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Abstract 
 

 The purposes of this research were to comparing customer satisfaction toward 
products and services at Watsons shop and Boots shop in Nakhon Pathom; and to 
study the factors that affect customer satisfaction toward products and services at 
Watsons shop and Boots shop in Nakhon Pathom. Conceptual framework was based on 
American Customer Satisfaction Index (ACSI).  
 Stratified random sampling technique was applied to select 442 samplings 
customers who purchased products and services at Watsons shop and Boots shop in 
Nakhon Pathom Province to answer self-reported questionnaire. Data was analyzed by 
bivariate analysis, and regression analysis. 
 Research findings revealed that Watsons shop customer satisfaction were more 
satisfied than Boots shop; and factors affecting the satisfaction were perceived image, 
perceived quality, perceived value, and the expectations . These results implied that 
service provider should focus  on the image, the property is clean, shop credibility 
locations can be easily found and staffs are expert in product introduction to increase 
customer satisfaction. 
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บทน า 

 
1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
           ปัจจุบันร้านเพ่ือสุขภาพและความงามมีเพ่ิมข้ึนเนื่องจากลูกค้าใส่ใจสุขภาพและเสริมความงาม
ด้วยสวยจากภายในสู่ภายนอกกันมากข้ึนทั้งของบริโภค อุปโภค จึงท าให้ผู้ประกอบการเล็งเห็นถึงโอกาสที่
จะน าสินค้าที่ลูกค้ามีความสนใจและน าเสนอสินค้าอ่ืนๆ ที่มุ่งในเรื่องของสุขภาพและความงาม รวมไปถึง
ยี่ห้อชั้นน าบางตัวที่ไม่ต้องเดินทางไปถึงต่างประเทศก็น ามาวางจ าหน่ายที่ร้านด้วย เน้นสินค้าในกลุ่มเพื่อ
สุขภาพ เครื่องส าอาง เวชส าอาง เป็นสินค้าที่ใช้ในชีวิตประจ า หรือสามารถซื้อเป็นของขวัญของฝากได้ 
โดยผู้ประกอบการแต่ละรายเริ่มทยอยกันเข้ามาเปิดตัว โดยเริ่มจากเปิดสาขาในเมืองหลวง ใจกลางเมือง 
ห้างสรรพสินค้า แหล่งชุมชน เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าที่สนใจมากข้ึนเรื่อยๆ จนเกิดกระแส
มีผู้จ าหน่ายและผลิตสินค้าประเภทเครื่องส าอาง เวชส าอางและสุขภาพ มาก จึงท าให้เกิดการแข่งขันของ
ผู้ประกอบการมากราย มีทั้งร้านของคนไทยและต่างชาติร้านชั้นน าที่เข้ามาในธุรกิจนี้ เนื่องจากได้รับ
ความนิยมมากในหมู่คนรักสวยรักงาม จึงท าให้เพิ่มจ านวนสาขาตามต่างจังหวัดในแหล่งห้างสรรพสินค้า 
หลายๆ สาขาสะดวกในการใช้บริการ ซึ่งได้มีการขยายสาขาเพ่ือรองรับลูกค้าทุกพ้ืนที่ ทุกเพศ ทุกวัย 
ปัจจุบันมีร้านจ าหน่ายสินค้าเพ่ือสุขภาพและความงาม อยู่มากมายในทุกๆ ที่ มีการแข่งขันกันสูงในด้าน
ราคา คุณภาพ สถานที่ และโปรโมชั่นต่างๆมากมาย ล้วนที่จะหาวิธีท าให้ลูกค้าเกิดความคุ้มค่า คุ้มราคา
และพึงพอใจมากที่สุด  

 ปัจจุบันผู้ประกอบการที่ถือเป็นร้านชั้นน าของสินค้าเพื่อสุขภาพและความงาม ผู้วิจัยจึงสนใจ ร้าน
วัตสัน และ ร้านบู๊ทส์  เมื่อประมาณ 16 ปีก่อนทั้ง 2 ร้าน เข้ามาเมืองไทยในระยะเวลาไล่เลี่ยกัน และวาง
ต าแหน่งเป็นร้านเพื่อสุขภาพและความ งาม ผู้วิจัยจึงได้ท าการศึกษาเรื่อง การเปรียบเทียบความพึงพอใจ
ของลูกค้าที่มีต่อสินค้าและบริการร้านวัตสันและร้านบู๊ทส์ ในเขตจังหวัดนครปฐม เพื่อให้ฝ่ายที่เก่ียวข้อง
น าผลไปใช้ในการพัฒนาธุรกิจ เพื่อสร้างก าไรในกิจการให้มากข้ึนและขยายกิจการต่อไป อีกทั้งผู้ที่มีความ
สนใจในธุรกิจด้านสุขภาพและความงามเพ่ือน าข้อมูลในงานวิจัยครั้งนี้ไปใช้ในการประกอบการตัดสินใจใน
ธุรกิจด้านนี้ได้ 
ตารางท่ี 1.1 ข้อมูลเปรียบเทียบ ร้านวัตสันและร้านบู๊ทส์ 

ข้อมูล ร้านวัตสัน ร้านบู๊ทส์ 
1.ก่อตั้ง - ประเทศฮ่องกง ปี พ.ศ.2384 - ประเทศอังกฤษ ปี พ.ศ.2392 
2.เข้ามาในไทย - พ.ศ.2539           - พ.ศ.2540 
-ปีทีเ่ข้าจ.นครปฐม - พ.ศ.2557 

สาขาเดอะบริโอ้ มอล เป็นที่แรก 
- พ.ศ. 2555  

 สาขาบิ๊กซี นครปฐม เป็นที่แรก 
3.สาขาในไทย - 479  สาขา - 272   สาขา 
-สาขา จ.นครปฐม - 6 สาขา - 5 สาขา 
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ตารางท่ี 1.1 (ต่อ)   
ข้อมูล ร้านวัตสัน ร้านบู๊ทส์ 

 1. เดอะบริโอ้ มอล 1. เดอะบริโอ้ มอล 
 2. บิ๊กซี นครปฐม 2. บิ๊กซี นครปฐม 
 3. บิ๊กซ๊ อ้อมใหญ่ 3. บิ๊กซี อ้อมใหญ่ 
 4. เทสโก้ โลตัส สามพราน 4. เทสโก้ โลตัส ศาลายา 
                                                                                               5. เซ็นทรัลพลาซ่า ศาลายา 5. เซ็นทรัลพลาซ่า ศาลายา 
                                                                                                      6. เทสโก้ โลตัส ศาลายา  

4. ผลประกอบการ  
 
 

- ปี 2559 มีรายได้รวม 12,826  ล้าน
บาท เป็นก าไร 1,390 ล้านบาท 
 

- ปี 2559 มีรายได้รวม 6 ,924 ล้านบาท 
เป็นก าไร 200 ล้านบาท 
 

5.รูปแบบธุรกิจ     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
    
 
 
 
 
6.ค่าสมัครบัตร         
   สมาชิก 

-ร้านจ าหน่ายสินค้าเพ่ือสุขภาพและ
ความงามมีผู้เชี่ยวชาญด้านความงาม
และเภสัชกรคอยให้ค าปรึกษาและ
แนะน าลักษณะสินค้าจะจัดวางแบบ
เอเชีย สไตส์มีลักษณะของเต็มร้าน ดู
เต็มพ้ืนที่ไปทั้งร้าน สินค้าดูมีความ
หลากหลายน่าซื้อ มีราคาถูก สไตส์
แบบนี้คนไทยจะชอบการตกแต่งร้านที
มีความทันสมัยสะอาดตาและเข้าถึง
ง่ายด้วยการจัดวางสินค้าชัดเจนและมี
ป้ายบอกโซนผลิตภัณฑ์ต่างๆ มีการ
เพ่ิมพ้ืนที่ส าหรับผลิตภัณฑ์ถนอมผิว
และเครื่องส าอางรวมทั้งผลิตภัณฑ์ ของ
วัตสันอย่างเป็นสัดส่วนมีขนาดพ้ืนที่
กว้างที่สุดในจังหวัดนครปฐม 
- ราคา 100 บาท ตลอดชีพ                  

- ร้านจ าหน่ายสินค้าเพ่ือสุขภาพและ
ความงาม ที่เน้นการจ าหน่าย สินค้าใน
กลุ่มเวชภัณฑ์และเครื่องส าอางอย่าง
เฉพาะเจาะจง  มีถ่ินก าเนิดจากประเทศ
อังกฤษ ท าให้สินค้าของบู๊ทส์ ได้รับความ
สนใจจากลุ่มผู้นิยมสินค้าต่าง ประเทศ
และวัฒนธรรมอังกฤษอย่างกว้าง ขวาง 
แต่ด้วยระดับราคาท่ีค่อนข้างสูงกว่า
ผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ ในกลุ่มเดียวกัน ท าให้
การขยายฐานลูกค้าของ บู๊ทส์เป็นไป
อย่างจ ากัด การจัดร้านเน้นร้านที่โอ่โถง
และรูปลักษณ์ดูดี มีบริการให้ค าแนะน า
จากเภสัชกรผู้เชี่ยวชาญและท่ีปรึกษา
ด้านความงาม  
 
- ราคา 50 บาท ตลอดชีพ (ซื้อสินค้าครบ 
600 บาท ฟรีค่าสมัคร) 
                                                                               

7.กลยุทธ์ 
 
 
 
 
 
 
 

 

- การขยายธุรกิจค้าปลีกที่เน้นของใช้
ส่วนตัว โดยเลือกสรรสินค้าที่มีคุณภาพ 
และ เน้นที่การบริการ ภายในร้าน
จัดแบ่งพ้ืนที่อย่างชัดเจน เป็นสัดส่วน
แยกเป็นหมวดหมู่สินค้า สวยงามเป็น
ระเบียบ มีสินค้าอุปโภคบริโภค และ
สินค้าเพ่ือสุขภาพและความงาม
มากมาย 
 

- เน้น เป็นร้านเชนสโตร์จากประเทศ
อังกฤษใช้ท า  การตลาดมานานกว่า 150 
ปี ใช้กลยุทธ์แบบการเข้าถึงความต้องการ
ของลูกค้า โดยเน้นไปที่การสร้างสรรค์
กิจกรรมทางการตลาดที่ตรงใจผู้บริโภค 
และสรรค์หาสินค้าที่ตรงกับความ
ต้องการของลูกค้าในแต่ละพ้ืนที การ
พัฒนาร้านขายยาของตน ให้ได้รับ 
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ตารางท่ี 1.1 (ต่อ)   

ข้อมูล ร้านวัตสัน ร้านบู๊ทส์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
- เน้นกลยุทธ์ผ่านบัตรสมาชิกวัตสัน 
เมมเบอร์การ์ด มีกลยุทธ์ที่เข้าถึงลูกค้า
ได้ดีกว่าอีกทั้งความเป็นเอเชียแบรนด์
ที่เข้าใจไลฟ์สไตล์และความต้องการ
ลูกค้าเอเชียด้วยกัน มีจัดโปรโมชั่นผ่าน
บัตรสมาชิกที่มีสิทธิพิเศษมากมาย ลด 
แลก แจก แถมเน้นให้กับการปรับ
สินค้าให้มีความหลากหลาย เพ่ือสร้าง
ความแตกต่างจากคู่แข่งและย้ าภาพ
เรื่องสุขภาพและความงามให้ชัดขึ้น มี
การเก็บฐานข้อมูลลูกค้ามาประมาณ 2 
ปีจากบัตรสมาชิก จ านวน 600,000คน                                                                                                                                  

มาตรฐานร้านยาคุณภาพจากสภาเภสัช
กรรม เพื่อสร้างความแตกต่างในด้าน
คุณภาพของผลิตภัณฑ์และบริการที่ได้รับ 
- เน้นกลยุทธ์ผ่านบัตรสมาชิก บู๊ทส์แอด
เวนเทจการ์ดที่ให้ส่วนลดราคา โปรโมชั่น
ใหม่ๆและสิทธิประโยชน์เฉพาะสมาชิก 
ซึ่งการท าโปรโมชั่นนั้นจะอยู่ภายใต้ความ
ต้องการของผู้บริโภคแบบเชิงลึกเพ่ือให้
ผู้บริโภคเกิดความพึงพอใจสูงสุด เกิดการ
กลับมาซื้อซ้ าและบอกต่อ 

8.สิทธิประโยชน์
ของบัตรสมาชิก 

1.สมัครเพียงครั้งเดียวสถานะตลอดชีพ       1.สมัครเพียงครั้งเดียวสถานะตลอดชีพ 

               
 
 
 
 

 

2.ซื้อสินค้าท่ีร้านวัตสันครบทุก25 บาท
จะได้รับคะแนนสะสม 1 คะแนน
(หมดอายุภายใน 2 ปีปฏิทิน)       
3.ทุกๆ 250 คะแนน มีค่าเท่ากับ 25
บาท สามารถใช้แทนเงินสดซื้อสินค้า
ในร้านวัตสันได้ 
4.รับคะแนนสะสมพิเศษ 10 เท่า เมื่อ
ซื้อสินค้าร้านวัตสันและอีสโตน ในช่วง
วันเกิดภายใน 3 วัน (เฉพาะครั้งแรกที่
ใช้สิทธิ์เท่านั้น)  
 

2.ซื้อสินค้าท่ีร้านบู๊ทส์ครบทุก 20 บาทจะ
ได้รับคะแนนสะสม 1 คะแนน(ยกเว้น
ยอดซ้ือสินค้าในกลุ่มยาและเวชภัณฑ์) 
3.ซื้อสินค้าท่ีร้านบู๊ทส์ครบทุก 20 บาทจะ
ได้รับคะแนนสะสม 1 คะแนน(ยกเว้น
ยอดซ้ือสินค้าในกลุ่มยาและเวชภัณฑ์)   
4.รับสิทธิพิเศษในเดือนเกิดและส่วนลด
โปรโมชั่น ส่งทางเอสเอ็มเอส 
 
          
                   

 5.รับส่วนลด 5%ส าหรับสินค้าตราวัต
สันเท่านั้น(ยกเว้นสินค้าโปรโมชั่น)                              

5.รับส่วนลดเพ่ิม 5% เมื่อซื้อสินค้า     
แบรนด์บู๊ทส์หรือสินค้าชั้นน าที่น าเข้าจาก
ประเทศอังกฤษและมีจ าหน่ายเฉพาะที่
ร้านบู๊ทส์(ยกเว้นสินค้าในกลุ่มยาและ
เวชภัณฑ์ สินค้าลดล้างสต๊อค สินค้า
โปรโมชั่นซื้อ1แถม1 หรือโปรโมชั่นลด
ราคามากกว่า 50% ขึ้นไป) 

 6.รับสินค้าราคาพิเศษในแต่ละเดือน
ตาม 
 โปรโมชั่น 

6.สิทธิพิเศษอ่ืนๆตามโปรโมชั่น 
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ตารางท่ี 1.1 (ต่อ)   
ข้อมูล ร้านวัตสัน ร้านบู๊ทส์ 
 7.คะแนนสะสมพิเศษส าหรับสินค้าที่

ร่วมรายการ        
 

 8.สิทธิพิเศษการเข้าร่วมกิจกรรมต่างๆ
กับทางร้านวัตสัน 

 

 9.สิทธิอ่ืนๆอีกมากมายเฉพาะสมาชิก
ร้านวัตสันเท่านั้น 

 

1.2 วัตถุประสงค์การวิจัย 
 งานวิจัยนี้มีข้ึนเพื่อศึกษา การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อสินค้าและบริการของร้านวัตสันและ
ร้านบู๊ทส์ ในเขตจังหวัดนครปฐม 

 1.2.1 เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อสินค้าและบริการของร้านวัตสัน
และร้านบู๊ทส์ ในเขตจังหวัดนครปฐม 
 1.2.2 เพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคท่ีมีต่อสินค้าและบริการของร้านวัต
สันและร้านบู๊ทส์ ในเขตจังหวัดนครปฐม 
 
1.3 ค าถามในการวิจัย 

 1.3.1 ระดับความพึงพอใจของผู้บริโภคท่ีมีต่อสินค้าและบริการของร้านวัตสันและร้านบู๊ทส์ ใน 
เขตจังหวัดนครปฐม 

 1.3.2 ปัจจัยใดที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคท่ีมีต่อสินค้าและบริการของร้านวัตสันและ 
ร้านบู๊ทส์ ในเขตจังหวัดนครปฐม 
 
1.4 ขอบเขตการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้ เป็นการศึกษาข้อมูลทั่วไป ของผู้ตอบแบบสอบถามเปรียบเทียบความพึงพอใจขอ ง
ผู้บริโภคท่ีมีต่อสินค้าและบริการของร้านวัตสัน และ ร้านบู๊ทส์ ในเขตจังหวัดนครปฐม 
 กลุ่มตัวอย่าง 4 42 ราย จากประชากรบุคคลทั่วไป แบ่งตามเพศ อายุ รายได้ อาชีพ สถานภาพ 
การศึกษา ระยะเวลาการเก็บข้อมูลเดือน ตุลาคม-ธันวาคม 2560 ด้วยวิธีใช้แบบสอบถามออนไลน์ 
 
1.5 ค านิยามศัพท์ 
 1.5.1 ความพึงพอใจ หมายถึง การที่ผู้มาใช้บริการไม่ว่าจะเป็นสินค้าหรือบริการของร้านวัตสัน 
และ ร้านบู๊ทส์ ในเขตจังหวัดนครปฐม แล้วมีเกิดความรู้สึกพึงพอใจ ที่เกิดจากความคาดหวังในการใช้
บริการ คุณภาพของสินค้า คุณค่าของสินค้า ภาพลักษณ์ของสินค้า มีข้อแนะน าของลูกค้าและความ
จงรักภักดีของลูกค้า ที่มีต่อสินค้าและบริการ 
 1.5.2 ร้านวัตสัน หมายถึง ร้านชั้นน าจ าหน่ายสินค้าเพ่ือสุขภาพและความงาม  ที่น าผู้ที่มาซื้อ
สินค้าและบริการมาเป็นกลุ่มตัวอย่างใช้ในการศึกษาค้นคว้าอิสระครั้งนี้ 
 1.5.3 ร้านบู๊ทส์ หมายถึง ร้านชั้นน าจ าหน่ายสินค้าเพ่ือสุขภาพและความงาม  น าผู้ที่มาซื้อสินค้า
และบริการมาเป็นกลุ่มตัวอย่างใช้ในการศึกษาค้นคว้าอิสระครั้งนี้ 
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1.6 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1.6.1 เพื่อเป็นแนวทางการด าเนินธุรกิจ ส าหรับผู้ที่ประกอบกิจการร้านค้า ซึ่งสามารถน าข้อมูล
ไปใช้ในการด าเนินงานและปรับปรุงคุณภาพของกิจการที่จะสนองความต้องการของลูกค้า อย่างแท้จริง 
 1.6.2 เพ่ือทราบระดับความพึงพอใจของลูกค้าที่เข้ามาซื้อสินค้าและบริการ น าไปซึ่งการปรับปรุง
ให้ดียิ่งขึ้น 
 
 
 
 
 



    

 

 

 

 
 
 

บทที ่2 
การทบทวนวรรณกรรม 

  
 การศึกษาค้นคว้าวิจัยอิสระครั้งนี้เพื่อ เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อสินค้าและ
บริการของร้าน วัตสัน และ ร้านบู๊ทส์ ในเขตจังหวัดนครปฐม  ได้น าทฤษฏีแบบจ าลองและงานที่วิจัย
เกี่ยวข้องเพ่ือเป็นแนวทางการศึกษา ดังนี้  
  
2.1 แบบจ าลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI)  
 แบบจ าลอง ACSI โดย Claes Fornell มหาวิทยาลัยมิชิแกน ประเทศสหรัฐอเมริกา เป็นผู้ก่อตั้ง
ดัชนีความพึงพอใจของลูกค้า สร้างข้ึนภายใต้แนวคิดด้านการตลาด เป็นเครื่องมือในการวัดความพึงพอใจ
น าไปสู่การซื้อซ้ า วัดศักยภาพขององค์กรนั้นๆ ยังช่วยให้ธุรกิจตรวจวัดลูกค้าท่ีมีต่อตราสินค้า และหา
จุดอ่อนที่ท าให้ลูกค้าไม่พึงพอใจในสินค้าหรือบริการ พร้อมทั้งเป็นเครื่องมือและช่วยตรวจสอบความพึง
พอใจที่เป็นกลาง สามารถน าผลมาเทียบเคียงได้ ท าให้ด าเนินงานให้ตรงกับความคาดหวังของลูกค้าและ
สามารถน ามาปรับปรุงซึ่งความพึงพอใจของลูกค้านั้นเกิดขึ้นได้จาก 4 ปัจจัยด้วยกัน ปัจจัยตัวที่หนึ่งที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า คือ ความคาดหวังของลูกค้า  (Customer Expectation) ประกอบด้วย
ความคาดหวังที่เกิดข้ึนก่อนที่จะซ้ือสินค้า หรือบริการ ซึ่งมาจากข้อมูลที่ลูกค้าได้รับจากการโฆษณา
ประชาสัมพันธ์ของบริษัทหรือการแนะน าจากคนรอบข้าง และความคาดหวังต่อการบริการ ปัจจัยตัวที่
สองคือ คุณภาพของสินค้าหรือบริการ (Perceived Quality) ซึ่งถือว่า เป็นการประเมินประสิทธิภาพของ
สินค้าหรือบริการ จากประสบการณ์จริงของลูกค้า ในแง่ของการตอบสนองความต้องการ  และคุณภาพ
ของสินค้าหรือบริการในแง่ความน่าเชื่อถือ  ปัจจัยตัวที่สามคือ คุณค่าของสินค้าหรือบริการ  (Perceived 
Value)คุณค่าของสินค้าหรือบริการเป็นการรับรู้ของลูกค้าที่มีต่อการใช้สินค้าหรือบริการ โดยเปรียบเทียบ
คุณภาพของสินค้าหรือบริการกับค่าใช้จ่ายแต่ละครั้งที่ลูกค้าท าการจ่ายกับสินค้าหรือบริการ ว่ามีความ
คุ้มค่ากับเงินที่ต้องจ่ายไปรึไม่ ปัจจัยตัวที่สี่คือ ภาพลักษณ์ของสินค้าหรือบริการ (Image) ได้เพ่ิม
ภาพลักษณ์เพราะภาพลักษณ์ถือว่าเป็นการยอมรับของการส ารวจ เป็นการวัดจากที่ลูกค้ามีการใช้สินค้า
หรือบริการ ด้านสถานที่มีความสะอาด เหมาะสม ด้านบริการ ด้านคุณภาพสินค้า ถ้าภาพลักษณ์เป็นบวก
ก็จะส่งผลต่อความพึงพอใจและส่งผลความเชื่อถือด้านคุณภาพ สะท้อนให้ เห็นความพึงพอใจของลูกค้าที่
จะสามารถแสดงออกมาในรูปแบบของการร้องเรียนของลูกค้า และความจงรักภักดีในสินค้าหรือ บริการ 
จาก 4 ปัจจัยข้างต้นที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า ซึ่งสามารถวัดได้จาก  2 ปัจจัย ได้แก่ การ
ร้องเรียน /ข้อเสนอแนะของลูกค้า และความจงรักภักดีในสินค้าหรือบริการ  ข้อเสนอแนะ ( Customer 
Voice) เดิมตามแบบจ าลองกรอบแนวคิด American Customer Satisfaction Index (ACSI) เป็นข้อ
ร้องเรียน (Customer Complaint) ได้ปรับเป็นข้อเสนอแนะ เนื่องจากค่าที่ออกมามีผลเป็นบวก สอดคล้อง
กับ Exit – Voice Theory ฮิสแมน (1970) ปัจจัยความคาดหวัง คุณภาพการบริการและคุณค่าการบริการ
ข้างต้นจะส่งผลกระทบกับความพึงพอใจของลูกค้า ซึ่งจะน าไปสู่การร้องเรียนหรือการเกิดความจงรักภักดี
เมื่อลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจในสินค้าหรือบริการจะมีการแสดงออกด้านพฤติกรรม 2 ลักษณะ ได้แก่
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      1) การร้องเรียนไปยังผู้ผลิตสินค้าหรือให้บริการ (Customer Complaints) ซึ่งลูกค้ากลุ่มนี้เป็นกลุ่มที่
องค์กรยังมีโอกาสรักษาไว้ได้ 
      2) การเลิกใช้สินค้าหรือบริการนั้นโดยการเปลี่ยนไปใช้สินค้าหรือบริการของคู่แข่งแทนหรือการบอก
ต่อเรื่องราวในแง่ลบให้กระจายออกไปแต่หากลูกค้าพึงพอใจในสินค้าหรือบริการก็จะสะท้อนออกมาในลักษณะของ
ความจงรักภักดีในสินค้าและบริการนั้น ๆ ซึ่งเป็นปัจจัยดังนั้นการเพ่ิมข้ึนของความพึงพอใจของลูกค้าจึงเป็นการ
เพ่ิมความจงรักภักดีต่อตราตราสินค้า และการยอมรับการเปลี่ยนแปลงราคา (Price Tolerance) 
 ความจงรักภักดีต่อสินค้าหรือบริการ ( Customer Loyalty) เป็นระดับความสัมพันธ์ที่ลูกค้ามีต่อ
บริษัท ซึ่งลูกค้าที่มีความภักดีต่อร้านค้าจะไม่สนใจสินค้าหรือบริการจากคู่แข่งรายอื่น ไม่ว่าจะคู่แข่งจะมี
สินค้าหรือบริการเป็นเช่นไร ซึ่งสามารถตรวจสอบได้จากความน่าจะเป็นในการกลับมาซื้อซ้ าสินค้าหรือ
บริการในอนาคต โดยปัจจัยที่ส าคัญปัจจัยหนึ่งที่ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้านั้น คือ ความพึงพอใจของ
ลูกค้า หากลูกค้ามีความพึงพอใจมาก ก็จะท าให้ลูกค้าเกิดความภักดีต่อบริษัทมากเช่นกัน 
 จากการศึกษาเก่ียวกับแบบจ าลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI) ท าให้
เข้าใจถึงปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของลูกค้า ฉะนั้นจึงน าแบบจ าลอง ACSI มาเป็นกรอบในการ
ศึกษาวิจัยครั้งนี้ในหัวข้อเรื่อง การเปรียบเทียบความพึงพอใจ ที่มีต่อสินค้าและบริการของร้านวัตสันและ
ร้านบู๊ทส์ ในเขตจังหวัดนครปฐม ดังรูป  

 
ภาพที่ 2.1 แบบจ าลอง  American Customer Satisfaction Index(ACSI) 
ที่มา : Fornell, C, and others (1996) 
 
แนวคิด ทฤษฏีและวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 
 2 .1.1 ความคาดหวัง    
  ความคาดหวังโดยรวม ไม่ว่าจะสินค้าหรือบริการทุก ปัจจัยแต่ละด้านมีความคาดหวังในระดับ
ค่อนข้างมาก บุญฤทธิ์ หวังดี ( 2558, หน้า 50) สอดคล้องกับการศึกษาของ พชรพร ผู้ก าจัด (2551, หน้า 15) 



8 

 

 

กล่าวว่า ความคาดหวัง เกิดจากการเรียนรู้จากประสบการณ์ที่เกิดจากความมุ่งหวัง ในเหตุการณ์แต่ละเหตุการณ์ 
เช่นเดียวกับ ความคาดหวังของผู้บริโภค ผู้บริโภคมีความคาดหวังต่อปัจจัย ด้านผลิตภัณฑ์ ได้แก่เรื่อง สินค้าได้
มาตรฐาน มีความหลากหลายของสินค้า ด้านบริการ ได้แก่เรื่องการบริการที่รวดเร็ว ด้านบุคลากร ได้แก่เรื่อง
พนักงานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ มีความสุภาพด้านลักษณะทางกายภาพ ได้แก่เรื่องบรรยากาศและ
การตกแต่งภายในร้าน ด้านส่งเสริมการตลาด ได้แก่เรื่องการเปิดรับสมาชิกเพ่ือสิทธิพิเศษต่างๆ  เป็นต้น 
สุวพัชร สุรเชษฐพงษ์ และนิตยา เจรียงประเสริฐ (2558, หน้า 387)    
  สรุปได้ว่า ความคาดหวัง อาจหมายถึง ความคิดหรือความหวังในสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่ตนเองต้องการ 
เป็นความปรารถนาที่อยู่ภายในเกี่ยวกับการคิด ซึ่งสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่เกิดขึ้นจริงอาจไม่ตรงตามความ
ต้องการหรือที่เราคาดหวังไว้ ซึ่งท าให้ความคาดหวังส่งผลต่อความพึงพอใจ       
  
 2.1.2 มุมมองต่อคุณภาพ 
  คุณภาพของสินค้าหรือบริการส่งผลทางบวกโดยตรงต่อความพึงพอใจ ซึ่งสอดคล้องกับ
ความต้องการที่ถ้าสินค้ามีคุณภาพท่ีดี เป็นที่น่าเชื่อถือก็จะท าให้เกิดความพอใจ คุณภาพถือเป็นตัววัด
ความส าเร็จของธุรกิจได้ ศรัณย์กร อัครนนท์จิรเมธ ( 2557, หน้า 14) สอดคล้องกับ กลุ่มตัวอย่างใน
ความส าคัญเรื่องคุณภาพของสินค้าและการบริการที่ดีของพนักงานขาย  พบว่า การที่ผู้บริโภคกลับมาซื้อ
สินค้าซ้ าถือเป็นการบอกถึงคุณภาพของสินค้าไปในตัวมันเอง บอกถึงความเชื่อถือและไว้ใจในคุณภาพของ
สินค้าและบริการ ดรุณี งามบุญรอด  (2549,บทคัดย่อ) เช่นเดียวกับ ชมภัค นันทลีลา  (2557, บทคัดย่อ ) 
ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกซื้อผลิตภัณฑ์ระงับกลิ่นกายของคนในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจัย ที่
มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกซ้ือผลิตภัณฑ์ของผู้บริโภคคือคุณภาพของสินค้าและบริการ  
  สรุปได้ว่า คุณภาพของสินค้าหรือบริการ ขึ้นอยู่กับความต้องการของลูกค้าว่ายอมรับได้
ระดับไหน สามารถประเมินได้จาก คุณภาพสินค้าหรือบริการที่ดี สินค้าเหมาะสมกับราคา บริการดี 
บริการรวดเร็ว ผู้บริโภคเกิดความไว้วางใจ เชื่อถือในคุณภาพ ภาพรวมในเรื่องของการตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าหลายๆปัจจัยในเป็นองค์ประกอบล้วนส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า 
 2.1.3 มุมมองต่อคุณค่า 
  คุณค่าท่ีรับรู้ด้านความคุ้มค่าของลูกค้าจะต้องมาจากราคาของสินค้าที่มีความเหมาะสม
สเลเตอร์ และ นาเวอร์ ( Slater & Naever 2000, p. 66-67) และคมเพชร ไม้จัตุรัส ( 2551, หน้า 9) 
กล่าวว่า ราคา หมายถึงคุณค่าผลิตภัณฑ์เป็นตัวเงิน ราคา คือต้นทุน ที่ลูกค้าจ่ายเงินไปเพ่ือให้ได้รับสินค้า
หรือบริการนั้นมา โดยที่จะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่าผลิตภัณฑ์กับราคา ถ้าคุณค่าสูงราคาก็ย่อมสูง ราคา
จึงเป็นตัววัดคุณค่าของสินค้าและบริการ 
  คุณค่าในสายตาผู้บริโภค คือผลิตภัณฑ์ต้องมีความหลากหลายตอบสนองความพึงพอใจ
ของลูกค้า ผลิตภัณฑ์อาจจะอยู่ในรูปต่างๆจับต้องได้รึจับต้องไม่ได้ อยู่ที่ความพึงพอใจของแต่ละบุคคล
เยาวบูรณ์ ลือเกียรติกุล (2550, หน้า 35) สอดคล้องกับงานวิจัยค้นคว้าอิสระของ สุวีรา ตันติศรีเจริญสกุล 
(2558, หน้า 84-85) ศึกษาปัจจัยการเลือกซ้ือเครื่องส าอางบ ารุงผิวหน้าในตลาดระดับกลางบน พบว่า  
การที่ผู้บริโภคตัดสินใจซื้อสินค้า ในผลิตภัณฑ์นั้นๆจะดูถึงราคาที่สามารถจ่ายได้ (Ability to Pay) และ
เต็มใจจ่ายเพื่ออ(Willingness to Pay) ทั้งนี้ราคาต้องเหมาะสมกับปริมาณ ความคุ้มค่าของราคา ท าให้
ผู้บริโภคมีความพึงพอใจที่จะซื้อแม้ว่าผลิตภัณฑ์จะมีราคาสูงกว่าตราสินค้าอ่ืนๆของคู่แข่ง 
 สรุปได้ว่า ปัจจัยด้านคุณค่าท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ ในเรื่องของความคุ้มค่าของสนิค้าหรือบริการ ราคา 
ของสินค้าเหมาะสมกับเงินที่จ่ายไป ล้วนเป็นตัวก าหนดให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในการใช้บริการต่อหรือ
กลับมาใช้ซ้ า   
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 2.1.4 มุมมองต่อภาพลักษณ์ 
  ชบา โลหแสงเรือง (2551, หน้า 159-160) ได้ศึกษาเรื่อง ภาพลักษณ์และความจงรักภักดี 
ของผู้ใช้บริการของสายการเดินเรือระหว่างประเทศ ZIM LINE INTERGRATED SHIPPING พบว่า 
ภาพลักษณ์ การบริการของสายการเดินเรือระหว่างประเทศทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ 
  1) ภาพลักษณ์ด้านคุณภาพการให้บริการ มีความน่าเชื่อถือในคุณภาพ 
  2) ภาพลักษณ์ด้านคุณลักษณะขององค์กร มีความน่าเชื่อถือของร้านค้า 
  3) ภาพลักษณ์ด้านสถานที่ สถานที่ตั้งมีความสะอาดหาง่ายชัดเจน  
  4) ภาพลักษณ์ด้านบุคลากร พนักงานมีความเชี่ยวชาญในการแนะน าสินค้า 
  5) ภาพลักษณ์ด้านความปลอดภัย มีความน่าไว้วางใจในตัวสินค้า ปลอดภัย 
ฉะนั้นภาพลกัษณ์ในทุกๆด้าน มีผลอย่างมากกับองค์กรหรือธุรกิจ ที่ท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและกลับมาใช้
สินค้าหรือบริการซ้ าเกิดความภักดี สอดคล้องกับการค้นคว้าอิสระ ของ จารุวัตร อุดมผล(2551, หน้า 24) จาก
การศึกษาพบว่า สถานที่ตั้งของผู้ให้บริการสะอาดหาง่ายชัดเจน ซึ่งเป็นอีกปัจจัยที่ส าคัญ ดังนั้นสถานที่
ให้บริการจึงเป็นปัจจัยที่ส าคัญต่อการเข้าถึง ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า 
   สรุปได้ว่า ภาพลักษณ์ของสินค้าและบริการ มีอิทธิพลส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าสร้างความ
แตกต่างในทางธุรกิจที่ดีได้ รวมถึงความน่าเชื่อถือของร้าน ท าเลที่ตั้งหาง่ายชัดเจน สถานที่มีความสะอาด 
พนักงานมีความเชี่ยวชาญในการแนะน าส่งผลต่อความพึงพอใจให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการซ้ า 
 2.1.5 ความพึงพอใจ 
  ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งโดยอาจจะเป็นไปใน
เชิงที่แตกต่างกันออกไป อาจเป็นไปในทางบวกหรือทางลบขึ้นอยู่กับทัศนคติของแต่ละบุคคล อุทัยพรรณ สุดใจ 
(2545, หน้า 7) สอดคล้องกับ Shelly (1975, p. 9) ไดศ้ึกษาแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ พบว่า ความพึงพอใจ
เป็นความรู้สึก ได้ทั้งความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกในทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีสร้างสรรค์ 
สร้างแรงผลักท่ีท าให้เกิดความสุข ตามสิ่งที่คาดไว้ต่อสินค้าหรือบริการนั้นๆ ส่วนความรู้สึกในทางลบจะ
ตรงกันข้ามกับทางบวก เป็นความพึงพอใจที่เป็นไม่ตรงตามกับสิ่งที่คิดไว้จึงท าให้เป็นไปในทางลบ  
  พิมานมาศ ลีเลิศวงศ์ภักดี (2552, หน้า 9) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นตัวบอกความส าเร็จ
ในธุรกิจระดับหนึ่ง เพราะความพึงพอใจจะเกิดขึ้นได้ก็ต่อเมื่อมีปัจจัยที่มาตอบสนองความต้องการกับสิ่งที่
บุคคลนั้นคาดหวังเอาไว้ มากระทบกับความรู้สึก ทั้งในเรื่องของสินค้าดีมีคุณภาพดี มีราคาท่ีเหมาะสม 
บริการสุภาพ รวดเร็ว เมื่อเป็นไปตามที่คาดหวังไว้ก็จะเกิดความพึงพอใจ ดังนั้น ความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ จึงเป็นหัวใจของธุรกิจ สร้างความพึงพอใจที่จะมารับบริการอีกในครั้งต่อไป  
  ฐานารี สุขประเสริฐ (2554, หน้า 103 - 104) ได้ศึกษาการบริหารจัดการที่มีผลต่อพฤติกรรมและ
ความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการร้านอาหารริมแม่น้ าในเขตเกาะเมืองจังหวัดพระนครศรีอยุธยา พบว่า 
ลูกค้ามีความพึงพอใจในการใช้บริการ ในหลายๆด้านมี ทั้ง ด้านราคาที่เหมาะสมกับคุณภาพ ด้านสถานที่ที่สะอาด 
ด้านผลิตภัณฑ์ที่มีคุณภาพดี ด้านบริการที่สุภาพ รวดเร็ว ทุกด้านมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก สอดคล้องกับงาน
ของ คมชาญ เจือจ้อย (2551, หน้า 113 - 114) ศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการร้านอาหารที่อยู่ภายในศูนย์
อาหาร บริษัท อนันดา ดีเวลลอปเม้นท์ จ ากัด พบว่า ลูกค้ามีความพึงพอใจในการให้บริการของพนักงาน  
ความพึงพอใจเกิดข้ึนได้หลายปัจจัย หนึ่งในปัจจัยความพึงพอใจคือการบริการที่สุภาพ และบริการที่
รวดเร็ว จึงท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ  
 สรุปว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคลซึ่งมักเกิดจากการได้รับการ
ตอบสนองตามท่ีตนต้องการ ก็จะเกิดความรู้สึกที่ดีต่อสิ่งนั้น ตรงกันข้ามหากความต้องการของตน ไม่ได้รับ
การตอบสนอง ความไม่พึงพอใจก็จะเกิดข้ึน ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer satisfaction) เกิดจากการ 
 



10 

 

 

เปรียบเทียบระหว่างผลประโยชน์จากคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์ หรือจากการท างานของผลิตภัณฑ์กับการ
คาดหวังของลูกค้า ลูกค้าย่อมจะมีความพึงพอใจถ้าคุณค่าหรือปะโยชน์ที่เขาได้รับจากสินค้าและบริการ
นั้นเท่ากันหรือสูงกว่าระดับความคาดหวังของเขา แต่ถ้าผลจากการใช้สินค้าหรือบริการนั้นต่ ากว่าความ
คาดหวังของเขาแล้ว เขาก็จะรู้สึกไม่พึงพอใจ  
 2.1.6 ข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ 
  ข้อ ร้องเรียน เป็นตัววัดได้ว่าลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจต่อสินค้าหรือบริการ แต่ก็ท าให้รู้ว่าธุรกิจของ
เราก าลังเกิดปัญหาอะไร รู้ว่า ลูกค้าต้องการอะไร มีอะไรที่ท าให้ไม่พึงพอใจและสามารถแก้ไขได้ถูกจุดประสงค์ที่
ลูกค้าต้องการ เพียงแค่วิเคราะห์และรับฟังอย่างตั้งใจแล้วน าไปปรับปรุงแก้ไข พัฒนา อาจเปลี่ยนความไม่พึงพอใจ
จากข้อร้องเรียนกลายเป็นข้อเสนอแนะได้ เพื่อท าให้ลูกค้ายังคงอยู่และสร้างความประทับใจ ให้เห็นว่า
ลูกค้ามีคุณค่า และมอบสิ่งที่ดีให้กับลูกค้าต่อไป ก าพล เกียรติปฐมชัย  (2538,บทคัดย่อ) สรุปได้ว่า หาก
ผู้บริโภคมีความรู้สึกไม่พึงพอใจในผลิตภัณฑ์ จะก่อให้เกิดพฤติกรรมการเปลี่ยนไปใช้ผลิตภัณฑ์ของคู่แข่ง 
ดังนั้นการแก้ปัญหาข้อร้องเรียนของลูกค้าจึงเป็นการเพิ่มระดับความพึงพอใจของผู้บริโภค  
 2.1.7 ความภักดี 
  สุดา สุวรรณาภิรมย์ และศรัณยา เลิศพุทธรักษ์ (2549,บทคัดย่อ) จากการศึกษาพบว่าการกลับมา
ซื้อซ้ าอีกเป็นความภักดีของลูกค้า มาจากการบอกกันต่อๆกันไป เป็นการสื่อสารที่ไปได้ไวมากบอกกันปาก
ต่อปากในทิศทางบวกก็ยิ่งท าให้สินค้ายิ่งดูมีความน่าเชื่อถือมากขึ้น เป็นที่น่าสนใจให้ลูกค้าเดิมก็เกิดความมั่นใจยิ่งขึ้นที่
จะกลับมาซื้อซ้ าเกิดความภักดีต่อสินค้าและบริการ และ ลัทธพล วีระยุทธบัญชา (2556) กล่าวว่า ปัจจัยคุณภาพ
การให้บริการพบว่าการให้บริการที่เป็นพิเศษในภาพรวมระบบการจัดการภายในร้านที่ดีมีผลต่อระดับคุณภาพการ
ให้บริการสูงสุดท าให้ลูกค้ากลับมาซื้อซ้ าที่ร้านตลอด  จากการศึกษาวิจัย พบว่าสินค้าและบริการประเภท
และชนิดเดียวกันอาจจะหาซื้อที่ไหนก็ได้ แต่อะไรที่ท าให้ลูกค้าต้องไปซื้อที่ร้านนี้เท่านั้น อธิบายได้ว่าการ
สื่อสาร การสื่อโฆษณาที่ส่งเสริมการขาย การบอกต่อๆสิ่งที่ดีในเชิงบวกเป็นตัวบ่งชี้ในระดับนึงได้ว่าสินค้า
น่าจะมีคุณภาพดี ราคาเหมาะสมมีความคุ้มค้ากับเงินที่จ่ายไป สถานที่หาง่ายสะดวกสบาย จึงพร้อมที่จะ
บอกต่อกับคนอื่นๆในสิ่งดีๆที่เราได้รับให้มาใช้บริการ ส่งผลให้เกินความภักดีของลูกค้าต่อไป  
  สรุปได้ว่า หากผู้บริโภคมีความพึงพอใจในผลิตภัณฑ์ จะก่อให้เกิดความภักดีในผลิตภัณฑ์ การซื้อซ้ า
ในตราสินค้าเดิมเพ่ือเป็นการแสดงออกถึงความพึงพอใจ และมีแนวโน้มที่จะบอกต่อให้ผู้อื่นในการซื้อครั้งต่อไปด้วย 
 
2.2 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง  
ตารางที่ 2.1 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

   

คว
าม

พึง
พอ

ใจ
 

คว
าม

คา
ดห

วัง
 

มุม
มอ

งค
ุณภ

าพ
 

มุม
มอ

งค
ุณค่

า 

ภา
พล

ักษ
ณ์ 

ข้อ
ร้อ

งเร
ียน

/เส
นอ

แน
ะ 

คว
าม

ภัก
ดี 

ธนาพงษ์ ยอดจันทร์(2550) √  √ √ √   

นภาพร สูนาสวน(2559) √   √  √ √ 
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ตารางที่ 2.1 (ต่อ)        
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พัชรินทร์ กวางอุเสน(2550 √  √ √    

รวีวรรณ อ านวยชัย (2550)  √ √  √   

วรางคณา กาบยุบล(2552)   √     

ศศิธร  สุภาวรรณ(2554)   √     

ศิรินภา สระทองหน(2555) √       

สมาภรณ์ กลิ่นเจิม(2545) √  √     

อรรถพงษ์ อรุโณทยานันท์(2555)  √ √ √  √  
 
 ลูกค้ามีความพึงพอใจ ดูได้จากหลาย ปัจจัย ในด้านของประชากรศาสตร์ เพศหญิงใช้บริการมากกว่า 
พฤติกรรมการซื้อมีความถ่ีในการ ซื้อ 4-6 ครั้งต่อสัปดาห์ ค่าใช้จ่ายในการซื้อ 100–200 บาทต่อครั้ง ค่อนข้างสูง 
และช่วงเวลาที่ใช้บริการบ่อย รวมไปถึงด้านราคาที่ เหมาะสม สถานที่มีความสะอาด คุณภาพของสินค้าดี คุณค่าที่
ได้รับเหมาะสม อีกทั้งต้องมีภาพลักษณ์ซึ่งเป็นลักษณะทางกายภาพที่น่าเชื่อถือ  แสดงถึงว่าลูกค้ามีความพึงพอใจ 
จึงท าให้ลูกค้ามาใช้บริการอย่างต่อเนื่องและในระยะยาว ธนาพงษ์ ยอดจันทร์ ( 2550, บทคัดย่อ) และ 
ความพึงพอใจต่อสินค้าและบริการอยู่ในระดับที่สูง ความคาดหวัง คุณภาพ และคุณค่าของสินค้าและบริการมี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าโดยที่คุณค่าของสินค้าและบริการลูกค้าให้ความส าคัญมากที่สุดจึงควร
มุ่งเน้นและให้ความส าคัญสูงสุด ข้อเสนอแนะของลูกค้าอยู่ในระดับปานกลางมีความสัมพันธก์ับความจงรักภักดี อยู่ใน
ระดับสูง ลูกค้าท่ีมีความจงรักภักดีจะให้ข้อเสนอแนะต่อธุรกิจเพ่ือใช้ในการพัฒนาและปรับปรุงสินค้าและ
บริการ นภาพร สูนาสวน (2559, บทคัดย่อ)  
 มีการศึกษาวิจัยเรื่อง การ เปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการเลือกซื้อยาในแผนกยาระหว่าง
ร้านบู๊ทส์กับร้านวัตสัน พบว่า ความพึงพอใจต่อการใช้บริการทั้งร้านบู๊ทส์และร้านวัตสันมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ 
ปานกลางแต่ผู้มาใช้บริการร้านวัตสันมีความพึงพอใจโดยรวมมากกว่าร้านบู๊ทส์ วิเคราะหไ์ด้ว่าผู้มาใช้บริการมีความ
พึงพอใจในด้านผลิตภัณฑ์ที่มีคุณค่า มีคุณภาพดี ด้านราคาท่ีเหมาะสมกับคุณภาพ การบริการที่สุภาพ รวมไปถึง  
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พนักงานมีความเชี่ยวชาญในการแนะน าสินค้าได้อย่างถูกต้องและชัดเจน พัชรินทร์ กวางอุเสน (2550,บทคัดย่อ) 
 รวีวรรณ อ านวยชัย (2550, หน้า 76) ศึกษาปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และการสื่อสารทางการตลาดที่มีผลต่อ
พฤติกรรมการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์บ ารุงผิวหน้ายี่ห้อ OLAY ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ลูกค้ามี
ความคาดหวังต่อ ผลิตภัณฑ์ในด้านรูปลักษณ์ของผลิตภัณฑ์อยู่ในระดับมาก และเมื่อลูกค้าเกิดการเปรียบเทียบ
คุณภาพและราคากับผลิตภัณฑ์ของคู่แข่งก็อยู่ในระดับที่ดี ท าให้เห็นว่าสินค้ามีคุณภาพดี และราคาเหมาะสมคุ้มค่า
กับเงินท่ีจ่ายไป มีคุณค่าในตัวสินค้า รวมทั้งสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีกับสินค้าไปด้วย 
 วรางคณา กาบยุบล (2552, บทคัดย่อ) เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าจากร้านค้าปลีก
รายย่อย ในเขตเทศบาลนครอุบลราชธานี และเพ่ือเปรียบเทียบปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าจากร้านค้าปลีก
รายย่อยในเขตเทศบาลนครอุบลราชธานี โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ได้แก่ สถานที่
ที่ให้บริการมีความสะอาด ด้านบุคคล ได้แก่ การบริการของพนักงานมีความสุภาพ ด้านราคา ได้แก่ ราคาของสินค้ามี
ความเหมาะสม คุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไป ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ได้แก่ สถานที่ท่ีให้บริการหาง่าย มองเห็นได้ชัดเจน 
ด้านเทคนิคและกระบวนการ ได้แก่ ด้านความน่าเชื่อถือของร้านค้า และ ด้านผลิตภัณฑ์ ได้แก่ ตัวสินค้าท่ีมคีุณภาพ เมื่อ
เปรียบเทียบพบว่า ทุกปัจจัยสามารถส่งผลต่อการที่ตัดสินใจซื้อสินค้าขึ้นอยู่กับหลายปัจจัยของแต่ละบุคคล 
 ศศิธร สุภาวรรณ (2554, หน้า 122-129) ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีผลต่อพฤติกรรมการซื้อผลิตภัณฑ์เครื่องดื่ม
เพ่ือความงาม จากการศึกษา พบว่าพฤติกรรมการซื้อ ผลิตภัณฑ์ ปัจจัยในการตัดสินใจโดยมากของลูกค้าจะดูจาก
คุณภาพของสินค้า ท าให้ผู้ผลิตสินค้า เจ้าของกิจการมีการพัฒนาตัวผลิตภัณฑ์ให้มีคุณภาพตรงกับความต้องการ
ของผู้บริโภค เพ่ิมกลยุทธ์ทางการตลาดด้านตัวผลิตภัณฑ์ เช่นเดียวกับงานวิจัยของ ศิรินภา สระทองหน ( 2555, 
บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรม และความพึงพอใจของผู้บริโภคต่อการใช้บริการร้านวัตสัน 
ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า พฤติกรรมของลูกค้าที่มาใช้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก และพบว่าความพึงพอใจ
โดยรวม ความพึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์และบริการที่ได้รับเมื่อเทียบกับความคาดหวัง ความพึงพอใจในโดยรวมต่อ
โปรโมชั่นต่างๆ เมื่อเทียบกับความคาดหวังอยู่ในระดับมาก ฉะนั้นโดยรวมทุกด้านส่งผลต่อความพึงพอใจ 
 พฤติกรรมการให้บริการของพนักงานขายในแต่ละแห่งไม่มีความแตกต่างกัน เนื่องจากมีการเข้มงวดใน
การควบคุมเก่ียวกับการให้บริการของพนักงานให้มีความสุภาพสร้างความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้าเสมอ 
และควบคุมคุณภาพตัวผลิตภัณฑ์ให้มีคุณภาพดีอยู่เสมอ สมาภรณ์ กลิ่นเจิม (2545, หน้า 70)  
 อรรถพงษ์ อรุโณทยานันท์ (2555, บทคัดย่อ) ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกซื้อยา และเวชภัณฑ์
ของโรงพยาบาลในเขต ภาคเหนือตอนบนการศึกษาครั้งนี้มี 3 วัตถุประสงค์ คือ 1. เพ่ือศึกษาถึงปัจจัยที่มีอิทธิพล
ต่อการตัดสินใจเลือกซ้ือยาและเวชภัณฑ์ของผู้ดูแลการจัดซื้อประจ าโ รงพยาบาล 2. เพ่ือศึกษาถึงพฤติกรรมการซื้อ
ยาและเวชภัณฑ์ของผู้ดูแลการจัดซื้อประจ าโรงพยาบาล 3. เพ่ือศึกษาถึงพฤติกรรมของพนักงานขายยาและ
เวชภัณฑ์ที่ใช้กับผู้ดูแลการ จัดซื้อประจ าโรงพยาบาล ผลการศึกษาพบว่า ทุกปัจจัยก็มีความส าคัญไม่ต่างกัน คือมี
ระดับความเห็นที่มากเท่ากัน พบปัญหากับข้อเสนอแนะที่เกิดขึ้นบ่อย ในหลายๆด้าน ได้แก่ ปัญหาราคาสูงแตกต่าง
จากคู่แข่งมาก ปัญหาสินค้าไม่ได้คุณภาพ ปัญหาพนักงานมีการบริการไม่สุภาพ ปัญหาพนักงานไม่มีความเชี่ยวชาญ
เกี่ยวกับตัวสินค้า ทั้งนี้ทุกปัญหาเป็นข้อเสนอแนะ แสดงให้เห็นว่าลูกค้ายังต้องการจะซื้อสินค้าหรือบริการ
กันต่อไปจึงเกิดการแนะน า แจ้งปัญหาให้ทราบอยู่เสมอ เพื่อคาดหวังว่าจะได้รับการปรับปรุงแก้ไข และ
พัฒนาหาแนวทางป้องกันปัญหา ท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและกลับมาซื้อซ้ าต่อไปในระยะยาว 
 
2.3 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฏีและการทบทวนวรรณกรรมผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ ผู้วิจัยได้
น าแบบจ าลองของการวัดความพึงพอใจ American Customer  Satisfaction Index  (ACSI) มาใช้ เพ่ือศึกษา 
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ความพึงพอใจที่มีต่อสินค้าและบริการของร้านวัตสัน และร้านบู๊ทส์ในเขตจังหวัดนครปฐม โดยมีปัจจัยที่
ท าการศึกษาท้ัง 7ปัจจัย ดังภาพ 
 

 
ภาพที่ 2.2 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
2.4 สมมติฐานของการวิจัย 
 จากการศึกษาแนวคิดทฤษฎีและการทบทวนวรรณกรรมพบว่าความคาดหวังคุณภาพคุณค่าของ
สินค้าและบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าและความพึงพอใจของลูกค้าที่เกิดขึ้นส่งผลต่อไปยังการ
ให้ข้อเสนอแนะของลูกค้าและความจงรักภักดีและความจงรักภักดีส่งผลไปยังภาพลักษณ์ 
 ปัจจัยข้อเสนอแนะ ( Customer Voice) จากเดิมตามแบบจ าลองกรอบแนวคิดในการวิจัย 
American Customer Satisfaction Index (ACSI) เป็นข้อร้องเรียน (Customer Complaint) ได้ปรับเป็น
ข้อเสนอแนะ เนื่องจากค่าที่ออกมามีผล เป็นบวก สอดคล้องกับ Exit – Voice Theory ฮิสแมน(1970)  ปัจจัย
ความคาดหวัง มุมมองภาพลักษณ์ มุมมอง คุณภาพการบริการและมุมมองคุณค่าการบริการข้างต้นจะส่งผล
กระทบกับความพึงพอใจของลูกค้า ซึ่งจะน าไปสู่การร้องเรียนหรือ ท าให้ เกิดความจงรักภักดี ต่อสินค้าหรือ
บริการ เมื่อลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจในสินค้าหรือบริการ จะมีการแสดงออกด้านพฤติกรรม 2 ลักษณะ ได้แก่ 
  1 การร้องเรียนไปยังผู้ผลิตสินค้าหรือให้บริการ ( Customer Complaints) ซึ่งลูกค้ากลุ่ม
นี้เป็นกลุ่มที่องค์กรยังมีโอกาสรักษาไว้ได้ 
  2 การเลิกใช้สินค้าหรือบริการนั้นโดยการเปลี่ยนไปใช้สินค้าหรือบริการของคู่แข่งแทนหรือ
การบอกต่อเรื่องราวในแง่ลบให้กระจายออกไปแต่หากลูกค้าพึงพอใจในสินค้าหรือบริการก็จะสะท้อนออกมาใน
ลักษณะของความจงรักภักดีในสินค้าและบริการนั้น ๆ ซึ่งเป็นปัจจัยดังนั้นการเพิ่มขึ้นของความพึงพอใจ
ของลูกค้าจึงเป็นการเพ่ิมความจงรักภักดีต่อตราตราสินค้า และการยอมรับการเปลี่ยนแปลงราคา (Price Tolerance)  
 ดังนั้นผู้วิจัยได้น าทั้ง 6 ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจตามแบบจ าลองกรอบแนวคิด American
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Customer Satisfaction Index (ACSI) มาเป็นแบบการวิเคราะห์และก าหนดเป็นสมมติฐานการวิจัยเพื่อ
ศึกษาความพึงพอใจของผู้บริโภคท่ีมีต่อร้าน วัตสันและร้านบู๊ทส์ในเขตจังหวัดนครปฐมทิศทางจากค่าท่ีได้
ซึ่งสามารถก าหนดได้12สมมติฐานดังนี้  
 สมมติฐานที่ 1 (H1.1) ความคาดหวังของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับคุณภาพสินค้าหรือ
บริการที่ลูกค้าได้รับจากร้านวัตสันและร้านบู๊ทส์ 
 สมมติฐานที่  2 (H1.2) ภาพลักษณ์ของสินค้าและบริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับคุณภาพของ
สินค้าและบริการที่ลูกค้าได้รับจากร้านวัตสันและร้านบู๊ทส์ 
 สมมติฐานที่ 3 (H2.1) ความคาดหวังของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับคุณค่าของสินค้าหรือ
บริการที่ลูกค้าได้รับจากร้านวัตสันและร้านบู๊ทส์ 
 สมมติฐานที่ 4 (H2.2) คุณภาพของสินค้าและบริการที่ลูกค้าได้รับมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับ
คุณค่าของสินค้าและบริการที่ลูกค้าได้รับจากร้านวัตสันและร้านบู๊ทส์ 
 สมมติฐานที่ 5 (H3.1) ความคาดหวังของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของ
ลูกค้าจากสินค้าและบริการที่ลูกค้าได้รับจากร้านวัตสันและร้านบู๊ทส์ 
 สมมติฐานที่ 6 (H3.2)คุณภาพของสินค้าและบริการที่ลูกค้าได้รับมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความ
พึงพอใจของสินค้าและบริการที่ลูกค้าได้รับจากร้านวัตสันและร้านบู๊ทส์ 
 สมมติฐานที่ 7 (H3.3) คุณค่าของสินค้าและบริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของ
ลูกค้าจากสินค้าและบริการที่ลูกค้าได้รับจากร้านวัตสันและร้านบู๊ทส์ 
 สมมติฐานที่ 8 (H3.4)ภาพลักษณ์ของสินค้าและบริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจ
ของสินค้าและบริการที่ลูกค้าได้รับจากร้านวัตสันและร้านบู๊ทส์ 
 สมมติฐานที่ 9 (H4.1) ความพึงพอใจของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับข้อเสนอแนะของลูกค้า
จากการใช้สินค้าและบริการที่ร้านวัตสันและร้านบู๊ทส์ 
 สมมติฐานที่ 10 (H5.1) ข้อเสนอแนะของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงลบกับความจงรักภักดีของ
ลูกค้าจากการใช้สินค้าและบริการที่ร้านวัตสันและร้านบู๊ทส์ 
 สมมติฐานที่ 11 (H5.2)ความพึงพอใจของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงลบกับความจงรักภักดีของ
ลูกค้าจากการใช้สินค้าและบริการที่ร้านวัตสันและร้านบู๊ทส์ 
 สมมติฐานที่ 12 (H6.1)ความจงรักภักดีของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับภาพลักษณ์ของ 
สินค้าและบริการจากการใช้สินและบริการที่ร้านวัตสันและร้านบู๊ทส์ 



 

 

 

 
 
 

บทที ่3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
 ในการศึกษาวิจัยเรื่อง การเปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีต่อสินค้าและบริการของร้าน ของร้านวัตสัน
และร้านบู๊ทส์ ในเขตจังหวัดนครปฐม 
 
3.1 การก าหนดประชากรและเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
 กลุ่มประชากร  ผู้บริโภคท่ีเข้ามาซื้อสินค้าและบริการในร้านวัตสัน และ ร้านบู๊ทส์ ในเขตจังหวัด
นครปฐม และบุคคลทั่วไปในเขตจังหวัดนครปฐม  

กลุ่มตัวอย่าง อาจไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน ผู้วิจัยได้จากการสุ่มตัวอย่างแบบชั้นภูมิ จาก
ผู้บริโภคท่ีเข้ามาซื้อสินค้าภายในร้านวัตสัน และ ร้านบู๊ทส์ ในเขตจังหวัดนครปฐม โดยรวบรวมข้อมูลจาก
แบบสอบถามออนไลน์ 442 ตัวอย่าง เพื่อเป็นตัวแทนกลุ่มตัวอย่างที่เข้าใช้บริการ ซึ่งแบ่งกลุ่มตัวอย่างตามการ
เป็นสมาชิกกับไม่เป็นสมาชิกของร้านวัตสัน และ ร้านบู๊ทส์ 

 
 จากกลุ่มตัวอย่างผู้วิจัยเก็บข้อมูลโดยแบ่งจ าแนกตาม การสมัครเป็นสมาชิก กับ ไม่สมัครเป็นสมาชิกของ
ผู้ที่มาใช้บริการในร้านวัตสัน และ ร้านบู๊ท เนื่องจากผู้วิจัยต้องการทราบว่าผู้ที่เข้ามาใช้บริการในร้านวัตสัน 
และ ร้านบู๊ทส์ ว่าส่วนใหญ่สมัครเป็นสมาชิกหรือไม่สมัครเป็นสมาชิก ในการเข้ามาซ้ือสินค้าในร้านวัตสัน และ 
ร้านบู๊ทส์ จากการวิจัยพบว่า ร้านวัตสัน และ ร้านบู๊ทส์มีผู้ที่เข้าใช้บริการที่เป็นสมาชิกมากกว่าที่ไม่เป็นสมาชิก 
ผู้ที่สมัครเป็นสมาชิกอาจมีความคาดหวังต่อคุณภาพและมีความภักดีมากกว่าผู้ที่ไม่ได้สมัครเป็นสมาชิก และ
พบว่าร้านวัตสันมีผู้เข้าใช้บริการมากกว่าร้านบู๊ทส์ เพราะอาจมีปัจจัยในด้านความเหมาะสมของราคา ด้าน
ความคุ้มค่า ด้านการบริการ การบอกต่อๆจนเกิดความภักดี ต่อไป 

ผู้วิจัยได้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้ โดยแจกแบบสอบถามออนไลน์ไปยังกลุ่ม
ตัวอย่าง จ านวน 443 ตัวอย่าง เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีต่อสินค้าและบริการของร้านวัตสันและ  

ตารางท่ี 3.1 กลุ่มตัวอย่างท่ีท าการศึกษา องค์ประกอบของกลุ่มตัวอย่าง 

กลุ่มตัวอย่าง วัตสัน บู๊ท Total 

เป็นสมาชิก 136 122 258 
 52.71% 47.29%  100% 

ไม่เป็นสมาชิก 86 98 184 

  46.74% 53.26%  100% 

Total 222 220 442 

  50.23% 49.77%  100% 



16 

 

 

ร้านบู๊ทส์ ในเขตจังหวัดนครปฐม ตามแบบจ าลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI) 
 
3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 ผู้วิจัยได้ใช้การเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถามออนไลน์ เพ่ือวิเคราะห์ปัจจัยทั้ง 7 ได้แก่ 
 3.2.1 ความคาดหวัง โดยดูได้จาก สินค้าได้มาตรฐาน สินค้ามีความหลากหลาย บริการสุภาพ บริการ   
รวดเร็ว 
 3.2.2 มุมมองด้านคุณภาพ โดยดูได้จาก สินค้ามีคุณภาพดี สินค้าเหมาะสมกับราคา บริการดี บริการรวดเร็ว 
 3.2.3 มุมมองด้านคุณค่า โดยดูได้จาก ราคาของสินค้ามีความเหมาะสม สินค้า สินค้าที่ได้รับคุ้มค่ากับ
เงินที่จ่ายไป ราคาของบริการมีความเหมาะสม บริการที่ได้รับคุ้มค่ากับเงิน 
 3.2.4 มุมมองด้านภาพลักษณ์ โดยดูได้จาก ความน่าเชื่อถือของร้าน สถานที่มีความสะอาด ที่ตั้งหา
ง่าย พนักงานมีความเชี่ยวชาญในสินค้า 
 3.2.5 ความพึงพอใจ โดยดูได้จาก สินค้าคุณภาพดี ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ บริการรวดเร็ว บริการสุภาพ 
 3.2.6 ร้องเรียน โดยดูได้จาก การร้องเรียนปัญหาไปยังบริษัท การบอกปัญหากับคนที่รู้จัก การบอก
ปัญหาในสื่อสังคมออนไลน์ 
 3.2.7 ความภักดีของลูกค้า โดยดูได้จาก การจะบอกต่อสิ่งดีๆไปยังคนที่รู้จัก และจะยังคงเลือกใช้
สินค้าของบริษัทต่อไปในอนาคต 
 โดยก าหนดเป็นค าถามในการวิเคราะห์ข้อมูลและมีข้ันตอนในการเก็บรวบรวมข้อมูล ดังนี้   
 แบบสอบถาม แบ่งเป็น 4 ส่วน 
 ส่วนที่ 1 สอบถามเกี่ยวกับข้อมูลเบื้องต้น ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้
ต่อเดือน ค่าใช้จ่ายต่อครั้ง 
 ส่วนที่ 2 พฤติกรรมของผู้บริโภคท่ีมีต่อสินค้าและบริการ ได้แก่ ความถี่ในการใช้บริการ การเป็น
สมาชิก จ านวนชิ้นที่ซื้อต่อครั้ง ชนิดสินค้าที่ซ้ือ 
 ส่วนที่ 3 ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจที่มีต่อสินค้าและบริการ ใช้วิธี ระดับความคิดเห็น                                                          

  ระดับความคิดเห็น 5 หมายถึงเห็นด้วยอย่างยิ่ง  
  ระดับความคิดเห็น 4 หมายถึงเห็นด้วย          
  ระดับความคิดเห็น 3 หมายถึงเฉย ๆ                                                              
  ระดับความคิดเห็น 2 หมายถึงไม่เห็นด้วย                                                           
  ระดับความคิดเห็น 1 หมายถึงไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง                                                       
 ส่ วนที่ 4 ข้อเสนอแนะ   
 
3.3 การวิเคราะห์ข้อมูลที่ส ารวจได้ 
 ผู้วิจัยได้วิเคราะห์ข้อมูลที่ส ารวจได้จาก องค์ประกอบของความน่าเชื่อถือ ความพึงพอใจที่มีต่อสินค้าและ
บริการของร้านวัตสัน และ ร้านบู๊ทส ์ในเขตจังหวัดนครปฐม ตามองค์ประกอบทั้ง 7 ปัจจัย แสดงผลการวิเคราะห์
ปัจจัย(Factor Analysis) และความเชื่อถือได้( Reliability) ของแบบสอบถาม ควรมีค่าทุกค่าสูงกว่า 0.7 ซึ่งเป็น
การสะท้อนว่า แบบสอบถามสามารถวัดตัวแปรจากกรอบแนวคิดของแบบจ าลองได้อย่างเหมาะสมและเชื่อถือได้ดี 
ตัวแปรทั้งหมด ประกอบด้วย ด้านความคาดหวังของลูกค้า ด้านมุมมองต่อคุณภาพของสินค้าหรือบริการ ด้านมุมมองต่อคุณค่า
ของสินค้าหรือบริการ ด้านภาพลักษณ์ ความพึงพอใจของลูกค้า ข้อเสนอแนะหรือการร้องเรียนของผู้ใช้สินค้าหรือ 
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บริการ และความภักดีของลูกค้า น ามาค านวณสร้างเป็นตัวแปรโดยค าถามทุกข้อของตัวแปรแต่ละตัว แล้ว
ค านวณเป็นค่าเฉลี่ย แล้วจึงปรับให้มีค่าอยู่ระหว่าง 0–1 ท าให้ตัวแปรที่ออกมามีความหมายดังนี้ ตัวแปรที่มีค่า
เท่ากับ 0 หมายความว่า ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง และไม่เคย ตัวแปรที่มีค่าเท่ากับ 0.5 หมายความว่า เฉยๆ และไม่
แน่ใจ ตัวแปรที่มีค่าเท่ากับ 1 หมายความว่า เห็นด้วยอย่างยิ่ง และเคย 

 

ตารางที่ 3.2 การวิเคราะห์ปัจจัย (Factor Analysis) และความเชื่อถือได้ (Reliability) 
              ของแบบสอบถาม 

ความพึงพอใจ Factor 
Loading 

% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

ความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectation)  0.7820 0.9012 

สินค้าได้มาตรฐาน 0.8217   
สินค้ามีความหลากหลาย 0.9079   
บริการสุภาพ 0.9418   
บริการรวดเร็ว 0.8611   

มุมมองต่อคุณภาพบริการ (Perceived Quality)  0.6661 0.7965 

สินค้ามีคุณภาพดี 0.8650  
 

 
สินค้าเหมาะสมกับราคา 0.7710   
บริการดี 0.8978   
บริการรวดเร็ว  0.7181   

 
 
 
 
 
 
 
 
 

มุมมองต่อคุณค่า (Perceived Value) 
 

 0.8199 0.9267 

 ราคาของสินค้ามีความเหมาะสม 0.9136   
สินค้าท่ีได้รับคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไป 0.9242   
ราคาของบริการมีความเหมาะสม 0.9054   
บริการที่ได้รับคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไป 0.8781   

มุมมองภาพลักษณ์ (Perceived Image)  0.8328 0.9308 

ความน่าเชื่อถือของร้านค้า 0.9224   
สถานที่ให้บริการมีความสะอาด 0.9257   
สถานที่ตั้งสามารถหาได้ง่ายและชัดเจน 0.9216   
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 ผลการวิเคราะห์ปัจจัย (Factor Analysis) และความเชื่อถือได้ (Reliability) ของแบบสอบถาม ข้อมูล
ที่ส ารวจได้ของร้านวัตสัน และร้านบู๊ทส์ ในเขตจังหวัดนครปฐม พบว่า 
 ด้าน ความคาดหวังของลูกค้า มีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.8217 – 9418 โดยพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้
ความส าคัญในเรื่องของบริการสุภาพมากที่สุด ด้วยค่าสัมประสิทธิ์เท่ากับ 0.9418 ซึ่งถือว่าอยู่ในระดับดี และในด้าน
สินค้าได้มาตรฐาน มีความเชื่อถือน้อยที่สุด ด้วยค่าสัมประสิทธิ์เท่ากับ 0.8217 แต่ยังมคีวามเชื่อถือได้อยู่ในระดับที่ดี 
เพราะเม่ือพิจารณาด้วยปัจจัยที่สะท้อนจากค่าตัวแปรในด้านต่างๆ มีค่าสัมประสิทธิ์มากกว่า 0.70 ซ่ึงถือว่าตัวแปรมี
ความสัมพันธ์กันมาก ส าหรับค่าสัดส่วนของความแปรปรวนรวมของตัวแปรทั้งหมด พบว่า ค่าสัดส่วนของความ 
แปรปรวนเท่ากับ 0.7820 ซึ่งเป็นการสะท้อนว่าความแปรปรวนของตัวแปรในแต่ละปัจจัยถูกน ามาใช้ในระดับ
ที่มากพอ และความเชื่อมั่นของแบบสอบถามมีค่าสัมประสิทธิ์เท่ากับ 0.9012 พบว่าค่าตัวแปรที่วัดจาก 
 

ตารางที่ 3.2 (ต่อ)  

ความพึงพอใจ    Factor 
Loading 

% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

พนักงานมีความเชี่ยวชาญในการแนะน าสินค้า 0.8798   

ความพึงพอใจต่อบริการ (Customer  
Satisfaction) 
 
 
 
 
 
 
 
 

 0.7510 0.8825 

สินค้าคุณภาพดี 0.9200   
 
 
 
 
 
 
 
 

ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ 0.8043   

บริการรวดเร็ว    0.8007   
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บริการสุภาพ 0.9325   

ข้อเสนอแนะ (Customer Voice)  0.8534 0.9104 

ท่านจะบอกปัญหาไปยังบริษัท 0.8777   

ท่านจะบอกปัญหาให้กับคนที่ท่านรู้จัก 0.9422   

ท่านจะบอกปัญหาในสื่อสังคมออนไลน์ 0.9498   

ความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty)  0.8485 0.8214 

ท่านจะบอกต่อสิ่งดีๆที่ท่านได้รับจากการใช้สินค้าและ
บริการไปยังคนที่ท่านรู้จัก 

0.9211   

ท่านจะยังคงเลือกใช้สินค้าและบริการของบริษัทต่อไปใน
อนาคต 

0.9211   
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แบบสอบถามมีความสอดคล้องกับการตอบค าถามในระดับที่เชื่อถือได้ 
 ด้านมุมมองต่อคุณภาพของสินค้าหรือบริการ มีค่า สัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.7181-0.8978 โดยพบว่าผู้ตอบ
แบบสอบถามให้ความส าคัญในเรื่องของบริการดีมากที่สุด ด้วยค่าสัมประสิทธิ์ เท่ากับ 0.8978 ซึ่งถือว่าอยู่ในระดับ
ดี และในด้านบริการรวดเร็ว มีความเชื่อถือน้อยที่สุด ด้วยค่าสัมประสิทธิ์เท่ากับ 0.7181 แต่ยังมีความเชื่อถืออยู่ใน
ระดับท่ีดี เพราะเมื่อพิจารณาด้วยปัจจัยที่สะท้อนจากค่าตัวแปรในด้านต่างๆ มีค่าสัมประสิทธิ์ มากกว่า 0.70 ซ่ึงถือ
ว่าตัวแปรมีความสัมพันธ์กันมาก ส าหรับค่าสัดส่วนของความแปรปรวน รวมของตัวแปรทั้งหมด พบว่า ค่าสัดส่วน
ของความแปรปรวนเท่ากับ 0.6661 ซ่ึงต่ ากวา่เกณฑ์ เพียงเล็กน้อย ถือว่ามีความแปรปรวนของแบบสอบถามในระดับ
พอใช้ และ ความเชื่อมั่นของแบบสอบถามมีค่าสัมประสิทธิ์เท่ากับ 0.7965 พบว่าค่าตัวแปรที่วัดจากแบบสอบถามมี
ความสอดคล้องกับการตอบค าถามในระดับที่เชื่อถือได้ โดยมีข้อแบบสอบถามที่ไม่เข้าพวกคือ บริการรวดเร็ว 
 ด้านมุมมองต่อคุณค่า มีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.8781-0.9242 โดยพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้
ความส าคัญในเรื่องของสินค้าที่ได้รับคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไปและราคาของสินค้ามีความเหมาะสมมากที่สุด ด้วย
ค่าสัมประสิทธิ์เท่ากับ 0.9242 และ 0.9136 ซึ่งถือว่าอยู่ในระดับดี และในด้านของบริการที่ได้รับคุ้มค่ากับเงิน
ที่จ่ายไป มีความเชื่อถือน้อยที่สุด ด้วยค่าสัมประสิทธิ์เท่ากับ 0.8781 แต่ยังมีความเชื่อถืออยู่ในระดับที่ดี เพราะ
เมื่อพิจารณาด้วยปัจจัยที่สะท้อนจากค่าตัวแปรในด้านต่างๆ มีค่าสัมประสิทธิ์มากกว่า 0.70 ซึ่งถือว่าตัวแปรมี
ความสัมพันธ์กันมาก ส าหรับค่าสัดส่วนของความแปรปรวนรวมของตัวแปรทั้งหมด พบว่า ค่าสัดส่วนของความ
แปรปรวนเท่ากับ 0.8199 ซึ่งเป็นการสะท้อนว่าความแปรปรวนของตัวแปรในแต่ละปัจจัยถูกน ามาใช้ในระดับ
ที่มากพอ และความเชื่อมั่นของแบบสอบถามมีค่าสัมประสิทธิ์เท่ากับ 0.9267 พบว่าค่าตัวแปรที่วัดจาก
แบบสอบถามมีความสอดคล้องกับการตอบค าถามในระดับที่เชื่อถือได้ 
 ด้านมุมมองต่อภาพลักษณ์ มีค่าสัมประสิทธิ์ ระหว่าง 0.8798-0.9257 โดยพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้
ความส าคัญในเรื่องของสถานที่ให้บริการมีความสะอาด ความน่าเชื่อถือของร้านค้าและสถานที่ตั้งสามารถหาได้ง่าย
และชัดเจนมากที่สุด ด้วยค่า สัมประสิทธิ์เท่ากับ 0.9257 และ 0.9224 และ 0.9216 ซึ่งถือว่าอยู่ในระดับดี และใน
ด้านของพนักงานมี ความเชี่ยวชาญในการแนะน าสินค้า มีความเชื่อถือน้อยที่สุด ด้วยค่าสัมประสิทธิ์เท่ากับ 0.8798 
แต่ยังมีความเชื่อถืออยู่ในระดับที่ดี เพราะเม่ือพิจารณาด้วยปัจจัยที่สะท้อนจากค่าตัวแปรในด้านต่างๆ มีค่า
สัมประสิทธิ์มากกว่า 0.70  ซึ่งถือว่าตัวแปรมีความสัมพันธ์กันมาก ส าหรับค่าสัดส่วนของความแปรปรวนรวมของตัว
แปรทั้งหมด พบว่า ค่าสัดส่วนของความแปรปรวนเท่ากับ 0.8228 ซ่ึงเป็นการสะท้อนว่าความแปรปรวนของตัวแปรใน
แต่ละปัจจัยถูกน ามาใช้ในระดับที่มากพอ และความเชื่อมั่นของแบบสอบถามมีค่าสัมประสิทธิ์เท่ากับ 0.9308 
พบว่าค่าตัวแปรที่วัดจากแบบสอบถามมีความสอดคล้องกับการตอบค าถามในระดับที่เชื่อถือได้ 
 ด้านความพึงพอใจ มีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.8007-0.9325 โดยพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญใน
เรื่องของบริการสุภาพและสินค้าคุณภาพดีมากที่สุด ด้วยค่าสัมประสิทธิ์เท่ากับ 0.9325 และ 0.9200 ซึ่งถือว่า
อยู่ในระดับดี และในด้านของราคาเหมาะสมกับคุณภาพและบริการรวดเร็ว มีความเชื่อถือน้อยที่สุด ด้วยค่า
สัมประสิทธิ์เท่ากับ 0.8043 และ 0.8007 แต่ยังมีความเชื่อถืออยู่ในระดับที่ดี เพราะเม่ือพิจารณาด้วยปัจจัยที่
สะท้อนจากค่าตัวแปรในด้านต่างๆ มีค่าสัมประสิทธิ์มากกว่า 0.70 ซึ่งถือว่าตัวแปรมีความสัมพันธ์กันมาก 
ส าหรับค่าสัดส่วนของความแปรปรวนรวมของตัวแปรทั้งหมด พบว่า ค่าสัดส่วนของความแปรปรวนเท่ากับ 
0.7510 ซึ่งเป็นการสะท้อนว่าความแปรปรวนของตัวแปรในแต่ละปัจจัยถูกน ามาใช้ในระดับที่มากพอ และ
ความเชื่อมั่นของแบบสอบถามมีค่าสัมประสิทธิ์เท่ากับ 0.8825 พบว่าค่าตัวแปรที่วัดจากแบบสอบถามมีความ
สอดคล้องกับการตอบค าถามในระดับที่เชื่อถือได้ 
 ด้านข้อเสนอแนะของลูกค้า มีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.8777-0.9498 โดยพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้   
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ความส าคัญในเรื่องของโอกาสที่ท่านจะบอกปัญหาในสื่อสังคมออนไลน์ และ โอกาสที่ท่านจะบอกปัญหาให้กับคน
ที่ท่านรู้จักมากที่สุด ด้วยค่าสัมประสิทธิ์ เท่ากับ 0.9498 และ 0.9422 ซ่ึงถือว่าอยู่ในระดับดี และในด้านของโอกาสที่
ท่านจะบอกปัญหาไปยังบริษัท มีความเชื่อถือน้อยที่สุด ด้วยค่าสัมประสิทธิ์เท่ากับ 0.8777 แต่ยังมีความเชื่อถือ
อยู่ในระดับที่ดี เพราะเม่ือพิจารณาด้วยปัจจัยที่สะท้อนจากค่าตัวแปรในด้านต่างๆ มีค่าสัมประสิทธิ์มากกว่า 
0.70 ซึ่งถือว่าตัวแปรมีความสัมพันธ์กันมาก ส าหรับค่าสัดส่วนของความแปรปรวนรวมของตัวแปรทั้งหมด 
พบว่า ค่าสัดส่วนของความแปรปรวนเท่ากับ 0.8534 ซึ่งเป็นการสะท้อนว่าความแปรปรวนของตัวแปรในแต่ละ
ปัจจัยถูกน ามาใช้ในระดับที่มากพอ และความเชื่อมั่นของแบบสอบถามมีค่าสัมประสิทธิ์เท่ากับ 0.9104 พบว่า
ค่าตัวแปรที่วัดจากแบบสอบถามมีความสอดคล้องกับการตอบค าถามในระดับที่เชื่อถือได้ 
 ด้านความภักดีของลูกค้า มีค่าสัมประสิทธิ์ที่เท่าๆกัน เท่ากับ 0.9211 โดยพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้
ความส าคัญในเรื่องท่านจะบอกต่อสิ่งดีๆ ที่ท่านได้รับจากการใช้สินค้าและบริการไปยังคนที่ท่านรู้จัก  และ ท่าน
จะยังคงเลือกใช้สินค้าบริการของบริษัทต่อไปในอนาคต  เท่าๆกัน มีความเชื่อถืออยู่ในระดับที่ดี เพราะเม่ือ
พิจารณาด้วยปัจจัยที่สะท้อนจากค่าตัวแปรในด้านต่างๆ มีค่าสัมประสิทธิ์มากกว่า 0.70 ซึ่งถือว่าตัวแปรมี
ความสัมพันธ์กันมาก ส าหรับค่าสัดส่วนของความแปรปรวนรวมของตัวแปรทั้งหมด พบว่า ค่าสัดส่วนของความ
แปรปรวนเท่ากับ 0.8485 ซึ่งเป็นการสะท้อนว่าความแปรปรวนของตัวแปรในแต่ละปัจจัยถูกน ามาใช้ในระดับ
ที่มากพอ และความเชื่อมั่นของแบบสอบถามมีค่าสัมประสิทธิ์เท่ากับ 0.8214 พบว่าค่าตัวแปรที่วัดจาก
แบบสอบถามมีความสอดคล้องกับการตอบค าถามในระดับที่เชื่อถือได้ 
 แสดงให้เห็นว่าค าถามทุกค าถามทั้ง 7 ปัจจัยนี้ สามารถน ามาใช้ในการวัดค่าตัวแปรในแต่ละด้านได้ใน
ระดับท่ีดีมาก จากการพิจารณาถึงค่าของปัจจัย ( Factor Loading)วิเคราะห์ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
(Cronbach’s Alpha) และค่าความแปรปรวน ( Variance) พบว่าองค์ประกอบมีค่ามากกว่า 0.70 ซึ่งถือว่าตัว
แปรมีความสัมพันธ์สอดคล้องกันกับการตอบค าถามในระดับท่ีเชื่อถือได้ 
 
3.4 วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล 
 วัตถุประสงค์ของงานวิจัย  ข้อมูลจากแบบสอบถามถูกรวบรวมและสร้างเป็นตัวแปรปัจจัยต่าง  ๆ 
ประกอบด้วย ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ มุมมองต่อคุณภาพของสินค้าหรือและบริการ  มุมมองต่อคุณค่า
ของสินค้าและ บริการ  ภาพลักษณ์ต่อสินค้าและบริการ ความพึงพอใจที่มีต่อ สินค้าและ บริการที่ได้รับ  
ข้อแนะน าและความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการร้านวัตสัน และ ร้านบู๊ทส์ ในเขตจังหวัดนครปฐม 

การเปรียบเทียบปัจจัยต่างๆ  จ าแนกตามลักษณะการให้บริการของพนักงานในร้าน วัตสัน และ
ร้านบู๊ทส์ ในเขตจังหวัดนครปฐม ศึกษาจากกลุ่มประชากรที่เก็บรวบรวมข้อมูล และสรุปผลโดยใช้โปรแกรม
ทางสถิติ ด าเนินการทดสอบด้วยวิธี  Independent Sample t-test ส าหรับการทดสอบสองกลุ่มและ  One-
Way Analysis of Variance: ANOVA (F-test) ส าหรับการทดสอบมากกว่าสองกลุ่มและการทดสอบ
สมมติฐานของงานวิจัย  
                         
 
 
 

 
 

 



 

 

บทที ่4 
ผลการศึกษาวิจัย 

 
 จากการศึกษาวิจัยการ เปรียบเทียบความพึง พอใจของลูกค้าที่มีต่อสินค้าและบริการของ ร้าน วัต
สันและร้านบู๊ทส์ในเขตจังหวัดนครปฐม  มีวัตถุประสงค์ดังนี้  1) เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ผู้บริโภคที่มีต่อสินค้าและบริการของร้านวัตสัน และ ร้านบู๊ทส์ ในเขตจังหวัดนครปฐม 2) เพ่ือศึกษาปัจจัย
ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคท่ีมีต่อ สินค้าและบริการ ของร้านวัตสันและร้านบู๊ทส์ ในเขตจังหวัด
นครปฐม โดยผลการศึกษาวิจัยดังนี้ 
 
4.1 ผลการวิเคราะห์ตามวัตถุประสงค์การวิจัย 
 ผู้วิจัยได้วิเคราะห์การแจกแจงความถ่ีของข้อมูลตามแบบสอบถาม ของผู้บริโภคท่ีมีต่อสินค้าและ
บริการของร้านวัตสันและร้านบู๊ทส์ ในเขตจังหวัดนครปฐม จ านวน 7 ปัจจัย มีตัวแปรจ านวน 25 ตัวแปร 
 จากผลค่าที่ออกมา มีค่าความพึงพอใจที่มีค่าต่ า เนื่องจากการ ค านวณ ของแบบสอบถามถูก
ก าหนด ให้มีค่าอยู่ระหว่าง 0 – 1 ท าให้ตัวแปรที่ออกมามีความหมาย  คือตัวแปรที่มีค่าเท่ากับ 0 
หมายความว่า ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่งและไม่เคย  ตัวแปรที่มีค่าเท่ากับ 0.5 หมายความว่า เฉยๆและไม่แน่ใจ 
ตัวแปรที่มีค่าเท่ากับ 1 หมายความว่า เห็นด้วยอย่างยิ่งและเค ย แต่ละปัจจัยแต่ละตัวแปรมีการเริ่มต้น
ของ 0 ที่ไม่เท่ากัน จึงท าให้ค่าของความพึงพอใจมีค่าต่ า  แสดงว่าปัจจัยในค าถามของแบบสอบถามส่วน
ใหญ่ลูกค้าไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง ดังนี้ 
 จากตารางที่ 5 โดยความถี่ของการตอบแบบสอบถามดังตารางการแจกแจงความถี่ของข้อมูลจาก
แบบสอบถามร้านวัตสัน และ  ร้านบู๊ทส์ ระดับความพึงพอใจที่มีต่อสินค้าและบริการ แสดงให้เห็นว่า 
ค่าเฉลี่ยความถี่ของข้อมูลจากแบบสอบถามมากท่ีสุดคือ ปัจจัยของความคาดหวังของลูกค้า คือ สินค้าได้
มาตรฐาน ค่าเฉลี่ยอยู่ที่  4.62  และค าถามที่มีความถ่ีน้อยที่สุด ในปัจจัยของข้อเสนอแนะ คือ การ
เสนอแนะปัญหาไปยังบริษัท ค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 1.78 แสดงให้เห็นว่าลูกค้ากลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังสูงใน
ด้านของสินค้าที่ได้มาตรฐาน สินค้ามีความ หลากหลาย บริการสุภาพ และบริการรวดเร็ว และพบว่าในเรื่อง
ของข้อเสนอแนะ ลูกค้าให้ความส าคัญน้อย ไม่ค่อยจะเสนอแนะปัญหาไปยังร้านค้าหรือผู้ที่เก่ียวข้องทราบ 
 กลุ่มตัวอย่างความคาดหวังของลูกค้าที่มีต่อ สินค้าและบริการ  พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ
โดยวัดจากค่าเฉลี่ย เรียงล าดับจากค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย คือสินค้าได้มาตรฐาน มากท่ีสุด ค่าเฉลี่ย 4.62  
รองลงมาคือ สินค้ามีความหลากหลาย ค่าเฉลี่ย 4.50 บริการสุภาพ ค่าเฉลี่ย 4.47 และบริการรวดเร็ว 4.40  
 เห็นได้ว่าความคาดหวังของลูกค้าที่มีต่อสินค้าและบริการด้านสินค้าได้มาตรฐาน ลูกค้าให้     
ความส าคัญมากที่สุด ดังนั้นจึงควรรักษามาตรฐานของร้านให้เป็นจุดขายต่อสินค้าและบริการสร้างความเชื่อมั่น
ให้กับตัวลูกค้าต่อไป 

มุมมองต่อคุณภาพของสินค้าและบริการ  พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจโดยวัดจากค่าเฉลี่ย 
เรียงล าดับจากค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย คือสินค้ามีคุณภาพดี มากท่ีสุด ค่าเฉลี่ย 4.15 รองลงมาคือ การ
บริการดี ค่าเฉลี่ย 4.12 บริการรวดเร็ว ค่าเฉลี่ย 4.03 และสินค้าเหมาะสมกับราคา ค่าเฉลี่ย 3.76  
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 เห็นได้ว่า มุมมองคุณภาพของสินค้าและบริการ  ด้านสินค้ามีคุณภาพดีและการบริการดีลูกค้าให้
ความส าคัญมากที่สุด ดังนั้นจึงควรก าหนดเป็นนโยบายของร้านเลยและควรเน้นพัฒนาเรื่องของคุณภาพ
และบริการให้ดียิ่งๆขึ้นไปเพื่อความพึงพอใจสูงสุดของลูกค้า 
 มุมมองต่อคุณค่า ของสินค้าและบริการ  พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจโดยวัดจากค่าเฉลี่ย 
เรียงล าดับจากค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย คือราคาของบริการมีความเหมาะสม มากที่สุด ค่าเฉลี่ย 3.81 
รองลงมาคือ บริการที่ได้รับคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไป ค่าเฉลี่ย 3.78 สินค้าที่ได้รับคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไป 
ค่าเฉลี่ย 3.74 และราคาของสินค้ามีความเหมาะสม ค่าเฉลี่ย 3.73 
 เห็นได้ว่า มุมมองคุณ ค่าของสินค้าและบริการ  ด้านราคาของบริการมีความเหมาะสม ลูกค้าให้
ความส าคัญมากที่สุด และจะเห็นได้ว่าบริการที่ได้รับคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไป สินค้าที่ได้รับคุ้มค่ากับเงินท่ี
จ่ายไป และราคาของสินค้ามีความเหมาะสม ลูกค้าให้ความส าคัญที่ใกล้เคียงกัน ดังนั้นจึงควรรักษา
มาตรฐานที่ดีตรงนี้และเน้นที่จะพัฒนาในทุกๆด้านต่อไป 
 ภาพลักษณ์ ของลูกค้าท่ีมีต่อ สินค้าและบริการ  พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจโดยวัดจาก
ค่าเฉลี่ย เรียงล าดับจากค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย คือความน่าเชื่อถือของร้านค้า มากที่สุด ค่าเฉลี่ย 4.04 
รองลงมาคือ สถานที่ให้บริการมีความสะอาด ค่าเฉลี่ย 4.03 สถานที่ตั้งสามารถหาได้ง่ายและชัดเจน 
ค่าเฉลี่ย 3.92 และพนักงานมีความเชี่ยวชาญในการแนะน าสินค้า ค่าเฉลี่ย 3.82 
 เห็นได้ว่าภาพลักษณ์ของลูกค้าท่ีมีต่อสินค้าและบริการ ด้านความน่าเชื่อถือของร้านค้าและสถานที่ให้บริการมี
ความสะอาด ลูกค้าให้ความส าคัญมากที่สุด ดังนั้นจึงควรรักษามาตรฐานที่ดีตรงนี้และเน้นที่จะพัฒนาในทุกๆด้านต่อ   
 ความพึงพอใจของ ลูกค้าท่ีมีต่อสินค้าและบริการ  พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจโดยวัดจาก
ค่าเฉลี่ย เรียงล าดับจากค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย คือคุณภาพดี มากท่ีสุด ค่าเฉลี่ย 3.93 รองลงมาคือ 
บริการสุภาพค่าเฉลี่ย 3.89 ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ ค่าเฉลี่ย 3.77 และบริการรวดเร็ว ค่าเฉลี่ย 3.72 
 เห็นได้ว่า ความพึงพอใจของ ลูกค้าท่ีมีต่อ สินค้าและบริการ  ด้านคุณภาพดี ลูกค้าให้ความส าคัญ
มากที่สุด ดังนั้นจึงควรรักษามาตรฐานคุณภาพของสินค้าและบริการให้ดีต่อๆไป 
 ข้อเสนอแนะ ของลูกค้าท่ีมีต่อ สินค้าและบริการ  พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจโดยวัดจาก
ค่าเฉลี่ย เรียงล าดับจากค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย คือบอกปัญหาให้กับคนที่ท่านรู้จัก มากที่สุด ค่าเฉลี่ย 
2.30 รองลงมาคือ บอกปัญหาในสื่อสังคมออนไลน์ ค่าเฉลี่ย 2.25 บอกปัญหาไปยังบริษัท ค่าเฉลี่ย 1.78 
 เห็นได้ว่าข้อเสนอแนะ ของลูกค้าท่ีมีต่อสินค้าและบริการ ด้านบอกปัญหาให้กับคนที่ท่านรู้จัก ลูกค้าให้
ความส าคัญมากที่สุด และบอกปัญหาในสื่อสังคมออนไลน์ มีผลใกล้เคียงกัน ดังนั้นพบว่าด้านข้อเสนอแนะลูกค้า
เลือกที่จะบอกกับคนที่รู้จักหรือบอกกับสื่อสังคม ออนไลน์มากกว่าบอกไปยังบริษัท ด้านนี้ตัวร้านค้าอาจจะต้องมี
การเพ่ิมช่องทางการสื่อสารกับ ตัวลูกค้าโดยผ่านสื่อหรือช่องทางการรับฟังจากลูกค้า และปรับปรุงตามค าแนะน า
ของลูกค้าเพ่ือการพัฒนาและยังสามารถรักษาฐานลูกค้าไว้ 
 ความภักดีของลูกค้า ที่มีต่อ สินค้าและบริการ  พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจโดยวัดจาก
ค่าเฉลี่ย เรียงล าดับจากค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย คือ ท่านจะยังคงเลือกใช้สินค้าและบริการของบริษัทต่อไป
ในอนาคต มากท่ีสุด ค่าเฉลี่ย 3.71 รองลงมาคือ ท่านจะบอกต่อสิ่งดีๆ ที่ท่าน ได้รับจากการใช้สินค้าและ
บริการไปยังคนที่ท่านรู้จัก ค่าเฉลี่ย 3.65  
 เห็นได้ว่า ความภักดีของลูกค้า ที่มีต่อสินค้าและบริการ  คือท่านจะยังคงเลือกใช้สินค้าและบริการ   
ของบริษัทต่อไปในอนาคต  ลูกค้าให้ความส าคัญมากที่สุด ดังนั้นจึงควรรักษาตัวสินค้าและบริการที่ดีนี้ไว้ 
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ตารางท่ี 4.1 การแจกแจงความถี่ของข้อมูลจากแบบสอบถามร้านวัตสัน และร้านบู๊ทส์ 

ตัวแปร 1 2 3 4 5 ค่าเฉลี่ย 
สินค้าได้มาตรฐาน 0 0 12 142 288 4.62 

 0.00% 0.00% 2.71% 32.13% 65.16%  
สินค้ามีความหลากหลาย 0 0 8 204 230 4.50 

 0.00% 0.00% 1.81% 46.15% 52.04%  
บริการสุภาพ 0 0 17 198 227 4.47 

 0.00% 0.00% 3.85% 44.80% 51.36%  
บริการรวดเร็ว 2 5 24 193 218 4.40 

 0.45% 1.13% 5.43% 43.67% 49.32%  
สินค้ามีคุณภาพด ี 0 0 9 354 79 4.15 

  0.00% 0.00% 2.04% 80.09% 17.87%  
สินค้าเหมาะสมกับราคา 0 0 173 199 70 3.76 

  0.00% 0.00% 39.14% 45.02% 15.84%  
บริการดี 0 0 17 352 73 4.12 

  0.00% 0.00% 3.85% 79.64% 16.52%  
บริการรวดเร็ว 2 5 35 334 66 4.03 

  0.45% 1.13% 7.92% 75.57% 14.93%  
ราคาของสินค้ามีความเหมาะสม 0 0 152 256 34 3.73 

  0.00% 0.00% 34.39% 57.92% 7.69%  
สินค้าที่ได้รับคุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไป 0 0 151 255 36 3.74 

  0.00% 0.00% 34.16% 57.69% 8.14%  
ราคาของบริการมีความเหมาะสม 0 0 118 288 36 3.81 

  0.00% 0.00% 26.70% 65.16% 8.14%  
บริการที่ได้รับคุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไป 0 2 122 288 30    3.78 

  0.00% 0.45% 27.60% 65.16% 6.79%  
ความน่าเชื่อถือของร้านค้า 0 0 67 290 85    4.04 

  0.00% 0.00% 15.16% 65.61% 19.23%  
สถานที่ให้บริการมีความสะอาด 0 0 69 287 86 4.03 

  0.00% 0.00% 15.61% 64.93% 19.46%  
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 
ตัวแปร 1 2 3 4 5 ค่าเฉลี่ย 

สถานที่ตั้งสามารถหาได้ง่ายและ 0 0 121 233 88 3.92 
ชัดเจน 0.00% 0.00% 27.38% 52.71% 19.91%  
พนักงานมีความเชี่ยวชาญในการ 0 1 138 239 64 3.82 
แนะน าสินค้า 0.00% 0.23% 31.22% 54.07% 14.48%  
คุณภาพด ี 0 0 78 317 47 3.93 

 0.00% 0.00% 17.65% 71.72% 10.63%  
ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ 0 0 137 266 39 3.77 

  0.00% 0.00% 31.00% 60.18% 8.82%  
บริการรวดเร็ว 1 0 154 250 37 3.72 

  0.23% 0.00% 34.84% 56.56% 8.37%  
บริการสุภาพ 0 0 93 304 45 3.89 

  0.00% 0.00% 21.04% 68.78% 10.18%  
บอกปัญหาไปยังบริษัท 221 142 47 18 14 1.78 

  50.00% 32.13% 10.63% 4.07% 3.17%  
บอกปัญหาให้กับคนที่ท่านรู้จัก 37 307 49 23 26 2.30 

  8.37% 69.46% 11.09% 5.20% 5.88%  
บอกปัญหาในสื่อสังคมออนไลน ์ 46 304 49 20 23 2.25  

  10.41% 68.78% 11.09% 4.52% 5.20%  
ท่านจะบอกต่อสิ่งดีๆ ที่ได้รับจาก
การใช้สินค้าและบริการไปยังคนที่
ท่านรู้จัก 

0 1 175 242 24 3.65 

 0.00% 0.23% 39.59% 54.75% 5.43%  
ท่านจะยังคงเลือกใช้สินค้าและ
บริการของ 

0 1 151 262 28 3.71 

บริษัทต่อไปในอนาคต 0.00% 0.23% 34.16% 59.28% 6.33%  
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4.2 การวิเคราะห์ตัวแปรจ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ 
 เพื่อศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อสินค้าและ
บริการของ ร้านวัตสัน และ  ร้านบู๊ทส์ ในเขตจังหวัดนครปฐม  ซึ่งตัวแปรทั้งหมดตามกรอบแนวคิด
แบบจ าลองของงานวิจัยที่วัดจากแบบสอบถาม ได้ถูกน ามาค านวณและสร้างเป็นตัวแปรที่มีค่าอยู่ระหว่าง 
0 ถึง 1 ประกอบด้วย ความคาดหวังของลูกค้า คุณภาพของสินค้าหรือบริการ คุณค่าของสินค้าหรือ
บริการ มุมมองภาพลักษณ์ของสินค้าหรือบริการ ความพึงพอใจของลูกค้า ข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ 
และความภักดีต่อสินค้าหรือบริการ จากผลดังตารางการแจกแจงความถี่ของข้อมูลจากแบบสอบถามร้าน
วัตสัน และ  ร้านบู๊ทส์  สืบเนื่องมาจาก แต่ละปัจจัยแต่ละตัวแปรมีการเริ่มต้นของ 0 ที่ไม่เท่ากัน จึงท าให้
ค่าท่ีส่งผลต่อของความพึงพอใจออกมาค่อนข้างต่ า  
 ผลการวิเคราะห์การทดสอบสองตัวแปร (Bivariate Analysis) ของตัวแปรทุกตัวจ าแนกตาม
ลักษณะทางประชากรศาสตร์ ของกลุ่มตัวอย่าง ประกอบด้วย เพศ อายุ การศึกษา รายได้ รวมถึง
พฤติกรรมการเลือกซื้อสินค้าและบริการ ประกอบด้วย พฤติกรรมการซื้อ ความถ่ีในการซื้อ ค่าเฉลี่ยของ
ตัวแปร แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยร้านที่แตกต่างกันมีผลต่อความคาดหวังของลูกค้า 
มุมมองต่อคุณภาพสินค้าและบริการ มุมมองต่อคุณค่าของสินค้าและบริการ มุมมองภาพลักษณ์ต่อสินค้า
และบริการ ความพึงพอใจต่อสินค้าและบริการ ข้อเสนอแนะของลูกค้า และความภักดีของลูกค้า ดัง
ตารางการวิเคราะห์ตัวแปรจ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ 
 พบว่าลูกค้าที่ใช้บริการร้านวัตสัน ส่งผลความพึงพอใจในสินค้าและบริการมากกว่าร้านบู๊ทส์ เป็น
ผลมาจากปัจจัย ด้านคุณภาพ ด้านคุณค่า ด้านภาพลักษณ์ ข้อเสนอแนะและความภักดี อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติ ส่วนความคาดหวังที่แตกต่างกันไม่ส่งผลในการใช้บริการของร้านวัตสัน และ ร้านบู๊ทส์ ในเขต
จังหวัดนครปฐม อย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ 
 เพศที่ต่างกัน พบว่าเพศหญิงจะส่งผลของความคาดหวัง คุณภาพ ภาพลักษณ์ ความภักดีสูงกว่า
เพศชายอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ส่วนของความพึงพอใจและข้อเสนอแนะที่แตกต่างกันไม่ส่งผลต่อสินค้า
และบริการของร้านวัตสัน และ ร้านบู๊ทส์ ในเขตจังหวัดนครปฐม อย่างไม่มีนัยส าคัญ 
 อายุที่แตกต่างกันส่งผลให้กลุ่มตัวอย่างท่ีมีอายุ 24-30 จะมีค่าสูงกว่ากลุ่มอ่ืน และสถานภาพโสด 
ส่วนระดับการศึกษากลุ่มตัวอย่างที่อยู่ช่วงก าลังศึกษาปริญญาตรี/ปริญญาตรี จะมีค่าสูงเมื่อเทียบกับ
ระดับการศึกษากลุ่มอื่น อาจเป็นเพราะอยู่ในวัยท างานมีก าลังในการซื้อและจ าเป็นมากกว่า จึงเป็นกลุ่ม
เป้ามายที่ตัดสินใจซื้อได้เลย ยิ่งมีคุณภาพของสินค้ามากก็ท าให้มีก าลังในการซื้อ ก าลังในการจ่ายสินค้า
และบริการมาก รวมถึงคุณภาพ คุณค่า ภาพลักษณ์ ข้อเสนอแนะ และความภักดีต่อสินค้าและบริการ ทุก
ปัจจัยส่งผลต่อความพึงพอใจ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ      
 ส่วนอาชีพท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อด้านความคาดหวัง คุณภาพ ภาพลักษณ์ ความพึงพอใจ 
ข้อเสนอแนะและความภักดี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/พนักงานของรัฐ 
มีความพึงพอใจมากกว่ากลุ่มอาชีพอ่ืนๆ ผลดังกล่าวสะท้อนว่า อาชีพท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความคาดหวัง 
คุณภาพ ภาพลักษณ์ ความพึงพอใจ ข้อเสนอแนะและความภักดีต่อการใช้บริการร้านวัตสันและบู๊ทส์ที่
แตกต่างกัน  
 รายได้ท่ีแตกต่างกันมีผลท าให้ความคาดหวัง คุณภาพ ภาพลักษณ์ ข้อเสนอแนะและความภักดี
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  โดยกลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้ระหว่าง 30,001 บาทข้ึนไป มีค่าเฉลี่ย
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สูงกว่ากลุ่มรายได้กลุ่มอื่น ผลดังกล่าวสะท้อนว่ารายได้ท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความคาดหวัง คุณภาพ 
ภาพลักษณ์ ข้อเสนอแนะและความภักดีต่อการใช้บริการร้านวัตสันและบู๊ทส์ที่แตกต่างกัน  
 ความถ่ีในการใช้บริการที่แตกต่างกันมีผลท าให้ภาพลักษณ์และความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ โดยผู้ใช้บริการที่มีความถี่ในการใช้บริการร้านวัตสันและร้านบู๊ทส์ 1-2 ครั้งต่อเดือน มี
ความพึงพอใจมากกว่าผู้ที่มีความถ่ีในการใช้บริการอ่ืนๆ สะท้อนว่าความถี่ในการใช้บริการร้านวัตสัน และ
ร้านบู๊ทส์ที่แตกต่างกันมีผลต่อภาพลักษณ์และความพึงพอใจต่อการใช้บริการที่แตกต่างกัน  
 การสมัครเป็นสมาชิกกับไม่เป็นสมาชิกของร้านวัตสันและบู๊ทส์ ที่แตกต่างกันมีผลต่อความ
คาดหวัง คุณภาพ ความพึงพอใจ ข้อเสนอแนะและความภักดีต่อการให้บริการแตกต่างกัน อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ ส่วนด้านคุณภาพไม่ส่งผลที่แตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญ  
 จ านวนชิ้นที่ซื้อที่แตกต่างกันส่งผลให้ความคาดหวัง คุณค่า ภาพลักษณ์ ความพึงพอใจ 
ข้อเสนอแนะและความภักดีต่อการให้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ ส่วนด้านคุณภาพไม่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจในการใช้บริการของร้านวัตสัน และ บู๊ทส์ที่แตกต่างกัน อย่างไม่มีนัยส าคัญ 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

ตารางท่ี 4.2 การวิเคราะห์ตัวแปรจ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์  

  จ านวน    CE     PQ     PV     IM     CSI     CV     CL  

ร้านค้า                

 - วัตสัน 222 0.756  0.576  0.456  0.566  0.503  0.337  0.589  

 - บู๊ทส ์ 220 0.749  0.482  0.312  0.398  0.339  0.229  0.535  

t-test  0.308  4.977 *** 6.015 *** 6.408 *** 7.406 *** 5.397 *** 3.194 *** 

เพศ                

 - ชาย 159 0.713  0.481  0.334  0.399  0.399  0.281  0.535  

 - หญิง 283 0.775  0.556  0.412  0.529  0.434  0.285  0.577  

t-test  2.466 ** 3.790 *** 3.019 *** 4.719 *** 1.433  0.169  2.418 ** 

อาย ุ                

 - ต่ ากว่า24 46 0.721  0.481  0.329  0.396  0.353  0.246  0.533  

 - 24 – 30 215 0.772  0.517  0.375  0.457  0.366  0.237  0.557  

 - 31 – 40 127 0.743  0.486  0.334  0.436  0.444  0.280  0.545  

 - 41 ขึ้นไป 54 0.725  0.719  0.585  0.766  0.645  0.508  0.648  

F-test  0.922  21.112 *** 14.121 *** 23.984 *** 23.077 *** 27.389 *** 5.215 *** 
สถานภาพ                
 - โสด 309 0.755  0.512  0.365  0.466  0.414  0.257    
 - สมรส 114 0.747  0.555  0.408  0.492  0.406  0.308  0.579  
 - หม้าย/หย่า 19 0.743  0.656  0.546  0.689  0.632  0.559  0.640  

F-test  0.053  5.832 *** 5.015 *** 5.614 *** 7.555 *** 20.046 *** 2.991 * 
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ตารางท่ี 4.2 (ต่อ) 
 จ านวน    CE     PQ     PV     IM     CSI     CV     CL  

การศึกษา                
 - ต่ ากว่าปริญญาตร ี 30 0.755  0.517  0.359  0.497  0.427  0.311  0.578  
 -ก าลังศึกษาปริญญาตรี/ปริญญา
ตร ี

315 0.757  0.507  0.358  0.441  0.385  0.249  0.544 
 

 - ก าลังศึกษาปริญญาโท/ปริญญา
โท/สูงกว่าปริญญาโท 

97 0.738  0.604  0.476  0.613  0.538  0.386  0.615  

F-test  0.188  8.581 *** 7.865 *** 14.249 *** 15.289 *** 16.047 *** 6.176 *** 
อาชีพ                
 - นิสิต/นักศึกษา 44 0.710  0.470  0.361  0.370  0.338  0.217  0.530  

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/ 
พนักงานของรัฐ 

96 0.757  0.587  0.439  0.613  0.505  0.340  0.625  

- พนักงานเอกชน 249 0.773  0.517  0.366  0.450  0.387  0.260  0.545  

- อื่นๆ 53 0.685  0.529  0.389  0.489  0.499  0.343  0.553  

F-test  2.193 * 4.117 *** 1.949  10.637 *** 9.202 *** 6.122 *** 5.417 *** 
รายได ้                
- ต่ ากว่า 15,000 48 0.708  0.488  0.378  0.386  0.352  0.224  0.542  
- 15,001-30,000 232 0.734  0.492  0.362  0.436  0.389  0.275  0.580  
- 31,001 ขึ้นไป 162 0.792  0.594  0.417  0.577  0.488  0.314  0.542  

F-test  3.365 ** 13.823 *** 2.085  15.678 *** 10.286 *** 3.631 ** 2.489 * 
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ตารางท่ี 4.2 (ต่อ)                

 จ านวน    CE     PQ     PV     IM     CSI     CV     CL  

ความถี่ในการซื้อสินค้า                
- น้อยกว่า 1 ครั้งต่อเดือน 124 0.729  0.519  0.398  0.499  0.437  0.294  0.544  
- 1-2 ครั้งต่อเดือน 233 0.765  0.545  0.385  0.502  0.436  0.282  0.569  
- 1-2 ครั้งต่อสัปดาห ์ 85 0.753  0.500  0.362  0.405  0.358  0.272  0.569  

F-test  0.780  1.767  0.470  3.882 ** 3.521 ** 0.287  0.830  
การสมัครสมาชิก                
- เป็นสมาชิก 258 0.777  0.564  0.397  0.519  0.429  0.301  0.587  
- ไม่เป็นสมาชิก 184 0.719  0.480  0.365  0.431  0.410  0.258  0.526  

t-test  2.372 ** 4.336 *** 1.271  3.196 *** 0.776  2.075 ** 3.585 *** 

จ านวนที่ซื้อสินค้า                

- 1 ช้ิน 43 0.581  0.563  0.468  0.596  0.473  0.446  0.512  

- 2 ช้ิน 295 0.777  0.523  0.356  0.458  0.389  0.247  0.557  

- 3 ช้ินข้ึนไป 92 0.755  0.531  0.428  0.505  0.493  0.320  0.596  

F-test  11.480 *** 0.717  5.519 *** 4.877 *** 8.180 *** 19.525 *** 3.789 ** 
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4.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล  
 จากตารางท่ี 4.3 ผลการประมาณค่าแบบจ าลอง SEM ด้วยวิธีการประมาณค่า OLS อธิบายตัวแปรได้ว่า ค่า
สัมประสิทธิ์ของตัวแปรอิสระ ความคาดหวังต่อคุณค่าของสินค้าและบริการร้านวัตสัน และ ร้านบู๊ทส์ ในเขตนครปฐม ไม่
เป็นไปตามทฤษฏี คือลูกค้ามีความคาดหวังสูงมากกับคุณค่าแต่สิ่งที่ได้รับอาจไม่เป็นไปดั่งที่คาดหวังไว้จึงท าให้มีค่าเป็น
ลบ เท่ากับ -0.0644 และความคาดหวังส่งผลต่อความพึงพอใจ มีค่าเป็นลบ เท่ากับ -0.0878 เนื่องจากลูกค้ามีความ
คาดหวังต่อสินค้าและบริการสูงเมื่อไม่ได้อย่างที่คาดหวังไว้จึงเกิดความไม่พึงพอใจ ค่าจึงติดลบ 
 การทดสอบ F-test ต่อสินค้าและบริการของร้านวัตสัน และ บู๊ทส์ มีค่าด้านมุมมองต่อคุณภาพ  (PQ) เท่ากับ 
195.21 มุมมองต่อคุณค่า ( PV) ค่าเท่ากับ 62.24 มุมมองต่อภาพลักษณ์ ( IM) ค่าเท่ากับ 13.02 ความพึงพอใจ (CSI) ค่า
เท่ากับ 61.60 ข้อเสนอแนะ (CV) 8jkเท่ากับ 81.80 และความภักดีค่าเท่ากับ 38.40 ค่าตัวแปรอิสระสามารถอธิบายตัว
แปรตามได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  ส่วนค่าสัมประสิทธิ์การก าหนด( Coefficient of Determination) หรือค่า R-
squares ตามผลการประมาณค่าแบบจ าลองค่าความแปรปรวนของตัวแปรคือ มุมมองต่อคุณภาพ เท่ากับ 0.4707 
มุมมองต่อคุณค่า  เท่ากับ 0.2209 มุมมองต่อภาพลักษณ์ เท่ากับ 0.0287 ความพึงพอใจ เท่ากับ 0.3605 ข้อเสนอแนะ 
เท่ากับ 0.1568 และความภักดี  เท่ากับ 0.1489 สามารถอธิบายความแปรปรวนของตัวแปรตามได้ร้อยละดังนี้ มุมมอง
ต่อคุณภาพ เท่ากับ 47.07 มุมมองต่อคุณค่า  เท่ากับ 22.09 มุมมองต่อภาพลักษณ์ เท่ากับ 2.87 ความพึงพอใจ เท่ากับ 
36.05 ข้อเสนอแนะ เท่ากับ 15.68 และความภักดี เท่ากับ 14.89 
 

ตารางที่ 4.3 ผลการประมาณค่าแบบจ าลอง SEM ด้วยวิธีการประมาณค่า OLS 
Model PQ PV IM CSI CV CL 
CE 0.2220*** -0.0644  -0.0878**   
PQ  0.6290***  0.1053   
PV    0.2522***   
IM 0.4078***   0.3318***   
CSI     0.3475*** 0.1811*** 
CV 
CL 

   
0.2721*** 

  0.1744*** 
 

Constant 0.1652*** 0.0997*** 0.3295*** 0.1747*** 0.1370*** 0.4362*** 
N 442.0000 442.0000 442.0000 442.0000 442.0000 442.0000 
RSS 9.7521 23.5059 35.1220 17.0856 17.3561 11.9421 
F-test 195.21*** 62.24*** 13.02*** 61.60*** 81.80*** 38.40*** 
R2 0.4707 0.2209 0.0287 0.3605 0.1568 0.1489 
R2Adj. 0.4683 0.2174 0.0265 0.3547 0.1549 0.1450 

หมายเหตุ CE = Customer Expectations, PQ = Perceived Quality, PV = Perceived Value, IM = 
                  Image, CSI = Customer Satisfaction, CV = Customer Voice, CL = Customer Loyalty 
                     * มีนัยทางสถิติ 0.10, ** มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05, และ *** มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.01    

 
ดัชนีที่สามารถเปรียบเทียบโดยปราศจากอคติของผู้ตอบแบบสอบถามท้ังจากปัจจัยต่างๆ ที่ส่งผลต่อความพึง

พอใจของสินค้าและบริการที่ได้รับ รวมทั้งจากการเก็บข้อมูลจากผู้ตอบแบบสอบถามท่ีสูงหรือต่ าเกินไป สามารถลดความ
คลาดเคลื่อนได้จากการสร้างเรดาร์เปรียบเทียบดัชนีความพึงพอใจ
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 ดังภาพที่ 4.1 เรดาร์เปรียบเทียบค่าดัชนีของร้านวัตสันและร้านบู๊ทส์ (Rader Chart) ผลการวิเคราะห์ดัชนี
เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อสินค้าและบริการของ ร้านวัตสันและ ร้านบู๊ทส์ ในเขตจังหวัดนครปฐม พบว่า 
การเปรียบเทียบความพึงพอใจของร้านวัตสัน มีค่าดัชนีสูงกว่าร้านบู๊ทส์ ในทุกๆด้าน แสดงให้เห็นถึงความพึงพอใจของ
ลูกค้าท่ีมีต่อร้านวัตสัน  
 

 
ภาพที่ 4.1 เรดาร์เปรียบเทียบค่าดัชนีของร้านวัตสันและร้านบู๊ทส์ (Rader Chart)  
 
 จากภาพท่ี 4.2 ผลการประมาณค่าแบบจ าลอง SEM จากการประยุกค์จากแบบจ าลอง American Customer 
Satisfaction Index (ACSI) โดยเพิ่มภาพลักษณ์อีกองค์ประกอบ รวมเป็น 7 องค์ประกอบ เพื่อทดสอบทฤษฎีและ
ประมาณค่าความสัมพันธ์ว่ามีความสอดคล้องกันหรือไม่ ดัชนีความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา  (ACSI) มีความสอดคล้อง
กันในองค์ประกอบ ดังนี้ พบว่า ความคาดหวังของลูกค้า มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับต่อมุมมองคุณภาพสินค้าและบริการ 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ และ 
 ความคาดหวังของลูกค้า มี ความสัมพันธ์ เชิงลบกับมุมมองคุณค่าสินค้าและบริการ อย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ  
และความพึงพอใจ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  เนื่องจาก ลูกค้ามีความคาดหวังต่อสินค้าและบริการมากแต่ปรากฏว่าไม่
เป็นไปอยากท่ีลูกค้าคาดหวังและเกิดความไม่พึงพอใจในสินค้าและบริการจึงท าให้ค่าที่ออกมาติดลบ   
 มุมมองต่อคุณภาพของสินค้าและบริการ มีอิทธิพลเชิงบวกกับมุมมองคุคุณค่าของสินค้าและบริการ อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ และมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกค้า อย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ 
 มุมมองต่อคุณค่า ของสินค้าและบริการ มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกค้า อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 มุมมองต่อภาพลักษณ์ของสินค้าและบริการ มี ความสัมพันธ์ เชิงบวกกับมุมมองต่อคุณภาพของสินค้าและบริการ
และพบว่ามีอิทธิพลเชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกค้า อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
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 ความพึงพอใจของลูกค้า มี ความสัมพันธ์เชิงบวกกับข้อเสนอแนะของลูกค้าและความภักดีของลูกค้า อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ 
 ข้อเสนอแนะของลูกค้า มี ความสัมพันธ์ เชิงบวกกับความภักดีของลูกค้าต่อสินค้าและบริการ อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติ และ ความภักดีของลูกค้าต่อสินค้าและบริการ มี ความสัมพันธ์ชิงบวกกับมุมมองคุณภาพลักษณ์ต่อสินค้าและ
บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ   พบว่า ข้อเสนอแนะและความภักดี มีค่าเป็นบวก ไม่ตรงตามทฤษฏี อาจเนื่องมาจาก
ลูกค้ายินดีที่จะใช้สินค้าและบริการต่อไป เป็นการติเพ่ือก่อ เกิดปัญหาแล้วรีบแจ้งให้แก้ไขยังต้องการกลับมาเป็นลูกค้ากัน
ต่อไป 
 จะเห็นได้ว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจมากที่สุดคือ ด้านมุมมองด้านภาพลักษณ์ มีค่ามากท่ีสุด  แสดงให้เห็น
ว่าควรเน้นเรื่องมุมมองภาพลักษณ์ในด้านสถานที่ให้บริการมีความสะอาด ความน่าเชื่อถือของร้านค้า สถานที่ตั้งสามารถ
หาได้ง่ายและชัดเจน และพนักงานมีความเชี่ยวชาญในการแนะน าสินค้า  

 
ภาพที่ 4.2 ผลการประมาณค่าแบบจ าลอง SEM 
หมายเหตุ  *มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.1   **มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 ***มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.01   
 
4.4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 จากการเปรียบเทียบความพึงพอใจที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า ร้านวัตสันและร้านบู๊ทส์ ในเขตจังหวัด
นครปฐม ผลจากการทดสองสมมติฐานในแบบจ าลอง  SEM มีสมมติฐานจ านวน 12 สมมติฐาน ดัง ภาพที่ 4.2 โดยมี
รายละเอียดดังนี้ 
 สมมติฐานที่ 1 (H1.1) ความคาดหวังของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับคุณภาพสินค้าหรือบริการที่ลูกค้าได้รับ
จากร้านวัตสัน และ ร้านบู๊ทส์ ในเขตจังหวัดนครปฐม 
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 ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังของสินค้าและบริการต่อคุณภาพของสินค้าและบริการร้านวัตสัน
และร้านบู๊ทส์ ในเขตจังหวัดนครปฐม มีความสัมพันธ์เป็นบวกอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐาน คือเมื่อลูกค้ามีความคาดหวังต่อคุณภาพสินค้าและบริการของร้านวัตสันและร้านบู๊ทส์ ทางร้านจะต้องมีการ
ตอบสนองความคาดหวังของลูกค้าจากการตอบแบบสอบถามลูกค้าให้ความส าคัญด้านของ สินค้าได้มาตรฐานสินค้ามี
ความหลากหลายบริการสุภาพบริการส่ง รวดเร็ว ส่งผลให้เกิดความพึงพอใจแก่ลูกค้า จึงท าให้ยอมรับสมมติฐานนี้ 
 สมมติฐานที่  2 (H1.2) มุมมองภาพลักษณ์ของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวก กับมุมมองคุณภาพของสินค้าและ
บริการ จากร้านวัตสัน และ ร้านบู๊ทส์ ในเขตจังหวัดนครปฐม 
 ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างด้านมุมมอง ภาพลักษณ์ของลูกค้า ต่อคุณภาพของสินค้าและบริการ  จากร้านวัต
สัน และ ร้านบู๊ทส์ ในเขตจังหวัดนครปฐม มีความสัมพันธ์เป็นบวก อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐาน คือเมื่อลูกค้ามีมุมมอง ภาพลักษณ์ของลูกค้า ต่อมุมมองคุ คุณภาพของ สินค้าและบริการของร้านวัตสันและ
ร้านบู๊ทส์มาก ส่งผลให้เกิดความเชื่อถือในคุณภาพของสินค้าและบริการ เชื่อมั่นในผลิตภัณฑ์โดยที่ไม่ต้องบอก จากการ
ตอบแบบสอบถามลูกค้าให้ความส าคัญเรื่องของความน่าเชื่อถือของร้านค้า สถานที่ให้บริการมีความสะอาด สถานที่ตั้ง
สามารถหาได้ง่ายและชัดเจน พนักงานมีความเชี่ยวชาญในการแนะน าสินค้า จึงท าให้ยอมรับสมมติฐานนี้ 
 สมมติฐานที่ 3 (H2.1) ความคาดหวังของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิง ลบกับคุณค่าของสินค้าหรือบริการที่ลูกค้า
ได้รับจากร้านวัตสัน และ ร้านบู๊ทส์ ในเขตจังหวัดนครปฐม 
 ผลการวิจัยพบว่า ความคาดหวังของลูกค้าและคุณค่าของสินค้าและบริการบริการ  จากร้านวัตสัน และ ร้านบู๊ทส์ 
ในเขตจังหวัดนครปฐม มีความสัมพันธ์เป็นลบ อย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐาน คือ ลูกค้ามี
ความคาดหวังต่อคุณค่าของสินค้าที่มีความเหมาะสมกับคุณภาพสินค้าและบริการที่ได้รับ ซึ่งสินค้าที่ได้รับนั้นไม่มีความ
คุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไป ยิ่งลูกค้ามีความคาดหวังต่อสินค้าและบริการสูงยิ่งรู้สึกว่าต้องได้รับคุณค่าจากสินค้าและบริการที่สูง
ตามไปด้วย ฉะนั้นท าให้เห็นว่าลูกค้ามีความคาดหวังกับคุณค่ามากเกินไป เกิดการตั้งความหวังสูง จึงท าให้ไม่ยอมรับ
สมมติฐานนี้ 
 สมมติฐานที่ 4 (H2.2) คุณภาพของสินค้าและบริการที่ลูกค้าได้รับมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับคุณค่าของสินค้า
และบริการที่ลูกค้าได้รับจากร้านวัตสัน และ ร้านบู๊ทส์ ในเขตจังหวัดนครปฐม 
 ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพของสินค้าและบริการ และคุณค่าของสินค้าที่ลูกค้ารับรู้มีค่าจากร้านวัตสัน และ 
ร้านบู๊ทส์ ในเขตจังหวัดนครปฐม มีความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.01ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐาน 
กล่าวคือ ร้านวัตสันและร้านบู๊ทส์ ควรให้ความส าคัญเก่ียวกับการพัฒนาคุณภาพของสินค้าและการให้บริการเพ่ือสร้าง
การยอมรับและการรับรู้แก่ลูกค้าและการรับรู้แก่ลูกค้า จึงท าให้ยอมรับสมมติฐานนี้ 
 สมมติฐานที่ 5 (H3.1) ความคาดหวังของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิง ลบกับความพึงพอใจของลูกค้าจากสินค้าและ
บริการที่ลูกค้าได้รับจากร้านวัตสัน และ ร้านบู๊ทส์ ในเขตจังหวัดนครปฐม   
 ผลการวิจัยพบว่า ความคาดหวังของลูกค้าและความพึงพอใจของจากร้านวัตสัน และ ร้านบู๊ทส์ ในเขตจังหวัด
นครปฐม มีความสัมพันธ์เป็นลบ อย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐาน กล่าวคือ ความคาดหวังของ
ลูกค้ามีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าในการเลือกซ้ือสินค้าและบริการกับร้านวัตสันและร้านบู๊ทส์ทั้งด้าน
สินค้าได้มาตรฐาน สินค้ามีความหลากหลายบริการสุภาพ บริการส่ง รวดเร็ว  แสดงให้เห็นว่ายิ่งลูกค้าคาดหวังสูง ความ
พึงพอใจก็จะต้องสูงตาม ความคาดหวังต่อความพึงพอใจเป็นลบแสดงว่าลูกค้าไม่ได้ตามท่ีคาดหวังไว้ จึงท าให้ไม่ยอมรับ
สมมติฐานนี้ 
 สมมติฐานที่ 6 (H3.2) คุณภาพของสินค้าและบริการที่ลูกค้าได้รับมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของ
ลูกค้าจากสินค้าและบริการที่ลูกค้าได้รับจากร้านวัตสัน และร้านบู๊ทส์ ในเขตจังหวัดนครปฐม 
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 ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพของสินค้าและบริการที่ลูกค้ารับรู้และความพึงพอใจของจากร้านวัตสัน และ ร้านบู๊ทส์ 
ในเขตจังหวัดนครปฐม ซึ่งมีความสัมพันธ์เป็นบวกและไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ ไม่สอดคล้องกับสมมติฐาน กล่าวคือ 
คุณภาพของสินค้าและบริการของร้านวัตสันและร้านบู๊ทส์ในด้าน คุณภาพดีราคาเหมาะสมกับคุณภาพบริการรวดเร็ว
บริการสุภาพให้บริการที่ลูกค้ารับรู้ได้ส่งผลถึงความพึงพอใจของลูกค้าได้ตลอดเวลา ต้องพัฒนาคุณภาพสินค้าและบริการ
อยู่สม่ าเสมอ จึงท าให้ไม่ยอมรับสมมติฐานนี้ 
 สมมติฐานที่ 7 (H3.3) คุณค่าของสินค้าและบริการที่ลูกค้าได้รับมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความถึงพอใจของ
สินค้าและบริการที่ลูกค้าได้รับจากร้านวัตสัน และร้านบู๊ทส์ ในเขตจังหวัดนครปฐม 
 ผลการวิจัยพบว่า คุณค่าของสินค้าและบริการที่ลูกค้ารับรู้กับความพึงพอใจของลูกค้า จากร้านวัตสัน และ
ร้านบู๊ทส์ ในเขตจังหวัดนครปฐม ซึ่งมีความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐาน 
กล่าวคือ คุณค่าของสินค้าและบริการของร้านวัตสันและร้านบู๊ทส์ ในด้าน ราคาของสินค้ามีความเหมาะสมสินค้าที่ได้รับ
คุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไปราคาของบริการมีความเหมาะสมบริการที่ได้รับคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไป  เมื่อลูกค้ารับรู้ได้ถึงคุณค่า
นั้นๆส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า จึงท าให้ยอมรับสมมติฐานนี้ 
 สมมติฐานที่ 8 (H3.4) มุมมองภาพลักษณ์ของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจ ของลูกค้า จากร้าน
วัตสัน และร้านบู๊ทส์ ในเขตจังหวัดนครปฐม 
 ผลการวิจัยพบว่า มุมมอง ภาพลักษณ์ของลูกค้า และความพึงพอใจ จากร้านวัตสัน และ ร้านบู๊ทส์ ในเขตจังหวัด
นครปฐม ซึ่งมีความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐาน กล่าวคือ ถ้าลูกค้ามี
มุมมองภาพลักษณ์ที่ดีต่อสินค้าและบริการของร้านวัตสันและร้านบู๊ทส์ ส่งผลให้เกิดความความพึงพอใจของสินค้าและ
บริการ ท าให้ลูกค้าบอกต่อๆกันและอาจขยายฐานลูกค้าให้กว้างขึ้น จึงท าให้ยอมรับสมมติฐานนี้ 
 สมมติฐานที่ 9 (H4.1) ความพึงพอใจของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับข้อ แนะน าของลูกค้าจากการซื้อสินค้า
และบริการที่ร้านวัตสัน และร้านบู๊ทส์ ในเขตจังหวัดนครปฐม 
 ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของลูกค้าและข้อแนะน าของลูกค้าจาก ร้านวัตสัน และร้านบู๊ทส์ ในเขตจังหวัด
นครปฐม ซึ่งมีความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐาน กล่าวคือ เมื่อลูกค้ามี
ความพึงพอใจในการใช้บริการลูกค้าจะมีการให้ข้อเสนอแนะ เพื่อน าไปปรับปรุง การส่งข้อ เสนอแนะไป ยังผู้ผลิตหรือผู้
ให้บริการ ซึ่งลูกค้ากลุ่มนี้ยังมีโอกาสที่จะกลับมาเป็นลูกค้าได้อีก หากสินค้าและบริการมีการปรับปรุงใหม่  เพราะลูกค้าที่
ให้ข้อแนะน าคือลูกค้าท่ีมีความพึงพอใจอยู่ ยิ่งพอใจยิ่งแนะน า จึงท าให้ยอมรับสมมติฐานนี้ 
 สมมติฐานที่ 10 (H5.1) ความพึงพอใจของลูกค้า มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความจงรักภักดีของลูกค้าในการซื้อ
สินค้าและบริการที่ร้านวัตสัน และร้านบู๊ทส์ ในเขตจังหวัดนครปฐม 
 ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของลูกค้าและความจงรักภักดีของลูกค้าจาก ร้านวัตสัน และ ร้านบู๊ทส์ ในเขต
จังหวัดนครปฐม   ซึ่งมีความสัมพันธ์เป็นบวกและไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐาน กล่าวคือ ลูกค้ามี
ความพึงพอใจต่อสินค้าและบริการนั้นในด้านของบริการสุภาพ สินค้าคุณภาพดี ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ และบริการ
รวดเร็ว ตามล าดับ จะส่งผลให้ลูกค้ากลับมาซื้อซ้ า จึงท าให้ยอมรับสมมติฐานนี้ 
 สมมติฐานที่ 11 (H5.2) ข้อเสนอแนะของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับ ความจงรักภักดี ของลูกค้าจากการซื้อ
สินและบริการที่ร้านวัตสัน และร้านบู๊ทส์ ในเขตจังหวัดนครปฐม              
 ผลการวิจัยพบว่า ข้อเสนอแนะของลูกค้าและความจงรักภักดีของลูกค้าจาก ร้านวัตสัน และ ร้านบู๊ทส์ ในเขต
จังหวัดนครปฐม  มีความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐาน กล่าวคือ ลูกค้ามี
ข้อเสนอแนะต่อสินค้าและบริการ ส่งผลให้เกิดความจงรักภักดีทั้งข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการแสดงความคิดเห็นที่ต้องการ
ให้พัฒนาหรือปรับปรุง แม้แต่เมื่อเกิดข้อผิดพลาดขึ้นระหว่างการให้บริการ ลูกค้าท่ีมีความจงรักภักดีจะมีการให้
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ข้อเสนอแนะหรือบอกถึงปัญหานั้นให้ทราบเพื่อให้ทางร้านท าการแก้ไข และพร้อมที่จะกลับมาซื้ออีก โดยเปรียบเสมือน
ยิ่งพอใจยิ่งแนะน า เป็นการติเพ่ือก่อจึงท าให้ยอมรับสมมติฐานนี้  
 สมมติฐานที่  12 (H6.1) ความจงรักภักดีของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับมุมมองภาพลักษณ์ ขอลูกค้าจาก
การซื้อสินและบริการที่ร้านวัตสัน และร้านบู๊ทส์ ในเขตจังหวัดนครปฐม 
 ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของลูกค้าและความจงรักภักดีของลูกค้า ร้านวัตสัน และร้านบู๊ทส์ ในเขตจังหวัด
นครปฐม ซึ่งมีความสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐาน กล่าวคือ ถ้าลูกค้ามี
ความจงรักภักดีต่อสินค้าและการบริการ ส่งผลกับ มุมมอง ภาพลักษณ์ ลูกค้าที่มีจงรักภักดีก็จะมองภาพลักษณ์ของ
สินค้าออกมาในแง่ดีเสมอ ท าให้เกิดการกลับมาซื้อซ้ านอกจากนั้นยังมีการบอกต่อให้คนรู้จักมาซื้อสินค้าอีก ผู้บริโภคเกิด
ความจงรักภักดี โดยการบอกต่อสิ่งดีๆให้กับคนรู้จัก และยังคงเลือกใช้สินค้าและบริการต่อไปในอนาคต จึงท าให้ยอมรับ
สมมติฐานนี้ 



 

 

 
 
 
 

บทที ่5 
สรุป อภิปรายผลการศึกษาวิจัย และข้อเสนอแนะ 

 
 จากการศึกษา เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อสินค้าและบริการของ ร้านวัตสัน และร้านบู๊ทส์ ในเขต
จังหวัดนครปฐม  โดยใช้แบบจ าลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI Model) โดยใช้วิธีการสุ่ม
ตัวอย่างแบบชั้นภูมิ งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์  
  1. เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้บริโภค ที่มีต่อสินค้าและบริการของร้านวัตสัน และ ร้านบู๊ทส์ 
ในเขตจังหวัดนครปฐม  
  2. เพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ ผู้บริโภค ที่มีต่อสินค้าและบริการ ของร้านวัตสัน  และ 
ร้านบู๊ทส์ ในเขตจังหวัดนครปฐม สามารถสรุปผลการวิจัยดังนี้ 
 
5.1 สรุปผลการวิจัย 
 จากการเก็บข้อมูลจากแบบสอบถาม กลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 443 ตัวอย่าง ของร้านวัตสัน และ 
ร้านบู๊ทส์ ในเขตจังหวัดนครปฐม ข้อมูลทั่วไปของการศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจที่มีผลต่อสินค้าและบริการระหว่าง
ร้านวัตสัน และ ร้านบู๊ทส์  
 จากวัตถุประสงค์ การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้บริโภค และ ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภค
ที่มีต่อสินค้าและบริการของร้านวัตสัน และ ร้านบู๊ทส์ ในเขตจังหวัดนครปฐม สามารถสรุปผลการวิจัยดังนี้ 
 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่างพบว่า กลุ่มตัวอย่างที่เป็นสมาชิกส่วนใหญ่ใช้สินค้าและบริการที่
ร้านวัตสันมากกว่าร้านบู๊ทส์ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุโดยส่วนใหญ่อยู่ระหว่าง 24-30 ปี มีสถานภาพโสด ระดับ
การศึกษาส่วนใหญ่คือก าลังศึกษาปริญญาตรี/ปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานเอกชน รายได้ต่อเดือน 15,001-
30,000 บาท ด้านพฤติกรรมการเลือกซ้ือสินค้าและบริการ โดยมีพฤติกรรมความถี่ในการเลือกซ้ือสินค้าและบริการ 1-2 
ครั้งต่อเดือน ส่วนใหญ่สมัครเป็นสมาชิก จ านวนที่ซื้อแต่ละครั้ง 2 ชิ้น สรุปได้ว่าอายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ 
รายได้ และพฤติกรรมในการเลือกซื้อที่แตกต่างกันส่งผลต่อบางองค์ประกอบ ทั้ง 7 ปัจจัย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
เหตุผลการตัดสินใจเลือกซ้ือ พบว่า ผลการวิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคท่ีมีต่อร้านวัตสัน และ 
ร้านบู๊ทส์ มีความสอดคล้องกันคือแบบจ าลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI Model) ที่น ามาใช้
เป็นต้นแบบในการศึกษาครั้งนี้ โดยพบว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภค ที่มีต่อสินค้าและบริการของร้านวัต
สัน และ ร้านบู๊ทส์ ในเขตจังหวัดนครปฐม มากท่ีสุด คือมุมมอง 
ภาพลักษณ์ ลูกค้าให้ความส าคัญที่เรื่อง สถานที่ให้บริการมีความสะอาด เป็นสิ่งที่ควรเน้นมากที่สุด และเรื่องของ ความ
น่าเชื่อถือของร้านค้า สถานที่ตั้งสามารถหาได้ง่ายและชัดเจน พนักงานมีความเชี่ยวชาญในการแนะน าสินค้า ตามล าดับ  
และยังพบว่าผลการศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้บริโภคมีความสัมพันธ์กันระดับ
ต่ า สอดคล้องกับค ากล่าวของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์( 2546, หน้า 90-97) ที่กล่าวว่า ผลการเปรียบเทียบที่ส่งผลต่อความพึง
พอใจ เกิดจากความรู้สึกของลูกค้าว่ามีความพึงพอใจหรือไม่มีความพึงพอใจ ซึ่งถ้าความรู้สึกที่ลูกค้าได้รับต่ ากว่าความ
คาดหวังของลูกค้าก็จะมีความรู้สึกไม่พึงพอใจ  
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 จะเห็นว่า ปัจจัยทั้ง 4 ความคาดหวัง มุมมองต่อคุณภาพ มุมมองต่อคุณค่า มุมมองต่อภาพลักษณ์ส่งผลไปยัง
ความพึงพอใจของลูกค้า ความคาดหวังของลูกค้าส่งผลต่อมุมมองคุณภาพของสินค้าและบริการในเชิงบวก และส่งผลไป
มุมมองคุณค่าของสินค้าและบริการ พบว่าลูกค้ามีความคาดหวังที่สูงต่อคุณค่าของสินค้าและเกิดความไม่พึงพอใจในการ
คาดหวัง กับแต่สิ่งที่ได้รับอาจไม่ได้อย่างที่คาดหวังไว้ จึงท าให้ผลที่ออกมาติดลบ ส่วนมุมมองต่อภาพลักษณ์ส่งผลไปยัง
คุณภาพของสินค้า โดยความพึงพอใจจะส่งผลไปยังข้อเสนอแนะต่อสินค้าและบริการ ข้อเสนอแนะก็จะส่งผลไปด้าน
ความภักดีของลูกค้าต่อสินค้าและบริการในเชิงบวก และการรับรู้ถึงความภักดีก็ส่งผลไปยังภาพลักษณ์ของสินค้าและ
บริการในเชิงบวก จนสุดท้าย แสดงให้เห็นว่าทุกปัจจัยมีความสัมพันธ์กัน 

 
5.2 การอภิปรายผลการวิจัย 
 เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อสินค้าและบริการของ ร้านวัตสัน  และ ร้านบู๊ทส์ ในเขตจังหวัด
นครปฐม ผลการวิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคท่ีมีต่อร้านวัตสัน และร้านบู๊ทส์ การวิเคราะห์ตัว
แปรจ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ (ตารางที่ 6) พบว่าลักษณะทางประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกันตามเพศ 
อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได้และพฤติกรรมในการเลือกซื้อสินค้าและบริการ ตาม แบบจ าลอง American 
Customer Satisfaction Index (ACSI Model) จ านวน 7 ปัจจัย จากตัวแปรในแบบสอบถามมีความสัมพันธ์กันต่อ
ความพึงพอใจ สามารถอภิปรายผลการวิจัยได้ดังนี้   
             1. ด้านความคาดหวังของลูกค้า พบว่าลูกค้ามีความคาดหวังในการใช้บริการร้านวัตสันมากกว่าร้านบู๊ทส์ 
แต่ในระดับที่ต่างกันไม่มากนัก แสดงให้เห็นว่าความคาดหวังของลูกค้าส่วนใหญ่ใกล้เคียงกันในเรื่องของการบริการสุภาพ 
สินค้ามีความหลากหลาย บริการรวดเร็ว สินค้าได้มาตรฐาน ตามล าดับ สอดคล้องกับแนวคิด ที่มองว่า ความคาดหวัง เกิด
จากแต่ละปัจจัยของความต้องการเรื่องใด ในแต่ละเหตุการณ์ที่ลูกค้าได้รับ หรือเกิดการคาดหวังไว้ในความต้องการในตัว
ลูกค้าเอง พชรพร ผู้ก าจัด (2551, หน้า 15)  

            2. มุมมองต่อคุณภาพของสินค้าและบริการ พบว่าลูกค้ามีมุมมองต่อคุณภาพ ในการใช้บริการร้านวัตสัน
มากกว่าร้านบู๊ทส์ โดยมีปัจจัยที่ส่งผลต่อมุมมองคุณภาพ ที่ลูกค้าให้ความส าคัญมาก 

ในเรื่องของบริการดี สินค้ามีคุณภาพดี สินค้าเหมาะสมกับราคา บริการรวดเร็ว ตามล าดับ ซึ่งสอดคล้องกับ กลุ่มตัวอย่าง
ใหค้วามส าคัญเรื่องคุณภาพของสินค้าและการบริการที่ดี ผลการศึกษาพบว่าความพึงพอใจในคุณภาพของสินค้า เป็นการ
สร้างความไว้วางใจ เป็นความน่าเชื่อถือที่ดี ดรุณี งามบุญรอด(2549,บทคัดย่อ) 

               3. มุมมองต่อคุณค่าของสินค้าและบริการ  พบว่าลูกค้ามีมุมมองต่อคุณ ค่าของสินค้าและบริการ  ร้านวัต
สันมากกว่าร้านบู๊ทส์ โดยมีปัจจัยที่ส่งผลต่อมุมมองคุณ ค่า ที่ลูกค้าให้ความส าคัญมากในเรื่องของ สินค้าท่ีได้รับคุ้มค่ากับ
เงินที่จ่ายไป ราคาของสินค้ามีความเหมาะสม ราคาของบริการมีความเหมาะสม และบริการที่ได้รับคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไป 
ตามล าดับ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดท่ีว่าเรื่อง ทัศนคติและความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการซื้อขายหลักทรัพย์ผ่าน
เจ้าหน้าที่ทางการตลาดของบริษัทหลักทรัพย์ กิมเอ็ง(ประเทศไทย) จ ากัด (มหาชน)  พบว่า  สินค้าหรือบริการที่น ามา
เสนอขายต่อลูกค้า สินค้าหรือบริการนั้นๆต้องเป็นสินค้าที่มีคุณค่า คือ สินค้าหรือบริการต้องมีความคุ้มค่าเหมาะสมกับ
เงินที่ลูกค้าจ่ายไป (เยาวบูรณ์ ลือเกียรติกุล, 2550, หน้า 35)         
  4. มุมมองต่อภาพลักษณ์ของสินค้าและบริการ พบว่าลูกค้ามีมุมมองต่อภาพลักษณ์ของสินค้า และบริการ  
ร้านวัตสันมากกว่าร้านบู๊ทส์ โดยมีปัจจัยที่ส่งผลต่อภาพลักษณ์ ที่ลูกค้าให้ความส าคัญมากในเรื่องของ สถานที่ให้บริการมี
ความสะอาด ความน่าเชื่อถือของร้านค้า สถานที่ตั้งสามารถหาได้ง่ายและชัดเจน และพนักงานมีความเชี่ยวชาญในกร
แนะน าสินค้า ตามล าดับ แสดงให้เห็นว่าท าเลที่ตั้งท่ีร้านวัตสันเลือกต้องมีการส ารวจมาเป็นอย่างดี ลูกค้าสามารถมาใช้
บริการได้ง่าย สอดคล้องกับแนวคิดของ ชบา โลหแสงเรือง (2551, หน้า 159-160)  
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พบว่าภาพลักษณ์ในทุกด้านประกอบกันหรืออย่างใดอย่างหนึ่ง มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจและเกิด ความจงรักภักดี
ต่อองค์กร  
  5. ความพึงพอใจของลูกค้าต่อสินค้าและบริการ  พบว่าลูกค้ามีความพึงพอใจของสินค้าและบริการ ร้าน
วัตสันมากกว่าร้านบู๊ทส์ มีปัจจัยที่ลูกค้าให้ความส าคัญมากในเรื่องของ บริการสุภาพ สินค้าคุณภาพดี ราคาเหมาะสมกับ
คุณภาพ และบริการรวดเร็ว ตามล าดับ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ  ฐานารี สุขประเสริฐ (2554)  พบว่าลูกค้ามีความพึง
พอใจในการใช้บริการอยู่ในระดับมาก ทั้งด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านสถานที่ ด้านการการตลาด ด้านบริการ และด้าน
บุคลากร  

 6. ข้อเสนอแนะของลูกค้า  พบว่าลูกค้ามีข้อเสนอแนะ ต่อสินค้าและบริการ  ซึ่งผลที่ได้แตกต่างกันไม่มาก
นัก ร้านวัตสันมากกว่าร้านบู๊ทส์นิดหน่อย แสดงให้เห็นว่าลูกค้ามีความเชื่อมั่นในสินค้าและบริการจึงมีการแนะน าเข้ามา 
ลูกค้าส่วนใหญ่ให้ความส าคัญมากในเรื่อง ของการบอกปัญหาในสื่อสังคมออนไลน์ บอกปัญหาให้กับคนที่ท่านรู้จัก และ
ร้องเรียนปัญหาไปยังบริษัท ตามล าดับ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ  ก าพล เกียรติปฐมชัย  (2538) กล่าวว่า ข้อร้องเรียน
ในเรื่องต่างๆเป็นสิ่งที่ต้องค านึงถึง และให้ความส าคัญ เพราะเป็นสิ่งที่กิจการความปรับปรุงและน ามาแก้ไข เพ่ือพัฒนา
สินค้าและบริการของตนเองให้ตรงกับความต้องการของลูกค้ามากที่สุด และต่อไปอาจเปลี่ยนเป็นค าแนะน าท่ีลูกค้ามี
ความปราถนาดีเป็นการสร้างสัมพันธ์ภาพที่ดีต่อไป 
 7. ความภักดีต่อสินค้าและบริการ พบว่าลูกค้ามีความภักดีต่อสินค้าและบริการ ผลการศึกษาที่ได้มีความ
ใกล้เคียงกันมาก ซึ่งแสดงให้เห็นว่า ลูกค้าเกิดความภักดีที่จะกลับมาใช้สินค้าและบริการ และยินดีที่จะบอกต่อสิ่งดีๆที่
ท่านได้รับจากการใช้สินค้าและบริการไปยังคนที่ท่านรู้จัก และท่านจะยังคงเลือกใช้สินค้าและบริการของบริษัทต่อไปใน
อนาคต กับร้านวัตสันมากกว่าไปใช้บริการร้านบู๊ทส์แต่ผลที่ได้มีความแตกต่างกันเพียงเล็กน้อย จึงไม่ยากที่ร้านบู๊ทส์จะ
พยายามหาข้อด้อยและปรับปรุงพัฒนาให้เป็นที่พึงพอใจมากขึ้น ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ  สุดา สุวรรณาภิรมย์ 
และศรัณยา เลิศพุทธรักษ์  (2549) พบว่า การกลับมาซื้อซ้ าอีกเป็น ความภักดีของลูกค้า ที่เต็มใจที่จะบอกต่อสิ่งดีๆที่เรา
ได้รับกับคนที่รู้จักให้มาซื้อสินค้าและบริการต่อไป 
 แสดงให้เห็นว่าทุกค าถามในปัจจัยทั้ง 7 สามารถน าไปใช้วัดค่าตัวแปรในแต่ละด้านได้ในระดับท่ีดี โดยพิจารณา
น้ าหนักของปัจจัย (Factor Loading) ที่สะท้อนจากค่าตัวแปรด้านต่างๆ มีค่าสัมประสิทธิ์ทุกองค์ประกอบมากกว่า 0.7 
ซึ่งถือว่าตัวแปรมีความสัมพันธ์กันมาก โดยสรุปจะเห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อร้านวัตสัน
มากกว่าร้านบู๊ทส์          
 
5.3 ประโยชน์ที่ได้จาการท าวิจัย 
 ผลจากการวิจัยเรื่องการเปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีต่อสินค้าและบริการร้านวัตสันและร้านบู๊ทส์  ในเขต
จังหวัดนครปฐม นั้นได้รับประโยชน์ คือ  
 1. ได้เป็นแนวทางการด าเนินธุรกิจ ส าหรับผู้ที่ประกอบกิจการร้านค้า ซึ่งสามารถน าข้อมูลไปใช้ในการ
ด าเนินงานและปรับปรุงคุณภาพของกิจการที่จะสนองความต้องการของลูกค้า อย่างแท้จริง 
 2 ได้ทราบระดับความพึงพอใจของลูกค้าที่เข้ามาซื้อสินค้าและบริการ น า มาซึ่งการปรับปรุงให้ดียิ่งขึ้นในการ
ด าเนินงาน 
 
5.4 ข้อเสนอแนะ และส าหรับการท าวิจัยในอนาคต 
 จากการศึกษาวิจัย ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นสมาชิกและไม่ได้เป็นสมาชิกในเขตพ้ืนที่จังหวัด
นครปฐม จากการเปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีต่อร้านวัตสัน และบู๊ทส์ นั้น พบว่ากลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นสมาชิกส่วนใหญ่ให้
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ความพึงพอใจร้านวัตสันมากกว่าร้านบู๊ทส์ อาจเนื่องมาจากปัจจัยในทุกๆด้านที่น าเสนอได้ดีว่าร้านบู๊ทส์ และการศึกษา
วิจัยเพื่อให้ผู้ให้บริการทราบถึงจุดที่จักสามารถน าไปแก้ไขปรับปรุง และพัฒนาให้ดียิ่งขึ้น ดังนี้ 
  5.4.1 รักษากลุ่มลูกค้าที่มีบัตรสมาชิกเดิม โดยสร้างกลยุทธ์ส่วนลด สะสมแต้ม สิทธิ์แลกซื้อในราคาพิเศษ 
ที่มีอยู่แล้วให้ดียิ่งขึ้นไป 
  5.4.2 สร้างกลุ่มลูกค้าใหม่ โดยผ่านจากลูกค้าเดิมที่แนะน าต่อๆ กันไป จัดท ากิจกรรม เชิญชวนให้สมัคร
เป็นสมาชิกเพ่ือสิทธิพิเศษมากมาย เป็นต้น 
  5.4.3 จัดท าโปรโมชั่น เช่น สิทธิพิเศษส าหรับวันเกิด ส่วนลดสินค้าอ่ืนๆ โดยท าการติดต่อกับพันธมิตร 
 งานวิจัยนี้มีข้อเสนอแนะงานวิจัยต่อเนื่องในด้านการเก็บข้อมูล เนื่องจากงายวิจัยนี้เป็นการเก็บข้อมูลโดยใช้
แบบสอบถามเพียงอย่างเดียว หากมีการศึกษาเพ่ิมเติมด้วยวิธีการอ่ืนๆ เช่น การเก็บข้อมูลเชิงลึกด้วยการสัมภาษณ์ อาจ
ท าให้ได้ข้อมูลที่ครอบคลุมมากขึ้นโดยเฉพาะข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมของผู้บริโภค  
 
5.5 ข้อจ ากัดของการศึกษางานวิจัย 
 ข้อจ ากัดในการเก็บข้อมูลของกลุ่มตัวอย่าง เนื่องจากกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาเป็นเพียงกลุ่มที่มาใช้บริการ
ภายในร้านวัตสัน และ ร้านบู๊ทส์ ในเขตจังหวัดนครปฐมเท่านั้น ผลที่ได้อาจยังไม่ได้สะท้อนในวงกว้างมากนัก แต่ผลจาก
การวิจัยก็สามารถน าไปประกอบถึงพฤติกรรมของผู้บริโภคได้ส่วนหนึ่ง ที่ร้านวัตสัน และ ร้านบู๊ทส์จะน าไปเป็นแนวทาง
ในการประกอบธุรกิจให้เป็นที่พึงพอใจต่อไปได้ไม่มากก็น้อย  
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แบบสอบถาม 
เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อสินค้าและบริการของ ร้านวัตสันและร้านบู๊ทส์   
ในเขตจังหวัดนครปฐม 
 
แบบสอบถามความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อสินค้าและบริการของ ร้านวัตสัน ในเขตจังหวัดนครปฐม 
ค าชี้แจง 
1. แบบสอบถามนี้เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาหลักสูตรปริญญาโทสาขาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตวิทยาลัยนวัตกรรมการ
จัดการ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อสินค้า
และบริการของ ร้านวัตสัน 
2. ข้อมูลที่ได้รับจากแบบสอบถามฉบับนี้ ทางผู้จัดท าการวิจัยจะเก็บเป็นความลับและจะใช้ข้อมูลเพื่อประโยชน์ในทาง
วิชาการเท่านั้น จึงขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริงเพ่ือเป็นประโยชน์ต่องานวิจัย  
 โดยเนื้อหาในแบบสอบถามประกอบด้วย 4 ส่วนดังนี้  
 ส่วนที่ 1   ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ส่วนที่ 2   ข้อมูลการใช้บริการ 
 ส่วนที่ 3   ความคิดเห็นต่อบริการ 
 ส่วนที่ 4   ข้อเสนอแนะ  

ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย √ ลงในช่อง  ที่ตรงตามความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ 
1.1  ชาย    1.2  หญิง 

2. อายุ 
2.1  ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 24 ปี  2.2  25 -35 ปี   
2.3  36 -40 ปี    2.4  ตั้งแต่ 41 ปี ขึ้นไป   

3. สถานภาพการสมรส 
3.1  โสด     
3.2  สมรส    
3.3  หย่าร้าง 

4. ระดับการศึกษา 
4.1  ต่ ากว่าปริญญาตรี   4.2  ก าลังศึกษาปริญญาตรี/ปริญญาตรี  
4.3  ก าลังศึกษาปริญญาโท/ปริญญาโท/สูงกว่าปริญญาโท 

5. อาชีพ 
5.1  นิสิต/นักศึกษา 
5.2  รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/พนักงานของรัฐ 
5.3  พนักงานบริษัทเอกชน   
5.4  อื่น ๆ  
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6.   รายได้เฉลี่ย 
6.1  ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท  
6.2  15,001 - 30,000  บาท  
6.3  30,001 – 50,000 บาท 
6.4  50,001 บาท ขึ้นไป  
 

ตอนที่ 2  ข้อมูลการใช้บริการร้านวัตสัน 
1. ท่านใช้สินค้าและบริการมากน้อยเพียงใด 
     1.1  น้อยกว่า 1 ครั้งต่อเดือน   

1.2  ประมาณ 1-2 ครั้งต่อเดือน 
1.3  ประมาณ 1-2 ครั้งต่อสัปดาห์ 
1.4  มากกว่า 2 ครั้งต่อเดือน 

2.  ท่านเป็นสมาชิกร้านค้าหรือไม่ 
     2.1  เป็นสมาชิก 

2.2  ไม่เป็นสมาชิก 
3.  จ านวนชิ้นที่มาซื้อในแต่ละครั้ง 
     3.1   1 ชิ้น            3.2   2 ชิ้น  
     3.3   3 ชิ้น                     3.4   4 ชิ้น ขึ้นไป            
4.  ท่านซ้ือสินค้าและบริการใดบ้าง [สินค้าเพ่ือสุขภาพ] 
     4.1  ซื้อ   

4.2  ไม่ซ้ือ    
5.  ท่านซ้ือสินค้าและบริการใดบ้าง [สินค้าความงาม] 

5.1  ซื้อ     
5.2  ไม่ซ้ือ 

6. ค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ยที่ท่านใช้ซื้อสินค้าและบริการในร้าน 
6.1  น้อยกว่า 1,000 บาท 
6.2  1,001 – 5,000 บาท 
6.3  5,001 – 10,000 บาท 
6.4  10,001 บาท ขึ้นไป 

7.  จุดประสงค์ที่ท่านใช้บริการ [ใช้ชีวิตประจ าวัน] 
     7.1  ใช่ 
     7.2  ไม่ใช่ 
8.  จุดประสงค์ที่ท่านใช้บริการ [ซื้อเป็นของขวัญ ของฝาก] 
    8.1  ใช่ 
    8.2  ไม่ใช่ 
9.  ท่านใช้ซื้อสินค้าที่ ร้านวัตสัน โดย 
    9.1  เงินสด 
    9.2  บัตรเครดิต 
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ส่วนที่ 3  ความคิดเห็นต่อบริการของลูกค้าท่ีมีต่อสินค้าและบริการของ ร้าน Watsons  
ระดับความคิดเห็น 5 ระดับ เรียงล าดับ ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง = 1 เรียงไปถึง เห็นด้วยอย่างยิ่ง = 5 
ค าชี้แจง : ท าเครื่องหมายลงในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

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

ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อ
สินค้าและบริการของ ร้านวัตสัน 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ท่านคาดหวังต่อสินค้าและบริการของร้านวัตสัน ในระดับใด  

1.1 สินค้าได้มาตรฐาน      

1.2 สินค้ามีความหลากหลาย      

1.3 บริการสุภาพ      

1.4 บริการ รวดเร็ว      

2. มุมมองของท่านที่มีต่อคุณภาพของสินค้าและบริการของร้านวัตสัน  

2.1 สินค้ามีคุณภาพดี      

2.2 สินค้าเหมาะสมกับราคา      

2.3 2.3 บริการดี      

2.4 2.4 บริการ รวดเร็ว      

3. คุณค่าของสินค้าและบริการที่ท่านได้รับจากร้านวัตสัน อยู่ในระดับใด 

3.1 ราคาของสินค้ามีความเหมาะสม      

3.2 สินค้าท่ีได้รับคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไป      

3.3 ราคาของบริการมีความเหมาะสม      

3.4 บริการที่ได้รับคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไป      

4. มุมมองของท่านที่มีต่อภาพลักษณ์ของร้านวัตสัน อยู่ในระดับใด 

4.1 ความน่าเชื่อถือของร้านค้า      
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ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อ
สินค้าและบริการของ ร้านวัตสัน 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

4.2  สถานที่ให้บริการมีความสะอาด      

4.3 สถานที่ตั้งสามารถหาได้ง่ายและชัดเจน      

4.4 พนักงานมีความเชี่ยวชาญในการแนะน าสินค้า      

5 ความพึงพอใจที่ท่านได้รับจากการสินค้าและบริการของร้านวัตสันอยู่ในระดับใด 

5.1 สินค้าคุณภาพดี      

5.2 ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ      

5.3 บริการรวดเร็ว      

5.4 บริการสุภาพ      

6. หากท่านเคยพบปัญหาที่ไม่พอใจกับสินค้าและบริการของร้านวัตสัน และเคยหรือมีโอกาสในการ
ร้องเรียนหรืออย่างไร 

6.1 ร้องเรียนปัญหาไปยังบริษัท      

6.2 บอกปัญหาให้กับคนที่ท่านรู้จัก      

6.3 บอกปัญหาในสื่อสังคมออนไลน์      

7.    ท่านมีความภักดีในสินค้าหรือบริการของร้านวัตสัน ในระดับใด 
7.1 ท่านจะบอกต่อสิ่งดีๆ ที่ท่านได้รับจากการใช้สินค้า

และบริการไปยังคนที่ท่านรู้จัก 
 

     

7.2 ท่านจะยังคงเลือกใช้สินค้าและบริการของบริษัท
ต่อไปในอนาคต 

     

 

ส่วนที่ 4 ข้อเสนอแนะและความคิดเห็นเกี่ยวกับการใช้บริการของของลูกค้าที่มีต่อสินค้าและบริการของ 
           ร้านวัตสัน 
 .....................................................................................................................................................  
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แบบสอบถาม 
แบบสอบถามความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อสินค้าและบริการของ ร้านบู๊ทส์ ในเขตจังหวัดนครปฐม 
ค าชี้แจง 
1. แบบสอบถามนี้เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาหลักสูตรปริญญาโทสาขาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตวิทยาลัยนวัตกรรมการ
จัดการ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อสินค้า
และบริการของ ร้านบู๊ทส์ 
2. ข้อมูลที่ได้รับจากแบบสอบถามฉบับนี้ ทางผู้จัดท าการวิจัยจะเก็บเป็นความลับและจะใช้ข้อมูลเพื่อประโยชน์ในทาง
วิชาการเท่านั้น จึงขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริงเพ่ือเป็นประโยชน์ต่องานวิจัย  
 โดยเนื้อหาในแบบสอบถามประกอบด้วย 4 ส่วนดังนี้  
 ส่วนที่ 1   ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ส่วนที่ 2   ข้อมูลการใช้บริการ 
 ส่วนที่ 3   ความคิดเห็นต่อบริการ 
 ส่วนที่ 4   ข้อเสนอแนะ  

ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย √ ลงในช่อง ที่ตรงตามความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

1.  เพศ 
1.1  ชาย    1.2  หญิง 

2.  อายุ 
2.1  ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 24 ปี  2.2  25 -35 ปี   
2.3  36 -40 ปี    2.4  ตั้งแต่ 41 ปี ขึ้นไป   

3.  สถานภาพการสมรส 
3.1  โสด     
3.2  สมรส    
3.3  หย่าร้าง 

4.  ระดับการศึกษา 
4.1  ต่ ากว่าปริญญาตรี   4.2  ก าลังศึกษาปริญญาตรี/ปริญญาตรี  
4.3  ก าลังศึกษาปริญญาโท/ปริญญาโท/สูงกว่าปริญญาโท  

5.  อาชีพ 
5.1  นิสิต/นักศึกษา   
5.2  รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/พนักงานของรัฐ 
5.3  พนักงานบริษัทเอกชน   
5.4  อื่น ๆ    

6.  รายได้เฉลี่ย 
6.1  ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท  
6.2  15,001 - 30,000 บาท 
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6.3  30,001 – 50,000 บาทขึ้นไป 
6.4  50,001 บาท ขึ้นไป 
 

ตอนที่ 2  ข้อมูลการใช้บริการร้านบู๊ทส์ 
1.  ท่านใช้สินค้าและบริการมากน้อยเพียงใด 
     1.1  น้อยกว่า 1 ครั้งต่อเดือน   

1.2  ประมาณ 1-2 ครั้งต่อเดือน 
1.3  ประมาณ 1-2 ครั้งต่อสัปดาห์ 
1.4  มากกว่า 2 ครั้งต่อเดือน 

2.  ท่านเป็นสมาชิกร้านค้าหรือไม่ 
     2.1  เป็นสมาชิก 

2.2  ไม่เป็นสมาชิก 
3.  จ านวนชิ้นที่มาซื้อในแต่ละครั้ง 
     3.1   1 ชิ้น               3.2   2 ชิ้น  
     3.3   3 ชิ้น                          3.4   4 ชิ้น ขึ้นไป            
4.  ท่านซ้ือสินค้าและบริการใดบ้าง [สินค้าเพ่ือสุขภาพ] 
     4.1  ซื้อ   

4.2  ไม่ซ้ือ    
5.  ท่านซ้ือสินค้าและบริการใดบ้าง [สินค้าความงาม] 

5.1  ซื้อ     
5.2  ไม่ซ้ือ 

6. ค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ยที่ท่านใช้ซื้อสินค้าและบริการในร้าน 
6.1  น้อยกว่า 1,000 บาท 
6.2  1,001 – 5,000 บาท 
6.3  5,001 – 10,000 บาท 
6.4  10,001 บาท ขึ้นไป 

7.  จุดประสงค์ที่ท่านใช้บริการ [ใช้ชีวิตประจ าวัน] 
     7.1  ใช่ 
     7.2  ไม่ใช่ 
8.  จุดประสงค์ที่ท่านใช้บริการ [ซื้อเป็นของขวัญ ของฝาก] 
     8.1  ใช่ 
     8.2  ไม่ใช่ 
9.  ท่านใช้ซื้อสินค้าที่ ร้านบู๊ทส์ โดย 
     9.1  เงินสด 
     9.2  บัตรเครดิต  
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ส่วนที่ 3  ความคิดเห็นต่อบริการของลูกค้าท่ีมีต่อสินค้าและบริการของ ร้านบู๊ทส์ 
ระดับความคิดเห็น 5 ระดับ เรียงล าดับ ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง = 1 เรียงไปถึง เห็นด้วยอย่างยิ่ง = 5 
ค าชี้แจง : ท าเครื่องหมายลงในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

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

ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่มี
ต่อสินค้าและบริการของ ร้านบู๊ทส์ 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ท่านคาดหวังต่อสินค้าและบริการของร้านบู๊ทส์ ในระดับใด  

1.1 สินค้าได้มาตรฐาน      

1.2 สินค้ามีความหลากหลาย      

1.3 บริการสุภาพ      

1.4 บริการรวดเร็ว      

2.  มุมมองของท่านที่มีต่อคุณภาพของสินค้าและบริการของร้านบู๊ทส์ 

2.1 สินค้ามีคุณภาพดี      

2.2 สินค้าเหมาะสมกับราคา      

2.5 2.3 บริการดี      

2.6 2.4 บริการรวดเร็ว      

3.  คุณค่าของสินค้าและบริการที่ท่านได้รับจากร้านบู๊ทส์ อยู่ในระดับใด 

3.1 ราคาของสินค้ามีความเหมาะสม      

3.2 สินค้าท่ีได้รับคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไป      

3.3 ราคาของบริการมีความเหมาะสม      

3.4 บริการที่ได้รับคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไป      
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ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่มี
ต่อสินค้าและบริการของ ร้านบู๊ทส์ 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

4.  มุมมองของท่านที่มีต่อภาพลักษณ์ของร้านบู๊ทส์ อยู่ในระดับใด 

4.1 ความน่าเชื่อถือของร้านค้า      

4.2 สถานที่ให้บริการมีความสะอาด      

4.3 สถานที่ตั้งสามารถหาได้ง่ายและชัดเจน      

4.5 พนักงานมีความเชี่ยวชาญในการแนะน าสินค้า      

5.  ความพึงพอใจที่ท่านได้รับจากการสินค้าและบริการของร้านบู๊ทส์อยู่ในระดับใด 

5.1 สินค้าคุณภาพดี      

5.2 ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ      

5.3 บริการรวดเร็ว      

5.4 บริการสุภาพ      

6.  หากท่านเคยพบปัญหาที่ไม่พอใจกับสินค้าและบริการของร้านบู๊ทส์ และเคยหรือมีโอกาสในการ
ร้องเรียนหรืออย่างไร 

6.1 ร้องเรียนปัญหาไปยังบริษัท      

6.2 บอกปัญหาให้กับคนที่ท่านรู้จัก      

6.3 บอกปัญหาในสื่อสังคมออนไลน์      

7.  ท่านมีความภักดีในสินค้าหรือบริการของร้านบู๊ทส์ ในระดับใด 
7.1 ท่านจะบอกต่อสิ่งดีๆ ที่ท่านได้รับจากการใช้
สินค้าและบริการไปยังคนที่ท่านรู้จัก 

     

7.2 ท่านจะยังคงเลือกใช้สินค้าและบริการของ
บริษัทต่อไปในอนาคต 

     

ส่วนที่ 4 ข้อเสนอแนะและความคิดเห็นเกี่ยวกับการใช้บริการของของลูกค้าที่มีต่อสินค้าและ
บริการของ ร้านบู๊ทส์ 

 .....................................................................................................................................................  
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