลให้ผู้ใช้บริการมองเห็นถึงด้านคุณภาพ ด้านคุณค่าและโอกาส
กลับมาใช้บริการซ้ าของบริษัทท าให้เกิดความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ซึ่งเมื่อผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจ
ในร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่าในเขตจังหวัดนครปฐม ผู้ใช้บริการจะมีการให้
ข้อเสนอแนะแทนการร้องเรียน และส่งผลต่อความภักดีและโอกาสกลับมาใช้บริการซ้ าต่อร้านขายกล้อง      
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ภำพที่ 2.2 กรอบแนวคิดวิจัย 



20 

 

2.10 สมมติฐำนของกำรวิจัย 
 สมมติฐานที่  1 (H1) ความคาดหวังของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับ คุณภาพที่
ผู้ใช้บริการได้รับจากการใช้บริการร้านขายกล้องในเขตจังหวัดนครปฐม 
          สมมติฐานที่ 2 (H2) ความคาดหวังของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับคุณค่าที่ผู้ใช้บริการ
ได้รับจากการใช้บริการร้านขายกล้องในเขตจังหวัดนครปฐม 
 สมมติฐานที่ 3 (H3) ความคาดหวังของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการได้รับจากการใช้บริการร้านขายกล้องในเขตจังหวัดนครปฐม 
 สมมติฐานที่ 4 (H4) คุณภาพของบริการที่ผู้ใช้บริการได้รับมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับคุณค่าที่
ผู้ใช้บริการได้รับจากการใช้บริการร้านขายกล้องในเขตจังหวัดนครปฐม 
 สมมติฐานที่ 5 (H5) คุณภาพบริการที่ผู้ใช้บริการได้รับมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการที่ได้รับจากการใช้บริการร้านขายกล้องในเขตจังหวัดนครปฐม 
 สมมติฐานที่ 6 (H6) คุณค่าของบริการที่ผู้ใช้บริการได้รับมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการที่ได้รับจากการใช้บริการร้านขายกล้องในเขตจังหวัดนครปฐม 
 สมมติฐานที่ 7 (H7) ภาพลักษณ์ของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับมุมมองคุณภาพของ
ผู้ใช้บริการที่ได้รับจากการใช้บริการร้านขายกล้องในเขตจังหวัดนครปฐม 
 สมมติฐานที่ 8 (H8) ภาพลักษณ์ของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการที่ได้รับจากการใช้บริการร้านขายกล้องในเขตจังหวัดนครปฐม 
 สมมติฐานที่ 9 (H9) ภาพลักษณ์ของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับโอกาสกลับมาใช้ซ้ า
ของผู้ใช้บริการที่ได้รับจากการใช้บริการร้านขายกล้องในเขตจังหวัดนครปฐม 
 สมมติฐานที่ 10 (H10) ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงลบกับข้อแนะน าของ
ผู้ใช้บริการที่ได้รับจากการใช้บริการร้านขายกล้องในเขตจังหวัดนครปฐม 
 สมมติฐานที่ 11 (H11) ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความภักดีของ
ผู้ใช้บริการที่ได้รับจากการใช้บริการร้านขายกล้องในเขตจังหวัดนครปฐม 
 สมมติฐานที่ 12 (H12) ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับโอกาสกลับมาใช้
ซ้ าของผู้ใช้บริการที่ได้รับจากการใช้บริการร้านขายกล้องในเขตจังหวัดนครปฐม 
 สมมติฐานที่ 13 (H13) ข้อแนะน าของผู้ ใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงลบกับความภักดีของ
ผู้ใช้บริการที่ได้รับจากการใช้บริการร้านขายกล้องในเขตจังหวัดนครปฐม 
 สมมติฐานที่ 14 (H14) ข้อแนะน าของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงลบกับโอการกลับมาใช้ซ้ า
ของผู้ใช้บริการที่ได้รับจากการใช้บริการร้านขายกล้องในเขตจังหวัดนครปฐม 

สมมติฐานที่ 15 (H15) ความภักดีของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับภาพลักษณ์ของ
ผู้ใช้บริการที่ได้รับจากการใช้บริการร้านขายกล้องในเขตจังหวัดนครปฐม 
 สมมติฐานที่ 16 (H16) ความภักดีของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับโอกาสกลับมาใช้ซ้ า
ของผู้ใช้บริการที่ได้รับจากการใช้บริการร้านขายกล้องในเขตจังหวัดนครปฐม 



   

 

 

 

บทที่ 3  
ระเบียบวิธีวิจัย 

 การศึกษางานวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อโอกาสการกลับมาใช้บริการซ้ าของร้านขายกล้อง บิ๊ก คา
เมร่าและ เวิลด์คาเมร่า ในเขตจังหวัดนครปฐม มีวัตถุประสงค์ดังนี้ โดยน าแบบจ าลอง American 
Customer Satisfaction Index (ACSI) มาใช้ในการวิเคราะห์ มีข้ันตอนในการวิจัย ดังนี้ 
 3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 3.2 ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย 
 3.3 เครื่องมือที่ใช่ในการวิจัย 
 3.4 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 3.5 การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ 

3.1 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง                                                                                                 
3.1.1 ประชากร 
ประชากรในการด าเนินการวิจัยครั้งนี้  คือ ผู้ใช้บริการที่เคยใช้สินค้าและบริการของร้านขาย

กล้อง บิ๊ก คาเมร่าและ เวิลด์คาเมร่าในเขตจังหวัดนครปฐม  
 3.1.2 กลุ่มตัวอย่าง 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย ได้จากการสุ่มตัวอย่างจากผู้ใช้บริการร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า
และ เวิลด์คาเมร่า ในเขตจังหวัดนครปฐม โดยการสุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน แบ่งออกเป็น ร้านขาย
กล้อง บิ๊ก คาเมร่า 200 คนและ เวิลด์คาเมร่า 200 คนเพ่ือท าการศึกษาว่าผู้ใช้บริการร้านขายกล้องนั้นมี
ความพึงพอใจต่อร้านขายกล้องที่ไหนมากที่สุด โดยได้เลือกกลุ่มตัวอย่างในการวิจัยตามพฤติกรรมตาม
ความถี่ในการใช้บริการร้านขายกล้อง เนื่องจากผู้ศึกษางานวิจัยเห็นว่า การมาเข้าใช้บริการร้านขายกล้อง
นั้น ไม่ว่าจะเป็นเรื่องความสะดวกของผู้ใช้บริการและความรวดเร็วในการใช้บริการ ถ้าผู้ใช้บริการเลือกใช้
บริการร้านขายกล้องบิ๊ก คาเมร่า ผู้ใช้บริการจะสามารถเลือกใช้บริการได้หลายสาขาและสะดวกกว่า   
ร้านขายกล้อง เวิลด์ คามเร่า มีเพียงสาขาเดียวในจังหวัดนครปฐม ซึ่งจะส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการร้านขายกล้อง  จากตารางที่ 3.1 แสดงให้เห็นว่า ผู้ใช้บริการเลือกใช้บริการร้านขายกล้อง   บิ๊ก คา
เมร่า 1 ครั้งต่อเดือน แต่ร้านขายกล้อง เวิลด์ คาเมร่า มีผู้ใช้บริการเข้ามาใช้บริการ มากกว่า 1 ครั้งต่อ
เดือน สะท้อนให้เห็นว่า การเลือกใช้บริการร้านขายกล้อง เวิลด์ คามเร่า ที่มีเพียงสาขาเดียวส่งผลให้มี
ผู้ใช้บริการมากกว่า 1 ครั้งต่อเดือน แต่ร้านขายกล้อง บิ๊ก คามเร่า ที่มีหลายสาขานั้นมีผู้ใช้บริการแค่ 1 
ครั้งต่อเดือน เป็นเพราะว่า ร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า มีหลายสาขาจึงท าให้ผู้ใช้บริการไม่จ าเป็นต้องไป
แค่เพียงสาขาเดียวเท่านั้น 



22 

 

ตำรำงท่ี 3.1 แสดงกลุ่มตัวอย่างในการศึกษา 

ควำมถี่ในกำรใช้
บริกำร 

บิ๊ก คำเมร่ำ เวิลด์ คำเมร่ำ รวม 

1 ครั้งต่อเดือน 133 (67.51%) 64 (32.49%) 197 (100%) 

มากกว่า 1 ครั้ง
ต่อเดือน 

67 (33.00%) 136 (67.00%) 203 (100%) 

รวม 200 (50.00%) 200 (50.00%) 400 (100%) 

 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการจัดเก็บข้อมูล เป็นกลุ่มที่ผู้ใช้บริการอยู่ในเขตจังหวัดนครปฐม ซึ่งเข้ามา
ใช้บริการร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า และเวิลด์ คาเมร่า โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการจัดเก็บข้อมูลคือ กลุ่ม
ความถ่ีในการใช้บริการ แบ่งเป็น 1 ครั้งต่อเดือน และ มากกว่า 1 ครั้งต่อเดือน ผู้วิจัยจึงน ากลุ่มตัวอย่างนี้
มาใช้ในการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่า ซึ่งกลุ่ม
ตัวอย่างประชากร 400 คนนี้เป็นกลุ่มตัวอย่างที่ดี เนื่องจากกกลุ่มตัวอย่างนี้มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
ของร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่า ในเขตจังหวัดนครปฐม 

3.2 ตัวแปรที่ใช้ในกำรวิจัย 
 ตัวแปรที่ใช้ส าหรับการศึกษางานวิจัยในครั้งนี้โดยก าหนดตามกรอบแนวคิดแบบจ าลอง ACSI ซึ่ง
ประกอบด้วยตัวแปรตาม ได้แก่ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ และตัวแปรอิสระ ได้แก่ ความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการ คุณภาพของบริการ คุณค่าของการบริการ ภาพลักษณ์ของบริษัท ข้อเสนอแนะข้อผู้ใช้บริการ
และความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ ซึ่งก าหนดตัวแปรออกมาเป็นข้อค าถาม ดังนี้    
 
ตำรำงท่ี 3.2 ตัวแปรทั้งหมดตามกรอบแนวคิดแบบจ าลอง ACSI 

                 ตัวแปร                                                                      ค ำถำม 
    ควำมคำดหวังของผู้ใช้บริกำร   ท่านมีความคาดหวังต่อการใช้บริการร้านขายกล้องบิ๊กคา   
     (Customer Expectation)  เมร่า และเวิลด์ คาเมร่า ในเขตจังหวัดนครปฐมอยู่ใน 
     ระดับใด           
      -  สินค้าได้มาตรฐาน 
      -  สินค้ามีคุณภาพ 
      -  บริการที่ถูกต้อง 
      -  บริการสุภาพ 
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ตำรำงท่ี 3.2 (ต่อ) 
                ตัวแปร               ค ำถำม 
       คุณภำพของบริกำร                  มุมมองของท่านที่มีต่อคุณภาพของการบริการร้านขายกล้อง    
    (Perceived  Quality)        บิก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่า ในเขตจังหวัดนครปฐม 

   -  สินค้ามีคุณภาพที่ดี 
      -  สินค้ามีคุณภาพเหมาะสม 
      -  บริการที่ถูกต้อง 
      -  บริการที่สุภาพ 
      คุณค่ำของกำรบริกำร  คุณค่าร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่า                   
      (Perceived  Value)  ในเขตจังหวัดนครปฐม 
      -  ราคาของสินค้ามีความเหมาะสม 
      -  สินค้าท่ีได้รับคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไป 
      -  ราคาของบริการมีความเหมาะสม 
      -  บริการที่ได้รับคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไป 
     ภำพลักษณ์ของบริษัท    มุมมองของท่านที่มองจากภาพลักษณ์ของร้านขายกล้อง   
     (Perceived  Image)  บิก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่า ในเขตจังหวัดนครปฐม 
      -  การบริการมีมาตรฐาน 
      -  การบริการมีคุณภาพ 
      -  ร้านขายกล้องมีความน่าเชื่อถือ 
      -  ร้านขายกล้องให้บริการถูกต้อง 
  ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำร  ความพึงพอใจที่ท่านได้รับจากการใช้บริการร้านขายกล้อง   
  (Customer  Satisfaction)  บิ๊ก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่า ในเขตจังหวัดนครปฐม 
      -  สินค้าคุณภาพด ี
      -  สินค้าได้มาตรฐาน 
      -  บริการรวดเร็ว 
      -  โดยรวมท่านพึงพอใจกับสินค้าและบริการ      
   ข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริกำร    ท่านเคยมีปัญหาไม่พอใจกับการบริการของร้านขายกล้อง      
(Customer Recommendation) บิ๊กคาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่า ในเขตจังหวัดนครปฐม             
      -  ร้องเรียนปัญหาไปยังบริษัท 
      -  บอกปัญหาให้กับคนที่ท่านรู้จัก 
      -  บอกปัญหาในสื่อสังคมออนไลน์ 
   ควำมจงรักภักดีของผู้ใช้บริกำร  ท่านมีความภักดีในการใช้บริการของร้านขายกล้อง                 
       (Customer Loyalty)  บิ๊ก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่า ในเขตจังหวัดนครปฐม 

  -  ท่านจะบอกต่อสิ่งดีๆ ที่ท่านได้รับจากการใช้
 สินค้าและบริการไปยังคนที่ท่านรู้จัก 

      -ท่านจะยังคงเลือกใช้สินค้าและบริการของ 
      บริษัท ต่อไปในอนาคต 
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3.3 เครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัยและกำรสร้ำงเครื่องมือวิจัย 
 เครื่องมือที่ใช้ในงานวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถามที่สร้างขึ้นเอง (Questionnaire) แบ่งออกเป็น 
2 ชุด คือ ร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่าและ เวิลด์คาเมร่าแต่ละชุดแบ่งเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลพ้ืนฐานของผู้ตอบแบบสอบถามเป็นลักษณะค าถามปลายปิด ได้แก่ เพศ อายุ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 ส่วนที่ 2 พฤติกรรมของผู้ใช้บริการร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่า ในเขตจังหวัด
นครปฐม ประกอบด้วย ความถี่ในการใช้บริการ สมาชิกของร้านขายกล้อง การใช้สินค้าและบริการจาก
ทางร้าน ค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ย จุดประสงค์ท่ีใช้บริการ สาขาที่เลือกใช้บริการ 
 ส่วนที่ 3 ข้อมูลความพึงพอใจของผู้ใช้บริการร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่าใน
เขตจังหวัดนครปฐม ซึ่งประยุกต์ตามแบบจ าลอง ACSI โดยมีการน าปัจจัยที่เกี่ยวข้องมาวิเคราะห์ข้อมูล 
ได้แก่ ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ (Customer Expection) คุณภาพของการบริการ (Perceived 
Quality)คุณค่าของการบริการ (PerceivedValue) ภาพลักษณ์ของบริษัท (Perceived Image)  ความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการ (Customer Satisfaction) ข้อร้องเรียนขอผู้ใช้บริการ (Customer Complaint) 
ความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ (Customer Loyalty) และโอกาสการกลับมาใช้บริการ (Rw - visit) ซึ่ง
แบบสอบถามมีลักษณะปลายปิด โดยให้ผู้ตอบแบบสอบถามสามารถประเมินตามมาตรวัดลิเคิร์ท (Likert 
scale)โดยก าหนดเกณฑ์การให้คะแนน คือ 1-5 คะแนน ดังนี้ 

5 คะแนนหมายถึงมีความพึงพอใจมากที่สุด 
   4 คะแนนหมายถึงมีความพึงพอใจมาก 
   3 คะแนนหมายถึงมีความพึงพอใจปานกลาง 
   2 คะแนนหมายถึงมีความพึงพอใจน้อย 
   1 คะแนนหมายถึงมีความพึงพอใจน้อยที่สุด 
ซึ่งมาตรวัดที่กล่าวมานั้นได้ผ่านการตรวจสอบความเชื่อถือได้ โดยการวิเคราะห์ปัจจัย (Factor Analysis) 
และการวิเคราะห์ (Cronbach Alpha) 

จากการวิเคราะห์ความน่าเชื่อถือของแบบสอบถาม จะเห็นได้ว่าความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่าและ เวิลด์คาเมร่าจะพบว่า จากข้อมูลทั้ง 7 ตัวแปรตามตารางข้างต้นจึง
สามารถอธิบายได้ว่าแบบสอบถามที่ใช้ในการวิจัยนี้ มีความเที่ยงตรง (Validity) และมีความน่าเชื่อถือได้ 
(Reliability) แบบสอบถามอยู่ในเกณฑ์พอใช้ในทุกตัวแปร 

ความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectation) ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญกับสินค้ามี
คุณภาพดี 0.8335 สินค้าได้มาตรฐาน 0.8287 บริการถูกต้อง 0.8152 ความคาดหวังด้านบริการสุภาพ
เป็นค าถามที่ไม่เข้าพวกโดยที่มีค่า Factor Loading อยู่ที่  0.7922 และมีค่า Total Variance มีค่า
0.6685 เนื่องจากความคาดหวังด้านบริการสุภาพเป็นความคาดหวังของแต่ละบุคคล ซึ่งไม่เข้าพวกกับข้อ
ค าถามอ่ืนที่เป็นสินค้าจึงท าให้ข้อค าถามอยู่ในเกณฑ์พอใช้  

มุมมองต่อคุณภาพบริการ (Perceived Quality) ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญกับสินค้ามีคุณภาพ
เหมาะสม 0.8607 สินค้ามีคุณภาพที่ดี 0.8514 บริการที่สุภาพ 0.8217 และบริการที่ถูกต้อง 0.8192 
ตามล าดับ 
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 มุมมองต่อคุณค่า (Perceived Value) ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญกับสินค้าที่ได้รับคุ้มค่ากับเงินที่
จ่ายไป 0.8644ราคาของสินค้ามีความเหมาะสม 0.8549 ราคาของบริการมีความเหมาะสม 0.8519 และ
บริการที่ได้รับคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไป0.8436 ตามล าดับ 
 มุมมองภาพลักษณ์ (Perceived Image) ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญกับการบริการมีคุณภาพ 
0.8826 ร้านขายกล้องมีความน่าเชื่อถือ 0.8736 การบริการมีมาตรฐาน 0.8714และร้านขายกล้อง
ให้บริการถูกต้อง 0.8637ตามล าดับ  
 ความพึงพอใจต่อบริการ (Customer Satisfaction) ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญกับความพึงพอใจ
กับสินค้าและบริการ0.8933สินค้าคุณภาพดี 0.8918 บริการรวดเร็ว 0.8831 และสินค้าได้มาตรฐาน 
0.8530 ตามล าดับ 
 การร้องเรียน (Customer Complaints) เมื่อผู้ใช้บริการประสบกับปัญหาที่ส่งผลต่อความไม่พึง
พอใจในการใช้บริการบอกปัญหาให้กับคนที่รู้จัก 0.9292 ร้องเรียนปัญหาไปยังบริษัท 0.9096 และบอก
ปัญหาในสื่อสังคมออนไลน์ 0.9028 ตามล าดับ 

ความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) ผู้ใช้บริการจะบอกต่อสิ่งดีๆ ที่ได้รับจากการใช้สินค้า
และบริการและยังคงเลือกใช้สินค้าและบริการของบริษัทต่อไปในอนาคตเท่ากันคือ 0.9699 

 
สรุปจากกลุ่มตัวอย่างจะพบว่าหากต้องการให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจสินค้ามีคุณภาพดีจึง

เป็นสิ่งส าคัญอย่างมาก เนื่องจากผู้ใช้บริการมีมุมมองต่อสินค้าที่มีคุณภาพเหมาะสม เพราะถ้าหากไม่เกิด
ความพึงพอใจในการบริการนั้นๆผู้ใช้บริการมีโอกาสที่จะเผยแพร่และบอกปัญหาให้กับคนรู้จักซ่ึงจะส่งผล
กระทบต่อภาพลักษณ์ของบริษัท อาจท าให้ผู้ใช้บริการขาดความเชื่อม่ันในบริษัท  

 
จากตารางที่ 3.3 ผลการวิเคราะห์ปัจจัย(Factor Analysis) และความเชื่อถือได้ (Reliability) 

ของแบบสอบถามพบว่าค่าของ Factor Loading และค่าของ Total Variance จากตัวแปรที่ใช้ในการท า
แบบสอบถามคือ มุมมองต่อคุณภาพบริการมุมมองต่อคุณค่ามุมมองภาพลักษณ์ความพึงพอใจต่อบริการ
การร้องเรียน ความภักดีของลูกค้า มีค่ามากกว่า 0.7 ซึ่งสามารถสรุปได้ว่าแบบสอบถามที่ใช้ในการศึกษา
ค้นคว้างานวิจัยครั้งนี้มีความเชื่อถือได้(Reliable) และมีความเที่ยงตรง(Valid) ส่วนด้านความคาดหวัง
ของลูกค้ามีค่า Total Variance เท่ากับ 0.6685 เนื่องจากความคาดหวังด้านบริการสุภาพเป็นความ
คาดหวังของแต่ละบุคคล ซึ่งไม่เข้าพวกกับข้อค าถามอ่ืนที่เป็นสินค้าจึงท าให้ข้อค าถามอยู่ในเกณฑ์พอใช้ 
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ตำรำงท่ี 3.3 การวิเคราะห์ปัจจัย (Factor Analysis) และค่าความเชื่อถือได้ (Cronbach Alpha) 
การวิเคราะห์ปัจจัย (Factor Analysis) และความเชื่อถือได้ (Reliability) ของแบบสอบถาม 
 
 

Items Factor 
Loading 

% Total 
Variance 

Cronbach  
Alpha 

ควำมคำดหวังของลูกค้ำ (Customer 
Expectation)  

0.6685 

 

    0.8326 

 
สินค้าได้มาตรฐาน   0.8287 

  สินค้ามีคุณภาพดี   0.8335 
  บริการถูกต้อง   0.8152 
  บริการสุภาพ   0.7922   

มุมมองต่อคุณภำพบริกำร (Perceived Quality) 
 

0.7030 

 

0.8539 

สินค้ามีคุณภาพที่ดี   0.8514 
  สินค้ามีคุณภาพเหมาะสม   0.8607 
  บริการที่ถูกต้อง   0.8192 
  บริการที่สุภาพ   0.8217 
  ตารางที่ 3.3 (ต่อ)    

มุมมองต่อคุณค่ำ (Perceived Value) 
 

0.7289 

 

0.8712 

ราคาของสินค้ามีความเหมาะสม   0.8549 
  สินค้าท่ีได้รับคุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไป   0.8644 
  ราคาของบริการมีความเหมาะสม   0.8519 
  บริการที่ได้รับคุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไป   0.8436 
  มุมมองภำพลักษณ์ (Perceived Image)  0.7619 

 

0.8955 

การบริการมีมาตรฐาน   0.8714   

การบริการมีคุณภาพ   0.8826   

ร้านขายกล้องมีความน่าเชื่อถือ   0.8736   

ร้านขายกล้องให้บริการถูกต้อง   0.8637   
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ตำรำงท่ี 3.3 (ต่อ) 

Items Factor       
Loading 

% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

ควำมพึงพอใจต่อบริกำร (Customer Satisfaction) 
 

0.7753 

 

0.9025 

 สินค้าคุณภาพดี     0.8918 
  สินค้าได้มาตรฐาน     0.8530 
  บริการรวดเร็ว   0.8831 
  โดยรวมท่านพึงพอใจกับสินค้าและบริการ   0.8933     

กำรร้องเรียน (Customer Complaints) 
 

0.8353 

 

0.9002 

 ร้องเรียนปัญหาไปยังบริษัท   0.9096 
  บอกปัญหาให้กับคนที่ท่านรู้จัก   0.9292 
  บอกปัญหาในสื่อสังคมออนไลน์   0.9028 
  ควำมภักดีของลูกค้ำ (Customer Loyalty) 

 
0.9407 

 

0.9370 

 
ท่านจะบอกต่อสิ่งดีๆ ที่ท่านได้รับจากการใช้สินค้าและ
บริการไปยังคนที่ท่านรู้จัก 

  0.9699 
  ท่านจะยังคงเลือกใช้สินค้าและบริการของบริษัทต่อไป

อนาคต 
  0.9699 

    

3.4 วิธีกำรรวบรวมข้อมูล 
 ผู้วิจัยได้ศึกษาค้นคว้าข้อมูลและได้รวบรวมข้อมูลเนื้อหาต่างๆจาก วิทยานิพนธ์ อินเตอร์เน็ต 
และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง มาเป็นข้อมูลที่ใช้ท าแบบสอบถามและสัมภาษณ์ เพื่อเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่ม
ตัวอย่าง และน าข้อมูลที่ได้มาประมวลผลส าหรับเพื่อการท าวิจัยดังนี้ 
 3.4.1 แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) คือข้อมูลที่ได้เก็บแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่าง 
จ านวนทั้งสิน 400 ชุด เมื่อเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามและตรวจสอบข้อมูลครบถ้วนแล้ว จึงน า
ชุดข้อมูลมาท าการวิเคราะห์ข้อมูลต่อไป 
 3.4.2 แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) คือข้อมูลที่ได้จากการค้นคว้าข้อมูลและรวบรวม
เนื้อหาต่างๆจาก วิทยานิพนธ์ ต าราทางวิชาการ บทความวิจัย อินเตอร์เน็ต และบทความทางวิชาการที่
สอดคล้องและเกี่ยวข้องกับความคาดหวัง คุณภาพของสินค้าและบริการ คุณค่าของสินค้าและบริการ 
ภาพลักษณ์ของบริษัท ความพึงพอใจของลูกค้า ข้อเสนอแนะของลูกค้า ความจงรักภักดีของลูกค้า และ
โอกาสกลับมาใช้บริการซ้ า 
 
 



28 

 

3.5 กำรวิเครำะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 3.4.1 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) คือ การอธิบายถึงลักษณะทาง
ประชากรกลุ่มตัวอย่าง น าเสนอในรูปแบบของตารางแจกแจงความถี่  (Frequency) ค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

3.4.2 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เป็นการศึกษาข้อมูลกลุ่มตัวอย่าง
และใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติที่ใช้ t-test, F-test, Regression และการวิเคราะห์แบบจ าลองสมการ
ถดถอย ตามสมการดังนี้  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



   

 

 

 

 
บทที่ 4 

ผลกำรศึกษำวิจัย 

การศึกษางานวิจัย เรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อโอกาสการกลับมาใช้บริการซ้ าของร้านขายกล้อง บิ๊ก 
คาเมร่าและ เวิลด์คาเมร่า ในเขตจังหวัดนครปฐม ได้ผลการศึกษาตามล าดับดังนี้ 
 4.1 ลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 4.2 พฤติกรรมของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 4.3 ความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 4.4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
 การน าเสนอผลการวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อโอกาสการกลับมาใช้บริการซ้ าของร้านขายกล้อง 
บิ๊ก คาเมร่าและ เวิลด์คาเมร่า ในเขตจังหวัดนครปฐมครั้งนี้ เป็นการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research) ขอบเขตด้านเนื้อหาศึกษาเอกสาร ต ารา บทความ เกี่ยวกับทฤษฎี แนวคิด และผลงานวิจัยที่
เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ โดยผู้วิจัยได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างของ
ผู้ใช้บริการและผู้ที่เคยใช้บริการร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่า จ านวน 400 คน ซึ่ง
แบบสอบถามที่ได้เก็บรวบรวมมานั้นมีความถูกต้องและครบถ้วน ผู้วิจัยจึงได้น าชุดข้อมูลเหล่านี้มาท าการ
วิเคราะห์และประมวลผลในรูปแบบของสถิติเชิงพรรณนา การวิเคราะห์แบบจ าลองสมการถดถอย เพ่ือ
เป็นข้อมูลในการศึกษาเปรียบเทียบปัจจัยที่ส่งผลต่อโอกาสการกลับมาใช้บริการซ้ าของร้านขายกล้อง บิ๊ก 
คาเมร่าและ เวิลด์คาเมร่า ในเขตจังหวัดนครปฐมซึ่งผลวิจัยมีดังนี้ แบ่งข้อมูลออกเป็น 2 ส่วนดังนี้ 
        ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ลักษณะของประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยแจกแจงใน
รูปแบบของสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)  
        ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์พฤติกรรมในการใช้บริการร้านขายกล้องบิ๊กคาเมร่าและเวิลด์คาเมร่า 
        ส่วนที่ 3 การวิเคราะห์ความพึงพอใจในการใช้บริการร้านขายกล้องบิ๊กคาเมร่าและเวิลด์คาเมร่า
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4.1 กำรวิเครำะห์ลักษณะของประชำกรศำสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถำม 
 เนื่องจากการเก็บข้อมูลแบบสอบถามที่เกี่ยวข้องกับข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ ผู้ศึกษาวิจัย
ได้ท าการวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถามในเรื่อง เพศ อายุ สถานภาพระดับการศึกษา อาชีพ และ
รายไดม้ีรายละเอียด ดังนี้ 
 
ตำรำงท่ี 4.1 แสดงข้อมูลกลุ่มตัวอย่าง 

         ร้านขายกล้อง                          จ านวน                 ร้อยละ 
  บิ๊ก คาเมร่า    200                                     50 
 เวิลด์ คาเมร่า                           200                                     50 
                รวม                                 400                                    100 

ตำรำงท่ี 4.2 แสดงข้อมูลกลุ่มตัวอย่างจ าแนกเพศ 

             เพศ                                  จ านวน                ร้อยละ 

    ชาย                          216                                        54                             
   หญิง                                184                                        46 
             รวม                     400                                       100 

ตำรำงท่ี 4.3 แสดงข้อมูลกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามอายุ 

              อายุ                                 จ านวน                ร้อยละ 
 ต่ ากว่า 20 ปี                             64               12  
           21 – 30 ปี                              148              37 
  31 – 40 ปี                              121           30.25 
  40 – 50 ปี             27            6.75 
        ตั้งแต่ 50 ปีขึ้นไป                           40                                       10 
                รวม      400                                   100 

ตำรำงท่ี 4.4 แสดงข้อมูลกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามสถานภาพ 

       สถานภาพ                                 จ านวน                                                ร้อยละ 
  โสด      213    53.25 
        สมรส      159       39.75 
     หม้าย/หย่าร้าง      28           7 
  รวม                             400             100 
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ตำรำงท่ี 4.5 แสดงข้อมูลกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามระดับการศึกษา 

       ระดับการศึกษา                           จ านวน                               ร้อยละ 
      ต่ ากว่าปริญญาตรี                           138                                    34.5 
   ปริญญาตรี/ปริญญาโท      234                                    58.5 
      สูงกว่าปริญญาโท       28                                       7 
    รวม            400                                     100 

ตำรำงท่ี 4.6 แสดงข้อมูลกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามอาชีพ 

            อาชีพ                                จ านวน                     ร้อยละ 
           นักศึกษา                               107            26.75 
 รบัราชการ                              96                                         24 
      พนักงานบริษัทเอกชน                     74                                        18.5 
 ธุรกิจส่วนตัว     87                            21.75 
            ว่างงาน    36                                            9 
        รวม            400                                         100 

ตำรำงท่ี 4.7 แสดงข้อมูลกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามรายได้ 

             รายได้                               จ านวน                  ร้อยละ 
      ต่ ากว่า 15,000 บาท    150        37.5 
    15,000 – 30,000 บาท   170        42.5 
    30,000 – 50,000 บาท    60         15 
      มากกว่า 50,000 บาท    20          5 
  รวม     400        100 
 จากการวิเคราะห์ลักษณะของประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ภาพรวมในกลุ่มนี้
แบ่งออกเป็น เพศชาย ร้อยละ 54 เพศหญิง ร้อยละ 46 ตามล าดับ ส่วนใหญ่อายุอยู่ระหว่าง 31 – 40 ปี 
ร้อยละ 30.25 สถานภาพส่วนใหญ่เป็นคนโสด ร้อยละ 53.25 ระดับการศึกษาส่วนใหญ่ก าลังศึกษาใน
ระดับปริญญาตรี/ปริญญาโท ร้อยละ 58.5 อาชีพส่วนใหญ่ คือ นักศึกษา ร้อยละ 26.75 และรายได้เฉลี่ย
ต่อเดือน 15,000 – 30,000 บาท ร้อยละ 42.5 

4.2 กำรวิเครำะห์พฤติกรรมของผู้ตอบแบบสอบถำม 
 เนื่องจากการเก็บข้อมูลแบบสอบถามที่เกี่ยวข้องกับพฤติกรรมของผู้ ใช้บริการร้านขายกล้อง บิ๊ก 
คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่า ในเขตจังหวัดนครปฐม  ผู้ศึกษาวิจัยได้ท าการวิเคราะห์ข้อมูลจาก
แบบสอบถามในเรื่อง ความถี่ในการใช้บริการ การเป็นสมาชิกของร้าน สินค้าและบริการที่ใช้ ค่าใช้จ่าย
โดยเฉลี่ย จุดประสงค์ท่ีใช้บริการ สาขาที่เลือกใช้บริการ มีรายละเอียดดังนี้ 
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ตำรำงท่ี 4.8 แสดงข้อมูลกลุ่มตัวอย่างจ าแนกความถี่ในการใช้บริการ 

      ความถี่ในการใช้บริการ                         จ านวน                         รอ้ยละ 
           1 ครั้งต่อเดือน                                  197    49.25 
      มากกว่า 1 ครั้งต่อเดือน   203    53.75         
                 รวม                                     400     100 

ตำรำงท่ี 4.9 แสดงข้อมูลตัวอย่างจ าแนกตามการเป็นสมาชิกของร้าน 
     การเป็นสมาชิกของร้าน                       จ านวน                              ร้อยละ 

   เป็น                                          70      17.5 
    ไม่เป็น                                       330      82.5 
    รวม                                         400      100 

ตำรำงท่ี 4.10 แสดงข้อมูลกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามสินค้าและบริการที่ใช้ 

     สินค้าและบริการที่ใช้               จ านวน                              ร้อยละ 
     เช็คและส่งซ่อมกล้อง          68        17 
        ซื้ออุปกรณ์เสริม         116       29 
            ซื้อกล้อง         216       54 
           รวม                400      100 

ตำรำงท่ี 4.11 แสดงข้อมูลกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ย 

   ค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ย                             จ านวน                                            รอ้ยละ 
  น้อยกว่า 10,000 บาท                       144       36 
 10,000 – 50,000 บาท          216       54 
  มากกว่า 50,000 บาท                            40       10 
 รวม                                      400       100 

ตำรำงท่ี 4.12 แสดงข้อมูลกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามจุดประสงค์ที่ใช้บริการ 

   จุดประสงค์ที่ใช้บริการ                            จ านวน                           ร้อยละ 
   เพ่ือใช้ในครอบครัว          297      74.25 
   เพ่ือใช้ประกอบธุรกิจ          103      25.75 
  รวม                                    400       100  

 

 

 



33 

 

ตำรำงท่ี 4.13 แสดงข้อมูลกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามสาขาท่ีเลือกใช้ 

           สาขา                                        จ านวน             ร้อยละ 
      เทสโก้  โลตัส           51                         12.75 
         เซ็นทรัล                293                    3.25 
            บิ๊กซ ี            56              14 
   รวม                                        400             100 

 
จากการวิเคราะห์พฤติกรรมการซื้อสินค้าและใช้บริการของร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่าและ        

เวิลด์ คาเมร่า ในเขตจังหวัดนครปฐม ของกลุ่มตัวอย่างโดยรวมพบว่า กลุ่มตัวอย่างเข้ามาซื้อสินค้าและใช้
บริการ มากกว่า 1 ครั้งต่อเดือน ร้อยละ 53.75 โดยส่วนใหญ่ไม่เป็นสมาชิกของร้านกล้อง บิ๊ก คาเมร่า
และ  เวิลด์ คาเมร่า ร้อยละ 82.5 ส่วนใหญ่มาซื้อกล้องถ่ายรูป ร้อยละ 54 ซึ่งส่วนใหญ่ค่าใช้จ่ายเฉลี่ย
10,001 – 50,000 บาท วัตถุประสงค์ในการซื้อสินค้าและบริการ ส่วนใหญ่เพ่ือใช้ในครอบครัว ร้อยละ 
74.25 และสาขาที่เลือกใช้มากที่สุด คือ เซ็นทรัล ร้อยละ 73.25 

4.3 ผลกำรวิเครำะห์ควำมพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถำม 
 4.3.1 การวิเคราะห์ความพึงพอใจโดยวัดจากค่าตัวแปรตามกรอบแนวคิด 
 การวิเคราะห์ความพึงพอใจโดยวัดจากค่าตามตัวแปรต่างๆ ตามกรอบแนวคิดในการศึกษาครั้งนี้
ประกอบด้วย ด้านความคาดหวังของผู้ใช้บริการ ด้านคุณภาพของบริการ ด้านคุณค่าของบริการ ด้าน
ภาพลักษณ์ของบริษัท และด้านความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ  โดยใช้แบบสอบถามตามมาตรวัดลิเคิร์ท    
(Likert Scale) 5 ระดับ เพื่อวัดระดับความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามในด้านต่างๆ ได้แก่ ด้านความ
คาดหวังของผู้ใช้บริการ ด้านคุณภาพของบริการ ด้านคุณค่าของบริการ ด้านภาพลักษณ์ของบริษัท และ
ด้านความจงรักภักดีผู้ใช้บริการ โดยพิจารณาจากค าตอบส่วนใหญ่ (Mode) ซึ่งวัดจากร้อยละของค าตอบ
ที่กลุ่มตัวอย่างเลือกตอบมากที่สุด  

ระดับ  5  หมายถึง  เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
ระดับ  4  หมายถึง  เห็นด้วยมาก 
ระดับ  3  หมายถึง  เห็นด้วย 
ระดับ  2  หมายถึง  ไม่เห็นด้วย 
ระดับ  1  หมายถึง  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

ดังตาราง 4.1 การแจกแจงความถี่ของข้อมูลจากแบบสอบถามแสดงให้เห็นว่า 
ความคาดหวังของผู้ใช้บริการที่มีต่อการใช้บริการร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่า    

ในเขตจังหวัดนครปฐม โดยกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่แสดงความเห็นในปัจจัยนี้ว่า สินค้ามีคุณภาพดี ซึ่งมี
ค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ 4.307 รองลงมาคือสินค้าได้มาตรฐาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.323 บริการถูกต้อง มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.230 และบริการที่ถูกต้อง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.080 ตามล าดับ.            

คุณภาพของสินค้าและบริการที่มีต่อผู้ใช้บริการที่มีต่อการใช้บริการร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า 
และ เวิลด์ คาเมร่า ในเขตจังหวัดนครปฐมโดยกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่แสดงความเห็นในปัจจัยนี้ว่า สินค้ามี
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คุณภาพเหมาะสม ซึ่งมีค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ 4.010 รองลงมาคือสินค้ามีคุณภาพที่ดี3.992 บริการที่
ถูกต้องมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.787 และ บริการที่สุภาพ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.662 ตามล าดับ 

คุณค่าของสินค้าและบริการที่มีต่อผู้ใช้บริการที่มีต่อการใช้บริการร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า 
และ เวิลด์ คาเมร่า ในเขตจังหวัดนครปฐมโดยกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่แสดงความเห็นในปัจจัยนี้ว่าสินค้าที่
ได้รับคุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไปซึ่งมีค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ3.967 รองลงมาคือราคาของสินค้ามีความเหมาะสมมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.967 บริการที่ได้รับคุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไปมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.805 และ การแก้ไขมี 
ปัญหาตั้งแต่ต้นจนจบ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.647 ตามล าดับ 

ภาพลักษณ์ของบริษัทที่มีต่อผู้ใช้บริการที่มีต่อการใช้บริการร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า และ          
เวิลด์ คาเมร่า ในเขตจังหวัดนครปฐมโดยกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่แสดงความเห็นในปัจจัยนี้ว่า มีความ
น่าเชื่อถือในการบริการ ซึ่งมีค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ 3.967 รองลงมาคือความเอาใจใส่ในการบริการ มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.917  การบริการมีมาตรฐาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.907 และร้านขายกล้องให้บริการที่
ถูกต้องมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.785 ตามล าดับ 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่ที่มีต่อการใช้บริการร้านขายกล้องบิ๊ก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่า
ในเขตจังหวัดนครปฐมโดยกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่แสดงความเห็นในปัจจัยนี้ว่า สินค้ามีคุณภาพได้
มาตรฐาน ซึ่งมีค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ3.957 รองลงมาคือความสะดวกในการใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.940 ผู้ใช้บริการพึงพอใจกับสินค้าและบริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.887 และความรวดเร็วในการใช้
บริการมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.805 ตามล าดับ 

การร้องเรียนของผู้ใช้บริการที่มีต่อการใช้บริการร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่า
ในเขตจังหวัดนครปฐมโดยกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่แสดงความเห็นในปัจจัยนี้ว่า มีความคิดเห็นในเรื่อง
โอกาสที่จะบอกปัญหาให้กับคนที่รู้จัก ซึ่งมีค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ 1.887 รองลงมาคือโอกาสที่จะเผยแพร่
ปัญหาต่อสื่อสังคมออนไลน์ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 1.810 และโอกาสในการร้องเรียนปัญหาไปยังบริษัท มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 1.732  ตามล าดับ  

ความภักดีของผู้ใช้บริการที่มีต่อการใช้บริการรถร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่า
ในเขตจังหวัดนครปฐม โดยกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่แสดงความเห็นในปัจจัยนี้ว่า ผู้ใช้บริการยังเลือกใช้
สินค้าและบริการต่อไปในอนาคต มีมีค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ 3.617 และความคิดเห็นในเรื่องการแนะน าให้
ผู้อื่นมาใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.490 ตามล าดับ 

 
ตำรำงท่ี 4.14 ข้อมูลการแจกแจงความถี่ของข้อมูลตามตัวแปรจากแบบสอบถาม 

ปัจจัยต่ำงๆที่ส่งผลต่อควำมพึงพอใจ 1 2 3 4 5 ค่ำเฉลี่ย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ควำมคำดหวังของลูกค้ำ       
สินค้าได้มาตรฐาน 0 3 27 244 126 4.232 

 0% 0.8
% 

6.8% 61% 31.5
%%  สนิค้ามีคุณภาพดี 0 3 32 204 161 4.307 

 0% 0.8
% 

8% 51% 40.3
%  บริการถูกต้อง 0 4 52 192 152 4.230 

 0% 1% 13% 48% 38% 
 บริการสุภาพ 0 4 68 220 108 4.080 

 0% 1% 17% 55% 27% 
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ตำรำงท่ี 4.14 (ต่อ)       

ปัจจัยต่ำงๆที่ส่งผลต่อควำมพึงพอใจ 1 2 3 4 5 ค่ำเฉลี่ย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

...00 

มุมมองต่อคุณภำพบริกำร       

สินค้ามีคุณภาพที่ดี 0 7 66 250 77 3.992 
 0% 1.8

% 
16.5%

๔% 
62.5

% 
19.3
%%  สินค้ามีคุณภาพเหมาะสม 0 8 68 236 88 4.010 

 0% 2% 17% 59% 22% 
 บริการที่ถูกต้อง 0 25 99 212 64 3.787 

 0% 6.3
% 

24.8% 53% 16% 
 บริการที่สุภาพ 5 31 111 200 53 3.662 

 1.3
% 

7.8
% 

27.8% 50% 13.3
% 

 

 

 

       มุมมองต่อคุณค่ำ       

ราคาของสินค้ามีความเหมาะสม 0 5 77 244 74 3.967 
 0% 1% 19% 61% 19% 

 สินค้าท่ีได้รับคุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไป 0 12 75 223 90 3.977 
 0% 3% 19% 56% 23% 

 บริการที่ได้รับคุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไป 7 17 101 197 78 3.805 
 2% 4% 25% 49% 20% 

 การแก้ไขปัญหาตั้งแต่ต้นจนจบ 4 30 124 187 55 3.647 
 1% 8% 31% 47% 14% 

        มุมมองภำพลักษณ์       

ความน่าเชื่อถือของในการบริการ 0 5 76 246 73 3.967 
 0% 1% 19% 62% 18%  

ความเอาใจใส่ในการบริการ 0 7 95 222 76 3.917 
 0% 2% 24% 56% 19%  

การบริการมีมาตรฐาน 0 6 93 233 68 3.907 
 0% 2% 23% 58% 17%  

ร้านขายกล้องให้บริการที่ถูกต้อง 0 10 117 222 51 3.785 
 0% 3% 29% 56% 13%  
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ตำรำงท่ี 4.14 (ต่อ) 
 

      
ปัจจัยต่ำงๆที่ส่งผลต่อควำมพึงพอใจ 1 2 3 4 5 ค่ำเฉลี่ย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

...00 

ควำมพึงพอใจต่อบริกำร       
ความสะดวกในการใช้บริการ 0 18 69 232 81 3.940 

 0% 5% 17% 58% 20% 
 สินค้ามีคุณภาพได้มาตรฐาน 0 13 80 218 89 3.957 

 0% 3% 20% 55% 22% 
 ความรวดเร็วในการใช้บริการ 4 17 110 191 78 3.805 

 1% 4% 28% 48% 20%  
โดยรวมท่านพึงพอใจกับสินค้าและบริการ 2 18 75 233 72 3.887 

 1% 5% 19% 58% 18% 
 กำรร้องเรียน       

คุณมีโอกาสในการร้องเรียนปัญหาไปยังบริษัท 22
4 

10
6 

33 27 10 1.732 
 56

% 
27
% 

8% 7% 3% 
 คุณมีโอกาสที่จะบอกปัญหาต่อกับคนที่ท่านรู้จัก 20

6 
10
7 

39 22 26 1.887 
 52

% 
27
% 

10% 6% 7% 
 คุณมีโอกาสที่จะเผยแพร่ปัญหาในสื่อสังคม

ออนไลน์ 
22
0 

89 51 27 13 1.810 
 55

% 
22
% 

13% 7% 3% 
        ควำมภักดีของลูกค้ำ       

ท่านจะบอกต่อสิ่งดีๆที่ท่านได้รับจากการใช้สินค้า
และบริการไปยังคนที่รู้จัก 

8 28 166 156 42 3.490 

 2% 7% 42% 39% 11% 
 

ท่านจะยังคงเลือกใช้สินค้าและบริการของบริษัท
ต่อไปในอนาคต 

6 27 134 180 53 3.617 

 2% 7% 34% 45% 13%   

 
4.3.2  การวิเคราะห์ความพึงพอใจวิเคราะห์จากตัวแปรจ าแนกจากลักษณะทางประชากรศาสตร์ 
การวิเคราะห์ความพึงพอใจโดยวิเคราะห์ตัวแปรจ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ตาม

กรอบแนวความคิดส าหรับการวิจัยครั้งนี้ ประกอบด้วย ด้านความคาดหวังของผู้ใช้บริการ ด้านคุณภาพ
ของบริการ ด้านคุณค่าของบริการ ด้านภาพลักษณ์ของบริษัท และด้านความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ โดย
ใช้แบบสอบถามตามมาตรวัดลิเคิร์ท (Likert Scale) 5 ระดับเพ่ือวัดความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม
ในด้านต่างๆ ประกอบด้วยด้านความคาดหวังของผู้ใช้บริการ ด้านคุณภาพของบริการด้านคุณค่าของ
บริการ ด้านภาพลักษณ์ของบริษัท และด้านความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ โดยเรียงล าดับ 

จากไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง (ระดับ 1) จนถึงเห็นด้วยอย่างยิ่ง (ระดับ 5) และด้านความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ โดยเรียงล าดับจากไม่พอใจมาก (ระดับ 1) จนถึงพอใจมาก (ระดับ 5) และด้านข้อร้องเรียน
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ของผู้ใช้บริการ โดยเรียงล าดับจากไม่เคย (ระดับ 1) จนถึงเคยมาก (ระดับ 5) ดังตารางที่ 4.12 แสดง
ข้อมูลการวิเคราะห์ตัวแปรจ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ และพฤติกรรมการใช้บริการด้านความถี่ในการใช้บริการ การเป็นสมาชิก
ของร้าน การใช้สินค้าและบริการใดจากร้าน ค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ย จุดประสงค์ท่ีใช้บริการ สาขาที่เลือกใช้ซื้อ
สินค้าและบริการ  โดยการทดสอบสมมติฐานว่าค่าเฉลี่ยของตัวแปรแต่ละกลุ่มจ าแนกตามลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์มีผลการวิเคราะห์การทดสอบสองตัวแปร (Bivariate Analysis) ของตัวแปรทุกตัว
จ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ได้ดังนี้ 

ร้านขายกล้อง เวิลด์ คามเร่า ได้รับความคาดหวัง และภาพลักษณ์ของบริษัทมากกว่าร้านขาย
กล้อง บิ๊ก คาเมร่า แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ส่วนด้านคุณภาพของการบริการ ด้านคุณค่าการ
บริการ แตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ และร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่ า จะได้รับความพึงพอใจ
มากกว่า ร้านขายกล้อง เวิลด์ คาเมร่า ตามล าดับแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ โดยส่งผลต่อ
ความจงรักภักดีด้วยเช่นกัน ซึ่งมีผลต่อข้อร้องเรียนของผู้ใช้บริการ โดยผู้ใช้บริการมีการร้องเรียนต่อการ
ให้บริการของร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า มากที่สุด รองลงมา คือ ร้านขายกล้อง เวิลด์ คาเมร่า ตามล าดับ
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

ความถี่ในการใช้บริการที่กลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวัง คุณภาพการบริการ ภาพลักษณ์ของบริษัท 
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ส่วนด้านคุณค่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ข้อเสนอแนะ และ
ความจงรักภักดี มากท่ีสุด คือ มากกว่า 1ครั้งต่อเดือน รองลงมา คือ 1 ครั้งต่อเดือน ตามล าดับที่แตกต่าง
กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

โดยกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ซึ่งมีการรับรู้ในด้านภาพลักษณ์ของบริษัทมากกว่าเพศ
หญิง แต่เพศหญิงการรับรู้คุณภาพมากกว่าเพศชาย แตกต่างกันอย่างนัยส าคัญทางสถิติ และเพศหญิงมี
ความคาดหวัง การรับรู้คุณค่า ความพึงพอใจ ข้อร้องเสนอแนะ และความจงรักภักดีมากกว่าเพศชาย 

กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุต่ ากว่า 20 ปี จะมีความคาดหวัง และภาพลักษณ์ของบริษัท มีค่าเฉลี่ยสูง
กว่าช่วงอายุอ่ืนๆ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ รวมถึง มีคุณภาพของการบริการ คุณค่าของการ
บริการ และความพึงพอใจมากกว่าช่วงอายุอ่ืนๆด้วย แต่กลุ่มตัวอย่างช่วงอายุ 40 - 50 ปี มีข้อเสนอแนะ
และความจงรักภักดีที่มีค่าเฉลี่ยสูงกว่าช่วงอายุอื่นๆ 

ด้านของสถานภาพโสดจะมี การรับรู้คุณค่า การรับรู้ในภาพลักษณ์ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
มากกว่าสถานภาพอ่ืนๆ แต่สถานภาพหม้าย/หย่ามี ความคาดหวัง การรับรู้คุณภาพ ข้อร้องเรียน และ
ความจงรักภักดีมีค่าเฉลี่ยมากกว่าสถานภาพอ่ืนๆ 

ในกลุ่มระดับการศึกษากลุ่มตัวอย่างที่มีการศึกษาสูงกว่าปริญญาโท มีความคาดหวัง มากกว่า
กลุ่มตัวอย่างระดับการศึกษาอ่ืนๆที่แตกต่างกันอย่างนัยส าคัญทางสถิติ รวมถึงภาพลักษณ์ของบริษัทและ
ข้อร้องเรียนด้วย แต่กลุ่มตัวอย่างการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรีจะมี การรับรู้คุณภาพ และความพึงพอใจ
มากกว่ากลุ่มตัวอย่างการศึกษาอ่ืนๆ และกลุ่มตัวอย่างการศึกษาระดับปริญญาตรีและปริญญาโท จะมี
ด้านการรับรู้คุณภาพและความจงรักภักดี มากกว่ากลุ่มตัวอย่างการศึกษาอ่ืนๆ 

ด้านอาชีพจะพบว่ากลุ่มธุรกิจส่วนตัว จะมีความคาดหวัง การรับรู้คุณภาพ และการรับรู้คุณค่า
มากกว่ากลุ่มตัวอย่างอาชีพอ่ืนๆ แต่กลุ่มตัวอย่างอาชีพนักศึกษาจะมี การรับรู้ด้านภาพลักษณ์ของบริษัท
และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมากกว่ากลุ่มตัวอย่างอาชีพอ่ืนๆ กลุ่มตัวอย่างอาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชนข้อร้องเรียนมากกว่ากลุ่มตัวอย่างอาชีพอ่ืนๆ และกลุ่มตัวอย่างอาชีพรับราชการจะมีความ
จงรักภักดีมากกว่ากลุ่มตัวอย่างอาชีพอ่ืนๆ 

กลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้ มากกว่า 50,000 บาท จะมีความคาดหวังและความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการมากกว่ากลุ่มตัวอย่างรายได้อ่ืนๆที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ และมีการรับรู้คุณภาพ การ
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รับรู้คุณค่า ภาพลักษณ์ของบริษัท และความจงรักภักดี มีมากกว่ากลุ่มตัวอย่างรายได้อ่ืนๆ ส่วนกลุ่ม
ตัวอย่าง 30,000 – 50,000 บาทจะมีข้อร้องเรียนมากกว่ากลุ่มตัวอย่างอ่ืนๆ 

กลุ่มตัวอย่างที่เป็นสมาชิกของร้านขายกล้อง จะมีความคาดหวัง การรับรู้คุณภาพ การรับรู้คุณค่า 
ภาพลักษณ์ของบริษัท ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ และความจงรักภักดีมากกว่าที่แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญ และมีข้อร้องเรียนมากกว่ากลุ่มตัวอย่างที่ไม่เป็นสมาชิกของร้านขายกล้อง 

กลุ่มตัวอย่างที่ซื้ออุปกรณ์จะมี การรับรู้คุณภาพ การรับรู้คุณค่า ภาพลักษณ์ของผู้ใช้บริการ 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ และความจงรักภักดี มากกว่ากลุ่มตัวอย่างอ่ืนๆ ส่วนกลุ่มตัวอย่างที่มา
ตรวจเช็คและส่งซ่อมกล้องถ่ายรูป จะมีความคาดหวังและข้อร้องเรียนมากกว่ากลุ่มตัวอย่างอ่ืนๆ 

กลุ่มตัวอย่างที่มีค่าใช้จ่ายเฉลี่ยมากกว่า 50,000 บาทจะมีความคาดหวังมากกว่ากลุ่มตัวอย่าง
อ่ืนๆที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ส่วนกลุ่มตัวอย่างที่มีค่าใช้จ่ายเฉลี่ย 10,001 – 50,000 บาท 
จะมี การรับรู้คุณภาพ การรับรู้คุณค่า ภาพลักษณ์ของบริษัท ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ข้อร้องเรียน
และความจงรักภักดีมากกว่ากลุ่มตัวอย่างอ่ืนๆ 

จุดประสงค์ที่ใช้บริการเพ่ือประกอบธุรกิจ จะมีความคาดหวัง การรับรู้คุณภาพมากกว่ากลุ่ม
ตัวอย่างอ่ืนๆที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ และการรับรู้คุณค่า ภาพลักษณ์ของบริษัท ความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการ ข้อร้องเรียน และความจงรักภักดีมีค่าเฉลี่ยมากกว่ากลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการเพ่ือ
ครอบครัว 

กลุ่มตัวอย่างสาขาเซ็นทรัลจะมี การรับรู้คุณภาพ การรับรู้คุณค่า ภาพลักษณ์ของบริษัท และ
ความจงรักภักดีมากกว่ากลุ่มตัวอย่างอ่ืนๆที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ และข้อร้องเรียน
มากกว่ากลุ่มตัวอย่างอ่ืนๆ ส่วนบิ๊กซี จะมีความคาดหวังมากกว่ากลุ่มตัวอย่างอ่ืนๆ 

  



   

 

 

 

ตำรำงท่ี 4.15 ข้อมูลการแจกความถี่ของข้อมูลแบบสอบถาม 
 จ ำนวน CE  PQ  PV  IM  CSI  CC  CL  
บริษัท                
-Big Camera 200 0.627  0.608  0.688  0.605  0.688  0.237  0.642  
- World Camera 200 0.754  0.626  0.671  0.657  0.680  0.165  0.634  
t-test  6.264 *** 0.890  0.132  2.649 *** 0.438  2.881 *** 0.393  
กำรใช้บริกำร                
- 1 ครั้งต่อเดือน 197 0.648  0.604  0.655  0.606  0.671  0.201  0.622  
- มากกว่า 1 ครั้ง 
ต่อเดือน 

203 0.746  0.646  0.691  0.663  0.705  0.263  0.660  

t-test  7.000 *** 2.566 * 1.297  2.521 * 1.384  0.357  1.085  
เพศ                
- ชาย 216 0.690  0.600  0.660  0.632  0.675  0.195  0.628  
- หญิง 184 0.691  0.637  0.680  0.631  0.695  0.208  0.649  
t-test  0.026  1.758 * 1.073  0.050  1.019  0.505  0.986  
อำย ุ                
- ต่ ากว่า 20 ปี 64 0.735  0.644  0.697  0.690  0.708  0.202  0.650  
- 21-30 ปี 148 0.655  0.613  0.662  0.614  0.690  0.210  0.626  
- 31-40 ปี 121 0.724  0.624  0.679  0.635  0.674  0.185  0.640  
- 40-50 ปี 27 0.594  0.589  0.664  0.593  0.694  0.251  0.685  
ตั้งแต่ 50 ปีขึ้นไป 40 0.715  0.586  0.626  0.619  0.647  0.182  0.624  
F-test  4.196 *** 0.657  1.006  2.053 * 0.748  0.495  0.562  
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ตำรำงท่ี 4.15 (ต่อ) 
 จ ำนวน CE  PQ  PV  IM  CSI  CC  CL  
สถำนภำพ                
- โสด 213 0.690  0.618  0.669  0.636  0.688  0.194  0.633  
- สมรส 159 0.685  0.613  0.677  0.626  0.678  0.207  0.643  
- หม้าย/หย่า 28 0.726  0.632  0.631  0.625  0.683  0.226  0.647  
F-test  0.439  0.111  0.686  0.125  0.133  0.265  0.148  
กำรศึกษำ                
- ต่ ากว่าป.ตรี 138 0.677  0.623  0.670  0.642  0.697  0.181  0.629  
- ป.ตรี/ป.โท 234 0.683  0.615  0.672  0.623  0.679  0.206  0.649  
- สูงกว่า ป.โท 28 0.818  0.605  0.647  0.646  0.662  0.261  0.593  
F-test  5.585 *** 0.122  0.225  0.486  0.584  1.290  1.094  
อำชีพ                
- นักศึกษา 107 0.685  0.631  0.690  0.669  0.713  0.206  0.649  
- รับราชการ 96 0.709  0.620  0.673  0.630  0.672  0.188  0.662  
- เอกชน 74 0.651  0.571  0.638  0.615  0.656  0.217  0.592  
- ส่วนตัว 87 0.728  0.645  0.675  0.617  0.689  0.195  0.653  
- ว่างงาน 36 0.649  0.596  0.646  0.592  0.674  0.206  0.597  
F-test  1.860  1.495  0.996  1.571  1.111  0.170  1.802  
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ตำรำงท่ี 4.15 (ต่อ) 
 จ ำนวน CE  PQ  PV  IM  CSI  CC  CL  
รำยได้                
- ต่ ากว่า 15,000  150 0.675  0.621  0.669  0.641  0.692  0.184  0.629  
- 15,000 – 30,000 170 0.668  0.598  0.651  0.612  0.658  0.197  0.637  
- 30,001 – 50,000 60 0.738  0.633  0.698  0.639  0.713  0.260  0.647  
มากกว่า 50,000 20 0.852  0.702  0.734  0.704  0.760  0.194  0.687  
F-test  5.977 *** 1.666  1.771  1.636  2.603 * 1.347  0.518  
สมำชิกของร้ำน                
- เป็น 70 0.791  0.685  0.730  0.702  0.752  0.211  0.708  
- ไม่เป็น 330 0.669  0.603  0.657  0.616  0.670  0.199  0.623  
t-test  4.484 *** 3.014 *** 2.977 *** 3.345 *** 3.275 *** 0.372 *** 3.179 *** 
ท่ ำ น ใช้ สิ น ค้ ำ แ ล ะ
บริกำรใดบ้ำง 

               

- ตรวจเช็คและส่งซ่อม
กล้องถ่ายรูป 

68 0.705  0.608  0.658  0.620  0.673  0.250  0.623  

- ซื้ออุปกรณ์เสริม เช่น 
เลนส์ กระเป๋า 

116 0.691  0.625  0.681  0.664  0.703  0.195  0.645  

- ซื้อกล้อง 216 0.686  0.616  0.667  0617  0.677  0.189  0.639  
F-test  0.219  0.155  0.351  2.310  0.791  1.578  0.255  
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ตำรำงท่ี 4.15 (ต่อ) 
 จ ำนวน CE  PQ  PV  IM  CSI  CC  CL  
จุ ด ป ร ะ ส ง ค์ ที่ ใ ช้
บริกำร 

               

- ใช้ในครอบครัว  257 0.673  0.605  0.666  0.628  0.683  0.193  0.635  
- ใช้ประกอบธุรกิจ 103 0.740  0.652  0.680  0.640  0.685  0.224  0.646  
t-test  2.747 *** 1.989 ** 0.637  0.507  0.085  1.080  0.478  
สำขำที่เลือกใช้                
- เทสโก้ โลตัส 51 0.695  0.541  0.599  0.576  0.606  0.187  0.571  
- เซ็นทรัล 293 0.682  0.635  0.691  0.641  0.707  0.205  0.656  
- บิ๊กซ ี 56 0.730  0.592  0.620  0.633  0.632  0.195  0.604  
F-test  1.206  4.898 *** 7.579 *** 2.392 * 8.551 *** 0.129  4.669 *** 
 

หมำยเหตุCE = Customer Expectations, PQ = Perceived Quality, PV = Perceived Value, IM = Image,                                                         
.                CSI = Customer Satisfaction, CC = Customer Complaints, CL = Customer Loyalty 

* มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.10, ** มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05, และ *** มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.01 
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4.4 ผลกำรทดสอบสมมติฐำน   
จากการทดสอบสมมติฐานในแบบจ าลองของสมการถดถอยเชิงเส้นตรงและแบบจ าลองโพรบิท

เรียงล าดับ ตามภาพที่ 4.1 จะพบว่าเป็นตามสมมติฐานกรอบแนวคิดวิจัย 15 สมมติฐาน และไม่ยอมรับ 1 
สมมติฐานโดยมีรายละเอียดแต่ละสมมติฐาน ดังนี้ 
 สมมติฐำนที่ 1 (H1) ควำมคำดหวังของผู้ใช้บริกำรมีควำมสัมพันธ์เชิงบวกกับคุณภำพที่
ผู้ใช้บริกำรได้รับจำกกำรใช้บริกำรร้ำนขำยกล้องในเขตจังหวัดนครปฐม 
 ผลการวิจัย พบว่า ความคาดหวังผู้ใช้บริการและคุณภาพที่ผู้ใช้บริการได้รับ มีค่าสัมประสิทธิ์
สัมพันธ์เท่ากับ 0.1920 มีความสัมพันธ์เชิงบวกมีนัยส าคัญทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ คือ 
ความคาดหวังของผู้ใช้บริการมีผลเชิงบวกต่อคุณภาพของบริการในการใช้บริการร้านขายกล้องบิ๊ก คาเม
ร่า และ เวิลด์ คาเมร่า ในเขตจังหวัดนครปฐม 
          สมมติฐำนที่ 2 (H2) ควำมคำดหวังของผู้ใช้บริกำรมีควำมสัมพันธ์เชิงบวกกับคุณค่ำที่
ผู้ใช้บริกำรได้รับจำกกำรใช้บริกำรร้ำนขำยกล้องในเขตจังหวัดนครปฐม 
 ผลการวิจัย พบว่า ความคาดหวังผู้ใช้บริการและคุณค่าที่ผู้ใช้บริการได้รับ มีค่าสัมประสิทธิ์
สัมพันธ์เท่ากับ 0.1020 มีความสัมพันธ์เชิงบวกมีนัยส าคัญทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ คือ 
ความคาดหวังของผู้ใช้บริการมีผลเชิงบวกต่อคุณค่าของบริการในการใช้บริการร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า 
และ    เวิลด์ คาเมร่า ในเขตจังหวัดนครปฐม 
 สมมติฐำนที่ 3 (H3) ควำมคำดหวังของผู้ใช้บริกำรมีควำมสัมพันธ์เชิงลบกับควำมพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริกำรได้รับจำกกำรใช้บริกำรร้ำนขำยกล้องในเขตจังหวัดนครปฐม 

ผลการวิจัย พบว่า ความคาดหวังผู้ใช้บริการและความพึงพอใจที่ผู้ ใช้บริการได้รับ มีค่า
สัมประสิทธิ์สัมพันธ์เท่ากับ -0.0098 มีความสัมพันธ์เชิงลบไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ ซึ่งไม่สอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว้ แสดงให้เห็นว่าความคาดหวังของผู้ใช้บริการมีผลเชิงลบหรือไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่า ในเขตจังหวัดนครปฐมถึงแม้ว่าความ
คาดหวังต่อสินค้าและบริการของลูกค้าไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าโดยตรง แต่ส่งผลทางอ้อมผ่าน
ตัวแปรคุณค่าของสินค้าและบริการ 
 สมมติฐำนที่ 4 (H4) คุณภำพของบริกำรที่ผู้ใช้บริกำรได้รับมีควำมสัมพันธ์เชิงบวกกับคุณค่ำ
ที่ผู้ใช้บริกำรได้รับจำกกำรใช้บริกำรร้ำนขำยกล้องในเขตจังหวัดนครปฐม 

ผลการวิจัย พบว่า คุณภาพของบริการและคุณค่าของการบริการ มีค่าสัมประสิทธิ์สัมพันธ์เท่ากับ 
0.6550 มีความสัมพันธ์เชิงบวกมีนัยส าคัญทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ คือ คุณภาพของ
บริการมีผลเชิงบวกต่อคุณค่าของบริการในการใช้บริการร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่า 
ในเขตจังหวัดนครปฐม 
 สมมติฐำนที่ 5 (H5) คุณภำพบริกำรที่ผู้ใช้บริกำรได้รับมีควำมสัมพันธ์เชิงบวกกับควำมพึง
พอใจของผู้ใช้บริกำรที่ได้รับจำกกำรใช้บริกำรร้ำนขำยกล้องในเขตจังหวัดนครปฐม 

ผลการวิจัย พบว่า คุณภาพของบริการและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ มีค่าสัมประสิทธิ์
สัมพันธ์เท่ากับ 0.2290 มีความสัมพันธ์เชิงบวกมีนัยส าคัญทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ คือ 
คุณภาพของบริการมีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในการใช้บริการร้านขายกล้องบิ๊ก คาเม
ร่า และ เวิลด์ คาเมร่า ในเขตจังหวัดนครปฐม 
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สมมติฐำนที่ 6 (H6) คุณค่ำของบริกำรที่ผู้ใช้บริกำรได้รับมีควำมสัมพันธ์เชิงบวกกับควำมพึง
พอใจของผู้ใช้บริกำรที่ได้รับจำกกำรใช้บริกำรร้ำนขำยกล้องในเขตจังหวัดนครปฐม 

ผลการวิจัย พบว่า คุณค่าของบริการและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ มีค่าสัมประสิทธิ์สัมพันธ์
เท่ากับ 0.5980 มีความสัมพันธ์เชิงบวกมีนัยส าคัญทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ คือ คุณค่า
ของบริการมีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในการใช้บริการร้านขายกล้อง   บิ๊ก คาเมร่า 
และ เวิลด์ คาเมร่า ในเขตจังหวัดนครปฐม 
 สมมติฐำนที่ 7 (H7) ภำพลักษณ์ของผู้ใช้บริกำรมีควำมสัมพันธ์เชิงบวกกับมุมมองคุณภำพ
ของผู้ใช้บริกำรที่ได้รับจำกกำรใช้บริกำรร้ำนขำยกล้องในเขตจังหวัดนครปฐม 

ผลการวิจัย พบว่า ภาพลักษณ์ของร้านขายกล้องและคุณภาพของบริการ มีค่าสัมประสิทธิ์
สัมพันธ์เท่ากับ 0.6150 มีความสัมพันธ์เชิงบวกมีนัยส าคัญทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ คือ 
ภาพลักษณ์ของร้านขายกล้องมีผลเชิงบวกต่อคุณภาพของบริการในการใช้บริการร้านข ายกล้อง           
บิ๊ก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่า ในเขตจังหวัดนครปฐม 
 สมมติฐำนที่ 8 (H8) ภำพลักษณ์ของผู้ใช้บริกำรมีควำมสัมพันธ์เชิงบวกกับควำมพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริกำรที่ได้รับจำกกำรใช้บริกำรร้ำนขำยกล้องในเขตจังหวัดนครปฐม 

ผลการวิจัย พบว่า ภาพลักษณ์ของร้านขายกล้องและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ มีค่ า
สัมประสิทธิ์สัมพันธ์เท่ากับ 0.1000 มีความสัมพันธ์เชิงบวกมีนัยส าคัญทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว้ คือ ภาพลักษณ์ของร้านขายกล้องมีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในการ
ใช้บริการร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่า ในเขตจังหวัดนครปฐม 
 สมมติฐำนที่ 9 (H9) ภำพลักษณ์ของผู้ใช้บริกำรมีควำมสัมพันธ์เชิงบวกกับโอกำสกลับมำใช้
ซ้ ำของผู้ใช้บริกำรที่ได้รับจำกกำรใช้บริกำรร้ำนขำยกล้องในเขตจังหวัดนครปฐม 

ผลการวิจัย พบว่า ภาพลักษณ์ของร้านขายกล้องและโอกาสกลับมาใช้ซ้ าของผู้ใช้บริการ มีค่า
สัมประสิทธิ์สัมพันธ์เท่ากับ 0.4520 มีความสัมพันธ์เชิงบวกไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ แสดงให้เห็นว่า
ภาพลักษณ์ไม่ส่งผลต่อโอกาสการกลับมาใช้ซ้ าของร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่า อาจ
เป็นเพราะว่า ผู้ใช้บริการมีประสบการณ์ในการซื้อสินค้าและบริการจากร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า และ 
เวิลด์ คาเมร่ามาแล้ว ท าให้ผู้ใช้บริการไม่สนใจในเรื่องภาพลักษณ์ หรือ ถ้าร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า 
และ เวิลด์ คาเมร่า มีความน่าเชื่อถือในการบริการที่ดี ก็จะส่งผลให้ผู้ใช้บริการกลับมาใช้บริการซ้ า 
 สมมติฐำนที่ 10 (H10) ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรมีควำมสัมพันธ์เชิงลบกับข้อแนะน ำ
ของผู้ใช้บริกำรที่ได้รับจำกกำรใช้บริกำรร้ำนขำยกล้องในเขตจังหวัดนครปฐม 

ผลการวิจัย พบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการและข้อแนะน าของผู้ใช้บริการ มีค่าสัมประสิทธิ์
สัมพันธ์เท่ากับ -0.4080 มีความสัมพันธ์เชิงลบมีนัยส าคัญทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ คือ 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ มีผลเชิงบวกต่อข้อแนะน าของผู้ใช้บริการในการใช้บริการร้านขายกล้อง บิ๊ก 
คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่า ในเขตจังหวัดนครปฐม 

สมมติฐำนที่ 11 (H11) ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรมีควำมสัมพันธ์เชิงบวกกับควำมภักดี
ของผู้ใช้บริกำรที่ได้รับจำกกำรใช้บริกำรร้ำนขำยกล้องในเขตจังหวัดนครปฐม 

ผลการวิจัย พบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการและความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ มีค่า
สัมประสิทธิ์สัมพันธ์เท่ากับ 0.7000 มีความสัมพันธ์เชิงบวกมีนัยส าคัญทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับ
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สมมติฐานที่ตั้งไว้ คือ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมีผลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการของ
ผู้ใช้บริการในการใช้บริการร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่า ในเขตจังหวัดนครปฐม 
 สมมติฐำนที่ 12 (H12) ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรมีควำมสัมพันธ์เชิงบวกกับโอกำส
กลับมำใช้ซ้ ำของผู้ใช้บริกำรที่ได้รับจำกกำรใช้บริกำรร้ำนขำยกล้องในเขตจังหวัดนครปฐม 

ผลการวิจัย พบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการและโอกาสกลับมาใช้ซ้ าของผู้ใช้บริการ มีค่า
สัมประสิทธิ์สัมพันธ์เท่ากับ 2.1670 มีความสัมพันธ์เชิงบวกมีนัยส าคัญทางสถิติ แสดงให้เห็นว่า ซึ่ง
สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ คือ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมีผลเชิงบวกต่อโอกาสกลับมาใช้ซ้ าของ
ผู้ใช้บริการในการใช้บริการร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่า ในเขตจังหวัดนครปฐม 
 สมมติฐำนที่ 13 (H13) ข้อแนะน ำของผู้ใช้บริกำรมีควำมสัมพันธ์เชิงลบกับควำมภักดีของ
ผู้ใช้บริกำรที่ได้รับจำกกำรใช้บริกำรร้ำนขำยกล้องในเขตจังหวัดนครปฐม 

ผลการวิจัย พบว่า ข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการและความภักดีผู้ใช้บริการ มีค่าสัมประสิทธิ์
สัมพันธ์เท่ากับ -0.1040 มีความสัมพันธ์เชิงลบมีนัยส าคัญทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ คือ 
ข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการมีผลเชิงลบต่อความภักดีของผู้ใช้บริการของผู้ใช้บริการในการใช้บริการร้าน
ขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่า ในเขตจังหวัดนครปฐม 
 สมมติฐำนที่ 14 (H14) ข้อแนะน ำของผู้ใช้บริกำรมีควำมสัมพันธ์เชิงลบกับโอกำรกลับมำใช้
ซ้ ำของผู้ใช้บริกำรที่ได้รับจำกกำรใช้บริกำรร้ำนขำยกล้องในเขตจังหวัดนครปฐม 

ผลการวิจัย พบว่า ข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการและโอการกลับมาใช้ซ้ าของผู้ใช้บริการ มีค่า
สัมประสิทธิ์สัมพันธ์เท่ากับ -0.2390 มีความสัมพันธ์เชิงลบไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ แสดงให้เห็นว่า ถ้า
ผู้ใช้บริการมีข้อร้องเรียนต่อร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่า ผู้ใช้บริการจะไม่กลับมาใช้
บริการซ้ าอีก แต่ถ้าหากผู้ใช้บริการมีข้อเสนอแนะ และร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่า มี
การปรับปรุง พัฒนา และแก้ไขสินค้าและบริการ ผู้ใช้บริการจะกลับมาใช้บริการซ้ าอีกครั้ง 

สมมติฐำนที่ 15 (H15) ควำมภักดีของผู้ใช้บริกำรมีควำมสัมพันธ์เชิงบวกกับภำพลักษณ์ของ
ผู้ใช้บริกำรที่ได้รับจำกกำรใช้บริกำรร้ำนขำยกล้องในเขตจังหวัดนครปฐม 

ผลการวิจัย พบว่า ความภักดีของผู้ใช้บริการและภาพลักษณ์ของผู้ใช้บริการ มีค่าสัมประสิทธิ์
สัมพันธ์เท่ากับ 0.5560 มีความสัมพันธ์เชิงบวกมีนัยส าคัญทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ คือ 
ความภักดีของผู้ใช้บริการมีผลเชิงบวกต่อภาพลักษณ์ของผู้ใช้บริการในการใช้บริการร้านขายกล้อง บิ๊ก คา
เมร่า และ เวิลด์ คาเมร่า ในเขตจังหวัดนครปฐม 
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สมมติฐำนที่ 16 (H16) ควำมภักดีของผู้ใช้บริกำรมีควำมสัมพันธ์เชิงบวกกับโอกำสกลับมำ
ใช้ซ้ ำของผู้ใช้บริกำรที่ได้รับจำกกำรใช้บริกำรร้ำนขำยกล้องในเขตจังหวัดนครปฐม 

ผลการวิจัย พบว่า ความภักดีของผู้ใช้บริการและโอกาสกลับมาใช้ซ้ าของผู้ใช้บริการ มีค่า
สัมประสิทธิ์สัมพันธ์เท่ากับ 4.4860 มีความสัมพันธ์เชิงบวกมีนัยส าคัญทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว้ คือ ความภักดีของผู้ใช้บริการมีผลเชิงบวกต่อโอกาสกลับมาใช้ซ้ าของผู้ใช้บริการในการ
ใช้บริการร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่า ในเขตจังหวัดนครปฐม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภำพที่ 4.1 ผลการประมาณค่าแบบจ าลองสมการถดถอยเชิงเส้นถดถอย (Regression) 

จากการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของตัวแปรจากแบบจ าลองสมการถดถอย โดยท าการพิจารณาค่า 
R2 (R-square) หรือค่าสัมประสิทธิ์การตัดสินใจ ซึ่งค่า R2 (R-square) ที่มีค่ามากจะส่งผลถึงการประมาณ
ค่าการตัดสินใจที่มคีวามแม่นย าสูง จากตารางที่ 4.3 สรุปได้ดังนี้ 

ความคาดหวังของผู้ใช้บริการและภาพลักษณ์ของร้านขายกล้อง สามารถอธิบายถึงคุณภาพ
ของสินค้าและบริการได้ที่ร้อยละ 49.50 (R2 = 0.4950) 

ความคาดหวังของผู้ใช้บริการและคุณภาพของสินค้าและบริการ สามารถอธิบายถึงคุณค่า  
ของสินค้าและบริการได้ ร้อยละ 63.10 (R2 = 0.6310) 

ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ คุณภาพของสินค้าและบริการ คุณค่าของสินค้าและบริการ และ
ภาพลักษณ์ของร้านขายกล้อง สามารถอธิบายถึงความพึงพอใจของลูกค้าได้ร้อยละ 33.80            (R2 = 
0.3380) 
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ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ สามารถอธิบายถึงการเสนอแนะของผู้ใช้บริการได้ร้อยละ 9.85              
(R2 = 0.0985) 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ และการเสนอแนะของผู้ใช้บริการ สามารถอธิบายถึงความภักดี
ของผู้ใช้บริการได้ร้อยละ 50.20 (R2 = 0.5020) 

ความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ สามารถอธิบายถึงภาพลักษณ์ของร้านขายกล้องได้ร้อยละ 33.80 
(R2 = 0.3380)  

นอกจากนี้ ผลการทดสอบค่าสัมประสิทธิ์รวมทั้งหมดของแบบจ าลอง โดยการทดสอบ   F-
test 
พบว่า ตัวแปรอิสระทั้งหมดของแบบจ าลองมีค่ามากกว่า  2.0 แสดงให้เห็นว่า ตัวแปรอิสระทุกตัว
สามารถอธิบายตัวแปรตามได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



48 

 

ตำรำงท่ี 4.16 ผลการประมาณค่าแบบจ าลองสมการเชิงเส้นถดถอย (Regression) ด้วยวิธีการประมาณ
ค่า (OLS) 

Model PQ  PV  IM  CSI  CC  CL  
Revis

it 
 

CE 0.192
0 

**
* 

0.102
0 

**
*   

-
0.009

8      

  

PQ   
0.655

0 
**
*   

0.229
0 

**
*     

  

PV       
0.598

0 
**
*     

  

IM 0.615
0 

**
*     

0.100
0 **     

0.452
0 

 

CSI         

-
0.408

0 

**
* 

0.700
0 

**
* 

2.167
0 

**
* 

CC           

-
0.104

0 

**
* 

-
0.239

0 

 

CL     
0.556

0 
**
*       

4.486
0 

**
* 

N 400  400  400  400  400  400  
400  

RSS 8.912
0  

5.253
0  

10.28
0  

3.746
0  

22.87
0  

8.463
0  

  

Log-
likelihood 

193.2
0  

299.0
0  

164.6
0  

366.6
0  

4.774
0  

203.6
0  

-
475.9

0 

 

F-test 194.5
0  340.0

0  
203.5

0  
297.8

0  43.51  200.4
0  

  

Chi-square 
Test             362.1

0 
 

R2 0.495
0  

0.631
0  

0.338
0  

0.751
0  

0.098
5  

0.502
0  

  

Adj. R2 0.492
0  

0.630
0  

0.337
0  

0.748
0  

0.096
3  

0.500
0  

  

Pseudo R2               

หมำยเหตุCE = Customer Expectations, PQ = Perceived Quality, PV = Perceived Value,  
   IM = Image, CSI = Customer Satisfaction, CC = Customer Complaints, 
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0.00000
0.10000
0.20000
0.30000
0.40000
0.50000
0.60000
0.70000
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   CL = Customer Loyalty 
* มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.10, ** มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05, และ *** มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.01 
ผลการประมาณค่าแบบจ าลองการวิเคราะห์ถดถอย (regression analysis model) ใช้ศึกษา

ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร เมื่อตัวแปรมีความสัมพันธ์แบบเส้นตรงเป็นการวิเคราะห์ข้อมูลในการวิจัย
สหสัมพันธ์ตามวัตถุประสงค์การวิจัยเพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อโอกาสการกลับมาใช้บริการซ้ าของร้าน
ขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่าและ เวิลด์คาเมร่า ในเขตจังหวัดนครปฐมรวม 7 ตัวแปร (CE, PQ, PV, IM CSI, 
CC, CL) ได้แก่ ความคาดหวังต่อบริการ มุมมองต่อส่วนคุณภาพของบริการ คุณค่าที่ผู้ใช้บริการ ความพึง
พอใจที่ได้รับจากการใช้บริการ มุมมองของภาพลักษณ์ การร้องเรียนถึงปัญหาการใช้บริการและความ
ภักดี มีขนาดกลุ่มตัวอย่าง 400 คน 
 สรุปได้ว่า  ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ ก่อให้เกิดความพึงพอใจมุมมองต่อคุณภาพบริการ 
มุมมองต่อคุณค่า มุมมองภาพลักษณ์ ซึ่งตรงกับกรอบแนวคิด ACSI พบว่ามุมมองภาพลักษณ์ของการ
บริการที่ถูกต้องส่งผลให้ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจมากโดยเน้นการบริการที่ถูกต้องและผู้ใช้บริการพึง
พอใจในด้านบริการที่ได้รับคุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไปเมื่อผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ จะท าให้เกิดข้อ
ร้องเรียนได้น้อยส่งผลกระทบให้ผู้ใช้บริการเกิดความภักดีและโอกกาสกลับมาใช้สินค้าและบริการกับ
บริษัทในอนาคต 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภำพที่ 4.2 เรดาร์เปรียบเทียบค่าดัชนีของปัจจัยที่ส่งผลต่อโอกาสการกลับมาใช้บริการซ้ าของร้านขาย
กล้อง บิ๊ก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่า ในเขตจังหวัดนครปฐม 
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จากแผนภาพที่ 4.2 จากการศึกษาเปรียบเทียบของผู้ใช้บริการจะพบว่าร้านขายกล้อง เวิลด์ คา
เมร่ามีการตอบสนองความคาดหวังและภาพลักษณ์แตกต่างกันอย่างชัดเจนจากผู้ใช้บริการซึ่งมีค่าดัชนีสูง
กว่าบิ๊ก คาเมร่าส่วนปัจจัยด้านมุมมองคุณภาพ ความพึงพอใจ ความภักดี และมุ มมองคุณค่าจาก
ผู้ใช้บริการของร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่าไม่แตกต่างกันกับร้านขายกล้อง เวิลด์ คาเมร่า สรุ ปได้ว่าร้าน
ขายกล้อง เวิลด์ คาเมร่า มีเพียงสาขาเดียวในเขตจังหวัดนครปฐม และอยู่ในห้างเซ็นทรัล ซึ่งเป็น
ห้างสรรพสินค้าขนาดใหญ่จึงส่งผลให้ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังและภาพลักษณ์ที่มากกว่า บิ๊ก คาเมร่า 
ซึ่งที่มีหลายสาขาในเขตจังหวัดนครปฐมและอยู่ในห้างสรรพสินค้าที่ไม่ใหญ่มากนัก 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



   

 

 

 

บทที่ 5  
สรุป อภิปรำยผลกำรศึกษำวิจัย และข้อเสนอแนะ 

 การวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อโอกาสการกลับมาใช้บริการซ้ าของร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่าและ 
เวิลด์คาเมร่า ในเขตจังหวัดนครปฐมนี้ ผู้วิจัยได้พัฒนาเครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาโดยใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิง
ปริมาณ ซึ่งได้น าเสนอผลการศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ โดยสามารถ
สรุปและอภิปรายผลการศึกษาวิจัยได้ดังนี้ 
 5.1 สรุปผลการวิจัย 
 5.2  การอภิปรายผลการวิจัย 
 5.3  ข้อเสนอแนะจากงานวิจัย 
 5.4  ข้อจ ากัดงานวิจัย 

5.1 สรุปผลกำรวิจัย 
           ผลการวิเคราะห์ลักษณะประชากรศาสตร์จากกลุ่มตัวอย่าง พบว่า กลุ่มตัวอย่างเป็นเพศชาย ที่มี
อายุระหว่าง 21- 30 ปี สถานภาพโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรี/ปริญญาโท อาชีพนักศึกษา รายได้ 
15,001 – 30,000 บาท โดยมีความถี่ในการใช้บริการมากกว่า 2 ครั้งต่อเดือนและไม่เป็นสมาชิกของร้าน 
โดยซื้อกล้องมากที่สุด ราคา 10,001 – 50,000 บาท และมีวัตถุประสงค์เพ่ือใช้ภายในครอบครัว สาขาที่
เลือกใช้สินค้าและบริการมากที่สุด คือ ห้างเซ็นทรัล 
 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่า ใน
เขตจังหวัดนครปฐม พบว่า ร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า ได้รับความพึงพอใจมากกว่าร้านขายกล้อง เวิลด์ 
คาเมร่า และปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมากท่ีสุด คือ คุณค่าของบริการ ซึ่งมีค่าสัมประ
สิทธ์เท่ากับ 0.5980 และมุมมองคุณภาพของการบริการซึ่งค่าสัมประสิทธ์เท่ากับ 0.2290 และปัจจัยที่มี
ผลมากจากความพึงพอใจของผู้ใช้บริการร้านขายกล้องบิ๊ก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมเร่า ในเขตจังหวัด
นครปฐมมากที่สุด คือ ความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ ซึ่งมีค่าสัมประสิทธิ์สัมพันธ์  เท่ากับ 0.7000 ส่วน
ปัจจัยในด้านข้อร้องเรียนของผู้ใช้บริการ อาจเป็นผลจากสินค้าที่ได้รับไม่คุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไป ท าให้
ผู้ใช้บริการไม่พึงพอใจและส่งผลต่อความจงรักภักดี แต่ผู้ใช้บริการยังคงใช้บริการต่อไป เนื่องจากร้านขาย
กล้องมีความน่าเชื่อถืออย่างมากแต่ถ้าผู้ใช้บริการมีทางเลือกใหม่ๆ 
ก็อาจส่งผลไม่กลับมาใช้บริการซ้ าอีก
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5.2 กำรอภิปรำยผลกำรวิจัย 
 จากการศึกษาวิจัยเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อโอกาสการกลับมาใช้บริการซ้ าของร้านขายกล้อง บิ๊ก คา
เมร่าและ เวิลด์คาเมร่า ในเขตจังหวัดนครปฐม โดยใช้แบบจ าลอง ACSI พบว่าตรงกับความสอดคล้องของ
แบบจ าลองต้นแบบ โดยมีค่าสถิติที่ค่าสัมประสิทธิ์ของตัวแปรอิสระแต่ละตัวในแบบจ าลองสามารถ
อธิบายตัวแปรตามได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ซึ่งมีค่าไม่แตกต่างกันมาก สามารถอภิปรายผลการศึกษา
ตาวัตถุประสงค์ได้ดังนี้ 
 ผู้ใช้บริการมีความคาดหวัง และภาพลักษณ์ของบริษัทต่อร้านขายกล้อง เวิลด์ คาเมร่า มากกว่า
ร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า ส่วนด้านการรับรู้คุณภาพของบริการ คุณค่าของบริการ ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการความจงรักภักดีไม่แตกต่างกันซึ่งส่งผลให้ผู้ใช้บริการเลือกใช้สินค้าและกลับมาใช้ บริการของ
ร้านขายกล้องอีกในอนาคต 

ปัจจัยที่ส่งผลต่อโอกาสการกลับมาใช้บริการซ้ าของร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเม
ร่า พบว่าความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ภาพลักษณ์ของบริษัท การร้องเรียน และความภักดีส่งผลต่อ
โอกาสการกลับมาใช้บริการซ้ าของผู้ใช้บริการร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่า ในเขต
จังหวัดนครปฐม โดยสามารถสรุปได้ว่าความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ภาพลักษณ์ของบริษัท และความ
จงรักภักดีที่ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญ คือสินค้ามีคุณภาพได้มาตรฐาน ความสะดวกในการใช้บริการและ
ผู้ใช้บริการยังคงเลือกใช้สินค้าและบริการของบริษัทต่อไปในอนาคต เมื่อผู้ใช้บริการมีความรู้สึกว่าสินค้าที่
ได้รับคุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไป รวมไปถึงร้านขายกล้องมีภาพลักษณ์ที่ดี ส่งผลให้เกิดความน่าเชื่อถือด้วย 
ผู้ใช้บริการจะเกิดความพึงพอใจมากขึ้นและส่งผลต่อความจงรักภักดีต่อร้านขายกล้อง รวมถึงเกิดการ
กลับมาใช้บริการซ้ าอีกครั้ง แต่ถ้าหากผู้ใบริการเกิดความไม่พึงพอใจในตัวสินค้าและบริการจะมีการให้
ข้อเสนอแนะไปยังร้านขายกล้องเพ่ือท าการแก้ไข ปรับปรุง ให้ดียิ่งขึ้นเพ่ือสร้างความพึงพอใจให้กับ
ผู้ใช้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับกับทฤษฎี ด้านความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ภาพลักษณ์ของบริษัท และ
ความจงรักภักดี ส่งผลต่อโอกาสกลับมาใช้บริการซ้ าของผู้ใช้บริการร้านขายกล้องในเขตจังหวัดนครปฐม 
ในด้านความพึงพอใจมีกาญจนา อรุณสุขรจี (2546, หน้า 5) กล่าวว่า ความพึงพอใจของมนุษย์ เป็นการ
แสดงออกทางพฤติกรรมที่เป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ การที่เราจะทราบว่า บุคคลมี
ความพึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่ค่อนข้างสลับซับซ้อน และต้องมีสิ่งที่ตรงต่อ
ความต้องการของบุคคล จึงจะท าให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ ดังนั้นการสร้างสิ่งเร้าจึงเป็นแรงจูงใจของ
บุคคลนั้นให้เกิดความพึงพอใจซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของนิวรรณ เตือนใจยา(2554) ได้ท าการศึกษา 
เรื่องการศึกษาเรื่องความสัมพันธ์ของการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการต่อการรับรู้และความพึงพอใจ
ต่อตราสินค้า บิ๊กคาเมร่าที่ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานครพบว่า ความพึงพอใจที่มี
ต่อตราสินค้า บิ๊ก คาเมร่า พบว่าภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยด้านคุณค่าตราสินค้าในภาพรวมส่งผลต่อ
ความพึงพอใจภาพรวมอยู่ในระดับ มาก ด้วยค่าเฉลี่ย 4.18 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อย่อย พบว่ากลุ่ม
ตัวอย่างมีความพึงพอใจในคุณค่าตราสินค้าด้านความจริงใจของตราสินค้าและด้านภาพรวมของตราสินค้า 
อยู่ในระดับที่มากที่สุด ด้วยค่าเฉลี่ย 4.31 และ 4.29 ตามล าดับ  และรองลงมาคือ ความน่าเชื่อถือ ความ
มั่นใจในตราสินค้าภาพรวมอยู่ในระดับที่มาก ล าดับรองลงมาคือ ด้านรูปลักษณ์ของตราสินค้า ในภาพรวม
อยู่ในระดับมากด้วย เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อย่อยพบว่ากลุ่มตัวอย่างพึงพอใจใน สโลแกน บิ๊ก คาเม
ร่า ศูนย์รวมกล้องดิจิตอลที่มีความสุขให้เลือกมากท่ีสุด  โลโก้ บิ๊ก คาเมร่า  การสื่อสารตรงตามคอนเซ็ปต์ 
ความสุขของตราสินค้าความหลากหลายของตราสินค้า ในภาพรวมอยู่ในระดับที่มาก และกลุ่มตัวอย่างมี
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ความพึงพอใจด้านประโยชน์หลักของตราสินค้า อยู่ในระดับมาก เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อย่อยพบว่า 
ความคุ้มค่าจากการซื้อสินค้าและ คุณภาพของสินค้าที่ซื้อจาก บิ๊ก คาเมร่า อยู่ในระดับที่มาก  ในด้าน
ภาพลักษณ์วิรัช ลภิรัตนกุล (2538, หน้า 77) ได้ให้ความหมายว่า ภาพลักษณ์ (Image) หมายถึง ภาพที่
เกิดขึ้นในจิตใจ ซึ่งบุคคลมีความรู้สึกนึกคิดต่อองค์กร สถาบัน ภาพในใจดังกล่าวของบุคคลนั้นอาจจะ
ได้มาจากท้ังประสบการณ์ตรง (Direct Experience) และประสบการณ์ทางอ้อม (Indirect Experience) 
ของตัวเขาเอง เช่น ได้พบประสบมาด้วยตนเอง หรือได้ยินได้ฟังมาจากค าบอกเล่าของผู้อื่น เพ่ือนฝูงญาติ
มิตร หรือจากกิตติศัพท์เล่าลือต่างๆนานา สอดคล้องกับงานวิจัยพิทวัสค์ โยธินบุนนาค และดารณี พิมพ์
ช่างทอง(2559, หน้า 73)ได้ท าการศึกษาเรื่องภาพลักษณ์ร้านค้าที่มีอิทธิพลต่อการรับรู้ของลูกค้า
กรณีศึกษา ร้านแม็คยีนส์ เขตกรุงเทพมหานครพบว่าด้านการออกแบบและตกแต่งภายนอก ผู้ตอบ
แบบสอบถามรับรู้ภาพลักษณ์ด้านนี้อยู่ในระดับมาก โดยพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญอยู่ใน
ระดับมากในทุกเรื่อง เรื่องที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ทางเข้าร้านสะดวกสบายไม่มีสิ่งกีดขวาง รองลงมาคือ การ
จัดหน้าต่างโชว์สินค้ากล่าวคือ ลูกค้าที่เข้ามาภายในร้านสิ่งแรกที่ลูกค้ารู้สึกได้คือทางเข้าร้านที่ดูเรียบร้อย
น่าเดิน รวมไปถึงการจัดหน้าต่างโชว์สินค้าที่ดึงดูด ดังนั้น การออกแบบและตกแต่งทางเข้าร้านและ
หน้าต่างโชว์สินค้าที่สวยงามเพ่ือสร้างให้เกิดความประทับใจ  ในด้านภักดี สกินเนอร์ (Skinner, 1904) 
กล่าวว่า ความสัมพันธ์ระหว่างพฤติกรรมกับสิ่งแวดล้อมว่าสิ่งแวดล้อมเป็นสิ่งเร้าที่ก่อให้เกิดพฤติกรรม
และมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมนั้น และการที่จะเข้าใจพฤติกรรมของใครก็ตามจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องรู้ถึงผล
ที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของบุคคลนั้นๆเสียก่อน จากนั้นถ้าต้องการที่จะปรับพฤติกรรมของบุคคล
เหล่านั้นก็สามารถที่จะท าได้โดยการน าผลนั้นมาเป็นตัววางเงื่อนไขให้บุคคลเหล่านั้นแสดพฤติกรรมที่พึง
ปรารถนาและยังสอดคล้องกับวิจัยของณัฐชยา ชุมมานนท์ (2553) ซึ่งได้ท าการศึกษาถึงความภักดีในการ
สั่งซื้อสมุนไพรไทยออนไลน์ พบว่า คุณภาพของการบริการ คุณภาพของสินค้า และทัศนคติในการสั่ งซื้อ
ออนไลน์ส่งผลให้เกิดความภักดี โดยทัศนคติที่ดีเป็นปัจจัยส าคัญอันดับแรกที่สร้างความภักดีของลูกค้า 

ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่าใน
เขตจังหวัดนครปฐม ด้านคุณค่าของสินค้าและบริการ ด้านภาพลักษณ์ ด้านมุมมองคุณภาพ และด้าน
ความคาดหวัง ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่า ใน
เขตจังหวัดนครปฐม ในด้านคุณค่ามีทฤษฎีที่สอดคล้องกับธวัชชัย สุวรรณสาร (2556) กล่าวว่า คุณค่า
ของผลิตภัณฑ์หรือบริการหมายถึง สินค้าหรือบริการที่ลูกค้าหรือผู้บริโภคมองเห็นว่ามีคุณค่าผู้บริโภคมี
ทัศนคติ ความเชื่อที่ดีต่อคุณสมบัติของสินค้ามีความชื่นชอบในสินค้า ซึ่งจะน าไปสู่ความจงรักภักดีใน
สินค้าและตราสินค้านั้นสอดคล้องกับงานวิจัยรัตนา กี่เอ่ียน (2552, หน้า 125) ได้ศึกษางานวิจัยเรื่อง 
คุณค่าตราสินค้าและปัจจัยทางการตลาดที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคผลิตภัณฑ์ เบ
เกอรี่ ร้าน พัพฟ์ แอนด์ พาย พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นที่เห็นด้วยกับคุณค่าตราสินค้า พัพฟ์ 
แอนด์ พาย โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ย 3.08 โดยเมื่อพิจารณาในด้านความรู้จักชื่อตรา
สินค้าอยู่ในระดับปานกลาง และด้านคุณภาพที่ เกิดจากการรับรู้ตราสินค้าอยู่ ในระดับดี ในด้าน
ภาพลักษณ์วิรัช ลภิรัตนกุล (2538: 77) ได้ให้ความหมายว่า ภาพลักษณ์ (Image) หมายถึง ภาพที่เกิดขึ้น
ในจิตใจ ซึ่งบุคคลมีความรู้สึกนึกคิดต่อองค์กร สถาบัน ภาพในใจดังกล่าวของบุคคลนั้นอาจจะได้มาจาก
ทั้งประสบการณ์ตรง (Direct Experience) และประสบการณ์ทางอ้อม (Indirect Experience) ของตัว
เขาเอง เช่น ได้พบประสบมาด้วยตนเอง หรือได้ยินได้ฟังมาจากค าบอกเล่าของผู้อ่ืน เพ่ือนฝูงญาติมิตร 
หรือจากกิตติศัพท์เล่าลือต่างๆนานามีงานวิจัยสอดคล้อง พิทวัสค์ โยธินบุนนาค และดารณี พิมพ์ช่างทอง
(2559, หน้า 73) ได้ท าการศึกษาเรื่องภาพลักษณ์ร้านค้าที่มีอิทธิพลต่อการรับรู้ของลูกค้า กรณีศึกษา 
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ร้านแม็คยีนส์ เขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ด้านการออกแบบและตกแต่งภายนอก ผู้ตอบแบบสอบถาม
รับรู้ภาพลักษณ์ด้านนี้อยู่ในระดับมาก โดยพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญอยู่ในระดับมากในทุก
เรื่อง เรื่องที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ทางเข้าร้านสะดวกสบายไม่มีสิ่งกีดขวาง รองลงมาคือ การจัดหน้าต่างโชว์
สินค้า กล่าวคือ ลูกค้าที่เข้ามาภายในร้านสิ่งแรกที่ลูกค้ารู้สึกได้คือทางเข้าร้านที่ดูเรียบร้อยน่าเดิน รวมไป
ถึง การจัดหน้าต่างโชว์สินค้าที่ดึงดูด ดังนั้น การออกแบบและตกแต่งทางเข้าร้านและหน้าต่างโชว์สินค้า 
ที่สวยงามเพ่ือสร้างให้เกิดความประทับใจในด้านมุมมองคุณภาพมีทฤษฎีที่สอดคล้องคือ อาศยาโชติพานิช 
(2549) การบริการคือการให้ความช่วยเหลือหรือการด าเนินการเพ่ือประโยชน์ของผู้อ่ืนการบริการที่ดี
ผู้รับบริการก็จะได้รับความประทับใจและชื่นชมองค์กรซึ่งเป็นสิ่งดีสิ่งหนึ่งอันเป็นผลดีกับองค์กรของเรา
เบื้องหลังความส าเร็จเกือบทุกงานมักพบว่างานบริการเป็นเครื่องมือสนับสนุนงานด้านต่างๆเช่นงาน
ประชาสัมพันธ์งานบริการวิชาการเป็นต้นดังนั้นถ้าบริการดีผู้รับบริการเกิดความประทับใจซึ่งการบริการ
ถือเป็นหน้าเป็นตาขององค์กรภาพลักษณ์ขององค์กรก็จะดีไปด้วยและยังสอดคล้องกับงานวิจัยงานวิจัย 
เกตุวดี สมบูรณ์ทวี คมกริช ศรีไพรงาม และลลิตภัทร สร้างถิ่น(2561) ได้ศึกษางานวิจัยเรื่อง ปัจจัยด้าน
คุณภาพที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อรถยนต์สัญชาติญี่ปุ่น พบว่า จากผลการศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพที่
ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อรถยนต์สัญชาติญี่ปุ่น พบว่าคุณภาพส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อรถยนต์สัญชาติญี่ปุ่น
ในเขตกรุงเทพมหานคร มีอยู่ 6 ด้าน ได้แก่ ลักษณะเฉพาะพิเศษ, ความเชื่อถือได้ , ความทนทาน, 
ความสามารถในการให้บริการ, ความสวยงาม, และการรับรู้คุณภาพหรือชื่อเสียง กล่าวคือเมื่อผู้ผลิต
รถยนต์สัญชาติญี่ปุ่นให้ความส าคัญในเรื่องของปัจจัยด้านคุณภาพของผลิตภัณฑ์ ทั้ง 6 ด้านดังกล่าว จะ
ท าให้ผู้บริโภคเกิดการตัดสินใจซื้อได้ง่ายขึ้น ซึ่งผู้บริโภคให้ความส าคัญกับคุณภาพของผลิตภัณฑ์ อาจจะ
ด้วยคุณภาพของผลิตภัณฑ์คือเป็นตัวบ่งบอกถึงการด าเนินงานที่มีประสิทธิภาพของผลิตภัณฑ์(Crosby, 
1979) ส่งผลให้สินค้านั้นสร้างความพอใจให้กับลูกค้าได้ จึงเป็นส่วนช่วยให้ผู้บริโภคเกิดความพึงพอใจและ
ท าให้เกิดการตัดสินใจซื้อได้ 

ซ่ึงผลจากการวิจัยแสดงให้เห็นว่าการให้บริการร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่าใน
เขตจังหวัดนครปฐม เมื่อผู้ใช้บริการรับรู้ด้านความพึงพอใจและได้รับคุณค่าของการบริการที่ตอบสนองต่อ
ความต้องการรวมถึงภาพลักษณ์และความน่าเชื่อถือของร้านขายกล้องนั้น ผู้ใช้บริ การจะเกิดความ
จงรักภักดีและกลับมาใช้บริการซ้ าอีกครั้ง 

5.3 ข้อเสนอแนะจำกงำนวิจัย 
 5.3.1 ข้อเสนอแนะส าหรับน าผลการวิจัยไปใช้ 
 จากผลวิจัย สามารถสรุปความและเชื่อมโยง ซึ่งน าไปสู่ส าหรับข้อเสนอแนะของร้านขายกล้อง          
บิ๊ก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่า ได้ดังนี้ 
 ด้านความคาดหวังของลูกค้า ในเรื่องสินค้ามีคุณภาพดีมีค่าเฉลี่ยอยู่ 4.307 คะแนน ซึ่งเป็น
ค่าเฉลี่ยที่สูงที่สุด เมื่อเทียบกับด้านอื่นๆ เพราะผู้ใช้บริการต้องการสินค้าที่มีคุณภาพดี ด้านความคาดหวัง
นี้คือความต้องการของผู้ใช้บริการ 
 มุมมองต่อคุณภาพบริการและมุมมองต่อคุณค่ามีคะแนนเฉลี่ยน้อยกว่าความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการซึ่งแสดงให้เห็นว่า การบริการที่ผู้ใช้บริการได้รับไม่ตรงกับความคาดหวังของผู้ใช้บริการ ซึ่งจะ
ส่งผลให้บริษัทเสียหายในอนาคตได้ จะต้องมีการวางแผน ปรับปรุงสินค้า และอบรมให้ความรู้แก่
พนักงาน จะเห็นได้ว่า คะแนนเฉลี่ยของการร้องเรียนมีค่าเฉลี่ยที่ต่ า ขณะที่คะแนนเฉลี่ยของความภักดี
ของลูกค้ามีค่ามากขึ้นเป็นไปได้ว่ามีโอกาสที่ผู้ใช้บริการจะกลับมาซื้อหรือใช้บริการซ้ าอีกครั้ง การที่ร้าน
ขายกล้องสามารถท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ ตามที่บริษัทได้มีแนวทางบอกไว้ ซึ่งอาจจะส่งผลต่อ
ภาพลักษณ์ที่ดีกับองค์กรด้วย  
 5.3.2 ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้งต่อไป 
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 5.3.2.1 การศึกษากลยุทธ์การตลาดของธุรกิจร้านขายกล้องเพ่ือน ามาใช้วางแผนในการ
แข่งขันทางธุรกิจ 

 5.3.2.2 การศึกษาผลกระทบจากปัจจัยด้านปัญหากล้องโทรศัพท์ที่มีผลต่อการตัดสินใจ
ซื้อ  สินค้า 
  5.3.2.3 การศึกษาความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานขาย เนื่องจากพนักงาน
ขายเป็นปัจจัยส าคัญในการให้บริการที่จะส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

5.4 ข้อจ ำกัดงำนวิจัย 
 5.4.1 งานวิจัยชิ้นนี้เป็นงานวิจัยในเชิงปริมาณซึ่งท าการเก็บข้อมูลแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่าง
ในช่วงเวลาหนึ่งเท่านั้น หากในอนาคตมีผู้วิจัยที่ต้องการงานวิจัยชิ้นนี้ จ าเป็นต้องค านึงถึงพฤติกรรมของ
ผู้ใช้บริการที่อาจจะเกิดการเปลี่ยนแปลงได้เสมอ 
 5.4.2  ผู้วิจัยได้ท าการวิจัยของร้านขายกล้องเพียงแค่ บิ๊ก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่า 2 ร้าน
เท่านั้น ซึ่งยังมีร้านขายกล้องร้านอื่นๆท่ีไม่ได้น ามาท าการศึกษาค้นคว้าในครั้งนี้ 
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แบบสอบถำม 
ปัจจัยที่ส่งผลต่อโอกาสการกลับมาใช้บริการซ้ าของร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า และ  

เวิลด์ คาเมร่า ในเขตจังหวัดนครปฐม 
 

แบบสอบถำมเรื่อง 
 

เรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อโอกำสกำรกลับมำใช้บริกำรซ้ ำของร้ำนขำยกล้อง บิ๊ก คำเมร่ำและ เวิลด์คำเม
ร่ำ ในเขตจังหวัดนครปฐม 
ค ำชี้แจงในกำรตอบแบบสอบถำม 

แบบสอบถามนี้สร้างขึ้นเพ่ือใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลความรู้สึกความคิดเห็นของท่านเกี่ยวกับ
การศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อโอกาสการกลับมาใช้บริการซ้ าของร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่าและ เวิลด์คาเม
ร่า ในเขตจังหวัดนครปฐม เพื่อเป็นส่วนหนึ่งของการท าวิจัยในการศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ โดยในส่วนของแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ตอน 
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์  
แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4  ตอน คือ  
 ตอนที่ 1   ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2   พฤติกรรมของการใช้สินค้าและบริการของร้านขายสินค้าและบริการร้านขายกล้อง         
บิ๊ก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่า ในเขตจังวัดนครปฐม 
 ตอนที่ 3   ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อสินค้าและบริการของร้าน
ขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่า ในเขตจังหวัดนครปฐม 
 ตอนที่ 4   ข้อเสนอแนะและความคิดเห็น 
 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 
1.เพศ 
1.1 (   ) ชาย   1.2 (   ) หญิง 
2. อำยุ 
2.1 (   ) ต่ ากว่าหรือเท่ากับ20 ปี 2.2 (   ) 21 – 30 ปี 

2.3 (   ) 31 – 40 ปี 2.4 (   ) ตั้งแต่ 40 ปีขึ้นไป 

3.สถำนภำพกำรสมรส 
3.1 (   ) โสด 3.2 (   ) สมรส 3.3 (   ) หย่าร้าง 

4.ระดับกำรศึกษำ 
4.1 (   ) ต่ ากว่าปริญญาตรี 4.2 (   ) ปริญญาตรี/ปริญญาโท 4.3 (   ) สูงกว่าปริญญาโทขึ้นไป 

5.อำชีพ 
5.1 (   ) นิสิต / นักศึกษา 5.2 (   ) รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ / พนักงานของ

รัฐ 
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5.3 (   ) พนักงานบริษัทเอกชน 5.4 (   ) ธุรกิจส่วนตัวและอ่ืน ๆ  

5.5 (   ) ว่างงาน/แม่บ้าน  

6.รำยได้เฉลี่ยต่อเดือน 
6.1 (   ) ต่ ากว่า 15,000 บาท 6.2 (   ) 15,001 – 30,000 บาท 

6.3 (   ) 30,001 – 50,000 บาท 6.4 (   ) ตั้งแต่ 50,000 บาทข้ึนไป 

 
ตอนที่ 2 พฤติกรรมกำรของผู้ใช้บริกำรร้ำนขำยกล้องบิ๊ก คำเมร่ำ และ เวิลด์ คำเมร่ำ ในเขตจังหวัด
นครปฐม 
 
1. ท่านใช้บริการร้านขายกล้องบิ๊ก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่าในเขตจังหวัดนครปฐม มากน้อยเพียงใด 
1.1 (   ) น้อยกว่า 1 ครั้งต่อเดือน      1.2 (   ) มากกว่า 1 ครั้งต่อ
เดือน 

 

 
2. ท่านเป็นสมาชิกของร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่า ในเขตจังหวัดนครปฐมหรือไม่ 
2.1 (   ) เป็น 2.2 (   ) ไม่เป็น 

 
3. ท่านใช้สินค้าและบริการร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่า ในเขตจังหวัดนครปฐมใดบ้าง 
3.1 (   ) ตรวจเช็คและส่งซ่อมกล้องถ่ายรูป 3.2 (   ) ซื้ออุปกรณ์เสริมเสริม เช่น เลนส์ ฟิวเตอร์ 

3.3 (   ) ซื้อกล้อง  

 
4.ค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ยที่ท่านใช้ซื้อสินค้าและบริการของร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่า ใน
เขตจังหวัดนครปฐม 
4.1 (   ) น้อยกว่า 10,000 บาท 4.2 (   ) 10,000 – 50,000 บาท 4.3 (   ) มากกว่า 50,000บาท 

 
5. จุดประสงค์ที่ท่านใช้บริการร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่า ในเขตจังหวัดนครปฐม 
5.1 (   ) เพ่ือใช้ในครอบครัว 5.2 (   ) เพ่ือประกอบธุรกิจ 

 
6. สาขาที่ท่านเลือกใช้บริการร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า และ เวิลด์ คาเมร่า ในเขตจังหวัดนครปฐม 
6.1 (   ) ห้างสรรพสินค้าเทสโก้ โลตัส 6.2 (   ) ห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัล 

6.3 (   ) ห้างสรรพสินค้าบิ๊กซี 
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ตอนที่ 3 ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อคำมพึงพอใจของท่ำนที่มีต่อสินค้ำและบริกำรของร้ำนขำยกล้อง บิ๊ก คำ
เมร่ำ และ เวิลด์ คำเมร่ำ ในเขตจังหวัดนครปฐม 
ค ำชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย √ ลงในช่องว่างที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด เรียงจากมากไป
น้อย ท่านมีความคิดเห็นอย่างไรเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการร้านขายกล้อง บิ๊ก คาเมร่า และ 
เวิลด์ คาเมร่า ในเขตจังหวัดนครปฐมที่  ดังต่อไปนี้ 

ระดับคะแนนความพึงพอใจ 5 หมายถึง เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
ระดับคะแนนความพึงพอใจ 4 หมายถึง เห็นด้วย 
ระดับคะแนนความพึงพอใจ 3 หมายถึง เฉย ๆ  
ระดับคะแนนความพึงพอใจ 2 หมายถึง ไม่เห็นด้วย 
ระดับคะแนนความพึงพอใจ 1 หมายถึง ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

 
คำมพึงพอใจของท่ำนที่มีต่อสินค้ำและบริกำรของร้ำนขำย

กล้อง บิ๊ก คำเมร่ำ และ เวิลด์ คำเมร่ำ ในเขตจังหวัดนครปฐม 
ระดับควำมพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
ด้ำนควำมคำดหวังของผู้ใช้บริกำร 
1.สินค้าได้มาตรฐาน      
2.สินค้ามีคุณภาพที่ดี       
3.บริการถูกต้อง       
4.บริการสุภาพ      
มุมมองต่อคุณภำพของบริกำร 
1.สินค้ามีคุณภาพที่ดี      
2.สินค้ามีคุณภาพที่เหมาะสม      
3.บริการที่ถูกตอ้ง      
4.บริการสุภาพ      
มุมมองต่อคุณค่ำ 
1.ราคาของสินค้ามีความเหมาะสม      
2.สินค้าทีได้รับคุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไป      
3.บริการที่ได้รับคุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไป       
4.การแก้ไขปัญหาตั้งแต่ต้นจนจบ      
มุมมองภำพลักษณ์ 
1.ความน่าเชื่อถือในการบริการ      
2.ความเอาใจใส่ในการบริการ       
3.การบริการมีมาตรฐาน      
4.ร้านขายกล้องให้บริการถูกต้อง      
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ระดับควำมถี่ของข้อร้องเรียนของผู้ใช้บริกำร และควำมภักดีต่อบริกำร 

ระดับคะแนนระดับความถี่ท่ี  5 หมายถึง เคย 
ระดับคะแนนระดับความถี่ท่ี 4 หมายถึง มาก 
ระดับคะแนนระดับความถี่ท่ี 3 หมายถึง ไม่แน่ใจ  
ระดับคะแนนระดับความถี่ท่ี 2 หมายถึง โอกาสน้อย 
ระดับคะแนนระดับความถี่ท่ี 1 หมายถึง ไม่เคย 

 

ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรร้ำนขำยกล้อง บิ๊ก คำเมร่ำ และ 
เวิลด์ คำเมร่ำ ในเขตจังหวัดนครปฐม 

ระดับควำมพึงพอใจ 
5 4 3 2 1 

กำรร้องเรียนของผู้ใช้บริกำร 
1.โอกาสที่ท่านจะร้องเรียนปัญหาไปยังบริษัท      
2.โอกาสที่ท่านจะบอกปัญหาต่อกับคนที่ท่านรู้จัก      
3.โอกาสที่ท่านจะเผยแพร่ปัญหาในสื่อสังคมออนไลน์      
ควำมภักดีต่อบริกำร 
1.ท่านจะบอกต่อสิ่งดี ๆ ท่านได้รับจากการใช้บริการไปยังคนที่
ท่านรู้จัก 

     

2.ท่านจะยังคงเลือกใช้บริการของบริษัทต่อไป      
 
ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะ 
............................................................................................................................. ........................................
............................................................................................................................. ........................................
......................................................................................... ............................................................................
...........................................................................................................................  
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ประวัติผู้วิจัย 
 

ชื่อ - สกุล นายชินาธิป  สุรการพินิจ 
วัน เดือน ปีเกิด 30 พฤษภาคม 2536 
สถานที่เกิด กรุงเทพมหานคร 

ที่อยู่ปัจจุบัน 
96  หมู่ที่ 2  ต าบลบางเตย   
อ าเภอสามพราน  จังหวัดนครปฐม 73210 

สถานที่ท างาน ห้างหุ้นส่วนจ ากัด สามพรานฟาวน์ดี้ร์  
ประวัติการศึกษา  
     พ.ศ. 2556 -2559 ปริญญาตรี บริหารธุรกิจบัณฑิต (สาขาการจัดการโรงแรมและการ

ท่องเที่ยว) มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วิทยาเขตก าแพงแสน 
ประสบการณ์ท างาน  
 พ.ศ. 2560-ปัจจุบัน ผู้จัดการบริหารงานทั่วไป 

ห้างหุ้นส่วนจ ากัด สามพรานฟาวน์ดี้ร์  
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