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 การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาถึงปัจจยัต่างๆท่ีมีผลต่อพฤติกรรม และความพึงพอใจ
ของผูบ้ริโภคต่อการใชบ้ริการร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงไดแ้ก่ ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคล 
ทศันคติด้านส่วนประสมทางการตลาด อตัลักษณ์ตราสินค้า การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ พฤติกรรม
ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการ ปัจจยัดา้นความพึงพอใจท่ีมาใช้บริการ โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี 
คือ ผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการของร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานครจ านวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถาม
เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติท่ีใช้วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติท่ีใช้ทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความแตกต่างโดยการหาค่าที และ
ความแปรปรวนทางเดียว การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ และค่าสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบ 
เพียร์สัน  
 ผลจากการวจิยั พบวา่ 
 1. ดา้นลกัษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษาสูงสุด และรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 26 – 30 ปี มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี 
ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 - 15,000 บาท  
 2. ทศันคติดา้นส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมอยู่ในระดบัดี และรายด้าน ได้แก่ ดา้น
ผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัดี  
 3. อตัลกัษณ์ร้านวตัสันโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก และรายดา้น พบวา่ ดา้นการวางต าแหน่งของ
ร้านวตัสัน ดา้นการส่ือสารขอ้มูลข่าวสารของร้านวตัสัน ดา้นการส่งมอบการท างานของร้านวตัสัน ดา้น
คุณค่าตราสินคา้ของร้านวตัสัน อยูใ่นระดบัมาก  
 4. การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของร้านวตัสันโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง และรายดา้น พบวา่ 
  ดา้นการสร้างฐานลูกคา้ การใชเ้ทคโนโลยีท่ีเหมาะสม การเก็บรักษาลูกคา้ อยู่ในระดบัปานกลาง การ
ก าหนดโปรแกรมเพื่อสร้างความสัมพนัธ์ อยูใ่นระดบัมาก  
 5. พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านวตัสัน พบวา่ ซ้ือผลิตภณัฑ์กลุ่มดูแลผิวกายมาก
ท่ีสุด ประเภทการส่งเสริมการตลาดคือ โปรโมชัน่ วตัสัน มิดเยียร์ เซล  ลดสูงสุด 50% มากท่ีสุด  
วตัถุประสงค์เขา้ใชบ้ริการเพื่อซ้ือผลิตภณัฑ์ สาเหตุท่ีมาใชบ้ริการเพราะมีผลิตภณัฑ์ท่ีตอ้งการครบถว้น 
บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการซ้ือคือตวัเอง เลือกใช้บริการร้านวตัสันตั้งอยู่ในห้างสรรพสินคา้ ช่วงเวลาใน



 

 

การเขา้ใชบ้ริการ 18.01 น.–20.00  น. ความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน ประมาณ 2 คร้ัง ค่าใชจ่้ายใน
การซ้ือผลิตภณัฑโ์ดยเฉล่ียต่อคร้ัง 351.38 บาท  
 6. ความพึงพอใจท่ีมาใชบ้ริการร้านวตัสันโดยรวมอยู่ในระดบัมาก และรายขอ้ พบวา่ ความ     
พึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสัน ความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑ์และบริการท่ีได้รับเม่ือเทียบกับความ
คาดหวงั ความพึงพอใจในโดยรวมต่อโปรโมชัน่ต่างๆเม่ือเทียบกบัความตาดหวงัอยูใ่นระดบัมาก 
 7. ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการมีเพศ อายุ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน แตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้
บริการ ดา้นความถ่ีในการใช้บริการเฉล่ียต่อเดือน แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
และผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการมีเพศ รายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั แตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้
บริการดา้นค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑ์โดยเฉล่ียต่อคร้ัง แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05  
 8. ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุ แตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการของร้านวตัสันในเขต
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมี
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีความพึงพอใจโดยรวมต่อโปรโมชัน่ต่างๆของ
ร้านวตัสัน แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05, 0.01 และ0.01 ตามล าดบั 
 9. ทศันคติดา้นส่วนประสมทางการตลาด สามารถท านายพฤติกรรมการใช้บริการของร้าน      
วตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดด้งัน้ี 

      9.1 ทศันคติด้านส่วนประสมทางการตลาด ด้านสถานท่ีจดัจ าหน่าย สามารถท านาย
พฤติกรรมการใช้บริการ ดา้นความถ่ีในการใช้บริการเฉล่ียต่อเดือน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.01 ซ่ึงสามารถพยากรณ์ไดร้้อยละ 6.4  

      9.2 ทศันคติดา้นส่วนประสมทางการตลาด ดา้นบุคลากร สามารถท านายพฤติกรรมการใช้
บริการ ด้านค่าใช้จ่ายในการซ้ือผลิตภณัฑ์ในแต่ละคร้ัง อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซ่ึง
สามารถพยากรณ์ไดร้้อยละ 2.2 
 10. อตัลกัษณ์ตราสินค้า สามารถท านายพฤติกรรมการใช้บริการของร้านวตัสัน ในเขต
กรุงเทพมหานคร ไดด้งัน้ี 

      10.1 อตัลกัษณ์ตราสินคา้ ดา้นการส่งมอบการท างานของร้านวตัสัน สามารถท านาย 
พฤติกรรมการใช้บริการ ดา้นความถ่ีในการใช้บริการเฉล่ียต่อเดือน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.01 ซ่ึงสามารถพยากรณ์ไดร้้อยละ 1.7  
 10.2 อตัลกัษณ์ตราสินคา้ ดา้นการส่ือสารขอ้มูลข่าวสารของร้านวตัสัน สามารถท านาย
พฤติกรรมการใช้บริการ ดา้นค่าใช้จ่ายในการซ้ือผลิตภณัฑ์ในแต่ละคร้ัง อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.01 ซ่ึงสามารถพยากรณ์ไดร้้อยละ 3.1 



 

 

 11. การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ สามารถท านายพฤติกรรมการใชบ้ริการของร้านวตัสัน ในเขต
กรุงเทพมหานคร ไดด้งัน้ี 

      11. 1 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ด้านการสร้างฐานข้อมูลลูกค้า  และด้านการก าหนด
โปรแกรมเพื่อสร้างความสัมพนัธ์ สามารถท านายพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการ
เฉล่ียต่อเดือน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยตวัแปรทั้ง 2 ตวัน้ีสามารถพยากรณ์ไดร้้อยละ 
5.2  

        11.2 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ดา้นการเก็บรักษาลูกคา้ สามารถท านายพฤติกรรมการใช้
บริการ ด้านค่าใช้จ่ายในการซ้ือผลิตภณัฑ์ในแต่ละคร้ัง อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซ่ึง
สามารถพยากรณ์ไดร้้อยละ 3.5  

 12. พฤติกรรมการใช้บริการร้านวตัสัน ด้านความถ่ีในการใช้บริการเฉล่ียต่อเดือน มี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสัน ความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑ์และบริการท่ีไดรั้บ
เม่ือเทียบกบัความคาดหวงั ความพึงพอใจต่อโปรโมชัน่ต่างๆของร้านวตัสันเทียบกบัความคาดหวงั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05, 0.01 และ 0.05 ตามล าดบั โดยมีความสัมพนัธ์กนัในระดบัต ่าใน
ทิศทางเดียวกนั  
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 This research aims to study the factors influencing consumer behavior and satisfaction 

toward service usage of Watson shop in Bangkok Metropolis. The factors include demographic 
characteristics, attitude toward the marketing mix, brand identity, customer relationship management, 
consumer behavior and satisfaction. The sample used in this research consists of 400 consumers who 
were service usage of Watson shop in Bangkok Metropolis. Questionnaire was used as a tool to 
collect data. Statistics used for analysis were percentage, mean and standard deviation, while the 
statistics used for hypotheses testing were t-test difference analysis, one-way analysis of variance, 
multiple regression analysis and Pearson product moment correlation coefficient.  

 
The research results were as follows: 
1. In terms of demographic characteristics, the factor includes gender, age, occupation, 

educational background and monthly income. It found that the majority of the respondents are 
female, with average ages between 26-30 years, holding bachelor’s degree, working as a employee 
in private company, and with the average income of Baht 10,001-15,000 per month. 

2. Attitude toward the marketing mix overall was a good level and in each aspect; product, 
price, place, promotion, people, physical evidence and process were at good levels. 

3. Brand Identity overall was at a high level and in each aspect; Positioning the Brand, 
Communication the Brand Message, Delivering the Brand Performance and Leveraging the Brand 
Equity were at  high levels. 

4. Customer relationship management overall was at moderate level and in each aspect; 
Database, Electronic and Retention were at moderate level. Action was at high level. 

5. In term of consumer behavior; mostly purchased skin care products, most type of 
promotion was Watsons Mid-Year Sale 50%. The purpose of the purchase was to buy the products 
because products were available at here. Reference group was myself; accessed on department store 
and around 6.00-8.00 p.m.; had an average frequency of use at approximately 2 times within month 
and had an average expenditure a time at Bath 351.38. 



 

 

6. Satisfaction toward service usage of Watson shop overall was at a high level and in each 
aspect; satisfaction on shop overall, product and service and Watson shop’s promotion compare with 
expectation was at high levels. 

7. Customers with difference gender, age and monthly income affected different the average 
buying frequency within month at 0.05 statically significant levels. Additionally, customers with 
difference gender and monthly income affected a different average expenditure a time at 0.01 
statically significant levels. 

8. Customers with difference age affected different satisfaction toward service usage of 
Watson shop in Bangkok Metropolis at 0.05 statically significant levels. Additionally, customers 
with difference educational background, occupation and monthly income affected different 
satisfaction on Watson shop’s promotion overall at 0.05, 0.01 and 0.01 statically significant levels. 

9. Regarding the Attitude toward the marketing mix factors could forecast the consumer 
behavior toward service usage of Watson shop in Bangkok Metropolis as follows: 

     9.1 The attitude toward the marketing mix factors in place could forecast on the average 
service usage frequency within month at 0.01 statically significant levels; which Adjusted R Square 
was equal to 6.4 percent. 

     9.2 The attitude toward the marketing mix factors in people could forecast the average 
expenditure a time at 0.01 statically significant levels; which Adjusted R Square was equal to 2.2 
percent. 

10. Brand identity factors could forecast the consumer behavior toward service usage of 
Watson shop in Bangkok Metropolis as follows: 

     10.1 Brand Identity factors in delivering the brand performance could forecast on the 
average service usage frequency within month at 0.01 statically significant levels; which Adjusted R 
Square was equal to 1.7 percent. 

   10.2 Brand identity factors in communicating the brand message could forecast the 
average expenditure a time at 0.01 statically significant levels; which Adjusted R Square was equal to 
3.1 percent. 

 11. Customer relationship management could forecast the consumer behavior toward service 
usage of Watson shop in Bangkok Metropolis as follows: 



 

 

       11.1 Customer relationship management in Database and Action could forecast the 
average buying frequency within month at 0.01 statically significant levels; which Adjusted R Square 
was equal to 5.2 percent. 
 11.2 Customer relationship management in Retention could forecast the average 
expenditure a time at 0.01 statically significant levels; which Adjusted R Square was equal to 3.5 
percent. 
 12. The consuming behavior toward service usage of Watson shop on the average 
service usage frequency within month correlated with satisfaction on shop overall, the satisfaction on 
product and service, Watson shop’s promotion compared with expectation, at 0.05, 0.01 and 0.05 
statically significant levels which were at the low level in the same direction. 
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ประกาศคุณูปการ 
 
              ปริญญานิพนธ์ฉบบัน้ีส าเร็จไดด้ว้ย ความกรุณาของรองศาสตราจารย ์ดร. ณกัษ ์กุลิสร์ อาจารย์
ท่ีปรึกษาปริญญานิพนธ์ท่ีไดก้รุณาให้ความอนุเคราะห์เป็นอาจารยท่ี์ปรึกษาและให้ค  าแนะน า ช่วยเหลือ 
และตรวจสอบแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ ในการวิจยัฉบบัน้ีดว้ยความเมตตา นบัตั้งแต่เร่ิมด าเนินการจน
ส าเร็จเรียบร้อยสมบูรณ์เป็นปริญญานิพจน์ฉบบัน้ี ผูว้ิจยัรู้สึกซาบซ้ึงในความกรุณา และขอกราบ
ขอบพระคุณอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสน้ี 
            ขอกราบขอบพระคุณ รองศาสตราจารย ์ศิริวรรณ เสรีรัตน์ รองศาสตราจารยสุ์พาดา สิริกุตตา 
อ.ดร.วรินทรา ศิริสุทธิกุล และผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.อรทยั เลิศวรรณวิทย์ ท่ีกรุณาเป็นกรรมการ
เพิ่มเติมในการสอบปริญญานิพนธ์และให้ขอ้เสนอแนะต่างๆเพื่อปรับปรุง แก้ไข ขอ้บกพร่องอนัเป็น
ประโยชน์ และกรุณาให้ความอนุเคราะห์เป็นผูเ้ช่ียวชาญตรวจคุณภาพของ เคร่ืองมือ และให้ค  าแนะน า
ในการวจิยัคร้ังน้ี 
            ขอกราบขอบพระคุณคณาจารย์ในภาควิชาบริหารธุรกิจคณะสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัย        
ศรีนครินทรวิโรฒทุกท่านท่ีประสิทธ์ิประสาทวิชาความรู้ ให้ความช่วยเหลือตลอดจนประสบการณ์ท่ีดี
แก่ผูว้จิยั อีกทั้งใหค้วามเมตตาดว้ยดีเสมอมา 
              ขอกราบขอบพระคุณเจา้หนา้ท่ีโครงการ MBA. คณะสังคมศาสตร์ และบณัฑิตวิทยาลยั ทุก
ท่านท่ีช่วยอ านวยความสะดวก และประสานงานทุกอยา่ง จนท าใหก้ารวจิยัคร้ังน้ีส าเร็จ 
 ขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดา และครอบครัว ท่ีคอยห่วงใย ดูแลและคอยช่วยเหลือทุกๆ
ดา้น รวมทั้งยงัคอยเป็นก าลงัใจเสมอมา ท าให้ผูว้ิจยัมีความมุมานะพยายามจนประสบความส าเร็จใน
วนัน้ี อีกทั้งยงัมอบโอกาสในการศึกษาเป็นวชิาความรู้ติดตวัในปัจจุบนั  
 ขอขอบคุณพี่ฝน หญิงนุย้ หมวดดาว คุณหนูเมย ์ฆ้อง ทิพ ดาว แนน ดั้ม เอ๊ะ ไอ๊ส พี่ที พี่กอ้ง 
พี่อุ๊ และเพื่อนๆนิสิต MBA การตลาด รุ่น 12 ฟ้า แต ้บี นุย้ เอ็ม แนนบุศ แนนมล ปุ้ย นุช โดยเฉพาะ       
พี่โบว ์ท่ีคอยช่วยเหลือใหค้  าปรึกษาและใหก้ าลงัใจท่ีดีเสมอมา 
             คุณประโยชน์และความดีอนัพึงมีจากปริญญานิพนธ์ฉบบัน้ี ผูว้ิจยัขอมอบเป็นเคร่ืองบูชา
พระคุณของบิดา มารดา บรรพบุรุษ ญาติพี่น้อง บูรพคณาจารย์ทุกท่าน ท่ีได้อบรมสั่งสอนช้ีแนะ
แนวทางท่ีดี และมีคุณค่าตลอดมาจนส าเร็จการศึกษา 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 
ภูมหิลงั 
  วิวฒันาการค้าปลีกของประเทศไทยมีการเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว เน่ืองด้วยในปัจจุบัน
ประเทศไทยอยูภ่ายใตภ้าวะเศรษฐกิจท่ีมีความผนัผวนอยูต่ลอดเวลา การเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็วของ
สถานการณ์แวดล้อมด้านการตลาด  รวมทั้งรูปแบบของพฤติกรรมการซ้ือผลิตภณัฑ์และบริการท่ี
ตอ้งการความรวดเร็ว ในขณะท่ีผูค้นตอ้งการความสะดวกสบาย ในการจบัจ่ายใชส้อยและผลิตภณัฑ์ท่ีมี
คุณภาพในราคาท่ีไม่แพงเกินไป ท าให้ภาคธุรกิจค้าปลีกมีความจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีจะต้องวิเคราะห์
ตดัสินใจ ก าหนดแนวทางธุรกิจท่ีถูกตอ้งและสามารถใช้กลยุทธ์ในการบริหารไดอ้ย่างมีประสิทธิผล 
ธุรกิจคา้ปลีกนบัเป็นธุรกิจหน่ึงท่ีส าคญัต่อระบบเศรษฐกิจ เน่ืองจากเป็นตวักลางในการเช่ือมระหว่าง
ผูผ้ลิตกบัผูบ้ริโภค  ธุรกิจคา้ปลีกในปัจจุบนัไดข้ยายตวัเป็นอยา่งมาก ส่งผลให้เกิดภาวการณ์แข่งขนัท่ี
รุนแรงอย่างไม่เคยเป็นมาก่อน  ความกา้วหน้าทางเทคโนโลยีท าให้เกิดขอ้จ ากดัในการเลือกและการ
เขา้ถึงสินคา้หรือบริการของลูกคา้ลดลงหรือหมดไปในท่ีสุด ผูป้ระกอบการธุรกิจคา้ปลีกหลายรายตอ้ง
ปรับเปล่ียนแนวทางการบริหารกลยุทธ์ทางการตลาดเพื่อให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ี
หลากหลาย  จึงท าให้ผูป้ระกอบการหรือผูบ้ริหารธุรกิจคา้ปลีกตอ้งเรียนรู้ และท าความเขา้ใจถึงปัจจยัท่ี
ส่งผลกระทบต่อการด าเนินงาน โดยเฉพาะอยา่งยิง่ธุรกิจคา้ปลีกตอ้งเรียนรู้ และท าความเขา้ใจถึงปัจจยัท่ี
ตอ้งใช้ลงทุนสูงและมีความสลบัซับซ้อนเป็นอย่างมากในการจดัการทรัพยากรทางการบริหารให้เกิด
ประสิทธิภาพสูงสุด 

ดงันั้นแนวความคิดทางการตลาดสมยัใหม่จะมุ่งเน้นให้ความส าคญักบัผูบ้ริโภค และความ      
พึงพอใจของผูบ้ริโภคเป็นหลัก ซ่ึงผูบ้ริโภคในปัจจุบนัน้ีคาดหวงัมากข้ึนท่ีจะได้รับการเสนอขาย
ผลิตภณัฑ์หรือบริการในแบบเฉพาะท่ีตนเองตอ้งการมีคุณค่าท่ีสูงข้ึน และเขา้ถึงผลิตภณัฑ์หรือบริการ
ได้ง่ายข้ึน ดังนั้ นการท าธุรกิจในปัจจุบันให้ประสบความส าเร็จ  จ  าเป็นท่ีจะต้องมีการวางแผนไว้
ล่วงหนา้  เพื่อจะท าใหผู้ป้ระกอบการทราบทิศทางในการด าเนินธุรกิจในอนาคต โดยการก าหนดกลยุทธ์
ทางการตลาด  เพื่อสร้างมูลค่าเพิ่ม  และความแตกต่างในตวัผลิตภณัฑ์ให้โดดเด่น และแตกต่างไปจากคู่
แข่งขนั  โดยการท าการตลาดจะต้องเร่ิมต้นท่ีการศึกษาความต้องการของผูบ้ริโภค  แล้วน าเสนอ
ผลิตภณัฑ์ โดยใช้เคร่ืองมือทางการตลาดต่างๆ  เพื่อตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจ
ผูบ้ริโภค ทั้งน้ีเพราะผลของการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีไดท้ั้งพึงพอใจและไม่พึงพอใจ และผลของ
ความพึงพอใจจะถูกเก็บสะสมไวพ้ร้อมท่ีจะมีผลกระทบต่อการตดัสินใจซ้ือในคร้ังถดัไป ขั้นตอนใน
การตดัสินใจซ้ือประกอบดว้ยการรับรู้ถึงความตอ้งการ การคน้หาขอ้มูล การประเมินผลทางเลือก การ
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ตดัสินใจซ้ือและพฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ ซ่ึงก่อให้เกิดผลคือความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ  จึงกล่าว
ได้ว่าการตลาดเร่ิมต้นท่ีผูบ้ริโภคและส้ินสุดลงท่ีความพึงพอใจของผูบ้ริโภค  ฉะนั้นผูบ้ริโภคจึงมี
ความส าคญัเป็นอยา่งมากต่อการประกอบธุรกิจใหป้ระสบความส าเร็จในยคุปัจจุบนั 

  ดว้ยเหตุผลท่ีว่าการบริการท่ีดีนั้น  คือ หัวใจหลกัในการดึงดูดลูกคา้ให้ติดอกติดใจเขา้มาใช้
บริการ  ผลท่ีจะตามมาหลงัจากการบริการท่ีดีแลว้นัน่ก็คือ  ภาพลกัษณ์ท่ีดีและยอดขายท่ีเพิ่มข้ึน  จึงเป็น
สาเหตุหลกัท่ีผูป้ระกอบธุรกิจ  ตอ้งทบทวนวา่ปัจจยัท่ีจะดึงลูกคา้ดีเพียงพอหรือยงัเด่นและดอ้ยกวา่คู่แข่ง
ตรงไหน อะไรท่ีตอ้งลงมือปรับปรุงเร่งด่วน  

ร้านวตัสัน (Watson’s Shop) เปิดตวัคร้ังแรกเม่ือปี พ.ศ. 2539 โดยในแผนกยาใชก้ลยุทธ์ในการ
เนน้รูปแบบการตกแต่งร้านท่ีสะดุดตาไม่ซ ้ าใคร จดัเรียงสินคา้หลากหลายชนิดอยา่งเป็นระเบียบเพื่อให้
ผูบ้ริโภคเลือกซ้ือได้เองตามความพอใจ การจดัโปรโมชั่นส่งเสริมการขาย การสรรหาผลิตภณัฑ์ท่ีมี
ความหลากหลาย รวมถึงสินค้าสุขภาพและความงาม ซ่ึงมีเภสัชกรประจ าร้าน ตั้ งอยู่ในท าเลท่ี
สะดวกสบายง่ายต่อการไปจบัจ่ายซ้ือผลิตภณัฑ์และการให้บริการท่ีประทบัใจ และท่ีส าคญัคือ มีการน า
เทคโนโลยทีนัสมยัมาใชบ้ริหารพื้นท่ีขายและสินคา้อยา่งมีประสิทธิภาพ เพื่อเรียกความสนใจจากลูกคา้
ให้มาจบัจ่ายซ้ือสินคา้ วตัสันจึงเป็นผูน้ าในธุรกิจคา้ปลีกครบวงจรอยา่งรวดเร็วในภาคพื้นเอเชีย (สยาม
ธุรกิจ.:2554,Value for Money ไมต้ายวตัสันบนสนามความงาม.ออนไลน์) 
  จากท่ีกล่าวมา ท าใหผู้ว้ิจยัสนใจท่ีจะศึกษา “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม และความพึงพอใจ
ของผูบ้ริโภคต่อการใช้บริการร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร” เน่ืองจากปัจจุบนักลุ่มผูบ้ริโภค
ดงักล่าวมีความยืดหยุ่นต่อราคาค่อนขา้งสูงในธุรกิจตลาดคา้ปลีก ดงันั้นการศึกษาถึงผูบ้ริโภคมีความ   
พึงพอใจและมีพฤติกรรมการใชบ้ริการ การซ้ือผลิตภณัฑใ์นร้านวตัสันวา่มีความสัมพนัธ์กนัมากนอ้ยแค่
ไหน โดยเป้าหมายของงานวิจยัเพื่อน าขอ้มูลท่ีได้จากการศึกษาจากกลุ่มตวัอย่างดงักล่าวไปใช้เป็น
แนวทางในการวางแผนการตลาด ปรับปรุงส่วนประสมทางการตลาดให้เป็นท่ีนิยม และน ามาปรับปรุง
การแข่งขนัในทุกๆรูปแบบ เพื่อให้สามารถแข่งขนักบัคู่แข่งไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ สามารถรักษาและ
เพิ่มส่วนแบ่งการตลาดท่ีครอบครองอยูไ่ด ้นอกจากน้ียงัสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี และรักษากลุ่มผูบ้ริโภคท่ีดี
ของร้านวตัสันไว ้พร้อมทั้งสามารถขยายฐานกลุ่มผูบ้ริโภคให้หันมาใช้บริการร้านวตัสันมากข้ึน เพื่อ
รักษาความภกัดีต่อร้านวตัสันในระยะยาว ซ่ึงสามารถใชเ้ป็นแนวทางในการด าเนินธุรกิจให้เขา้ยุคสมยั
ปัจจุบนัท่ีพฤติกรรมผูบ้ริโภคมีการเปล่ียนแปลงไป เพื่อใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดตามเป้าหมาย 
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ความมุ่งหมายของการวจิัย 
 ในการวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัไดต้ั้งความมุ่งหมายไวด้งัน้ี 

1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการร้านวตัสันในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามลกัษณะ
ส่วนบุคคลไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูบ้ริโภคต่อการใชบ้ริการร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร 
จ าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคลไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

3. เพื่อศึกษาทศันคติดา้นส่วนประสมทางการตลาด ท่ีสามารถท านายพฤติกรรมการใชบ้ริการ
ร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร       

4. เพื่อศึกษาอตัลกัษณ์ตราสินคา้ ท่ีสามารถท านายพฤติกรรมการใช้บริการร้านวตัสัน ในเขต
กรุงเทพมหานคร          

5. เพื่อศึกษาการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ท่ีสามารถท านายพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านวตัสัน ใน
เขตกรุงเทพมหานคร       
   6. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านวตัสันท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภค
ต่อการใชบ้ริการของร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร     
   

ความส าคญัของการวจิัย 
 การวจิยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม และความพึงพอใจของผูบ้ริโภคต่อการใชบ้ริการ
ร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร” ในคร้ังน้ี ผลของการวจิยัจะก่อใหเ้กิดประโยชน์ดงัน้ี 

1. ผลจากการวจิยัจะสามารถเป็นแนวทางใหผู้ป้ระกอบการธุรกิจคา้ปลีก สามารถน าผลท่ีไดจ้าก
การวิจยัคร้ังน้ีเป็นเคร่ืองมือในการประกอบการตดัสินใจ ซ่ึงช่วยในการปรับปรุงและพฒันาธุรกิจ เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มผูบ้ริโภค เพื่อสร้างความจงรักภกัดีใหก้บัธุรกิจ 

 2. ผลจากการวิจัยจะสามารถใช้เป็นแนวทางให้ผูป้ระกอบการธุรกิจใช้ประโยชน์ในการ
วางแผนส่งเสริมการขายใหต้รงจุดกบัตวัผลิตภณัฑ ์และตวัธุรกิจ 
          3. ผลจากการวจิยัคร้ังน้ีจะสามารถใชเ้ป็นแนวทางในการด าเนินธุรกิจให้เขา้กบัยุคสมยัปัจจุบนั
ท่ีพฤติกรรมผูบ้ริโภคมีการเปล่ียนแปลงไป 
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ขอบเขตของการวจิัย 
ขอบเขตของการวิจยัน้ีจะมุ่ง ศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม และความพึงพอใจของ

ผูบ้ริโภคต่อการใช้บริการร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยศึกษาปัจจยัด้านส่วนประสมทาง
การตลาด อตัลกัษณ์ตราสินคา้ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ โดยก าหนดขอบเขตการศึกษาคน้ควา้ไดด้งัน้ี 
ซ่ึงไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน 

ประชากรทีใ่ช้ในการวจัิย 

         ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีใช้บริการของร้าน     
วตัสันในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน 

กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวจัิย 
                      กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั ประกอบดว้ย ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีใช้บริการ
ของร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน โดยก าหนดขนาด
ตวัอย่างแบบไม่ทราบจ านวนประชากร (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา.2544:74) โดยการค านวณหาขนาดของ
กลุ่มตวัอยา่งและไดก้ าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดยก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% ความผิดพลาด
ไม่เกิน 5% ไดก้ลุ่มตวัอย่างจ านวน 385 คน และส ารองเพื่อแบบสอบถามไม่สมบูรณ์ไว ้4% หรือ 
ประมาณ 15 คนจึงไดก้ลุ่มตวัอยา่งเป็นจ านวน 400 คน โดยขั้นตอนการเลือกกลุ่มตวัอยา่งใชว้ิธีการเลือก
กลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง แบบโควตา และแบบโดยอาศยัความสะดวก ตามล าดบั 
 
ตัวแปรทีศึ่กษำ 

1. ตัวแปรอสิระ (Independent Variables) แบ่งไดด้งัน้ี 
         1.1 ปัจจยัดา้นลกัษณะส่วนบุคคล 

    1.1.1 เพศ 
1.1.1.1   ชาย 
1.1.1.2.   หญิง 

    1.1.2 อาย ุ
    1.1.2.1   ต ่ากวา่ หรือเท่ากบั 20 ปี 

1.1.2.2   21-25 ปี 
1.1.2.3   26-30 ปี 
1.1.2.4   31-35 ปี 

   1.1.2.5   36-40 ปี 
   1.1.2.6   41 ปีข้ึนไป 
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    1.1.3 ระดบัการศึกษาสูงสุด 
   1.1.3.1   ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
   1.1.3.2   ระดบัปริญญาตรี 
   1.1.3.3   สูงกวา่ระดบัปริญญาตรี 

    1.1.4 อาชีพ 
   1.1.4.1   นกัเรียน/นิสิต/นกัศึกษา 
   1.1.4.2   ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 
   1.1.4.3   พนกังานบริษทัเอกชน 
   1.1.4.4   ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ 
   1.1.4.5    อ่ืนๆโปรดระบุ......................................... 

    1.1.5 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
   1.1.5.1   นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 
   1.1.5.2   10,001-15,000 บาท 
   1.1.5.3   15,001-20,000 บาท 
   1.1.5.4   20,001-25,000 บาท 
   1.1.5.5   25,001-30,000 บาท 
   1.1.5.6   30,001 บาทข้ึนไป 
       2.1 ทศันคติดา้นส่วนประสมการตลาด 

     2.1 1 ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ 
       2.1 2 ดา้นราคา 
       2.1 3 ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย 
       2.1 4 ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
       2.1 5 ดา้นบุคลากร 

     2.1 6 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
       2.1 7 ดา้นกระบวนการให้บริการ 

     3.1 อตัลกัษณ์ตราสินคา้ 
     3.1.1 ดา้นการวางต าแหน่งของร้าน 
     3.1.2 ดา้นการส่ือสารขอ้มูลข่าวสารของร้าน 

             3.1.3 ดา้นการส่งมอบการท างานของร้าน 
       3.1.4 ดา้นคุณค่าตราสินคา้ของร้าน 
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       4.1 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  
     4.1.1 การสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ 
     4.1.2 การใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสม 
     4.1.3 การก าหนดโปรแกรมเพื่อสร้างความสัมพนัธ์ 
     4.1.4 การเก็บรักษาลูกคา้ 
 

2. ตัวแปรตำม (Dependent Variables) ไดแ้ก่ 
     2.1 พฤติกรรมการใชบ้ริการของร้านวตัสัน 

       2.1.1 ประเภทผลิตภณัฑท่ี์ซ้ือมากท่ีสุด 
       2.1.2 ประเภทการส่งเสริมการตลาด 
       2.1.3 วตัถุประสงคท่ี์ส าคญัท่ีเลือกมาใชบ้ริการท่ีร้านวตัสัน 
          2.1.4 สาเหตุท่ีมาใชบ้ริการท่ีร้านวตัสัน 
          2.1.5 บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการซ้ือ 

     2.1.6 ท าเลท่ีตั้งในการใชบ้ริการร้านวตัสัน 
           2.1.7 ช่วงเวลาในการเขา้ซ้ือผลิตภณัฑ ์
       2.1.8 ความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน 
       2.1.9 ค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑโ์ดยเฉล่ียต่อคร้ัง 
           2.2 ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการ 
       2.2.1 ความพึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสัน 
       2.2.2 ความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีไดรั้บเม่ือเทียบกบัความคาดหวงั 
       2.2.3 ความพึงพอใจต่อโปรโมชัน่ต่างๆของร้านวตัสันเม่ือเทียบกบัความคาดหวงั    
 

นิยำมศัพท์เฉพำะ 
1. ร้ำนวัตสัน หมายถึง ร้านคา้ปลีกประเภท สเปเชียลต้ีสโตร์ (Specialty Store) โดยเน้นขาย

ผลิตภณัฑเ์พื่อสุขภาพและความงาม มีเภสัชกรและพนกังานปฏิบติัการตลอดเวลาท่ีเปิดท าการ  
2. ผู้บริโภค   หมายถึง ประชาชนในกรุงเทพมหานครท่ีใชบ้ริการร้านวตัสัน ซ่ึงมีการจบัจ่ายใช้

สอยซ้ือผลิตภณัฑใ์นแผนกต่างๆภายในร้านวตัสัน  
3. พฤติกรรมกำรใช้บริกำร หมายถึง การแสดงออก หรือการกระท าของผูบ้ริโภคในรูปแบบ

ต่างๆ ไดแ้ก่ ประเภทผลิตภณัฑ์ท่ีซ้ือมากท่ีสุด ประเภทการส่งเสริมการตลาด วตัถุประสงค์ในการเลือก
มาใชบ้ริการท่ีร้านวตัสัน สาเหตุท่ีมาใชบ้ริการท่ีร้านวตัสัน บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการซ้ือ ท าเลท่ีตั้งท่ีใช้
บริการร้านวตัสัน ช่วงเวลาในการเขา้ซ้ือผลิตภณัฑ์ ความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน ค่าใชจ่้ายใน
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การซ้ือผลิตภณัฑโ์ดยเฉล่ียต่อคร้ัง การกลบัมาใชบ้ริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการ โดยคาดหวงัวา่จะ
น าไปสู่ความพึงพอใจ 
         4. ควำมพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง การยอมรับของผูบ้ริโภคในทางบวก ซ่ึงเกิดจากการ
ไดรั้บการตอบสนองตามส่ิงท่ีตรงตามท่ีคาดหวงัไวจ้ากการใชบ้ริการร้านวตัสัน ไดแ้ก่ ความพึงพอใจ
โดยรวมต่อร้านวตัสัน ความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑ์และบริการท่ีไดรั้บเม่ือเทียบกบัความคาดหวงั และ
ความพึงพอใจต่อโปรโมชัน่ต่างๆของร้านวตัสันเม่ือเทียบกบัความคาดหวงั 

5. ลักษณะส่วนบุคคล หมายถึง ลกัษณะของผูบ้ริโภคท่ีเป็นผูซ้ื้อผลิตภณัฑ์และเขา้รับบริการ 
ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของตนเอง และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน
ของครอบครัว  

6. ทศันคติด้ำนส่วนประสมทำงกำรตลำด (7P’s) หมายถึง ความรู้สึก ความคิดเห็นของผูบ้ริโภค
ท่ีมีต่อส่วนประสมทางการตลาดของร้านวตัสัน ซ่ึงประกอบดว้ย 
  6.1 ดา้นผลิตภณัฑ์ หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีต่อความ
เหมาะสมต่อผลิตภณัฑ์ท่ีขายในร้านวตัสัน โดยพิจารณาจากตราสินค้ามีช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จกั คุณภาพ
ผลิตภณัฑไ์ดม้าตรฐาน มีผลิตภณัฑห์ลากหลายใหเ้ลือก การแสดงป้ายฉลากชดัเจน 
  6.2 ด้านราคา หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีต่อความ
เหมาะสมต่อราคาท่ีขายในร้านวตัสันโดยพิจารณาจากความเหมาะสมของราคากบัคุณภาพผลิตภณัฑ ์
ผลิตภณัฑท่ี์จ าหน่ายมีราคาถูกกวา่ร้านอ่ืน 
  6.3 ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมี
ต่อความเหมาะสมต่อสถานท่ีจดัจ าหน่ายของร้านวตัสัน โดยพิจารณาจากท าเลท่ีตั้งท่ีเหมาะสม มีการจดั
วางสินคา้ในต าแหน่งท่ีหยิบจบัง่าย การจดัผงัร้านเป็นหมวดหมู่สามารถหาผลิตภณัฑ์ไดง่้าย มีป้ายบอก
ชดัเจน และมีสาขาเพียงพอกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค 
  6.4 ดา้นการส่งเสริมการตลาด หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ี
มีต่อความเหมาะสมต่อด้านการส่งเสริมการตลาดของร้านวตัสันโดยพิจารณาจากการโฆษณา 
ประชาสัมพนัธ์ ผา่นส่ือต่างๆ การจดักิจกรรมการขายต่างๆ การรับประกนัคุณภาพผลิตภณัฑ์ ยินดีคืน
เงินหากไม่พอใจ  
  6.5 ดา้นบุคลากร หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีต่อความ
เหมาะสมต่อดา้นบุคลากรของร้านวตัสัน โดยพิจารณาจากพนกังานมีความสามารถในการแนะน า/สาธิต
การใชผ้ลิตภณัฑ์ไดดี้ พนกังานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ รวมทั้งจ  านวนพนกังานมีความ
เหมาะสม 
  6.6 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ หมายถึงความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมี
ต่อความเหมาะสมต่อดา้นลกัษณะทางกายภาพของร้านวตัสัน โดยพิจารณาจากความสะอาดเรียบร้อย
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ภายในร้าน ความเหมาะสมของพื้นท่ีภายในร้านต่อการจดัวางสินคา้ และมีมุมส าหรับให้ทดลองใช้
ผลิตภณัฑ ์
  6.7 ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ี
มีต่อความเหมาะสมต่อดา้นกระบวนการให้บริการ ของร้านวตัสัน โดยพิจารณาจากขั้นตอนการช าระ
เงินสะดวกรวดเร็ว มีช่องทางให้เลือกช าระค่าสินคา้หลากหลาย เช่น เงินสด บตัรเครดิต มีกระบวนการ
ใหบ้ริการในการซ้ือสินคา้ท่ีดี และรวดเร็วเป็นท่ีน่าประทบัใจ 

7. อัตลักษณ์ตรำสินค้ำ (Brand Identity) หมายถึง ลกัษณะอนัโดดเด่นของร้านวตัสัน ตาม
ทศันคติของผูบ้ริโภค ท่ีท าให้ร้านวตัสันมีความแตกต่างจากคู่แข่งอย่างโดดเด่นเป็นเอกลักษณ์ ซ่ึง
ประกอบดว้ยปัจจยั ดงัน้ี 
  7.1 ดา้นการวางต าแหน่งของร้าน (Positioning the Brand) หมายถึง เป็นการก าหนด
คุณสมบติัพิเศษของร้านวตัสันโดยการหาจุดเด่นของร้าน วา่มีลกัษณะพิเศษในการแข่งขนัอย่างไร ซ่ึง
เกิดจากความคิดเห็นและความรู้สึกของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านวตัสัน 
  7.2 ดา้นการส่ือสารขอ้มูลข่าวสารของร้าน (Communication the Brand Message) 
หมายถึง เป็นกระบวนการหรือวิธีการท่ีใชถ่้ายทอดขอ้มูลข่าวสารระหวา่งร้านวตัสันและผูบ้ริโภคโดย
ผา่นช่องทางส่ือต่างๆ 
  7.3 ดา้นการส่งมอบการท างานของร้าน (Delivering the Brand Performance) หมายถึง 
ความคุม้ค่าของผลิตภณัฑ์ การให้บริการท่ีท าให้ผูบ้ริโภคพึงพอใจและการดูแลเอาใจใส่ผูบ้ริโภคของ
ร้านวตัสัน 
         7.4 ดา้นคุณค่าตราสินคา้ของร้าน (Leveraging the Brand Equity) หมายถึง การเกิด
ความรู้สึกทางบวกต่อตราสินคา้วตัสัน ของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการในแผนกต่างๆ  
      8. กำรบริหำรลูกค้ำสัมพันธ์ (Customer Relationship Management: CRM) หมายถึง เป็น
กิจกรรมทางการตลาดท่ีสร้างความสัมพนัธ์กบักลุ่มผูบ้ริโภคใชบ้ริการร้านวตัสันอยา่งเป็นกนัเอง โดยมุ่ง
ให้กลุ่มผูบ้ริโภคเกิดความรู้สึกประทบัใจ ความสามารถในการเป็นกันเอง และเขา้ใจผูบ้ริโภคผ่าน
เคร่ืองมือส่ือสารทางการตลาดท่ีสามารถช่วยสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ได ้ซ่ึงประกอบดว้ย 
   8.1 การสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ (Database) หมายถึง มีการจดัท าฐานขอ้มูลของลูกคา้โดย
การลงทะเบียนผา่นระบบอินเทอร์เน็ต และมีการจดัเก็บขอ้มูลลูกคา้โดยผา่นบตัรสมาชิกวตัสัน  
 8.2 การใชเ้ทคโนโลยีท่ีเหมาะสม (Electronic) หมายถึง มีการน าโซเชียลเน็ตเวิร์คเป็นช่องทาง
ในการส่ือสาร มีการแจง้โปรโมชัน่และสิทธิประโยชน์ให้ท่านทราบผ่านทางเวบ็ไซต์ ใช้โฆษณาทาง
โทรทศัน์เพื่อแจง้ถึงผลิตภณัฑ์และโปรโมชัน่ใหม่ๆ มีเบอร์ call center และสามารถโทรสอบถามขอ้มูล
หรือแจง้ปัญหาต่างๆได ้
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        ตัวแปรตาม (Dependent Variables)         ตัวแปรต้น (Independent Variables )

๗Variables) 

8.3 การก าหนดโปรแกรมเพื่อสร้างความสัมพนัธ์ (Action) หมายถึง การให้สิทธิพิเศษ
ส าหรับสมาชิกอย่างต่อเน่ือง เช่น โปรแกรมสะสมแตม้คะแนนเพื่อแลกเป็นส่วนลดเงินสด ส่วนลด
พิเศษในการซ้ือผลิตภณัฑภ์ายในร้าน เช่น ส่วนลด 5% 

8.4 การเก็บรักษาลูกคา้ (Retention) หมายถึง การรักษาลูกคา้ทั้งรายเก่าและรายใหม่ 
โดยการจดักิจกรรมเพื่อสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ และแจง้ขอ้มูลการจดัท าโปรโมชัน่ต่างๆอยูเ่สมอ 
เพื่อกระตุน้ผูบ้ริโภครายเก่าซ้ือผลิตภณัฑม์ากข้ึน และดึงกลุ่มลูกคา้รายใหม่ใหเ้ขา้มาใชบ้ริการ 
 

กรอบแนวคดิในกำรท ำวจิัย 
  กรอบแนวคิดในการวจิยัเร่ือง  “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม และความพึงพอใจของผูบ้ริโภค
ต่อการใชบ้ริการร้านวตัสันในเขตกรุงเทพมหานคร” (Factors influencing consumer behavior and 
satisfaction toward service usage of Watson shop in Bangkok Metropolis.) มีรายละเอียดแสดงดงั
ภาพประกอบดงัน้ี 
 
 
 

 

 

    

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 1 แสดงกรอบแนวคิดในการวจิยั 

ลกัษณะส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษาสูงสุด 
4. อาชีพ 
5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ทัศนคติด้ำนส่วนประสมทำงกำรตลำด 

(7P’s) 
 

กำรบริหำรลูกค้ำสัมพนัธ์ 
(CRM) 

 

พฤตกิรรมการใช้บริการ           

ทีม่ต่ีอร้านวตัสัน 

 

ความพงึพอใจของผู้บริโภคทีม่ี

ต่อการใช้บริการของร้านวตัสัน 

 

อตัลกัษณ์ตรำสินค้ำ 
(Brand Identity) 
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สมมติฐานในการวจิัย 
1.ผูบ้ริโภคท่ีมีลกัษณะส่วนบุคคลประกอบดว้ยเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อ 

เดือนแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
2.ผูบ้ริโภคท่ีมีลกัษณะส่วนบุคคลประกอบดว้ยเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อ

เดือนแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
3.ทศันคติดา้นส่วนประสมทางการตลาด สามารถท านายพฤติกรรมการใช้บริการร้านวตัสัน ใน

เขตกรุงเทพมหานคร       
4.อัตลักษณ์ตราสินค้า  สามารถท านายพฤติกรรมการใช้บริการ ร้านวัตสัน ในเขต

กรุงเทพมหานคร       
5.การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ สามารถท านายพฤติกรรมการใช้บริการร้านวตัสัน ในเขต

กรุงเทพมหานคร       
6.พฤติกรรมการใชบ้ริการร้านวตัสัน มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคต่อการใช้

บริการร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร       
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทที ่2 
เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 การวิจัยคร้ังน้ี  ผู ้วิจ ัยได้ศึกษาค้นคว้าข้อมูลก่อนท าการวิจัย โดยศึกษาแนวคิด ทฤษฎี 
วิทยานิพนธ์ และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อใช้เป็นแนวทางในการศึกษาวิจยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรม และความพึงพอใจของผูบ้ริโภคต่อการใชบ้ริการร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร” ดงัน้ี
 1. แนวคิดเก่ียวกบัดา้นประชากรศาสตร์ 
 2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัทศันคติ 
 3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการรับรู้ 
 4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด 
 5. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัอตัลกัษณ์ตราสินคา้ 
 6. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
 7. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 8. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
 9. แนวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 
 10. แนวคิดเก่ียวกบัธุรกิจคา้ปลีก 
 11. แนวคิดเก่ียวกบัร้านวตัสัน 
 12. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัด้านประชากรศาสตร์ 
 ความหมายของประชากรศาสตร์ 
 ประชากรศาสตร์ (Demography) เป็นการศึกษาเชิงปริมาณเก่ียวกบัประชากร โดยใชข้อ้มูล
จากการส ามะโนประชากร (Census) เพื่อศึกษาจ านวนของประชากร ความหนาแน่นของประชากร การ
กระจายตวัของประชากร 
 ราชบณัฑิตยสถาน (2524:272) ใหค้  านิยามของค าวา่ “ประชากร” ไว ้2 ความหมายดงัน้ี 
 ในวชิาประชากรศาสตร์ (Demography) หมายถึง จ านวนคนทั้งหมดในพื้นท่ีแห่งหน่ึง ในช่วง
ระยะเวลาหน่ึง หรือในขณะใดขณะหน่ึง 
 ในวิชาสถิติ หมายถึง คน หรือ สัตว์ หรือ ส่ิงของ ซ่ึงอยู่ในข่ายท่ีจะได้รับการศึกษา หรือ        
สุ่มตวัอยา่ง 
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แนวคิดดา้นประชากรศาสตร์น้ี เช่ือว่าทุกคนท่ีมีคุณสมบติัทางประชากรท่ีแตกต่างกนัจะมี
พฤติกรรมท่ีแตกต่างกนัดว้ย เน่ืองจากแต่ละบุคคลย่อมมีพฤติกรรม และการรับขอ้มูลการส่ือสารของ   
แต่ละบุคคลนั้นๆยอ่มแตกต่างกนั อนัเน่ืองมาจากบุคคลท่ีอยูใ่นแต่ละกลุ่ม ประชากรจะมีกิจกรรม และ
การด าเนินชีวติ รวมทั้งการใชเ้วลาวา่งท่ีแตกต่างกนั ตามปัจจยัดงัน้ี (ปรมะ สตะเวทิน 2539: 106) 
 1. เพศ (Sex) ความแตกต่างทางเพศ ท าให้บุคคลมีพฤติกรรมของการติดต่อส่ือสารต่างกนั คือ 
เพศหญิงมีแนวโน้ม มีความตอ้งการท่ีจะส่งและรับข่าวสารมากกว่าเพศชาย ในขณะท่ีเพศชายไม่ไดมี้
ความตอ้งการท่ีจะส่งและรับข่าวสารเพียงอย่างเดียวเท่านั้น แต่มีความตอ้งการท่ีจะสร้างความสัมพนัธ์
อนัดีให้เกิดข้ึนจากการรับและส่งข่าวสารนั้นดว้ย นอกจากน้ี เพศหญิงและเพศชายมีความแตกต่างกนั
อย่างมากในเร่ืองความคิด ค่านิยม และทศันคติ ทั้งน้ีเพราะวฒันธรรมและสังคมก าหนดบทบาทและ
กิจกรรมของคนสองเพศไวต่้างกนั 
 2. อายุ (Age) เป็นปัจจยัส าคญัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการส่ือสารของมนุษย ์ซ่ึงท าให้คนมีความ
แตกต่างกนัในเร่ืองของความคิดและพฤติกรรม ซ่ึงบ่งบอกเก่ียวกบัความเป็นอยูท่ี่มีประสบการณ์ในเร่ือง
ต่างๆ ของบุคคล ซ่ึงพบวา่คนท่ีอายนุอ้ยมกัจะมีความคิดในเชิงเสรีนิยม ยดึถืออุดมการณ์และมองโลกใน
แง่ดีมากกว่าคนท่ีอายุมาก ในขณะท่ีคนท่ีอายุมากมกัจะมีความคิดท่ีอนุรักษ์นิยม ยึดถือการปฏิบัติ        
ไม่ชอบการเปล่ียนแปลงระมดัระวงัในเร่ืองต่างๆ  มองโลกในแง่ร้ายมากกวา่คนท่ีมีอายุนอ้ย เน่ืองมาจาก
ผา่นประสบการณ์ชีวติท่ีแตกต่างกนั ลกัษณะการใชส่ื้อมวลชนก็ต่างกนั ดงันั้นคนท่ีมีอายุนอ้ยจึงมกัเป็น
ผูท่ี้ถูกชกัจูงไดง่้ายกวา่คนอายุมาก และมีพฤติกรรมในการส่ือสารท่ีชอบเปิดรับข่าวสารทางดา้นบนัเทิง 
ขณะท่ีคนอายมุากมกัจะใชส่ื้อเพื่อแสวงหาข่าวสารหนกัๆมากกวา่ความบนัเทิง เช่น ข่าวการเมือง สังคม 
เศรษฐกิจ เป็นตน้ 
 3. การศึกษา (Education) เป็นปัจจยัท่ีท าให้คนมีความคิด ค่านิยม ทศันคติและพฤติกรรม
แตกต่างกัน คนท่ีมีการศึกษาสูงจะได้เปรียบอย่างมากในการเป็นผูรั้บสารท่ีดี เพราะเป็นผูมี้ความ
กวา้งขวางและเขา้ใจสารไดดี้ แต่จะเป็นคนท่ีไม่เช่ืออะไรง่ายๆ ถา้ไม่มีหลกัฐานหรือเหตุผลเพียงพอ 
ในขณะท่ีคนมีการศึกษาต ่ามกัจะใชส่ื้อประเภทวทิย ุโทรทศัน์และภาพยนตร์ หากผูมี้การศึกษาสูงมีเวลา
วา่งพอก็จะใชส่ื้อส่ิงพิมพ ์วทิย ุโทรทศัน์ และภาพยนตร์ แต่หากมีเวลาจ ากดัก็มกัจะแสวงหาข่าวสารจาก
ส่ือส่ิงพิมพม์ากกวา่ประเภทอ่ืน 
 4. สถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ (Social and Economic Status) หมายถึง อาชีพ รายได ้และ
สถานภาพทางสังคมของบุคคล มีอิทธิพลอยา่งส าคญัต่อปฏิกิริยาของผูรั้บสารท่ีมีต่อผูส่้งสาร เพราะแต่
ละคนมีวฒันธรรม ประสบการณ์ ทศันคติ ค่านิยมและเป้าหมายท่ีต่างกนั 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคนอ่ืนๆ (2541: 41-42) ได้ให้ความหมายของลักษณะด้าน
ประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ย อายุ เพศ ขนาดครอบครัว สถานภาพครอบครัว รายได ้อาชีพ การศึกษา 
เหล่าน้ีเป็นเกณฑท่ี์นิยมใชใ้นการแบ่งส่วนตลาด ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์เป็นลกัษณะท่ีส าคญัและ
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สถิติท่ีวดัได้ของประชากรท่ีช่วยก าหนดตลาดเป้าหมาย ในขณะท่ีลักษณะด้านจิตวิทยาและสังคม
วฒันธรรม ช่วยอธิบายถึงความคิด และความรู้สึกของกลุ่มเป้าหมายเท่านั้น ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์
จะสามารถเขา้ถึงและมีประสิทธิผลต่อการก าหนดตลาดเป้าหมายรวมทั้งง่ายต่อการวดัมากกวา่ตวัแปร
อ่ืน ตวัแปรดา้นประชากรศาสตร์ท่ีส าคญัมีดงัน้ี 

1.อายุ (Age) เน่ืองจากผลิตภณัฑ์จะสามารตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมีอายุ
แตกต่างกนั นกัการตลาดจึงใช้ประโยชน์จากอายุเป็นตวัแปรดา้นประชากรศึกษาศาสตร์ท่ีแตกต่างของ
ส่วนตลาด นักการตลาดได้ค้นหาความตอ้งการของส่วนตลาดส่วนเล็ก (Niche market) โดยมุ่ง
ความส าคญัท่ีตลาดอายสุ่วนนั้น 
 2. เพศ (Sex) เป็นตวัแปรในการแบ่งส่วนตลาดท่ีส าคญัเช่นกนั นกัการตลาดควรตอ้งศึกษาตวั
แปรตวัน้ีอย่างรอบคอบ เพราะในปัจจุบนัน้ีตวัแปรทางด้านเพศมีการเปล่ียนแปลงในพฤติกรรมการ
บริโภค การเปล่ียนแปลงดงักล่าวอาจมีสาเหตุมาจากการท่ีสตรีท างานมีมากข้ึน 

3. ลกัษณะครอบครัว (Marital status) ในอดีตจนถึงปัจจุบนัลกัษณะครอบครัวเป็นเป้าหมายท่ี
ส าคญัของการใช้ความพยายามทางการตลาดมาโดยตลอด และมีความส าคญัยิ่งข้ึนในส่วนท่ีเก่ียวกบั
หน่วยผูบ้ริโภค นกัการตลาดจะสนใจจ านวนและลกัษณะของบุคคลในครัวเรือนท่ีใช้สินคา้ใดสินคา้
หน่ึง และยงัสนใจในการพิจารณาลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ และโครงสร้างดา้นส่ือท่ีจะเก่ียวขอ้งกบั
ผูต้ดัสินใจในครัวเรือนเพื่อช่วยในการพฒันากลยทุธ์การตลาดใหเ้หมาะสม 

4. รายได ้การศึกษา อาชีพ และสถานภาพ (Income, education occupation and status) เป็นตวั
แปรท่ีส าคญัในการก าหนดส่วนของตลาด โดยทัว่ไปนกัการตลาดจะสนใจผูบ้ริโภคท่ีมีความร ่ ารวย แต่
อยา่งไรก็ตามครอบครัวท่ีมีรายไดป้านกลางและมีรายไดต้  ่าจะเป็นตลาดท่ีมีขนาดใหญ่ปัญหาส าคญัใน
การแบ่งส่วนตลาดโดยถือเกณฑร์ายไดอ้ยา่งเดียวก็คือ รายไดจ้ะเป็นตวัช้ีการมีหรือไม่มีความสามารถใน
การจ่ายสินคา้ ในขณะเดียวกนัการเลือกซ้ึงสินคา้ท่ีแทจ้ริงอาจถือเกณฑ์รูปแบบการด ารงชีวิต รสนิยม 
ค่านิยม อาชีพ การศึกษา ฯลฯ แมว้่ารายได้จะเป็นตวัแปรท่ีใช้บ่อยมาก นกัการตลาดส่วนใหญ่จะโยง
เกณฑ์รายไดร้วมกบัตวัแปรดา้นประชากรศาสตร์หรืออ่ืนๆ เพื่อให้การก าหนดตลาดเป้าหมายชัดเจน
ยิ่งข้ึน เช่น กลุ่มรายไดสู้งท่ีมีอายุต่างๆ ถือว่าใช้เกณฑ์รายไดร่้วมกบัเกณฑ์อายุเป็นเกณฑ์ท่ีนิยมใช้กนั
มากข้ึน เกณฑร์ายไดอ้าจจะเก่ียวขอ้งกบัเกณฑอ์าย ุและอาชีพร่วมกนั 

โดยสรุปลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีมีความแตกต่างกนัจะมีอิทธิพลต่อการเปล่ียนแปลง
ในพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภค 

จากแนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัประชากรศาสตร์ ความแตกต่างของบุคคลในเร่ืองของบุคคลเอง 
ไม่ว่าจะเป็นประสบการณ์ ความรู้ ความสนใจหรืออ่ืนๆ รวมไปถึงปัจจยัภายนอกไดแ้ก่ สถานะทาง
สังคม เศรษฐกิจ วฒันธรรม และส่ิงแวดลอ้มต่างๆลว้นท าให้พฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์และ
ใช้บริการของผูบ้ริโภคแตกต่างกนันั่นเอง นัน่คือ ท าให้พฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์และใช้
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บริการของผูบ้ริโภค ย่อมท่ีจะแตกต่างกนัออกไป เพราะจากปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ คือ เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต้่อเดือน  เม่ือมีความแตกต่างกนัแลว้ท าให้เกิดการมองท่ีวา่การอยูใ่น
สภาพสังคมท่ีมีความแตกต่างกนัออกไป จึงมองว่าสาเหตุเหล่าน้ีมีผลต่อมพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือ
ผลิตภัณฑ์และใช้บริการ และความพึงพอใจของผู ้บริโภคมีความแตกต่างกันตามลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ 

 

2. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัทศันคติ 
 ค าจ ากดัความของทศันคติ 
 ชิฟฟ์แมน และ คานุกต ์(Schiffman ;& Kanuk. 1944: 657) กล่าววา่ ทศันคติ คือ แนวโนม้เอียง
ท่ีเรียนรู้เพื่อใหมี้พฤติกรรมท่ีสอดคลอ้งกบัลกัษณะท่ีพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง 
 คอทเลอร์ (Kotler. 2003: 199) กล่าววา่ ทศันคติ คือ การประเมินความพึงพอใจหรือไม่พอใจ
ของบุคคล ความรู้สึกดา้นอารมณ์และแนวโนม้การปฏิบติัท่ีมีผลต่อความคิดหรือส่ิงใดส่ิงหน่ึง 
 กาญจนา แกว้เทพ (2545:166) ไดใ้หค้วามหมายของทศันคติ หมายถึง ทิศทางและปริมาณของ
ความชอบ-ไม่ชอบ การยอมรับ-การปฏิเสธ ส่ิงใดส่ิงหน่ึงของคนเรา 
 
 คุณลกัษณะของทศันคติ  
 ทศันคติมีลกัษณะส าคญั 4 ประการ ดงัต่อไปน้ี (ศิริวรรณ เสรีรัตน์. 2539: 188) 
 1. ทศันคติท่ีมีต่อส่ิงหน่ึง ค าวา่ส่ิงหน่ึง (Object) ในความหมายของทศันคติท่ีมุ่งสู่ผูบ้ริโภคจะ
สามารถตีความอยา่งกวา้งวา่ประกอบแนวดว้ยคิดการบริโภคเฉพาะอยา่งหรือแนวความคิดท่ีสัมพนัธ์กบั
การตลาด เช่น ผลิตภณัฑ ์ชนิดของผลิตภณัฑ ์ตราสินคา้ บริการ ความเป็นเจา้ของ การใชผ้ลิตภณัฑ์ การ
โฆษณา ราคา ส่ือกลาง หรือผูค้า้ปลีก 
 2. ทศันคติมีความโนม้เอียงเกิดจากการเรียนรู้ (Attitudes are Learned Predisposition) มีการ
ตกลงกนัว่าทศันคติการเรียนรู้ไดซ่ึ้งหมายความว่า ทศันคติเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมการเรียนรู้เป็นผลมา
จากประสบการณ์โดยตรงเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากบุคคลอ่ืนและการเปิดรับจากส่ือมวลชน 
 3. ทศันคติไม่เปล่ียนแปลง (Attitude Occur within a Situation) ลกัษณะของทศันคติ คือ ความ
สอดคล้องกบัพฤติกรรมท่ีแสดงออก แมว้่าจะมีแนวโน้มคงท่ีแต่ทศันคติไม่จ าเป็นตอ้งถาวรสามารถ
เปล่ียนแปลงได ้
 4. ทศันคติเกิดข้ึนในแต่ละสถานการณ์ (Attitude Have within a Situation) ทศันคติเกิดข้ึน
ภายในเหตุการณ์และถูกกระทบโดยสถานการณ์ (Situation) หมายถึง เหตุการณ์หรือโอกาส ซ่ึงมี
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ลกัษณะเฉพาะช่วงเวลา มีอิทธิพลต่อความสัมพนัธ์ระหวา่งทศันคติและพฤติกรรมสถานการณ์เฉพาะ
อยา่ง อาจเป็นสาเหตุใหผู้บ้ริโภคมีพฤติกรรมท่ีไม่สอดคลอ้งกบัทศันคติได ้
 
 องค์ประกอบทศันคติ 
 ทศันคติมีองคป์ระกอบดว้ยกนั 3 ประการคือ 
 1. ส่วนของความเขา้ใจ (Cognitive Component) เป็นส่วนของความรู้ ความเขา้ใจ ความคิด 
และการมีเหตุผล องค์ประกอบส่วนน้ีมีผลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค เพราะผูบ้ริโภคตอ้งรู้เก่ียวกบัสินคา้
ก่อน ดงันั้นขอ้ความท่ีโฆษณา ป้ายฉลากสินคา้และคู่มือวิธีการท างานของสินคา้ ควรจะตอ้งน าเสนอใน
ลกัษณะท่ีตอ้งท าใหผู้บ้ริโภคสามารถเขา้ใจได ้
 2. ส่วนของความรู้สึก (Affective Component) เป็นส่วนท่ีเก่ียวกบัอารมณ์ความรู้สึกของ
บุคคลท่ีมีต่อสินคา้ใดๆ ซ่ึงอารมณ์เหล่าน้ีจะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
 3. ส่วนของพฤติกรรม (Conative Component) หมายถึง แนวโน้มของการกระท าท่ีเกิดจาก
ทศันคติ หรือเป็นการกระท าท่ีเกิดจากทศันคติ หรือเป็นการก าหนดพฤติกรรมอยา่งใดอยา่งหน่ึงท่ีมีผล
ต่อผลิตภณัฑ์หรือตราสินคา้ ส่วนของพฤติกรรมท่ีจะเกิดข้ึนภายหลงัจะส่งผลกระทบต่อการคาดหวงั
ของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัความเป็นไปไดข้องพฤติกรรมท่ีจะเกิดข้ึนในภายหลงั ดงันั้นเราตอ้งคน้หาขอ้มูล
ความตั้งใจซ้ือของผูบ้ริโภค เพื่อเป็นการวดัถึงองคป์ระกอบทศันคติส่วนของพฤติกรรม ความตั้งใจซ้ือ
เป็นการวางแผนการกระท าท่ีจะมีข้ึนในอนาคตท่ีก าหนดไว ้
 
 ประเภทของทศันคติ  
 บุคคลสามารถแสดงทศันคติออกไดเ้ป็น 3 ประเภทดว้ยกนั คือ 
 1. ทศันคติเชิงบวก (Positive Attitude) เป็นทศันคติท่ีชกัน าให้บุคคลแสดงออกพฤติกรรมใน
ดา้นดีต่อบุคคล ต่อเร่ืองราว และต่อส่ิงต่างๆ ก่อใหเ้กิดความรู้สึกท่ีดีและความร่วมมือในทุกกิจกรรม ซ่ึง
นบัวา่เป็นพื้นฐานท่ีดีในการยอมรับความคิดหรือการยอมรับขอ้มูลใหม่ๆ 
 2. ทศันคติเชิงลบ (Negative Attitude) เป็นทศันคติท่ีสร้างความรู้สึกท่ีไม่ดีต่อบุคคลต่อ
เร่ืองราวหรือต่อส่ิงต่างๆ มกัจะเกิดพร้อมกบัความไม่พอใจ เป็นส่ิงท่ีเป็นอคติในจิตใจของบุคลากร 
น าไปสู่การด่วนสรุป ด่วนตดัสินใจในเร่ืองต่างๆ อาจท าใหง้านท่ีรับผดิชอบเกิดความเสียหายได ้
 3. ทศันคติน่ิงเฉย (Passive Attitude) เป็นทศันคติท่ีบุคคลไม่แสดงความคิดเก่ียวกบับุคคล 
เก่ียวกบัเร่ืองราว หรือต่อสถานการณ์ต่างๆ ซ่ึงมกัมีสาเหตุจากความห่างไกลจากผลกระทบท่ีเกิดข้ึนกบั
บุคลากรเอง หรืออาจจะขาดความรู้หรือข้อมูลท่ีชดัเจนเก่ียวกบัเร่ืองนั้นๆ ท าให้เกิดความไม่สนใจ ทั้งท่ี
อาจส่งผลต่องานและต่อตวับุคลากรเองก็ได ้
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 ทศันคติทั้ง 3 ประเภทน้ี บุคคลอาจมีเพียงประเภทเดียวหรือหลายประเภทรวมกนัก็ได ้ข้ึนอยู่
กบัความมัน่คงในเร่ืองความเช่ือ ความรู้สึกนึกคิด หรือค่านิยมอ่ืนๆท่ีมีต่อตวับุคคล ส่ิงของ การกระท า 
หรือสถานการณ์ เป็นตน้ ยิ่งถ้าทศันคติของบุคคลแต่ละคนถูกระตุน้ให้เกิดการแสดงออกในรูปของ
ความคิดเห็นร่วมกนัก็จะเปล่ียนเป็น “ทศันคติ" 
 
  การเปลีย่นแปลงทศันคติ (Attitude Change) 
 ในการเปล่ียนแปลงทศันคติต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงของมนุษยน์ั้น มีกระบวนการเปล่ียนแปลงอยู ่3 
ระดบั คือ  
 1. การเปล่ียนแปลงความคิด ส่ิงท่ีจะท าใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงดงักล่าวน้ีมาจากขอ้มูลข่าวสาร
ใหม่ ซ่ึงอาจมาจากส่ือมวลชนและส่ือบุคคลอ่ืน 
 2. การเปล่ียนแปลงความรู้สึก การเปล่ียนในระดับน้ีจะมาจากประสบการณ์หรือความ
ประทบัใจ หรือส่ิงท่ีท าใหเ้กิดความสะเทือนใจ 
 3. การเปล่ียนแปลงพฤติกรรม เป็นการเปล่ียนแปลงวิธีการด าเนินชีวิตในสังคมซ่ึงไม่มีผลต่อ
บุคคลท าใหต้อ้งปรับพฤติกรรมเดิมเสียใหม่ 
 จากการเปล่ียนแปลงดังกล่าว มีส่วนเก่ียวข้องกันโดยตรง ถ้าความคิด ความรู้สึก และ
พฤติกรรมถูกกระทบในระดบัใดก็ตาม จะมีผลกระทบต่อการเปล่ียนแปลงทศันคติทั้งส้ิน นอกจากน้ี
ทศันคติยงัเป็นองคป์ระกอบส าคญัท่ีช่วยในการตดัสินใจ เลือกรับ จดจ า และมีพฤติกรรมการเลียนแบบ 
โดยเฉพาะอยา่งยิ่งในหมู่วยัรุ่นท่ีรักอิสระ และตอ้งการยอมรับ เม่ือมีทศันคติท่ีดี หรือมีความช่ืนชอบต่อ
ตวัดารา นกัร้อง คนใด ก็จะเกิดพฤติกรรมการเลียนแบบ เพื่อจะไดมี้ช่ือเสียงเป็นท่ียอมรับบา้ง 
 
 กลยุทธ์เพือ่การเปลีย่นแปลงทศันคติ 
 การเปล่ียนแปลงทศันคติของผูบ้ริโภคเป็นกลยุทธ์หลักของนักการตลาดส่วนมาก โดยท่ี
วตัถุประสงคห์ลกัของนกัการตลาดคือพยายามรักษา(กลยุทธ์ตั้งรับ) ทศันคติในทางบวกของผูบ้ริโภค
เพื่อเอาชนะขอ้เสนอพิเศษและกลยทุธ์ต่างๆของผูแ้ข่งขนั กลยทุธ์เพื่อการเปล่ียนแปลงทศันคติมีดงัน้ี 
 1. การเปล่ียนหนา้ท่ีในการจูงใจ กลยทุธ์ในการเปล่ียนทศันคติของผูบ้ริโภคต่อสินคา้หรือตรา
สินคา้คือ การท าให้ความตอ้งการอนัเกิดมีความส าคญัข้ึนมา วิธีการท่ีจะเปล่ียนการจูงใจโดยหนา้ท่ีของ
ทศันคติ (Function Approach) 
     1.1 The Utilitarian Function ทศันคติต่อตรายี่ห้อท่ีเรามีอยูเ่กิดอรรถประโยชน์ของตรา
สินค้านั้น ถ้าสินคา้มีส่วนช่วยเราในอนาคต แม้จะเพียงเล็กน้อยก็ตาม ทศันคติท่ีเรามีต่อมนัก็มกัจะ
เป็นไปในทางบวก วิธีหน่ึงท่ีจะท าการเปล่ียนทัศนคติให้คนมาชอบสินค้าก็คือ โดยการแสดงให้
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ผูบ้ริโภคเห็นวา่สินคา้ท าหนา้ท่ีท่ีเขาไม่เคยรู้มาก่อนไดเ้ป็นอยา่งดีสมความคาดหมายของเขา เช่น สินคา้
ของเราใชไ้ดดี้สมความมุ่งหมาย 
     1.2 The Ego-Defensive Function บุคคลส่วนมากตอ้งการปกป้องภาพพจน์ของตนเอง 
(Self-images) ใหพ้น้จากความรู้สึกไม่แน่นอนหรือความสงสัย 
     1.3 The Value-Expressive Function ทศันคติเป็นการแสดงออกหรือการสะทอ้นให้เห็นถึง
ค่านิยม แบบของการใชชี้วิต (Lifestyle) และการมองการณ์ (ไกลหรือใกล)้ ของผูบ้ริโภคโดยทัว่ไปถา้
ผูบ้ริโภคในตลาดส่วนหน่ึงมีทศันคติท่ีดีต่อการเป็นเจา้ของหรือมีทศันคติในทางบวก นกัการตลาดจะ
คาดคะเนค่านิยมแบบของการใชชี้วติหรือการมองการณ์ของผูบ้ริโภคไดดี้กวา่และสามารถใชคุ้ณสมบติั
เหล่าน้ีในโฆษณา และในความพยายามทางการตลาดอ่ืนๆไดเ้ป็นอยา่งดี 
     1.4 The Knowledge Function โดยทัว่ไปบุคคลมีความตอ้งการอยา่งแรงกลา้ท่ีจะรู้และ
เขา้ใจบุคคลและส่ิงต่างๆท่ีเขา้มาสู่ชีวิตของเขา ความตอ้งการท่ีจะรู้น้ีมีความส าคญัต่อนกัการตลาดใน
การวางต าแหน่งผลิตภณัฑ์ (Product Positioning) อนัท่ีจริงแลว้การวางต าแหน่งสินคา้หรือตรายี่ห้อก็
เป็นความพยายามท่ีจะตอบสนองความตอ้งการท่ีจะรู้และเพื่อปรับปรุงทศันคติของผูบ้ริโภคต่อตรายี่ห้อ 
โดยการเนน้ขอ้ไดเ้ปรียบของสินคา้ท่ีเหนือตรายีห่อ้สินคา้ของคู่แข่ง 
     1.5 การรวมหลายหน้าท่ีเขา้ดว้ยกนั เน่ืองจากผูบ้ริโภคต่างรายกนัอาจชอบหรือไม่ชอบ
สินคา้หรือบริการเดียวกนัโดยมีเหตุผลต่างกนั การพิจารณาต่างๆจึงมีประโยชน์มาก 
 2. การผกูพนัสินคา้กบักลุ่มคนพิเศษ เหตุการณ์พิเศษหรือสาเหตุต่างๆ การผูกพนัน้ีอาจจะมี
จากมากไปหาน้อย จึงเป็นไปได้ท่ีจะท าการเปล่ียนทศันคติต่อสินคา้บริการและตรายี่ห้อโดยการช้ีท่ี
ความสัมพนัธ์กบักลุ่มพิเศษ เหตุการณ์พิเศษหรือสาเหตุพิเศษ เช่น การจดัการตลาดเชิงกิจกรรม ยอดขาย
ของสินคา้น้ีจ  านวนจะแบ่งไปบริจาคใหแ้ก่คนตาบอด 
 3. ลดความขดัแยง้ระหวา่งทศันคติ กลยุทธ์การเปล่ียนแปลงทศันคติอาจใชป้ระโยชน์ในการ
ลดความขดัแยง้ระหวา่งทศันคติท่ีเกิดข้ึนหรือก าลงัจะเกิดข้ึน ถา้สามารถท าให้ผูบ้ริโภคเห็นวา่ทศันคติ
ของเขาท่ีมีต่อยีห่อ้เกิดความขดัแยง้ระหวา่งกบัทศันคติอ่ืน บริษทัสามารถจูงใจใหผู้บ้ริโภคท าการเปล่ียน
วธีิการประเมินตรายีห่อ้ได ้
 4. การเปล่ียนแปลงการประเมินคุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ ตลาดสินคา้หลายชนิดมีโครงสร้าง
เป็นส่วนต่างๆ โดยท่ีเป็นผูบ้ริโภคแต่ละส่วนจะถูกจูงใจดว้ยตรายีห่อ้ท่ีมีลกัษณะแตกต่างกนั  
 5. การเปล่ียนความเช่ือในตรายี่ห้อ กลยุทธ์น้ีมุ่งเปล่ียนทศันคติโดยมุ่งท่ีการเปล่ียนความเช่ือ
หรือการรับรู้ในตรายี่ห้อ ส่วนมากใช้ส่ิงจูงใจในโฆษณาโดยการเตือนความจ าผูบ้ริโภคสินค้าให ้
“มากกว่า ดีกว่า หรือดีท่ีสุด” จากลกัษณะสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคตอ้งตอ้งการ ซ่ึงตอ้งพิจารณาเพิ่มเติมบาง
ประการดงัน้ี 
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      5.1 ในระยะยาวความพยายามท่ีจะเปล่ียนการรับรู้เก่ียวกบัลกัษณะของตรายี่ห้อจะใชไ้ม่ได้
ถา้ตรายีห่อ้ดงักล่าวมิไดมี้ลกัษณะตามท่ีอา้งไวจ้ริงๆ 
      5.2 สินคา้จะตอ้งคล้ายกนัหรือไม่ต่างกนัจากท่ีผูบ้ริโภคเคยใช้ นักการตลาดอาจเน้นท่ี 
“ลกัษณะร่วม” (Common Attributes) ของตราทั้งสองตราดงักล่าว ผูบ้ริโภครับรู้วา่ไม่แตกต่างกนัมาก 
แต่ถา้ตราเหมือนกนัมากละก็ นกัการตลาดจะตอ้งจะเนน้ท่ี “ลกัษณะเด่น” (Unique Attributes) ของตรา
แต่ละตรา 
     5.3 การเปล่ียนแปลงจะตอ้งไม่มากมายจนเกินไป  
 6. การเพิ่มลกัษณะของสินค้า เป็นการเพิ่มลักษณะท่ียงัไม่เคยเพิ่มหรือเพิ่มเพราะมีการ
ปรับปรุงหรือไดจ้ากการคิดคน้ทางเทคโนโลยี 
 7. การเปล่ียนวธีิการประเมินตรายี่ห้อทั้งหมด เป็นการเปล่ียนวิธีการประเมินตรายี่ห้อทั้งหมด 
เป็นการเปล่ียนการประเมินตรายี่ห้อทั้งหมดโดยอา้งวา่ “เพื่อการส่งออก” “มาตรฐานโลก” “แบบน้ีเป็น
แบบท่ีบริษทัอ่ืนพยายามลอกเลียนแบบอยู”่ เป็นตน้ สรุปก็คือ อา้งวา่ท าใหสิ้นคา้เหนือคู่แข่ง 
 8. การเปล่ียนความเช่ือเก่ียวกบัตราของคู่แข่งขนั ข่าวสารเป็นไปในลกัษณะเปรียบเทียบและ
แสดงใหเ้ห็นวา่ตราของเราดีกวา่ 
 จากแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัทศันคติ แสดงให้เห็นว่า ทศันคติท่ีมีต่อแนวโนม้พฤติกรรม
การตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์และใชบ้ริการของผูบ้ริโภคยอ่มแตกต่างกนั ซ่ึงจะมีผลต่อการเขา้ใชบ้ริการท่ี
ร้านวตัสันแตกต่างกนัไปตามทศันคติของแต่ละบุคคล ซ่ึงอาจจะมีความโนม้เอียงไปทางดา้นบวกหรือ
ดา้นลบต่อตวัผลิตภณัฑห์รือบริการ  ดงันั้นจึงไดน้ าแนวคิดดงักล่าวมาประยุกตใ์นการศึกษาเร่ือง “ปัจจยั
ท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม และความพึงพอใจของผู ้บริโภคต่อการใช้บริการร้านวัตสัน ในเขต
กรุงเทพมหานคร” 
 

3. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการรับรู้ 
 ค าจ ากดัความของการรับรู้ 
 ชิฟฟ์แมน และ คานุกต ์(Schiffman ;& Kanuk. 1944:162) กล่าววา่ การรับรู้เป็นกระบวนการ
ซ่ึงแต่ละบุคคลไดรั้บการเลือกสรร จดัระเบียบ และตีความหมายขอ้มูล เพื่อท่ีจะสร้างภาพท่ีมีความหมาย
เป็นภาพรวมข้ึนมา ซ่ึงจะมีอิทธิพลต่อการเลือก การรู้จกั โดยการตีความหมายของแต่ละบุคคลข้ึนอยูก่บั 
ความจ าเป็น ค่านิยม และความคาดหวงั ตวัแปรเหล่าน้ีจะเก่ียวขอ้งกบัการรับรู้ของแต่ละบุคคล 
 สุชา จนัทน์เอม (2544:30-31) ไดใ้ห้ความหมายของการรับรู้ (Perception) คือ กระบวนการท่ี
บุคคลเขา้มาติดต่อกบัส่ิงแวดลอ้มหรือส่ิงเร้าท่ีอยู่รอบๆตวั เช่น บุคคล สัตว ์ส่ิงของ และปรากฏการณ์
ธรรมชาติต่างๆ ลว้นจดัเป็นส่ิงเร้าทั้งส้ิน และบุคคลจะรับรู้โดยใชอ้วยัวะสัมผสั (Sense Organ) ท่ีมีอยู ่
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ไดแ้ก่ หู ตา ปาก จมูก ผวิหนงั เป็นตน้ โดยการรับรู้จะตอ้งมีการตีความจากการสัมผสั หรือตอ้งมีการใส่
ความหมายใหก้บัส่ิงต่างท่ีผา่นเขา้มาในการรับรู้สัมผสันั้นดว้ยตา 
 รัจรี นพเกตุ (2540:1-3) ไดใ้หค้วามหมายของการรับรู้ (Perception) คือ กระบวนการประมวล
และตีความขอ้มูลต่างๆท่ีอยูร่อบตวัเราโดยผ่านอวยัวะรับความรู้สึก การรับรู้จะเกิดข้ึนไดจ้ะตอ้งมีพลงั
มากระตุน้อวยัวะรับความรู้สึก และเกิดการแปลความหมายเป็นการรับรู้เกิดข้ึน 
 โดยสรุป การรับรู้ หมายถึง กระบวนการท่ีมนุษยไ์ดรั้บส่ิงกระตุน้จากส่ิงท่ีเกิดข้ึนรอบตวั และ
ประมวลผลออกมาโดยใชป้ระสบการณ์ของตนร่วมดว้ย 
 
 กระบวนการรับรู้ 
 สถิต วงศ์สวรรค์  (2525:77) ได้ให้ความหมายของการรับรู้จะเกิดข้ึนได้ต้องเป็นไปตาม
ขั้นตอนดงัน้ี 
 1. ส่ิงเร้ามากระทบสัมผสัของอินทรีย ์
 2. กระแสประสาทสัมผสัวิง่ไปยงัระบบประสาทส่วนกลาง ซ่ึงมีศูนยก์ลางอยูท่ี่สมอง 
 3. สมองแปรความหมายออกมาเป็นความรู้ ความเขา้ใจ โดยอาศยัความรู้เดิม ความจ า เจตคติ 
ความตอ้งการ ปทสัถาน บุคลิกภาพ เชาวน์ปัญญา 
 ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ (2544:39-40) ไดใ้ห้ความหมายของกระบวนการรับรู้ คือ กระบวนการท่ี
ผูบ้ริโภคเลือกรับข่าวสารจากการมองเห็น การได้ยินเสียง การใช้ประสาทสัมผสั และประสบการณ์
โดยตรง ภายใตส้ภาพแวดลอ้มท่ีเป็นอยู่ รวมไปถึงการจดัเก็บข่าวสาร จดักลุ่ม และดึงออกมาใช้จาก
หน่วยความจ าในสมองของผูบ้ริโภค 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 2 แสดงกระบวนการรับรู้ 
 
           ท่ีมา: Phillip Kotler.(2003). Marketing Management: Analysis. Planning Implementation and Control. p.366. 

ความทรงจ า 
(Memory) 

 

ประสาทสมัผสั 
(Sensation) 

 

การรับรู้ 
(Perception) 

ความรู้ความเขา้ใจ 
(Cognition) 

ขอ้มูลจากภายนอก
(Information from the world) 

 
การโตต้อบ 

(Action) 



20 

 

 ข้ันตอนของการรับรู้ 
 เสรี วงษม์ณฑา (2542: 88) สามารถแบ่งขั้นตอนการรับรู้ไดเ้ป็น 4 ขั้นตอน ดงัต่อไปน้ี  
 1. การเปิดรับขอ้มูลท่ีไดเ้ลือกสรร (Selective Exposure) เกิดข้ึนเม่ือผูบ้ริโภคเปิดโอกาสให้
ขอ้มูลเขา้มาสู่ตวัเอง 
 2. การตั้งใจรับขอ้มูลท่ีไดเ้ลือกสรร (Selective Attention) เกิดข้ึนเม่ือผูบ้ริโภคเลือกท่ีจะตั้งใจ
รับส่ิงกระตุน้อยา่งใดอยา่งหน่ึง 
 3. ความเขา้ใจในขอ้มูลท่ีไดเ้ลือกสรร (Selective Comprehension) แมว้า่ผูบ้ริโภคจะตั้งใจรับ
ข่าวสาร แต่มิไดห้มายความวา่ ข่าวสารนั้นถูกตีความไปในทางท่ีถูกตอ้ง ในขั้นน้ีจึงเป็นการตีความหมาย
ขอ้มูลท่ีไดรั้บมาว่า มีความเขา้ใจตามท่ีนกัการตลาดก าหนดไวห้รือไม่ ถา้เขา้ใจก็จะน าไปสู่ขั้นตอน
ต่อไป การตีความข้ึนอยูก่บัทศันคติ ความเช่ือมัน่ และประสบการณ์ 
 4. การเก็บรักษาขอ้มูลท่ีไดรั้บเลือกสรร (Selective Retention) หมายถึงการท่ีผูบ้ริโภคจดจ า
ขอ้มูลบางส่วนท่ีไดเ้ห็น ไดอ่้าน ไดย้นิ หลงัจากเกิดการเปิดรับขอ้มูล และเกิดความเขา้ใจแลว้ 
 โดยสรุป การรับรู้ คือ การแปลความหมายส่ิงต่างๆท่ีเขา้มากระทบอวยัวะรับสัมผสัแลว้เกิด
การตอบสนอง ขั้นตอนแรกของการรับรู้คือ ส่ิงเร้ามากระตุน้อวยัวะรับสัมผสัทั้ง 5 ซ่ึงประกอบไปดว้ยหู 
ตา จมูก ปาก และกายสัมผสั เม่ือรับสัมผสัแลว้ คนเราจะเกิดความรู้สึก แต่หากมีการตีความ หรือแปล
ความหมายจากสมอง โดยอาศยัข้อมูลจากประสบการณ์ในอดีต หรือความจ า ก็จะเกิดเป็นการรับรู้
เกิดข้ึน และเกิดเป็นปฏิกิริยาตอบสนองส่ิงเร้าท่ีมากระตุน้นั้นๆ 
 จากแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัการรับรู้ของแต่ละคนยอ่มแตกต่างกนั ทั้งกระบวนการกรับรู้ 
ขั้นตอนการรับรู้ ซ่ึงจะมีต่อแนวโนม้พฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์และใช้บริการของผูบ้ริโภค
ยอ่มแตกต่างกนั ซ่ึงจะมีผลต่อการเขา้ใชบ้ริการท่ีร้านวตัสันแตกต่างกนัไปตามการรับรู้ของแต่ละบุคคล 
ซ่ึงอาจจะมีความโน้มเอียงไปทางด้านบวกหรือด้านลบต่อตวัผลิตภณัฑ์หรือบริการ  ดงันั้นจึงได้น า
แนวคิดดงักล่าวมาประยุกตใ์นการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม และความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคต่อการใชบ้ริการร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร” 
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4. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาด 
 ความหมายของส่วนประสมทางการตลาด 
 ฟิลิปส์ คอร์ทเลอร์ (Phillip Kotler.2003:98) กล่าววา่ ส่วนประสมทางการตลาดวา่ เป็นกลุ่ม
ของเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีองค์กรใช้ในการปฏิบัติตามวัตถุประสงค์ทางการตลาดในตลาด
กลุ่มเป้าหมาย และมีอิทธิพลต่อความตอ้งการซ้ือหรือใชบ้ริการในตวัผลิตภณัฑน์ั้น 
 พิบูล ทีปะปาล (2543) ไดใ้ห้ความหมายของส่วนประสมทางการตลาดว่า มีบทบาทส าคญั
มากทางการตลาด เพราะเป็นการรวบรวมการตัดสินใจทางการตลาดทั้งหมด เพื่อใชใ้นการด าเนินงาน 
แมว้่าเราจะไดท้  าการวิเคราะห์เลือกตลาดเป้าหมายอย่างดีท่ีสุดแลว้ แต่การท่ีเราจะพฒันาส่วนประสม
ทางการตลาดเพื่อให้สอดคล้องตามความตอ้งการของลูกคา้ในตลาดเป้าหมาย ทั้งน้ีเน่ืองจากว่า เรามี
วิธีการท่ีจะเลือกกระท าให้หลายทางท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของเขา เม่ือวิเคราะห์ปัญหาต่างๆ
ดงักล่าว  
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546:212-213) ได้ให้ความหมายของส่วนประสมทางการตลาดท่ี
เฉพาะเจาะจง เม่ือน าใชก้บัธุรกิจหน่ึงๆ ก็จะตอ้งมีการปรับเปล่ียนตามสถานการณ์ เช่น ตามปริมาณของ
อุปสงค์ ระยะเวลาท่ีท าการเสนอบริการหน่ึงๆออกไป ดังนั้นกระบวนการสร้างส่วนประสมทาง
การตลาดก็จะเป็นการปรับเปล่ียนปัจจยัหรือองคป์ระกอบให้เหมาะสมกบัสถานการณ์และความจ าเป็น
ของตลาดท่ีมีการเปล่ียนแปลง และเป็นท่ีแน่นอนว่าการตดัสินใจใดๆ โดยอาศยัองค์ประกอบหน่ึง
เท่านั้น นอกจากนั้นองคป์ระกอบหน่ึงๆก็จะคงความส าคญัเพียงช่วงเวลาหน่ึงๆเท่านั้น 
 
 องค์ประกอบของส่วนประสมทางการตลาดธุริจบริการ 
 ส่วนประสมทางการตลาดเป็นเคร่ืองมือทางการตลาดสมยัใหม่ ซ่ึงมีบทบาทส าคญัทาง
การตลาด เพราะเป็นการรวมการตดัสินใจทั้งหมดเพื่อน ามาใชใ้นการด าเนินงาน  เพื่อตอบสนองความ
พึงพอใจของกลุ่มเป้าหมาย เราเรียกส่วนประสมทางการน้ีว่า 7P’s โดยมีส่วนประกอบท่ีส าคญัดงัน้ี       
(ศิริวรรณ เสรีรัตน์. 2546:212-213) 
 1. ผลิตภณัฑ์ (Product) เป็นส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อตอบสนองความจ าเป็นหรือความ
ต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจ ผลิตภณัฑ์ท่ีเสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไม่มีตวัตนก็ได ้
ผลิตภณัฑ์หรือบริการจึงประกอบไปดว้ย สินคา้ บริการ ความคิด สถานท่ี ผลิตภณัฑ์หรือบริการตอ้งมี
อรรถประโยชน์ มีคุณค่าในสายตาของลูกคา้ จึงจะท าใหผ้ลิตภณัฑข์ายได ้
 2. ราคา (Price) จ  านวนเงินหรือส่ิงอ่ืนๆท่ีมีความจ าเป็นตอ้งจ่ายเพื่อให้ไดผ้ลิตภณัฑ์หรือ
บริการ หรือคุณค่าในรูปของตวัเงิน เป็นตน้ทุนของลูกคา้ ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่าของ
ผลิตภณัฑห์รือบริการกบัราคา ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคา ผูบ้ริโภคจะตดัสินใจซ้ือ ดงันั้นผูข้ายจึงตอ้งค านึงถึง
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คุณค่าท่ีรับรู้ในสายตาผูบ้ริโภค ตอ้งพิจารณาการยอมรับของลูกคา้ในคุณค่าผลิตภณัฑ์ว่าสูงกว่าราคา
ผลิตภณัฑ์นั้น รวมถึงตน้ทุนสินคา้และค่าใช้จ่ายท่ีเก่ียวขอ้งจากการซ้ือสินคา้และบริการ และดา้นการ
แข่งขนั 
 3. ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) เป็นกิจกรรมซ่ึงท าให้ผลิตภณัฑ์เป็นท่ีหาง่ายส าหรับลูกคา้
เม่ือตอ้งการเขา้ไปซ้ือไม่วา่เม่ือใดและท่ีไหนก็ตาม งานในช่องทางการจดัจ าหน่าย จึงประกอบดว้ยความ
สะดวกของการติดต่อลูกคา้ การพิจารณาต าแหน่งท าเลท่ีตั้งของแหล่งจ าหน่าย นอกจากน้ีองคป์ระกอบ
เสริมในเร่ืองของการสนบัสนุนและการกระจายตวัสินคา้คือ กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเคล่ือนยา้ยสินคา้
จากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภค เพื่อใหเ้กิดการประสานงานและใหเ้กิดตน้ทุนในการจดัจ าหน่ายต ่าท่ีสุด 
 4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือการส่ือสารเพื่อสร้างความพึงพอใจต่อ
สินคา้หรือบริการ โดยใช้เพื่อจูงใจให้เกิดความตอ้งการ เพื่อเตือนความจ าในผลิตภณัฑ์โดยคาดว่าจะมี
อิทธิพลต่อความรู้สึก ความเช่ือพฤติกรรมการซ้ือ การติดต่อส่ือสารอาจใชพ้นกังานขายท าการขาย การ
ติดต่อส่ือสารโดยไม่ใชค้น การส่ือสารประกอบไปดว้ย การส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่ผูบ้ริโภค การกระตุน้
จากพนักงานขาย และการกระตุ้นจากคนกลาง วิธท่ีใช้ในการส่ือสารกับลูกค้า เช่น นิตยสาร วิทย ุ
โทรทศัน์ หรือป้ายโฆษณา การตลาดผา่นส่ืออิเล็กทรอนิคส์ และการขายทางโทรศพัท ์
 5. บุคลากร (People) คนท่ีผา่นการคดัเลือก การฝึกอบรม การจูงใจ เพื่อให้สามารถสร้างความ
พึงพอใจให้กบัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนั พนกังานตอ้งมีความสุภาพเรียบร้อย สามารถให้บริการ
ได้อย่างรวดเร็ว การเอาใจใส่ลูกค้า บริการเป่ียมไปด้วยรอยยิ้ม และความเป็นกันเองแก่ลูกค้าท่ีน่า
ประทบัใจ 

6. การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ธุรกิจบริการจ านวนนอ้ย
มากท่ีไม่มีลักษณะทางกายภาพของบริการเข้ามาเก่ียวข้อง ดังนั้นส่วนประกอบท่ีเป็นลักษณะทาง
กายภาพท่ีปรากฏอยูบ่า้งก็จะมีผลต่อการตดัสินใจของลูกคา้ หรือผูใ้ชบ้ริการ เช่น การจดัสถานท่ี ความ
สะอาด แสงสวา่ง รูปแบบร้าน ส่ิงอ านวยความสะดวก เป็นตน้ 
 7. กระบวนการให้บริการ (Process) ในกลุ่มธุรกิจบริการ กระบวนการในการส่งมอบบริการ 
มีความส าคัญเช่นเดียวกับเร่ืองทรัพยากรบุคคล แม้ว่าผู ้ให้บริการจะครอบคลุมถึงนโยบายและ
กระบวนการท่ีน ามาใชร้ะดบัการใชเ้คร่ืองจกัรกลในการใหบ้ริการ เช่น การรับช าระเงิน 
 เสรี วงษ์มณฑา (2547:17-21) ให้ค  าจ  ากัดความของส่วนประสมทางการตลาด (Marketing 
mix) หมายถึง ตวัแปรทางการตลาดท่ีควบคุมได้ ซ่ึงใช้ร่วมกันเพื่อตอบสนองความพึงพอใจแก่
กลุ่มเป้าหมาย หรือเป็นเคร่ืองมือท่ีใช้ร่วมกนัเพื่อบรรลุวตัถุประสงค์ทางการติดต่อส่ือสารขององค์กร 
โดยมีส่วนประกอบท่ีส าคญัดงัน้ี 
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 1. ส่วนประสมทางดา้นผลิตภณัฑ ์(The Product Mix) 
     ผลิตภณัฑ ์ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อตอบสนองความจ าเป็นหรือ
ความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ ประกอบดว้ยส่ิงท่ีสัมผสัได ้ เช่น บรรจุภณัฑ ์ สี 
และส่ิงท่ีสัมผสัไม่ได ้เช่น ราคา คุณภาพ ตราสินคา้ บริการ และช่ือเสียงของผูข้าย เป็นตน้ ผลิตภณัฑอ์าจ
เป็นสินคา้ บริการ ความคิด สถานท่ีองคก์รหรือบุคคลก็ได ้
 2. ส่วนประสมทางดา้นราคา (The Price Mix)  
     ราคา (Pricing) หมายถึง จ านวนเงินหรือส่ิงอ่ืนๆ ท่ีมีความจ าเป็นต้องจ่ายเพื่อให้ได้
ผลิตภณัฑ ์หรือหมายถึง มูลค่าของผลิตภณัฑใ์นรูปของตวัเงินในการสร้างส่วนประสมทางดา้นราคานั้น
จ าเป็นจะตอ้งพิจารณาปัจจยัท่ีส าคญัหลายประการ กระบวนการสร้างเร่ิมตน้ดว้ยการพิจารณา อุปสงค ์
ของผลิตภณัฑ์ท่ีมีอยู่และอาจจะมีข้ึนได้ การพิจารณาดังกล่าวน้ีเป็นส่ิงจ าเป็นในการก าหนดราคา
เบ้ืองตน้และขอ้ตกลงเก่ียวกบัสินเช่ือซ่ึงตั้งขั้นมาไดโ้ดยพิจารณาจากความตอ้งการของตลาดกบัระดบั
ของการผลิตท่ีองคก์รธุรกิจจะกระท า ตน้ทุน เป็นปัจจยัท่ีสองท่ีจะตอ้งให้ความสนใจเน่ืองจากวา่คงไม่มี
ผูบ้ริหารคนใดท่ีจะตอ้งการให้วางราคาสินคา้ท่ีไม่คุม้ตน้ทุนและไม่อาจท าให้ราคาดงักล่าวบรรลุถึง
วตัถุประสงคเ์ก่ียวกบัก าไรขององคก์รธุรกิจ 
 3. ส่วนประสมทางดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (The Place Mix)  
     การจดัจ าหน่าย (Place หรือ Distribution) หมายถึง ช่องทางในการเคล่ือนยา้ยสินคา้และ
บริการจากองค์การไปยงัตลาด กิจกรรมท่ีช่วยในการกระจายสินคา้ประกอบด้วยการขนส่ง การเก็บ
รักษาสินคา้ และการคลงัสินคา้ การบริหารสินคา้คงคลงั ส่วนประสมทางดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายมี
ส่วนร่วมท่ีส าคญัเป็นอยา่งมากต่อส่วนประสมทางการตลาดในดา้นอรรถประโยชน์ทางดา้นเวลาและ
สถานท่ี (Time and Place Utilities) ดงันั้นส่วนประสมทางดา้นการจดัจ าหน่ายจึงเป็นการประสม
ทางดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Marketing Channels) เคร่ืองอ านวยความสะดวกต่างๆ ในการจดัเก็บ
สินคา้ (Storage Facilities) วิธีการควบคุมสินคา้คงคลงัและเคร่ืองอ านวยความสะดวกต่างๆ ในการ
จดัเก็บสินคา้ (Storage Facilities) วิธีการควบคุมสินคา้คงคลงัและเคร่ืองอ านวยความสะดวกต่างๆ ใน
การส่งสินคา้ 
 4. ส่วนประสมทางดา้นการส่งเสริมตลาด (The Promotion Mix)  
     การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือการส่ือสารซ่ึงใชเ้พื่อความพึงพอใจต่อตรา
สินคา้ บริการ ความคิด หรือบุคคล หรือเป็นการติดต่อส่ือสารขอ้มูลระหว่างผูข้ายกบักลุ่มผูบ้ริโภค
เป้าหมาย เพื่อจูงใจใหเ้กิดความตอ้งการซ้ือสินคา้ เคร่ืองมือการส่งเสริมการตลาดท่ีส าคญัมีดงัน้ี 
     4.1 การโฆษณา (Advertising) เป็นกิจกรรมในการเสนอข่าวสารเก่ียวกบัองค์กร หรือ
ผลิตภณัฑ ์บริการ หรือความคิดท่ีตอ้งมีการจ่ายเงินใหก้บัผูอุ้ปถมัภร์ายการ 
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     4.2 การใหข้่าวและการประชาสัมพนัธ์ (Publicity and Public Relation) การให้ข่าว เป็นการ
เสนอแนวคิดเก่ียวกับสินค้า หรือบริการท่ีไม่ต้องมีการจ่ายเงิน ส่วนการประชาสัมพนัธ์ คือ ความ
พยายามท่ีมีการวางแผนการโดยองคก์ร เพื่อสร้างทศันคติท่ีดีต่อองคก์รให้เกิดข้ึนกบักลุ่มเป้าหมาย การ
ใหข้่าวเป็นกิจกรรมหน่ึงของการประชาสัมพนัธ์ 
     4.3 การขายโดยใชพ้นกังานขาย (Personal Selling) เป็นกิจกรรมแจง้ข่าวสารและ จูงใจ
บุคคล 
     4.4 การส่งเสริมการขาย (Sale Promotion) เป็นกิจกรรมการส่งเสริมการขายท่ีเหนือจากการ
โฆษณา 
 ความมุ่งหมายเบ้ืองตน้ของส่วนประสมทางการตลาดก็คือเพื่อท าการแจง้ข่าวสาร (Inform) 
และชกัชวน (Persuade) สมาชิกของตลาดส่วนท่ีเป็นเป้าหมาย ส่วนประสมทางดา้นการจดัจ าหน่ายเป็น
การผสมผสานกนัระหวา่งโฆษณา การเสนอขายโดยใชพ้นกังาน การส่งเสริมการขายและกิจกรรมต่างๆ 
ทางการประชาสัมพนัธ์เพื่อใหน้กัการตลาดท าการแจง้ข่าวสารและท าการชกัชวนผูซ้ื้อให้ด าเนินรายการ
ติดต่อทางการตลาด (Market Transaction) อนัจะน าไปสู่การตอบสนองความพอใจให้แก่วตัถุประสงค์
ของระบบการซ้ือและการขาย 
  จากแนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด ผูว้ิจยัเล็งเห็นว่า ส่วนประสมทาง
การตลาดนั้นมีความส าคญั จึงควรเน้นให้ความส าคญัในเร่ืองของส่วนประสมทางการตลาด  ซ่ึงเป็น
ปัจจยัท่ีส าคัญท่ีสามารถ จูงใจให้ผูบ้ ริโภคตัดสินใจเลือกใช้บริการและสร้างความพึงพอใจให้แก่
ผูบ้ริโภค  ดงันั้นจึงไดน้ าแนวคิดดงักล่าวมาประยุกตใ์นการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม 
และความพึงพอใจของผูบ้ริโภคต่อการใชบ้ริการร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร” 

 

5. ทฤษฏแีละแนวคดิเกีย่วกบัอตัลกัษณ์ตราสินค้า   
 ความหมายของตราสินค้า   
 ตราสินคา้ คือ  ช่ือ หรือเคร่ืองหมาย หรือสัญลกัษณ์ ท่ีบ่งบอกถึงความเป็นสินคา้ ท่ีแตกต่าง
กนัไป เป็นลกัษณะเฉพาะกลุ่ม หรือ มีบริการท่ีบ่งบอกความเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตวั ซ่ึงแตกต่าง ไปจาก
คู่แข่ง 
 อาร์เคอร์ (Aaker.1996:7) กล่าวไวว้า่ ตราสินคา้ คือสัญลกัษณ์ท่ีส่งไปถึงลูกคา้ ส่งไปถึงท่ีมา
ของผลิตภณัฑ ์อีกทั้งยงั แสดงใหเ้ห็นถึงการปกป้องลูกคา้ท่ีใชสิ้นคา้ และตวัผูผ้ลิตออกจากคู่แข่งท่ีมีการ
ผลิตท่ีคลา้ยคลึงกนั   
 เสรี วงศ์มณฑา (2542 : 142) ให้ความหมายของตราสินคา้ (Brand) หมายถึง ช่ือ เง่ือนไข 
รูปลกัษณ์  สัญลกัษณ์ เคร่ืองหมายต่างๆ ท่ีรวมกนัแลว้สามารถท าให้สินคา้แตกต่างไปจากสินคา้อ่ืนๆ 
หรือหมายถึง ช่ือ (Name) ค า (Word) เคร่ืองหมาย (Sign) สัญลกัษณ์ (Symbol) การออกแบบ(Design) 
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หรือการประสมประสานส่ิงดงักล่าวขา้งตน้ เพื่อช้ีให้เห็นว่าสินคา้และบริการของผูข้ายคืออะไร และมี
ความแตกต่างจากสินคา้ของคู่แข่งขนัอยา่งไร   
 เม่ือพิจารณาถึงความหมายและความส าคญัของ “ตราสินคา้”  ขา้งตน้แลว้จะเห็นวา่ลกัษณะ
ส าคญัของตราสินคา้ คือ การสร้างความแตกต่าง (differentiation) ให้ผลิตภณัฑ์แตกต่างไปจากคู่แข่งขนั
อ่ืนๆ ทั้งน้ีโดยมีเป้าหมายให้ผูบ้ริโภครับรู้ และจดจ าตราสินคา้ได้  บริษทัอาจใช้ตราสินคา้เพื่อสร้าง
ความแตกต่างใหก้บัผลิตภณัฑข์องตนจากคู่แข่งขนั   
 
 การสร้างอตัลกัษณ์ตราสินค้า   
 การสร้างอตัลกัษณ์ตราสารสินคา้ คือ  กลุ่มของตราสินคา้มีเอกลกัษณ์ซ่ึงมีความเช่ือมโยงหรือ
ให้ค  าสัญญาแบบเป็นนยัโดยจะประกอบดว้ย แก่นแทข้องตราสินคา้ และส่วนท่ีต่อยอดสินคา้กบักลุ่ม
ลูกคา้  แก่นของอตัลกัษณ์ (Core Identity) คือ จุดศูนยก์ลางของตราสินคา้ท่ีจะสามารถขบัเคล่ือนโดยใช้
เวลาท่ีไม่นานมาก อีกทั้งยงัตอ้งมีการท างานไปควบคู่กบัการท าบริการใหม่พร้อมทั้งยงัจะตอ้งมีแนวคิด
ในการท า ผลิตภณัฑใ์หม่ๆท่ีสามารถตอบโจทย ์และความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี    
 แก่นของอตัลกัษณ์ (Core Identity) นั้นยงัจ าเป็นจะตอ้งค านึงถึงในส่วนท่ีเป็นการต่อยอด
ให้กบั ลูกคา้ เพื่อท่ีจะสามารถ ดึงดูดลูกคา้หรือผูใ้ช้สินคา้นั้น จ าเป็นจะตอ้งใช้สัญลกัษณ์ เพื่อบอกว่า
ความมีตวัตน ของแก่นของอตัลกัษณ์ไดช้ดัเจนยิง่ข้ึน   
 อาร์เคอร์ (Aaker.1996:13) กล่าวไวว้า่ การท าอตัลกัษณ์ตราสินคา้ท่ีมีประสิทธิภาพ นั้นจ าเป็น
จะต้องท าให้ลูกคา้นั้นระลึกได้อยู่เสมอมากกว่าตราสินคา้ หรืออตัลักษณ์ตราสินคา้ของคู่แข่ง ทั้งน้ี  
จ  าเป็นจะตอ้งท าอยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอ   
 เม่ือใดก็ตามท่ีตราสินคา้คู่แข่งท่ีมีการตลาดแบบว่องไว แข็งแกร่ง ลกัษณะส่วนตวัของตรา
สินคา้ และช่ือเสียงจะเป็นตวับ่งบอกความแตกต่างอย่างชดัเจนระหวา่งคู่แข่งขนั ผลลพัธ์ท่ีตามมาส่วน
ใหญ่ คือ ตราสินคา้ท่ีมีความแขง็แรง จะสามารถส่ือสารให้ลูกคา้เขา้ใจความแตกต่างระหวา่งตวัของตรา
สินคา้และคู่แข่งวา่มีความแตกต่างกนัอยา่งดี ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีท าให้บริษทัต่างๆนั้นจ าเป็นจะตอ้งท าให้ลูกคา้
มีความเขา้ใจในผลิตภณัฑห์รือสินคา้ในบริษทันั้นเป็นอยา่งดี ทั้งน้ี Bhimrao M(2008:68)ไดศึ้กษาโมเดล 
PCDL ในการสร้างอตัลักษณ์ตราสินคา้  โดยรวมปัจจยัส าคญัในการสร้างอตัลกัษณ์ตราสินคา้ คือ 
Positioning the Brand (ดา้นการวางต าแหน่งตราสินคา้)  Communicating the brand message (ดา้นการ
ส่ือสารขอ้มูลข่าวสาร)  Delivering the Brand Performance (ดา้นการส่งมอบการท างาน)  Leveraging 
the Brand Equity (ดา้นคุณค่าตราสินคา้)   
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ภาพประกอบ 3 แสดงการเช่ือมโยงปัจจยัผา่นโมเดล PCDL   
 

               ท่ีมา : Jessica Mascareigne.(2008). International Brand Management: building brands and 
going international with small financial resources. p.13. 
 
 โมเดล PCDL จะแสดงความแตกต่างของส่วนต่างๆในขั้นตอนการสร้างอตัลกัษณ์ตราสินคา้
ซ่ึงถูกเช่ือมโยงเข้าด้วยกนั และแต่ละส่วนนั้นถูกเติมเต็มเพื่อสร้างความเป็นอตัลกัษณ์ตราสินค้าให้
แขง็แกร่ง ตราสินคา้ควรวางต าแหน่งท่ีถูกตอ้ง  และดา้นการส่ือสารขอ้มูลข่าวสาร ตอ้งสามารถถ่ายทอด
ไปยงักลุ่มเป้าหมาย เพื่อให้ด้านการส่งมอบการท างานของตราสินคา้เขา้ถึงกลุ่มลูกคา้ และขอ้ความ     
ตราสินคา้จะตอ้งสมบูรณ์และตอ้งถูกส่งไปยงักลุ่มลูกคา้ในท่ีสุด ปัจจยัทั้งหมดน้ีจะมีผลต่อดา้นคุณค่า
ตราสินคา้ ดงัแผนภาพ 
 
  
   
 
   
 
 
 
        
 

ภาพประกอบ 4 แสดงการส่งต่อขอ้มูลผา่นโมเดล PCDL  

Communicating 
the Brand Message 
Advertising 
Campaign 
Themes 
Celebrities 
Events 
Shows 
Consumer 
 
 

 

 

 

 

Delivering the 
Brand 

Performance 
Product Performance 
Service Performance 
Customer Care 
Customer 
Satisfaction 
Customer Delight 
 
 
 

Leveraging the 
Brand Equity 

Line Extension 
Brand Extension 
Ingredient 
Branding 
Co-Branding 
Brand Alliances 
Social Integration 
 
 
 
 
 
 
 

Positioning the 
Brand 

 Features 
Tangible Attributes 
Intangible Attributes 
Product Functions 
Benefits 
Operational 
 

 

 

 

 

 

Create Create 

Create 
Create 

BRAND  IDENTITY 

IIDENTITY 

Leveraging the Brand 
Equity 

 

Communicating the Brand 
Message 

 

Positioning the Brand Delivering the Brand 
Performance 

 

                ท่ีมา :  Bhimrao  M.Ghodeswar  (2008). Building brand identity in competitive markets..p.4-12. 
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การวางต าแหน่งตราสินค้า (Positioning the Brand)   
 จากงานวิจยัของ โกเดสวา (Bhimrao  M.Ghodeswar .2008) กล่าวไวว้า่ การวางต าแหน่งตรา
สินคา้เก่ียวโยงกบัการสร้างการรับรู้ (Perception) วา่ตอ้งการให้ลูกคา้รู้สึกอยา่งไร และข้ึนอยูว่า่ตอ้งการ
สร้างความแตกต่างจากตราสินคา้และการน าเสนอของคู่แข่งอยา่งไร จุดประสงค์ของนกัการตลาดควร
จะเป็นการสร้างการรับรู้ (Perception) วา่ตอ้งการใหก้ลุ่มเป้าหมายรู้สึกต่อตราสินคา้อยา่งไร 
  อาร์เคอร์ (Aaker.1996:35) กล่าวไวว้า่ การวางต าแหน่งตราสินคา้เป็นส่วนหน่ึงของการสร้าง
เอกลกัษณ์และคุณค่าของตราสินคา้ท่ีสามารถส่ือสารกบัลูกคา้ไดต้รงตามเป้าหมาย และใชน้ าเสนอและ
สร้างความไดเ้ปรียบมากกวา่คู่แข่ง และการวางต าแหน่งตราสินคา้ท่ีดีจะช่วยให้ตราสินคา้มีความดึงดูด
ใจมากข้ึนและยงัช่วยท าให้ตราสินคา้นั้นมีคุณสมบติัท่ีดียิ่งข้ึน โดยจะไดรั้บการสนบัสนุนจากสมาคม
ใหญ่ทั้งหลาย เช่น จะไดรั้บการจดัอนัดบัตน้ๆในดา้นใดดา้นหน่ึง เช่น บริการท่ีดีหลงัจากการขาย หรือ
การส่งสินคา้ถึงท่ีบา้น เป็นตน้   
 นอกจากน้ีส าหรับตราสินคา้ท่ีมีช่ือเสียง เอกลกัษณ์ของตราสินคา้เกิดจากคุณภาพท่ีแทจ้ริงของ
สินคา้และบริการบวกกบัปัจจยัอ่ืนๆอีกหลายปัจจยัท่ีจบัต้องไม่ได้ ส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได้ทั้งหลายได้แก่                  
“User Imagery” (ประเภทของผูใ้ชต้ราสินคา้) “Usage Imagery” (ประเภทของสถานการณ์ท่ีจะใชต้รา
สินคา้) ประเภทของบุคลิกภาพท่ีตราสินคา้สร้างภาพไว ้(จริงใจ,น่าต่ืนเตน้,มีความสามารถ) ความรู้สึกท่ี
ตราสินคา้พยายามสร้างใหเ้กิดกบัลูกคา้ (มีความหมาย,อบอุ่น) และประเภทของความสัมพนัธ์ท่ีตอ้งการ
สร้างใหเ้กิดกบัลูกคา้ (ตอ้งซ้ือแน่นอน,ข้ึนอยูก่บัอารมณ์,ซ้ือตามฤดูกาลเป็นคร้ังคราว) ดงันั้นตราสินคา้ท่ี
โดดเด่นจะอยู่แนวหน้าของการแข่งขันและดึงเอาส่ิงท่ีจับต้องไม่ได้ทั้ งหลายมาใช้ให้เหมาะกับ
สถานการณ์ เคลเลอร์ (Keller.2003)  
  
 การส่ือสารข้อมูลข่าวสารของตราสินค้า (Communicating the brand message)   

 จากงานวิจยัของ โกเดสวา (Bhimrao  M.Ghodeswar. 2008) กล่าวไวว้า่ ตราสินคา้จ าเป็นตอ้ง
วเิคราะห์อยา่งละเอียดวา่จะใหก้ลุ่มเป้าหมายมองตราสินคา้ของตนไปในทิศทางใด การวางต าแหน่งตรา
สินคา้เป็นการเร่ิมตน้ท่ีจะช่วยเนน้เร่ืองการสร้างอตัลกัษณ์เฉพาะ และการส่ือสารส่ิงท่ีตอ้งการให้ไดผ้ล 
ซ่ึงท าให้บริษทัสามารถตั้งเป้าหมายการส่ือสารได ้เช่น ชนิดของขอ้ความ การสร้างความแตกต่างจาก
คู่แข่ง และรูปแบบในการน าเสนอท่ีช่วยดึงดูดกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย การใช้ส่ือโฆษณาท่ีสร้างสรรค์จะ
สร้างช่วยตราสินคา้เจาะผา่นความสับสนยุง่เหยงิและสามารถสร้างอิทธิพลท่ีแขง็แกร่งกบัตลาดเป้าหมาย 
 การส่ือสารระหว่างตราสินค้ากับลูกค้าเองจ าเป็นท่ีจะต้องมีวิสัยทัศน์ในการส่ือสาร ส่ง
ขอ้ความใหผู้ท่ี้ไดรั้บสาร คือลูกคา้นั้นมีความเขา้ใจ ในตวัตนของตราสินคา้ หรือลกัษณะของสินคา้นั้นๆ
โฆษณาเป็นตวักลางตวัหน่ึงท่ีสามารถส่งสารเหล่าน้ีให้ไปถึงยงัผูบ้ริโภคตรงตามเป้าหมายได้อย่างดี   
ดงันั้นช่องทางหลกัๆ ของการใช้ ส่ือสารส่งขอ้ความ กบัลูกคา้ นั้นมีหลายๆช่องทางดว้ยกนั เช่น ส่ือ
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โฆษณา การตลาดทางตรง โปรโมชัน่ ให้สปอนเซอร์ อินเทอร์เน็ต หรือส่ือหลายๆประเภทท่ีสามารถ
รวบรวมสาระไดแ้ละส่งไปยงัลูกคา้ ตราสินคา้ท่ีประสบความส าเร็จส่วนใหญ่ มกัจะสร้างส่ือโฆษณาท่ี
ใช้ อารมณ์ความรู้สึก มามีผลกระทบทางดา้นอารมณ์ความรู้สึกกบักลุ่มลูกคา้ โดยตรงซ่ึงจะสามารถ
ส่ือสารกบัลูกคา้ หรือผูใ้ชไ้ดต้รงประเด็นมากท่ีสุด  
 ตราสินค้าเป็นส่วนผสมระหว่างผลิตภัณฑ์และภาพลักษณ์ท่ีไปพร้อมกับตราสินค้า           
พาราเมสวาแรน (Parameswaran.2001) การท าตราสินคา้ใหเ้ป็นท่ีรู้จกัคือความสามารถในการท าให้ผูซ้ื้อ
กลุ่มเป้าหมายรู้จกัและนึกถึงตราสินคา้นั้นๆ เม่ือพดูถึงผลิตภณัฑช์นิดนั้นๆ ผลิตภณัฑ์และตราสินคา้เป็น
ส่ิงท่ีเช่ือมโยงกนั อาร์เคอร์ (Aaker.1996)  ภาพลกัษณ์คือ มุมมองความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีต่อผลิตภณัฑ์
ซ่ึงก็คือความคิด หรือจินตนาการต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงนัน่เอง เทม็โพรอล (Temporal.2003) 
 อพัชาว ์(Upshaw.1995) กล่าววา่ หลกัการส าคญัของการสร้างเอกลกัษณ์เฉพาะตราสินคา้ คือ 
ดูว่าลูกคา้คือใคร ส่ิงแวดล้อมท่ีเขาอยู่เป็นอย่างไร และตอ้งการส่งสัญญาณอะไรจากตราสินคา้ กลุ่ม
ลูกคา้จะไดรั้บขอ้ความจากตราสินคา้ผา่นทางตวักรองหลายชั้นท่ีเป็นส่ิงท่ีอยูภ่ายในวิถีชีวิตของผูบ้ริโภค 
และการโฆษณาท่ีดีเกิดมาจากความเขา้ใจส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อตราสินคา้ท่ีอาจผนัแปรไดต้ลอด ตวัอยา่งเช่น     
เทรนด์ใหม่ของผูบ้ริโภค คู่แข่งขนัรายใหม่ หรือแมก้ระทัง่เทคโนโลยีใหม่ๆท่ีเกิดข้ึน (พาราเมสวาแรน 
(Parameswaran.2001) 
 เคลเลอร์ (Keller.2003) กล่าววา่ ตราสินคา้ท่ีประสบความส าเร็จท่ีสุดสามารถกา้วทนัคู่แข่งได ้
โดยการสร้างจุดเสมอภาคใหเ้ท่ากบัคู่แข่งขนัไดใ้นส่วนท่ีคู่แข่งพยายามหาผลประโยชน์หรือเอาชนะ ใน
ขณะเดียวกนัก็พยายามหาจุดท่ีจะสร้างความแตกต่างเพื่อเอาชนะเหนือคู่แข่งไดใ้นเวลาเดียวกนั ดงันั้น 
การวางกลยุทธ์การส่ือสารหลากหลายช่องทางในระยะยาวเป็นส่ิงจ าเป็น ในการท าให้ลูกคา้เกิดค่านิยม
ในตราสินคา้ ขอ้ความท่ีใชส่ื้อสารควรจะสอดคลอ้งกบัค่านิยมของตราสินคา้ บุคลิกภาพของตราสินคา้ 
และลกัษณะเฉพาะอ่ืนๆของตราสินคา้ ตราสินคา้ท่ีดีจะช่วยบริษทัสามารถก าหนดทิศทางและขยายตรา
สินคา้ได ้รวมทั้งจะส่งอิทธิพลมากข้ึนต่อการสั่งซ้ือของลูกคา้ 
 
 การส่งมอบการท างานของตราสินค้า (Delivering the Brand Performance)   
 จากงานวจิยัของ โกเดสวา (Bhimrao  M.Ghodeswar .2008) กล่าวไวว้า่ บริษทัจ าเป็นตอ้งคอย
ติดตามสถานะของตราสินคา้ของตนกบัคู่แข่งอยา่งต่อเน่ือง โดยเฉพาะกบัตลาดท่ีมีการแข่งขนักนัอยา่ง
หนัก บริษัทจึงควรจะติดตามความก้าวหน้าว่าตราสินค้าของตนเองเป็นอย่างไรในตลาด และมี
ผลกระทบต่อตราสินคา้อยา่งไรบา้งจากการแทรกแซงทางการตลาด ความกา้วหนา้สามารถตรวจสอบ
ได้จากระดบัการสั่งซ้ือ การบริโภคหรือการใช้บริการ ความเป็นท่ีรู้จกัของตราสินคา้ การท าให้ตรา
สินคา้เป็นท่ีจดจ า ส่ือโฆษณาใชไ้ดผ้ลหรือไม่ เป็นตน้ วิธีน้ีจะช่วยให้นกัการตลาดสามารถประเมินผล
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ของการท ากิจกรรมส่งเสริมทางการตลาดวา่มีอิทธิพลต่อกลุ่มเป้าหมายมากนอ้ยเพียงใด ซ่ึงทา้ยท่ีสุดแลว้
ก็เป็นการประเมินความแขง็แกร่งของตราสินคา้นัน่เอง 
 การวิเคราะห์ผลการด าเนินงานทางธุรกิจจะช่วยให้บริษทัสามารถมอบหมายสมาชิกของทีม
ดา้นบริหารตราสินคา้ให้ศึกษาเรียนรู้ประสบการณ์ทุกขั้นตอนท่ีลูกคา้อาจตอ้งเผชิญ เพื่อวิเคราะห์ลูกคา้
รู้สึกอย่างไรกบัระบบท่ีใช้ แนพพ์ (Knapp.2000) ไม่มีเหตุการณ์ใดท่ีจะดึงดูดลูกคา้ให้มารวมอยู่จุด
เดียวกนัไดเ้หมือนเร่ืองการบริการท่ีแย่ ไม่ว่าจะเป็นโทรศพัท์มือถือท่ีสายหลุดบ่อยๆ จอโทรทศัน์ท่ีมี
ภาพกระพริบ หรือเคร่ืองซกัผา้ท่ีเสีย ซ่ึงเป็นเหตุการณ์ท่ีท าให้ลูกคา้พากนัเสียความรู้สึก บาแลคคีชแนน 
และมาแฮนตา(Balakishnan and Mahanta.2004)  ส าหรับบริษทัท่ีจ าหน่ายผลิตภณัฑ์ การบริการมี
บทบาทส าคญัต่อประสบการณ์ท่ีลูกคา้มีต่อตราสินคา้ในแง่ของความสัมพนัธ์ท่ีมีต่อลูกคา้ บริษทัท่ีมี
พัฒนาการจะบ่มเพาะปรัญชาด้านตราสินค้าให้แต่ละหน่วยงานในองค์กร มีการประเมินการ
ติดต่อส่ือสารทุกช่องทางกบัลูกคา้ และปรับขั้นตอนการท างานขององคก์รให้เป็นไปตามความตอ้งการ
ของลูกคา้ รวมทั้งส่งมอบประสบการณ์ท่ีมีต่อตราสินคา้อยา่งสม ่าเสมอ  
 ผูผ้ลิตตราสินคา้ท่ีมีอยูก่่อนจะถูกตราสินคา้เกิดข้ึนใหม่ท่ีประสบความส าเร็จโจมตีได ้ดงันั้น
ผูผ้ลิตตอ้งใหค้วามสนใจในการรักษาคุณภาพแต่ละดา้นท่ีเก่ียวขอ้งกบัตราสินคา้ไว ้ซ่ึงหมายถึงการหมัน่
ปรับปรุงผลการท างานอย่างต่อเน่ือง วิธีท่ีดีท่ีสุดในการให้ความใส่ใจต่อการพฒันาคุณภาพนั้นไดแ้ก่ 
การทดสอบผลิตภณัฑ์ของตนกบัคู่แข่งแบบไม่เปิดเผยตราสินคา้ โจนส์ (Jones.2000) ซ่ึงจะช่วยให้
บริษทัสามารถรักษาคุณภาพท่ีดีเยีย่มของตราสินคา้ได ้วธีิน้ีจะช่วยให้บริษทัป้องกนัไม่ให้ตราสินคา้ของ
ตนไดรั้บผลกระทบจากตราสินคา้เกิดใหม่ได ้และยงัช่วยสร้างความภกัดีต่อตราสินคา้อีกดว้ย ความภกัดี
ท่ีมีต่อตราสินคา้อาจเป็นเสมือนตวัเช่ือมผลกระทบต่างๆท่ีเช่ือมระหว่างความไวว้างใจตราสินคา้และ
ผลกระทบของตราสินคา้กบัผลส าเร็จทางการตลาดในแง่ของอตัลกัษณ์ตราสินคา้ จนัดูรี และ ฮอลล์บรูค
(Chaudhri and Holbrook.2001) 
 ประสิทธิภาพการท างานของตราสินคา้ (Brand Performance) หมายถึง ส่ิงท่ีบอกได้ถึง
คุณลกัษณะและประโยชน์พื้นฐานของตราหน่ึงๆ โดยประสิทธิภาพจะวดัจากคุณสมบติัท่ีให้ประโยชน์ 
ความไวว้างใจไดข้องผลิตภณัฑ์ ความคงทน การให้บริการทัว่ไป (สะดวกในการเขา้ถึง เขา้รับบริการ) 
ประสิทธิผลดา้นการบริการ สไตลแ์ละการออกแบบ และราคา ซ่ึงสามารถวดัไดจ้ากส่ิงต่างๆดงัน้ี 
 1. คุณภาพของสินคา้ (Product Quality) ในการรับรู้ของผูบ้ริโภค ปัจจยัเหล่าน้ีเป็นขอ้บ่งช้ีวา่
สินคา้นั้นมีคุณภาพ คือ   
     1.1 การท างานของสินคา้ (Performance) หมายถึง สินคา้นั้น ตอ้งท างานไดต้ามคุณสมบติั
ของสินคา้    
     1.2 รูปลกัษณ์ (Feature) ดี ในท่ีน้ีหมายถึง การออกแบบรูปร่างลกัษณะของสินคา้ให้สะดวก
ในการใช ้ 
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     1.3 น่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง สินคา้นั้นใชไ้ดดี้ทุกคร้ัง    
     1.4 ความคงทน (Durability) สินคา้ไม่แตกหกัหรือเสียง่าย อายกุารใชง้านยาวนาน    
     1.5 ความสามารถของการบริการ (Service ability) สินคา้ท่ีตอ้งการการบริการก่อนหรือ
หลงัการขายบริการนั้นจะมีประสิทธิภาพ   
     1.6 ภาพลกัษณ์โดยรวมดูดี (Fit and Finish) สินคา้ท่ีดูมีคุณภาพเม่ือพิจารณาทุกปัจจยั
โดยรวมของสินคา้นั้นจะตอ้งดูวา่ เป็นสินคา้ท่ีมีคุณภาพดี   
 2. คุณภาพของบริการ (Service Quality) ปัจจยัท่ีบ่งช้ีวา่บริการนั้นมีคุณภาพมีดงัต่อไปน้ี   
     2.1 สามารถจบัตอ้งได ้(Tangibles) โดยปกติบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้ท าให้การรับรู้ใน
คุณภาพค่อนขา้งไม่ชดัเจน ดงันั้น บริการท่ีดีควรสร้างหลกัฐาน (Manage  Evidence) ให้เห็นชดัว่า
บริการนั้นมีคุณภาพหลกัฐานท่ีจะสร้างนั้น ได้แก่ อาคาร อุปกรณ์ เคร่ืองอ านวยความสะดวก และ
บุคลากร   
     2.2 น่าเช่ือถือ (Reliability) ในท่ีน้ีหมายถึง ความถูกตอ้งในการคิดค่าบริการ ร้านอาหารท่ี
คิดราคาตรงกบัจ านวนอาหารท่ีลูกคา้สั่ง ลูกคา้ยอ่มใหค้วามเช่ือถือ   
     2.3 มีความรู้ (Competence) ผูใ้หบ้ริการท่ีมีคุณภาพตอ้งเป็นผูมี้ความรู้ในเร่ืองนั้น    
     2.4 มีความรับผิดชอบ (Responsibility)   เม่ืออู่ซ่อมรถยนตส์ัญญากบัลูกคา้ว่า จะซ่อม
รถยนตใ์หเ้สร็จภายใน 3 วนั อู่แห่งนั้นตอ้งท าใหเ้สร็จภายในเวลา 3 วนั   
     2.5 มีจิตใจงาม (Empathy) ผูใ้ห้บริการทีมีคุณภาพตอ้งเป็นผูมี้จิตใจงาม จึงจะเป็นผู ้
กระตือรือร้นในการใหบ้ริการผูอ่ื้น เตม็ใจช่วยเหลือโดยไม่รังเกียจ   
 บริษทัจ าเป็นจะตอ้งมีการตรวจตราสินคา้ของตนเองอย่างต่อเน่ือง โดยเฉพาะตลาดท่ีมีการ
แข่งขนักนัสูงจ าเป็นจะตอ้งตรวจดูวา่สินคา้ของตนเองในตลาดท่ีแทจ้ริงเป็นอยา่งไร การด าเนินงานควร
จะมีการเฝ้าดู เก่ียวกบัระดบัของการซ้ือขาย การจดจ าตราสินคา้ของลูกคา้หรือโฆษณา ส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่ิง
ท่ีท าให้ทราบและรับรู้ได้ว่าการท าแคมเปญทางการตลาดนั้น ตราสินค้าได้ประสิทธิภาพมากน้อย
เท่าไหร่  ในบริษทัท่ีมีสินคา้เป็นตวัน าตลาด การบริการเป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นมากส าหรับบริษทั เน่ืองจาก
บริการเป็นส่วนหน่ึงของการท าตราสินคา้นั้นให้มีคุณภาพ ประกอบกบัประสบการณ์ของลูกคา้ท่ีไดรั้บ
จะมาส่งผลกระทบถึงตวับริษทัเอง ดว้ยเช่นกนั 
  
 คุณค่าตราสินค้า (Leveraging the Brand Equity)   
 เคลเลอร์ (Keller.2003) กล่าวว่า ขั้นตอนการสร้างอิทธิพล (Leveraging Process) คือ การ
เช่ือมโยงตราสินคา้กบัลกัษณะเฉพาะ (Entity)อ่ืนบางประการท่ีก่อให้เกิดความสัมพนัธ์แบบใหม่จาก
ตราสินคา้มาสู่ลกัษณะเฉพาะ และเกิดผลกระทบกบัความสัมพนัธ์ของตราสินคา้ท่ีเป็นอยู ่บริษทัต่างก็ใช้
กลยุทธ์ท่ีแตกต่างกนัในการสร้างอิทธิพลของตราสินคา้ เช่น การเพิ่มสายผลิตภณัฑ์ในตราสินคา้ (Line 
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Extension) การเพิ่มตราสินคา้ในผลิตภณัฑ์ชนิดเดียวกนั (Brand Extension) และการรวมตราสินคา้ 
(Ingredient Branding) เป็นตน้ 
 ในการรวมตราสินคา้นั้น (Ingredient Branding) นั้น เป็นการรวมคุณสมบติัเด่นของตราสินคา้
หลกัตราสินคา้หน่ึงเขา้กบัอีกตราสินคา้หน่ึงเพื่อการเพิ่มความนิยมในตลาดนัน่เอง การรวมตราสินคา้
นั้นจะสร้างความแตกต่างของตราสินคา้จากคู่แข่งรายอ่ืนโดยการแสดงถึงคุณสมบติัเฉพาะท่ีรวมเขา้
ดว้ยกนัไปอยูใ่นตราสินคา้หลกัเฉพาะเจาะจงมากข้ึน เคลเลอร์ (Keller:2003) การท าเช่นน้ีส่งผลให้เกิด
การจบัมือเป็นพนัธมิตรกนัของหลายๆตราสินคา้ เพื่อเช่ือมโยงไปสู่ผลิตภณัฑ์/บริการหรือกิจกรรมทาง
การตลาด  

ส่วนการเพิ่มตราสินคา้นั้น (Brand Extension) ตราสินคา้แม่ดูจะไดรั้บผลกระทบนอ้ยในเร่ือง
ของการท่ีลูกคา้จะเปล่ียนไปซ้ือตราสินคา้ลูกแทนในระยะยาว ซ่ึงความเหมือนกนัของตราสินคา้แม่และ
ตราสินค้าใหม่ก็ยงัคงมีความแตกต่างกันอยู่ดี ถ้าการเพิ่มตราสินค้าไม่ประสบผลส าเร็จ ก็อาจเป็น
อนัตรายต่อลกัษณะเฉพาะของตราสินคา้แม่ได ้โดยเป็นการสร้างผลกระทบในแง่ลบต่อทั้งตราสินคา้แม่
และตราสินคา้ลูก ยิ่งไปกว่านั้นการท่ีลูกคา้มีประสบการณ์การซ้ือตราสินคา้ลูกแทน การโฆษณาตรา
สินคา้ลูกจะเป็นการแสดงลักษณะเด่นทั้งหลายท่ีมีในผลิตภณัฑ์ ซ่ึงจะส่งกลบัผลในแง่บวกต่อการ
เลือกใชต้ราสินคา้แม่ (Subramania and Ghose.2003) ผลกระทบของการแสดงคุณสมบติัเด่นในโฆษณา
นั้นจะมาเก่ียวพนักนัไดต่้อเม่ือตราสินคา้หน่ึงมีผลิตภณัฑต์ั้งแต่ 2 ผลิตภณัฑข้ึ์นไปโดยท่ีแต่ละผลิตภณัฑ์
ใชส่ื้อโฆษณาแยกจากกนั 

 
 นอกจากน้ี อาร์เคอร์ (Aaker.1996) กล่าววา่คุณค่าตราสินคา้ หมายถึง ทรัพยสิ์นของตราสินคา้
และเง่ือนไขต่างๆ ท่ีมีความเก่ียวพนัหรือสามารถเช่ือมโยงไปถึงตราสินคา้นั้นได ้ประกอบข้ึนจาก 5 
องคป์ระกอบดว้ยกนัคือ   
 1. ตราสินค้าท่ีมีคุณค่านั้นผูบ้ริโภคต้องมีการตระหนักรู้ในช่ือตราสินค้า (Brand Name 
Awareness)   
 2. สามารถเช่ือมโยงไปถึงตราสินคา้ (Proprietary Brand Assets) 
 3. สามารถรับรู้ถึงคุณภาพของผลิตภณัฑ ์(Perceived Quality)   
 4. รับรู้สิทธิความเป็นเจ้าของตราสินค้า (Proprietary Brand Assets) เช่น สิทธิบตัร 
เคร่ืองหมายการคา้   
 5. มีความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ (Brand loyalty) นอกจากน้ีแนวคิดดา้นคุณค่าตราสินคา้ของ
อาร์เคอร์ ยงัรวมไปถึงการเพิ่มคุณค่าใหแ้ก่องคก์รอีกดว้ย 
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ภาพประกอบ 5 แบบจ ำลองคุณค่ำตรำสินคำ้ 
 

                 ท่ีมา: Aaker; & David, A.  (1996). Brand Extensions. Sloan Management 
Review. p.47-56.  

 

สินทรัพย์ประเภทอืน่ๆของตราสินค้า 
 (Other Proprietary Brand Assets) 

 ขอ้ไดเ้ปรียบในการแข่งขนั 
 

การเพิ่มคุณค่าสินคา้ใหก้บัลูกคา้โดย

ท่ีลูกคา้จะเกิดกระบวนการดงัน้ี  

- การตีความกระบวนการส าหรับ

ขอ้มูล 

- ความมัน่ใจในการตดัสินใจซ้ือ 

- ความพึงพอใจ 

การเพิ่มคุณค่าสินคา้ใหก้บับริษทั

โดยท่ีบริษทัจะเกิดกระบวนการดงัน้ี  

- มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล

ของโปรแกรมการตลาด 

- ความภกัดีแบรน 

- ยกระดบัการขยายแบรน 

คุณภาพท่ีถูกรับรู้ ( Perceived quality) 

 เหตุผลท่ีจะซ้ือ 

 ความแตกต่าง / ต  าแหน่งของสินคา้ 

 ราคา 

 ความสนใจของลูกคา้ 

 การขยายตราสินคา้ 

 

 

การรู้จักช่ือตราสินค้า ( Brand Awareness) 

 ความคุน้เคยความชอบ  
 ความมุ่งมัน่ 

 แบรนดไ์ดรั้บการพิจารณา 
 

 

ความสัมพันธ์กับตราสินค้า ( Brand 

association) 

 เหตุผลท่ีจะซ้ือ 

 ความแตกต่าง / ต าแหน่งของ
สินคา้ 

 ราคา 
 ความสนใจของลูกคา้ 
 การขยายตราสินคา้ 

 

คุณค่าตราสินคา้  
( Brand Equity) 

ความภักดตีราสินค้า  ( Brand loyalty)  

 ลดค่าใชจ่้ายดา้นการตลาด 

 ยกระดบัการคา้  

 ดึงดูดลูกคา้ใหม ่

 เวลาในการตอบสนอง 

 
1. ในกระบวนการดึงขอ้มูล 
2. เหตุผลท่ีจะซ้ือ 
3. ความแตกต่าง / ต  าแหน่งของสินคา้ 
4. ทศันคติ / ความรู้สึก 
5. การขยายตราสินคา้ 
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 องค์ประกอบของคุณค่าตราสินค้า 
 แนวคิดและแบบจ าลองคุณค่าตราสินคา้ของอาร์เคอร์ (Aaker.1996) ไดอ้ธิบายวา่ คุณค่าตรา
สินคา้มีองคป์ระกอบท่ีส าคญั 5 อยา่งดว้ย 
 1. การรู้จกัช่ือตราสินคา้ (Brand Name Awareness) เป็นองคป์ระกอบหน่ึงของเร่ืองคุณค่าตรา
สินคา้และจดัวา่เป็นจุดเร่ิมตน้ท่ีท าให้เกิดพฤติกรรมการซ้ือเพราะการท่ีตราสินคา้ใดๆสามารถเขา้มาอยู่
ในใจผูบ้ริโภคไดใ้นขณะท่ีก าลงันึกถึงสินคา้ประเภทนั้นๆอยู่ก็ยอ่มแสดงวา่ตราสินคา้นั้นมีความมัน่คง
อยูใ่นใจของผูบ้ริโภควา่มีคุณภาพดีและเช่ือถือได ้ดงันั้นจึงมกัถูกเลือกซ้ือหรือใชม้ากกวา่ตราสินคา้ท่ีไม่
เป็นท่ีรู้จกั และผูป้ระกอบการจะสามารถสร้างมูลค่าเพิ่มให้กบัผลิตภณัฑ์ผ่านคุณค่าตราสินคา้ (Brand 
Equity) และมูลค่าของตราสินคา้ (Brand Value) ซ่ึงตราสินคา้จะช่วยลดปัญหาในการแข่งขนัทางดา้น
ราคาได ้
 2. คุณภาพท่ีถูกรับรู้ (Perceived Quality) หมายถึง ความรู้สึกของผูบ้ริโภคท่ีรับรู้ถึงคุณภาพ
โดยรวม หรือคุณภาพท่ีเหนือกว่าสินคา้ตราอ่ืนของตราสินคา้ตราใดตราหน่ึง โดยจะมีการค านึงถึง
วตัถุประสงค์ในการใชง้านหรือคุณสมบติัของสินคา้นั้นๆ จดัว่าเป็นองค์ประกอบอย่างหน่ึงของคุณค่า
ตราสินคา้ เพราะเป็นส่ิงท่ีท าใหผู้บ้ริโภคไดรั้บทราบถึงความแตกต่างและต าแหน่งของสินคา้นั้น รวมทั้ง
ท าใหผู้บ้ริโภคมีเหตุผลท่ีจะซ้ือสินคา้นั้นดว้ย 
 3. ความสัมพนัธ์กบัตราสินคา้ (Brand Association) หมายถึง ความสัมพนัธ์ซ่ึงเช่ือมโยงตรา
สินคา้เขา้กบัความทรงจ าของผูบ้ริโภค ดงันั้นตราสินคา้จึงมีส่วนช่วยให้ผูบ้ริโภคสามารถดึงข่าวเก่ียวกบั
ตราสินคา้ออกจากความทรงจ า ท าให้สินคา้มีความแตกต่างจากคู่แข่ง รวมทั้งท าให้ผูบ้ริโภคมีเหตุผลใน
การซ้ือสินคา้โดยการสร้างทศันคติ 
 4. ความภกัดีต่อตราสินคา้ (Brand Loyalty) เป็นส่ิงท่ีแสดงถึงความยึดมัน่ท่ีผูบ้ริโภคท่ีมีต่อ
ตราสินคา้ ความภกัดีต่อตราสินคา้จดัเป็นองค์ประกอบของคุณค่าของตราสินคา้ (Brand Equity) ท่ีมี
ความส าคัญเพราะจะสะท้อนให้เห็นว่าผู ้บริโภคจะเปล่ียนไปใช้สินค้าอ่ืนหรือไม่ รวมทั้ งยงัเป็น
องคป์ระกอบหลกัท่ีท าใหผู้บ้ริโภคเกิดการซ้ือซ ้ า ซ่ึงเป็นส่ิงสะทอ้นใหเ้ห็นถึงศกัยภาพทางการตลาดของ
ตราสินคา้นั้น 
 5. สินทรัพยป์ระเภทอ่ืนๆของตราสินคา้ (Other Proprietary Brand Assets) สินทรัพยข์องตรา
สินคา้ เช่น สิทธิบตัร เคร่ืองหมายการคา้ หรือความสัมพนัธ์ช่องทางการจดัจ าหน่าย เป็นตน้ จดัว่าเป็น
องคป์ระกอบอยา่งหน่ึงของคุณค่าตราสินคา้ เน่ืองจากส่ิงเหล่าน้ีเป็นสินทรัพยท่ี์มีค่า ซ่ึงจะช่วยปกป้อง
ตราสินคา้จากคู่แข่งได ้
 
 
 



34 

 

 ลกัษณะของคุณค่าตราสินค้า มีดังนี ้
 1. การรู้จกัตราสินคา้ (Name Awareness) คือ การท่ีลูกคา้รู้จกัตราสินคา้และจดจ าช่ือตราสินคา้
นั้นไดเ้ป็นอยา่งดี และเกิดความรู้สึกวา่มีคุณค่าในสายตาเรา 
 2. คุณค่าท่ีเกิดจากการรับรู้ (Perceived Value) เป็นการท่ีลูกคา้รับรู้คุณค่าในตราสินคา้ใด
สินคา้หน่ึงโดยพร้อมท่ีจะซ้ือสินคา้ในราคาสูง 
 3. ความสัมพนัธ์ของตราสินคา้กบัคุณค่าท่ีเกิดจากการรับรู้ (Relationship between Perceived 
Value) เช่น บา้นแลนดแ์อนดเ์ฮาส์ ผูบ้ริโภคจะมองวา่เป็นบา้นท่ีมีภาพพจน์และคุณค่าสูง 
 
 การวดัคุณค่าตราสินค้า 
 การวดัคุณค่าตราสินคา้ (Brand Equity Measurement) ท่ีถูกตอ้งท าให้การบริหารคุณค่าตรา
สินคา้มีประสิทธิภาพ ดงันั้นจึงไดมี้ความพยายามท่ีจะคิดคน้และพฒันาวธีิการในการวดัคุณค่าตราสินคา้
ข้ึนมากมายซ่ึงในท่ีน้ีจะกล่าวถึงวิธีการวดัทางด้านการตลาด หรือความสัมพนัธ์กับผูบ้ริโภค โดย
สามารถแบ่งวธีิการวดัออกเป็นกลุ่มยอ่ยไดด้งัน้ี 
 1. กลุ่มท่ีวดัจากการรับรู้ของผูบ้ริโภค (Consumer Perception) 
 2. กลุ่มท่ีวดัจากพฤติกรรมของผูบ้ริโภค (Consumer Behavior)  
 การวดัคุณค่าตราสินคา้นั้น มีผูเ้สนอแนวความคิดเก่ียวกบัวิธีการวดั รวมไปถึงงานวิจยัต่างๆ
มากมาย ท่ีไดรั้บการพฒันาข้ึนเพื่อหาวธีิการวดัคุณค่าตราสินคา้ท่ีเหมาะสมและถูกตอ้ง ดงัน้ี 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2550) ได้เสนอวิธีการวดัคุณค่าตราสินค้าในรูปของความรู้สึกของ
ผูบ้ริโภคไว ้   2 ประเภท คือ 
 1.วิธีการประเมินทางออ้ม (Indirect approach) เป็นการประเมินศกัยภาพตราสินคา้ดว้ยการ
ก าหนดและติดตามโครงสร้างความรู้ ความรู้สึก และความพึงพอใจในตราสินคา้ โดยการส ารวจความ
คิดเห็นของผูบ้ริโภค 
 2. วธีิการประเมินทางตรง (Direct approach) เป็นการประเมินผลท่ีเกิดข้ึนโดยตรงของความรู้
ในตราสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคตอบสนองในลกัษณะท่ีแตกต่างทางการตลาด 
 จากแนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัอตัลกัษณ์ตราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นต าแหน่งตราสินคา้ ดา้น
การส่ือสารตราสินคา้ ดา้นการส่งมอบการท างาน ดา้นคุณค่าตราสินคา้ ตามโมเดล PCDL ของ โกเดสวา 
(Bhimrao  M.Ghodeswar .2008)   ดงันั้นเพื่อสร้างการรับรู้ท่ีมีต่ออตัลกัษณ์ตราสินคา้ร้านวตัสันของ
ผูบ้ริโภคใหม้ากข้ึน จึงควรให้ความส าคญักบัความรู้สึกและความคิดเห็นท่ีมีต่ออตัลกัษณ์ตราสินคา้ร้าน
วตัสัน ดงันั้นทางผูว้ิจยั จึงได้น าแนวคิดดงักล่าวมาประยุกต์ในการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรม และความพึงพอใจของผูบ้ริโภคต่อการใชบ้ริการร้านวตัสันในเขตกรุงเทพมหานคร” 
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6. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์  
 ความหมายของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ (CRM)  
  ช่ืนจิตต์ แจง้เจนกิจ (2544)  ไดใ้ห้ความหมายของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer 
Relation Management หรือ CRM) หมายถึง กิจกรรมการตลาดท่ีกระท าต่อลูกคา้ซ่ึงอาจจะเป็นลูกคา้
หรือคนกลางในช่องทางการจดัจ าหน่ายแต่ละรายอยา่งต่อเน่ือง โดยมุ่งใหลู้กคา้เกิดความเขา้ใจมีการรับรู้
ท่ีดีตลอดจนรู้สึกชอบบริษทัและสินคา้หรือการบริการของบริษทั เป็นการสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบั
ลูกคา้  
  วิทยา ด่านธ ารงกุล และ พิภพ อุดร (2547) ไดใ้ห้ความหมายของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
หมายถึง ปรัชญาของธุรกิจท่ีพยายามแยกแยะและตอบสนองลูกคา้เป็นรายกลุ่มหรือรายบุคคลตามความ
ตอ้งการและผลก าไรของลูกคา้ ท าให้กิจการสามารถวดัและเพิ่มมูลค่าของลูกคา้ (Customer Value) 
ตลอดจนสามารถใชเ้คร่ืองมือและวธีิการท่ีถูกตอ้ง เพื่อสร้างความภกัดีของลูกคา้และการเก็บรักษาลูกคา้
ไวอ้ยา่งยาวนานและเพื่อผลก าไรในระยะยาวนัน่เอง  
  กล่าวโดยสรุป การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ คือ กิจกรรมทางการตลาดในการสร้างความสัมพนัธ์
อนัดีกบัลูกคา้ท่ีมีการน าเอาระบบเทคโนโลยีเขา้มาช่วยทั้งในการดา้นการขาย การตลาด และการบริการ 
โดยเนน้การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ในแต่ละราย รวมถึงเป็นการช่วยสร้างมูลค่าเพิ่มให้กบั
ลูกคา้และธุรกิจดว้ย  
 
 ลกัษณะส าคัญของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ (CRM) 
  1. เป็นกิจกรรมสร้างสัมพนัธ์กบัลูกคา้ผูบ้ริโภคหรือคนกลางในช่องทางการตลาดแต่ละราย 
(Customized) อยา่งเป็นกนัเอง  
  2. วตัถุประสงคไ์ม่จ  าเป็นตอ้งเพิ่มยอดขายในทนัที หากแต่ผลลพัธ์ในรูปยอดขายจะเกิดข้ึนใน
ระยะยาวจากการท่ีลูกคา้รู้สึกประทบัใจ มีความเขา้ใจและการรับรู้ท่ีดีในตราสินคา้ ดงันั้น ส่ิงท่ีตอ้งการ
จากการท า CRM คือ การผกูสัมพนัธ์กบัลูกคา้อยา่งต่อเน่ืองในระยะยาว (L-T Relationship)  
  3. จุดมุ่งหมายส าคญัของโปรแกรม คือ ตอ้งการใหท้ั้งบริษทัและลูกคา้ไดป้ระโยชน์จาก CRM 
ทั้งสองฝ่าย (Win – Win Strategy)  
  4. เนน้การส่ือสารแบบสองทาง (Two – way Communication) โดยใชเ้คร่ืองมือหรือส่ือตอบ
กลบัโดยตรง (Direct Response Device) (ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ. 2544)  
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 วตัถุประสงค์ของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ (CRM) 
  1. เพื่อเพิ่มความพอใจ และความภกัดีของลูกคา้ ดว้ยการน าเสนอสินคา้หรือบริการท่ีตรงตาม
ความตอ้งการของลูกคา้ การใหบ้ริการท่ีดีเยีย่ม และการเอาใจใส่ท่ีดีต่อลูกคา้  
  2. เพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการท างาน เน่ืองจากมีการท างานอตัโนมติัดว้ยระบบ
เขา้มาเพื่อช่วยในการท างานบางอยา่งได ้ นอกจากน้ีหากมีการน า CRM ท่ีมีความสามารถดา้นเหมือง
ขอ้มูล (Data Mining) มาใช ้ จะสามารถช่วยวิเคราะห์ผลการเสนอสินคา้หรือบริการแก่ลูกคา้ เพื่อหา
ลกัษณะพิเศษของลูกคา้ท่ีสามารถเสนอขายสินคา้อยา่งไดผ้ล ซ่ึงจะเป็นการลดตน้ทุนในการขายให้แก่ผู ้
ท่ีมีศกัยภาพในการซ้ือสินคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี  
  3. ส่งเสริมภาพพจน์ของสินคา้และองคก์าร เม่ือลูกคา้ขององคก์รไดรั้บความพึงพอใจและมี
ความรู้สึกท่ีดีต่อสินคา้และบริการขององคก์ร จะส่งผลให้ลูกคา้กล่าวถึงสินคา้และองคก์รในทางท่ีดีท า
ใหเ้กิดภาพจน์ท่ีดีต่อสินคา้และองคก์ร 
  4. เพื่อเพิ่มความรู้เก่ียวกบัการตลาด คู่แข่ง และลูกคา้ เน่ืองจากเม่ือน า CRM มาใชจ้ะท าให้เกิด
การประสานงานกนัระหวา่งแต่ละหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการท างานทั้งหมดขององค์กรใน
ส่วนท่ีเก่ียวข้องกบัลูกค้า ท าให้ทุกคนท่ีท างานเก่ียวข้องกับลูกค้าได้รับขอ้มูลเก่ียวกับลูกคา้อย่าง
ครบถว้น ส่งผลให้การบริการลูกคา้ท าไดดี้และตรงตามความตอ้งการของลูกคา้มากข้ึนดว้ย นอกจากน้ี 
ระบบ CRM ท่ีดี จะตอ้งมีการเก็บขอ้มูลและวิเคราะห์ขอ้มูลการตลาดและคู่แข่งดว้ย ซ่ึงขอ้มูลเหล่าน้ีจะ
ถูกส่งให้กบัพนกังานทุกคน ท าให้พนกังานมีความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัสภาพการแข่งขนัและสถานะ
ของบริษทัดีข้ึน  
  5. เพิ่มคุณค่าของลูกคา้ในระหวา่งวฏัจกัรชีวติของลูกคา้ (Customer Life Time Value) จากการ
ท่ีลูกคา้มีความพึงพอใจต่อตราสินคา้และบริการขององคก์ร ท าให้ง่ายต่อการท่ีจะน าเสนอสินคา้ใหม่ๆ 
หรือท าให้ลูกคา้ใชสิ้นคา้เดิมในปริมาณท่ีมากข้ึน ส่งผลให้คุณค่าของลูกคา้ท่ีมีต่อบริษทัเพิ่มมากข้ึนไป
ดว้ย  
 
 แบบจ าลองกระบวนการ CRM หรือ DEAR Model  
  แบบจ าลองกระบวนการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (DEAR Model) ซ่ึงเกิดจากการพัฒนา
กระบวนการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ เพื่อสร้างมูลค่าของลูกคา้ในระยะยาว (Customer Life Time Value) 
ใหลู้กคา้เกิดความภกัดีกบัธุรกิจในระยะยาว และเม่ือมีความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยสีารสนเทศ จึงท าให้
เกิดการพฒันาเทคโนโลยฐีานขอ้มูลและเทคโนโลยเีครือข่าย โดยการพฒันาระบบเทคโนโลยีฐานขอ้มูล 
จะช่วยสนับสนุนการบริการ รักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ และการเรียนรู้พฤติกรรมของลูกคา้ ท าให้
องคก์รสามารถตอบสนองไดต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้มากยิ่งข้ึน ซ่ึงมีรายละเอียด 4 องคป์ระกอบ 
ดงัน้ี  (วทิยา ด่านธ ารงกุล.2545:86-92) 
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ภาพประกอบ 6 แสดงองคป์ระกอบของ CRM (DEAR Model) 

 
                 ท่ีมา: องค์ประกอบของการวิเคราะห์ลูกค้า.(ออนไลน์). 
 
 1. การสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ (Database)  
      การสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้นั้นนอกจากจะเป็นรวบรวมองคป์ระกอบซ่ึงเป็นรายละเอียดของ
ลูกคา้ (Customer Profile) ไวแ้ลว้ยงัรวมถึงการวิเคราะห์จดัแบ่ง และเลือกกลุ่มลูกคา้ออกมาตามคุณค่า 
หรือความสามารถท่ีลูกคา้แต่ละกลุ่มจะสร้างก าไรใหบ้ริษทัไดใ้นระยะยาว ประกอบดว้ย  
       1.1 การสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ เป็นรายละเอียดเก่ียวกบัลูกคา้ เช่น ช่ือ อายุ เพศ อาชีพ 
การศึกษา ท่ีอยูอ่าศยั หรือ รายละเอียดอ่ืนๆเก่ียวกบัความชอบหรือนิสัยส่วนตวั เป็นตน้ ซ่ึงท าให้ง่ายกบั
บริษทัท่ีจะมีฐานขอ้มูลเบ้ืองตน้ของลูกคา้ไวท้  าให้สะดวกต่อการติดต่อกบัลูกคา้ ฐานขอ้มูลของลูกคา้
ควรประกอบดว้ยขอ้มูลต่อไปน้ี 
          1.1.1 รายการซ้ือสินคา้ ประกอบด้วยการซ้ือของลูกค้าพร้อมด้วยรายละเอียด เช่น 
รายการสินคา้ รุ่นของสินคา้ ราคาท่ีซ้ือ วนัท่ีท าการจดัส่ง ซ้ือสินคา้เป็นแบบเงินสดหรือเงินเช่ือ ฯลฯ 
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          1.1.2 การติดต่อของลูกคา้ การติดต่อทั้งจากลุ่มทั้งจากกลุ่มลูกคา้ถึงบริษทัและจากบริษทั
ถึงลูกคา้ผ่านช่องทางการติดต่อทุกช่องทางไม่จ  ากดัว่าจะตอ้งเป็นเร่ืองเก่ียวกบัการขายหรือไม่ พร้อม
รายละเอียดในการติดต่อ 
          1.1.3 ขอ้มูลรายละเอียดอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้ ขอ้มูลน้ีจะเป็นประโยชน์เพื่อการจดั
กลุ่มลูกคา้และการวเิคราะห์ลูกคา้ เช่น งานอดิเรก 
          1.1.4 การตอบสนองของลูกคา้ต่อเคร่ืองมือทางการตลาด เป็นขอ้มูลในส่วนท่ีแสดงผล
การตอบสนองของลูกคา้ต่อเคร่ืองมือต่างๆท่ีบริษทัใช้ เช่น การตอบสนองของลูกคา้ต่อการติดต่อจาก
พนกังานขาย การส่ือสารโดยใชส่ื้อทางไปรษณียถึ์งลูกคา้ และการติดต่อจากบริษทัในรูปแบบอ่ืนๆ 
      1.2 การวเิคราะห์และเจาะจงลูกคา้ตามมูลค่า เพื่อการแยกแยะลูกคา้ออกเป็นกลุ่ม (Segment) 
ตามรูปแบบพฤติกรรมหรือตวัแปรร่วมอ่ืนๆ ท่ีเหมือนกนั ซ่ึงจะท าให้บริษทัสามารถเพิ่มโอกาสการใน
ท าก าไรทั้งปัจจุบนัและอนาคต ดงัน้ี  
          1.2.1 โอกาสท่ีลูกคา้ซ้ือสินคา้อย่างหน่ึงแลว้ ซ้ือสินคา้อยา่งอ่ืนๆ ดว้ย (Cross-Selling) 
เช่น ลูกคา้เงินฝากมีโอกาสเป็นลูกคา้บตัรเครดิต สินเช่ือเคหะ ประกนัชีวติและอ่ืนๆ  
          1.2.2 โอกาสท่ีลูกคา้เพิ่มขนาดการซ้ือ (Up-Selling) โดยวธีิต่างๆ ไดแ้ก่ การซ้ือสินคา้ท่ีมี
ราคาสูงข้ึนไปจากเดิม หรือเพิ่มปริมาณ ความถ่ีการใชใ้นช่วงระยะเวลาหน่ึงๆ  
          1.2.3 ความสามารถท่ีกิจการจะลดต้นทุนได้ เช่น ต้นทุนในการขาย ต้นทุนในการ
แสวงหาลูกคา้ใหม่ ตน้ทุนการโฆษณาหรือส่งเสริมการขาย 
  2. การใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสมเพื่อการวเิคราะห์แยกแยะลูกคา้ (Electronic)  
      การเลือกเทคโนโลยใีหมี้ความเหมาะกบัการให้บริการ เพื่อการวิเคราะห์และแยกแยะลูกคา้ 
ในการสร้างการติดต่อกบัลูกคา้และเพื่อการกระจายขอ้มูลทุกช่องทางโดยหน่วยงานภายในองค์กรเป็น
ส่ิงท่ีจ  าเป็นส าหรับการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ประกอบดว้ย  
       2.1 การเลือกใชเ้ทคโนโลยีและระบบท่ีเหมาะสม ทั้งระบบปฏิบติัการและระบบวิเคราะห์ 
เป็นส่ิงส าคญัในการสร้าง การเก็บขอ้มูล การจดัเตรียม และการเขา้ถึงขอ้มูลลูกคา้ ซ่ึงในการเลือกใช้
เทคโนโลยเีป็นไปอยา่งเหมาะสมบริษทัจะตอ้งจดัท าแผนการจดัขอ้มูลลูกคา้ข้ึนก่อน เพื่อช่วยในการวาง
แผนการน าเทคโนโลยมีาใชอ้ยา่งเป็นระบบ       
     2.2 สร้างจุดติดต่อกบัลูกคา้ บริษทัจะตอ้งมีการให้ความส าคญักบัคุณภาพท่ีสม ่าเสมอใน
การใหบ้ริการ ซ่ึงบริษทัตอ้งมีการวิเคราะห์ความแตกต่างของลูกคา้แต่ละรายซ่ึงข้ึนอยูก่บัความตอ้งการ 
คุณลกัษณะ และพฤติกรรมของลูกคา้ เพื่อใหส้ามารถตอบสนองไดต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้   
 ความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยีอินเทอร์เน็ตท าให้ช่องทางการติดต่อกบัลูกคา้เป็นการเฉพาะตวั
ท าไดง่้ายข้ึน ปัจจุบนัการส่งจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีความแตกต่างกนัและเจาะจงตวัถึงลูกคา้แต่ละ
รายท าไดอ้ยา่งหลากหลายทั้งภาพและเสียง สร้างการปฏิสัมพนัธ์ไดใ้นทนัที นอกจากนั้นเทคโนโลยีของ
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ศูนยโ์ทรศพัทก์็มีความกา้วหน้าอยา่งยิ่งซ่ึงท าให้สามารถสร้างจุดติดต่อระหวา่งบริษทักบัลูกคา้ไดอ้ยา่ง
หลากหลายและมีประสิทธิภาพมากข้ึน   
     2.3 การกระจายขอ้มูลลูกคา้ผา่นทุกช่องทางการติดต่อ บริษทัจะตอ้งสามารถระบุ 
ขอ้มูลลูกคา้รายคนผา่นทุกส่ือหรือทุกช่องทางการติดต่อ (Cross-Media and Cross-channel) ไม่วา่ลูกคา้
จะติดต่อเขา้มาอยา่งไร ขอ้มูลจะสามารถเรียกมาดู หรือใชไ้ดใ้นทุกจุดท่ีลูกคา้ติดต่อกบับริษทั ซ่ึงการท่ี
สามารถติดต่อไดใ้นทุกช่องทาง จะสมารถสร้างความพึงพอใจและความสัมพนัธ์ท่ีดีให้กบัลูกคา้ในท่ีสุด     
 3. การก าหนดโปรแกรมเพื่อสร้างความสัมพนัธ์ (Action) 
     การก าหนดแผนงานกิจกรรมต่างๆ ทางการตลาดและอ่ืนๆ เพื่อสร้างและรักษา
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ซ่ึงประกอบดว้ยความสัมพนัธ์ 4 รูปแบบ คือ การสร้างความสัมพนัธ์ดว้ยรางวลั 
การสร้างความสัมพนัธ์ตามเง่ือนไขสัญญา การสร้างความสัมพนัธ์ด้วยคุณค่าเพิ่มและการสร้าง
ความสัมพนัธ์ดว้ยการใหค้วามรู้เฉพาะดา้น โดยมีรายละเอียดสรุปได ้ดงัน้ี    
      3.1 แบบจ าลองการสร้างสัมพนัธ์ดว้ยรางวลั (Reward Model) เป็นแบบจ าลองท่ีกล่าวถึง
แนวคิดการใหร้างวลักบัพฤติกรรมเป้าหมายบางอยา่งของลูกคา้โดยพยายามจดัโปรแกรมการให้รางวลัน้ี
อย่างต่อเน่ืองเป็นระยะเวลาหน่ึง มีจุดเด่น คือ สามารถสร้างสัมพนัธ์กบัลูกคา้ได้อย่างต่อเน่ืองใน
ช่วงเวลาหน่ึง สามารถติดตามพฤติกรรมการซ้ือของลูกคา้ในทุกคร้ังจากการซ้ือสินคา้และการบนัทึก
คะแนนสะสม และส่ิงท่ีบริษทัไดจ้ากโปรแกรมหรือแคมเปญการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ คือ ฐานขอ้มูล
ลูกคา้ ซ่ึงถือวา่เป็นสินทรัพย ์(Assets) ท่ีมีค่ายิ่งของบริษทั ซ่ึงช่วยให้บริษทัสามารถปรับโปรแกรม หรือ
แคมเปญเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายไดม้ากท่ีสุด     
       3.2 แบบจ าลองการสร้างสัมพนัธ์ตามเง่ือนไขสัญญา (Contractual Model) รูปแบบการ
สร้างสัมพนัธ์กบัลูกคา้ภายใตแ้บบจ าลองน้ี จะเป็นไปตามเง่ือนไขสัญญาระหวา่งบริษทักบัลูกคา้ โดย
บริษทัพยายามผูกมดัลูกคา้ดว้ยการก าหนดให้ลูกคา้ตอ้งจ่ายค่าสมาชิก หรือค่าใช้จ่ายส่งเสริมการขาย
บางส่วน เพื่อเขา้ร่วมในโปรแกรม CRM ท่ีบริษทัจดัท าข้ึน      
       3.3 แบบจ าลองการสร้างสัมพนัธ์ดว้ยคุณค่าเพิ่ม (Value-Added Model) เป็นแบบจ าลองท่ี
กล่าวถึงรูปแบบการสร้างสัมพนัธ์กบัลูกคา้ดว้ยประโยชน์เพิ่มเติมไปจากประโยชน์หลกัท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บ
จากสินคา้หรือบริการท่ีลูกคา้จ่ายเงินซ้ือ เป็นการสร้างความเหนือกวา่ความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ (Over 
Satisfaction) ซ่ึงความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) เป็นระดบัความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีผล
มาจากการเปรียบเทียบระหวา่งผลประโยชน์จากคุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ หรือการท างานของผลิตภณัฑ์
กบัการคาดหวงัของลูกคา้ 
       3.4  แบบจ าลองการสร้างสัมพนัธ์ด้วยการให้ความรู้เฉพาะด้าน  (Educational Model) 
ภายใตแ้บบจ าลองน้ีบริษทัจะจดัโปรแกรมการให้ขอ้มูลข่าวสาร ความรู้ ในเร่ืองท่ีเป็นประโยชน์ต่อ
ลูกคา้และลูกคา้คาดหวงัซ่ึงอยูใ่นฐานขอ้มูลของบริษทั ซ่ึงอาจจะจดัอยูใ่นรูปของข่าวสารขอ้มูลจดัส่งให้
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ลูกคา้ทางไปรษณีย ์ทั้งน้ีธุรกิจท่ีเหมาะสมกบัการจดัโปรแกรม CRM ในเชิงการให้ข่าวสารความรู้ ไดแ้ก่ 
ธุรกิจท่ีจดัระบบสมาชิก (เช่น ธุรกิจจ าหน่ายรถยนต ์ห้างสรรพสินคา้ เป็นตน้) ธุรกิจส่ือส่ิงพิมพเ์ฉพาะ
ดา้น(เช่น นิตยสารธุรกิจ วารสารกอลฟ์ เป็นตน้) โรงพยาบาล สถานศึกษาต่างๆ  
 4. การรักษาลูกคา้ (Retention) 
      การประเมินผลการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ และการรักษาความเติบโตของความสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้ นั้นมีวตัถุประสงคเ์พื่อสร้างความประทบัใจในตราสินคา้ และสร้างสัมพนัธภาพท่ีดีกบัลูกคา้เดิม 
ซ่ึงกิจกรรมการรักษาลูกคา้มีรายละเอียด ดงัน้ี       
      4.1 ประเมินผลการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ โดยในระบบ CRM จะตอ้งเพิ่มเกณฑ์การวดัท่ี
เนน้ความส าคญัของลูกคา้ เพื่อช้ีให้ผูป้ระกอบการเห็นวา่การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ประสบความส าเร็จ
หรือไม่เพียงใด เกณฑ์ในการประเมินผลท่ีส าคญั ไดแ้ก่ ตน้ทุนในการไดม้าซ่ึงลูกคา้ อตัราการสูญเสีย
ลูกคา้ อตัราการซ้ือของลูกคา้ ส่วนแบ่งการซ้ือของลูกคา้ท่ีให้กบับริษทัเม่ือเทียบกบัท่ีให้กบัคู่แข่งใน
สินคา้ประเภทเดียวกนั    
        4.2 ขยายและรักษาการเติบโตของความสัมพนัธ์  โดยการขยายการเติบโตของ
ความสัมพนัธ์จะใชป้ระโยชน์จากความคุน้เคย และความเช่ือถือท่ีลูกคา้มีต่อกิจการ เพื่อขยายขอบเขต
การซ้ือสินคา้หรือบริการให้กวา้งขวางข้ึน โดยน าไปสู่การซ้ือสินคา้หรือบริการใหม่ๆ หรือการซ้ือต่อ
ยอดท่ีมีมูลค่าสูงข้ึน ทั้งน้ีเน่ืองจากลูกคา้เดิมมีแนวโนม้การซ้ือสินคา้หรือบริการใหม่จากกิจการสูงกว่า
ลูกคา้ใหม่หลายเท่า นอกจากนั้นกิจการยงัสามารถกระตุน้การซ้ือ และการใช้สินคา้หรือบริการให้มี
ความถ่ีเพิ่มข้ึน ซ่ึงส่งผลใหเ้กิดปฏิสัมพนัธ์ทางการตลาดมากข้ึน และน าไปสู่ความสัมพนัธ์ท่ีแนบแน่น  
 
 ประโยชน์ของการใช้ CRM ในธุรกจิ   
 1. สร้างความสัมพนัธ์ระยะยาวระหว่างบริษทักบัลูกคา้ ดว้ยความสัมพนัธ์ท่ีดีและต่อเน่ือง
ยาวนานไม่ไดเ้กิดข้ึนชัว่ขา้มคืน แต่เกิดจากประสบการณ์ท่ีน่าประทบัใจในคร้ังแรกท่ีมีการปฏิสัมพนัธ์
ต่อกนัและค่อยๆสานสัมพนัธ์กนัจนเป็นโซ่ทองคลอ้งใจแนบแน่น เสมือนหน่ึงเป็นเครือญาติใกลชิ้ดและ
หมัน่คอยดูแลรักษามนัไวอ้ยา่งสม ่าเสมอ ความสัมพนัธ์ท่ีก่อใหเ้กิดมูลค่าระยะยาว ของลูกคา้ 
 2. การรักษาลูกคา้ปัจจุบนั มีหลกัการส าคญัคือ การสร้างคุณค่าเพิ่ม (Value added) ให้แก่ลูกคา้ 
โดยเน้นลดค่าใช้จ่ายของลูกคา้เป็นหลกั เช่น ลดกระบวนการท างานของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้ของ
บริษทัดว้ยระบบ One Stop Service ลดของเสีย/สินคา้ซ่อมแซมให้ลูกคา้ ลดค่าใชจ่้ายในการบริหารงาน
ของลูกคา้ และท าใหลู้กคา้เห็นถึงความแตกต่างของบริษทักบัคู่แข่งขนั        
 3. ช่วยในการหาลูกคา้ใหม่ โดยการสร้างความพอใจให้ลูกคา้ปัจจุบนั เพื่อใชเ้ป็นลูกคา้อา้งอิง
ในการหาลูกคา้ใหม่ ซ่ึงตน้ทุนการหาลูกคา้ใหม่มากกวา่ตน้ทุนการรักษาลูกคา้เก่าถึง 6 เท่า ทั้งน้ีตอ้งไม่
ท าใหลู้กคา้ปัจจุบนัรู้สึกวา่ถูกใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการช่วยบริษทัหาลูกคา้  
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  4. ช่วยในการดึงลูกคา้เก่ากลบัมา โดยใชโ้ปรแกรม CRM ช่วยในการดึงลูกคา้เก่ากลบัมาไดแ้ต่
อาจจะตอ้งใชร้ะยะเวลายาวนาน เพราะลูกคา้อาจจะจงรักภกัดีกบัสินคา้คู่แข่งในช่วงเวลาท่ีจากไปหลกั
ส าคญัคือ ตอ้งท าดีท่ีสุดกบัลูกคา้ปัจจุบนั แลว้ใชลู้กคา้ปัจจุบนัดึงลูกคา้เก่ากลบัมา โดยเฉพาะลูกคา้
ปัจจุบนัท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจของลูกคา้เก่า  
  5. เพื่อให้ลูกคา้เกิดความ จงรักภกัดีกบับริษทั และสินคา้หรือบริการของบริษทั โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งในกรณีท่ีบริษทัมีสินคา้จ าหน่ายหลายสายผลิตภณัฑ์ การท่ีลูกคา้ซ้ือสินคา้ของบริษทัในสาย
ผลิตภณัฑ์หน่ึงแลว้รู้สึกประทบัใจในทางบวก โอกาสท่ีบริษทัจะเสนอขายสินคา้ในสายผลิตภณัฑ์อ่ืน
หรือซ้ือต่อเน่ือง (Cross Selling) ไดส้ าเร็จมีมากข้ึน และมีโอกาสท่ีลูกคา้จะซ้ือต่อยอด โดยเคยซ้ือของถูก
ก็ถูกเปล่ียนเป็นซ้ือของแพงข้ึน  
  6. สร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีในสายตาลูกคา้ เพราะลูกคา้จะบอกปากต่อปากถึงการบริการหรือ
สินคา้ท่ีดี และสร้างความภกัดี เช่ือมัน่ และมีส่วนร่วมของพนกังาน กบับริษทั เน่ืองจากโปรแกรมCRM 
เขา้มามีส่วนร่วมในการพฒันาดา้นความรู้ ความสามารถ และทศันคติท่ีดีกบับริษทั 
 จากการท่ี CRM เนน้การให้ลูกคา้เป็นศูนยก์ลางของธุรกิจ และเน่ืองจากการท่ีลูกคา้มีความ
ตอ้งการและพฤติกรรมท่ีแตกต่างกนั ธุรกิจจึงตอ้งสร้างกลยทุธ์ท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้แต่ละรายโดยการใช ้
CRM เขา้มาช่วยในการวิเคราะห์ขอ้มูลของลูกคา้ จึงท าให้ธุรกิจสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ไดอ้ยา่งตรงใจยิง่ข้ึน และท าใหธุ้รกิจไดผ้ลลพัธ์ต่อเน่ือง สรุปไดด้งัแผนภาพ  
 
           
   
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 7 แสดงประโยชน์ของการใช ้CRM ในธุรกิจ 
         

ลูกคา้เกิดความพอใจ 

ลูกคา้มีความจงรักภกัดี 

รายไดข้ององคก์รเพ่ิมข้ึน 

ซ้ือสินคา้รูปแบบอ่ืน พดูถึงในทางท่ีดี ซ้ือสินคา้รุ่นท่ีมี

คุณภาพดีข้ึนราคา 

ซ้ือมากข้ึน 

ลูกคา้ใหม่ 

ก าไรขององคก์รเพ่ิมข้ึน 

         ท่ีมา : สถาบนัเพิ่มผลแห่งชาติ. (2548) การสร้างองค์กรให้แตกต่างอย่างเหนือช้ัน. หนา้.122. 
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 จากแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ พบว่า การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
(CRM) ซ่ึงประกอบดว้ย 4 องคป์ระกอบ คือ การสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ การใชเ้ทคโนโลยีท่ีเหมาะสมเพื่อ
การวิเคราะห์แยกแยะลูกคา้ การก าหนดโปรแกรมเพื่อสร้างความสัมพนัธ์ และการรักษาลูกคา้ นั้นเป็น
การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้โดยการสร้างความเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ วิเคราะห์ความ
ต้องการ ความชอบและพฤติกรรมของลูกค้าเพื่อท าการตอบสนองด้านผลิตภัณฑ์และบริการผ่าน
ช่องทางต่างๆ เพื่อสร้างส่วนแบ่งทางการตลาดให้เพิ่มมากข้ึน ท าให้ผูว้ิจยัเล็งเห็นวา่ การเนน้การบริหาร
ลูกค้าสัมพนัธ์ของร้านวตัสันมีความส าคญัต่อการด าเนินธุรกิจ ดังนั้ นจึงได้น าแนวคิดดังกล่าวมา
ประยุกตใ์นการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม และความพึงพอใจของผูบ้ริโภคต่อการใช้
บริการร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร”  

 

7. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 ความหมายของความพงึพอใจ 
  จากพจนานุกรมไทยฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 ให้ความหมายค าว่า “พอใจ” คือ 
สมใจ ชอบใจ ส่วน “ความพึงพอใจ หรือ “ความพอใจ” ความพึงพอใจ ตรงกบัค าในภาษาองักฤษว่า 
“Satisfaction” ซ่ึงมีความหมายโดยทัว่ๆ ไปวา่ ระดบัความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด  
  จากความหมายขา้งตน้จึงพอสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีเกิดจากความ
ตอ้งการท่ีมนุษยค์าดหวงัไว ้ถา้ความตอ้งการไดรั้บการตอบสนองตามท่ีคาดหวงัไวห้รือไดรั้บมากกวา่ท่ี
คาดหวงัไวค้วามพึงพอใจก็จะเกิดข้ึน แต่ถ้าความตอ้งการไม่ได้รับการตอบสนองตามท่ีคาดหวงัไว ้
ความพึงพอใจก็จะไม่เกิดข้ึน 
 
 ความหมายของความพงึพอใจของผู้บริโภค 
  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการหรือผูบ้ริโภค ตามแนวคิดของนกัการตลาด ไดใ้ห้ความหมาย
เป็น  2 อยา่ง คือ 
  1. ความหมายท่ียึดสถานการณ์การซ้ือเป็นหลกั ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจ เป็นผลท่ี
เกิดข้ึน เน่ืองจากการประเมินส่ิงท่ีไดรั้บภายหลงัสถานการณ์การหน่ึง   
 2. ความหมายท่ียึดประสบการณ์เก่ียวกบัเคร่ืองหมายการคา้เป็นหลกั ให้ความหมายวา่ ความ
พึงพอใจเป็นผลท่ีเกิดข้ึน เน่ืองจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลายๆอยา่งท่ีเก่ียวกบั
ผลิตภณัฑ์ หรือบริการในระยะเวลาหน่ึง หรือกล่าวอีกนยัหน่ึงวา่ ความพึงพอใจ หมายถึง การประเมิน
ความสามารถของการน าเสนอผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้อย่างต่อเน่ือง 
(มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช. 2544: 19)      
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 โอลิเวอร์ (มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช. 2544: 27-28; อา้งอิงจาก Oliver. 1980: 460-469) 
กล่าววา่ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกท่ีเกิดจากการประเมินประสบการณ์
การซ้ือและการใช้สินคา้และบริการ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค เป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกใน
ทางบวกของผูบ้ริโภคต่อการบริการซ่ึงความรู้สึกน้ีสามารถแปรเปล่ียนไดห้ลายระดบัตามปัจจยัท่ีมีผล
ต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค โดยมีปัจจยัท่ีส าคญั ดงัน้ี  
  1. ผลิตภณัฑ์บริการ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคจะเกิดข้ึน เม่ือไดรั้บบริการท่ีมีคุณภาพและ
ระดบัการใหบ้ริการตรงกบัความตอ้งการ ความเอาใจใส่ของการบริการในการออกแบบผลิตภณัฑ์สนอง
ตามความตอ้งการของลูกคา้ วิธีการใช้หรือสถานการณ์ท่ีลูกคา้ใช้สินคา้หรือบริการแต่ละอย่าง และ
คุณภาพของการน าเสนอบริการเป็นส่วนส าคญัยิง่ในการท่ีจะสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ 
  2. ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคข้ึนอยูก่บั ราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกบัคุณภาพ
ของการบริการ 
  3. สถานท่ีบริการ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคข้ึนอยู่กบัท าเลท่ีตั้ง และการกระจายสถานท่ี
บริการใหท้ัว่ถึง เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้ 
  4. การส่งเสริมแนะน าบริการ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคจะเกิดข้ึนไดจ้ากการไดย้ินขอ้มูล
ข่าวสารหรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของบริการไปในทางบวก 
  5. ผูใ้ห้บริการ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคจะเกิดข้ึนเม่ือ ผูป้ระกอบการ ผูบ้ริหาร และ
ผูป้ฏิบติังานแสดงพฤติกรรมบริการและสนองบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการดว้ยความเอาใจใส่อยา่งเต็มท่ีดว้ย
จิตส านึกของการบริการ 
  6. สภาพแวดล้อมของการบริการ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค จะเกิดข้ึนจากการช่ืนชม
สภาพแวดลอ้มของการบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตกแต่งสถานท่ีให้สวยงาม การให้สีสรร ตลอดจนการ
จดัสรร ตลอดจนการจดัแบ่งพื้นท่ีเป็นสัดส่วน 
  7. กระบวนการบริการ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคจะเกิดข้ึนจากการน าระบบการท างานท่ีมี
คุณภาพและถูกตอ้ง ท าใหเ้กิดความคล่องตวัในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
  จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(2539: 19-20) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจของผูบ้ริโภคไวว้่า
ภาวการณ์แสดงถึงความรู้สึกในทางบวกท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์การได้รับ
บริการท่ีตรงกบัส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั หรือดีเกินกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ ในทางตรงกนัขา้ม ความไม่
พึงพอใจ หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางลบท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบ
ประสบการณ์ไดบ้ริการท่ีต ่ากวา่ความคาดหวงัของลูกคา้  
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และอ่ืนๆ (2546: 90) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจลูกคา้ (Customer 
Satisfaction) คือ เป็นความรู้สึกของลูกค้าว่าพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ ซ่ึงเป็นผลลัพธ์จากการ
เปรียบเทียบระหว่างการท างานของผลิตภัณฑ์กับความคาดหวงัของลูกค้า ถ้าผลการท างานของ
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ผลิตภณัฑ์ต ่ากว่าความคาดหวงัก็จะเกิดความไม่พึงพอใจ ถา้ผลการท างานของผลิตภณัฑ์สูงกว่าความ
คาดหวงัมาก ลูกคา้ก็จะเกิดความพึงพอใจอย่างมาก ความคาดหวงัของลูกคา้ (Customer Expectation) 
เป็นส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการ หรือคาดหวงัวา่จะไดรั้บจากผลิตภณัฑ์ ความคาดหวงัเกิดจากประสบการณ์
และความรู้ในอดีตของผูซ้ื้อ 
 
  ขอบข่ายของความพงึพอใจ 
  โดยทัว่ไปการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจ มกันิยมศึกษากนัในสองมิติ คือความพึงพอใจใน
งาน (Job Satisfaction) และความพึงพอใจในการรับบริการ (Service Satisfaction) ซ่ึงสามารถขยาย
ความไดด้งัน้ี 
  1. การศึกษาความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) ซ่ึงเน้นการประเมินค่าโดยบุคลากร 
ผูป้ฏิบติังานต่อสภาพแวดลอ้มภายในและภายนอกของการท างาน ประกอบดว้ย ปัจจยัต่างๆ ท่ีมีอิทธิพล
ท าใหค้วามพึงพอใจในงานแตกต่างกนัไป เช่น ลกัษณะงานท่ีท า ความกา้วหนา้ การบงัคบับญัชา เพื่อน
ร่วมงาน สวสัดิการและผลประโยชน์เก้ือกลู 
  2. การศึกษาความพึงพอใจในการรับบริการ (Service Satisfaction) ซ่ึงเนน้การประเมินค่าโดย
ลูกคา้ หรือผูใ้ชบ้ริการต่อการจดับริการเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงหรือชุดของบริการท่ีก าหนด ซ่ึงเป้าหมายของ
การศึกษาทั้งสองมิติน้ี เป็นไปเพื่อคน้หาขอ้เท็จจริงในระดบัความพึงพอใจ และคน้หาเหตุปัจจยัแห่ง
ความพึงพอใจนั้น ในกลุ่มเป้าหมายท่ีแตกต่างกนั และต่อชุดของส่ิงเร้าท่ีแตกต่างกนัดว้ย 
 ความส าคัญของความพงึพอใจในการบริการ 
  ความพึงพอใจในการบริการ เป็นปัจจยัส าคญัประการหน่ึงท่ีช่วยให้งานประสบความส าเร็จ
โดยเฉพาะอยา่งยิ่งงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการ ยอ่มมีความส าคญัต่อทั้งผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ 
(มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช. 2544: 21-22) ดงัน้ี 
  1. ความส าคญัต่อผูใ้หบ้ริการ ตอ้งค านึงถึงความพอใจต่อการบริการ กล่าวคือ 
      1.1 ความพึงพอใจของลูกคา้ เป็นตวัก าหนดคุณลกัษณะของการบริการ โดยเจา้ของบริการ
ตอ้งส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้เก่ียวกบัผลิตภณัฑบ์ริการและลกัษณะการน าเสนอบริการท่ีลูกคา้ช่ืน
ชอบ เพราะข้อมูลเหล่าน้ีเป็นผลดีต่อผูบ้ริการ และสามารถตอบสนองบริการท่ีตรงกบัลกัษณะและ
รูปแบบท่ีลูกคา้คาดหวงัไวไ้ดจ้ริง 
      1.2 ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นตวัแปรส าคญัในการประเมินคุณภาพของการบริการถ้า
เจา้ของกิจการน าเสนอบริการท่ีดีมีคุณภาพตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ ยอ่มส่งผลให้ลูกคา้เกิดความ
พึงพอใจต่อบริการนั้นและมีแนวโนม้จะใชบ้ริการซ ้ าอีกต่อๆไป 
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      1.3 ความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานบริการเป็นตวัช้ีคุณภาพและความส าเร็จของงานบริการ 
การสร้างความพึงพอใจในงานให้กบัผูป้ฏิบติังานบริการ ย่อมท าให้พนกังานมีความรู้สึกท่ีดีต่องานท่ี
ไดรั้บมอบหมายและตั้งใจปฏิบติังานอยา่งเตม็ความสามารถ 
  2. ความส าคญัต่อผูรั้บบริการ ตอ้งค านึงถึงความพอใจต่อการรับบริการ กล่าวคือ 
      2.1 ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นตวัผลักดันคุณภาพชีวิตท่ีดี โดยพยายามค้นหาปัจจยัท่ี
ก าหนด ความพึงพอใจของลูกคา้ส าหรับการน าเสนอบริการท่ีเหมาะสมเพื่อการแข่งขนัแยง่ชิงส่วนแบ่ง
ตลาดของธุรกิจการบริการ ผูรั้บบริการหรือลูกคา้ย่อมไดรั้บการบริการท่ีคุณภาพและตอบสนองความ
ตอ้งการท่ีคาดหวงัไวไ้ด้ ท าให้การด าเนินชีวิตท่ีตอ้งพึ่ งพาการบริการในทุกวนัน้ีน าไปสู่การพฒันา
คุณภาพชีวติท่ีดีตามไปดว้ย 
      2.2 ความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานบริการจะช่วยพฒันาคุณภาพ ของงานบริการและอาชีพ
บริการเม่ือองคก์รใหค้วามส าคญักบัการสร้างความพึงพอใจในงานให้กบัผูป้ฏิบติังานบริการ ทั้งในดา้น
สภาพแวดล้อมในการท างาน ค่าตอบแทน สวสัดิการและความก้าวหน้าในชีวิตการงาน ย่อมท าให้
พนกังานบริการทุ่มเทความพยายามในการเพิ่มคุณภาพมาตรฐานของงานบริการใหก้า้วหนา้ยิง่ๆ ข้ึนไป 
 
 การสร้างและเสริมสร้างความพงึพอใจในการบริการ 
  1. การสร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้และคุณภาพการบริการ 
     ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer satisfaction) เป็นความรู้สึกของลูกคา้ว่าพึงพอใจ
หรือไม่พึงพอใจ ซ่ึงเป็นผลลพัธ์จากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ในการท างานของผลิตภณัฑ์กบั
ความคาดหวงัของลูกคา้ ถา้ผลการท างานของผลิตภณัฑ์ต ่ากวา่ความคาดหวงัลูกคา้จะไม่พึงพอใจ ถา้ผล
การท างานของผลิตภณัฑ์เท่ากบัความคาดหวงัลูกค้าเกิดความพึงพอใจ และถ้าผลการท างานของ
ผลิตภณัฑสู์งกวา่ความคาดหวงัมากลูกคา้จะเกิดความพึงพอใจอยา่งมาก (ศิริวรรณ เสรีรัตน์.2546:90-97; 
อา้งอิงจาก Kotler.2003:61.) 
     ความคาดหวงัของลูกคา้ (Customer expectation) เป็นส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการ หรือคาดหวงั
วา่จะไดรั้บจากผลิตภณัฑ์ ความคาดหวงัเกิดจากประสบการณ์และความรู้ในอดีตของผูซ้ื้อ เช่น จาก
เพื่อน จากนกัการตลาด และจากขอ้มูลคู่แข่งขนั เป็นตน้ ถา้นกัการตลาดน าเสนอข่าวสารเก่ียวกบั
ผลิตภณัฑ์เกินความเป็นจริงจะท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความคาดหวงัในผลิตภณัฑ์นั้นสูงเกินจริง และเม่ือ
ผูบ้ริโภคพบวา่การท างานผลิตภณัฑ์นั้นต ่ากวา่ท่ีคาดหวงัคาดหวงัไวก้็จะเกิดความไม่พึงพอใจ ดงันั้นส่ิง
ส าคญัท่ีจะท าให้บริษทัประสบความส าเร็จก็คือ การเสนอผลิตภณัฑ์ตามผลประโยชน์จากผลิตภณัฑ์ 
(การท างานของผลิตภณัฑ์) ท่ีสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูซ้ื้อโดยยึดหลกัการสร้างความพึงพอใจ
รวมส าหรับลูกคา้ (Total customer satisfaction) 
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     ส่วนผลประโยชน์จากคุณสมบติัผลิตภณัฑ์ หรือการท างานของผลิตภณัฑ์นั้นนกัการตลาด
และฝ่ายท่ีเก่ียวข้องจะต้องพยายามสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกค้า โดยพยายามสร้างคุณค่าเพิ่ม             
(Value added) ทั้งคุณค่าเพิ่มท่ีเกิดจากการผลิต (Manufacturing) และจากการตลาด (Marketing) 
ตลอดจนยดึหลกัการสร้างคุณภาพโดยรวม (Total quality) คุณค่าท่ีเกิดจากความแตกต่างทางการแข่งขนั 
(Competitive differentiation) ซ่ึงคุณค่าท่ีมอบให้กบัลูกคา้จะตอ้งมากกวา่ตน้ทุนของลูกคา้ (Cost) หรือ
ราคาสินคา้ (Price) นัน่เอง 
     ความแตกต่างทางการแข่งขนัของผลิตภณัฑ์ (Product competitive differentiation) เป็นการ
ออกแบบลกัษณะต่าง ๆ ของผลิตภณัฑห์รือบริษทัใหแ้ตกต่างจากคู่แข่งขนั ซ่ึงความแตกต่างนั้นจะตอ้งมี
คุณค่าในสายตาของลูกคา้และสามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ได ้ความแตกต่างทางการแข่งขนั
ประกอบดว้ย  การคาดหวงัของลูกคา้ (Expectation) เกิดจากประสบการณ์และความรู้ในอดีตของผูซ้ื้อ 
เช่น เกิดจากเพื่อน นกัการตลาด ขอ้มูลจากคู่แข่งขนั ถา้นกัการตลาดส่งเสริมผลิตภณัฑ์ไวเ้กินความจริง 
ผูบ้ริโภคจะมีความคาดหวงัในผลิตภณัฑ์ไวสู้ง และท าให้ผูซ้ื้อผิดหวงัเม่ือตดัสินใจซ้ือและน ามาใชง้าน 
หลกัส าคญัท่ีท าให้บริษทัประสบความส าเร็จคือ การเสนอผลิตภณัฑ์ท่ีมีมูลค่าในสายตาของลูกคา้ท่ี
สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูซ้ื้อ โดยยึดหลกัการสร้างความพึงพอใจโดยส่วนรวมแก่ลูกคา้ (Total 
Customer Satisfaction) มูลค่าผลิตภณัฑ์รวมในสายตาของลูกคา้ มูลค่าผลิตภณัฑ์พิจารณาจากความ
แตกต่างทางการแข่งขนั (Competitive Differentiation) เป็นการออกแบบลกัษณะต่าง ๆ ของผลิตภณัฑ์
หรือบริษทัใหแ้ตกต่างจากคู่แข่งขนั ซ่ึงความแตกต่างนั้นจะตอ้งมีคุณค่าในสายตาของลูกคา้และสามารถ
สร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ได ้ความแตกต่างทางการแข่งขนัประกอบดว้ย 4 ประการ คือ 
 1. ความแตกต่างดา้นผลิตภณัฑ ์(Product Differentiation) 
 2. ความแตกต่างดา้นบริการ (Service Differentiation) 
 3. ความแตกต่างดา้นบุคลากร (Personal Differentiation) 
 4. ความแตกต่างดา้นภาพพจน์ (Image Differentiation) 
  ความแตกต่างทั้งส่ีดา้นน้ียงัก่อให้เกิดคุณค่าผลิตภณัฑ์ 4 ดา้นเช่นกนั คือ คุณค่าดา้นผลิตภณัฑ ์
(Product value) คุณค่าดา้นบริการ (Service value) คุณค่าดา้นบุคลากร (Personal value) และคุณค่าดา้น
ภาพลกัษณ์ (Image value) คุณค่าทั้ง 4 ประการรวมเรียกวา่ คุณค่าผลิตภณัฑ์รวมในสายตาของลูกคา้
คุณค่าผลิตภณัฑ์รวมในสายตาของลูกคา้ (Total customer value) เป็นการรับรู้ในรูปของตวัเงินทางดา้น
เศรษฐกิจ หน้าท่ีและผลประโยชน์ทางดา้นจิตวิทยาท่ีลูกคา้คาดหวงัท่ีจะไดรั้บจากตลาด คอทเลอร์
(Kotler.2003: 60) หรือเป็นผลรวมของผลประโยชน์หรืออรรถประโยชน์ (Utility) จากผลิตภณัฑ์หรือ
บริการใดบริการหน่ึง ซ่ึงคุณค่าผลิตภณัฑ์พิจารณาจากความแตกต่างทางการแข่งขนัของผลิตภณัฑ ์      
(ศิริวรรณ เสรีรัตน์; และอ่ืนๆ. 2541: 45-46) 
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 2. การเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการ 
      การเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการจะตอ้งตระหนกัถึงคุณค่าของการสร้างความพึง
พอใจของผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการควบคู่กนัไป ดงัน้ี (มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช. 2544: 41) 
      2.1 การตรวจสอบความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการ และผูใ้ห้บริการอย่าง
สม ่าเสมอ เพื่อการปรับปรุงแกไ้ขและพฒันาคุณภาพของการบริการ ให้สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการ อนัจะน ามาซ่ึงความพึงพอใจต่อการบริการ 
      2.2 การก าหนดเป้าหมายและทิศทางขององคก์ารให้ชดัเจน โดยการน าขอ้มูลเก่ียวกบัความ
ตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ และขอ้มูลอ่ืนท่ีเป็นประโยชน์มาประกอบการก าหนดนโยบาย
เป้าหมาย และทิศทางขององคก์าร ซ่ึงจะส่งผลต่อลกัษณะของการให้บริการและคุณภาพของการบริการ
ต่อผูรั้บบริการ 
      2.3 การก าหนดกลยทุธ์การบริการ โดยใชแ้นวคิดการบริหารเชิงกลยทุธ์และการส่ือสารโดย
ปรับเปล่ียนการบริการท่ีมีอยู่ ให้สอดคล้องกบัเป้าหมายและทิศทางขององค์กร ด้วยการใช้กลยุทธ์
สมยัใหม่ทั้งในดา้นการบริหารการตลาด และการควบคุมคุณภาพการบริการ รวมทั้งการน าเทคโนโลยี
สมยัใหม่เขา้มาใชใ้นการอ านวยความสะดวกในการบริการดา้นต่าง ๆ 
      2.4 การพฒันาคุณภาพและความสัมพนัธ์ในกลุ่มพนกังาน โดยให้ความส าคญักบัความพึง
พอใจของผูป้ฏิบติังานบริการ ในดา้นความรับผิดชอบต่องานและผลตอบแทนท่ีเหมาะสมกบัความรู้
ความสามารถ การสนบัสนุนการท างานร่วมกนัเป็นกลุ่มในการน าเสนอบริการต่อลูกคา้อยา่งเป็นระบบ
ตลอดจนการสร้างสรรคกิ์จกรรมใหเ้กิดความกลมเกลียวและพร้อมท่ีจะท าหนา้ท่ีบริการลูกคา้ 
      2.5 การน ากลยทุธ์การสร้างความพึงพอใจต่อการรับบริการไปปฏิบติัและประเมินผล โดยมี
ระบบหรือกลไกในการรวบรวมข้อมูล เพื่อประเมินผลกิจกรรมการให้บริการอย่างสม ่าเสมอ และ
ต่อเน่ืองเพราะขอ้มูลดงักล่าว นอกจากน ามาใช้ปรับปรุงกลยุทธ์การบริการให้ดีข้ึนแล้ว ยงัเป็นขอ้มูล
ส าคญัในการช้ีแนะใหเ้ห็นโอกาสในการน าเสนอบริการใหม่ ๆ ตามความตอ้งการของลูกคา้ได ้
 
  เคร่ืองมือในการติดตามและการวดัความพงึพอใจของลูกค้า  
  1. เคร่ืองมือในการติดตามความพึงพอใจของลูกคา้ 
     เคร่ืองมือในการติดตามความพึงพอใจของลูกคา้เป็นวิธีการท่ีจะติดตาม วดัและคน้หาความ
ต้องการของลูกค้าโดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า บริษัทท่ียึดปรัชญาหรือ
แนวความคิดทางการตลาด (Marketing concept) ท่ีมุ่งความส าคญัท่ีลูกคา้จะมีจุดมุ่งหมายเพื่อสร้างความ
พึงพอใจใหก้บัลูกคา้ ซ่ึงการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้มีปัจจยัท่ีตอ้งค านึงถึง คือ  
      1.1 การสร้างความพึงพอใจโดยการลดตน้ทุนของลูกคา้ (ลดราคา) หรือการเพิ่มบริการและ
จุดเด่นของสินคา้ ซ่ึงจะมีผลท าใหก้ าไรของบริษทัลดลง  
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      1.2 บริษทัจะตอ้งสามารถสร้างก าไรโดยวิธีใดวิธีหน่ึง เช่น การลงทุนในการผลิตมากข้ึน 
หรือมีการวิจยัและพฒันาผลิตภณัฑ์ (R&D) เหล่าน้ี ถือว่ามีผลกระทบทั้งรายไดข้องบริษทัและตน้ทุน
ของสินคา้  
      1.3 บุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบับริษทัประกอบดว้ย ผูถื้อหุ้น พนกังาน ผูข้ายปัจจยัการผลิต และ
คนกลาง การเพิ่มความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้จะมีผลกระทบต่อความพึงพอใจของคนเหล่าน้ีดว้ย 
  2. การวดัความพึงพอใจของลูกคา้ 
     วธีิการติดตามและวดัความพึงพอใจของลูกคา้ สามารถท าได ้4 วธีิ ดงัน้ี 
      2.1 ระบบการติเตียนและขอ้เสนอแนะ (Complaint and suggestion system) เป็นการหา
ขอ้มูลทศันคติของลูกคา้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์และการท างานของบริษทั ปัญหาเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์และการ
ท างาน รวมทั้งข้อเสนอแนะต่างๆ ท่ีธุรกิจนิยมใช้ ได้แก่ ธนาคาร โรงแรม โรงพยาบาล ฯลฯ ธุรกิจ
เหล่าน้ีจะจดัเตรียมกล่องรับความคิดเห็นของลูกคา้ 
     2.2 การส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer satisfaction surveys) ในกรณีน้ีจะเป็น
การส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงดีกวา่วิธีแรกท่ีมกัพบปัญหาว่า ลูกคา้ส่วนใหญ่ไม่ค่อยให้ความ
ร่วมมือและมกัเปล่ียนไปซ้ือสินคา้จากผูข้ายรายอ่ืนแทน เป็นผลให้บริษทัตอ้งสูญเสียลูกคา้ไปเคร่ืองมือ
ท่ีนิยมใชม้ากคือการวจิยัตลาด วธีิน้ีบริษทัจะตอ้งเตรียมแบบสอบถามเพื่อคน้หาความพึงพอใจของลูกคา้ 
เทคนิคต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ มีดงัน้ี 
            2.2.1 การให้คะแนนความพึงพอใจของลูกคา้ (Rating customer satisfaction) ท่ีมีต่อ
ผลิตภณัฑ์หรือบริการ โดยอยูใ่นรูปของการให้คะแนน เช่น ไม่พอใจอยา่งยิ่ง ไม่พอใจ ไม่แน่ใจ พอใจ 
พอใจอยา่งยิง่ 
            2.2.2 การถามวา่ลูกคา้ไดรั้บความพอใจในผลิตภณัฑห์รือบริการหรือไม่ อยา่งไร  
            2.2.3 การถามให้ลูกคา้ระบุปัญหาจากการใชผ้ลิตภณัฑ์และเสนอแนะประเด็นต่างๆ ท่ี
จะแกไ้ขปัญหานั้นเรียกวา่ การวเิคราะห์ปัญหาของลูกคา้ (Problem analysis)  
            2.2.4 เป็นการถามลูกคา้เพื่อให้คะแนนคุณสมบติัต่าง ๆ และการท างานของผลิตภณัฑ ์
เรียกวา่เป็นการให้คะแนนการท างานของผลิตภณัฑ์ (Product performance rating) วิธีน้ีจะช่วยให้ทราบ
ถึงจุดอ่อน จุดแขง็ของผลิตภณัฑ ์
            2.2.5 เป็นการส ารวจความตั้งใจในการซ้ือซ ้ าของลูกคา้ (Repurchase intention) 
      2.3 การเลือกซ้ือโดยกลุ่มลูกคา้ท่ีเป็นเป้าหมาย (Ghost shopping) วธีิน้ีจะเชิญบุคคลท่ีคาดวา่
จะเป็นผูซ้ื้อท่ีมีศกัยภาพ ให้วิเคราะห์จุดแข็งและจุดอ่อนในการซ้ือสินคา้ของบริษทัและคู่แข่งขนัพร้อม
ทั้งระบุปัญหาเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการของบริษทั 
      2.4 การวิเคราะห์ถึงลูกคา้ท่ีสูญเสียไป (Lost customer analysis) ในกรณีน้ีจะวิเคราะห์หรือ
สัมภาษณ์ลูกคา้เดิมท่ีเปล่ียนไปใช้ตราสินค้าอ่ืน เช่น บริษทั IBM ไดใ้ช้กลยุทธ์น้ีเพื่อทราบถึงสาเหตุ
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ต่างๆ ท่ีท าให้ลูกคา้เปล่ียนใจ เช่น ราคาสูงเกินไป บริการไม่ดีพอ ผลิตภณัฑ์ไม่น่าเช่ือถือ รวมทั้งอาจจะ
ศึกษาถึงอตัราการสูญเสียลูกคา้ดว้ย 
 
 การส่งมอบคุณค่ารวมส าหรับลูกค้า และความพงึพอใจแก่ลูกค้า 
  การส่งมอบคุณค่ารวมส าหรับลูกคา้ และความพึงพอใจแก่ลูกคา้ (Delivering customer value 
and satisfaction) เป็นการพิจารณาวา่บริษทัจะสามารถสร้างคุณค่าเพิ่ม (Value added) ส าหรับผลิตภณัฑ์
ให้แก่ลูกคา้อนัจะน าไปสู่ความพึงพอใจของลูกคา้และบรรลุวตัถุประสงค์ของบริษทัมีหลกัเกณฑ์ 2 
ประการ คือ เครือข่ายการสร้างคุณค่า ระบบการส่งมอบคุณค่า โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 1. เครือข่ายการสร้างคุณค่า (Value chain) เป็นวิธีการสร้างคุณค่าผลิตภณัฑ์แก่ลูกคา้มากข้ึน 
โดยใช้กิจกรรมต่าง ๆ เช่น การออกแบบ การผลิต การตลาด การส่งมอบและการสนบัสนุนผลิตภณัฑ ์
โดยมีกิจกรรม 9 ประการในการสร้างคุณค่าต่อเน่ือง ซ่ึงประกอบดว้ยกิจกรรมพื้นฐาน 5 ประการ และ
กิจกรรมสนบัสนุนอีก 4 ประการดงัน้ี 
       1.1 กิจกรรมพื้นฐาน (Primary activities) มี 5 ประการไดแ้ก่ 1) การน าวตัถุดิบและวสัดุ
อุปกรณ์ต่าง ๆ เขา้มาใชใ้นธุรกิจ (Inbound logistics) 2) การด าเนินการ (Operation) ของฝ่ายต่าง ๆ ซ่ึง
ตอ้งประสานงานกนั 3) การจดัส่งสินคา้ออก (Outbound logistics) 4) การตลาดและการขาย (Marketing 
and sales) 5) การใหบ้ริการ (Services) 
       1.2 กิจกรรมสนับสนุน (Support activities) เป็นกิจกรรมท่ีช่วยเสริมกิจกรรมพื้นฐาน
ประกอบดว้ยส่ิงต่อไปน้ี 1) โครงสร้างพื้นฐานของธุรกิจ (Firm infrastructure) จะครอบคลุมถึง 1)ตน้ทุน
ในการบริหารทัว่ไป (General management) 2) การวางแผน (Planning) 3) การเงิน(Finance) 4) การ
บญัชี (Account) 5) กฎหมาย (Legal) 6) การด าเนินงานของรัฐบาล(Government affairs) ซ่ึงเกิดข้ึนใน
กิจกรรมพื้นฐานและกิจกรรมสนบัสนุน 2) การบริหารทรัพยากรมนุษย ์(Human resource management) 
เป็นกิจกรรมท่ีมีข้ึนในทุกแผนก 3) การพฒันาเทคโนโลยี(Technology development) ควรจะมีข้ึนใน
กิจกรรมพื้นฐานทุกประเภท 4) การพฒันาการจัดหาวตัถุดิบและปัจจัยการผลิต (Procurement 
development) หนา้ท่ีน้ีจะตอ้งจดัซ้ือปัจจยัต่างๆ ส าหรับแต่ละกิจกรรมพื้นฐาน    
  2. เครือข่ายการส่งมอบคุณค่า (Value-delivery network) ธุรกิจตอ้งสร้างขอ้ดีเด่นทางการ
แข่งขนัจากการสร้างเครือข่ายการสร้างคุณค่า (Value chain) จากผูข้ายปัจจยัการผลิต ผูจ้ดัจ  าหน่ายและ
ลูกคา้ ตลอดจนตอ้งใช้ระบบการส่งมอบคุณค่าไปยงักลุ่มผูข้ายปัจจยัการผลิต ผูจ้ดัจ  าหน่าย และลูกคา้
ดว้ยวิธีการต่าง ๆ ดงัน้ี 1) การปรับปรุงอตัราความรวดเร็วในการท างาน และการลดตน้ทุนในการเสนอ
ขายสินคา้ 2) การคดัเลือกผูเ้สนอขายน้อยรายแต่มีคุณภาพ ขนส่งทนัท่วงที มีการปรับปรุงการท างาน
ต่อเน่ืองและมีคุณภาพ 3) ระบบการส่งมอบคุณค่าจะเก่ียวกบัผูข้ายปัจจยัการผลิตและผูจ้  าหน่าย โดยยึด
หลกัระบบการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว (Quick response system) 4) มีการคดัเลือกคนกลางและใชค้วาม
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พยายามท างานร่วมกนัโดยมุ่งหวงัก าไร 5) ฝ่ายการตลาดจะมีความรับผิดชอบในการส่งเสริม และมุ่ง
ความส าคัญท่ีส่วนประสมทางการตลาด (4P’s) ซ่ึงภาระหน้าท่ีส าคัญของฝ่ายการตลาดก็คือ การ
ออกแบบและการบริหารระบบการส่งมอบคุณค่าไปยงัลูกคา้ท่ีเป็นเป้าหมายไดเ้หนือกว่าคู่แข่งขนั 6) 
ผูบ้ริหารการตลาดไม่เพียงแต่คิดเก่ียวกบัการขายผลิตภณัฑ์เท่านั้น แต่ตอ้งกระตุน้ให้เกิดการคิดคน้หา
พฒันาและปรับปรุงผลิตภณัฑด์ว้ย 
 ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) มกัจะมีความสัมพนัธ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพ
บริการ (Service Quality) เป็นอย่างมากจนบางคร้ังเกิดความสับสนว่าเป็นเร่ืองเดียวกนัจริง ๆ แล้ว
คุณภาพบริการท่ีเป็นทศันคติท่ีลูกคา้สะสมขอ้มูลคาดหวงัไวว้า่จะไดรั้บจากการซ้ือบริการนั้น ถา้อยูใ่น
ระดบัท่ียอมรับได ้ลูกคา้ก็จะมีความพอใจในบริการ ซ่ึงมีระดบัท่ีแตกต่างกนัออกไปตามความคาดหวงั
ของแต่ละคน แต่ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นการประเมินผลท่ีไดจ้ากการรับบริการนั้นมา ณ ขณะนั้น 
(สมวงษ ์พงศส์ถาพร. 2546: 52)  
  คุณภาพการให้บริการ (Service quality) เป็นส่ิงส าคญัส่ิงหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของ
ธุรกิจการให้บริการ คือ การรักษาระดับการให้บริการท่ีเหนือกว่าคู่แข่งขนั โดยเสนอคุณภาพการ
ให้บริการตามท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้(ศิริวรรณ เสรีรัตน์. 2543: 127–128) เกณฑ์ท่ีลูกคา้ใชเ้พื่อพิจารณาถึง
คุณภาพการใหบ้ริการ มีดงัน้ี 
  1. การเขา้ถึงลูกคา้ (Access) บริการท่ีให้กบัลูกคา้ตอ้งอ านวยความสะดวกในดา้นเวลาและ
สถานท่ีแก่ลูกคา้ คือ ไม่ท าให้ลูกคา้ตอ้งคอยนาน ท าเลท่ีตั้งเหมาะสม อนัแสดงถึงความสามารถในการ
เขา้ถึงลูกคา้ 
  2. การติดต่อสั่งการ (Communication) มีการอธิบายอยา่งถูกตอ้ง โดยใชภ้าษาท่ีลูกคา้เขา้ใจง่าย 
  3. ความสามารถ (Competence) บุคคลท่ีให้บริการต้องมีความช านาญ และมีความรู้
ความสามารถในงาน 
  4. ความมีน ้ าใจ (Courtesy) บุคลากรตอ้งมีมนุษยส์ัมพนัธ์เป็นท่ีน่าเช่ือถือ มีความสัมพนัธ์เป็น
กนัเอง มีวจิารญาณ 
  5. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) บริษทัและบุคลากรตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่และความ
ไวว้างใจในบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแก่ลูกคา้ 
  6. ความไวว้างใจ (Reliability) บริการท่ีใหก้บัลูกคา้ตอ้งมีความสม ่าเสมอและถูกตอ้งแก่ลูกคา้
อยา่งรวดเร็วตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
 7. การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) พนกังานจะตอ้งให้บริการและแกปั้ญหาแก่ลูกคา้
อยา่งรวดเร็วตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
  8. ความปลอดภยั (Security) บริการท่ีใหต้อ้งปราศจากอนัตราย ความเส่ียง และปัญหาต่างๆ 
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  9. การสร้างบริการท่ีให้เป็นท่ีรู้จกั (Tangible) บริการท่ีลูกคา้ได้รับจะท าให้เขาสามารถ
คาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดงักล่าวได ้
  10. การเข้าใจและรู้จักลูกค้า และให้ความสนใจตอบสนองความต้องการดังกล่าว 
ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพของบริการ กบัความคาดหวงัของลูกคา้  
  จากแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจ การวดัความพึงพอใจเป็นปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ตวัผลิตภณัฑแ์ละบริการ ผูว้จิยัจึงเล็งเห็นวา่ คุณภาพการบริการข้ึนอยูก่บัความคาดหวงัของผูบ้ริโภคเป็น
หลกั นอกจากน้ีความพึงพอใจดา้นการใหบ้ริการลว้นมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมบริโภคท่ีแตกต่างกนั
ตามลกัษณะความพึงพอใจในแต่ละบุคคล ดงันั้นทางผูว้ิจยัจึงได้น าแนวคิดดงักล่าวมาประยุกต์ใน
การศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม และความพึงพอใจของผูบ้ริโภคต่อการใช้บริการร้าน   
วตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร”  
 

8. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 
 ค าจ ากดัความพฤติกรรมผู้บริโภค 

 อดุลย์ จาตุรงคกุล (2550: 5) ให้ค  าจ  ากัดความ พฤติกรรมผูบ้ริโภค กิจกรรมต่างๆท่ีบุคคล
กระท าเม่ือไดรั้บ บริโภคสินคา้หรือบริการรวมไปถึงการขจดัสินคา้หรือการบริโภคดว้ย 

 ธงชยั สันติวงษ์ (2540: 30) ให้ค  าจ ากดัความ พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระท าของ
บุคคลใดบุคคลหน่ึงซ่ึงเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาให้ได้มาและการใช้ซ่ึงสินคา้และบริการ ทั้งน้ี
หมายรวมถึง กระบวนการตดัสินใจซ่ึงมีมาก่อนแล้ว และมีส่วนร่วมในการก าหนดให้มีการกระท า
ดงักล่าว 
 ชิฟฟ์แมน และ คานุกต์ (Schiffman ;& Kanuk.1944: 657) กล่าวว่า พฤติกรรมท่ีผูบ้ริโภค
แสดงออกไม่วา่จะเป็นการเสาะหา ซ้ือ ใช ้ประเมิน หรือการบริโภคผลิตภณัฑ์ บริการและแนวคิดต่างๆ 
ซ่ึงผูบ้ริโภคคาดวา่จะตอบสนองความตอ้งการของตนได ้เป็นการศึกษาการตดัสินใจของผูบ้ริโภคในการ
ใชท้รัพยากรท่ีมีอยู ่ทั้งเงิน เวลา และก าลงัเพื่อบริโภคสินคา้และบริการต่างๆ อนัประกอบดว้ย (อา้งถึง
ใน  ศิริวรรณ เสรีรัตน์.2541:124) 
 1. ซ้ืออะไร 
 2. ท าไมจึงซ้ือ 
 3. ซ้ืออยา่งไร 
 4. ซ้ือเม่ือไร  
 5. ซ้ือท่ีไหน 
 6. ซ้ือบ่อยแค่ไหน 
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 ในการด ารงชีวิตประจ าวนันั้น มนุษยแ์ต่ละคนยอ่มมีกระบวนการแห่งพฤติกรรมของตนเอง
เสมอและพฤติกรรมท่ีแสดงออกนั้นไม่จ  าเป็นท่ีจะตอ้งเหมือนกนั เพราะมนุษยแ์ต่ละคนย่อมมีความ
ต้องการ ทศันคติ หรือ ส่ิงจูงใจของตนเอง ท่ีท าให้พฤติกรรมของตนเองแตกต่างไปจากบุคคลอ่ืน 
ทศันคติ หรือ ส่ิงจูงใจเหล่าน้ีจะเกิดข้ึนอยูต่ลอดเวลา โดยผลจากการยึดถือส่ิงต่างๆ ในความคิดของตน
รับเอาส่ิงต่างๆ จากภายนอกเขา้มามาก ซ่ึงมนุษยแ์ต่ละคนมีการตดัสินใจภายใตอิ้ทธิพลของส่ิงเหล่าน้ี
 กล่าวไดว้า่พฤติกรรมผูบ้ริโภค เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติัหรือการแสดงออก รวมทั้ง
กระบวนการตดัสินใจของมนุษยท่ี์เก่ียวขอ้งกบัการซ้ือสินคา้ นัน่หมายความวา่ พฤติกรรมของมนุษยน์ั้น
เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัความนึกคิด (Thought) ความรู้สึก (Feeling) หรือการแสดงออกของมนุษย ์
(Action) 
 พฤติกรรมของแต่ละคนจะแตกต่างกันออกไป เพราะแต่ละคนมีความต้องการ (Needs) 
ส่ิงจูงใจ (Motives) การรับรู้ (Perception) และทศันคติ (Attitude) เป็นของตนเอง ท าให้พฤติกรรม
แตกต่างไปจากบุคคลอ่ืน โดยปัจจยัทั้งส่ีตวัน้ีเป็นผลมาจากอิทธิพลส่ิงแวดล้อมภายนอก หรือปัจจยั
รอบตวัเรา ไดแ้ก่ อิทธิพลของครอบครัว อิทธิพลทางสังคม อิทธิพลทางวฒันธรรม อิทธิพลทางธุรกิจ
และอิทธิพลทางเศรษฐกิจ ซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ีจะแสดงออกมาในรูปของพฤติกรรมการซ้ือ 
 
  การวเิคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค (Analyzing consumer behavior) 
 เป็นการศึกษาพฤติกรรมการซ้ือและการใชข้องผูบ้ริโภค ทั้งท่ีเป็นบุคคล  หรือองคก์าร เพื่อให้
ทราบถึงความตอ้งการและพฤติกรรมการซ้ือ การใช ้การเลือกบริการ แนวคิดหรือประสบการณ์ท่ีจะท า
ให้ผู ้บริโภคเกิดความพึงพอใจ ค าตอบท่ีได้จะช่วยให้นักการตลาดสามารถจัดกลยุทธ์การตลาด 
(Marketing Strategies) ท่ีสามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งเหมาะสม 
  ค  าถามท่ีใชใ้นการคน้หาลกัษณะพฤติกรรมผูบ้ริโภค คือ 6 Ws และ 1H ซ่ึงประกอบดว้ย 
WHO, WHAT, WHY, WHO, WHEN, WHERE และ HOW เพื่อคน้หาค าตอบ 7 ประการ หรือ 7Os ซ่ึง
ประกอบดว้ย OCCUPANTS, OBJECTS, OBJECTIVES, ORGANIZATIONS, OCCASIONS, 
OUTLETS และ OPERATIONS เพื่อหาค าตอบ 7 ประการ เก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค รวมทั้งการใช้
กลยุทธ์การตลาดให้สอดคลอ้งกบัค าตอบเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค แสดงการประยุกตใ์ช้ 7Os ของ
กลุ่มเป้าหมายและค าถามท่ีเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคเพื่อการวเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค ดงัน้ี 
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ตาราง 1 แสดงค าถาม 7 ค าถาม (6ws และ 1H) เพ่ือหาค าตอบ 7 ประการเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค (7Os) 
 

ค าถาม (6Ws และ 1H) ค าตอบทีต้่องการทราบ (7Os) กลยุทธ์การตลาดทีเ่กีย่วข้อง 

1.ใครอยูใ่นตลาดเป้าหมาย  
(Who is in the target market?) 

ลกัษณะกลุ่มเป้าหมาย 
(Occupation) ทางดา้น: 
     1. ประชากรศาสตร์ 
     2. ภูมิศาสตร์ 
     3. จิตวทิยา/จิตวเิคราะห์ 
     4.พฤติกรรมศาสตร์ 

ก ล ยุ ท ธ์ ก า ร ต ล า ด ( 4Ps) 
ป ร ะ ก อบ ด้ ว ย ก ล ยุ ท ธ์ ด้ า น
ผลิตภณัฑ์ ราคา การจดัจ าหน่าย 
และการส่ง เส ริมการตลาด ท่ี
เ ห ม า ะ ส ม แ ล ะ ส า ม า ร ถ
ตอบสนองความพึงพอใจของ
กลุ่มเป้าหมายได ้

2.ผูบ้ริโภคซ้ืออะไร          
 (What does the consumer buy?) 

2. ผูบ้ริโภคซ้ืออะไร 
 (What does the consumer buy?) 

ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือ 
(Objects) ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการ
จากผลิตภัณฑ์ก็ คือคุณสมบัติ
หรือองคป์ระกอบของผลิตภณัฑ ์
(Product component) และความ
แ ต ก ต่ า ง ท่ี เ ห นื อ ก ว่ า คู่ แ ข่ ง
(Competitive differentiation) 

3. ท าไมผูบ้ริโภคจึงซ้ือ 
(Why does consumer buy?) 

ว ั ต ถุ ป ร ะ ส ง ค์ ใ น ก า ร ซ้ื อ
(Objectives) 
ผู ้บ ริโภคซ้ือสินค้า เพื่ อสนอง
ความตอ้งการของเขาดา้นร่างกาย
และดา้นจิตวิทยาซ่ึงตอ้งศึกษาถึง
ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม
การซ้ือ คือ 
1.ปัจจัยภายในหรือปัจจัยทาง
จิตวทิยา 
2.ปัจจยัทางสังคมและวฒันธรรม 
3.ปัจจยัเฉพาะบุคคล 
 

กลยทุธ์ท่ีใชม้าก คือ 
1.กลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑ์ 
(Product strategies) 
2.กลยทุธ์การส่งเสริมการตลาด 
(Promotion strategies) 
เช่น การโฆษณา การขายโดยใช้
พนักงานขาย การส่งเสริมการ
ขาย และประชาสัมพนัธ์   
3.กลยทุธ์ดา้นราคา  
 (Price strategies) 
4.กลยทุธ์ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย 
(Distribution strategies) 
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ตาราง 1  (ต่อ) 
 

ค าถาม (6Ws และ 1H) ค าตอบทีต้่องการทราบ (7Os) กลยุทธ์การตลาดทีเ่กีย่วข้อง 

4.ใครมีส่วนร่วมในการตดัสินใจซ้ือ  
(Who participates in the buying?) 

บทบาทของกลุ่มต่างๆ
(Organization) 
มีอิทธิพลในการตัดสินใจซ้ือ
ประกอบดว้ย 
1.ผูริ้เร่ิม                  
2.ผูมี้อิทธิพล            
3.ผูต้ดัสินใจซ้ือ     
4.ผูซ้ื้อ 
5.ผูใ้ช ้

กลยุทธ์ท่ีใช้มากคือกลยุทธ์การ
โฆษณาและกลยุทธ์การส่งเสริม
การตลาด (Advertising and 
promotion strategies) โดยใช้
กลุ่มอิทธิพล 

5.ผูบ้ริโภคซ้ือเม่ือใด 
(When does the customer buy?) 

โอกาสในการซ้ือ เช่น ช่วงเดือน
ใดของปี ช่วงฤดูกาลใดของปี 
ช่วงวนัใดของเดือน ช่วงเวลาใด 
ช่วงโอกาสพิเศษหรือเทศกาลวนั
ส าคญัต่างๆ 

กลยุทธ์ท่ีใช้มากคือ กลยุทธ์การ
ส่ ง เส ริมก ารตล าด  เ ช่น  ท า
การตลาดเม่ือใดจึงจะสอดคลอ้ง
กบัโอกาสในการซ้ือ 

6.ผูบ้ริโภคซ้ือท่ีไหน 
(Where does the customer buy?) 

ช่องทางหรือแหล่งท่ีผูบ้ริโภคไป
ท าการซ้ือ เช่น ห้างสรรพสินคา้
ซุปเปอร์มาร์เก็ต ร้านขายของช า 

กลยทุธ์ช่องทางการจดัจ าหน่าย 
บ ริษัทน า ผ ลิ ตภัณฑ์ สู่ ตล าด
เป้าหมายโดยพิจารณาวา่จะสู่คน
กลางอยา่งไร 

7.ผูบ้ริโภคซ้ืออยา่งไร 
(How does the customer buy?) 

ขั้นตอนในการตดัสินใจซ้ือ 
ประกอบดว้ย 
1.การรับรู้ปัญหา 
2.การคน้หาขอ้มูล 
3.การประเมินผลทางเลือก 
4.การตดัสินใจซ้ือ 
5.ความรู้สึกภายหลงัการซ้ือ 

กลยุทธ์ท่ีใชม้าก คือ กลยุทธ์การ
ส่งเสริมการตลาดประกอบด้วย
การโฆษณาขายโดยใช้พนกังาน
ขาย การส่งเสริมการขาย การให้
ข่าว และการประชาสัมพันธ์ 
ก า ร ตล า ดท า งต ร ง  แ ล ะ จ ะ
ก าหนดวัตถุประสงค์ในการ
ตดัสินใจซ้ือ 

    ท่ีมา: ศิริวรรณ เสรีรัตน์.(2546). การบริหารการตลาดยุคใหม่.หนา้ 194. 
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โมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer behavior model) 
 

 

 
 

ลกัษณะของผูซ้ื้อ 
(Buyer’s characteristics) 
1.ปัจจยัดา้นวฒันธรรม 
2.ปัจจยัดา้นสงัคม 
3.ปัจจยัส่วนบุคคล 
4.ปัจจยัดา้นจิตวิทยา 
 

 
สภาพแวดลอ้มทางสังคมและวฒันธรรม 

(Social culture environment) 
 1.ปัจจยัดา้นวฒันธรรม 2.ปัจจยัดา้นสังคม 

1.1 วฒันธรรมพ้ืนฐาน 
1.2 วฒันธรรมยอ่ย 
1.3 ชั้นสงัคม 

2.1 กลุ่มอา้งอิง 
2.2 ครอบครัว 
2.3 บทบาทและสถานะ 

 
 

ภาพประกอบ 8 แสดงรูปแบบพฤติกรรมผูบ้ริโภค และปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค 
 

               ท่ีมา: Kotler.(2000) Marketing Management. p.184. 
 

 เป็นการศึกษาถึงเหตุจูงใจท่ีท าใหเ้กิดการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์ โดยมีจุดเร่ิมตน้จากการท่ีเกิด
ส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ท่ีท าให้เกิดความตอ้งการ ส่ิงกระตุน้ผ่านเขา้มาในความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ 
(Buyer’s black box) ซ่ึงเปรียบเสมือนกล่องด า ซ่ึงผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถคาดคะเนได ้ความรู้สึกนึก
คิดของผูซ้ื้อจะไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะต่างๆของผูซ้ื้อ ซ่ึงจะน าไปสู่การตอบสนองของผูซ้ื้อ (Buyer’s 

การตอบสนองของผูซ้ื้อ (Response=R) 

การเลือกผลิตภณัฑ ์
การเลือกราคา 
การเลือกผูข้าย 
เวลาในการซ้ือ 
ปริมาณการซ้ือ 

การตดัสินใจซ้ือ 
1.การทดลอง 
2.การซ้ือซ ้า 

พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ 
(Post purchase behavior) 

ส่ิงกระตุน้ภายนอก(Stimulus=S) 
ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด ส่ิงกระตุน้อ่ืนๆ 
ผลิตภณัฑ ์
ราคา 
การจดัจ าหน่าย 
การส่งเสริมการตลาด 

เศรษฐกิจ 
เทคโนโลย ี
การเมือง 
วฒันธรรม 

กล่องด าหรือ
ความรู้สึกนึกคิด

ของผูซ้ื้อ 
(Buyer’s 

characteristic) 

ขั้นตอนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ 
(Buyer’s decision process) 

1.การรับรู้ 
2.การคา้หาขอ้มูล 
3.การประเมินทางเลือก 
4.การตดัสินใจซ้ือ 
5.พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ 

3.ปัจจยัส่วนบุคคล 
3.1 อาย ุ
3.2 วงจรชีวิตครอบครัว 
3.3 อาชีพ 
3.4 รายได ้
3.5 การศึกษา 

ปัจจยัดา้นจิตวิทยา 
4.1 การจูงใจ 
4.2 การรับรู้ 
4.3 การเรียนรู้ 
4.4 ความน่าเช่ือถือ 
4.5 ทศันคติ 
4.6 บุคลิกภาพ 
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response) หรือการตดัสินใจของผูซ้ื้อ (Buyer’s purchase decision) จุดเร่ิมตน้ของโมเดลน้ีอยูท่ี่มีส่ิง
กระตุน้ (Stimulus) ใหเ้กิดความตอ้งการก่อน แลว้ท าใหเ้กิดการตอบสนอง (Response) ดงันั้นโมเดลน้ีจึง
อาจเรียกวา่ S-R Theory โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

 1. ส่ิงกระตุน้ภายนอก (External Stimulus) ส่ิงกระตุน้อาจเกิดข้ึนเองจากภายในร่างกาย 
(Inside Stimulus) นักการตลาดจะต้องสนใจและจดัส่ิงกระตุ้นภายนอก เพื่อให้ผูบ้ริโภคเกิดความ
ตอ้งการผลิตภณัฑ์ ส่ิงกระตุน้ถือวา่เป็นเหตุจูงใจให้เกิดการซ้ือสินคา้ (Buying motive) ซ่ึงอาจให้เหตุจูง
ใจให้ซ้ือด้านเหตุผลหรือด้านจิตวิทยา (อารมณ์) ก็ได้ ส่ิงกระตุ้นภายนอกประกอบด้วยส่ิงกระตุ้น
ทางการตลาดและส่ิงกระตุน้อ่ืนๆ            

     1.1 ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด (Marketing stimulus) เป็นส่ิงกระตุน้ท่ีนกัการตลาดสามารถ
ควบคุมและตอ้งจดัให้มีข้ึน เป็นส่ิงกระตุน้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัส่วนประสมทางการตลาด (Marketing mix) 
ประกอบดว้ย 
              1.1.1 ส่ิงกระตุน้ด้านผลิตภณัฑ์ (Product) เช่น ออกแบบผลิตภณัฑ์ให้สวยงามเพื่อ
ความสวยงามเพื่อกระตุน้ความตอ้งการของผูบ้ริโภคอาจมีตวัตนหรือไม่มีตวัตนก็ได ้
            1.1.2 ส่ิงกระตุ้นด้านราคา (Price) เช่น การก าหนดราคาสินค้าให้เหมาะสมกับ
ผลิตภณัฑโ์ดยพิจารณาถึงลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย 
            1.1.3 ส่ิงกระตุน้ด้านการจดัช่องทางการจดัจ าหน่าย (Distribution /Place) เช่น จดั
จ าหน่ายผลิตภณัฑใ์หท้ัว่ถึงเพื่อใหค้วามสะดวกแก่ผูบ้ริโภคถือวา่เป็นการกระตุน้ความตอ้งการซ้ือ 
            1.1.4 ส่ิงกระตุน้ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) เช่น การโฆษณาสม ่าเสมอ การ
ใชค้วามพยายามของพนกังานขาย การลด แลก แจก แถม การสร้างความสัมพนัธ์อนัดี กบับุคคลทัว่ไป
เหล่าน้ีถือวา่เป็นส่ิงกระตุน้ความตอ้งการซ้ือ 
     1.2 ส่ิงกระตุน้อ่ืนๆ (Other stimulus) เป็นส่ิงกระตุน้ความต้องการของผูบ้ริโภคท่ีอยู่
ภายนอกองคก์ารซ่ึงบริษทัควบคุมไม่ได ้ส่ิงกระตุน้เหล่าน้ีไดแ้ก่ 
           1.2.1 ส่ิงกระตุน้ทางเศรษฐกิจ (Economic) เช่น ภาวะเศรษฐกิจ รายไดข้องผูบ้ริโภค
เหล่าน้ีมีอิทธิพลต่อความตอ้งการของบุคคล 
            1.2.2 ส่ิงกระตุน้ทางเทคโนโลยี (Technological) เช่น เทคโนโลยีด้านฝากถอนเงิน
อตัโนมติั สามารถกระตุน้ความตอ้งการใหม้าใชบ้ริการของธนาคารมากข้ึน 
            1.2.3 ส่ิงกระตุน้ทางกฎหมายและการเมือง (Law and political) เช่น กฎหมายเพิ่มหรือ
ลดภาษีสินคา้ใดสินคา้หน่ึงจะมีอิทธิพลต่อการเพิ่มหรือลดความตอ้งการของผูซ้ื้อ 
            1.2.4 ส่ิงกระตุน้วฒันธรรม (Culture) เช่น ขนบธรรมเนียมประเพณีไทย ในเทศกาลต่าง
จะมีผลกระตุน้ให ้ผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการซ้ือสินคา้ในเทศกาลนั้น 
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 2. กล่องด าหรือความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ (Buyer’s black block) ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อท่ี
เปรียบเสมือนกล่องด า (Black block) ซ่ึงผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถทราบได ้จึงตอ้งพยายามคน้หา
ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อและกระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ 
     2.1 ลกัษณะของผูซ้ื้อ (Buyer’s characteristics) ลกัษณะของผูมี้อิทธิพลจากปัจจยัต่างๆ คือ 
ปัจจยัดา้นวฒันธรรม ปัจจยัดา้นสังคม ปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัดา้นจิตวทิยา 
           2.1.1 ปัจจยัดา้นสภาพวฒันธรรม เป็นปัจจยัท่ีมีความกวา้งและลึกท่ีสุดในพฤติกรรม
ของผูบ้ริโภค ไม่วา่จะเป็นบรรทดัฐาน ความเช่ือ ประเพณี ค่านิยม ความสนใจ ชีวิตความเป็นอยูร่วมถึง
ชนชั้นทางสังคมของแต่ละกลุ่มต่างมีส่วนหล่อหลอมความคิด ลกัษณะนิสัยความเช่ือของคนในสังคม 
โดยมนุษยเ์รียนรู้สภาพแวดลอ้มท่ีตนเองอาศยัอยูแ่ละท าให้เกิดความแตกต่างกนัตามแต่วฒันธรรม และ
วฒันธรรมเหล่าน้ีจะค่อยๆเปล่ียนไปตามการด ารงชีวติท่ีเปล่ียนไป ทั้งน้ีวฒันธรรมยงัแยกไดเ้ป็น 
        2.1.1.1 วฒันธรรมหลกั เป็นส่ิงท่ีเราก าหนดความตอ้งการซ้ือและพฤติกรรมการ
ซ้ือของบุคคลในดา้นลกัษณะนิสัยซ่ึงเกิดจากการหล่อหลอมของสังคม 
        2.1.1.2 วฒันธรรมย่อย มีรากฐานมาจากเช้ือชาติ ศาสนา สีผิว พื้นท่ีทาง
ภูมิศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั ท าใหบุ้คคลเหล่านั้นมีการบริโภคท่ีต่างกนั 
          2.1.1.3 ชนชั้นทางสังคม ไดแ้ก่ อาชีพ รายได ้ฐานะ ตระกูลหรือชาติก าเนิด 
ต าแหน่งหนา้ท่ีการงาน การศึกษา 
           2.1.2 ปัจจยัดา้นสังคม พฤติกรรมของมนุษยจ์ะไดรั้บอิทธิพลจากสภาพสังคม ซ่ึงเป็น
ปัจจยัท่ีนอกเหนือจากสภาพวฒันธรรมไดแ้ก่ กลุ่มอา้งอิง ครอบครัว และบทบาทสถานการณ์ต่างๆ 
         2.1.2.1 กลุ่มอา้งอิง อาจมีทั้งกลุ่มท่ีมีอิทธิพลโดยตรงกบัทศันคติหรือพฤติกรรม
ของมนุษย ์เช่น เพื่อนบา้น กลุ่มเพื่อน เพื่อนร่วมงาน เป็นตน้ หรืออาจเป็นกลุ่มท่ีมีอิทธิพลทางออ้มกบั
ทศันคติหรือพฤติกรรมของมนุษย ์ซ่ึงกลุ่มน้ีจะเป็นกลุ่มท่ีมนุษยอ์ยากเป็นเช่นนั้น เช่น นกัร้อง ดารา ซ่ึง
กลุ่มอา้งอิงเหล่าน้ีจะมีผลต่อพฤติกรรมการบริโภคสินคา้ของผูบ้ริโภค 
           2.1.2.2 กลุ่มครอบครัว เป็นสถาบนัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค
มากท่ีสุดในสังคม โดยครอบครัวจะเป็นกลุ่มสังคมเบ้ืองตน้ท่ีบุคคลเป็นสมาชิกอยู่ ครอบครัวจะเป็น
แหล่งอบรมและสร้างประสบการณ์ของบุคคล ลกัษณะของครอบครัวจึงมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการ
บริโภคสินคา้ของผูบ้ริโภค และพฤติกรรมอ่ืนๆ 
          2.1.2.3 บทบาทและสถานะ เป็นการศึกษาถึงบทบาทและสถานะของผูบ้ริโภคท่ี
เก่ียวขอ้งกับพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือ ในการโฆษณาและการส่งเสริมการตลาดจ าเป็นตอ้งศึกษา
บทบาทและสถานะของผูบ้ริโภค เพื่อน ามาใช้ก าหนดกลยุทธ์ต่างๆ เพื่อส่งเสริมกิจกรรมทางการตลาด 
บทบาทท่ีเก่ียวขอ้งในการซ้ือประกอบดว้ย 
  1. ผูคิ้ดริเร่ิม (Initiator) 
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  2. ผูมี้อิทธิพล (Influencer) 
  3. ผูต้ดัสินใจ (Decider) 
  4. ผูซ้ื้อ (Buyer) 
  5. ผูใ้ช ้(User) 
 ซ่ึงบทบาทและสถานะจะมีอิทธิพลท่ีส าคญัต่อการซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภค 
           2.1.3 ปัจจยัด้านสถานภาพส่วนบุคคล พฤติกรรมการซ้ือสินค้าของผูบ้ริโภคจะ
เปล่ียนแปลงไปตามลกัษณะของแต่ละบุคคล ซ่ึงประกอบไปด้วย อายุและวฏัจกัรชีวิตของผูบ้ริโภค 
ผูบ้ริโภคจะซ้ือหรือตอ้งการสินคา้แตกต่างกนัไปตามช่วงอายุ ในเร่ืองลกัษณะสถานภาพส่วนบุคคลยงัมี
เร่ืองอาชีพ โดยอาชีพของแต่ละบุคคลจะมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภคท่ีแตกต่างกนั
ไปดว้ย เพื่อใหเ้หมาะสมกบัอาชีพของผูบ้ริโภค ซ่ึงผูผ้ลิตสินคา้ก็พยายามผลิตสินคา้เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการเช่นกนั  นอกจากน้ียงัประกอบด้วยฐานะทางเศรษฐกิจ ลกัษณะการใช้ชีวิต และบุคลิกและ
แนวคิดของตนเอง ฐานะทางการเงินก าหนดคุณค่าของความพอใจของคน ปริมาณเงินท่ีมีให้จบัจ่ายใช้
สอยไดข้องบุคคล ก าหนดวา่บุคคลควรจะซ้ืออะไรได ้การยึดแบบอยา่งของชีวิตท่ีแตกต่างกนัมีอิทธิพล
ต่อการซ้ือการใชสิ้นคา้ 
           2.1.4 ปัจจยัดา้นจิตวิทยา ไดแ้ก่ การจูงใจ การรับรู้ การเรียนรู้และทศันคติ ซ่ึงส่งผลต่อ
การตดัสินใจในการบริโภคของบุคคล คนเราเม่ือไดรั้บแรงจูงใจจากการกระตุน้ทั้งภายในและภายนอก
จะท าให้เกิดการรับรู้และเรียนรู้ส่ิงต่างๆ เหล่านั้น โดยการรับรู้จะเป็นกระบวนการในการกลัน่กรองส่ิง
กระตุน้ท่ีไดรั้บ ส่วนการเรียนรู้จะท าให้เกิดการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมจากส่ิงท่ีไดส้ะสมความรู้และ
ประสบการณ์ท่ีผา่นมา ซ่ึงขอ้มูลข่าวสารและประสบการณ์ท่ีไดรั้บ รวมทั้งการเขา้กลุ่มต่างๆจะส่งผลให้
บุคคลนั้นเกิดความชอบหรือไม่ชอบในส่ิงนั้นๆดว้ย กล่าวคือ ท าให้บุคคลเกิดทศันคติต่อส่ิงนั้นๆข้ึนมา 
และกระบวนการทั้งหมดก็จะส่งผลใหเ้กิดพฤติกรรมต่อไป 
           รูปแบบการด าเนินชีวติก็เป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมีอิทธิพลและมีความสัมพนัธ์ต่อกระบวนการ
ตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคท่ีเกิดข้ึนจากรูปแบบการด าเนินชีวิตซ่ึง
เป็นผลมาจากอิทธิพลของค่านิยมส่วนบุคคล (Personal Value) บุคลิกภาพ (Personality) และปัจจยัต่างๆ
ทางสังคม เช่น วฒันธรรม (Culture) วฒันธรรมย่อย ชนชั้นในสังคม กลุ่มอ้างอิง และครอบครัว 
นอกจากน้ี กิจกรรม ความสนใจ และความคิดเห็น เป็นอีก 3 ปัจจยัท่ีมีส่วนในการก าหนดรูปแบบการ
ด าเนินชีวติ และส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือของแต่ละบุคคล ดงัท่ีแสดงในภาพประกอบ 9 
 
 
 
 



59 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 9 อิทธิพลของรูปแบบการด าเนินชีวติต่อกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค           
(Lifestyle Influences on Consumer Decision) 

 
     ท่ีมา : Ronald D. Michman.(2003).Lifestyle marketing: reaching the new American consumer.p.32. 

วตัถุประสงค ์(Objectives) 
เชิงเหตุผล (Rational) 
เชิงอตัวสิยั (Subjective) 

งบประมาณ 
(Budget) 

เวลา 

(Time 

Dimensions) 

การตดัสนิใจเลือกซือ้สนิค้า 

(Product Decisions) 

การตดัสินใจเลือกยีห่อ้และร้านคา้ 
(Brand and Store Decisions) 

ความปรารถนาดา้นบริการ 
(Desired Services) 

วฒันธรรม 
(Culture) 
วฒันธรรม

ยอ่ย 
(Subculture) 
ชนชั้นใน
สงัคม 
(Social 
Class) 

กลุ่มอา้งอิง 
(Reference) 

การตดัสินใจ  (Decision) 
ครอบครัว (Family) 

รายบุคคล (Individual) 

พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) 

กิจกรรม 
(Activities) 
ความสนใจ 
(Interests) 
ความ
คิดเห็น 

(Opinions) 

คา่นิยม     รูปแบบการด าเนินชีวติ      บคุลกิภาพ 
 (Values)          (Lifestyle)                (Personality) 
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     2.2 ขั้นตอนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ (Buyer’s decision process) ประกอบดว้ยขั้นตอน คือ 
การรับรู้ ความตอ้งการ การคน้หาขอ้มูล การประเมินผลทางเลือก การตดัสินใจซ้ือ และพฤติกรรมการ
ซ้ือ และความรู้สึกหลงัซ้ือ มีกระบวนการ 5 ขั้นตอนคือ 
           2.2.1 การรับรู้ปัญหา (Problem Recognition) เกิดข้ึนเม่ือผูบ้ริโภคเกิดความรู้สึกในความ
แตกต่างระหว่างส่ิงท่ีผูบ้ริโภคนึกเห็นภาพ สภาวะท่ีปรารถนาเม่ือเปรียบเทียบกบัสภาวะท่ีเป็นจริง ณ 
เวลาหน่ึง แหล่งส าคญัของการตระหนกัถึงปัญหาคือ ความตอ้งการเกิดการต่ืนตวัข้ึนมา เฉพาะอยา่งยิ่ง 
เม่ือความตอ้งการเก่ียวพนักบัภาพพจน์ของตนเอง (Self-image) ของผูบ้ริโภค 
           2.2.2 การคน้หาขอ้มูล (Information Search) เป็นขั้นตอนเก่ียวกบัเสาะแสวงหาขอ้มูล
ข่าวสารต่างๆ แต่ถา้ข่าวสารในความทรงจ าไม่พอ ก็แสวงหาจากแหล่งภายนอก ซ่ึงการเสาะแสวงหา
ข่าวสารภายนอก ไดรั้บอิทธิพลของความแตกต่างของบุคคลและอิทธิพลทางดา้นส่ิงแวดลอ้มครอบครัว
มกัมีอิทธิพลร่วม 
           2.2.3 การประเมินทางเลือกก่อนซ้ือ (Alternative Evaluation) ผูบ้ริโภคตอ้งท าการศึกษา
ในแง่ของผลิตภณัฑ์ และท าการเปรียบเทียบมาตรฐานและมีเกณฑ์ใช้ในการประเมินทางเลือก เพื่อ
เปรียบเทียบผลิตภณัฑแ์ละตราสินคา้ดงักล่าว 
           2.2.4 การตดัสินใจซ้ือ (Purchase Decision) ผูบ้ริโภคตดัสินใจซ้ือหรือไม่ซ้ือ และ
ตดัสินใจในเร่ืองอ่ืนๆท่ีเก่ียวกบัการซ้ือ 
           2.2.5 พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ (Post Purchase Behavior) เม่ือผูบ้ริโภคผ่านแต่ละ
ขั้นตอนแลว้ เป็นความรู้สึกพอใจหรือไม่พอใจหลงัจากท่ีไดซ้ื้อผลิตภณัฑ์ไปใช้แลว้เกิดความรู้สึกกบั
คุณสมบติัของผลิตภณัฑ์และความคาดหวงั ซ่ึงถา้ผลิตภณัฑ์มีคุณสมบติัตรงท่ีคาดหวงัไว ้ผูบ้ริโภคก็จะ
เกิดความพึงพอใจและมีการซ้ือซ ้ าอีก ทางตรงกันข้าม ถ้าผลิตภณัฑ์มีคุณสมบติัต ่ากว่าท่ีผูบ้ริโภค
คาดหวงัไว ้ผูบ้ริโภคจะเกิดความไม่ไวใ้จและไม่ซ้ือซ ้ าอีก 
           พฤติกรรมหลงัการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคมีอยู ่2 ลกัษณะ คือ (อดุลย ์จาตุรงคกุล       
;และอ่ืนๆ.2550: 121-122) 
           1. การซ้ือเพื่อทดลองใช ้(Trial) ในกรณีท่ีผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้ยี่ห้อนั้นเป็นคร้ังแรก และ
จะซ้ือในปริมาณท่ีน้อยกว่าปกติท่ีตอ้งใช้ ทั้งน้ีเพราะผูบ้ริโภคตอ้งการประเมินคุณภาพสินคา้ยี่ห้อนั้น
โดยตรง เช่น การซ้ือน ้ายาบว้นปากยีห่อ้ใหม่ และเม่ือมีสินคา้ใหม่วางตลาด การซ้ือเพื่อทดลองใชก้็มกัจะ
เกิดข้ึนเสมอ แต่พฤติกรรมเช่นนั้นมกัใช้ไดเ้ฉพาะสินคา้บางประเภทเท่านั้นสินคา้บางชนิดไม่สามารถ
ซ้ือเพื่อทดลองใชไ้ด ้โดยเฉพาะสินคา้ท่ีมีอายุการใชง้านยาวนาน เช่น เตาไมโครเวฟ เคร่ืองท าความเยน็ 
ซ่ึงกวา่จะทราบถึงคุณภาพท่ีแทจ้ริงก็ตอ้งใชสิ้นคา้ได ้
           2. การซ้ือสินคา้ยี่ห้อนั้นๆซ ้ า (Repeat Purchase) ลกัษณะน้ีใกลเ้คียงกบัแนวความคิด
เร่ืองความจงรักภกัดีในตรายี่ห้อ (Brand Loyalty) ซ่ึงจะสร้างความมัน่คงให้กบัสินคา้ยี่ห้อนั้นในตลาด
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มากข้ึน โดยจะต่างจากการซ้ือเพื่อทดลอง ตรงท่ีผูบ้ริโภคจะซ้ือสินคา้ซ ้ าในยี่ห้อเดิมและเพิ่มปริมาณมาก
กวา่เดิม 
 ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวข้องกบัความพึงใจท่ีได้รับเสมอ เม่ือผูบ้ริโภคพิจารณา
ประสบการณ์ในอดีตกบัส่ิงท่ีเขาตอ้งการ นอกจากนั้นเพื่อลดปัญหาภายหลงัการซ้ือ ผูบ้ริโภคตอ้งเลือก
สินคา้ท่ีมีคุณค่า และดูวา่ฉลาดท่ีสุด สร้างความมัน่ใจเม่ือมีโฆษณายืนยนัการตดัสินใจอีกอีกคร้ัง รวมถึง
การแลกเปล่ียนความเห็นกบัเพื่อนท่ีใชสิ้นคา้ยีห่อ้เดียวกนัอีกดว้ย  
 3. การตอบสนองของผูซ้ื้อ (Buyer’s Response) หมายถึง พฤติกรรมท่ีมีการแสดงออกมาจาก
บุคคลหลงัจากบุคคลหลงัจากมีส่ิงกระตุน้ ซ่ึงหมายถึง การตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค (Buyer’s Purchase 
Decision) ผูบ้ริโภคจะมีการตดัสินใจในประเด็นต่างๆดงัน้ี 
     3.1 การเลือกผลิตภณัฑ ์(Product Decision) คือ การท่ีผูบ้ริโภคจะตดัสินใจเลือกซ้ือประเภท
ของผลิตภณัฑ์หน่ึงๆ จะข้ึนอยูก่บัทศันคติต่อผูป้ระกอบการธุรกิจและยี่ห้อ ราคา การลดราคา และการ
เลือกดา้นผลิตภณัฑ์หน่ึงจะท าการตดัสินใจเก่ียวกบัเร่ืองต่อไปน้ี (1) การตดัสินใจเก่ียวกบัยี่ห้อ (2) การ
ตดัสินใจดา้นราคาและการลดราคา (3) การตดัสินใจซ้ือโดยฉบัพลนั 
     3.2 การเลือกตราสินคา้ (Brand Decision) คือ การท่ีผูบ้ริโภคจะตดัสินใจเลือกซ้ือตราสินคา้
ของผลิตภณัฑป์ระเภทหน่ึงๆ 
     3.3 การเลือกผูข้าย (Dealer Decision) คือ การท่ีผูบ้ริโภคจะตดัสินใจเลือกผูข้าย เพื่อซ้ือ
สินคา้หน่ึงๆ ซ่ึงผูบ้ริโภคมกัจะค านึงถึงสถานท่ีขาย ท าเลท่ีตั้ง ประเภทของสินคา้ ราคาและการบริการ 
     3.4 การเลือกเวลาในการซ้ือ (Purchase Timing) คือ การท่ีผูบ้ริโภคจะตดัสินใจเลือก
ระยะเวลาเพื่อซ้ือสินคา้หน่ึงๆ ตวัอยา่ง ผูบ้ริโภคจะเลือกเวลา เชา้ กลางวนั หรือ เยน็ ในการซ้ือ 
     3.5 การเลือกปริมาณการซ้ือ (Purchase Amount) คือ การท่ีผูบ้ริโภคจะตดัสินใจเลือก
ปริมาณสินคา้ท่ีตอ้งการซ้ือคร้ังหน่ึงๆ ตวัอย่าง ผูบ้ริโภคจะเลือกวา่จะซ้ือหน่ึงกล่อง คร่ึงโหล หรือหน่ึง
โหล 
 จากแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค ผูว้ิจยัจึงเล็งเห็นว่า ความแตกต่างกนัใน
ดา้นพฤติกรรมการบริโภคของแต่ละบุคคล อนัเน่ืองมาจากการรับปัจจยัทั้งภายในและภายนอกนั้นยอ่ม
แตกต่างกนั ซ่ึงจะส่งผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคในอนาคต และการประเมินหลงัการ
ซ้ือในแต่ละคร้ังก็ย่อมมีผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์และเขา้รับบริการของผูบ้ริโภคอีก
ด้วย ดังนั้นทางผูว้ิจ ัยจึงได้น าแนวคิดดังกล่าวมาประยุกต์ในการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรม และความพึงพอใจของผูบ้ริโภคต่อการใชบ้ริการร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร”  
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9. แนวคดิเกีย่วกบัการให้บริการ 
 ความหมายของการบริการ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541: 334) ใหค้วามหมายของการบริการวา่ การบริการ หมายถึง กิจกรรม
ผลประโยชน์ท่ีเสนอเพื่อขายและสนองความพึงพอใจแก่ลูกคา้หรือกิจกรรมท่ีจดัข้ึนรวมกบัการขาย
สินคา้ 
 ดนยั เทียนพุฒ (2543: 10) ให้ความหมายของการให้บริการว่า การมุ่งสู่ความเป็นเลิศดา้น
บริการหรือชนะใจลูกคา้ซ่ึงตอ้งเขา้ใจถึงส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัและตอบสนองลูกคา้ดว้ยบริการเป็นเลิศ โดย
เสนอส่ิงท่ีเหนือกว่าความคาดหวงัของลูกคา้ รวมถึงความสามารถในการแกปั้ญหาให้ลูกคา้ไดภ้ายใน
เวลาท่ีเหมาะสม 
 
 ลกัษณะส าคัญของการบริการ 
 การบริการมีลกัษณะเฉพาะท่ีแตกต่างไปจากสินคา้หรือผลิตภณัฑ์ทัว่ไป เม่ือเก่ียวพนักบัการ
ด าเนินการทางธุรกิจซ้ือขายสินคา้และบริการแลว้ บริการมีลกัษณะท่ีส าคญัอยู ่5 ประการ 
 1. ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ (Intangibility) บริการไม่สามารถมองเห็นหรือเกิดความรู้สึกได้
ก่อนท่ีมีการซ้ือ 
 2. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) การให้บริการเป็นการผลิตและ         
การบริโภคในขณะเดียวกนั กล่าวคือ ผูข้ายหน่ึงรายสามารถให้บริการลูกคา้ในขณะนั้นได้หน่ึงราย 
เน่ืองจาก ผูข้ายแต่ละรายมีลกัษณะเฉพาะตวัไม่สามารถให้คนอ่ืนๆให้บริการแทนได ้เพราะตอ้งผลิต
และบริโภคในเวลาเดียวกนัท าใหก้ารขายบริการอยูใ่นวงจ ากดัในเร่ืองเวลา 
 3. ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของบริการไม่แน่นอน ข้ึนอยูก่บัวา่ผูข้ายบริการเป็นใคร 
จะใหบ้ริการเม่ือไร ท่ีไหน และอยา่งไร โดยท่ีในแง่ของผูข้ายบริการจะตอ้งมีการควบคุมดูแลคุณภาพท่ี
ได ้2 ขั้นตอน คือ 
      3.1 ตรวจสอบ คดัเลือก และฝึกอบรมพนักงานท่ีให้บริการ รวมทั้งมนุษยส์ัมพนัธ์ของ
พนกังานท่ีใหบ้ริการ 
      3.2 ตอ้งสร้างความพึงพอใจให้ลูกคา้ โดยเน้นการรับฟังค าแนะน าและขอ้เสนอแนะของ
ลูกคา้ การส ารวจขอ้มูลลูกคา้ท าใหไ้ดข้อ้มูลเพื่อแกไ้ขปรับปรุงบริการใหดี้ข้ึน 
 4. ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perishability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ดเ้หมือนสินคา้อ่ืน ถา้
ความตอ้งการมีสม ่าเสมอ การให้บริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอนจะท าให้
เกิดปัญหาคือ บริการไม่ทนัหรือไม่มีลูกคา้ 
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 หลกัการให้บริการ  
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2537: 146) กล่าววา่ การใหบ้ริการควรประกอบดว้ย 5 ประการคือ  
 1. หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ คือ ประโยชน์และบริการท่ี
องคก์ารจดัให้นั้นความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมดมิใช่เป็นการจดั
ให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ มิฉะนั้ นแล้วนอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการ
เอ้ืออ านวยประโยชน์ต่อบริการแลว้ยงัไม่คุม้ค่ากบัการด าเนินงานนั้นๆดว้ย 
 2. หลกัความสม ่าเสมอ คือ การให้บริการนั้นๆตอ้งด าเนินไปอย่างต่อเน่ือง สม ่าเสมอ และ    
เท่าเทียมกนั ไม่มีการใชสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลกัษณะท่ีแตกต่างจากกลุ่มอ่ืนมาก 
 3. หลกัความเสมอภาค คือ บริการท่ีจดันั้นจะตอ้งให้แก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอย่างเสมอภาค
และเท่าเทียมกนั ไม่มีสิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลกัษณะท่ีแตกต่างจากกลุ่มอ่ืนมาก 
 4. หลกัความประหยดั คือ ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใช้ไปในการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกว่าผลท่ี
จะไดรั้บ 
 5. หลกัความสะดวก คือ บริการท่ีจดัใหแ้ก่ผูรั้บจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏิบติัไดง่้าย สะดวก 
ส้ินเปล้ืองทรัพยากรไม่มากนกั และยงัไม่เป็นการสร้างภาระยุง่ยากใจใหแ้ก่ผูใ้หบ้ริการหรือผูใ้ชบ้ริการ 
  
 กลยุทธ์การตลาดส าหรับธุรกจิให้บริการ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ ; และอ่ืนๆ (2546: 212-216) ไดก้ล่าวถึงกลยุทธ์ทางการตลาดส าหรับธุรกิจ
บริการไวว้า่ ธุรกิจท่ีให้บริการจะใชส่้วนประสมทางการตลาด (Marketing mix) หรือ 7P’s เช่นเดียวกบั
สินคา้ ซ่ึงประกอบดว้ย 
 1. ผลิตภณัฑ ์
 2. ราคา 
 3. การจดัจ าหน่าย 
 4. การส่งเสริมการตลาด 
 5. บุคคลหรือพนกังานซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก การฝึกอบรม การจูงใจเพื่อให้สามารถสร้าง
ความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนั พนกังานตอ้งมีความสามารถ มีทศันคติท่ีดีสามารถ
ตอบสนองต่อลูกคา้ มีความคิดริเร่ิมสร้างสรร มีความสามารถในการแกปั้ญหา และสามารถสร้างค่านิยม
ใหก้บับริษทั 
 6. ตอ้งมีการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม 
(TQM) 
 7. มีกระบวนการเพื่อส่งมอบคุณภาพในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ไดร้วดเร็วและประทบัใจลูกคา้ 
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จากแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัการให้บริการแสดงให้เห็นวา่ ลกัษณะและหลกัการของการ
ใหบ้ริการ อีกทั้งกลยทุธ์การตลาดส าหรับธุรกิจใหบ้ริการ ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีสามารถน ามาประยุกตใ์ชใ้ห้เขา้
กบัประเภทธุรกิจบริการประเภทธุรกิจคา้ปลีกได ้ดงันั้นจึงไดน้ าแนวคิดดงักล่าวมาประยุกตใ์นการศึกษา
เร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม และความพึงพอใจของผูบ้ริโภคต่อการใช้บริการร้านวตัสัน ใน
เขตกรุงเทพมหานคร” 

 

10. แนวคดิเกีย่วกบัธุรกจิค้าปลกี 
 ความหมายของธุรกจิค้าปลกี 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ ; และอ่ืนๆ (2541: 424) ไดใ้ห้ความหมายของการคา้ปลีก (Retailing) 
หมายถึง เป็นกิจกรรมทั้งหมดท่ีเก่ียวขอ้งกบัการขายสินคา้หรือบริการ ลูกคา้คือผูบ้ริโภคขั้นสุดทา้ยซ่ึง
เป็นสถาบนัท่ีซ้ือสินคา้เพื่อใชส่้วนตวัไม่ใช่เพื่อธุรกิจ  
 ก่อเกียรติ วิริยะกิจพฒันา และด ารงศกัดิ  ชยัสนิท (2527:9) ไดใ้ห้ความหมายของการคา้ปลีก 
(Retailing) หมายถึง การขายสินคา้ให้ผูบ้ริโภคสุดทา้ย ซ่ึงซ้ือไปเพื่อบริโภคของตนเอง หรือบุคคลใน
ครอบครัว ผูข้ายอาจเป็นใครก็ได ้หรืออาจเป็นผูผ้ลิตท่ีขายผลิตผลของตนให้ผูบ้ริโภคโดยตรง ไม่จ  าตอ้ง
เป็นเป็นพ่อค้าปลีกเสมอไป การค้าปลีกจึงปฏิบัติในรูปลักษณะต่างๆกัน ตั้ งแต่คนเดินเท้า หาบเร่         
แผงลอย ร้านค้าขนาดเล็ก ร้านค้าขนาดใหญ่มียอดขายหลายล้านบาทต่อวนั ขณะเดียวกันสถาบัน     
การคา้ปลีกเหล่าน้ีก็มีสินคา้มูลค่าราคาต่างๆกนัไวจ้  าหน่าย ตั้งแต่ราคาต ่าถึงราคาแพง คุณภาพของสินคา้
ก็แตกต่างกนัไป 
 สุมนา อยูโ่พธิ  (2544) ไดใ้ห้ความหมายของร้านคา้ปลีก (Retail store) หมายถึง ร้านคา้ท่ีเปิด
ขายใหก้บัสาธารณชนทัว่ไป ขายสินคา้ใหแ้ก่ผูบ้ริโภคคนสุดทา้ย โดยปกติปริมาณการซ้ือขายแต่ละคร้ัง
มีจ านวนไม่มากนกั ร้านคา้จะมีสินคา้ตั้งโชว ์
 
 รูปแบบการค้าปลกี 
 รูปแบบการคา้ปลีกพิจารณาจาก  
 1. กรรมสิทธิ ความเป็นเจา้ของ 
     1.1 ร้านคา้ปลีกอิสระ 
     1.2 ร้านคา้ปลีกแบบลูกโซ่ 
     1.3 ร้านคา้ปลีกแบบแฟรนไชส์ 
     1.4 ร้านคา้ปลีกแบบเช่าเฉพาะพื้นท่ีหรือฝากขาย 
     1.5 ร้านคา้ปลีกแบบสหกรณ์ร้านคา้ 
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 2. กลยทุธ์การจดัการ 
     2.1 รูปแบบคา้ปลีกแบบดั้งเดิม 
           2.1.1 ร้านคา้ปลีกทัว่ไป 
           2.1.2 ร้านขายของช า 
     2.2 รูปแบบการคา้สมยัใหม่ 
           2.2.1 ร้านคา้แบบเงินสดและบริการตนเอง (Cash & Carry) 
           2.2.2 หา้งสรรพสินคา้ (Department Store) 
           2.2.3 ซุปเปอร์มาเก็ต (Supermarket) 
           2.2.4 ร้านคา้ปลีกแบบเนน้สินคา้ราคาถูก (Discount Store) 
           2.2.5 ร้านคา้สะดวกซ้ือ (Convenience Store) 
           2.2.6 ร้านเฉพาะอยา่ง (Category Killier) 
           2.2.7 สเปเชียลต้ีสโตร์ (Specialty Store)  
 
 การจัดแสดงร้านค้าปลกี 
 1. รูปแบบในการจดัหนา้ร้าน ถือเป็นส่วนท่ีส าคญัมาก เพราะจะตอ้งมีความเก่ียวขอ้งกบัการ
ออกแบบและตกแต่งร้าน รวมถึงการสร้างบรรยากาศของร้านคา้ดว้ย การจดัการคา้ร้านปลีก เรามกัจะ
ค านึงถึงเงินทุนในการซ้ือสินคา้เขา้ร้านก่อนเป็นอนัดบัแรก โดยปกติมูลค่าของสินคา้จะวดัคร่าวๆ โดย
คิดเป็นมูลค่าสินค้าต่อตารางเมตร หมายถึง ถ้าร้านค้าขนาดใหญ่ข้ึนสินค้าก็จะมากข้ึน มูลค่าต่อ        
ตารางเมตรจะมากข้ึนเท่าใดก็อยูท่ี่มูลค่าของสินคา้วา่ราคาสูงหรือต ่า การจดัวางสินคา้เป็นงานชนิดหน่ึง
ท่ีส านกังานใหญ่ หรือบริษทัแม่ตอ้งเตรียมการนอกจากแผนการสั่งซ้ือแลว้ รูปแบบการจดัสินคา้หรือ
เรียกว่า พลาโนแกรม (Planogram) คือแผนผงัการจดัร้าน จะตอ้งถูกออกแบบให้เป็นไปในรูปแบบ
เดียวกนัเท่าท่ีจะท าไดแ้ต่ตอ้งค านึงถึงเท่าท่ีจะท าไดแ้ต่จะตอ้งค านึงถึงสินคา้ท่ีอาจแตกต่างกนัไปบา้งตาม
สถานท่ีตั้งของร้านดว้ย การควบคุมแผนผงัการจดัร้าน การก าหนดศึกษาจุดวางสินคา้ และศึกษาการ
จดัรูปแบบร้านท่ีเป็นมาตรฐาน จะท าใหส้ามารถเขา้ใจพฤติกรรมผูบ้ริโภค ท าใหก้ารควบคุมการส่งเสริม
การขาย การบริหารพื้นท่ีการขายมีประสิทธิภาพมากข้ึน และการตรวจสอบสินคา้ในแง่มุมต่างๆก็ชดัเจน 
รวมถึงการก าหนดมูลค่าสินคา้ต่อการวางในหน่ึงร้านสาขาดว้ย 
 2. การบริหารหน้าร้านและการจดัวาง ร้านคา้ปลีกทุกรูปแบบจะตอ้งมีแนวทางท่ีถูกตอ้ง 
เพราะการบริหารหนา้ร้าน การจดัวาง จะมีผลต่อภาพพจน์ร้านคา้เอง รวมถึงมีผลวา่จะก าไรให้มากนอ้ย
เท่าไรด้วย โดยปกติแล้วลูกค้ามกัจะมองหาสินคา้ด้วยตวัเองเป็นส่วนใหญ่ เช่น การมองบนชั้นโชว์
สินคา้ ซ่ึงถา้หากไม่สามารถดึงดูดลูกคา้ซ้ือหา หรือมองไม่เห็นแลว้ก็จะท าให้ยอดการขายหายไปดว้ย 
การละเลยดูแลส่ิงตกแต่งท่ีไม่ตรวจดูแลรักษาให้คงสภาพนั้นถือเป็นการบริหารท่ีส่งผลกระทบต่อร้าน
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โดยตรง และภาพพจน์ขององค์กรด้วยการบริหารหน้าร้านนั้นการจดัตกแต่งวางสินคา้เป็นเร่ืองของ    
กลยุทธ์ท่ีส าคญัท่ีผูจ้ดัการร้านจ าเป็นตอ้งเขา้ใจในรูปแบบ และแนวคิดของร้านเป็นอย่างดี โดยปกติ
รูปแบบดา้นการตลาดท่ีจะตอ้งมีการวางแผนลงในรายละเอียด ซ่ึงในแต่ละบริษทัก็มีรูปแบบของตนเอง
แตกต่างกนัออกไป 
 3. ศึกษากลุ่มลูกคา้ การท่ีจะเขา้ใจสภาพทัว่ไปของกลุ่มลูกคา้ในแต่ละแวกของร้านคา้ไดน้ั้น 
จะตอ้งมีการส ารวจหรือสร้างภาพท่ีชัดเจนข้ึน เช่นกลุ่มคนท างาน หรือกลุ่มครอบครัว สภาวะความ
เป็นอยู ่สถานภาพดา้นรายไดท้ัว่ไป การศึกษาในระดบัท่ีกวา้งในช่วงระยะ 5 กิโลเมตร จะท าให้มองเห็น
ภาพไดดี้ข้ึนสังเกตเห็นไดว้า่การท่ีร้านคา้ตั้งอยูใ่กลต้ลาด และใกลส้วนสาธารณะพฤติกรรมของลูกคา้ท่ี
แวะเวียนมาก็จะต่างกนัไปดว้ยไม่ว่าจะเป็นลกัษณะความชอบหรือวิธีการบริโภค หรืออะไรก็ตามท่ีจะ
สามารถสร้างจุดสนใจใหแ้ก่ลูกคา้ เพื่อจะดึงดูดใหก้ลุ่มลูกคา้เหล่านั้นเขา้ร้านใหม้ากเท่าท่ีจะเป็นไปได ้
 4. ปรับปรุงให้ทนัสมยั ร้านคา้ปลีกตอ้งค านึงถึงข้อมูล รูปแบบต่างๆท่ีคนมีความนิยมท่ี
เปล่ียนไป เช่น ความนิยมในการสนใจในการดูแลสุขภาพมากข้ึน ซ่ึงเป็นพฤติกรรมท่ีจะท าให้ก าหนด
แนวทางของสินคา้ไดดี้ข้ึน นอกจากน้ียงัรวมถึงวิธีการจดัหนา้ร้านท่ีมีสีสันเปล่ียนแปลงไป โดยอาจจะ
หาหนงัสือแฟชัน่ หรือนิตยสารท่ีเก่ียวขอ้งมาดูและปรับปรุง ก็จะให้หน้าร้านท่ีมีสีสันเปล่ียนแปลงไป 
โดยอาจจะหาหนังสือแฟชัน่ หรือนิตยสารท่ีเก่ียวขอ้งมาดูและปรับปรุง ก็จะท าให้หน้าร้านดูทนัสมยั
ต่อไปเร่ือยๆ 
 5. ข้อค านึง กิจกรรมต่างๆท่ีวางแผนน าเสนอลูกค้า ทุกอย่างจะต้องมีการวางแผนจาก
ส่วนกลาง หรือร้านเองก็ตาม แนวคิดพื้นฐานท่ีจะตอ้งสังเกตอยูเ่สมอมีดงัน้ี 
      5.1 ดา้นสินคา้ 
            5.1.1 รูปแบบของสินคา้ท่ีขายยงัเป็นส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการหรือไม่ 
            5.1.2 อะไรคือจุดท่ีสร้างภาพพจน์ของร้านคา้ไดดี้ท่ีสุด 
            5.1.3 ภาพพจน์ท่ีเกิดข้ึนนั้น สะทอ้นคุณภาพในดา้นใดของสินคา้และบริการ 
            5.1.4 การจดัวางร้านมีความเหมาะสมหรือไม่ ชดัเจนเห็นง่าย น่าซ้ือหรือไม่ 
      5.2 ดา้นความสะดวก 
            5.2.1 ร้านของเราลูกคา้จะมาซ้ือท่ีร้านไดย้ากหรือไม่ 
            5.2.2 ทางเขา้ร้านกวา้งพอหรือไม่ สะดวกในการเดินทางเขา้-ออกหรือไม่ 
            5.2.3 การจดัเรียงเพื่อใหร้ายละเอียดสินคา้นั้นลูกคา้สะดวกหรือไม่ท่ีจะดูหรือสอบถาม 
      5.3 ดา้นบรรยากาศ 
            5.3.1 สภาพการแต่งกายของพนกังาน มารยาท และวิธีการน าเสนอของร้านท าให้เกิด
ความประทบัใจหรือไม่ 
            5.3.2 ร้านมีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อยเพียงพอหรือยงั 
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            5.3.3 ลูกค้าของร้านสาขา อาจมีลักษณะท่ีแตกต่างไปจากกนัมากก็ได้ แม้ว่าจะมี
มาตรการการวางแผนก าหนดรูปแบบมาจากบริษทัแม่ท่ีดีแลว้ก็ตาม ขั้นตอนพื้นฐานท่ีควบคุมไดดี้ของ
ร้านสาขา ก็มีส่วนอยา่งมากท่ีจะท าให้ร้านแต่ละร้านมีลูกคา้ประจ าหรือต่อเน่ืองซ่ึงช่วยให้เกิดธุรกิจท่ีดี
ต่อไป 
 
 การจัดวางต าแหน่งสินค้าเพือ่การขาย 
 โดยปกติลูกคา้ส่วนใหญ่มกัจะหยิบจบัสินคา้ท่ีมองเห็นง่ายซ่ึงเป็นหลกัการทัว่ๆไป ท่ีจะตอ้ง
ค านึงถึงเป็นหลกัในการจดัหนา้ร้าน การท าแปลนชั้นวางสินคา้ (Lay Out) รวมถึงการจดัวางสินคา้ในแต่
ละจุดควรก าหนดใหช้ดัเจน การวางสินคา้สามารถแบ่งง่ายๆดงัน้ี 
 1. ค  านึงถึงความสะอาด มีราคาชดัเจน มองดูสวย เป็นสัดส่วน 
 2. หากมีการส่งเสริมการขายพิเศษ จะตอ้งท าให้ลูกคา้ประทบัใจ เช่น ส่งเสริมการขายในช่วง
เทศกาลต่างๆใหท้นัเหตุการณ์ 
 3. การวางแผนการส่งเสริมการขายนั้นควรเห็นไดช้ดัเจน และช่วยแกปั้ญหาการขายได ้เช่น 
ช่วยระบายสินคา้ หรือแนะน าสินคา้ใหม่ไดจ้ริง 
 4. การวางสินคา้ราคาต ่า ไวใ้กลสิ้นคา้ท่ีมีก าไรสูงซ่ึงจะช่วยใหลู้กคา้เกิดความสนใจ 
 การวางสินคา้ท่ีง่ายต่อการหยิบจบั อุปกรณ์ท่ีช่วยในการจดัวางสินคา้นั้นมีมากมาย ซ่ึงควรจะ
น ามาใช้ เพื่อให้เกิดความสวยงาม และง่ายต่อการก าหนดวิธีการจดัวางของร้านสาขา เช่น ป้ายแสดง
ราคาชั้นวางสินคา้ท่ีใกลท้างเช็คบิล ป้ายแบบห้อย ชั้นวางสินคา้แบบเขา้มุม ซ่ึงควรจดัและคดัเลือกให้
เหมาะสม และควรจะมีหนา้ร้านดว้ยเพื่อภาพลกัษณ์ท่ีดีกวา่ 
 
 บรรยากาศร้าน 
 บรรยากาศของร้าน คือส่ิงท่ีเรียกว่าเป็นสไตล์ของร้าน ลูกค้าท่ีถูกต้องหรือกลุ่มเป้าหมาย
คาดหวงัไวเ้ม่ือเขา้มาในร้านและจะกลบัมาเยือนร้านอีกคร้ังหรือไม่ข้ึนอยูก่บับรรยากาศของร้านท่ีจดัไว้
ได้ตรงกับกลุ่มเป้าหมายท่ีต้องการหรือไม่นั้นข้ึนอยู่กับการก าหนดบรรยากาศร้านท่ีถูกต้องให้กับ
กลุ่มเป้าหมายท่ีถูกต้อง ก็จะท าให้แผนการตลาดตรงเป้าหมายและมีรายได้ท่ีแน่นอนจากขาประจ า
มากกวา่ขาจร 
 1. ส่ิงแวดลอ้มในร้านคา้ปลีก (The Retail Environment) คุณสมบติัทางวตัถุของส่ิงแวดลอ้ม
ในร้านคา้ปลีกมกัเรียกวา่บรรยากาศร้าน (Store Atmospherics) เป็นท่ีสนใจของนกัการตลาดมากเพราะ 
      1.1 เป็นสถานการณ์ท่ีนกัการตลาดสร้างข้ึน 
      1.2 สามารถก่ออิทธิพลให้แก่ผูบ้ริโภคไดใ้นสถานท่ีท่ีถูกตอ้งภายในร้านคา้ บรรยากาศท่ี
ก่อใหเ้กิดผลท่ีน่าพอใจคือ 
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            1.2.1 การปรับแต่งทิศทางความตั้งใจหรือตรึงความตั้งใจของผูบ้ริโภคได ้จนอาจเพิ่ม
การซ้ือสินคา้ไดอ้ยา่งประหลาดใจและเพิ่มโดยไม่มีฝ่ายใดสังเกตเห็น 
            1.2.2 ส่ิงแวดลอ้มในร้านคา้แสดงลกัษณะของร้านคา้ให้ผูบ้ริโภคเห็น เช่น ดึงดูดลูกคา้
ท่ีตอ้งการและวางต าแหน่งสินคา้ 
            1.2.3 สามารถเร้าอารมณ์จากผูบ้ริโภคได ้เช่น สร้างอารมณ์พอใจ การเร้าอารมณ์ และ
ความรู้สึกน้ีจะมีอิทธิพลต่อจ านวน เวลา และเงินท่ีผูบ้ริโภคจบัจ่ายในร้านคา้ 
            1.2.4 ดนตรีและเพลง มีการทดสอบการใช้ดนตรีในซุปเปอร์มาเก็ตในสหรัฐอเมริกา 
ปรากฏวา่พอเปิดเพลงดงั ผูบ้ริโภคใชเ้วลาการจ่ายนอ้ยลง พอเปิดเพลงเบาและเพลงชา้ ผูบ้ริโภคใชเ้วลา
การจ่ายมากข้ึน และใชจ่้ายเงินสูงข้ึน 
            1.2.5 ผงัและสถานท่ีภายในร้าน ผงัร้านคา้และสถานท่ีตั้งสินคา้มีประโยชน์ในการน า
ลูกคา้ไปยงัตวัสินคา้ ซุปเปอร์มาเก็ตอาจออกแบบใหเ้ป็นการส่งเสริมใหก้ารเคล่ือนตวัไปยงัท่ีตอ้งการ 
            1.2.6 สีสัน สีภายในร้านคา้มีอิทธิพลต่อภาพพจน์และพฤติกรรมของผูบ้ริโภค สีหนา้
ร้านจะดึงดูดลูกค้าเขา้ร้านคา้ สีบอกอารมณ์ดึงดูดใจและพกัผ่อน บางสีเร่งให้การจราจรภายในร้าน
คล่องตวั 
            1.2.7 การแสดงท่ีจุดซ้ือ (POP Material) เป็นตวักระตุน้ท่ีมีประสิทธิภาพอีกตวัหน่ึง 
เคร่ืองตั้งแสดงและป้ายสัญญาณเพิ่มพลังการรับความตั้งใจของผูบ้ริโภค และกระตุ้นการซ้ือเป็นท่ี
แน่นอนว่าวสัดุท่ีใช้แสดงท าให้ยอดขายเพิ่มข้ึน และชดเชยการลดลงของจ านวน และคุณภาพของ
พนกังานขาย 
            1.2.8 บุคลากรทางการขาย ผูก่้ออิทธิพลต่อผูบ้ริโภคในขณะท่ีมีการจ่ายของก็คือ 
พนกังานขาย เม่ือรวมกบัภาพพจน์ของร้านคา้ พนกังานขายสามารถจะสร้างลูกคา้ให้เกิดความซ่ือสัตย์
ต่อร้านคา้และสินคา้เป็นอยา่งมาก โดยการตอ้นรับ ใหค้วามช านาญ ใหค้วามเป็นมิตร และการแต่งกาย 
 2. การก าหนดธีมของร้าน (Theme) คือ เบ้ืองหลงัและเบ้ืองหนา้ของบรรยากาศร้าน เป็นแก่น
ของการสร้างร้านใหมี้บรรยากาศท่ีมีเอกลกัษณ์ เป็นการเล่นการรับรู้ (Perception) ของลูกคา้ 
      2.1 องคป์ระกอบของธีม (Theme) ของร้าน 
      2.2 การประดบัร้าน (Visual Perception) การประดบัร้านเป็นส่ิงแรกท่ีคนสังเกต เพื่อ
จ าแนกว่าร้านท่ีตนตอ้งการเขา้มาหรือไม่ การประดบัร้านจึงเป็นองค์ประกอบของธีมซ่ึงลูกคา้รับรู้ได้
ดว้ยสายตา 
       2.3 เสียง (Audible Perception) เสียงดนตรีในร้านเป็นองคป์ระกอบหน่ึงท่ีท าให้ธีมของ
ร้านชดัเจนยิง่ข้ึน นอกจากเสียงดนตรีแลว้ เสียงอ่ืนๆก็มีความหมาย ร้านคา้ปลีกประเภทแฟรนไชส์จะมี
เสียงเม่ือเปิดประตูเขา้มา 
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       2.4 โทนของร้าน (Sentimental Perception) ลูกคา้ท่ีเขา้ร้านไม่วา่จะเป็นสาขาใดก็ตามควร
จะได้รับความรู้สึกเดียวกนัไม่ว่าจะเป็นสาขาใด ซ่ึงโทนของร้านจะสะทอ้นมาจากภาพรวมของร้าน
ทั้งหมดท่ีลูกคา้รับรู้ ไม่วา่จะเป็นเสียงหรือภาพ รวมไปถึงพฤติกรรมของพนกังานในร้าน 
 3. องค์ประกอบในการสร้างบรรยากาศภายในร้าน มีองค์ประกอบท่ีส าคญัในการสร้าง
บรรยากาศอนัเป็นเอกลกัษณ์ของร้านประกอบดว้ยส่ิงต่างๆดงัต่อไปน้ี 
      3.1 ป้าย (Signs) อนัประกอบไปดว้ยสี ตราสินคา้ ขอ้ความบนป้าย และเทคโนโลยีท่ีช่วย
ดึงดูดสายตาท่ีจะสะทอ้นธีมของร้านออกมา และท าให้ร้านนั้นๆมีความชดัเจน ผูบ้ริโภคสามารถจดจ า
ไดง่้าย 
      3.2 การจดัหนา้ร้าน (Window Display) เป็นส่ิงส าคญัท่ีจะดึงดูดลูกคา้ประเภท Walk-in 
เป็นการเสริมแรงจากส่ือโฆษณาท่ีช่วยในการตดัสินใจของลูกคา้ในการเลือกเดินเขา้ร้านนั้น และควรมี
ป้ายประกอบเพื่อใหลู้กคา้เห็นถึงโปรโมชัน่ หรือบริการพิเศษท่ีมีเพื่อจูงใจลูกคา้ในการเขา้มาในร้าน 
      3.3 การจดัภายในร้าน (In-store Display) เคร่ืองมือทางการตลาด การจดัส่งเสริมการขาย 
การจดัพื้นท่ีในร้านให้ไดป้ระโยชน์ใชส้อยและดูงามตา เลือกหาสินคา้ไดง่้ายมีส่วนส าคญัมากท่ีจะช่วย
กระตุน้ความตอ้งการในการซ้ือใหก้บัลูกคา้ 
      3.4 จุดจ่ายเงิน (Outlet Display) ถือเป็นท าเลทองของนกัการตลาด โดยจะตอ้งรู้จกัเลือก
สินคา้ท่ีจะมาอยูใ่นบริเวณน้ี 
      3.5 การตกแต่ง (Decoration) ตอ้งพิจารณาธีมและโทนของร้านเป็นหลกัใหญ่ เพราะอาจจะ
เป็นส่วนท่ีลูกคา้รับรู้ไดด้ว้ยโสตสัมผสั (Visual Perception) และตอ้งไดม้าตรฐานเดียวกนั ไม่วา่จะเป็นสี 
(Color) แสง (Lighting) เสียง (Sounds) ระยะห่างและจดัสรรพื้นท่ี (Space and Area Management) พื้น 
เพดานและก าแพง (Floor, Ceiling and Wall) เคร่ืองประดบั (Ornament Items) องคป์ระกอบซุกซ่อนท่ี
ไม่มีส่วนจ าเป็น (Hidden Elements) 
      3.6 ภาพท่ีปรากฏต่อสาธารณะ (Public Exposure) เป็นส่ิงท่ีสาธารณะชนมองเห็นองคก์ร 
ซ่ึงประกอบดว้ยเคร่ืองแบบพนกังาน ท่ีจะช่วยเสริมสร้างเอกลกัษณ์ขององคก์ร แมลู้กคา้จะไม่ไดเ้ขา้มา
ในร้านก็ตามที 
      3.7 พฤติกรรมของธุรกิจ (Business Behavior) การปฏิบติัต่อลูกคา้ของพนกังานเป็นอีกส่ิง
หน่ึงท่ีจะสร้างบรรยากาศในร้านได้เป็นอย่างดี การบริการอย่างเป็นกนัเอง การกล่าวค าตอ้นรับของ
พนักงาน การจดัคิวในการรอซ้ือสินค้าก็เป็นส่ิงส าคญัท่ีจะส่งเสริมหรือท าลายช่ือเสียงของร้านค้า
โดยรวมได ้
 เคร่ืองมือทางการตลาด 
 เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีมีส่วนส าคญัในการดึงดูดลูกคา้เขา้มาสู่ร้าน และส่ือถึงความเป็น
เอกลกัษณ์ ภาพลกัษณ์ของธุรกิจ ไดแ้ก่ 
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 1. ของแจกแถม (Premiums) มีส่วนอยา่งมากในการส่งเสริมการขาย โดยของแจกแถมท่ีจดั
ข้ึนมาอาจจดัข้ึนตามฤดูกาล (Seasonal Premiums) หรืออาจเลือกท าของแจกแถมแบบเป็นแคมเปญ 
(Campaign Premiums) 
 2. แคตตาล๊อก ใบปลิว (Catalog/Brochures) เป็นเคร่ืองมือในการท าการตลาดอยา่งจริงจงัและ
ใชง้บประมาณไม่สูงนกัในการจดัท า และส่งตรงถึงมือกลุ่มเป้าหมาย อยา่งไรก็ดีแคตตาล๊อกและใบปลิว
จ านวนมากถูกโยนท้ิงอย่างไม่ใยดี เน่ืองจากไม่มีความชดัเจนในเร่ืองรูปแบบ และขอ้ความโฆษณาไม่
ดึงดูดใจพอ 
 3. การโฆษณา (Advertising) การจดัท าส่ือโดยการโฆษณานบัเป็นเคร่ืองมือทางการตลาดท่ี
ทรงพลงัท่ีสุดในการน าตราสินคา้เขา้ไปสู่สาธารณะ (Mass) แต่ก็ตอ้งใชง้บประมาณสูงจึงตอ้งเลือกใช้
ใหดี้วา่จะป็นส่ือ (Media) ช่วงเวลา (Timing) และกลยทุธ์ (Strategy) 
 4. กิจกรรมการตลาด (Activities and Campaigns) สามารถสร้างยอดขายไดอี้กทางหน่ึง 
กิจกรรมการตลาดอาจมีตั้งแต่งานเปิดตวัสินคา้หรือบริการ การจดังานอีเวน้ทข้ึ์นมาเพื่อส่งเสริมการขาย
หรือการใหค้วามรู้ (Educate) การใชพ้นกังานขาย (PC) ในการช่วยประชาสัมพนัธ์สินคา้แบบประชิดตวั
ผูบ้ริโภค การออกเสดงงาน (Road Show) หรือออกนิทรรศการ กิจกรรมเหล่าน้ีควรมีอยา่งต่อเน่ืองเพื่อ
ไม่ใหลู้กคา้ “ลืม” ช่ือตราสินคา้ 
 
 หน้าทีข่องธุรกจิค้าปลกี 
 หน้าท่ีของธุรกิจคา้ปลีกท่ีส าคญั (Importance Retailing Functions) มี 12 ประการ ซ่ึงมี
รายละเอียดดงัน้ีคือ (สิรินี วอ่งวไิลรัตน์. 2553) 
      1. การจดัหาผลิตภณัฑ์และบริการท่ีหลากหลาย (Providing product and service) ผูค้า้ปลีก
จะท าหน้าท่ีเป็นคนกลางในการซ้ือสินคา้จากผูผ้ลิตสินคา้แหล่งต่างๆมาเพื่อขายต่อให้กบัผูบ้ริโภคการ
จัดหาสินค้า ท่ีตรงกับความต้องการของผู ้บริโภคถือเป็นส่ิงส าคัญมาก ซ่ึงจะช่วยให้ผู ้บริโภค
ประหยดัเวลาในการซ้ือสินคา้ ตวัอยา่ง ร้านขายรองเทา้จะตอ้งจดัหารองเทา้จากโรงงานต่างๆ โดยให้มี
รูปแบบ ขนาด และสีสันท่ีต่างกนั เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมาย 
      2. การตดัสินใจในส่วนประสมของสินคา้และบริการ (Deciding on and appropriate mix of 
product and service) ร้านคา้ปลีกจะตอ้งตดัสินใจวา่จะน าสินคา้อะไรมาจ าหน่ายบา้ง โดยพิจารณาใน
ดา้นต่างๆ ดงัต่อไปน้ี 
           2.1 ส่วนประสมผลิตภณัฑ ์(Product mix) เป็นกลุ่มของผลิตภณัฑท์ั้งหมดท่ีธุรกิจท าการ
เสนอขายประกอบดว้ย (1) จ านวนสายผลิตภณัฑ์ (Product line) ท่ีธุรกิจจ าเป็นตอ้งมีไวข้าย เช่นร้านขาย
เคร่ืองหนงัจะตอ้งพิจารณาวา่จะขายกระเป๋า เส้ือผา้ หรือรองเทา้ (2) จ  านวนรายการผลิตภณัฑ์ในแต่ละ
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สายผลิตภณัฑ ์ซ่ึงจะตอ้งพิจารณาวา่ในแต่ละประเภทสินคา้นั้นจะขายตราสินคา้ใดบา้ง เช่น รองเทา้จาก
ประเทศจะมีหลากหลายยีห่อ้ เช่น Gucci, Christian, Dior เป็นตน้ 
           2.2 ความหลากหลายของสินคา้ (Merchandise assortment) เป็นการจดัหาสินคา้
ประเภทต่างๆ และตราสินค้าต่างๆ ในสายผลิตภัณฑ์ท่ีตรงกับความต้องการของลูกค้าแต่ละ
กลุ่มเป้าหมาย 
           2.3 ความกวา้งของสินคา้ (Breadth of merchandise) เป็นการพิจารณาถึงจ านวนสาย
ผลิตภัณฑ์ท่ีธุรกิจค้าปลีกควรมีไวข้าย ตัวอย่าง ความกวา้งของสินค้าประเภทร้านขายเคร่ืองด่ืม
ประกอบด้วยน ้ าอดัลม น ้ าผลไม ้นม เคร่ืองด่ืมแอลกอฮอล์ น ้ าเปล่าบรรจุขวด เป็นตน้ ซ่ึงผลิตภณัฑ์
เหล่าน้ีถือวา่เป็นคนละสายผลิตภณัฑ์ 
           2.4 ความลึกของสินคา้ (Depth of merchandise) เป็นจ านวนรายการผลิตภณัฑ์ท่ีเสนอ
ขายในแต่ละสายผลิตภณัฑ ์เช่น สี ขนาด รูปแบบ และคุณสมบติัอ่ืนๆ ตวัอยา่ง เส้ือผา้จะมีขนาดให้เลือก
คือ S, M, L, XL, XXL 
      3. การทยอย (Breaking bulk) ผูค้า้ปลีกจะซ้ือสินคา้จากผูผ้ลิตหรือผูค้า้ส่งในจ านวนมาก
แลว้ทยอยขายให้กบัผูบ้ริโภคท่ีมาซ้ือตามลกัษณะความตอ้งการ ซ่ึงการซ้ือสินคา้คร้ังละจ านวนมากจะ
ช่วยลดค่าใช้จ่ายในการขนส่งได ้เช่น ร้านขายเคร่ืองเขียนจะซ้ืออุปกรณ์เคร่ืองเขียนคร้ังละหลายๆโหล
หรือหลายๆแพค็จากร้านคา้ส่งและค่อยน ามาขายปลีกใหก้บัผูบ้ริโภค เป็นตน้ 
      4. การเก็บรักษาสินคา้คงเหลือ (Holding inventory) ผูค้า้ปลีกจะเก็บรักษาสินคา้จ านวน
หน่ึงให้เพียงพอกบัความตอ้งการของลูกคา้ ตวัอย่าง ร้านขายน ้ าอดัลมจะตอ้งน ้ าอดัลมหลายขนาดทั้ง
ขนาดใหญ่ กลาง และเล็ก ตลอดจนมีรสชาติต่างๆ ใหเ้ลือก ซ่ึงจะตอ้งมีการเก็บรักษาสินคา้ไวทุ้กรสและ
ทุกขนาดในปริมาณมากน้อยตามความตอ้งการของลูกคา้ ทั้งน้ีถา้ขนาดใด รสใด ขายดีก็จะมีการเก็บ
รักษาสินคา้จะท าให้สูญเสียลูกคา้ ในทางกลบักนัถ้าการเก็บรักษาสินคา้ไวม้ากจนเกินไปก็จะท าให้
เงินทุนขาดการหมุนเวยีนและอาจตอ้งเสียค่าใชจ่้ายในการเก็บรักษาสินคา้เพิ่มข้ึน ดงันั้น ผูค้า้ปลีกจึงตอ้ง
พิจารณาจุดสั่งซ้ือท่ีเหมาะสมดว้ยวา่ควรเป็นเท่าใด เม่ือสินคา้ใดลดลงถึงระดบัท่ีตั้งไวแ้ลว้จึงจะกระท า
การสั่งซ้ือสินคา้นั้น 
      5. การจดัหาบริการ (Providing service) ผูค้า้ปลีกไม่ไดมุ้่งเฉพาะการขายสินคา้แต่เพียง
อย่างเดียว เน่ืองจากสินคา้บางอย่างจ าเป็นตอ้งมีการให้บริการควบคู่ไปดว้ย ตวัอย่างเช่น ภตัตราคาร 
นอกจากขายอาหารและเคร่ืองด่ืมแลว้ยงัตอ้งให้บริการเสิร์ฟดว้ยร้านอาหารประเภท Fast food บางแห่ง
ไดจ้ดัใหมี้การบริการส่งถึงบา้นลูกคา้ (Delivery) 
      6. การจดัแสดงสินคา้และการให้บริการเพิ่ม (Providing display and additional service) 
ร้านคา้ปลีกจ าเป็นตอ้งแสดงสินคา้ให้โดดเด่น โดยการจดัวางสินคา้แยกเป็นหมวดหมู่ให้ชดัเจน เพื่อ
ดึงดูดใจผูบ้ริโภคหรือผูท่ี้ผา่นไปผา่นมาให้เขา้มาซ้ือสินคา้ภายในร้าน โดยเร่ิมจากการรับรู้ (Perception) 
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ได้พบเห็น (Attention) เกิดความสนใจ (Interest) เกิดความตอ้งการ (Desired) และพฤติกรรมการ
ตดัสินใจซ้ือ (Action) ในท่ีสุด นอกจากน้ียงัเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้กบัร้านคา้อีกดว้ย ผูค้า้ปลีก
บางรายอาจจะจดัให้มีบริการเพิ่มเติมให้แก่ลูกคา้ เช่น จดัพนกังานขายไวค้อยให้ขอ้มูลและค าแนะน า
เก่ียวกบัสินคา้ หรือการรับช าระสินคา้ดว้ยบตัรเครดิต 
      7. การเพิ่มคุณค่าให้กบัสินคา้และบริการ (Increasing the value of product and service) 
ผูค้ ้าปลีกสามารถเพิ่มคุณค่าให้กับสินค้าและบริการได้ ตวัอย่างเช่น ร้านขายผลไม้จะซ้ือผลไมจ้าก
เกษตรกรโดยตรงเพื่อขายต่อ ซ่ึงผูข้ายสามารถเพิ่มคุณค่าให้กบัสินคา้ไดด้ว้ยการพฒันาบรรจุภณัฑ์ เช่น 
การบรรจุกล่องหรือจดัใส่กระเชา้ผลไมแ้ลว้ตกแต่งใหส้วยงาม ซ่ึงจะท าให้สามารถขายผลไมไ้ดใ้นราคา
ท่ีสูงข้ึน เพราะลูกคา้เตม็ใจท่ีจะจ่ายเงินเพิ่มข้ึน เน่ืองจากเห็นคุณค่าของสินคา้นั้น 
      8. การให้ความสะดวกดา้นเวลา (Convenience of timing) ผูค้า้ปลีกท่ีประสบความส าเร็จ
จะต้องท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความเช่ือมัน่ว่าสินค้าและบริการไวพ้ร้อมขาย และให้บริการในเวลาท่ี
ผูบ้ริโภคตอ้งการ ตวัอยา่งเช่น ร้าน 7-11 ประสบความส าเร็จเน่ืองจากให้ความสะดวกในการขายสินคา้
ตลอด 24 ชัว่โมง ในทุกวนั เช่นเดียวกบัการขายสินคา้ผา่นทางอินเทอร์เน็ตถือเป็นการให้ความสะดวก
ดา้นเวลา เพราะผูบ้ริโภคสามารถเลือกสินคา้ไดทุ้กวนัตลอด 24 ชัว่โมง จากร้านคา้ทัว่โลก เช่น 1-800-
flowers หรือจาก amazon.com เป็นตน้ 
      9. การจดัหาท าเลท่ีตั้ง (Accessibility of location) ท าเลท่ีตั้งเป็นปัจจยัท่ีส าคญัมากส าหรับ
ผู ้ค้าปลีก โดยจะต้องค านึงถึงความสะดวกของผู ้บริโภคเป็นหลัก ซ่ึงท าเลท่ีตั้ งท่ีดีจะช่วยสร้าง
ภาพลกัษณ์ (Image) และช่วยในการส่งเสริมร้านคา้ปลีกได ้แต่อยา่งไรก็ตามในปัจจุบนัน้ีธุรกิจคา้ปลีก
จ านวนมากท่ีขายสินคา้และบริการผา่นอินเทอร์เน็ต หรือผ่านทางโทรทศัน์ จึงไม่จ  าเป็นตอ้งมีร้านคา้ก็
ได ้
      10. การให้ความสะดวกด้านขนาด (Convenience of size) ผูค้า้ปลีกท่ีจะประสบ
ความส าเร็จได้นั้นจะตอ้งปรับปริมาณหรือขนาดของสินค้าให้เหมาะสมกบัความตอ้งการของลูกค้า 
ตวัอย่างเช่น ซุปเปอร์สโตร์ต่างๆ เช่น โลตสั บ๊ิกซี จะขายสินคา้แต่ละประเภทจะตอ้งมีหลายขนาดให้
เลือก เช่น ขนาดเล็กส าหรับพกพา ขนาดใหญ่ส าหรับครอบครัว เป็นตน้ 
      11. ขอ้มูลข่าวสารทางการตลาด (Marketing information) เน่ืองจากผูค้า้ปลีกอยูใ่กลชิ้ด
ผูบ้ริโภคท่ีเป็นลูกคา้ จึงท าให้ผูค้า้ปลีกทราบถึงลกัษณะความตอ้งการ พฤติกรรมของผูบ้ริโภคความ     
พึงพอใจในผลิตภณัฑ์ตลอดจนรับทราบค าติชมหรือขอ้เสนอแนะของลูกค้าเก่ียวกับผลิตภณัฑ์หรือ
ร้านคา้ ซ่ึงขอ้มูลข่าวสารทางการตลาดเหล่าน้ีจะท าให้ร้านคา้สามารถจดัหาสินคา้ไวข้ายและให้บริการ
ไดต้รงกบัลกัษณะความตอ้งการของลูกคา้ 
      12. การใชก้ลยุทธ์ท่ีสอดคลอ้งกบัรูปแบบการด าเนินชีวิตของผูบ้ริโภค (Lifestyle support) 
ในปัจจุบนัรูปแบบการด าเนินชีวิตของผูบ้ริโภคมีการเปล่ียนแปลงไปอยา่งมาก เช่น ผูห้ญิงตอ้งออกไป
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ภาพประกอบ 10 โลโกต้ราสินคา้วตัสัน 

ท างานนอกบา้นท าให้มีเวลาท างานบา้นน้อยลง จึงมีความจ าเป็นตอ้งการซ้ือผลิตภณัฑ์บางอย่างเพื่อ
ความสะดวกในการท างานบา้น เช่น เคร่ืองซกัผา้ เคร่ืองดูดฝุ่ น เป็นตน้ 

จากแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัธุรกิจคา้ปลีก แสดงให้เห็นว่า รูปแบบการคา้ปลีก การจดั
แสดงร้านคา้ปลีก การจดัวางต าแหน่งสินคา้เพื่อการขาย บรรยากาศร้าน เคร่ืองมือทางการตลาด หนา้ท่ี
ของธุรกิจคา้ปลีก ซ่ึงสามารถน ามาประยกุตแ์ละวางแผนกลยทุธ์ใหก้บัประเภทธุรกิจคา้ปลีกได ้ดงันั้นจึง
ไดน้ าแนวคิดดงักล่าวมาประยุกตใ์นการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม และความพึงพอใจ
ของผูบ้ริโภคต่อการใชบ้ริการร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร” 
 

11.แนวคดิเกีย่วกบัร้านวตัสัน 
 
 
 
 
 
 
ประวตัิความเป็นมาร้านวตัสัน 
 วตัสัน ผูน้ าร้านเพื่อสุขภาพและความงามส าหรับคุณ ท่ีมีความเช่ียวชาญและเข้าใจถึงความ
ตอ้งการของคนเอเชียมากว่า 179 ปี โดยเปิดด าเนินการคร้ังแรกในภูมิภาคเอเชียภายใตก้ลุ่มธุรกิจหลกั
ของบริษทั เอ.เอส.วตัสัน (A.S.Watson & Co.,Ltd.)  ตั้งแต่ พ.ศ. 2371 ซ่ึงเป็นหน่ึงในธุรกิจท่ีมีช่ือเสียง
ในเอเชีย ด าเนินธุรกิจด้านค้าปลีกด้านการผลิตและจดัจ าหน่ายผลิตภณัฑ์เพื่อสุขภาพและความงาม
ส าหรับคุณท่ีใหญ่ท่ีสุดในโลก  เป็นเครือข่ายร้านคา้ปลีกชั้นน าดา้นสุขภาพความงามท่ีด าเนินการใน
ทวปียโุรปและเอเชีย โดยมีจ านวนสาขากวา่ 2,200 สาขา และเภสัชกรจ านวน 900 คนใน 12 ประเทศ ซ่ึง
รวมถึง ประเทศจีน ฮ่องกง ไตห้วนั มาเก๊า สิงคโปร์ ไทย มาเลเซีย ฟิลิปปินส์ เกาหลี อินโดนีเซีย ตุรกี 
และยูเครน ในปี 2543 วตัสันไดเ้ขา้ซ้ือกิจการร้านขายยาประเภทร้านคา้ปลีกแบบลูกโซ่ของประเทศ
องักฤษ “SAVER” ด้วยเหตุน้ีจึงท าให้วตัสันได้เร่ิมมีการขยายตลาดจากเอเชียก้าวออกไปสู่ตลาด
นานาชาติ จนกลายเป็นร้านคา้ปลีกระดบัอินเตอร์ท่ีมีศกัยภาพสูง 
 กลยทุธ์หลกัในการด าเนินธุรกิจของวตัสันคือ การขยายธุรกิจคา้ปลีกท่ีเนน้ของใชส่้วนตวั โดย
เลือกสรรเฉพาะสินคา้ท่ีมีคุณภาพ และใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ ภายในร้านไดมี้การจดัแบ่งพื้นท่ีอยา่ง
ชัดเจน เช่น ผลิตภณัฑ์ส าหรับเด็ก ผลิตภณัฑ์เพื่อการอาบน ้ า ผลิตภณัฑ์กลุ่มดูแลผิว ผลิตภณัฑ์ดูแล
ผิวหน้า ผลิตภณัฑ์กลุ่มเพื่อสุขภาพและการควบคุมน ้ าหนัก ผลิตภณัฑ์ดูแลสุขภาพฟันและช่องปาก 



74 

 

ผลิตภณัฑ์ส าหรับผูห้ญิง ผลิตภณัฑ์เคร่ืองใช้ส่วนตวั เคร่ืองส าอาง ท่ีมีสินคา้นานาประเภทกว่า 25,000 
รายการ กวา่ 20 ประเทศทัว่โลก (ร้านวตัสัน.2554: ออนไลน์) 
 
 เกีย่วกบัร้านวตัสันในประเทศไทย 
 ร้านวตัสันเข้ามาประเทศคร้ังแรกเม่ือปี พ.ศ.2539 โดยบริษทัเอ.เอส. วตัสัน ในเครือ             
ฮทัจิมาวมัเปา ของมหาเศรษฐีชาวฮ่องกง 65% ร่วมลงทุนกบับริษทัเซ็นทรัล รีเทล คอร์ปอเรชัน่จ  ากดั     
(ซีอาร์ซี) ถือหุ้น 35% ทุนจดทะเบียนเร่ิมแรก 100 ลา้นบาท โดยมีสาขาแรกตั้งอยู่ท่ีอาคารมณียาเซ็น
เตอร์ ด าเนินธุรกิจคา้ปลีก ภายใตช่ื้อบริษทั เซ็นทรัล วตัสัน จ ากดั กรรมการบริษทัคนปัจจุบนัใน
ประเทศไทยคือ มร.โทบ้ี แอนเดอร์สัน  
 ในประเทศไทย วตัสันเป็นผูน้ าร้านคา้เพื่อสุขภาพและความงาม ยอดขายอนัดบัหน่ึง ซ่ึงถือ
เป็นร้านคา้เพื่อสุขภาพ และความงามท่ีเก่าแก่ท่ีสุด และมีจ านวนสาขามากท่ีสุด โดยจ าหน่ายสินคา้ท่ีมี
ความหลากหลาย คุม้ราคาแก่ผูบ้ริโภค ครอบคลุมทั้งสินคา้อุปโภคและบริโภค และสินคา้เพื่อสุขภาพ
และความงาม ด้วยประสบการณ์ท่ียาวนานจากการศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภค จึงมุ่งมัน่น าเสนอ
ผลิตภณัฑ์ท่ีมีนวตักรรมใหม่ ๆ ออกสู่ตลาดอย่างต่อเน่ือง โดยควบคุมและตรวจสอบการผลิตจาก
ผูช้  านาญการของบริษทัแม่ในต่างประเทศ จนเป็นท่ีมัน่ใจวา่วตัสันน าเสนอผลิตภณัฑ์ท่ีมีคุณภาพสูงสุด 
คุม้ค่าเร่ืองราคา พร้อมทั้งใหก้ารบริการท่ีเป็นเลิศกบัผูบ้ริโภคชาวไทยมาเป็นเวลากวา่ 15 ปี  
 โดยผลิตภณัฑ์ท่ีวางจ าหน่ายภายในร้านวตัสัน แบ่งเป็น ผลิตภณัฑ์ส าหรับเด็ก ผลิตภณัฑ์เพื่อ
การอาบน ้า ผลิตภณัฑก์ลุ่มดูแลผวิกาย ผลิตภณัฑดู์แลผวิหนา้ ผลิตภณัฑก์ลุ่มเพื่อสุขภาพและการควบคุม
น ้ าหนัก ผลิตภณัฑ์ดูแลสุขภาพฟันและช่องปาก ผลิตภณัฑ์ส าหรับผูห้ญิง ผลิตภณัฑ์เคร่ืองใช้ส่วนตวั 
เคร่ืองส าอาง แต่ละสาขามีสินคา้ประมาณ 15,000-20,000 รายการ ประมาณ 70% เป็นสินคา้ท่ีผลิต
ภายในประเทศ และน าเขา้จากต่างประเทศอีกประมาณ 30% โดยกลุ่มเป้าหมายหลกัของร้านวตัสันคือ 
กลุ่มลูกคา้ในเมืองท่ีมีวิถีชีวิตท่ีเร่งรีบ และกลุ่มเป้าหมายรอง คือ กลุ่มนกัช้อปป้ิงตามแหล่งชุมชนหรือ
ส านกังานต่างๆโดยส่วนใหญ่อยูใ่นกรุงเทพมหานคร  
 ร้านวตัสันตั้งอยูใ่นท าเลท่ีสะดวกสบายง่ายต่อการไปจบัจ่ายสินคา้ ร้านวตัสันจึงเป็นท่ีช่ืนชอบ
ของนกัช้อปป้ิงไดอ้ย่างรวดเร็วจนกลายเป็นผูน้ าในธุรกิจร้านคา้ปลีก ในปัจจุบนัวตัสันมีสาขาทั้งหมด 
180 สาขา และมีรูปแบบการเปิดร้านใน 3 ขนาดคือ ร้านคา้ขนาด 200-300 ตารางเมตร ส่วนใหญ่อยูใ่น
ห้างสรรพสินคา้ทั้งในกรุงเทพมหานครและต่างจงัหวดั ร้านวตัสันท่ีเปิดตามออฟฟิตบิลด้ิง (Office 
Building) ร้านวตัสันท่ีเป็นมินิสโตร์ (Mini Store) ขนาดพื้นท่ี 100 ตารางเมตร และพื้นท่ีขนาด 18 ตาราง
เมตร บนสถานีรถไฟฟ้าบีทีเอส โดยใชช่ื้อวา่วตัสันอี เพื่อสนองความตอ้งการของลูกคา้ในเมืองหลวงท่ีมี
วถีิชีวติท่ีรีบเร่ง (สมาคมผูค้า้ปลีกไทย. 2554. ออนไลน์). 
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 ส่ิงท่ีท าใหร้้านวตัสันประสบความส าเร็จในประเทศไทยประการหน่ึงคือ แคมเปญโปรโมชัน่
ส่งเสริมการขายท่ีจดัอย่างต่อเน่ืองตลอดทั้งปี โดยการร่วมมือกบัตวัแทนจ าหน่ายให้ร่วมจดัรายการ
สินคา้ราคาพิเศษ พร้อมทั้งการจดัผงัภายในร้านไดมี้การจดัแบ่งพื้นท่ีอยา่งชดัเจน โดยแยกเป็นหมวดหมู่
ของผลิตภณัฑ ์ซ่ึงเป็นรูปแบบท่ีสามารถดึงดูดสายตาผูบ้ริโภคทั้งหลายไดเ้ป็นอยา่งดี จากความโดดเด่น
ท่ีไม่ซ ้ าแบบใคร ดว้ยรูปแบบการตกแต่งร้านท่ีสะดุดตา ความหลากหลายของสินคา้ และท าเลท่ีตั้งใน
แหล่งชุมชนง่ายต่อการไปจบัจ่ายใช้สอย จึงท าให้ร้านวตัสันเป็นท่ียอมรับ และได้รับความนิยมจาก
ผูบ้ริโภค 
 ปัจจุบนัร้านวตัสันยงัคงขยายสาขาเพิ่มข้ึนอีกทัว่ประเทศ และท าการปรับปรุงตกแต่งร้านให้ดู
ทนัสมยัและแตกต่างจากเดิม พร้อมกับยึดหลักการสร้างคุณค่าเงินให้กับผูบ้ริโภคด้วยการสรรหา
ผลิตภณัฑ์ท่ีมีคุณภาพเหมาะสมกบัราคา รวมทั้งใส่ใจในเร่ืองการให้บริการท่ีมีต่อผูบ้ริโภค เพื่อสร้าง
ความประทบัใจและความพึงพอใจสูงสุดของผูบ้ริโภค โดยในปัจจุบนัมีร้านวตัสันเปิดท าการตาม
ภูมิภาคต่างๆในประเทศดงัน้ี กรุงเทพมหานคร 75 สาขา ภาคกลาง 33 สาขา ภาคตะวนัออก 14 สาขา 
ภาคเหนือ 14 สาขา ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 20 สาขา ภาคใต ้20 สาขา ภาคตะวนัตก 4 สาขา (ร้านวตั
สัน. 2555.ออนไลน์) 
 นอกจากน้ีบริษัท เซ็นทรัล วตัสัน จ ากัด ยงัมีการประเมินเปิดสาขาใหม่เพื่อรองรับ
นักท่องเท่ียวต่างชาติ อาทิ เชียงใหม่ พทัยา หัวหิน ภูเก็ต และกรุงเทพฯ สัดส่วนกลุ่มนักท่องเท่ียว
ต่างชาติท่ีเขา้มาซ้ือสินคา้ยงัคงอยูท่ี่ 10% เป็นผลท าให้บริษทัมีความมัน่ใจมากข้ึนในการลงทุน โดยวาง
นโยบายปรับแผนการลงทุนขยายสาขาใหม่ในปี 2554 จาก 24 สาขา ท่ีวางแผนไวต้อนตน้ปี เพิ่มเป็น 43 
สาขา ซ่ึงนบัเป็นการขยายสาขาใหม่ท่ีมากท่ีสุดตั้งแต่ร้านวตัสันเขา้มาท าตลาดในไทยจากนโยบายการ
ขยายสาขาใหม่ดงักล่าว ท าให้ในส้ินปี 2554 จะมีสาขาทั้งส้ิน 220 สาขา ซ่ึงไทยถือเป็นอนัดบั 3 ของ
สาขาท่ีมีมากท่ีสุดของร้านวตัสันในอาเซียน ขณะท่ีในปี 2555 ไดว้างนโยบายท่ีจะลงทุนขยายสาขาใหม่
อีก ภายใตง้บลงทุนไม่ต ่ากว่า 300 ลา้นบาท จะท าให้ในปี 2555 ร้านวตัสันในไทยจะมีสาขามากท่ีสุด
เป็นอนัดบั 2 ในอาเซียน แซงหน้ามาเลเซียท่ีเป็นอนัดบั 2 อย่างไรก็ตามผลประกอบการในปี 2554 น้ี 
บริษทัตั้งเป้าหมายการเติบโตไวท่ี้ประมาณ 9.3% โดยกลุ่มสินคา้ท่ีคาดวา่มียอดขายสูงสุดคือ สินคา้เพื่อ
สุขภาพและความงาม ผลิตภณัฑบ์ ารุงผวิ และผลิตภณัฑดู์แลผม (สมาคมผูค้า้ปลีกไทย.2554..ออนไลน์). 
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12. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 กรวิภา อมรประภาธีรกุล (2553) ได้ศึกษาเร่ือง “อัตลักษณ์ ภาพลักษณ์ของร้าน MOS 
BURGER ท่ีมีต่อความภกัดีและพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร” พบวา่ ความ
คิดเห็นอัตลักษณ์ต่อร้าน MOS BURGER โดยรวมอยู่ในระดับดี เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า          
ดา้นการส่งมอบการท างานของร้าน และดา้นการวางต าแหน่งตราสินคา้อยู่ในระดบัดี ดา้นการส่ือสาร
ขอ้มูลข่าวสารอยู่ในระดบัปานกลาง ความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของร้านโดยรวมอยู่ในระดบัดี เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก บรรยากาศร้าน บริการ ความสะดวก การจดัประ
ประเภท คุณภาพของร้านอยูใ่นระดบัดี ดา้นราคา การส่งเสริมการขาย และโฆษณาของร้านอยูใ่นระดบั
ปานกลาง ความภกัดีต่อร้านโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง พฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภคส่วนใหญ่
ตดัสินใจซ้ือเพราะลดชาติดี 66.37% จ านวนช้ินเฉล่ียในการซ้ือประมาณ 2ช้ิน/คร้ัง ความถ่ีในการซ้ือ
ประมาณ 3คร้ัง/3เดือน โอกาสท่ีรับประทานใชบ้ริการช่วงวนัตามสะดวกและเป็นช่วงเวลาเยน็ 

กญัญช์ลา สุขเกษม (2553) ไดศึ้กษาเร่ือง  “ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์และการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
ท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือเฟอร์นิเจอร์ยีห่อ้ Rockworth ของนกัออกแบบตกแต่งภายใน ในเขต
กรุงเทพมหานคร” พบวา่ นกัออกแบบส่วนใหญ่เป็นผูช้าย ช่วงอายุระหว่าง 26-35 ปี การศึกษาระดบั
ปริญญาตรี รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001-35,000 บาท เพศ อายุ ระดบัการศึกษาสูงสุด รายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือนต่างกันมีพฤติกรรมการตัดสินใจซ้ือเฟอร์นิเจอร์ต่างกัน ปัจจัยทางรูปแบบการด าเนินชีวิต            
ด้านกิจกรรมท่ีท าเป็นประจ า ด้านความสนใจ และด้านความคิดเห็นต่อชีวิต ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด ดา้นผลิตภณัฑ์ ในส่วนรูปลกัษณ์ผลิตภณัฑ์ ผลิตภณัฑ์ท่ีคาดหวงั ผลิตภณัฑ์ควบ และปัจจยั
ทางการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ดา้นการเขา้ใจลูกคา้ ดา้นการสร้างความสัมพนัธ์ และดา้นการจดัการดา้น
องคก์าร มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือเฟอร์นิเจอร์ยีห่อ้ Rockworth 
 ฉวีวรรณ เพ็ชรประสม (2551) ได้ศึกษาเร่ือง “ผลกระทบของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์และ
การบริหารประสบการณ์ลูกคา้ต่อคุณค่าตราสินคา้ในธุรกิจสินเช่ือบตัรเครดิต” พบวา่ การบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ในด้านการก าหนดโปรแกรมเพื่อสร้างความสัมพนัธ์มีผลกระทบทางตรงต่อการบริหาร
ประสบการณ์ลูกคา้ในธุรกิจสินเช่ือบตัรเครดิตมากท่ีสุด การบริหารประสบการณ์ลูกคา้ดา้นความเช่ือถือ
และมัน่ใจมีผลกระทบทางตรงต่อคุณค่าตราสินคา้ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในดา้นการเก็บรักษาลูกคา้มี
ผลกระทบทางตรงต่อคุณค่าตราสินคา้ และการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในดา้นการก าหนดโปรแกรมเพื่อ
สร้างความสัมพนัธ์มีผลกระทบทางออ้มต่อคุณค่าตราสินคา้โดยผา่นการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ใน
ดา้นความเช่ือถือและมัน่ใจ  
 ณัฐพงษ ์เตชะรัตนเสฏฐ์ (2552) ไดศึ้กษาเร่ือง “ทศันคติดา้นส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ การรับรู้คุณค่าตราสินคา้ และความพึงพอใจโดยรวม ของลูกคา้ท่ีมา
ใช้บริการร้านขายยา พี แอนด์ เอฟ ซุปเปอร์ ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร” พบว่าทศันคติต่อส่วน



77 

 

ประสมการตลาดบริการดา้นเวชภณัฑ์ สามารถพยากรณ์พฤติกรรมการใช้บริการดา้นจ านวนคร้ังท่ีใช้
บริการต่อ 3 เดือน การรับรู้คุณค่าตราสินคา้โดยรวมและรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นคุณภาพท่ีเกิดจากการรับรู้
ตราสินคา้ และดา้นความภกัดีต่อตราสินคา้ มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นจ านวนคร้ัง
ใช้บริการต่อ 3 เดือนโดยมีความสัมพนัธ์ในระดบัต ่าในทิศทางเดียวกนั นอกจากน้ีการรับรู้คุณค่าตรา
สินค้าโดยรวม และด้านความภักดีต่อตราสินค้า  มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการ               
ดา้นค่าใชจ่้ายในการซ้ือเวชภณัฑ์โดยเฉล่ียต่อคร้ัง โดยมีความสัมพนัธ์ในระดบัต ่าทิศทางเดียวกนั และ
การรับรู้คุณค่าตราสินค้า ด้านความรู้จักตราสินค้ามีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการ              
ดา้นค่าใชจ่้ายในการซ้ือเวชภณัฑโ์ดยเฉล่ียต่อคร้ังมีความสัมพนัธ์ในระดบัต ่าในทิศทางเดียวกนั การรับรู้
คุณคา่ตราสินคา้โดยรวม และรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความรู้จกัตราสินคา้ ดา้นคุณภาพท่ีเกิดจากการรับรู้ตรา
สินคา้ ดา้นความสัมพนัธ์ของตราสินคา้กบัคุณค่าท่ีเกิดจากการรับรู้และดา้นความภกัดีต่อตราสินคา้ มี
ความสัมพนัธ์โดยรวมในระดบัปานกลางในทิศทางเดียวกนั พฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นค่าใชจ่้ายใน
การซ้ือเวชภณัฑ์โดยเฉล่ียต่อคร้ังมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อเวชภณัฑ์ และบริการท่ีไดรั้บเม่ือ
เปรียบเทียบกบัความคาดหวงั ความพึงพอใจต่อการซ้ือเวชภณัฑ์ มีความคุม้ค่าเม่ือเทียบกบัราคา และ
ความพึงพอมีความสัมพนัธ์ในระดบัต ่าในทิศทางเดียวกนั 

ดวงกมล อมิตรพ่าย (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง “การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์และพฤติกรรมการซ้ือ
ของสมาชิกสปอตรีวอร์ดคาร์ดของท็อปส์ในกรุงเทพมหานคร” พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่จะ
ใช้สปอตรีวอร์ดคาร์ดทุกคร้ังท่ีซ้ือของโดยเฉล่ีย 2-3 คร้ังต่อเดือน แสดงสิทธิดว้ยการแสดงบตัร สอด
บตัรกบัเคร่ืองเพื่อรับใบรายการสินคา้ราคาพิเศษเฉพาะบุคคลเป็นบางคร้ัง โดยซ้ือของตามใบรายการ
สินคา้ราคาพิเศษเฉพาะบุคคลเป็นบางคร้ัง ซ่ึงประเภทสินคา้ท่ีจะซ้ือตามใบรายการพิเศษเฉพาะบุคคล
มากท่ีสุดคือ ของใชส่้วนตวั มีค่าใชจ่้ายในการซ้ือต่อคร้ังเกิน 1,000 บาท และผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่มีความรู้สึกต่อการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ของสปอตรีวอร์ดคาร์ดในด้านความประทับใจและ
ความรู้สึกเป็นกนัเองโดยรวมระดบัมาก แต่มีความรู้สึกจงรักภกัดีโดยรวมปานกลาง 
 ธนาพงษ์ ยอดจันทร์ (2550) ได้ศึกษาเร่ือง “เปรียบเทียบส่วนประสมทางการตลาดและ
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคระหว่าง ร้าน 7-Eleven กบัร้าน Family Mart ในเขตกรุงเทพมหานคร” พบว่า 
ผูบ้ริโภคร้าน 7-Eleven ส่วนใหญ่เป็นผูห้ญิง มีระดบัความคิดเห็นโดยรวมต่อปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดวา่มีความเหมาะสมมาก มีความถ่ีในการซ้ือเฉล่ียต่อสัปดาห์ 4-6 คร้ัง มีค่าใชจ่้ายในการซ้ือโดย
เฉล่ีย 101-200 บาท แต่ผูบ้ริโภคร้าน Family Mart ส่วนใหญ่เป็นผูห้ญิง มีระดบัความคิดเห็นโดยรวมต่อ
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดว่ามีความเหมาะสมปานกลาง มีความถ่ีในการซ้ือเฉล่ียต่อสัปดาห์ 4-6 
คร้ัง มีค่าใชจ่้ายในการซ้ือโดยเฉล่ีย 101-200 บาท ผูบ้ริโภคร้าน 7-Eleven มีความคิดเห็นต่อปัจจยัทาง
การตลาดด้านราคา การส่งเสริมการตลาด บุคลกร ลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการดีกว่าร้าน 
Family Mart แต่ดา้นช่องทางจดัจ าหน่ายดีกวา่ร้าน 7-Eleven ผูบ้ริโภคร้าน 7-Eleven และร้าน Family 
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Mart มีพฤติกรรมด้านความถ่ีในการซ้ือสินคา้เฉล่ียต่อสัปดาห์ วนัท่ีเขา้ซ้ือบ่อย สาเหตุท่ีเขา้เลือกซ้ือ
สินคา้ของร้าน และด้านค่าใช้จ่ายแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ผูบ้ริโภคร้าน           
7-Eleven และร้าน Family Mart มีพฤติกรรมดา้นช่วงเวลาในการเขา้ซ้ือบ่อยท่ีสุด ดา้นการใชบ้ริการคร้ัง
ต่อไป ไม่แตกต่างกนั 
 พชัรินทร์ กวางอุเสน (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง “การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ
เลือกซ้ือยาในแผนกยาระหวา่งร้านบู๊ทส์กบัร้านวตัสัน” พบวา่ ผูท่ี้มาใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มี
อายุ 23-30 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนกังานเอกชน มีรายไดต้่อเดือน 10,001-20,000 
บาท ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการทั้งร้านบู๊ทและร้านวตัสันมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง แต่
ผูม้าใช้บริการร้านวตัสันมีความพึงพอใจดา้นส่วนประสมการตลาดโดยรวมมากกว่าร้านบู๊ท และราย
ด้านพบว่า ผูม้าใช้บริการร้านวตัสันมีความพึงพอใจด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา และด้านการส่งเสริม
การตลาดมากกวา่ร้านบูท๊ แต่ดา้นการบริการของพนกังาน พบวา่ผูท่ี้มาใชบ้ริการร้านบู๊ทมีความพึงพอใจ
สูงสุด ในดา้นการมีเภสัชกรใหร้ายละเอียดหรือใหค้  าปรึกษากบัลูกคา้เก่ียวกบัยาไดอ้ยา่งชดัเจน 
 ผดุงศกัดิ  เสริมศรีทอง (2552) ไดศึ้กษาเร่ือง “อตัลกัษณ์ตราสินคา้ LCD TV Samsung” พบวา่ 
ต าแหน่งตราสินคา้โดยรวมอยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาในดา้นต่างๆพบวา่ ดา้นคุณลกัษณะดา้นผลิตภณัฑ ์
ดา้นคุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ท่ีสัมผสัได ้ดา้นคุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ท่ีสัมผสัไม่ได ้ดา้นความสามารถ
ในการท างานของผลิตภณัฑ์ โดยรวมอยู่ในระดบัดี การส่ือสารของตราสินคา้ อยู่ในระดบับ่อยคร้ัง     
การส่งมอบผลการท างานของตราสินคา้ โดยรวมอยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาในดา้นต่างๆ พบวา่ ดา้นการ
ท างานของสินค้า ด้านการท างานของบริการ ด้านความภูมิใจของลูกคา้ท่ีมีต่อผลิตภณัฑ์ ด้านความ       
พึงพอใจ ของลูกคา้ท่ีมีต่อผลิตภณัฑ์ โดยรวมอยูใ่นระดบัดี อ านาจของคุณค่าตราสินคา้โดยรวมอยูใ่น
ระดบัดี เม่ือ พิจารณาในดา้นต่างๆ พบวา่ดา้นการขยายสายผลิตภณัฑ์ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง 
ดา้นการรู้จกัตราผลิตภณัฑ์ ดา้นคุณค่าการรับรู้ตราผลิตภณัฑโ์ดยรวมในระดบัดี 
 ภทัรวริน ประไกรวนั (2551) ได้ศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการมาใช้บริการ       
หา้งเทสโกโ้ลตสั ชลบุรี” พบวา่ เพศชายและเพศหญิงมีปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการมาใช้
บริการห้างเทสโก้โลตสั ชลบุรี ไม่แตกต่างกนั ส่วนอายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
สถานภาพ จะมีพฤติกรรมการมาใช้บริการท่ีห้างเทสโก้โลตสั ชลบุรี แตกต่างกนั ส าหรับปัจจยัทาง
การตลาด ดา้นผลิตภณัฑ์ ช่องทางการจดัจ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาด ไม่มีความสัมพนัธ์ต่อการ
มาใช้บริการท่ีห้างเทสโกโ้ลตสั ชลบุรี ส่ิงท่ีเป็นจุดเด่นของห้างเทสโกโ้ลตสั ชลบุรี ท่ีท าให้ผูใ้ชบ้ริการ
เลือกมาใชบ้ริการ ไดแ้ก่ เร่ืองของท าเลท่ีตั้งของหา้งท่ีผูใ้ชบ้ริการสามารถเดินทางมาใชบ้ริการไดส้ะดวก 
และมีรถโดยสารประจ าทางผ่านหลายสาย เพราะตั้งอยู่ใจกลางเมืองชลบุรี ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่มาใช้
บริการ 3-4 คร้ังต่อเดือน ค่าใชจ่้ายเฉล่ียท่ีมาใชบ้ริการ 701-1,000 บาท ต่อคร้ัง วนัท่ีมกัมาใชบ้ริการคือ 
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วนัอาทิตย ์ช่วงเวลาท่ีมกัมาใชบ้ริการ 18.00-20.00 น. การเดินทางส่วนใหญ่เดินทางมาโดยรถส่วนตวั 
และมาใชบ้ริการกบัเพื่อน 
 ฤดีวรรณ แหวกวารี(2550) ไดศึ้กษาเร่ือง “ทศันคติและพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการซ้ือ
สินคา้ในศูนยก์ารคา้สยามพารากอน” พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผูห้ญิง ช่วงอายุ 26-35 
ปี เป็นพนักงานบริษทัเอกชน และมีรายได้ 35,001-50,000 บาท แผนกเส้ือผา้สตรีนิยมซ้ือบ่อยท่ีสุด 
สาเหตุท่ีซ้ือสินคา้คือความหลากหลายของยี่ห้อ ตวัเองมีอิทธิพลต่อการซ้ือสินคา้ ช่วงเวลาท่ีมกัมาใช้
บริการ 18.01-22.00 น. มูลค่าในการซ้ือโดยเฉล่ียต่อเดือน 2,360 บาท ความถ่ีในการเขา้ใชบ้ริการ 1 คร้ัง
ต่อ 2 เดือน ผูบ้ริโภคมีทศันคติท่ีดีในดา้นกลุ่มผลิตภณัฑ์ ต าแหน่งท่ีตั้ง ภาพลกัษณ์ และลกัษณะทาง
กายภาพ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา แตกต่างกนัมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ดา้นมูลค่าในการซ้ือและ 
ความถ่ีในการซ้ือสินคา้ รายไดแ้ตกต่างกนัมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ดา้นความถ่ีในการซ้ือสินคา้ 
ทศันคติดา้นกลุ่มผลิตภณัฑ์มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ดา้นเวลาท่ีใชใ้นการซ้ือสินคา้ใน
ทิศทางเดียวกนัระดบัต ่า ทศันคติดา้นภาพลกัษณ์มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ดา้นมูลค่า
การซ้ือสินคา้ ดา้นเวลาท่ีใชใ้นการซ้ือสินคา้และความถ่ีในการเขา้ใชบ้ริการในทิศทางเดียวกนัระดบัต ่า
มาก ทศันคติดา้นลกัษณะทางกายภาพมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ดา้นมูลค่าการซ้ือสินคา้ 
ดา้นเวลาท่ีใชใ้นการซ้ือสินคา้และความถ่ีในการเขา้ใชบ้ริการในทิศทางเดียวกนัระดบัต ่ามาก 
 วรรณกมล ถ ้ าสุวรรณ (2552) ไดศึ้กษาเร่ือง “ทศันคติและพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านไก่             
กระตา๊กยา่นเสนานิเวศน์ของผูบ้ริโภค” พบวา่ ทศันคติต่อร้านไก่กระตา๊กดา้นส่วนประสมการตลาดของ
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการอยูใ่นระดบัดี ปัจจยัดา้นรูปแบบการด าเนินชีวิตอยูใ่นระดบัมาก ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่
รู้จกัร้านจากป้ายช่ือ เขา้มารับประทานอาหารเวลา 12.01-14.00 น. มีเหตุจูงใจจากรสชาติอร่อยถูกปาก 
ความถ่ีในการบริโภค 5 คร้ัง/เดือน มีความพึงพอใจทุกๆดา้น และมีแนวโน้มกลบัมาใช้บริการและ
แนะน าบุคคลท่ีรู้จกัให้มาใช้บริการอยูใ่นระดบัสูง ทศันคติของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดมี
ความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจโดยรวม ส่วนปัจจยัด้านรูปแบบการด าเนินชีวิตด้านความสนใจมี
ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการบริโภคอาหารในทิศทางเดียวกนัในระดบัสูง 
 วิชชารียา เรืองโพธิ  (2553) ไดศึ้กษาเร่ือง “ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชศู้นยก์ารคา้สยามพารากอน” พบวา่ ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เป็นผูห้ญิง เป็นพนกังานเอกชน มีรายได้
มากกวา่ 40,000 บาทต่อเดือน ผูบ้ริโภคให้ความส าคญักบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดอยูใ่นระดบั
มาก ทั้งในด้านผลิตภณัฑ์และบริการ ด้านช่องทางจดัจ าหน่าย และด้านการส่งเสริมการตลาด ด้าน
คุณภาพการให้บริการ ด้านคุณลักษณะศูนยก์ารคา้ โดยเพศแตกต่างกนัมีด้านผลิตภณัฑ์และบริการ
แตกต่างกนั อายุแตกต่างกนัมีดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมการตลาดแตกต่างกนั 
การศึกษาแตกต่างกันมีปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ศูนยก์ารคา้สยามพารากอนไม่แตกต่างกนั 
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 วีระพล เอ่ียมโสภา (2547)ได้ศึกษาเร่ือง “พฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกค้าต่อ
ศูนยก์ารคา้ ดิ เอม็โพเร่ียม ชอ้ปป้ิง คอมเพล็กซ์” พบวา่ ผูม้าใชบ้ริการในศูนยก์ารคา้ ดิ เอ็มโพเร่ียม ชอ้ป
ป้ิง คอมเพล็กซ์ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหวา่ง 31-40 ปี ศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 
มีอาชีพส่วนใหญ่เป็นพนักงานเอกชน มีรายได้ต่อเดือนตั้งแต่ 5,000-14,000 บาท และส่วนใหญ่มี
สถานภาพโสด พฤติกรรมของลูกคา้ดา้นความถ่ีในการมาใชบ้ริการท่ีศูนยก์ารคา้เฉล่ีย 4.82 คร้ังต่อเดือน 
มีค่าใชจ่้ายเฉล่ียคร้ังละ 1,977.14 บาท เหตุผลหลกัท่ีมาใชบ้ริการในศูนยก์ารคา้คือ เพราะใกลท่ี้ท างาน 
ระยะเวลาโดยเฉล่ียท่ีใชใ้นการซ้ือสินคา้ในศูนยก์ารคา้ 1-2 ชัว่โมง บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือ 
คือ กลุ่มเพื่อน ความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นคุณลกัษณะของศูนยก์ารคา้ คะแนนเฉล่ีย 4.00 ดา้นบุคลกร 
คะแนนเฉล่ีย 3.44 ดา้นสถานท่ีตั้ง คะแนนเฉล่ีย 3.46 และโดยรวมทุกดา้น คะแนนเฉล่ีย 3.78 หมายถึง 
ลูกคา้มีความพึงพอใจศูนยก์ารคา้โดยรวมในระดบั “พึงพอใจมาก” 
 ศิริวรรณ รัตน์ธนารักษ ์(2545) ไดศึ้กษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ใน
ร้าน Boots ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร” พบวา่ ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 22-25 ปี 
การศึกษาระดบัปริญญาตรี และประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน ผูบ้ริโภคให้ความส าคญัในระดบั
ปานกลางในด้านความหลากหลายของสินค้าประเภทยา และให้ความส าคญัระดับมากในด้านการ
ตกแต่งร้านและบรรยากาศท่ีดูสะอาด และในดา้นมีเภสัชกรให้ค  าแนะน า และปัจจยัทางดา้นผลิตภณัฑ์
ดา้นความหลากหลายของสินคา้ประเภทยาและวิตามิน มีผลต่อการแนะน าให้เพื่อนหรือคนรู้จกัมาใช้
บริการในร้าน Boots มากข้ึน 
 ศุภรา เจริญภูมิ (2554)ไดศึ้กษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจซ้ือในอนาคตของร้านคา้
ปลีกดั้ ง เดิมในเขตธนบุรี กรุงเทพมหานคร” พบว่า  ผู ้บริโภคร้านค้าปลีกดั้ ง เดิมในเขตธนบุรี 
กรุงเทพมหานคร มีระดบัการรับรู้ในปัจจยัดา้นความเส่ียง ความตั้งใจซ้ือในอนาคต และท าเลท่ีตั้ง อยูใ่น
ระดบัมาก และรับรู้ปัจจยัดา้นความพึงพอใจในการซ้ือ ความเพลิดเพลินในการซ้ือ คุณภาพบริการ และ
ความคุม้ค่าเงินอยูใ่นระดบัปานกลาง จากผลการวิจยัยงัพบวา่ ปัจจยัดา้นท าเลท่ีตั้ง คุณภาพบริการ ความ
เส่ียง ความเพลิดเพลินในการซ้ือ และความคุม้ค่าของเงิน มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการซ้ือ โดยมีค่า
สัมประสิทธิ เส้นตรงเท่ากบั 0.139, 0.315, 0.800, 0.258 และ 0.172 ตามล าดบั และความพึงพอใจในการ
ซ้ือมีอิทธิพลต่อความตั้งใจซ้ือในอนาคต โดยมีค่าสัมประสิทธิ เส้นตรงเท่ากบั 0.709 
 อรวรรณ เจริญจิตรกรรม (2549) ไดศึ้กษาเร่ือง “การส่ือสารการตลาด (IMC) การรับรู้ส่ือ
โฆษณาประชาสัมพนัธ์ และปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ท่ีมีผลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภคของห้างสรรพสินคา้
เซ็นทรัล ในเขตกรุงเทพมหานคร” พบวา่ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นต่อการส่ือสารการตลาด (IMC) ของ
ห้างสรรพสินคา้เซ็นทรัล ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นราย
ขอ้พบวา่ การขายโดยใชพ้นกังานขาย ในการจูงใจให้ซ้ือสินคา้/บริการของห้างสรรพสินคา้เซ็นทรัลอยู่
ในระดบัปานกลาง การส่งเสริมการขาย ของการจดัโปรโมชัน่ลดราคาอยูใ่นระดบัดี และผูบ้ริโภคส่วน
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ใหญ่เคยแลกซ้ือของแถม สนใจรายการโปรโมชัน่ซ้ือสินคา้ไดรั้บบตัรก านลัแทนเงินสด ชอบรายการ
โปรโมชัน่สะสมสติกเกอร์ จะไดรั้บคูปองส่วนลด การตลาดเจาะตรง ส่วนใหญ่เคยไดรั้บแคตตาล็อก/
นิตยสาร/จดหมายทางไปรษณียอ์ยู่ในระดบัปานกลาง การใช้ป้ายต่างๆของห้างสรรพสินคา้เซ็นทรัลมี
ความเด่นชดัในระดบัปานกลาง กิจกรรมทางการตลาดท่ีเคยเขา้ร่วมโครงการบณัฑิตนอ้ยอยูใ่นระดบัไม่
ดีมาก ผูบ้ริโภคมีการรับรู้ส่ือโฆษณาประชาสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ การ
รับรู้ส่ือโฆษณาโดยป้ายดา้นหนา้และภายในห้างสรรพสินคา้เซ็นทรัลอยูใ่นระดบัมาก ส่วนส่ือโฆษณา
ประชาสัมพนัธ์อ่ืนๆของห้างสรรพสินคา้นั้นผูบ้ริโภคมีระดบัการรับรู้ในระดบัปานกลาง ยกเวน้ส่ือ
โฆษณาทางวิทยุและการรับรู้ข่าวสารต่างๆของห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัลผ่าน www.central.co.th 
ผูบ้ริโภคมีการรับรู้อยูใ่นระดบันอ้ย 
 
 จากการศึกษาแนวคิด และทฤษฎี เอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งต่างๆ ท่ีกล่าวมา น ามาใชเ้พื่อ
ก าหนดกรอบแนวคิดและแบบสอบถามในการวิจยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ และ
พฤติกรรม ของผูบ้ริโภคต่อการใชบ้ริการร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร” ในการวิจยัคร้ังน้ีเกิดจาก
การศึกษาแนวคิดและทฤษฎีต่างๆดงัน้ี 
  1. ทฤษฎีท่ีน ามาอา้งอิงในเร่ืองลกัษณะส่วนบุคคล ผูว้ิจยัยึดแนวคิดของปรมะ สตะเวทิน 
(2539) โดยแบ่งลกัษณะส่วนบุคคลหรือดา้นประชากรศาสตร์ไดด้งัน้ี คือ 1) เพศ 2) อายุ 3) การศึกษา              
4) สถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ การศึกษาเหล่าน้ีเป็นเกณฑ์ท่ีนิยมใชใ้นการแบ่งส่วนตลาด ลกัษณะ
ดา้นประชากรศาสตร์เป็นลกัษณะท่ีส าคญั และสถิติท่ีวดัไดข้องประชากรท่ีช่วยก าหนดตลาดเป้าหมาย 
การศึกษาเหล่าน้ีจะท าใหท้ราบถึงลกัษณะประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถามของผูใ้ชบ้ริการร้าน
วตัสัน โดยน ามาใชเ้ป็นแนวทางในการออกแบบสอบถามตอนท่ี 1 
 2. ทฤษฎีท่ีน ามาอา้งอิงในเร่ืองส่วนประสมทางการตลาดดา้นบริการ ผูว้ิจยัยึดแนวคิดของ     
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546) ซ่ึงแบ่งออกเป็น 7 ดา้น ดงัน้ี 1) ผลิตภณัฑ์ 2) ราคา 3) ช่องทางการ
จัดจ าหน่าย 4) การส่งเสริมการตลาด 5) บุคลากร 6) การสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ             
7) กระบวนการ ซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ีมีส่วนส าคญัท าให้ทราบถึงพฤติกรรม และความพึงพอใจของผูบ้ริโภค
ต่อการใชบ้ริการร้านวตัสัน โดยน ามาใชเ้ป็นแนวทางในการออกแบบสอบถามตอนท่ี 2 

3. ทฤษฎีท่ีน ามาอา้งอิงในเร่ืองอตัลกัษณ์ตราสินคา้ ผูว้ิจยัยึดแนวคิดโมเดลของโกเดสวา
(Bhimrao  M.Ghodeswar. 2008) ซ่ึงมีรายละเอียด ดงัน้ี 1) ดา้นต าแหน่งตราสินคา้ 2) ดา้นการส่ือสาร
ตราสินคา้  3) ดา้นการส่งมอบการท างาน 4) ดา้นคุณค่าตราสินคา้ ซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ีลว้นมีความส าคญัท่ีจะ
ท าให้กลุ่มผูบ้ริโภครู้จกัอตัลกัษณ์ตราสินคา้ของร้านวตัสัน เพื่อสร้างพฤติกรรมและความพึงพอใจต่อ
การเขา้ใชบ้ริการท่ีร้านวตัสันโดยน ามาใชเ้ป็นแนวทางในการออกแบบสอบถามตอนท่ี 3 

http://www.central.co.th/
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 4. ทฤษฎีท่ีน ามาอ้างอิงในเร่ืองการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ ผูว้ิจ ัยยึดแนวคิดของ วิทยา            
ด่านธ ารงกุล (2545) โดยใชแ้บบจ าลองกระบวนการ CRM หรือ DEAR Model ซ่ึงมีรายละเอียด ดงัน้ี     
1) การสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ (Database)   2) การใช้เทคโนโลยีท่ีเหมาะสมเพื่อการวิเคราะห์แยกแยะ
ลูกคา้ (Electronic)  3) การก าหนดโปรแกรมเพื่อสร้างความสัมพนัธ์ (Action)  4) การรักษาลูกคา้ 
(Retention) การศึกษาดงักล่าวจะเป็นเกณฑ์ท่ีใชใ้นการก าหนดพฤติกรรม และระดบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการร้านวตัสันโดยน ามาใชเ้ป็นแนวทางในการออกแบบสอบถามตอนท่ี 4 
 5. ทฤษฎีท่ีน ามาอา้งอิงในเร่ืองของพฤติกรรมผูบ้ริโภค ผูว้ิจยัยึดแนวคิดของศิริวรรณ เสรีรัตน์ 
(2546) การวเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Analyzing Consumer Behavior) เป็นการศึกษาคน้หา หรือวิจยั
เก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือ และการใชข้องผูบ้ริโภค เพื่อใหท้ราบถึงลกัษณะความตอ้งการ พฤติกรรมการ
ซ้ือ และการใชข้องผูบ้ริโภค ในการวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค จะอาศยัค าถามเพื่อท่ีจะคน้หาลกัษณะ
พฤติกรรมผูบ้ริโภค คือ 6Ws และ 1H ซ่ึงประกอบดว้ย ใครคือลูกคา้ (Who) ผูบ้ริโภคซ้ืออะไร (What) 
ท าไมจึงซ้ือ (Why) ซ้ือเม่ือไร (When) ซ้ือท่ีไหน (Where) ใครมีส่วนร่วมในการตดัสินใจซ้ือ (Who) และ
ซ้ืออยา่งไร (How) เม่ือสามารถคน้หาค าตอบ 7 ประการหรือ 7Os ซ่ึงประกอบดว้ยเป้าหมาย (Occupants) 
ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือ (Objects) วตัถุประสงค์ในการซ้ือ (Objectives) กลุ่มท่ีมีอิทธิพลในการซ้ือ 
(Organization) โอกาสในการซ้ือ (Occasions) ช่องทางท่ีผูบ้ริโภคซ้ือ (Outlets) และขั้นตอนในการซ้ือ 
(Operation) การศึกษาเหล่าน้ีจะเป็นเกณฑ์ท่ีใชใ้นการวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค ท่ีเขา้ใชบ้ริการร้าน
วตัสัน โดยน ามาใชเ้ป็นแนวทางในการออกแบบสอบถามตอนท่ี 5 
 6. ทฤษฎีท่ีน ามาอา้งอิงในเร่ืองความพึงพอใจของผูบ้ริโภค ผูว้ิจยัยึดแนวคิดของ ศิริวรรณ       
เสรีรัตน์(2546: 90-97; อา้งอิงจาก Kotler. 2003: 61) ท่ีกล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของลูกคา้วา่
พึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ ซ่ึงเป็นผลลัพธ์จากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ในการท างานของ
ผลิตภณัฑ์กบัความคาดหวงัของลูกคา้ ถา้ผลการท างานของผลิตภณัฑ์ต ่ากวา่ความคาดหวงัลูกคา้จะไม่
พึงพอใจ ถ้าผลการท างานของผลิตภณัฑ์เท่ากบัความคาดหวงัลูกคา้เกิดความพึงพอใจ และถา้ผลการ
ท างานของผลิตภัณฑ์สูงกว่าความคาดหวงัมากลูกค้าจะเกิดความพึงพอใจอย่างมาก จากการศึกษา
ดงักล่าวจะเป็นเกณฑท่ี์ใชใ้นการก าหนดระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านวตัสัน โดยน ามาใชเ้ป็น
แนวทางในการออกแบบสอบถามตอนท่ี 6 
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จากงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งโดยส่วนใหญ่ กล่าวถึง พฤติกรรมผูบ้ริโภคและความพึงพอใจท่ีมีต่อ
การเข้าใช้บริการของผูบ้ริโภคของธุรกิจค้าปลีกรูปแบบต่างๆ ทศันคติและปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีมีผลต่อการเขา้ใชบ้ริการ พบวา่ผูบ้ริโภคท่ีมีลกัษณะส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั มีพฤติกรรม
การเขา้ใชบ้ริการ ความพึงพอใจ และมีทศันคติดา้นส่วนประสมทางการตลาดต่อธุรกิจคา้ปลีกรูปแบบ
ต่างๆ ท่ีแตกต่างกนั นอกจากน้ีมีการศึกษาการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ และอตัลกัษณ์ตราสินคา้ ซ่ึงใน
งานวิจัยฉบบัน้ี มุ่งท่ีจะศึกษา พฤติกรรมผูบ้ริโภคและความพึงพอใจท่ีมีต่อการเข้าใช้บริการของ
ผูบ้ริโภคของธุรกิจคา้ปลีกรูปแบบต่างๆ โดยเจาะจงเป็นร้านวตัสันว่ามีปัจจยัใดบา้ง ท่ีมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรม และความพึงพอใจของผูบ้ริโภคต่อการใชบ้ริการร้านวตัสันในเขตกรุงเทพมหานคร โดยน า
ส่วนประสมการตลาดบริการ อตัลกัษณ์ตราสินคา้ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ซ่ึงจากแนวความคิด ทฤษฎี 
และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งดงักล่าวขา้งตน้ ผูว้ิจยัได้น ามาใช้เป็นแนวทางประกอบการท าวิจยั การสร้าง
แบบสอบถาม ขอ้เสนอแนะ รวมถึงการน าไปวิเคราะห์ขอ้มูลทางการวิจยัของผูว้ิจยั เพื่อให้ทราบถึง  
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม และความพึงพอใจของผูบ้ริโภคต่อการใช้บริการร้านวตัสันในเขต         
กรุงเทพมหานคร 
 



บทที ่3 
วธีิด ำเนินกำรวจิยั 

 
 ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี เป็นการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม และความพึงพอใจ
ของผูบ้ริโภคต่อการใช้บริการร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร” โดยด าเนินการตามขั้นตอน
ดงัต่อไปน้ีโดยมีสาระส าคญัถึงวิธีการวิจยัอยา่งเป็นขั้นตอน เพื่อให้ไดม้าซ่ึงขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งและ
จะน าไปวเิคราะห์ดว้ยวธีิทางสถิติต่อไป ในการวจิยัในคร้ังน้ีผูว้จิยัไดด้ าเนินการวจิยัตามขั้นตอนดงัน้ี 
 1. การก าหนดประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2. การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3. วธีิการหาคุณภาพเคร่ืองมือ 
 4. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 5. การจดักระท าขอ้มูลและการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 6. สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 
1. กำรก ำหนดประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 ประชำกรทีใ่ช้ในกำรวจัิย 
     ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีใช้บริการของร้าน      
วตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน 

 กลุ่มตัวอย่ำงทีใ่ช้ในกำรวจัิย 

      กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั ประกอบดว้ย ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีใชบ้ริการของ
ร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน โดยก าหนดขนาดตวัอยา่ง
แบบไม่ทราบจ านวนประชากร (กัลยา วาณิชยบ์ญัชา.2544:74) โดยการค านวณหาขนาดของกลุ่ม
ตวัอยา่งและไดก้ าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างโดยก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% ความผิดพลาดไม่
เกิน 5% ไดก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 385 คน และเพิ่มจ านวนตวัอยา่ง 15 คนจึงไดก้ลุ่มตวัอยา่งเป็นจ านวน 
400 คน ดงัน้ี 

n   =          
             
 เม่ือ  n   =   ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง  
    e   =    ระดบัความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้ถา้ระดบัความเช่ือมัน่ 95% จะมีค่า  
                                         Z = 1.96, e = 0.05 

2

2

Z pq

e
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     Z   =    ค่าปกติมาตรฐานท่ีไดจ้ากตารางแจกแจงแบบปกติมาตรฐาน (Z score) ข้ึนอยู ่
             กบัระดบัความเช่ือมัน่  
        p    =   สัดส่วนของประชากรหรือความน่าจะเป็นของประชากร ก าหนดไดเ้ป็น 0.5  
       q    =   1- p 
 เพราะฉะนั้นจะได้ ขนาดตวัอยา่ง  

n         = 

 
n         =     
n         =    385 

และส ารองเพื่อแบบสอบถามไม่สมบูรณ์ไว ้4% หรือ ประมาณ 15 คนจึงไดก้ลุ่มตวัอยา่งเป็น
จ านวน 400 คน  

 
 วธีิการสุ่มตัวอย่าง  
 การสุ่มตวัอย่างผูว้ิจยัจะท าการสุ่มตวัอย่างแบบไม่ใช้ทฤษฎีความน่าจะเป็น (Nonprobability 
Sampling) ผูว้จิยัไดใ้ชห้ลกัการสุ่มตวัอยา่ง 3 ขั้นตอนโดยมีขั้นตอนดงัน้ี 

ขั้นที่  1 การสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive sampling) โดยเลือกเขตท่ีมีร้านวตัสันเปิด
บริการอยู่บนห้างสรรพสินคา้ และแหล่งชุมชน เพื่อสุ่มเลือกเขตการปกครอง เป็นกลุ่มตวัอย่างจ านวน 
25%  จากเขตการปกครองในเขตกรุงเทพมหานครทั้งหมด 36 เขต ไดแ้ก่ เขตปทุมวนั เขตบางกอกนอ้ย 
เขตบางรัก เขตราษฎร์บูรณะ เขตดอนเมือง เขตบางขุนเทียน เขตพระโขนง เขตราชเทวี เขตจตุจกัร       
เขตบางกะปิ  เขตยานนาวา เขตบางเขน เขตสาทร เขตบางกอกใหญ่ เขตคนันายาว เขตดินแดง เขตดุสิต 
เขตวงัทองหลาง เขตหลกัส่ี เขตคลองสาน เขตบางพลดั เขตลาดยาว เขตคลองเตย เขตภาษีเจริญ           
เขตมีนบุรี เขตวฒันา เขตตล่ิงชนั เขตประเวศ เขตบางยี่ขนั เขตสะพานสูง เขตบางซ่ือ เขตธนบุรี           
เขตพระนคร เขตบางนา เขตลาดพร้าว เขตสัมพนัธวงศ์ ท่ีมีร้านวตัสันเปิดบริการในเขต
กรุงเทพมหานคร ซ่ึงเป็นบริเวณท่ีมีกลุ่มเป้าหมายหนาแน่น ท าให้มีความหลากหลายดา้นลกัษณะส่วน
บุคคล ซ่ึงเป็นตวัแทนประชากรท่ีดีในการเก็บรวบรวมขอ้มูลส าหรับงานวิจยัคร้ังน้ีไดอ้อกมา  9 เขต คือ 
1. เขตปทุมวนั -Big C ราชด าริ,สยามสแควร์,มาบุญครอง 2.เขตจตุจกัร-เซ็นทรัลลาดพร้าว, เมเจอร์       
รัชโยธิน, ยูเน่ียนมอล 3.เขตบางกะปิ- โลตสับางกะปิ,เมเจอร์ รามค าแหง 4.เขตดินแดง- ฟอร์จูน,           
โรบินสัน รัชดา 5.เขตคลองเตย- โลตสัสุขุมวิท 50 , เมเจอร์ เอกมยั 6.เขตบางรัก – ตึกซี.พี. ทาวเวอร์,     
สีลมคอมเพล็กซ์ 7.เขตราชเทวี - เซ็นเตอร์วนั, เซ็นจูร่ี 8.เขตบางกอกน้อย - เซ็นทรัลป่ินเกลา้,โลตสั     
ป่ินเกลา้ 9.เขตวงัทองหลาง- อิมพีเรียล ลาดพร้าว (ร้านวตัสัน.2554: ออนไลน์) 

 

 

(3.8416) 0.25

0.0025

  

 

2

2

(1.96) 0.5 0.5

0.05
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  ขั้นที่ 2  การสุ่มตวัอยา่งแบบโควตา้ (Quota Sampling) โดยการก าหนดจ านวนกลุ่มตวัอยา่งใน
แต่ละเขต จ านวน 9 เขต ค านวณจากขนาดของกลุ่มตวัอย่างทั้งหมดจ านวน 400 คนโดยเลือกตวัอย่าง
ประชากรในเขตปทุมวนั เขตจตุจกัร เขตบางกะปิ เขตดินแดง เขตพระโขนง เขตบางรัก เขตราชเทวี    
เขตบางกอกนอ้ย เขตวงัทองหลาง จึงก าหนดใหเ้ก็บเขตละ 44-45 ตวัอยา่ง เพื่อให้ไดจ้  านวนตวัอยา่งท่ีจะ
ท าการเก็บขอ้มูล  
 ขนาดตวัอยา่งในแต่ละเขต =      

 

    = 400

9
 

    =  44.44 หรือ 45 คน 
 
 ขั้นที่ 3 การสุ่มตวัอย่างแบบโดยอาศยัความสะดวก(Convenience Sampling) คือเขา้ไปแจก
แบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่างท่ีไดก้ าหนดไวแ้ลว้ในขั้นตอนท่ี 1 ให้ครบตามจ านวนแบบสอบถาม 
จ านวน 400 ชุด 
 

2. กำรสร้ำงเคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม ซ่ึงเป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูล
จากผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผูว้ิจยัสร้างข้ึนโดยการศึกษาคน้ควา้
จากหนงัสือและเอกสารต่างๆ โดยลกัษณะของแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 6 ตอน ดงัน้ี 

 ตอนที ่1 แบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะส่วนบุคคลของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ไดแ้ก่ 

 1. เพศ เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลกัษณะค าถามมีให้เลือก 2 ทางเลือก (Dichotomous 
Question) โดยใช้ระดบัการวดัข้อมูลประเภทนามบญัญติั (Nominal Scale) (พรเพ็ญ เพชรสุขศิริ.
2540:36) ไดแ้ก่ 

     1.1 เพศชาย 
     1.2 เพศหญิง 
 2. อ ำ ยุ  เ ป็นแบบสอบถามชนิดปลาย ปิด  ลักษณะค าถ าม มีหลายค าตอบให้ เ ลื อก 
(Multichotomous Question) โดยใช้ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) ซ่ึงการ
ก าหนดช่วงอายุมีการแบ่งเกณฑ์อายุเป็นช่วงห่างช่วงละ 5 ปี แสดงช่วงอายุต่างๆ ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้
ในแบบสอบถาม ดงัน้ี 
     2.1 ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี 
     2.2 21-25 ปี 

ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง
จ านวนเขตการปกครอง
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     2.3 26-30 ปี 
     2.4 31-35 ปี 
     2.5 36-40 ปี 
     2.6 40 ปีข้ึนไป 
 3. ระดับกำรศึกษำ  เป็นแบบสอบถามปลายปิดลักษณะค าถามมีหลายค าตอบให้เลือก 
(Multichotomous Question) โดยใช้ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) (พรเพ็ญ 
เพชรสุขศิริ.2540:36) 
     3.1 ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
     3.2 ปริญญาตรี 
     3.3 สูงกวา่ปริญญาตรี 
 4. อำชีพ เป็นแบบสอบถามปลายปิดลกัษณะค าถามมีหลายค าตอบให้เลือก (Multichotomous 
Question) เป็นขอ้มูลแบบ Identification information โดยใช้ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั 
(Nominal Scale) ดงัน้ี (พรเพญ็ เพชรสุขศิริ.2540:36) 

     4.1 นกัเรียน/ นิสิต/ นกัศึกษา 

     4.2 ขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 
     4.3 พนกังานบริษทัเอกชน 
     4.4 ธุรกิจส่วนตวั/ เจา้ของกิจการ 
     4.5 อ่ืนๆ โปรดระบุ……………………… 
 5. รำยได้ต่อเดือน  เป็นแบบสอบถามปลายปิดลักษณะค าถามมีหลายค าตอบให้เลือก 
(Multichotomous Question) โดยใช้ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) ซ่ึงการ
ก าหนดช่วงรายไดต่้อเดือนมีเกณฑ์รายไดต่้อเดือนเป็นช่วงห่างช่วงละ 5,000 บาท แสดงช่วงรายไดต่้อ
เดือน ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นแบบสอบถามไดด้งัน้ี 
     5.1 นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 
     5.2 10,001-15,000 บาท 
     5.3 15,001-20,000 บาท 
     5.4 20,001-25,000 บาท 
     5.5 25,001-30,000 บาท 
     5.6 30,000 บาทข้ึนไป 
 
 ตอนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัทศันคติดา้นส่วนประสมทางการตลาดของร้านวตัสัน ไดแ้ก่ 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคลากร ดา้นลกัษณะ
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ทางกายภาพ ดา้นกระบวนการให้บริการ เป็นค าถามแบบปลายปิด (Close-ended response question) มี 
22 ขอ้ ลกัษณะค าถามเป็นแบบ Likert Scale โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval 
scale) มี  5 ระดบั ซ่ึงมีเกณฑ์การให้คะแนนคือ การค านวณหาอนัตรภาคชั้น เพื่อแปรผลคะแนนในแต่
ละช่วง ประกอบดว้ย 
  ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ เกณฑก์ารใหค้ะแนน 1 คะแนน 
  ไม่เห็นดว้ย  เกณฑก์ารใหค้ะแนน 2 คะแนน 
  ไม่แน่ใจ  เกณฑก์ารใหค้ะแนน 3 คะแนน 
  เห็นดว้ย   เกณฑก์ารใหค้ะแนน 4 คะแนน 
  เห็นดว้ยอยา่งยิง่  เกณฑก์ารใหค้ะแนน 5 คะแนน 
 ผูว้ิจยัใชเ้กณฑ์ค่าเฉล่ียในการแปลผล ซ่ึงผลจากการค านวณโดยใช้สูตรการค านวณความกวา้ง
ของอนัตรภาคชั้น ดงัน้ี (มลัลิกา บุนนาค.2537:29) 
 ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น =     

 
ดังนั้ น เกณฑ์ เฉ ล่ียระดับทัศนคติต่อส่วนประสมการตลาดของร้านวัตสัน ในเขต

กรุงเทพมหานคร สามารถก าหนดไดด้งัน้ี 
ค่าเฉล่ียตั้งแต่   1.00 – 1.80     หมายถึง     ผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใชบ้ริการมีทศันคติอยูใ่นระดบัไม่ดีอยา่งมาก 
ค่าเฉล่ียตั้งแต่   1.81 – 2.60     หมายถึง     ผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใชบ้ริการมีทศันคติอยูใ่นระดบัไม่ดี 
ค่าเฉล่ียตั้งแต่   2.61 – 3.40     หมายถึง     ผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใชบ้ริการมีทศันคติอยูใ่นระดบัปานกลาง 
ค่าเฉล่ียตั้งแต่   3.41 – 4.20     หมายถึง     ผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใชบ้ริการมีทศันคติอยูใ่นระดบัดี 
ค่าเฉล่ียตั้งแต่   4.21 – 5.00     หมายถึง     ผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใชบ้ริการมีทศันคติอยูใ่นระดบัดีมาก 
 
 ตอนที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัอตัลกัษณ์ของร้านวตัสันไดแ้ก่ ดา้นการวางต าแหน่ง ดา้นการ
ส่ือสารขอ้มูลข่าวสาร ดา้นการส่งมอบการท างาน ดา้นคุณค่าตราสินคา้ ของร้านวตัสัน เป็นค าถามแบบ
ปลายปิด (Close-ended response question) มี 13 ขอ้ ลกัษณะค าถามเป็นแบบ Likert Scale โดยใชร้ะดบั
การวดัข้อมูลประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval scale) มี 5 ระดับ ซ่ึงมีเกณฑ์การให้คะแนนคือ                
การค านวณหาอนัตรภาคชั้น เพื่อแปรผลคะแนนในแต่ละช่วง ประกอบดว้ยระดบัความคิดเห็น 
  ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ เกณฑก์ารใหค้ะแนน 1 คะแนน 
  ไม่เห็นดว้ย  เกณฑก์ารใหค้ะแนน 2 คะแนน 
  ไม่แน่ใจ  เกณฑก์ารใหค้ะแนน 3 คะแนน 
  เห็นดว้ย   เกณฑก์ารใหค้ะแนน 4 คะแนน 
  เห็นดว้ยอยา่งยิง่  เกณฑก์ารใหค้ะแนน 5 คะแนน 
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 ผูว้ิจยัใชเ้กณฑ์ค่าเฉล่ียในการแปลผล ซ่ึงผลจากการค านวณโดยใช้สูตรการค านวณความกวา้ง
ของอนัตรภาคชั้น ดงัน้ี (มลัลิกา บุนนาค.2537:29) 
 
 ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น =  
 
 ดงันั้นเกณฑ์เฉล่ียในอตัลกัษณ์ของร้านวตัสันของผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใช้บริการร้านวตัสันในเขต
กรุงเทพมหานคร สามารถก าหนดไดด้งัน้ี 
ค่าเฉล่ียตั้งแต่   1.00 – 1.80     หมายถึง ผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใชบ้ริการมีความคิดเห็นเก่ียวกบัอตัลกัษณ์ 

   ตราสินคา้อยูใ่นระดบัไม่ดีอยา่งมาก 
ค่าเฉล่ียตั้งแต่   1.81 – 2.60     หมายถึง ผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใชบ้ริการมีความคิดเห็นเก่ียวกบัอตัลกัษณ์ 
      ตราสินคา้อยูใ่นระดบัไม่ดี 
ค่าเฉล่ียตั้งแต่   2.61 – 3.40     หมายถึง ผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใชบ้ริการมีความคิดเห็นเก่ียวกบัอตัลกัษณ์ 
      ตราสินคา้อยูใ่นระดบัปานกลาง 
ค่าเฉล่ียตั้งแต่   3.41 – 4.20     หมายถึง ผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใชบ้ริการมีความคิดเห็นเก่ียวกบัอตัลกัษณ์ 
      ตราสินคา้อยูใ่นระดบัดี 
ค่าเฉล่ียตั้งแต่   4.21 – 5.00     หมายถึง ผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใชบ้ริการมีความคิดเห็นเก่ียวกบัอตัลกัษณ์ 
      ตราสินคา้อยูใ่นระดบัดีมาก 
 
 ตอนที่ 4 แบบสอบถามเก่ียวกับการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ของร้านวตัสันได้แก่ การสร้าง
ฐานขอ้มูลลูกคา้ การใช้เทคโนโลยีท่ีเหมาะสม การก าหนดโปรแกรมเพื่อสร้างความสัมพนัธ์ การเก็บ
รักษาลูกคา้ เป็นค าถามแบบปลายปิด (Close-ended response question) มี 12 ขอ้ ลกัษณะค าถามเป็น
แบบ Likert Scale โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval scale) มี 5 ระดบั ซ่ึงมี
เกณฑ์การให้คะแนนคือ การค านวณหาอนัตรภาคชั้น เพื่อแปรผลคะแนนในแต่ละช่วง ประกอบดว้ย 
ระดบัการรับรู้ 
  นอ้ยท่ีสุด  เกณฑก์ารใหค้ะแนน 1 คะแนน 
  นอ้ย   เกณฑก์ารใหค้ะแนน 2 คะแนน 
  ปานกลาง  เกณฑก์ารใหค้ะแนน 3 คะแนน 
  มาก   เกณฑก์ารใหค้ะแนน 4 คะแนน 
  มากท่ีสุด  เกณฑก์ารใหค้ะแนน 5 คะแนน 
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 ผูว้ิจยัใชเ้กณฑ์ค่าเฉล่ียในการแปลผล ซ่ึงผลจากการค านวณโดยใช้สูตรการค านวณความกวา้ง
ของอนัตรภาคชั้น ดงัน้ี (มลัลิกา บุนนาค.2537:29) 
 
 ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น =  
 
 ดงันั้นเกณฑ์เฉล่ียระดบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใชบ้ริการร้านวตัสันใน
เขตกรุงเทพมหานคร สามารถก าหนดไดด้งัน้ี 
 
ค่าเฉล่ียตั้งแต่   1.00 – 1.80 หมายถึง   ผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใชบ้ริการมีการรับรู้ต่อการบริหารลูกคา้ 

  สัมพนัธ์อยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
ค่าเฉล่ียตั้งแต่   1.81 – 2.60 หมายถึง   ผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใชบ้ริการมีการรับรู้ต่อการบริหารลูกคา้ 

    สัมพนัธ์อยูใ่นระดบันอ้ย 
ค่าเฉล่ียตั้งแต่   2.61 – 3.40 หมายถึง   ผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใชบ้ริการมีการรับรู้ต่อการบริหารลูกคา้ 

  สัมพนัธ์อยูใ่นระดบัปานกลาง 
ค่าเฉล่ียตั้งแต่   3.41 – 4.20 หมายถึง   ผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใชบ้ริการมีการรับรู้ต่อการบริหารลูกคา้ 

    สัมพนัธ์อยูใ่นระดบัมาก 
ค่าเฉล่ียตั้งแต่   4.21 – 5.00 หมายถึง   ผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใชบ้ริการมีการรับรู้ต่อการบริหารลูกคา้ 
          สัมพนัธ์อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 
 ตอนที ่5 แบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านวตัสัน ไดแ้ก่  

 1. ประเภทผลิตภณัฑ์ท่ีซ้ือมากท่ีสุดเป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลกัษณะค าถามมี
ใหเ้ลือก 9 ทาง โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal Scale) ไดแ้ก่ 

     1.1 ผลิตภณัฑส์ าหรับเด็ก 
     1.2 ผลิตภณัฑเ์พื่อการอาบน ้า  
     1.3 ผลิตภณัฑดู์แลผวิกาย  
     1.4 ผลิตภณัฑดู์แลผวิหนา้ 
     1.5 ผลิตภณัฑก์ลุ่มเพื่อสุขภาพและการควบคุมน ้าหนกั 
     1.6 ผลิตภณัฑดู์แลสุขภาพฟันและช่องปาก 
     1.7 ผลิตภณัฑส์ าหรับผูห้ญิง 
     1.8 ผลิตภณัฑเ์คร่ืองใชส่้วนตวั 
     1.9 ผลิตภณัฑเ์คร่ืองส าอาง 
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 2. ประเภทการส่งเสริมการตลาดมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการท่ีร้านวตัสัน เป็น
แบบสอบถามชนิดปลายปิด ลกัษณะค าถามมีให้เลือก 6 ทาง โดยใช้ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนาม
บญัญติั (Nominal Scale) ไดแ้ก่ 
     2.1 โปรโมชัน่ วตัสัน มิด เยยีร์ เซล ลดสูงสุด 50%     
     2.2 โปรโมชัน่ วตัสัน วนิเทอร์ เฮลท ์แอนด ์บิวต้ี บุฟเฟต ์  
     2.3 โปรโมชัน่หน่ึงบาทใหญ่มาก 
     2.4 โปรโมชัน่ วตัสัน ชวนฉลองตรุษสุดเฮง 
     2.5 โปรโมชัน่ สินคา้วตัสันแจกโชคทอง! รับสิทธ์ิชิงสร้อยทองค า1 สลึง 20 เส้น 
     2.6 อ่ืนๆ (โปรดระบุ)....................... 
 3. วตัถุประสงค์ท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีเลือกมาใชบ้ริการท่ีร้านวตัสัน เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด 
ลกัษณะค าถามมีใหเ้ลือก 5 ทาง โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal Scale) ไดแ้ก่ 
     3.1 ซ้ือผลิตภณัฑ ์  
     3.2 เดินดูผลิตภณัฑภ์ายในร้าน/ ชมบรรยากาศ 
     3.3 เช็คราคาผลิตภณัฑเ์ปรียบเทียบกบัท่ีอ่ืน  
     3.4 เช็คโปรโมชัน่ของร้านเปรียบเทียบกบัท่ีอ่ืน 
     3.5 อ่ืนๆ (โปรดระบุ)....................... 
 4. สาเหตุท่ีท่านมาใชบ้ริการท่ีร้านวตัสัน เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลกัษณะค าถามมีให้
เลือก 6 ทาง เป็นขอ้มูลแบบ โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal Scale) ไดแ้ก่ 
     4.1 มีผลิตภณัฑท่ี์ตอ้งการครบถว้น   
     4.2 ภาพลกัษณ์ของร้านมีความน่าเช่ือถือ 
     4.3 มีบริการท่ีดีจากพนกังาน  
     4.4 ท าเลท่ีตั้งร้านสะดวกในการเขา้ซ้ือสินคา้ 
     4.5 มีโปรโมชัน่ท่ีน่าสนใจ  
     4.6 อ่ืนๆ (โปรดระบุ)....................... 
 5. บุคคลท่ีมีอิทธิพลในการมาใช้บริการร้านวตัสัน เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลกัษณะ
ค าถามมีใหเ้ลือก 5 ทาง โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal Scale) ไดแ้ก่ 
     5.1 ตวัท่านเอง 
     5.2 บุคคลในครอบครัว  
     5.3 เพื่อน 
     5.4 พนกังานขาย 
     5.5 อ่ืนๆ (โปรดระบุ)....................... 
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 6. ท่านใช้บริการร้านวตัสันในท าเลท่ีตั้งใดมากท่ีสุด เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลกัษณะ
ค าถามมีใหเ้ลือก 5 ทาง โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal Scale) ไดแ้ก่ 
     6.1 ใกลบ้า้น 
     6.2 ใกลท่ี้ท างาน/ สถานศึกษา 
     6.3 ใกลป้้ายรถประจ าทาง 
     6.4 ตั้งอยูใ่นหา้งสรรพสินคา้ 
         6.5 อ่ืนๆ (โปรดระบุ)....................... 
 7. ช่วงเวลาในการเขา้ซ้ือผลิตภณัฑ์ เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลกัษณะค าถามมีหลาย
ค าตอบให้เลือก (Multichotomous Question) โดยใช้ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal 
Scale) ซ่ึงการก าหนดช่วงเวลาในการเขา้ซ้ือผลิตภณัฑ์ มีการแบ่งเกณฑ์ช่วงเวลาในการเขา้ซ้ือผลิตภณัฑ ์
เป็นช่วงห่าง    ช่วงละ 2 ชัว่โมง แสดงช่วงเวลาในการเขา้ซ้ือผลิตภณัฑ์ต่างๆ ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้น
แบบสอบถาม ดงัน้ี 
     7.1 10.00 น.–12.00 น.  
     7.2 12.01 น –14.00 น.  
     7.3 14.01 น.–16.00 น. 
     7.4 16.01 น.–18.00 น. 
     7.5 18.01 น.–20.00 น.  
     7.6 20.01 น.–22.00 น. 
 8. ความถ่ีในการใช้บริการเฉล่ียต่อเดือน เป็นแบบสอบถามแบบปลายเปิด (Open-ended 
response question) โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทอตัราส่วน (Ratio Scale) 
 9. ค่าใช้จ่ายในการซ้ือผลิตภัณฑ์โดยเฉล่ียต่อคร้ัง เป็นแบบสอบถามแบบปลายเปิด            
(Open-ended response question) โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทอตัราส่วน (Ratio Scale 
 
 ตอนที่ 6 แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการร้านวตัสัน ไดแ้ก่ 
ความ  พึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสัน ความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑ์และบริการท่ีไดรั้บเม่ือเทียบกบัความ
คาดหวงั และความพึงพอใจต่อโปรโมชัน่ต่างๆของร้านวตัสันเม่ือเทียบกบัความคาดหวงั เป็นค าถาม
ปลายปิด (Close-ended response question) มี 3 ขอ้ ลกัษณะค าถามเป็นแบบ Semantic Differential Scale 
วดัจากซ้ายไปขวาดว้ยค าถามท่ีมีลกัษณะตรงกนัขา้ม เป็นการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval 
scale) ผูต้อบแสดงความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดบั ซ่ึงมีเกณฑ์การให้คะแนน คือ การค านวณหา         
อนัตรภาคชั้น เพื่อ  แปรผลคะแนนในแต่ละช่วง ประกอบดว้ย 
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 1  หมายถึง  ไม่พอใจอยา่งมาก/นอ้ยกวา่ท่ีคาดหวงัไวอ้ยา่งมาก 
 2 หมายถึง  ไม่พอใจ/นอ้ยกวา่ท่ีคาดหวงั 
 3 หมายถึง  ไม่แน่ใจ/เฉยๆ 
 4 หมายถึง  พอใจ/มากกวา่ท่ีคาดหวงัไว ้
 5 หมายถึง  พอใจอยา่งมาก/มากกวา่ท่ีคาดหวงัไวอ้ยา่งมาก 
ผูว้ิจยัใช้เกณฑ์ค่าเฉล่ียในการแปลผล ซ่ึงผลจากการค านวณโดยใช้สูตรการค านวณความกวา้งของ   
อนัตรภาคชั้น ดงัน้ี (มลัลิกา บุนนาค.2537:29) 
 
 ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น =  

 
ดังนั้ นเกณฑ์เฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีเข้ามาใช้บริการร้านวตัสัน ในเขต

กรุงเทพมหานคร สามารถก าหนดไดด้งัน้ี 
 
ค่าเฉล่ียตั้งแต่ 1.00 – 1.80 หมายถึง    ผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใชบ้ริการไดรั้บบริการนอ้ยกวา่ท่ี 

   คาดหวงัไวอ้ยา่งมาก/ไมพึงพอใจอยา่งมาก 
ค่าเฉล่ียตั้งแต่  1.81 – 2.60 หมายถึง    ผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใชบ้ริการไดรั้บบริการนอ้ยกวา่ท่ี 

   คาดหวงัไวม้าก/ไมพึงพอใจมาก 
ค่าเฉล่ียตั้งแต่  2.61 – 3.40 หมายถึง    ผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใชบ้ริการไดรั้บบริการเท่ากบัท่ี 

   คาดหวงัไวป้านกลาง/ไมพึงพอใจปานกลาง 
ค่าเฉล่ียตั้งแต่  3.41 – 4.20 หมายถึง    ผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใชบ้ริการไดรั้บบริการมากกวา่ท่ี 

   คาดหวงัไวม้าก/พึงพอใจมาก 
ค่าเฉล่ียตั้งแต่  4.21 – 5.00 หมายถึง    ผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใชบ้ริการไดรั้บบริการมากกวา่ท่ี 

   คาดหวงัไวอ้ยา่งมาก/ไมพึงพอใจอยา่งมาก 
  
 
 
 
 
 
 
 

ขอ้มูลท่ีมีค่าสูงสุด – ขอ้มูลท่ีมีค่าต ่าสุด 
         จ  านวนชั้น 
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3. วธีิการหาคุณภาพเคร่ืองมอื 
 1. น าแบบสอบถามท่ีได้จากการสร้างข้ึนให้อาจารย์ท่ีปรึกษาตรวจความถูกต้อง และให้
ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม และแกไ้ขปรับปรุงแบบสอบถามตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา 
 2. น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแลว้ให้ผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบความเท่ียงตรง เพื่อแกไ้ขปรับปรุง
แบบสอบถามตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ จากนั้นน าเสนออาจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบอีกคร้ังหน่ึง เพื่อ
ปรับปรุงแกไ้ขก่อนน าไปทดลองใช ้
 3. น าแบบสอบถามท่ีไดป้รับปรุงแกไ้ขเสร็จเรียบร้อยไปทดลองใช ้(Try out) กบัผูบ้ริโภคท่ีมา
ใช้บริการร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 40 คน แล้วน ามาหาค่าความเช่ือมัน่ โดยวิธี
สัมประสิทธ์ิอลัฟ่า (α-Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) โดยค่าอลัฟ่าท่ีไดจ้ะแสดงถึงระดบัความ
คงท่ีของแบบสอบถาม โดยจะมีค่าระหวา่ง 0≤α≤1 ค่าท่ีใกลเ้คียง 1 มาก แสดงวา่มีความเช่ือมัน่สูง โดย
ก าหนดค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟ่าควรมีค่ามากกวา่ 0.70 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.2545: 449) ซ่ึงความเช่ือมัน่จาก
การทดสอบแบบสอบถามโดยรวมเท่ากบั .9126 แบ่งเป็นรายดา้น ไดด้งัน้ี 

 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ .9317 
ดา้นราคา .9365 
ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย .9309 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด .9261 
ดา้นบุคลากร .9261 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ .9279 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ .9280 
ดา้นการวางต าแหน่งของร้านวตัสัน .9344 
ดา้นการส่ือสารขอ้มูลข่าวสารของร้านวตัสัน .9332 
ดา้นการส่งมอบการท างานของร้านวตัสัน .9285 
ดา้นคุณค่าตราสินคา้ของร้านวตัสัน .9274 
การสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ .9254 
การใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสม .9300 
การก าหนดโปรแกรมเพื่อสร้างความสัมพนัธ์ .9274 
การเก็บรักษาลูกคา้ .9283 
ดา้นความพึงพอใจท่ีมาใชบ้ริการร้านวตัสัน .9247 
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4. กำรเกบ็รวมรวมข้อมูล 
 การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดศึ้กษาขอ้มูลปฐมภูมิ และขอ้มูลทุติยภูมิ เพื่อช่วยสร้างความเขา้ใจ
พื้นฐานในการวจิยั ช่วยออกแบบสอบถาม ตลอดจนช่วยให้ไดข้อ้มูลท่ีสมบูรณ์ยิ่งข้ึน โดยมีแหล่งขอ้มูล 
ดงัน้ี 

1. ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถาม เก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง 
จ านวน 400 คน ซ่ึงจะด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างตามท่ีไดก้ าหนดไวจ้นครบตาม
จ านวน โดยขอความร่วมมือจากกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นผู ้บริโภคท่ีเข้าใช้บริการร้านวัตสัน ในเขต
กรุงเทพมหานคร จ านวน 9 เขต 
 2. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นการคน้หาขอ้มูลจากเอกสาร วารสารท่ีสามารถอา้งอิง
ได้ ผลงานวิจัยต่างๆท่ีเ ก่ียวข้อง รวมถึงแหล่งข้อมูลทางอินเทอร์เน็ต เพื่อประกอบการสร้าง
แบบสอบถาม 
  

5. กำรจัดกระท ำข้อมูลและกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 กำรจัดกระท ำข้อมูล 
 1. ตรวจสอบขอ้มูล (Editing) ผูว้ิจยัตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถาม โดย
แยกแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออก 
 2. การลงรหสั (Coding) น าแบบสอบถามท่ีถูกตอ้งเรียบร้อยแลว้มาลงรหสัตามท่ีไดก้ าหนดรหสั
ไวล่้วงหนา้ 
 3. การประมวลผลขอ้มูลท่ีลงรหัสแล้ว ได้น ามาบนัทึกโดยใช้เคร่ืองคอมพิวเตอร์ เพื่อการ
ประมวลผลขอ้มูลซ่ึงใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปเพื่อการวิจยัทางสังคมศาสตร์ (Statistic Package for Social 
Science หรือ SPSS) 
 
 กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 1. สถิติเชิงพรรณา (Descriptive statistic) เพื่ออธิบายขอ้มูลเบ้ืองตน้เก่ียวกบักลุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี 
     ตอนท่ี 1 ลกัษณะส่วนบุคคล ในดา้นเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนโดย
การหาความถ่ี (Frequency) และหาค่าร้อยละ (Percentage)  
     ตอนท่ี 2 ทศันคติดา้นส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี
จดัจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านกระบวนการ
ใหบ้ริการ โดยหาค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
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     ตอนท่ี 3 อตัลกัษณ์ร้านวตัสัน ไดแ้ก่ ดา้นการวางต าแหน่ง ด้านการส่ือสารขอ้มูลข่าวสาร 
ด้านการส่งมอบการท างาน ด้านคุณค่าตราสินคา้ โดยหาค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) 
     ตอนท่ี 4 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของ ร้านวตัสันไดแ้ก่ การสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ การใช้
เทคโนโลยท่ีีเหมาะสม การก าหนดโปรแกรมเพื่อสร้างความสัมพนัธ์ การเก็บรักษาลูกคา้ โดยหาค่าเฉล่ีย 
(Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
     ตอนท่ี 5 พฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการร้านวตัสัน ไดแ้ก่ ประเภทผลิตภณัฑ์ท่ีซ้ือมาก
ท่ีสุด ประเภทการส่งเสริมการตลาด วตัถุประสงค์ในการเลือกมาใชบ้ริการท่ีร้านวตัสัน สาเหตุท่ีมาใช้
บริการท่ีร้านวตัสัน บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการซ้ือ ท าเลท่ีตั้งท่ีใชบ้ริการร้านวตัสัน ช่วงเวลาในการเขา้ซ้ือ
ผลิตภณัฑ์ (ขอ้ท่ี 1-7)โดยการหาความถ่ี (Frequency) และหาค่าร้อยละ (Percentage) ความถ่ีในการใช้
บริการเฉล่ียต่อเดือน ค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑ์โดยเฉล่ียต่อคร้ัง (ขอ้ท่ี 8-9) โดยหาค่าเฉล่ีย (Mean) 
และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
      ตอนท่ี 6 ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านวตัสัน ไดแ้ก่ ความพึงพอใจโดยรวม
ต่อร้านวตัสัน ความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑ์และบริการท่ีได้รับเม่ือเทียบกับความคาดหวงั และความ       
พึงพอใจต่อโปรโมชัน่ต่างๆของร้านวตัสันเม่ือเทียบกบัความคาดหวงั โดยหาค่าเฉล่ีย (Mean) และค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 2. การวิเคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เป็นสถิติท่ีใชท้ดสอบสมมติฐาน
การวจิยั เพื่อแสดงถึงความสัมพนัธ์ของตวัแปรอิสระและตวัแปรตามเพื่อทดสอบสมมติฐาน ดงัน้ี 

    2.1 สมมติฐานขอ้ท่ี 1 ผูบ้ริโภคท่ีมีลกัษณะส่วนบุคคลประกอบดว้ยเพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร
แตกต่างกนั จะทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ Independent t-test เพื่อทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย
ของกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม ส าหรับตวัแปรดา้นเพศ และใชส้ถิติ F-test  (One-Way Analysis of Variance) 
เพื่อทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมากกวา่ 2 กลุ่มส าหรับตวัแปรดา้นอายุ ระดบั
การศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
      2.2 สมมติฐานขอ้ท่ี 2 ผูบ้ริโภคท่ีมีลกัษณะส่วนบุคคลประกอบดว้ยเพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการร้านวัตสัน ในเขต
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั จะทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ Independent t-test เพื่อทดสอบความ
แตกต่างของค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่ม ส าหรับตวัแปรดา้นเพศ และใช้สถิติ F-test  (One-Way 
Analysis of Variance) เพื่อทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมากกวา่ 2 กลุ่มส าหรับ
ตวัแปรดา้นอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
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     2.3 สมมติฐานขอ้ท่ี 3 ทศัคติดา้นส่วนประสมทางการตลาด สามารถท านายพฤติกรรมการใช้
บริการร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร จะทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ Regression Analysis 
วเิคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
     2.4 สมมติฐานขอ้ท่ี 4 อตัลกัษณ์ตราสินคา้ สามารถท านายพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านวตัสัน 
ในเขตกรุงเทพมหานคร จะทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ Regression Analysis วิเคราะห์ถดถอยเชิง
พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
     2.5 สมมติฐานขอ้ท่ี 5 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ สามารถท านายพฤติกรรมการใชบ้ริการร้าน   
วตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร จะทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ Regression Analysis วิเคราะห์ถดถอย
เชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
     2.6 สมมติฐานขอ้ท่ี 6 พฤติกรรมการใชบ้ริการร้านวตัสัน มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ
ของผูบ้ริโภคต่อการใชบ้ริการร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร จะทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์อยา่งง่ายของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) 

 
6. สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล  
 สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลในการวจิยัมีดงัน้ี 
 1. สถิติพื้นฐาน ไดแ้ก่ 
     1.1 ค่าร้อยละ (Percentage) ใชสู้ตรดงัน้ี (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2550: 52) 
 

     100f
P

n


  

 
 

             เม่ือ      แทน ร้อยละ หรือเปอร์เซ็นต ์
        แทน ความถ่ี หรือจ านวนท่ีตอ้งการเปล่ียนแปลงใหเ้ป็นร้อยละ 
         แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
     1.2 ค่าเฉล่ียเลขคณิต (Mean) โดยใชสู้ตร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2550: 48) 
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 เม่ือ        แทน    ค่าคะแนนเฉล่ีย   
          แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
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     1.3 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2550: 49) 
. .S D  =

    
 

เม่ือ
         

แทน ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
        แทน คะแนนแต่ละตวัในกลุ่มตวัอยา่ง 
     แทน ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกก าลงัสอง 
  แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกก าลงัสอง 
      แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
  แทน จ านวนตวัแปรอิสระ 

 
 2. สถิติท่ีใชใ้นการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
 การทดสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามมาค านวณหาค่าความเช่ือมัน่ โดยใช้สูตรหาค่า
สัมประสิทธ์ิแอลฟ่า (  -Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach’s Alpha Coefficient) โดยค่าอลัฟ่าท่ีได้
จะแสดงถึงระดับความคงท่ีของแบบสอบถาม โดยจะมีค่าระหว่าง 0 1   ค่าท่ีใกล้เคียง 1 มาก 
แสดงวา่มีความเช่ือมัน่สูง ซ่ึงมีสูตรในการค านวณดงัน้ี (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2550: 34-36) 
 

    

var /

1 1 var /

kCo iance Variance

k Co iance Variance
 

 
 

 
เม่ือ    แทน ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 

   k   แทน จ านวนค าถาม 
covariance  แทน ค่าเฉล่ียของค่าความแปรปรวนร่วมระหวา่งค าถาม    
                                     ต่างๆ 
var iance  แทน ค่าเฉล่ียของค่าความแปรปรวนของค าถาม 

 
 
 3. สถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน ดงัน้ี 
     3.1 การทดสอบสมมติฐานทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่มท่ี
เป็นอิสระกนั โดยใชส้ถิติ t-test แบบ Independent Sample ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 (ชูศรี วงศรั์ตนะ.
2541:173) 

. .S D

x
2x
2( )x

n

1n
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   
1 2

2 2

1 2

1 2 1 2

1 1 1 1

2

x x
t

n S n S

n n n n




    
 

   

 2 2

1 2s s

 2 2

1 2s s

           3.1.1 กรณีไม่ทราบค่าความแปรปรวน (variance) ของประชากรทั้ง 2 กลุ่ม และสมมติวา่
ไม่เท่ากนั  

    
 

  โดยท่ี  
 
 
 
       

 
           3.1.2 กรณีไม่ทราบค่าความแปรปรวน (variance) ของประชากรทั้ง 2 กลุ่ม แต่ทราบวา่ 

ประชากรทั้ง 2 กลุ่มมีความแปรปรวนเท่ากนั  

 

 

  โดยท่ี  =  
  เม่ือ  แทน ค่าความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ีย 2 กลุ่ม 

   1x  แทน ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งท่ี 1 
 

   2x  แทน ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งท่ี 2 

   
2

1s  แทน ค่าความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งท่ี 1
  

   
2

2s  แทน ค่าความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งท่ี 2 
   1n  แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ี 1 

 
   2n

 
แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ี 2 

   
 แทน ชั้นแห่งความเป็นอิสระ  

     3.2 การทดสอบสมมติฐานในความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีมากกวา่ 2 
กลุ่ม ใชว้ิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) โดยดูค่าความแปรปรวน
จากตาราง Homogeneity of Variance และจะใชส้ถิติวิเคราะห์จากค่า (One-Way Analysis of Variance) 
ในกรณีซ่ึงหากผลการทดสอบพบว่ากลุ่มอายุมีความแปรปรวนไม่แตกต่างกันทุกกลุ่มหรือค่า        
Brown-Forsythe       ในกรณีหากผลการทดสอบพบว่ากลุ่มอายุมีค่าความแปรปรวนแตกต่างกนัอย่าง
นอ้ย 2 กลุ่ม 

1 2

2 2

1 2

1 2

x x
t

S S

n n






2
2 2

1 2

1 2

2 2
2 2

1 2

1 2

1 2

2

1 1

S S

n n
df

S S

n n

n n

 
 

  
   
   
   

 

df

df

t

( )

1 2 2n n 
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2

1

(1 )
k

i
i

i

n
S

N



b

w

MS
F

MS


สูตรการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) (กลัยา วานิชย์
บญัชา.  2550: 113-115)

 
 

 

 เม่ือ     แทน ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน F-Distribution 
        แทน ค่าความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม 
        แทน ค่าความแปรปรวนภายในกลุ่ม 
        แทน ชั้นแห่งความเป็นอิสระระหวา่งกลุ่มเท่ากบั           และ 

ภายในกลุ่ม เท่ากบั  
สูตรการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว Brown-Forsythe       (Hartung. 2001: 300) ใชสู้ตร 

ดงัน้ี 
B

W

MS

MS
 

 
 

  โดยค่า 
 
  = 

   

 เม่ือ   แทน ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน Brown-Forsythe 
  BMS  แทน ค่าประมาณของความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม 
   แทน ค่าประมาณของความแปรปรวนภายในกลุ่ม 
  k  แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
  in  แทน จ านวนตวัอยา่งของกลุ่มท่ี i  
  N  แทน ขนาดประชากร 
  2

iS  แทน ค่าความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งท่ี j  
 
 และถา้ผลการทดสอบมีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติแลว้ ตอ้งท าการทดสอบเป็นราย
คู่ต่อไป เพื่อดูวา่มีคู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกนั โดยใชว้ิธี Fisher’s Least Significant Difference (LSD) กรณีท่ีมี
ค่าเฉล่ียอยา่งนอ้ย 1 คู่ ท่ีแตกต่างกนั หรือ Dunnett’s T3 กรณีท่ีมีค่าเฉล่ียอยา่งนอ้ย 1 คู่ ท่ีแตกต่างกนั      
(กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545: 332-333) 
 
 

F

bMS

wMS

df

wMS

wMS

( 1)k 

( )n k

( )
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 สูตรการวเิคราะห์ผลต่างค่าเฉล่ียรายคู่ LSD (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545: 332-333) ใชสู้ตร ดงัน้ี 

   
1 /2,

1 1
n k

i j

LSD t MSE
n n

 

 
   

 

 

 โดยท่ี i jn n  
   wdf n k   
 เม่ือ   แทน ค่าท่ีใชพ้ิจารณาการแจกแจง ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95%  
                และชั้นแห่งความเป็นอิสระภายในกลุ่ม 
   MSE  แทน ค่าความแปรปรวนภายในกลุ่ม wMS  
   in  แทน จ านวนขอ้มูลของกลุ่ม i  
   jn  แทน จ านวนขอ้มูลของกลุ่ม j  
     แทน ค่าความเช่ือมัน่ 
 
 สูตรการวิเคราะห์ผลต่างค่าเฉล่ียรายคู่ Dunnett’s T3 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545: 332-333) ใช้
สูตร ดงัน้ี

 
 /2D S A

D

q MS
d

S
  

  เม่ือ pd  แทน ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน Dunnett’s T3 
   Dq  แทน ค่าจากตาราง Critical values of the Dunnett test 
   /S AMS  แทน ค่าความแปรปรวนภายในกลุ่ม 
   S  แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
     3.3 สถิติสหสัมพนัธ์อยา่งง่ายเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) 
เป็นค่าท่ีใชว้ดัความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรเชิงปริมาณสองตวัท่ีเป็นอิสระต่อกนั หรือหาความสัมพนัธ์
ระหวา่งขอ้มูล 2 ชุด ดงัน้ี (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545: 311-312) 

     2 22 2
xy

n xy x y
r

n x x n y y




 

  

   
 

 
  เม่ือ XYr    แทน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน 
   x    แทน ผลรวมของคะแนน x  
   y     แทน ผลรวมของคะแนน y  
   2x     แทน ผลรวมคะแนนชุด x  แต่ละตวัยกก าลงัสอง 

1 /2,n kt  
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   2y     แทน ผลรวมคะแนนชุด y  แต่ละตวัยกก าลงัสอง 
    2x   แทน ผลรวมคะแนนชุด x  ทั้งหมดยกก าลงัสอง 
    2y   แทน ผลรวมคะแนนชุด y  ทั้งหมดยกก าลงัสอง 
      n     แทน จ านวนคนหรือกลุ่มตวัอยา่ง 
 
 โดยท่ีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ จะมีค่าระหวา่ง -1 < r  < +1 ความหมายของค่า r คือ 
 1. ค่า r  เป็น - แสดงวา่ x  และ y  มีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงกนัขา้มถา้ x  เพิ่ม y  จะลด 
แต่ถา้ x  ลด y  จะเพิ่ม 
 2. ค่า r  เป็น + แสดงวา่ x  และ y  มีความสัมพนัธ์ในทิศเดียวกนั คือ ถา้ x  เพิ่ม y  จะเพิ่ม แต่
ถา้ x  ลด y  จะลดดว้ย 
    3. ค่า r  มีค่าเขา้ใกล้ 1 หมายถึง x  และ y  มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั และมี
ความสัมพนัธ์กนัมาก 
       4. ค่า r  มีค่าเขา้ใกล ้-1 หมายถึง x  และ y  มีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงกนัขา้มและมี
ความสัมพนัธ์กนัมาก 
      5. ถา้ r  เท่ากบั 0 แสดงวา่ x  และ y  ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
 6. ถา้ r  มีค่าเขา้ใกล ้0 แสดงวา่ x  และ y  มีความสัมพนัธ์กนันอ้ย 
 
 เกณฑก์ารแปลความหมายค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (ชูศรี วงศรั์ตนะ. 2541: 324) 

 ถา้ r  มีค่าระหวา่ง  0.91 – 1.00 แสดงวา่ มีความสัมพนัธ์ในระดบัสูงมาก 
 ถา้ r  มีค่าระหวา่ง 0.71 – 0.90 แสดงวา่ มีความสัมพนัธ์ในระดบัสูง 
 ถา้ r  มีค่าระหวา่ง  0.31 – 0.70 แสดงวา่ มีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง  
 ถา้ r  มีค่าระหวา่ง 0.01 – 0.30 แสดงวา่ มีความสัมพนัธ์ในระดบัต ่า  
 ถา้ r  มีค่าระหวา่ง 0.00  แสดงวา่ ไม่มีความสัมพนัธ์กนัเชิงเส้นตรง 
  
   3.4 การวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ 
         จากสมการแสดงความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรตาม (Y ) และตวัแปรอิสระ ( X ) ของ

ประชากรจะเห็นวา่ กลุ่มตวัแปรอิสระ (  + 1 1X  + 2 2X  +…+ k kX ) สามารถอธิบายการ
เปล่ียนแปลงค่าของตวัแปรตามไดส่้วนหน่ึง ในส่วนของการเปล่ียนแปลงท่ีมาสามารถอธิบายไดด้งัน้ี 
เรียกวา่ค่าความคลาดเคล่ือนในการพยากรณ์ (Error:  ) การวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหูคูณจะเป็นการ
พยากรณ์หาค่าสัมประสิทธ์ิ   และ 1  จากค่าสถิติ  a  และ b  ท่ีไดจ้ากการค านวณโดยกลุ่มตวัอยา่ง 
โดยหลกัการวเิคราะห์ คือค่าสัมประสิทธ์ิท่ีค  านวณไดจ้ะตอ้งเป็นค่าสัมประสิทธ์ิท่ีท าให้สมการดงักล่าว 
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มีค่าความคลาดเคล่ือนก าลงัรองรวมกนันอ้ยท่ีสุด (Ordinary Least Square: OLS) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 
2545: 302) 

 สมการถดถอยเชิงพหูคูณของประชากร 

                    1 1 2 2 ... k kY X X X          
 

  สมการถดถอยเชิงพหูคูณของกลุ่มตวัอยา่ง 

1 1 2 2 ... k kY a b X b X b X      
โดยท่ี X  คือ ตวัแปรอิสระ 

   Y  คือ ตวัแปรตาม 
   k  คือ จ านวนตวัแปรอิสระ 
 

 เม่ือ   และ a  เป็นจุดตดัแกน Y  ของสมการถดถอย หรือ ค่าของ Y  เม่ือให้ตวัแปร
อิสระทั้งหมดมีค่าเท่ากบัศูนย ์
 ส่วน   และ b  เป็นสัมประสิทธ์ิถดถอย (Partial regression coefficient) ของตวัแปรอิสระแต่
ละตวั ซ่ึงหมายถึงอตัราการเปล่ียนแปลงของตวัแปรตาม (Y ) เม่ือตวัแปรอิสระนั้นเปล่ียนไป 1 หน่วย 
โดยตวัแปรอิสระตวัอ่ืนมีค่าคงท่ี 
 

โดยท่ีค่าสัมประสิทธ์ิ a  และ b  สามารถค านวณไดจ้ากสูตร ดงัน้ี 

             1 1 2 2 ... k ka Y b X b X b X      
 

 
1 1 1 1

22
i

i i

X Y X Y
b

n X X






  

 
 

 
การวเิคราะห์เชิงถดถอยเชิงพหูคูณมีเง่ือนไขท่ีส าคญัดงัน้ี 

 1. ความผดิพลาด (Error) ตอ้งเป็นตวัแปรสุ่ม และมีการแจกแจงแบบโคง้ปกติ 
 2. ความแปรปรวนของตวัแปรตาม (Y ) ในทุกค่าของตวัแปรอิสระ ( X ) จะตอ้งเท่ากนั 
 3. ค่าความผดิพลาดของตวัแปรตาม (Y ) แต่ละค่าเป็นอิสระต่อกนั 
 4. ตวัแปรอิสระท่ีนะมาวเิคราะห์จะตอ้งเป็นอิสระกนั 

 



บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 การน าเสนอผลของการวิเคราะห์ขอ้มูล ในการศึกษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม 

และความพึงพอใจของผูบ้ริโภคต่อการใชบ้ริการร้านวตัสัน ในกรุงเทพมหานคร การวิเคราะห์ขอ้มูล
และการแปลความหมายของผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูท้  าการวิจยัไดท้  าการก าหนดสัญลกัษณ์ต่างๆท่ีใช้
ในการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

 

สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 n   แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
x    แทน ค่าเฉล่ียกลุ่มตวัอยา่ง (Mean) 
. .S D   แทน ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

Sig   แทน ความน่าจะเป็นส าหรับบอกนยัส าคญัทางสถิติ 
t   แทน ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน t -Distribution 
F Ratio  แทน ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน F -Distribution 
SS   แทน ผลรวมของคะแนนเบ่ียงเบนยกก าลงัสอง (Sum of Squares) 
MS    แทน ค่าเฉล่ียผลบวกก าลงัสองของคะแนนเฉล่ีย (Mean of Squares) 
df   แทน ระดบัชั้นแห่งความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
r   แทน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (Pearson Correlation) 
B   แทน ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Unstandardized) 

2

AdjR   แทน ค่าสัมประสิทธ์ิการตดัสินใจของสถิติวเิคราะห์ความถดถอยพหุคูณ 

0H    แทน สมมติฐานหลกั (Null Hypothesis) 

1H    แทน สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
*   แทน มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
**   แทน มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
y1  แทน พฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน 
y2  แทน พฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑโ์ดยเฉล่ีย 

ต่อคร้ัง 
y3  แทน ความพึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสัน 
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y4  แทน ความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีไดรั้บเม่ือเทียบกบัความ 
คาดหวงั 

y5  แทน ความพึงพอใจในโดยรวมต่อโปรโมชัน่ต่างๆเม่ือเทียบกบัความคาดหวงั 
x1  แทน ทศันคติต่อส่วนประสมการตลาดของร้านวตัสัน ดา้นผลิตภณัฑแ์ละ     

บริการ 
x2  แทน ทศันคติต่อส่วนประสมการตลาดของร้านวตัสัน ดา้นราคา 
x3  แทน ทศันคติต่อส่วนประสมการตลาดของร้านวตัสัน ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย 
x4  แทน ทศันคติต่อส่วนประสมการตลาดของร้านวตัสัน ดา้นการส่งเสริม 

การตลาด 
x5  แทน ทศันคติต่อส่วนประสมการตลาดของร้านวตัสัน ดา้นบุคลากร 
x6  แทน ทศันคติต่อส่วนประสมการตลาดของร้านวตัสัน ดา้นลกัษณะทาง 

กายภาพ 
x7  แทน ทศันคติต่อส่วนประสมการตลาดของร้านวตัสัน ดา้นกระบวนการ 

ใหบ้ริการ 
x8  แทน อตัลกัษณ์ของร้านวตัสัน ดา้นการวางต าแหน่งของร้าน 
x9  แทน อตัลกัษณ์ของร้านวตัสัน ดา้นการส่ือสารขอ้มูลข่าวสารของร้าน 
x10  แทน อตัลกัษณ์ของร้านวตัสัน ดา้นการส่งมอบการท างานของร้าน 
x11  แทน อตัลกัษณ์ของร้านวตัสัน ดา้นคุณค่าตราสินคา้ของร้าน 
x12  แทน การรับรู้ต่อการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของร้านวตัสัน ดา้นการสร้าง 

ฐานขอ้มูลลูกคา้ 
x13  แทน การรับรู้ต่อการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของร้านวตัสัน ดา้นการใช ้

เทคโนโลยท่ีีเหมาะสม 
x14  แทน การรับรู้ต่อการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของร้านวตัสัน ดา้นการก าหนด 

โปรแกรมเพื่อสร้างความสัมพนัธ์ 
x15  แทน การรับรู้ต่อการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของร้านวตัสัน ดา้นการเก็บรักษา 

ลูกคา้ 
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การเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
การวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัไดน้ าเสนอผลตามความมุ่งหมายของการวิจยั โดยแบ่งการน าเสนอ

ออกเป็น 7 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 การวเิคราะห์ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านวตัสัน 
 ตอนท่ี 2 การวเิคราะห์ขอ้มูลทศันคติต่อส่วนประสมทางการตลาดของร้านวตัสัน 
 ตอนท่ี 3 การวเิคราะห์อตัลกัษณ์ของร้านวตัสัน  

  ตอนท่ี 4 การวเิคราะห์การรับรู้ต่อการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของร้านวตัสัน 
  ตอนท่ี 5 การวเิคราะห์ขอ้มูลพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านวตัสัน 
  ตอนท่ี 6 การวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นความพึงพอใจท่ีมาใชบ้ริการร้านวตัสัน 
  ตอนท่ี 7 การวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อท าการทดสอบสมมติฐาน ดงัน้ี คือ 
สมมติฐานข้อที่ 1 ผูบ้ริโภคท่ีมีลกัษณะส่วนบุคคลประกอบดว้ยเพศ อายุ ระดบัการศึกษา 

อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการร้านวตัสันในเขตกรุงเทพมหานคร
แตกต่างกนั 

สมมติฐานข้อที่ 2 ผูบ้ริโภคท่ีมีลกัษณะส่วนบุคคลประกอบด้วยเพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการร้านวัตสัน ในเขต
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

สมมติฐานข้อที่ 3 ทศันคติดา้นส่วนประสมทางการตลาด สามารถท านายพฤติกรรมการใช้
บริการร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร       

สมมติฐานข้อที่ 4 อตัลกัษณ์ตราสินคา้ สามารถท านายพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านวตัสัน ใน
เขตกรุงเทพมหานคร       

สมมติฐานข้อที่ 5 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ สามารถท านายพฤติกรรมการใช้บริการร้าน     
วตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร       

สมมติฐานข้อที่ 6 พฤติกรรมการใชบ้ริการร้านวตัสัน มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคต่อการใชบ้ริการร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร       
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ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
ตอนที ่1 การวเิคราะห์ข้อมูลลกัษณะส่วนบุคคลของลูกค้าทีม่าใช้บริการร้านวตัสัน 

 ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตาม เพศ อายุ ระดบัการศึกษาสูงสุด 
อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน น าเสนอโดยแจกแจงเป็นความถ่ีและค่าร้อยละไดด้งัตาราง 2 
 
ตาราง 2 แสดงจ านวนและค่าร้อยละของขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ลกัษณะส่วนบุคคล จ านวน(คน) ร้อยละ 
1. เพศ   
     ชาย 131 32.75 
     หญิง 269 67.25 

รวม 400 100.00 

2. อายุ   
     ต  ่ากวา่ หรือเท่ากบั 20 ปี 20 5 
     21-25 ปี  131 32.75 
     26-30 ปี  163 40.75 
     31-35 ปี 44 11 
     36-40 ปี  22 5.5 
     41 ปีข้ึนไป 20 5 

รวม 400 100.00 

3. ระดับการศึกษาสูงสุด   
     ต  ่ากวา่ปริญญาตรี 79 19.75 
     ระดบัปริญญาตรี  286 71.5 
     สูงกวา่ระดบัปริญญาตรี 35 8.75 

รวม 400 100.00 

4. อาชีพ   
     นกัเรียน/นิสิต/นกัศึกษา     87 21.75 
     ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 39 9.75 
     พนกังานบริษทัเอกชน 222 55.5 
     ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ 35 8.75 
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ตาราง 2  ต่อ 
 

ลกัษณะส่วนบุคคล จ านวน(คน) ร้อยละ 
     อ่ืนๆ เช่น แม่บา้น ลูกจา้ง 17 4.25 

รวม 400 100.00 

5. รายได้เฉลีย่ต่อเดือน   
     นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท  41 10.25 
     10,001-15,000 บาท    127 31.75 
     15,001-20,000 บาท 107 26.75 
     20,001-25,000 บาท 42 10.50 
     25,001-30,000 บาท      37 9.25 
     30,001 บาทข้ึนไป 46 11.50 

รวม 400 100.00 

 
จากตาราง 2 แสดงผลการวเิคราะห์ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามซ่ึงใชเ้ป็น

กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ี จ  านวน 400 คน โดยจ าแนกตามตวัแปร ดงัน้ี 
1. เพศ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเป็นเพศหญิง จ านวน 269 คน คิดเป็นร้อยละ 67.25 และเป็น

เพศชาย จ านวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 32.75  
2. อายุ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ส่วนใหญ่มีอาย ุ 26-30 ปี จ  านวน 163 คน คิดเป็นร้อยละ 

40.75 รองลงมามีอาย ุ21-25 ปี จ  านวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 32.75 อาย ุ31-35 ปี จ  านวน 44 คน คิด
เป็นร้อยละ 11.00 อาย ุ36-40 ปี จ  านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 5.50 ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี จ  านวน 20 
คน คิดเป็นร้อยละ 5.00 และ 41 ปีข้ึนไป จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 5.00 ตามล าดบั 

3.ระดับการศึกษาสูงสุด พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี
จ านวน 286 คน คิดเป็นร้อยละ 71.50 รองลงมามีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีจ านวน 79 คน คิด
เป็นร้อยละ 19.75 และระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรีจ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 8.75 ตามล าดบั 

4. อาชีพ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 222 คน 
คิดเป็นร้อยละ 55.50 รองลงมามีอาชีพนกัเรียน/นิสิต/นกัศึกษาจ านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 21.75 
ประกอบอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.75 ประกอบธุรกิจ
ส่วนตวั/เจา้ของกิจการ จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 8.75 และอ่ืนๆ จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.25 
ตามล าดบั 
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5. รายได้เฉลีย่ต่อเดือน พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือน 10,001 - 15,000 
บาท จ านวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 31.75 รองลงมามีรายไดต่้อเดือน 15,001-20,000 บาท จ านวน 107 
คน คิดเป็นร้อยละ 26.75  รายไดต่้อเดือน 30,001 บาทข้ึนไป จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 11.50 รายได้
ต่อเดือน 20,001-25,000 บาท จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.50 รายไดต่้อเดือนนอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 
10,000 บาท จ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 10.25 และ รายไดต่้อเดือน 25,001-30,000 บาท จ านวน 37 
คน คิดเป็นร้อยละ 9.25 ตามล าดบั 

เน่ืองจากขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ อาย ุและอาชีพ มีความถ่ีของการกระจายตวัอยา่งไม่
สม ่าเสมอ และมีจ านวนความถ่ีน้อยเกินไป จึงไดท้  าการรวมกลุ่มขอ้มูลใหม่เพื่อให้การกระจายขอ้มูลมี
ความสม ่าเสมอ และเพื่อใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน ซ่ึงไดก้ลุ่มใหม่ ดงัน้ี 

 
ตาราง 3 แสดงจ านวนและค่าร้อยละของขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตาม 
       อาย ุ
 

ลกัษณะส่วนบุคคล จ านวน(คน) ร้อยละ 
2. อายุ   
     ต  ่ากวา่ หรือเท่ากบั 25 ปี 151 37.75 
     26-30 ปี  163 40.75 
     31 ปีข้ึนไป 86 21.50 

รวม 400 100.00 

 
 จากตาราง 3 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชเ้ป็นกลุ่ม
ตวัอยา่งในการจดักลุ่มตวัอยา่งใหม่ จ  านวน 400 คน จ าแนกได ้ดงัน้ี 

2.อายุ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ส่วนใหญ่มีอาย ุ 26-30 ปี จ  านวน 163 คน คิดเป็นร้อยละ 
40.75 ต  ่ากวา่ หรือเท่ากบั 25 ปี จ  านวน 151 คน คิดเป็นร้อยละ 37.80  และ 31 ปีข้ึนไป จ านวน 86 คน 
คิดเป็นร้อยละ 21.50 ตามล าดบั 
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ตาราง 4 แสดงจ านวนและค่าร้อยละของขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตาม 
       อาชีพ 
 

ลกัษณะส่วนบุคคล จ านวน(คน) ร้อยละ 
4. อาชีพ   
     นกัเรียน/นิสิต/นกัศึกษา     87 21.75 
     ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 39 9.75 
     พนกังานบริษทัเอกชน 222 55.5 
     ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ และอ่ืนๆ เช่น แม่บา้น ลูกจา้ง 52 13.00 

รวม 400 100.00 

 
4. อาชีพ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 222 คน 

คิดเป็นร้อยละ55.50 รองลงมามีอาชีพนกัเรียน/นิสิต/นกัศึกษาจ านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 21.75 
ประกอบอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.75 ประกอบธุรกิจ
ส่วนตวั/เจา้ของกิจการ และอ่ืนๆ เช่น แม่บา้น ลูกจา้งจ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 13.00 ตามล าดบั 
 

ตอนที ่2 การวเิคราะห์ข้อมูลทศันคติด้านส่วนประสมทางการตลาดของร้านวตัสัน 
 ในการวิเคราะห์ข้อมูลทัศนคติต่อส่วนประสมทางการตลาดของร้านวตัสัน ได้แก่ ด้าน
ผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ ดา้นกระบวนการให้บริการ โดยแจกแจงค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการแปรผลขอ้มูล 
ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 
 
ตาราง 5 แสดงค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัทศันคติต่อส่วนประสมทางการตลาดของร้าน      
       วตัสัน 
 

ทศันคติด้านส่วนประสมทางการตลาดของร้านวตัสัน 
ระดับทศันคติ 

x  S.D. แปลผล 
ด้านผลติภัณฑ์    
1. สินคา้ท่ีจ  าหน่ายมีช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จกั 3.96 .604 ดี 
2. คุณภาพผลิตภณัฑไ์ดม้าตรฐาน 3.85 .608 ดี 
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ตาราง 5  ต่อ 
 

ทศันคติด้านส่วนประสมทางการตลาดของร้านวตัสัน 
 ระดับทศันคติ 

x  S.D. แปลผล 
3. มีผลิตภณัฑห์ลากหลายใหเ้ลือก 4.11 .650 ดี 
4. ผลิตภณัฑแ์สดงป้ายฉลากชดัเจน 3.98 .668 ดี 

ด้านผลติภัณฑ์โดยรวม 3.98 .442 ดี 

ด้านราคา    
5. ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพผลิตภณัฑ ์ 3.70 .642 ดี 
6. ราคาผลิตภณัฑท่ี์จ าหน่ายมีราคาถูกกวา่ร้านอ่ืน 3.25 .805 ปานกลาง 

ด้านราคาโดยรวม 3.47 .618 ดี 

ด้านสถานทีจั่ดจ าหน่าย    
7.ลกัษณะท่ีตั้งร้านมีท าเลท่ีเหมาะสม 4.03 .566 ดี 
8.มีการจดัวางสินคา้ในต าแหน่งท่ีหยบิจบัง่าย 3.86 .698 ดี 
9.การจดัผงัร้านเป็นหมวดหมู่ สามารถหาผลิตภณัฑ์ได้ง่ายมีป้าย
บอกชดัเจน 

3.83 .786 ดี 

10.มีสาขาเพียงพอกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค 3.67 .805 ดี 
ด้านสถานทีจั่ดจ าหน่ายโดยรวม 3.85 .525 ดี 

ด้านการส่งเสริมการตลาด    
11.การโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ ผา่นส่ือต่างๆดึงดูดใหม้าเลือกซ้ือ
ผลิตภณัฑ์ 

3.51 .832 ดี 

12.การจดักิจกรรมการขายต่างๆไดแ้ก่ การจบัคูปองชิงโชค, ซ้ือช้ิน
ท่ี 2 ราคา 1 บาท  

3.92 .786 ดี 

13.มีการรับประกนัคุณภาพผลิตภณัฑ ์หากไม่พอใจยนิดีคืนเงิน 3.54 .846 ดี 
ด้านการส่งเสริมการตลาดโดยรวม 3.66 .629 ดี 

ด้านบุคลากร    
14.พนกังานสามารถแนะน า/สาธิตการใชผ้ลิตภณัฑไ์ดดี้ 3.40 .829 ปานกลาง 
15.พนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 3.49 .823 ดี 
16.จ านวนพนกังานมีความเหมาะสม 3.58 .717 ดี 

ด้านบุคลากรโดยรวม 3.49 .676 ดี 
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ตาราง 5  ต่อ 
 

ทศันคติด้านส่วนประสมทางการตลาดของร้านวตัสัน 
 ระดับทศันคติ 

x  S.D. แปลผล 
ด้านลกัษณะทางกายภาพ    
17.ภายในร้านมีความสะอาดเรียบร้อย 3.95 .609 ดี 
18.พื้นท่ีภายในร้านมีขนาดเหมาะสมต่อการจดัวางสินคา้ 3.63 .818 ดี 
19.มีมุมส าหรับให้ทดลองใช้ผลิตภณัฑ์ เช่น มุมทดลองผลิตภณัฑ์
เคร่ืองส าอาง 

3.67 .835 ดี 

ด้านลกัษณะทางกายภาพโดยรวม 3.75 .590 ดี 

ด้านกระบวนการให้บริการ    
20.ขั้นตอนการช าระเงินสะดวกรวดเร็ว 3.71 .744 ดี 
21.มีช่องทางให้เลือกช าระค่าสินคา้หลากหลาย เช่น เงินสด บตัร
เครดิต 

3.72 .697 ดี 

22.มีกระบวนการให้บริการในการซ้ือสินคา้ท่ีดี และรวดเร็วเป็นท่ี
น่าประทบัใจ 

3.74 .748 ดี 

ด้านกระบวนการให้บริการโดยรวม 3.72 .629 ดี 

ทศันคติด้านส่วนประสมทางการตลาดโดยรวม 3.70 .408 ดี 

 
ตาราง 5 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทศันคติดา้นส่วนประสมทางการตลาดของร้านวตัสัน พบว่า

ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการมีทศันคติต่อส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.70 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 
 ด้านผลติภัณฑ์ 
 ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการมีทศันคติดา้นส่วนประสมทางการตลาดของร้านวตัสัน ดา้นผลิตภณัฑ์
อยูใ่นระดบัดี โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.98 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 

  ขอ้ท่ีผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการมีทศันคติอยู่ในระดบัดี ไดแ้ก่ มีผลิตภณัฑ์หลากหลายให้เลือก 
(ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11) ผลิตภณัฑ์แสดงป้ายฉลากชดัเจน(ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.98) ตราสินคา้มีช่ือเสียงเป็นท่ี
รู้จกั (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96) และคุณภาพผลิตภณัฑไ์ดม้าตรฐาน(ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.85) ตามล าดบั 
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ด้านราคา 
 ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการมีทศันคติดา้นส่วนประสมทางการตลาดของร้านวตัสัน ดา้นราคาอยู่
ในระดบัดี โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.47 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
 ข้อท่ีผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการมีทศันคติอยู่ในระดับดี ได้แก่ ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ
ผลิตภณัฑ ์โดยมีค่าเฉล่ียท่ากบั 3.70 
 และขอ้ท่ีผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการมีทศันคติอยู่ในระดบัปานกลาง ได้แก่ ราคาผลิตภณัฑ์ท่ี
จ  าหน่ายมีราคาถูกกวา่ร้านอ่ืน โดยมีค่าเฉล่ียท่ากบั 3.25 

ด้านสถานทีจั่ดจ าหน่าย  
 ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการมีทศันคติดา้นส่วนประสมทางการตลาดของร้านวตัสัน ดา้นสถานท่ี
จดัจ าหน่ายอยูใ่นระดบัดี โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.85 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 

ขอ้ท่ีผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการมีทศันคติอยูใ่นระดบัดี ไดแ้ก่ ลกัษณะท่ีตั้งร้านมีท าเลท่ีเหมาะสม
(ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03)  มีการจดัวางสินคา้ในต าแหน่งท่ีหยิบจบัง่าย (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.86) การจดัผงัร้าน
เป็นหมวดหมู่ สามารถหาผลิตภณัฑ์ไดง่้ายมีป้ายบอกชดัเจน (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.83) มีสาขาเพียงพอกบั
ความตอ้งการของผูบ้ริโภค (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.67) ตามล าดบั 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
 ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการมีทศันคติด้านส่วนประสมทางการตลาดของร้านวตัสัน ด้านการ
ส่งเสริมการตลาดอยูใ่นระดบัดี โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.66 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 

ขอ้ท่ีผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการมีทศันคติอยูใ่นระดบัดี ไดแ้ก่ การจดักิจกรรมการขายต่างๆไดแ้ก่ 
การจบัคูปองชิงโชค, ซ้ือช้ินท่ี 2 ราคา 1 บาท (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.92) มีการรับประกนัคุณภาพผลิตภณัฑ ์
หากไม่พอใจยินดีคืนเงิน (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.54) การโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ ผา่นส่ือต่างๆดึงดูดให้มา
เลือกซ้ือผลิตภณัฑ ์(ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.51) ตามล าดบั 

ด้านบุคลากร 
ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการมีทศันคติดา้นส่วนประสมทางการตลาดของร้านวตัสัน ดา้นบุคลากร

อยูใ่นระดบัดี โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.49 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
ขอ้ท่ีผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการมีทศันคติอยู่ในระดบัดี ไดแ้ก่ พนกังานมีความกระตือรือร้นใน

การใหบ้ริการ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.49) จ านวนพนกังานมีความเหมาะสม (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.58) ตามล าดบั 
ส่วนขอ้ท่ีผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการมีทศันคติอยู่ในระดบัปานกลาง ได้แก่ พนักงานสามารถ

แนะน า/สาธิตการใชผ้ลิตภณัฑไ์ดดี้ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.40  
ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

 ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการมีทศันคติดา้นส่วนประสมทางการตลาดของร้านวตัสัน ดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพอยูใ่นระดบัดี โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.75 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
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ขอ้ท่ีผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการมีทศันคติอยูใ่นระดบัดี ไดแ้ก่ ภายในร้านมีความสะอาดเรียบร้อย 
(ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.95) มีมุมส าหรับให้ทดลองใช้ผลิตภณัฑ์ เช่น มุมทดลองผลิตภณัฑ์เคร่ืองส าอาง 
(ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.67) และพื้นท่ีภายในร้านมีขนาดเหมาะสมต่อการจดัวางสินคา้ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.63) 
ตามล าดบั 

ด้านกระบวนการให้บริการ 
 ผู้บริโภคท่ีมาใช้บริการมีทัศนคติด้านส่วนประสมทางการตลาดของร้านวัตสัน ด้าน
กระบวนการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดี โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.72 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 

ขอ้ท่ีผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการมีทศันคติอยูใ่นระดบัดี ไดแ้ก่ มีกระบวนการให้บริการในการซ้ือ
สินคา้ท่ีดี และรวดเร็วเป็นท่ีน่าประทบัใจ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.74) มีช่องทางให้เลือกช าระค่าสินคา้
หลากหลาย เช่น เงินสด บตัรเครดิต (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.72) ขั้นตอนการช าระเงินสะดวกรวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.71) ตามล าดบั 

 
ตอนที ่3 การวเิคราะห์ข้อมูลอตัลกัษณ์ร้านวตัสัน 

 ในการวิเคราะห์ขอ้มูลอตัลกัษณ์ของร้านวตัสัน ได้แก่ ดา้นการวางต าแหน่งของร้านวตัสัน 
ดา้นการส่ือสารขอ้มูลข่าวสารของร้านวตัสัน ดา้นการส่งมอบการท างานของร้านวตัสัน ดา้นคุณค่าตรา
สินคา้ของร้านวตัสัน โดยแจกแจงค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการแปรผลขอ้มูล ดงัรายละเอียด
ต่อไปน้ี 
 
ตาราง 6 แสดงค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัอตัลกัษณ์ของร้านวตัสัน  
 

อตัลกัษณ์ร้านวตัสัน 
ระดับความคิดเห็น 

x  S.D. แปลผล 
ด้านการวางต าแหน่งของร้านวตัสัน    
1.ร้านวตัสันเป็นร้านชั้ นน าท่ีขายผลิตภัณฑ์ด้านความงามและ
สุขภาพ 

3.88 .596 ดี 

2.ร้านวตัสันมีผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพ และไดม้าตรฐานระดบัโลก 3.53 .675 ดี 
ด้านการวางต าแหน่งของร้านวตัสันโดยรวม 3.70 .547 ดี 

ด้านการส่ือสารข้อมูลข่าวสารของร้านวตัสัน    
3.มีการเผยแพร่ข่าวสารกิจกรรมของร้านผา่นส่ือโทรทศัน์ 3.62 .851 ดี 
4.มีการเผยแพร่ข่าวสารกิจกรรมของร้านผา่นส่ือส่ิงพิมพ ์เช่น 
นิตยสาร หนงัสือพิมพ ์

3.65 .787 ดี 
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ตาราง 6 (ต่อ)    
 

อตัลกัษณ์ร้านวตัสัน 
ระดับความคิดเห็น 

x  S.D. แปลผล 
5.มีการส่ือสารทางอินเทอร์เน็ตเพื่อโฆษณาประชาสัมพนัธ์ 3.42 .797 ดี 
6.ร้านวตัสันมีป้ายโฆษณาแสดงส่วนลด และโปรโมชัน่ต่างๆภายใน
ร้านไดอ้ยา่งชดัเจน 

3.96 .708 ดี 

ด้านการส่ือสารข้อมูลข่าวสารของร้านวตัสันโดยรวม 3.66 .625 ดี 

ด้านการส่งมอบการท างานของร้านวตัสัน    
7.ร้านวตัสันท าใหท้่านพึงพอใจในตราสินคา้ของร้านในดา้นคุณภาพ
ของผลิตภณัฑท่ี์เป็นมาตรฐาน 

3.69 .625 ดี 

8.ร้านวตัสันท าให้ท่านพึงพอใจในตราสินคา้ของร้านในเร่ืองของ
การบริการโดยรวม 

3.76 .627 ดี 

9.ท่านมีความพึงพอใจในตราสินคา้ของร้านอย่างยิ่งและจะบอกต่อ
ใหบุ้คคลอ่ืนมาใชบ้ริการท่ีร้าน 

3.65 .740 ดี 

ด้านการส่งมอบการท างานของร้านวตัสันโดยรวม 3.70 .594 ดี 

ด้านคุณค่าตราสินค้าของร้านวตัสัน    
10.ท่านรู้จกัและสามารถจดจ าตราสัญลกัษณ์ของร้านวตัสันไดเ้ป็น
อยา่งดี 

3.87 .793 ดี 

11.ท่านช่ืนชอบสัญลกัษณ์ของร้านวตัสัน 3.75 .738 ดี 
12.เม่ือพดูถึงร้านขายผลิตภณัฑด์า้นความงามและสุขภาพท่านนึกถึง
ร้านวตัสันเป็นล าดบัแรก 

3.36 .878 ปานกลาง 

13.ภาพลกัษณ์และความมีช่ือเสียงของร้านวตัสันเป็นท่ีรู้จกัเป็นอยา่ง
ดี 

3.86 .648 ดี 

ด้านคุณค่าตราสินค้าของร้านวตัสันโดยรวม 3.71 .754 ดี 

อตัลกัษณ์ของร้านวัตสันโดยรวม 3.69 .455 ดี 

 
ตาราง 6 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล อตัลกัษณ์ของร้านวตัสันพบวา่ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการมีความ

คิดเห็นท่ีมีต่ออตัลกัษณ์ ร้านวตัสันโดยรวมอยูใ่นระดบัดี โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.69 เม่ือพิจารณาเป็นราย
ดา้น พบวา่ 
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ด้านการวางต าแหน่งของร้านวตัสัน 
 ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการมีความคิดเห็นท่ีมีต่ออตัลกัษณ์ของร้านวตัสันดา้นการวางต าแหน่งของ

ร้านวตัสันอยูใ่นระดบัดี โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.70 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
ขอ้ท่ีผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัดี ไดแ้ก่ ร้านวตัสันเป็นร้านชั้นน าท่ีขาย

ผลิตภณัฑ์ดา้นความงามและสุขภาพ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.88) ร้านวตัสันมีผลิตภณัฑ์ท่ีมีคุณภาพ และได้
มาตรฐานระดบัโลก (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.53) ตามล าดบั 

ด้านการส่ือสารข้อมูลข่าวสารของร้านวตัสัน 
  ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการมีความคิดเห็นท่ีมีต่ออตัลกัษณ์ ดา้นการส่ือสารขอ้มูลข่าวสารของร้าน
วตัสันอยูใ่นระดบัดี โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.66 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
  ขอ้ท่ีผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัดี ไดแ้ก่ ร้านวตัสันมีป้ายโฆษณาแสดง
ส่วนลด และโปรโมชัน่ต่างๆภายในร้านไดอ้ยา่งชดัเจน(ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96) มีการเผยแพร่ข่าวสาร
กิจกรรมของร้านผ่านส่ือส่ิงพิมพ์ เช่น นิตยสาร หนงัสือพิมพ ์ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.65) มีการเผยแพร่
ข่าวสารกิจกรรมของร้านผา่นส่ือโทรทศัน์ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.62) และมีการส่ือสารทางอินเตอร์เน็ทเพื่อ
โฆษณาประชาสัมพนัธ์ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.42) ตามล าดบั 

ด้านการส่งมอบการท างานของร้านวตัสัน 
ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการมีความคิดเห็นท่ีมีต่ออตัลกัษณ์ ด้านการส่งมอบการท างานของร้าน     

วตัสันอยูใ่นระดบัดี โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.70 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
ขอ้ท่ีผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัดี ไดแ้ก่ ร้านวตัสันท าให้ท่านพึงพอใจ

ในตราสินคา้ของร้านในเร่ืองของการบริการโดยรวม (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.76) ร้านวตัสันท าให้ท่าน         
พึงพอใจในตราสินคา้ของร้านในดา้นคุณภาพของผลิตภณัฑ์ท่ีเป็นมาตรฐาน (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.69) ท่าน
มีความพึงพอใจในตราสินคา้ของร้านอย่างยิ่งและจะบอกต่อให้บุคคลอ่ืนมาใช้บริการท่ีร้าน (ค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.65) ตามล าดบั 

ด้านคุณค่าตราสินค้าของร้านวตัสัน 
ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการมีความคิดเห็นท่ีมีต่ออตัลกัษณ์ ดา้นคุณค่าตราสินคา้ของร้านวตัสันอยู่

ในระดบัดี โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.71 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
ขอ้ท่ีผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัดี ไดแ้ก่ ท่านรู้จกัและสามารถจดจ าตรา

สัญลกัษณ์ของร้านวตัสันไดเ้ป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87) ภาพลกัษณ์และความมีช่ือเสียงของร้านวตั
สันเป็นท่ีรู้จกัเป็นอย่างดี (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.86) และ ท่านช่ืนชอบสัญลกัษณ์ของร้านวตัสัน (ค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.75) ตามล าดบั 

ส่วนขอ้ท่ีผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัปานกลาง ได้แก่ เม่ือพูดถึงร้าน
ขายผลิตภณัฑด์า้นความงามและสุขภาพท่านนึกถึงร้านวตัสันเป็นล าดบัแรก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.36 



117 
 

ตอนที ่4 การวเิคราะห์การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ของร้านวตัสัน 
ในการวิเคราะห์ขอ้มูลการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของร้านวตัสันไดแ้ก่ ดา้นการสร้างฐานลูกคา้ 

การใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสม การก าหนดโปรแกรมเพื่อสร้างความสัมพนัธ์ การเก็บรักษาลูกคา้ โดยแจก
แจงค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการแปรผลขอ้มูล ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 

 
ตาราง 7 แสดงค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของ     
      ร้านวตัสัน 
 

การรับรู้ต่อการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ของร้านวตัสัน 
ระดับการรับรู้ 

x  S.D. แปลผล 
ด้านการสร้างฐานลูกค้า    
1.มีการจัดท าฐานข้อมูลลูกค้าโดยการลงทะเบียนผ่านระบบ
อินเทอร์เน็ต 

2.98 .924 ปานกลาง 

2.มีการจดัเก็บขอ้มูลลูกคา้โดยผา่นบตัรสมาชิกวตัสัน 3.17 .914 ปานกลาง 
ด้านการสร้างฐานลูกค้าโดยรวม 3.07 .854 ปานกลาง 

การใช้เทคโนโลยทีีเ่หมาะสม    
3.มีการน าโซเชียลเน็ตเวิร์คมาใช้เป็นช่องทางในการส่ือสาร เช่น 
facebook เป็นตน้ 

3.16 .924 ปานกลาง 

4.มีการแจ้งโปรโมชั่นและสิทธิประโยชน์ให้ท่านทราบผ่านทาง
เวบ็ไซต ์

3.15 1.003 ปานกลาง 

5.ใชโ้ฆษณาทางโทรทศัน์เพื่อแจง้ถึงผลิตภณัฑแ์ละโปรโมชัน่ใหม่ๆ 3.31 .947 ปานกลาง 
6.มีเบอร์ call center และสามารถโทรสอบถามขอ้มูลหรือแจง้ปัญหา
ต่างๆได ้

2.98 .911 ปานกลาง 
 

การใช้เทคโนโลยทีีเ่หมาะสมโดยรวม 3.15 .797 ปานกลาง 

การก าหนดโปรแกรมเพือ่สร้างความสัมพนัธ์    
7.ร้านวัตสันให้สิทธิพิ เศษส าหรับสมาชิกอย่างต่อเ น่ือง เ ช่น 
โปรแกรมสะสมแตม้คะแนนเพื่อแลกเป็นส่วนลดเงินสด 

3.47 .881 มาก 

8.ลูกคา้ท่ีเป็นสมาชิกไดรั้บส่วนลดพิเศษในการซ้ือผลิตภณัฑ์ภายใน
ร้าน เช่น ส่วนลด 5% 

3.54 .897 มาก 

9.การสมคัรสมาชิกคร้ังแรกจะไดคู้ปองส่วนลดในการซ้ือผลิตภณัฑ ์ 3.37 .962 ปานกลาง 
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ตาราง 7 (ต่อ) 
 

การรับรู้ต่อการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ของร้านวตัสัน 
ระดับการรับรู้ 

x  S.D. แปลผล 
การก าหนดโปรแกรมเพือ่สร้างความสัมพนัธ์โดยรวม 3.46 .813 มาก 

การเกบ็รักษาลูกค้า    
10.สมาชิกไดรั้บสิทธิพิเศษประโยชน์หลากหลายในเดือนเกิด  3.37 .962 ปานกลาง 
11.มีโปรโมชัน่ส าหรับสมาชิกในเทศกาลต่างๆ 3.50 .864 มาก 
12.มีการจดักิจกรรมเพื่อสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้เป็นอยา่งดี เช่น 
บิวต้ี บุฟเฟ่ต ์

3.27 .895 ปานกลาง 

การเกบ็รักษาลูกค้าโดยรวม 3.38 .830 ปานกลาง 

การรับรู้ต่อการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์โดยรวม 3.26 .715 ปานกลาง 

 
  ตาราง 7 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลการรับรู้ต่อการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของร้านวตัสันพบว่า
ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการมีการรับรู้ต่อการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของร้านวตัสันโดยรวมอยู่ในระดบัปาน
กลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.26 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 
 

ด้านการสร้างฐานลูกค้า  
ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการมีการรับรู้ต่อการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของร้านวตัสันด้านการสร้าง

ฐานลูกคา้ของร้านวตัสันอยูใ่นระดบัปานกลางโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.105 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
ขอ้ท่ีผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการมีการรับรู้ต่อการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของร้านวตัสันอยูใ่นระดบั

ปานกลาง ไดแ้ก่ มีการจดัเก็บขอ้มูลลูกคา้โดยผา่นบตัรสมาชิกวตัสัน (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.238) มีการจดัท า
ฐานขอ้มูลลูกคา้โดยการลงทะเบียนผา่นระบบอินเทอร์เน็ต (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.943) ตามล าดบั 

การใช้เทคโนโลยทีีเ่หมาะสม 
ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการมีการรับรู้ต่อการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ของร้านวตัสันด้านการใช้

เทคโนโลยีท่ีเหมาะสมของร้านวตัสันอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.15 เม่ือพิจารณาเป็น
รายขอ้ พบวา่ 

ขอ้ท่ีผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการมีการรับรู้ต่อการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของร้านวตัสันอยูใ่นระดบั
ปานกลางไดแ้ก่ ใช้โฆษณาทางโทรทศัน์เพื่อแจง้ถึงผลิตภณัฑ์และโปรโมชัน่ใหม่ๆ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.31) มีการน าโซเชียลเน็ตเวิร์คมาใชเ้ป็นช่องทางในการส่ือสาร เช่น facebook เป็นตน้ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 
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3.16) มีการแจง้โปรโมชัน่และสิทธิประโยชน์ให้ท่านทราบผ่านทางเวบ็ไซต์ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.15)         
มีเบอร์ call center และสามารถโทรสอบถามขอ้มูลหรือแจง้ปัญหาต่างๆได ้ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.98) 
ตามล าดบั 

การก าหนดโปรแกรมเพือ่สร้างความสัมพนัธ์ 
ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการมีการรับรู้ต่อการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของร้านวตัสันดา้นการก าหนด

โปรแกรมเพื่อสร้างความสัมพนัธ์ของร้านวตัสันอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.46 เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบวา่ 

ขอ้ท่ีผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการมีการรับรู้ต่อการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของร้านวตัสันอยูใ่นระดบั
มาก ไดแ้ก่ ร้านวตัสันให้สิทธิพิเศษส าหรับสมาชิกอยา่งต่อเน่ือง เช่น ลูกคา้ท่ีเป็นสมาชิกไดรั้บส่วนลด
พิเศษในการซ้ือผลิตภณัฑ์ภายในร้าน เช่น ส่วนลด 5% (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.54) โปรแกรมสะสมแตม้
คะแนนเพื่อแลกเป็นส่วนลดเงินสด (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.47) ตามล าดบั 

ส่วนขอ้ท่ีผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการมีการรับรู้ต่อการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของร้านวตัสันอยูใ่น
ระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ การสมคัรสมาชิกคร้ังแรกจะไดคู้ปองส่วนลดในการซ้ือผลิตภณัฑ์ภายในร้าน 
โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.37 

การเกบ็รักษาลูกค้า 
ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการมีการรับรู้ต่อการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ของร้านวตัสันด้านการเก็บ

รักษาลูกคา้ของร้านวตัสันอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.38 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบวา่ 

ขอ้ท่ีผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการมีการรับรู้ต่อการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของร้านวตัสันอยูใ่นระดบั
ปานกลาง ไดแ้ก่ สมาชิกไดรั้บสิทธิพิเศษประโยชน์หลากหลายในเดือนเกิด (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.37) มีการ
จดักิจกรรมเพื่อสร้างความสัมพนัธ์กับลูกค้าเป็นอย่างดี เช่น บิวต้ี บุฟเฟ่ต์ (ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.27) 
ตามล าดบั 

ส่วนขอ้ท่ีผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการมีการรับรู้ต่อการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของร้านวตัสันอยูใ่น
ระดบัมาก ไดแ้ก่ มีโปรโมชัน่ส าหรับสมาชิกในเทศกาลต่างๆ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.50 
 

ตอนที ่5 การวเิคราะห์ข้อมูลพฤติกรรมของผู้บริโภคทีม่าใช้บริการร้านวตัสัน 
ในการวิเคราะห์ข้อมูลพฤติกรรมของผู ้บริโภคท่ีมาใช้บริการร้านวตัสันได้แก่ ประเภท

ผลิตภณัฑ์ท่ีซ้ือมากท่ีสุด ประเภทการส่งเสริมการตลาด วตัถุประสงคท่ี์ส าคญัท่ีเลือกมาใชบ้ริการท่ีร้าน
วตัสัน สาเหตุท่ีมาใชบ้ริการท่ีร้านวตัสัน บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการซ้ือ ท าเลท่ีตั้งในการใช้บริการร้าน    
วตัสัน ช่วงเวลาในการเขา้ซ้ือผลิตภณัฑ ์โดยน าเสนอในรูปความถ่ี ร้อยละ ตามตาราง 
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ตาราง 8 แสดงจ านวนและค่าร้อยละของพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านวตัสัน จ าแนกตาม 
     ประเภทผลิตภณัฑท่ี์ซ้ือมากท่ีสุด (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
 

พฤติกรรมของผู้บริโภค จ านวนคนตอบ  ร้อยละ 

1.ประเภทผลติภัณฑ์ทีซ้ื่อมากทีสุ่ด   
          ผลิตภณัฑส์ าหรับเด็ก 9 2.25 
          ผลิตภณัฑเ์พื่อการอาบน ้า  118 29.50 

          ผลิตภณัฑดู์แลผวิกาย  180 45.00 

          ผลิตภณัฑดู์แลผวิหนา้   150 37.50 
          ผลิตภณัฑก์ลุ่มเพื่อสุขภาพและการควบคุมน ้าหนกั 24 6.00 
          ผลิตภณัฑดู์แลสุขภาพฟันและช่องปาก 58 14.50 
          ผลิตภณัฑส์ าหรับผูห้ญิง 75 18.75 
          ผลิตภณัฑเ์คร่ืองใชส่้วนตวั 148 37.00 
          ผลิตภณัฑเ์คร่ืองส าอาง 119 29.75 

 
จากตาราง 8 แสดงผลการวิเคราะห์พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านวตัสัน จ าแนก

ตามประเภทผลิตภณัฑท่ี์ซ้ือมากท่ีสุด โดยจ าแนกตามรายขอ้ไดด้งัน้ี 
ผลิตภณัฑ์ส าหรับเด็ก มีจ านวนคนท่ีตอบ 9 คน จาก 400 คน คิดเป็นร้อยละ 2.25 ของผูต้อบ

แบบสอบถาม 
ผลิตภณัฑ์เพื่อการอาบน ้ า มีจ านวนคนท่ีตอบ 118 คน จาก 400 คน คิดเป็นร้อยละ 29.50 ของ

ผูต้อบแบบสอบถาม 

ผลิตภณัฑ์ดูแลผิวกาย มีจ านวนคนท่ีตอบ 180 คน จาก 400 คน คิดเป็นร้อยละ 45.00 ของ
ผูต้อบแบบสอบถาม 

ผลิตภณัฑ์ดูแลผิวหนา้ มีจ านวนคนท่ีตอบ 150 คน จาก 400 คน คิดเป็นร้อยละ 37.50 ของ
ผูต้อบแบบสอบถาม 

ผลิตภณัฑ์กลุ่มเพื่อสุขภาพและการควบคุมน ้ าหนกั จ านวนคนท่ีตอบ 24 คน จาก 400 คน คิด
เป็นร้อยละ 6.00 ของผูต้อบแบบสอบถาม 

ผลิตภณัฑดู์แลสุขภาพฟันและช่องปาก มีจ านวนคนท่ีตอบ 58 คน จาก 400 คน คิดเป็นร้อยละ 
14.50 ของผูต้อบแบบสอบถาม 
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ผลิตภณัฑ์ส าหรับผูห้ญิง มีจ านวนคนท่ีตอบ 75 คน จาก 400 คน คิดเป็นร้อยละ 18.75 ของ
ผูต้อบแบบสอบถาม 

ผลิตภณัฑ์เคร่ืองใชส่้วนตวั มีจ านวนคนท่ีตอบ 148 คน จาก 400 คน คิดเป็นร้อยละ 37.00 
ของผูต้อบแบบสอบถาม 

ผลิตภณัฑ์เคร่ืองส าอาง มีจ านวนคนท่ีตอบ 119  คน จาก 400 คน คิดเป็นร้อยละ 29.75 ของ
ผูต้อบแบบสอบถาม 
 
ตาราง 9 แสดงจ านวนและค่าร้อยละของพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านวตัสัน จ าแนกตาม 
       ประเภทการส่งเสริมการตลาด (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
 

พฤติกรรมของผู้บริโภค จ านวนคนตอบ ร้อยละ 

2.ประเภทการส่งเสริมการตลาด   
          โปรโมชัน่ วตัสัน มิดเยยีร์ เซล  ลดสูงสุด 50%     231 57.75 

โปรโมชัน่ วตัสัน วนิเทอร์ เฮลท ์แอนด ์บิวต้ี บุฟเฟต ์  104 26.00 
           โปรโมชัน่ หน่ึงบาทใหญ่มาก 270 67.50 
           โปรโมชัน่ วตัสัน ชวนฉลองตรุษสุดเฮง   39  9.75 
           โปรโมชัน่ สินคา้วตัสันแจกโชคทอง!  37  9.25 

 
จากตาราง 9 แสดงผลการวิเคราะห์พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านวตัสัน จ าแนก

ตามประเภทการส่งเสริมการตลาด โดยจ าแนกตามรายขอ้ไดด้งัน้ี 
   โปรโมชัน่ วตัสัน มิดเยียร์ เซล  ลดสูงสุด 50% มีจ านวนคนท่ีตอบ 231 คน จาก 400 คน คิด

เป็นร้อยละ 57.75 ของผูต้อบแบบสอบถาม 
   โปรโมชัน่ วตัสัน วินเทอร์ เฮลท ์แอนด์ บิวต้ี บุฟเฟต ์มีจ านวนคนท่ีตอบ 104 คน จาก 400 

คน คิดเป็นร้อยละ 26.00 ของผูต้อบแบบสอบถาม 
   โปรโมชัน่ หน่ึงบาทใหญ่มาก มีจ านวนคนท่ีตอบ 270 คน จาก 400 คน คิดเป็นร้อยละ 67.50 

ของผูต้อบแบบสอบถาม 
   โปรโมชัน่ วตัสัน ชวนฉลองตรุษสุดเฮง  มีจ านวนคนท่ีตอบ 39 คน จาก 400 คน คิดเป็น

ร้อยละ 9.75 ของผูต้อบแบบสอบถาม 
   โปรโมชั่น สินคา้วตัสันแจกโชคทอง! มีจ านวนคนท่ีตอบ 37 คน จาก 400 คน คิดเป็น      

ร้อยละ 9.25 ของผูต้อบแบบสอบถาม 
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จากตาราง 10 แสดงผลการวเิคราะห์พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านวตัสัน 
 

พฤติกรรมของผู้บริโภค จ านวน (คน) ร้อยละ 

3.วตัถุประสงค์ทีส่ าคัญทีเ่ลอืกมาใช้บริการทีร้่านวตัสัน   
          ซ้ือผลิตภณัฑ์  234 58.5 

เดินดูผลิตภณัฑภ์ายในร้าน/ชมบรรยากาศภายในร้าน 48 12.0 
          เช็คราคาผลิตภณัฑเ์ปรียบเทียบกบัท่ีอ่ืน 62 15.5 
          เช็คโปรโมชัน่ของร้านเปรียบเทียบกบัท่ีอ่ืน 56 14.0 

รวม 400 100.00 

4. สาเหตุทีม่าใช้บริการที่ร้านวตัสัน    
          มีผลิตภณัฑท่ี์ตอ้งการครบถว้น   140 35.0 
          ภาพลกัษณ์ของร้านมีความน่าเช่ือถือ 42 10.5 
          มีบริการท่ีดีจากพนกังาน   5 1.25 
          ท าเลท่ีตั้งร้านสะดวกในการเขา้ซ้ือสินคา้ 110 27.5 
          มีโปรโมชัน่ท่ีน่าสนใจ  103 25.75 

รวม 400 100.00 

5.บุคคลทีม่ีอทิธิพลต่อการซ้ือ   
          ตวัท่านเอง  322 80.5 
          บุคคลในครอบครัว 23 5.75 
          เพื่อน  47 11.75 
          พนกังานขาย  8 2.0 

รวม 400 100.00 

6.ท าเลทีต่ั้งในการใช้บริการร้านวตัสัน   
          ใกลบ้า้น 117 29.25 
          ใกลส้ถานศึกษา/ใกลท่ี้ท างาน  66 16.5 
          ใกลป้้ายรถประจ าทาง 18 4.5 
          ตั้งอยูใ่นหา้งสรรพสินคา้ 199 49.75 

รวม 400 100.00 
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ตาราง 10 (ต่อ) 
 

พฤติกรรมของผู้บริโภค จ านวน (คน) ร้อยละ 

7.ช่วงเวลาในการเข้าซ้ือผลติภัณฑ์   
          10.00 น.–12.00 น.  6 1.5 
          12.01 น –14.00 น. 43 10.75 
          14.01 น.–16.00 น. 54 13.5 
          16.01 น.–18.00 น. 78 19.5 
          18.01 น.–20.00 น. 197 49.25 
          20.01 น.–22.00 น. 22 5.5 

รวม 400 100.00 

 
จากตาราง 10 ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการร้านวตัสัน สามารถ

จ าแนกตามตวัแปรไดด้งัน้ี 
3. วตัถุประสงค์ทีส่ าคัญทีเ่ลอืกมาใช้บริการทีร้่านวตัสัน 
  ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการส่วนใหญ่มีวตัถุประสงค์ท่ีเลือกมาใช้บริการท่ีร้านวตัสันเพื่อซ้ือ

ผลิตภณัฑ ์จ านวน 234 คน คิดเป็นร้อยละ 58.5 รองลงมาเช็คราคาผลิตภณัฑเ์ปรียบเทียบกบัท่ีอ่ืน จ านวน 
62 คน คิดเป็นร้อยละ 15.5 เช็คโปรโมชัน่ของร้านเปรียบเทียบกบัท่ีอ่ืน จ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 
14.0 และ เดินดูผลิตภณัฑ์ภายในร้าน/ชมบรรยากาศภายในร้าน จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 12.0 
ตามล าดบั 

4. สาเหตุทีม่าใช้บริการทีร้่านวตัสัน 
  ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการส่วนใหญ่มีสาเหตุท่ีมาใช้บริการท่ีร้านวตัสันเพราะมีผลิตภณัฑ์ท่ี

ตอ้งการครบถว้น จ านวน 140 คน คิดเป็นร้อยละ 35.0 รองลงมาท าเลท่ีตั้งร้านสะดวกในการเขา้ซ้ือ
สินคา้ จ  านวน 110 คน คิดเป็นร้อยละ 27.5 มีโปรโมชัน่ท่ีน่าสนใจ จ านวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 25.75
ภาพลกัษณ์ของร้านมีความน่าเช่ือถือ จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.5 และมีบริการท่ีดีจากพนกังาน
จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.25 ตามล าดบั   

5. บุคคลทีม่ีอทิธิพลต่อการซ้ือ 
   ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการส่วนใหญ่มาใช้บริการเพราะตวัเอง จ านวน 322 คน คิดเป็นร้อยละ 

80.5 รองลงมาเพื่อน จ านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 11.75  บุคคลในครอบครัว จ านวน 23 คน คิดเป็น
ร้อยละ 5.75 และพนกังานขาย จ านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 2.0 ตามล าดบั 
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6. ท าเลทีต่ั้งในการใช้บริการร้านวตัสัน 
  ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการ ตั้งอยูใ่นห้างสรรพสินคา้ จ  านวน 199 คน คิด

เป็นร้อยละ 49.75 รองลงมาใกลบ้า้น จ านวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 29.25 ใกลส้ถานศึกษา/ใกลท่ี้
ท างาน จ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 16.5 และ ใกลป้้ายรถประจ าทาง จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.5 

7. ช่วงเวลาในการเข้าซ้ือผลติภัณฑ์ 
ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการส่วนใหญ่มาใชบ้ริการช่วงเวลา 18.01 น.–20.00 น. จ านวน 197 คน  

คิดเป็นร้อยละ 49.25 รองลงมา 16.01 น.–18.00 น. จ านวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ19.5 ช่วง14.01น.–
16.00 น. จ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 13.5 ช่วง 12.01 น –14.00 น. จ านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 
10.75 ช่วง          20.01 น.–22.00 น. จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 5.5 และช่วง 10.00 น.–12.00 น. 
จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.5 ตามล าดบั 
 
ตาราง 11 แสดงค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านวตัสัน 
 

พฤติกรรมของผู้บริโภคทีม่าใช้บริการร้านวตัสัน Min Max x  S.D. 

8.ความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน 1 4 1.94 0.968 
9.ค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑโ์ดยเฉล่ียต่อคร้ัง 100 1000 351.38 203.370 

 
 จากตาราง 11 ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านวตัสัน สามารถสรุป
เป็นรายดา้นไดด้งัน้ี 
 1. ความถี่ในการใช้บริการเฉลีย่ต่อเดือน 
    พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการมีจ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือนมากท่ีสุดคือ 4 คร้ัง และ
นอ้ยท่ีสุด 1 คร้ัง โดยมีค่าเฉล่ียประมาณ 2 คร้ัง และมีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.968 
 2. ค่าใช้จ่ายในการซ้ือผลติภัณฑ์โดยเฉลีย่ต่อคร้ัง 
    พบว่า ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการมีค่าใช้จ่ายในการซ้ือผลิตภณัฑ์โดยเฉล่ียต่อคร้ังมากท่ีสุด 
1,000 บาท และน้อยท่ีสุด 100 บาท  โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 351.38 บาท และมีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน
เท่ากบั 203.370 
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ตอนที ่6 การวเิคราะห์ข้อมูลด้านความพงึพอใจทีม่าใช้บริการร้านวตัสัน 
ในการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการร้านวตัสันได้แก่ ความ        

พึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสัน ความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑ์และบริการท่ีได้รับเม่ือเทียบกับความ
คาดหวงั ความพึงพอใจโดยรวมต่อโปรโมชั่นต่างๆเม่ือเทียบกบัความคาดหวงัโดยแจกแจงค่าเฉล่ีย       
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการแปรผลขอ้มูล ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 

 
ตาราง 12 แสดงค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้าน      
       วตัสัน 
 

ความพงึพอใจโดยรวมของผู้บริโภคทีม่าใช้บริการร้านวตัสัน 
ระดับความพงึพอใจ 

x  S.D. แปลผล 
1.ความพึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสัน 3.69 0.672 พึงพอใจมาก 
2.ความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑ์และบริการท่ีไดรั้บเม่ือเทียบกบัความ
คาดหวงั 

3.43 0.675 พึงพอใจมาก 

3.ความพึงพอใจในโดยรวมต่อโปรโมชั่นต่างๆเม่ือเทียบกบัความ
คาดหวงั 

3.45 0.857 พึงพอใจมาก 

ความพงึพอใจโดยรวม 3.52 0.629 พึงพอใจมาก 

 
จากตาราง 12 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้าน  

วตัสัน โดยรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.52 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
 1. ความพงึพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสัน 

ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการมีความพึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสันอยูใ่นระดบัพึงพอใจมากโดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.69 

2. ความพงึพอใจต่อผลติภัณฑ์และบริการทีไ่ด้รับเมื่อเทยีบกบัความคาดหวงั 
ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการมีความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑ์และบริการท่ีได้รับเม่ือเทียบกบัความ

คาดหวงัต่อร้านวตัสันอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.43 
3. ความพงึพอใจในโดยรวมต่อโปรโมช่ันต่างๆเมื่อเทยีบกบัความคาดหวงั 
ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการมีความพึงพอใจโดยรวมต่อโปรโมชัน่ต่างๆเม่ือเทียบกบัความคาดหวงั

อยูใ่นระดบัพึงพอใจมากโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.45 
 



126 
 

 ตอนที ่7 การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมานเพือ่ท าการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานข้อที่ 1 ผู้บริโภคที่มีลักษณะส่วนบุคคลประกอบด้วยเพศ อายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการร้านวัตสันในเขตกรุงเทพมหานคร
แตกต่างกนั ในส่วนน้ีสามารถแบ่งสมมติฐานยอ่ยตามขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคล ไดด้งัน้ี 

สมมติฐานข้อที่ 1.1 ผูบ้ริโภคท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใชบ้ริการของร้านวตัสันใน
เขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติ ไดด้งัน้ี 
H0   : ผู ้บ ริโภคท่ีมี เพศแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการร้านวัตสันในเขต

กรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกนั 
H1   : ผู ้บ ริโภคท่ีมี เพศแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการร้านวัตสันในเขต

กรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 
ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ ผูว้ิจยัใช้การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระหว่าง

ประชากรสองกลุ่ม โดยกลุ่มตวัอยา่งทั้งสองกลุ่มเป็นอิสระจากกนั (Independent Sample t-test) ใชร้ะดบั
ความเช่ือมัน่ 95% ดงันั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ยกวา่ 
0.05  
 ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์นั้นในขั้นแรกจะท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งความ
แปรปรวนของกลุ่มเพศทั้ง 2 กลุ่ม โดยใช้สถิติ Levene’s test ซ่ึงหากผลการทดสอบพบว่าค่าความ
แปรปรวนของทั้ง 2 กลุ่มไม่แตกต่างกนั (ค่า Sig. มีค่ามากกว่าหรือเท่ากบั 0.05) ก็จะใช้ค่า Equal 
Variances Assumed ส าหรับผลการทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรมการใชบ้ริการของกลุ่มเพศทั้ง 2 
กลุ่ม แต่หากผลการทดสอบพบวา่ค่าความแปรปรวนของทั้ง 2 กลุ่มแตกต่างกนั (ค่า Sig. มีค่านอ้ยกว่า 
0.05) ก็จะใชค้่า Equal Variances not Assumed ส าหรับผลการทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรมการ
ใชบ้ริการของกลุ่มเพศทั้ง 2 กลุ่ม ซ่ึงผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งความแปรปรวนของกลุ่มเพศ
ทั้ง 2 กลุ่ม โดยใชส้ถิติ Levene’s test แสดงดงัตาราง 13 
 
ตาราง 13 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบ้ริการกบัเพศ 
 

พฤติกรรมการใชบ้ริการ Levene’s test for  Equality of Variances 
 F Sig. 
1.ความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน 3.751 .053 
2.ค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑโ์ดยเฉล่ียต่อคร้ัง 1.551 .214 
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จากตาราง 13 ผลการทดสอบ Levene’s test พบว่า พฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นความถ่ีใน
การใช้บริการเฉล่ียต่อเดือน และดา้นค่าใช้จ่ายในการซ้ือผลิตภณัฑ์โดยเฉล่ียต่อคร้ัง มีค่า Sig. เท่ากบั 
.053  และ .214 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของเพศทั้ง 2 กลุ่ม    
ไม่แตกต่างกนั จึงใช ้t-test กรณี Equal Variances Assumed ดงันั้นผูว้ิจยัจึงทดสอบความแตกต่างของ
พฤติกรรมการใชบ้ริการของเพศทั้ง 2 กลุ่ม โดยใชส้ถิติ t-test ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ผลการทดสอบ
จะยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) ก็ต่อเม่ือค่า Sig. มากกว่า 0.05 และจะยอมรับสมมติฐานรอง (H1)            
ก็ต่อเม่ือค่า Sig. นอ้ยกวา่ 0.05 ซ่ึงผลการทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรมการใชบ้ริการ โดยใชส้ถิติ   
t-test แสดงดงัตาราง 14 
 
ตาราง 14 แสดงการทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรมการใชบ้ริการ จ าแนกตามเพศ 
 

พฤติกรรมการใชบ้ริการ 
  

  t-test for Equality of Means 

เพศ x  S.D. t df Sig.  

1.ความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน ชาย 1.80 .996 -2.041* 398 .042 

 หญิง 2.01 .948    

2.ค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑโ์ดยเฉล่ียต่อคร้ัง ชาย 319.85 199.873 -2.181* 398 .030 

 หญิง 366.88 203.644    

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตาราง 14 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของพฤติกรรมการใช้บริการจ าแนก

ตามเพศ โดยใชส้ถิติทดสอบค่าคงท่ี (Independent Sample t-test) สามารถวเิคราะห์ไดด้งัน้ี 
 1.ความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน มีค่า Sig. เท่ากบั .042 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 นัน่คือปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการมีเพศ
แตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการ ดา้นความถ่ีในการใช้บริการเฉล่ียต่อเดือน แตกต่างกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยเพศหญิงมีความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือนมากกวา่เพศชาย 
 2.ค่าใช้จ่ายในการซ้ือผลิตภณัฑ์โดยเฉล่ียต่อคร้ัง มีค่า Sig. เท่ากบั .030 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 นัน่
คือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการมี
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เพศแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้ริการ ค่าใช้จ่ายในการซ้ือผลิตภณัฑ์โดยเฉล่ียต่อคร้ัง แตกต่างกนั 
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยเพศหญิงมีค่าใช้จ่ายในการซ้ือผลิตภณัฑ์โดยเฉล่ียต่อคร้ัง 
มากกวา่เพศชาย 
 
 สมมติฐานข้อที่ 1.2 ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านวตัสันในเขต
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติ ไดด้งัน้ี 
H0   : ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกันมีพฤติกรรมการการใช้บริการร้านวตัสันในเขต

กรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกนั 
H1   : ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกันมีพฤติกรรมการการใช้บริการร้านวตัสันในเขต

กรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 
ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์นั้นในขั้นแรกจะท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งความ

แปรปรวนของกลุ่มโดยใชส้ถิติ Levene Statistic ซ่ึงหากผลการทดสอบพบวา่กลุ่มอายุมีความแปรปรวน
ไม่แตกต่างกนัทุกกลุ่ม (ค่า Sig. มีค่ามากกวา่หรือเท่ากบั 0.05) ก็จะใช้ค่า F-test ในการทดสอบความ
แตกต่างของพฤติกรรมการใช้บริการของกลุ่มอายุ แต่หากผลการทดสอบพบว่ากลุ่มอายุมีค่าความ
แปรปรวนแตกต่างกนัอยา่งนอ้ย 2 กลุ่ม (ค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05) ก็จะใชส้ถิติ Brown-Forsythe ใน
การทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรมการใช้บริการของกลุ่มอายุ ซ่ึงผลการทดสอบความแตกต่าง
ระหวา่งความแปรปรวนของกลุ่มอายโุดยใชส้ถิติ Levene Statistic แสดงดงัตาราง 15 

 
ตาราง 15 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบ้ริการกบัอาย ุ
 

พฤติกรรมการใชบ้ริการ 
Levene 
Statistic df1 df2 Sig. 

1.ความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน 1.578 2 397 .208 

2.ค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑโ์ดยเฉล่ียต่อคร้ัง 2.877 2 397 .057 

 
จากตาราง 15 ผลการทดสอบ Levene Statistic Test เปรียบเทียบกลุ่มอายุกบัพฤติกรรมการใช้

บริการ พบวา่ ความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน มีค่า Sig. เท่ากบั .208 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 หมายความ
วา่ ค่าความแปรปรวนของกลุ่มอายุทุกกลุ่มไม่แตกต่างกนั ดงันั้นผูว้ิจยัจึงท าการทดสอบสมมติฐานโดย
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ใช้สถิติในการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One Way 
ANOVA) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05  
และถา้สมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมีค่าเฉล่ียอย่าง
นอ้ย 1 คู่ ท่ีแตกต่างกนัจะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใชว้ิธีทดสอบแบบ 
Least Significant Different (LSD) เพื่อหาว่าค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 แสดงดงัตาราง 16 

ส่วนด้านค่าใช้จ่ายในการซ้ือผลิตภณัฑ์โดยเฉล่ียต่อคร้ัง มีค่า Sig. เท่ากบั .057 ซ่ึงมากกว่า 
0.05 หมายความวา่ ค่าความแปรปรวนของกลุ่มอายทุุกกลุ่มไม่แตกต่างกนั ดงันั้นผูว้ิจยัจึงท าการทดสอบ
สมมติฐานโดยใชส้ถิติในการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance : 
One Way ANOVA) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือค่า Sig. มีค่านอ้ย
กว่า 0.05  และถา้สมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมี
ค่าเฉล่ียอยา่งน้อย 1 คู่ ท่ีแตกต่างกนัจะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใชว้ิธี
ทดสอบแบบ Least Significant Different (LSD) เพื่อหาวา่ค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงดงัตาราง18 
  
ตาราง 16 แสดงการทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการ  
       เฉล่ียต่อเดือน จ าแนกตามอาย ุ
 

พฤติกรรมการใชบ้ริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1.ความถ่ีในการใชบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 15.779 2 7.890 8.752** .000 
เฉล่ียต่อเดือน ภายในกลุ่ม 357.898 397 .902   
  รวม 373.678 399    

 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
 จากตาราง 16 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของพฤติกรรมการใช้บริการ ดา้น
ความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน จ าแนกตามอายุ โดยใชส้ถิติ LSD พบวา่ความถ่ีในการใชบ้ริการ 
เฉล่ียต่อเดือน มีค่า Sig. เท่ากบั .000 ซ่ึงน้อยกวา่ 0.01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้ริการ 
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ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.01 ดงันั้นผูว้ิจยัจึงท า
การทดสอบความแตกต่างรายคู่ต่อไปโดยใชส้ถิติ LSD ซ่ึงไดผ้ลลพัธ์ดงัตาราง 17 
 
ตาราง 17  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีอายแุตกต่างกนั กบั 
       พฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน 
 

อาย ุ
 
 

x  

ต  ่ากวา่ หรือเท่ากบั 25 ปี 
 

2.16 

26-30 ปี 
 

1.91 

31 ปีข้ึนไป 
 

1.63 
ต ่ากวา่ หรือเท่ากบั 25 ปี 

 
2.16 - .25* 

(.020) 
.53** 
(.000) 

26-30 ปี 
 

1.91  - .28* 
(.027) 

31 ปีข้ึนไป 1.63   - 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

 จากตาราง 17 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่ของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้
บริการท่ีมีอายุแตกต่างกนั กบัพฤติกรรมการใช้บริการ ดา้นความถ่ีในการใช้บริการเฉล่ียต่อเดือน โดย
เปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวธีิ LSD  พบวา่ 

  ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีอายตุ  ่ากวา่ หรือเท่ากบั 25 ปี กบัอายุ 26-30 ปี มีค่า Sig. เท่ากบั .020 
ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีอายุต  ่ากวา่ หรือเท่ากบั 25 ปี มีพฤติกรรมการ
ใชบ้ริการ ดา้นความถ่ีในการใช้บริการเฉล่ียต่อเดือน แตกต่างเป็นรายคู่กบั ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมี
อายุ 26-30 ปี อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีอายุต  ่ากว่า หรือ
เท่ากบั 25 ปี มีพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน มากกวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมา
ใชบ้ริการท่ีมีอาย ุ26-30 ปี โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .25 คร้ัง 

ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีอายุต  ่ากวา่ หรือเท่ากบั 25 ปี กบัอายุ 31 ปีข้ึนไปมีค่า Sig. เท่ากบั 
.000 ซ่ึงน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีอายุต  ่ากว่า หรือเท่ากบั 25 ปี มี
พฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน แตกต่างเป็นรายคู่กบั ผูบ้ริโภคท่ีมา
ใชบ้ริการท่ีมีอายุ 31 ปีข้ึน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีอายุต ่า
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กวา่ หรือเท่ากบั 25 ปี มีพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน มากกว่า 
ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีอาย ุ31 ปีข้ึนโดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .53 คร้ัง 
 ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีอาย ุ26-30 ปี กบัอายุ 31 ปีข้ึนไป มีค่า Sig. เท่ากบั .027 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 
0.05 หมายความวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีอายุ 26-30 ปี มีพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นความถ่ีใน
การใช้บริการเฉล่ียต่อเดือน แตกต่างเป็นรายคู่กบั ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีอายุ 40 ปีข้ึนไปอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีอายุ 26-30 ปี มีพฤติกรรมการใชบ้ริการ 
ดา้นความถ่ีในการใช้บริการเฉล่ียต่อเดือน มากกว่า ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีอายุ 31 ปีข้ึนไปโดยมี
ผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .28 คร้ัง 
 
ตาราง 18 แสดงการทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นค่าใชจ่้ายในการซ้ือ 
       ผลิตภณัฑโ์ดยเฉล่ียต่อคร้ัง จ าแนกตามอาย ุ
 

พฤติกรรมการใชบ้ริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

2.ค่าใชจ่้ายในการซ้ือ ระหวา่งกลุ่ม 59628.833 2 29814.416 .720 .487 
ผลิตภณัฑโ์ดยเฉล่ียต่อคร้ัง ภายในกลุ่ม 16442800.917 397 41417.635   
  รวม 16502429.750 399    

 
จากตาราง 18 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของพฤติกรรมการใช้บริการ          

ด้านค่าใช้จ่ายในการซ้ือผลิตภณัฑ์โดยเฉล่ียต่อคร้ัง จ าแนกตามอายุ โดยใช้สถิติวิเคราะห์ค่าความ
แปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) พบวา่ ดา้นค่าใชจ่้ายในการ
ซ้ือผลิตภณัฑ์โดยเฉล่ียต่อคร้ัง จ าแนกตามอายุ มีค่า Sig. เท่ากบั .487 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมี
อายแุตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใชบ้ริการดา้นค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑโ์ดยเฉล่ียต่อคร้ัง จ าแนกตาม
อายไุม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 สมมติฐานข้อที่ 1.3 ผูบ้ริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใชบ้ริการ ร้าน     
วตัสันในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติ ไดด้งัน้ี 
H0   : ผูบ้ริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านวตัสันในเขต

กรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกนั 
H1   : ผูบ้ริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านวตัสันในเขต

กรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 
ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์นั้นในขั้นแรกจะท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งความ

แปรปรวนของกลุ่มโดยใช้สถิติ Levene Statistic ซ่ึงหากผลการทดสอบพบว่ากลุ่มระดบัการศึกษามี
ความแปรปรวนไม่แตกต่างกนัทุกกลุ่ม (ค่า Sig. มีค่ามากกวา่หรือเท่ากบั 0.05) ก็จะใชค้่า F-test ในการ
ทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรมการใชบ้ริการกบักลุ่มระดบัการศึกษา แต่หากผลการทดสอบพบวา่
กลุ่มระดบัการศึกษา มีค่าความแปรปรวนแตกต่างกนัอยา่งนอ้ย 2 กลุ่ม (ค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05) ก็จะ
ใช้สถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรมการใช้บริการกบักลุ่มระดับ
การศึกษา ซ่ึงผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งความแปรปรวนของกลุ่มระดบัการศึกษาโดยใชส้ถิติ 
Levene Statistic แสดงดงัตาราง 19 

 
ตาราง 19 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบ้ริการกบัระดบัการศึกษา 
 

พฤติกรรมการใชบ้ริการ 
Levene 
Statistic df1 df2 Sig. 

1.ความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน .149 2 397 .861 

2.ค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑโ์ดยเฉล่ียต่อคร้ัง 5.355** 2 397 .005 

 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 19 ผลการทดสอบ Levene Statistic Test เปรียบเทียบกลุ่มระดบัการศึกษากบั

พฤติกรรมการใชบ้ริการ พบวา่ ความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน มีค่า Sig. เท่ากบั .861 ซ่ึงมากกวา่
กวา่ 0.05 หมายความวา่ ค่าความแปรปรวนของกลุ่มระดบัการศึกษาทุกกลุ่มไม่แตกต่างกนั ดงันั้นผูว้ิจยั
จึงท าการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติในการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One Way 
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Analysis of Variance : One Way ANOVA) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็
ต่อเม่ือค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05  และถา้สมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) ท่ีมีค่าเฉล่ียอย่างน้อย 1 คู่ ท่ีแตกต่างกันจะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple 
Comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least Significant Different (LSD) เพื่อหาว่าค่าเฉล่ียคู่ใดบา้ง
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงดงัตาราง 20 

ส่วนดา้นค่าใช้จ่ายในการซ้ือผลิตภณัฑ์โดยเฉล่ียต่อคร้ัง มีค่า Sig. เท่ากบั .005 ซ่ึงน้อยกว่า 
0.01 หมายความวา่ ค่าความแปรปรวนของกลุ่มระดบัการศึกษาอย่างน้อย 2 กลุ่มแตกต่างกนั ดงันั้น
ผูว้ิจยัจึงท าการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ Brown-Forsythe ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% จะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.01  และถา้สมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมีค่าเฉล่ียอย่างน้อย 1 คู่ ท่ีแตกต่างกนัจะน าไปเปรียบเทียบ
เชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพื่อหาว่าค่าเฉล่ียคู่ใดบา้ง
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 แสดงดงัตาราง 21 
 
ตาราง 20 แสดงการทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการ   
       เฉล่ียต่อเดือน จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

พฤติกรรมการใชบ้ริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1.ความถ่ีในการใชบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม .676 2 .338 .360 .698 
เฉล่ียต่อเดือน ภายในกลุ่ม 373.002 397 .940   
  รวม 373.677 399    

 
 จากตาราง 20 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของพฤติกรรมการใช้บริการ          
ดา้นความถ่ีในการใช้บริการ เฉล่ียต่อเดือน จ าแนกตามระดบัการศึกษา โดยใช้สถิติวิเคราะห์ค่าความ
แปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) พบวา่ ดา้นความถ่ีในการใช้
บริการ เฉล่ียต่อเดือน มีค่า Sig. เท่ากบั .698 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) 
และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั      
มีพฤติกรรมการใช้บริการ ดา้นความถ่ีในการใช้บริการ เฉล่ียต่อเดือนไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั  0.05  
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ตาราง 21 แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ี ดา้นค่าใชจ่้ายในการ   
       ซ้ือผลิตภณัฑโ์ดยเฉล่ียต่อคร้ัง จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

พฤติกรรมการใชบ้ริการ Brown-Forsythe Statistic df1 df2 Sig. 
2.ด้านค่าใช้จ่ายในการ ซ้ือผลิตภัณฑ์
โดยเฉล่ียต่อคร้ัง  

ระหวา่งกลุ่ม .666 2 100.547 .516 

 
 จากตาราง 21 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของพฤติกรรมการใช้บริการ          
ดา้นค่าใช้จ่ายในการซ้ือผลิตภณัฑ์โดยเฉล่ียต่อคร้ัง จ าแนกตามระดบัการศึกษา โดยใช้สถิติ Brown-
Forsythe Test พบวา่ ความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน มีค่า Sig. เท่ากบั .516 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 นัน่
คือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการ 
ดา้นค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑ์โดยเฉล่ียต่อคร้ังจ าแนกตามระดบัการศึกษา ไม่แตกต่างกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  

สมมติฐานข้อที ่1.4 ผูบ้ริโภคท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านวตัสันในเขต
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติ ไดด้งัน้ี 
H0   : ผู ้บริโภคท่ีมีอาชีพแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการร้านวัตสันในเขต

กรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกนั 
H1   : ผู ้บริโภคท่ีมีอาชีพแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการร้านวัตสันในเขต

กรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 
ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์นั้นในขั้นแรกจะท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งความ

แปรปรวนของกลุ่มโดยใช้สถิติ Levene Statistic ซ่ึงหากผลการทดสอบพบว่ากลุ่มอาชีพมีความ
แปรปรวนไม่แตกต่างกนัทุกกลุ่ม (ค่า Sig. มีค่ามากกว่าหรือเท่ากบั 0.05) ก็จะใช้ค่า F-test ในการ
ทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรมการใช้บริการของกลุ่มอาชีพ แต่หากผลการทดสอบพบว่ากลุ่ม
อาชีพมีค่าความแปรปรวนแตกต่างกนัอย่างน้อย 2 กลุ่ม (ค่า Sig. มีค่าน้อยกว่า 0.05) ก็จะใช้สถิติ    
Brown-Forsythe ในการทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรมการใช้บริการของกลุ่มอาชีพ ซ่ึงผลการ
ทดสอบความแตกต่างระหว่างความแปรปรวนของกลุ่มอาชีพโดยใช้สถิติ Levene Statistic แสดงดงั
ตาราง 22 
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ตาราง 22 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบ้ริการกบัอาชีพ 
 

พฤติกรรมการใชบ้ริการ 
Levene 
Statistic df1 df2 Sig. 

1.ความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน .542 3 196.360 .654 

2.ค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑโ์ดยเฉล่ียต่อคร้ัง 1.757 3 141.199 .158 

 
จากตาราง 22 ผลการทดสอบ Levene Statistic Test เปรียบเทียบกลุ่มอาชีพ กบัพฤติกรรมการ

ใช้บริการ พบว่า ความถ่ีในการใช้บริการเฉล่ียต่อเดือน มีค่า Sig. เท่ากับ .654 ซ่ึงมากกว่า 0.05 
หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของกลุ่มอาชีพทุกกลุ่มไม่แตกต่างกนั ดงันั้นผูว้ิจยัจึงท าการทดสอบ
สมมติฐานโดยใชส้ถิติในการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance : 
One Way ANOVA) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือค่า Sig. มีค่านอ้ย
กว่า 0.05  และถา้สมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมี
ค่าเฉล่ียอยา่งน้อย 1 คู่ ท่ีแตกต่างกนัจะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใชว้ิธี
ทดสอบแบบ Least Significant Different (LSD) เพื่อหาวา่ค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงดงัตาราง 23 

ส่วนดา้นค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑ์โดยเฉล่ียต่อคร้ัง มีค่า Sig. เท่ากบั .158 ซ่ึงมากกว่า 
0.05 หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของกลุ่มอาชีพทุกกลุ่มไม่แตกต่างกนั ดงันั้นผูว้ิจยัจึงท าการ
ทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติในการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of 
Variance : One Way ANOVA) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือค่า 
Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05  และถา้สมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) ท่ีมีค่าเฉล่ียอยา่งนอ้ย 1 คู่ ท่ีแตกต่างกนัจะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดย
ใช้วิธีทดสอบแบบ Least Significant Different (LSD) เพื่อหาวา่ค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งแตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงดงัตาราง 24 
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ตาราง 23 แสดงการทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการ   
       เฉล่ียต่อเดือน จ าแนกตามอาชีพ 
 

พฤติกรรมการใชบ้ริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1.ความถ่ีในการใชบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 1.551 3 .517 .550 .648 
เฉล่ียต่อเดือน ภายในกลุ่ม 372.127 396 .940   
  รวม 373.678 399    

 
จากตาราง 23 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของพฤติกรรมการใช้บริการ ดา้น

ความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือนจ าแนกตามอาชีพ โดยใชส้ถิติวเิคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว 
(One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) พบวา่ ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน
มีค่า Sig. เท่ากบั .648 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีอาชีพ แตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการ 
ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการ เฉล่ียต่อเดือนไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05  
 
ตาราง 24  แสดงการทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นค่าใชจ่้ายในการซ้ือ   
       ผลิตภณัฑโ์ดยเฉล่ียต่อคร้ัง จ าแนกตามอาชีพ 
 

พฤติกรรมการใชบ้ริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

2.ค่าใชจ่้ายในการซ้ือ ระหวา่งกลุ่ม 256671.779 3 85557.260 2.086 .102 
ผลิตภณัฑโ์ดยเฉล่ียต่อคร้ัง ภายในกลุ่ม 16245757.971 396 41024.641   
  รวม 16502429.750 399    

 
จากตาราง 24  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของพฤติกรรมการใช้บริการ ดา้น

ความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือนจ าแนกตามอาชีพ โดยใชส้ถิติวเิคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว 
(One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) พบวา่ ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน
มีค่า Sig. เท่ากบั .102 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติ
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ฐานรอง (H1) หมายความว่า ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีอาชีพ แตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการ 
ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการ เฉล่ียต่อเดือนไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05  

 
สมมติฐานข้อที่ 1.5 ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการ

ร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติ ไดด้งัน้ี 
H0   : ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการร้านวตัสัน

ในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกนั 
H1   : ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการร้านวตัสัน

ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 
ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์นั้นในขั้นแรกจะท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งความ

แปรปรวนของกลุ่มโดยใชส้ถิติ Levene Statistic ซ่ึงหากผลการทดสอบพบวา่กลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมี
ความแปรปรวนไม่แตกต่างกนัทุกกลุ่ม (ค่า Sig. มีค่ามากกวา่หรือเท่ากบั 0.05) ก็จะใชค้่า F-test ในการ
ทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรมการใชบ้ริการของกลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน แต่หากผลการทดสอบ
พบวา่กลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมีค่าความแปรปรวนแตกต่างกนัอยา่งนอ้ย 2 กลุ่ม (ค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 
0.05) ก็จะใชส้ถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรมการใชบ้ริการของกลุ่ม
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ซ่ึงผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งความแปรปรวนของกลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือนโดยใชส้ถิติ Levene Statistic แสดงดงัตาราง 25 
 
ตาราง 25 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบ้ริการกบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

พฤติกรรมการใชบ้ริการ 
Levene 
Statistic df1 df2 Sig. 

1.ความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน 1.165 5 394 .326 

2.ค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑโ์ดยเฉล่ียต่อคร้ัง .881 5 394 .494 

 
จากตาราง 25 ผลการทดสอบ Levene Statistic Test เปรียบเทียบกลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนกบั

พฤติกรรมการใชบ้ริการ พบวา่ ความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน มีค่า Sig. เท่ากบั .326 ซ่ึงมากกวา่ 
0.05 หมายความวา่ ค่าความแปรปรวนของกลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนทุกกลุ่มไม่แตกต่างกนั ดงันั้นผูว้ิจยั
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จึงท าการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติในการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One Way 
Analysis of Variance : One Way ANOVA) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็
ต่อเม่ือค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05  และถา้สมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) ท่ีมีค่าเฉล่ียอย่างน้อย 1 คู่ ท่ีแตกต่างกันจะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple 
Comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least Significant Different (LSD) เพื่อหาว่าค่าเฉล่ียคู่ใดบา้ง
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงดงัตาราง 26 

ส่วนด้านค่าใช้จ่ายในการซ้ือผลิตภณัฑ์โดยเฉล่ียต่อคร้ัง มีค่า Sig. เท่ากบั .494 ซ่ึงมากกว่า 
0.05 หมายความวา่ ค่าความแปรปรวนของกลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนทุกกลุ่มไม่แตกต่างกนั ดงันั้นผูว้ิจยั
จึงท าการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติในการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One Way 
Analysis of Variance : One Way ANOVA) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็
ต่อเม่ือค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05  และถา้สมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) ท่ีมีค่าเฉล่ียอย่างน้อย 1 คู่ ท่ีแตกต่างกันจะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple 
Comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least Significant Different (LSD) เพื่อหาว่าค่าเฉล่ียคู่ใดบา้ง
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงดงัตาราง 28 
 
ตาราง 26 แสดงการทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรมการใชบ้ริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อ  
       เดือน จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

พฤติกรรมการใชบ้ริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1.ความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ีย ระหวา่งกลุ่ม 15.826 5 3.165 3.485** .004 
ต่อเดือน ภายในกลุ่ม 357.851 394 .908   
  รวม 373.677 399    

 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
 จากตาราง 26 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของพฤติกรรมการใชบ้ริการ ความถ่ี
ในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยใชส้ถิติวิเคราะห์ค่าความแปรปรวน
ทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) พบวา่ ดา้นการใชบ้ริการร้านวตัสันใน
คร้ังต่อไป  มีค่า Sig. เท่ากบั .004 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกัน มี
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พฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั  0.01 ดงันั้นผูว้ิจยัจึงท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่ต่อไปโดยใชส้ถิติ LSD ซ่ึงไดผ้ลลพัธ์ดงั
ตาราง 27 
 
ตาราง 27 แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
       แตกต่างกนั กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน 
 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  

x  

นอ้ยกวา่
หรือเท่ากบั 
10,000 บาท 

1.95 

10,001-
15,000 บาท 

 

1.93 

15,001-
20,000 บาท 

 

2.03 

20,001- 
25,000 บาท 

 

2.36 

25,001- 
30,000 บาท 

 

1.59 

30,000 บาท
ข้ึนไป 

 

1.67 

นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 
10,000 บาท 

1.95 - .02 
(.897) 

 -.08 
(.661) 

-.41 
(.053) 

.36 
(.100) 

.28 
(.176) 

10,001-15,000 บาท 1.93  - -.10 
(.430) 

 -.43* 
(.012) 

.34 
(.061) 

.26 
(.120) 

15,001-20,000 บาท 2.03   - -.33 
(.059) 

.44* 
(.018) 

.36* 
(.036) 

21,001-25,000 บาท 2.36    - .77** 
(.000) 

.69** 
(.001) 

25,001-30,000 บาท 1.59     - -.08 
(.706) 

30,000 บาทข้ึนไป 1.67      - 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

จากตาราง 27 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่ของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้
บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั กบัพฤติกรรมการใช้บริการ ดา้นความถ่ีในการใช้บริการ
เฉล่ียต่อเดือน โดยเปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวธีิ Least Significant Different (LSD) พบวา่ 

ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน10,001-15,000 บาท กบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
20,001-25,000 บาท มีค่า Sig. เท่ากบั .012 ซ่ึงน้อยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมี
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รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน10,001-15,000 บาท มีพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อ
เดือน แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-25,000 บาท อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน10,001-15,000 บาท 
มีความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือนนอ้ยกวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-
25,000 บาท โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.43  

ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน15,001-20,000 บาท กบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
25,001-30,000 บาท มีค่า Sig. เท่ากบั .018 ซ่ึงน้อยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมี
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน15,001-20,000 บาท มีพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อ
เดือน แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001-30,000 บาท อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน15,001-20,000 บาท 
มีความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือนมากกวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001-
30,000 บาท โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.44 คร้ัง 

ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน15,001-20,000 บาท กบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
30,000 บาทข้ึนไป มีค่า Sig. เท่ากบั .036 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมี
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน15,001-20,000 บาท มีพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อ
เดือน แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,000 บาทข้ึนไปอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน15,001-20,000 บาท 
มีความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือนมากกวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,000 
บาทข้ึนไป โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.36 

ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 21,000-25,000 บาท กบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
25,001-30,000 บาท มีค่า Sig. เท่ากบั .000 ซ่ึงน้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมี
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 21,000-25,000 บาทมีพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อ
เดือน แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001-30,000 บาท อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 21,000-25,000 บาท
มีความถ่ีในการใช้บริการเฉล่ียต่อเดือนมากกว่า ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน     
25,001-30,000 บาท โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.77  

ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001-30,000 บาท กบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
30,000 บาทข้ึนไป มีค่า Sig. เท่ากบั .001 ซ่ึงน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมี
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001-30,000 บาทมีพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อ
เดือน แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,000 บาทข้ึนไป อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001-30,000 บาท
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มีความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือนมากกวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,000 
บาทข้ึนไป โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.69 

ส าหรับรายคู่อ่ืนๆ ไม่พบวา่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ตาราง 28 แสดงการทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นค่าใชจ่้ายในการซ้ือ 
       ผลิตภณัฑโ์ดยเฉล่ียต่อคร้ัง จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

พฤติกรรมการใชบ้ริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

2.ค่าใชจ่้ายในการซ้ือ ระหวา่งกลุ่ม 487813.572 5 97562.714 2.400* .037 
ผลิตภณัฑโ์ดยเฉล่ียต่อคร้ัง ภายในกลุ่ม 16014616.178 394 40646.234   
 รวม 16502429.750 399    

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตาราง 28 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของพฤติกรรมการใช้บริการ          

ดา้นค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑโ์ดยเฉล่ียต่อคร้ัง จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยใชส้ถิติวิเคราะห์
ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) พบวา่ ดา้นค่าใชจ่้าย
ในการซ้ือผลิตภณัฑ์โดยเฉล่ียต่อคร้ัง มีค่า Sig. เท่ากบั .037  ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีรายได้
เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑ์โดยเฉล่ียต่อคร้ัง 
แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 ดงันั้นผูว้ิจยัจึงท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่
ต่อไปโดยใชส้ถิติ LSD ซ่ึงไดผ้ลลพัธ์ดงัตาราง 29 
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ตาราง 29 แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ี ดา้นพฤติกรรมการใช ้  
       บริการ ดา้นค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑโ์ดยเฉล่ียต่อคร้ัง จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 

x  

นอ้ยกวา่
หรือ
เท่ากบั 
10,000 
บาท 

302.44 

10,001-
15,000 
บาท 

 
 

351.10 

15,001-
20,000 
บาท 

 
 

342.99 

20,001- 
25,000 
บาท 

 
 

442.86 

25,001- 
30,000 
บาท 

 
 

322.97 

30,000 
บาทข้ึนไป 

 
 
 

355.43 

นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 
10,000 บาท 

302.44 - -48.66 
(.180) 

-40.55 
(.274) 

-140.42** 
(.002) 

-20.53 
.654 

-52.99 
(.222) 

10,001-15,000 บาท 351.10  - 8.11 
(.759) 

-91.76* 
(.011) 

28.13 
(.456) 

-4.33 
(.901) 

15,001-20,000 บาท 342.99   - -99.87** 
(.007) 

20.02 
(.603) 

-12.44 
(.726) 

20,001-25,000 บาท 442.86    - 119.89** 
(.009) 

87.43* 
(.043) 

25,001-30,000 บาท 322.97     - -32.46 
(.466) 

30,000 บาทข้ึนไป 355.43      - 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

จากตาราง 29 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่ของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้
บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกัน กับพฤติกรรมการใช้บริการ ด้านค่าใช้จ่ายในการซ้ือ
ผลิตภณัฑโ์ดยเฉล่ียต่อคร้ัง โดยเปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวธีิ Least Significant Different (LSD) พบวา่ 
 ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนนอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท กบัรายได้
เฉล่ียต่อเดือน 20,001-25,000 บาท  มีค่า Sig. เท่ากบั .002 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมา
ใช้บริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนน้อยกว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท มีพฤติกรรมการใช้บริการ ดา้น
ค่าใช้จ่ายในการซ้ือผลิตภณัฑ์โดยเฉล่ียต่อคร้ัง แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีรายได้
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เฉล่ียต่อเดือน 20,001-25,000 บาท  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ี
มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท มีค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑ์โดยเฉล่ียต่อคร้ัง 
น้อยกว่า ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 20,001-25,000 บาท โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 140.42 บาท 

ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-15,000 บาท กบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
20,001-25,000 บาท  มีค่า Sig. เท่ากบั .011 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมี
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-15,000 บาท มีพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑ ์
แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-25,000 บาท อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน10,001-15,000 บาท 
มีค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑโ์ดยเฉล่ียต่อคร้ังนอ้ยกวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
20,001-25,000 บาทโดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 91.76 บาท 

ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001-20,000 บาท กบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
20,001-25,000 บาท  มีค่า Sig. เท่ากบั .007 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมี
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001-20,000 บาท มีพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑ ์
แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-25,000 บาท อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001-20,000 บาท
มีค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑโ์ดยเฉล่ียต่อคร้ังนอ้ยกวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
20,001-25,000 บาทโดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 99.87 บาท 

ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-25,000 บาทกบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
25,001-30,000 บาทมีค่า Sig. เท่ากบั .009 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมี
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-25,000 บาทมีพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑ ์
แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 25,001-30,000 บาท อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-25,000 บาท
มีค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑโ์ดยเฉล่ียต่อคร้ังมากกวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
25,001-30,000 บาทโดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 119.89 บาท 

ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-25,000 บาทกบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
30,000 บาทข้ึนไป มีค่า Sig. เท่ากบั .043 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมี
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-25,000 บาทมีพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑ ์
แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,000 บาทข้ึนไป อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 20,001-25,000 บาท              
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มีค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑโ์ดยเฉล่ียต่อคร้ังมากกวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
30,000 บาทข้ึนไป โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 87.43 บาท 

ส าหรับรายคู่อ่ืนๆ ไม่พบวา่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
สมมติฐานข้อที่ 2 ผู้บริโภคที่มีลักษณะส่วนบุคคลประกอบด้วยเพศ อายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการร้านวัตสัน  ในเขต
กรุงเทพมหานครแตกต่างกัน ในส่วนน้ีสามารถแบ่งสมมติฐานย่อยตามขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคล ได้
ดงัน้ี 
 สมมติฐานข้อที่ 2.1 ผูบ้ริโภคท่ีมีเพศ แตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการร้านวตัสัน 
ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
 สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติ ไดด้งัน้ี 
 H0   : ผูบ้ริโภคท่ีมีเพศ แตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการร้านวตัสันในเขต
กรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกนั 
 H1   : ผูบ้ริโภคท่ีมีเพศ แตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการร้านวตัสันในเขต
กรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 
 ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ ผูว้ิจยัใช้การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระหว่าง
ประชากรสองกลุ่ม โดยกลุ่มตวัอยา่งทั้งสองกลุ่มเป็นอิสระจากกนั (Independent Sample t-test) ใชร้ะดบั
ความเช่ือมัน่ 95% ดงันั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ยกวา่ 
0.05  
 ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์นั้นในขั้นแรกจะท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งความ
แปรปรวนของกลุ่มเพศทั้ง 2 กลุ่ม โดยใช้สถิติ Levene’s test ซ่ึงหากผลการทดสอบพบว่าค่าความ
แปรปรวนของทั้ง 2 กลุ่มไม่แตกต่างกัน (ค่า Sig. มีค่ามากกว่าหรือเท่ากับ 0.05) ก็จะใช้ค่า                
Equal Variances Assumed ส าหรับผลการทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการของ
กลุ่มเพศทั้ง 2 กลุ่ม แต่หากผลการทดสอบพบวา่ค่าความแปรปรวนของทั้ง 2 กลุ่มแตกต่างกนั (ค่า Sig. มี
ค่านอ้ยกวา่ 0.05) ก็จะใชค้่า Equal Variances not Assumed ส าหรับผลการทดสอบความแตกต่างของ
ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการของกลุ่มเพศทั้ง 2 กลุ่ม ซ่ึงผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งความ
แปรปรวนของกลุ่มเพศทั้ง 2 กลุ่ม โดยใชส้ถิติ Levene’s test แสดงดงัตาราง 30 
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ตาราง 30  แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจกบัเพศ 
 

ความพึงพอใจ Levene’s test for  Equality of Variances 
 F Sig. 
1.ความพึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสัน 4.116* .043 
2.ความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑ์และบริการท่ีได้รับจากร้าน 
วตัสัน  เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั 

.464 .496 

3.ความพึงพอใจโดยรวมต่อโปรโมชัน่ต่างๆของร้านวตัสัน 
เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั 

.210 .647 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตาราง 30 ผลการทดสอบ Levene’s test พบว่า ความพึงพอใจต่อร้านวตัสัน มีค่า Sig. 

เท่ากบั .043 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ค่าความแปรปรวนของเพศทั้ง 2 กลุ่มแตกต่างกนั จึงใช ้
t-test กรณี Equal Variances not Assumed ดงันั้นผูว้ิจยัจึงทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจของ
เพศทั้ง 2 กลุ่ม โดยใชส้ถิติ t-test ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ผลการทดสอบจะยอมรับสมมติฐานหลกั 
(H0) ก็ต่อเม่ือค่า Sig. มากกวา่ 0.05 และจะยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเม่ือค่า Sig. นอ้ยกวา่ 0.05  
และพบว่า ความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑ์และบริการท่ีได้รับจากร้านวตัสัน  เม่ือเปรียบเทียบกบัความ
คาดหวงัเอาไว ้และความพึงพอใจโดยรวมต่อโปรโมชัน่ต่างๆของร้านวตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกบัความ
คาดหวงัมีค่า Sig. เท่ากบั .496 และ .647 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 หมายความว่า ค่าความ
แปรปรวนของเพศทั้ง 2 กลุ่มไม่แตกต่างกนั จึงใช ้t-test กรณี Equal Variances  Assumed ดงันั้นผูว้ิจยัจึง
ทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจของเพศทั้ง 2 กลุ่ม โดยใชส้ถิติ t-test ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% 
ผลการทดสอบจะยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือค่า Sig. มากกว่า 0.05 และจะยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) ก็ต่อเม่ือค่า Sig. นอ้ยกวา่ 0.05 ซ่ึงผลการทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจ โดยใช้
สถิติ t-test แสดงดงัตาราง 31 
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ตาราง 31 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจจ าแนกตามเพศ 
 

ความพึงพอใจ                t-test for Equality of Means 
เพศ x  S.D. t df Sig. 

1.ความพึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสัน ชาย 3.73 .742 .942 225.116 .373 
 หญิง 3.67 .634    
2.ความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีไดรั้บจาก
ร้านวตัสัน  เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั 

ชาย 
หญิง 

3.50 
3.39 

.625 

.697 
1.528 398 .127 

3.ความพึงพอใจโดยรวมต่อโปรโมชัน่ต่างๆของร้าน 
วตัสันเม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั 

ชาย 
หญิง 

3.47 
3.44 

.862 

.856 
.379 398 .705 

 
 จากตาราง 31 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจจ าแนกตามเพศ 
โดยใชส้ถิติทดสอบค่าที (Independent t-test) สามารถวเิคราะห์ไดด้งัน้ี 
 1.ความพึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสัน มีค่า Sig. เท่ากบั .373 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่าผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีเพศ
แตกต่างกนั มีความพึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสัน ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 2.ความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑ์และบริการท่ีได้รับจากร้านวตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกับความ
คาดหวงั มีค่า Sig. เท่ากบั .127 ซ่ึงมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธ      
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่าผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อ
ผลิตภณัฑ์และบริการท่ีได้รับจากร้านวตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัเอาไว ้ไม่แตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 3.ความพึงพอใจโดยรวมต่อโปรโมชัน่ต่างๆของร้านวตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั 
มีค่า Sig. เท่ากบั .705 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความพึงพอใจโดยรวมต่อโปรโมชัน่
ต่างๆของร้านวตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 
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 สมมติฐานข้อที่ 2.2 ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุ แตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการร้านวตัสัน
ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติ ไดด้งัน้ี 
 H0   : ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุ แตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการร้านวตัสัน ในเขต
กรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกนั 
 H1   : ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุ แตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการร้านวตัสัน ในเขต
กรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 
 ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์นั้นในขั้นแรกจะท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งความ
แปรปรวนของกลุ่มโดยใชส้ถิติ Levene Statistic ซ่ึงหากผลการทดสอบพบวา่กลุ่มอายุมีความแปรปรวน
ไม่แตกต่างกนัทุกกลุ่ม (ค่า Sig. มีค่ามากกวา่หรือเท่ากบั 0.05) ก็จะใช้ค่า F-test ในการทดสอบความ
แตกต่างของความพึงพอใจของกลุ่มอายุ แต่หากผลการทดสอบพบว่ากลุ่มอายุมีค่าความแปรปรวน
แตกต่างกนัอยา่งนอ้ย 2 กลุ่ม (ค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05) ก็จะใชส้ถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบ
ความแตกต่างของความพึงพอใจของกลุ่มอายุ ซ่ึงผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งความแปรปรวน
ของกลุ่มอายโุดยใชส้ถิติ Levene Statistic แสดงดงัตาราง 32 
 
ตาราง 32 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจกบัอาย ุ
 

ความพึงพอใจ Levene df1 df2 Sig. 
 Statistic    

1.ความพึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสัน 10.476** 2 397 .000 
2.ความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีไดรั้บจาก
ร้านวตัสัน  เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั 

.559 2 397 .572 

3.ความพึงพอใจโดยรวมต่อโปรโมชัน่ต่างๆของร้าน 
วตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั 

.729 2 397 .483 

 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
 จากตาราง 32 ผลการทดสอบ Levene Statistic Test เปรียบเทียบกลุ่มอายุกบัความพึงพอใจ 
พบว่า ความพึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสัน มีค่า Sig. เท่ากบั .000 ซ่ึงน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า         
ค่าความแปรปรวนของกลุ่มอายุอย่างนอ้ย 2 กลุ่มแตกต่างกนั ดงันั้นผูว้ิจยัจึงท าการทดสอบสมมติฐาน
โดยใชส้ถิติ Brown-Forsythe ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือค่า Sig. 
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มีค่านอ้ยกวา่ 0.01  และถา้สมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
ท่ีมีค่าเฉล่ียอยา่งนอ้ย 1 คู่ ท่ีแตกต่างกนัจะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใชว้ิธี
ทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพื่อหาวา่ค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
แสดงดงัตาราง 33 
 ส่วนความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑ์และบริการท่ีไดรั้บจากร้านวตัสัน  เม่ือเปรียบเทียบกบัความ
คาดหวงั และความพึงพอใจโดยรวมต่อโปรโมชั่นต่างๆของร้านวตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกับความ
คาดหวงั มีค่า Sig. เท่ากบั .572 และ .483 ตามล าดบั ซ่ึงมากกวา่ 0.05 หมายความวา่ ค่าความแปรปรวน
ของกลุ่มอายทุุกกลุ่มไม่แตกต่างกนั ดงันั้นผูว้จิยัจึงท าการทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติในการวิเคราะห์
ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) ท่ีระดบัความ
เช่ือมัน่ 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05  และถา้สมมติฐานขอ้ใด
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมีค่าเฉล่ียอยา่งนอ้ย 1 คู่ ท่ีแตกต่างกนัจะ
น าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใชว้ิธีทดสอบแบบ Least Significant Different 
(LSD) เพื่อหาวา่ค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงดงัตาราง 35 
 
ตาราง 33 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสัน จ าแนกตามอาย ุ
 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตาราง 33 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจจ าแนกตามอาย ุ

โดยใชก้ารทดสอบ Brown-Forsythe Test พบวา่ ความพึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสัน มีค่า Sig. เท่ากบั 
.032 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีอายุแตกต่างกนั ความพึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสัน แตกต่าง
กนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 ดงันั้นผูว้ิจยัจึงท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่ต่อไปโดย
ใชส้ถิติ Dunnett’s T3 ซ่ึงไดผ้ลลพัธ์ดงัตาราง 34  
 
 
 
 

ความพึงพอใจ Brown-Forsythe Statistic df1 df2 Sig. 
1.ความพึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสัน ระหวา่งกลุ่ม 3.480* 2 270.708 .032 
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ตาราง 34  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีอายแุตกต่างกนั กบั 
       ความพึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสัน จ าแนกตามอาย ุ
 

อาย ุ
 
 

x  

ต  ่ากวา่ หรือเท่ากบั 25 ปี 
 

3.79 

26-30 ปี 
 

3.66 

31 ปีข้ึนไป 
 

3.56 
ต ่ากวา่ หรือเท่ากบั 25 ปี 

 
3.79 - .13  

(.151) 
.23* 

(.046) 
26-30 ปี 

 
3.66  - .10  

(.686) 
31 ปีข้ึนไป 3.56   - 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
 จากตาราง 34 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่ของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้
บริการท่ีมีอายุแตกต่างกนั กบัพฤติกรรมการใช้บริการ ดา้นความถ่ีในการใช้บริการเฉล่ียต่อเดือน โดย
เปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวธีิ Dunnett’s T3 พบวา่ 
  ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีอายุต  ่ากวา่ หรือเท่ากบั 25 ปี กบัอายุ31 ปีข้ึนไปมีค่า Sig. เท่ากบั 
.046 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีอายุต  ่ากวา่ หรือเท่ากบั 25 ปี มีความพึง
พอใจโดยรวมต่อร้านวตัสัน จ าแนกตามอายุ แตกต่างเป็นรายคู่กบัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีอายุ31 ปีข้ึน 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีอายุต  ่ากวา่ หรือเท่ากบั 25 ปี มี
ความพึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสัน จ าแนกตามอายุ มากกว่า ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีอาย3ุ1 ปีข้ึน
โดยมีผลต่างความพึงพอใจค่าเฉล่ียเท่ากบั .23 หน่วย 

ส าหรับรายคู่อ่ืนๆ ไม่พบวา่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตาราง 35 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีไดรั้บจาก 
       ร้านวตัสัน  เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั และความพึงพอใจในโดยรวมต่อโปรโมชัน่ 
       ต่างๆของร้านวตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั จ าแนกตามอาย ุ
 

ความพึงพอใจ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

2.ความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑ ์ ระหวา่งกลุ่ม 2.374 2 1.187 2.623 .074 
และบริการท่ีไดรั้บจากร้าน 
ว ัตสัน เ ม่ือเปรียบเทียบกับ
ความคาดหวงั 

ภายในกลุ่ม 
รวม 

179.666 
182.040 

397
399 

.453   

3.ความพึงพอใจโดยรวม ระหวา่งกลุ่ม 1.098 2 .549 .747 .475 
ต่อโปรโมชัน่ต่างๆของร้าน ภายในกลุ่ม 291.902 397 .735   
วตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกบั รวม 293.000 399    
ความคาดหวงั       

 
จากตาราง 35 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจจ าแนกตามอาย ุ

โดยใช้สถิติการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance : One-way 
ANOVA) พบว่า ความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑ์และบริการท่ีไดรั้บจากร้านวตัสัน  เม่ือเปรียบเทียบกบั
ความคาดหวงั และความพึงพอใจในโดยรวมต่อโปรโมชั่นต่างๆของร้านวตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกบั
ความคาดหวงั มีค่า Sig. เท่ากบั .074 และ .475 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) 
และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีความพึง
พอใจต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีไดรั้บจากร้านวตัสัน  เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัเอาไว ้และความ
พึงพอใจโดยรวมต่อโปรโมชัน่ต่างๆของร้านวตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั ไม่แตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  หน่วย 
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สมมติฐานข้อที ่2.3 ผูบ้ริโภคท่ีมีระดบัการศึกษา แตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ
ร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติ ไดด้งัน้ี 
 H0   : ผูบ้ริโภคท่ีมีระดับการศึกษา แตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการร้าน       
วตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกนั 
 H1   : ผูบ้ริโภคท่ีมีระดับการศึกษา แตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการร้าน       
วตัสันในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 
 ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์นั้นในขั้นแรกจะท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งความ
แปรปรวนของกลุ่มโดยใช้สถิติ Levene Statistic ซ่ึงหากผลการทดสอบพบว่ากลุ่มระดบัการศึกษามี
ความแปรปรวนไม่แตกต่างกนัทุกกลุ่ม (ค่า Sig. มีค่ามากกวา่หรือเท่ากบั 0.05) ก็จะใชค้่า F-test ในการ
ทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจของกลุ่มระดบัการศึกษา แต่หากผลการทดสอบพบว่ากลุ่ม
ระดบัการศึกษามีค่าความแปรปรวนแตกต่างกนัอยา่งนอ้ย 2 กลุ่ม (ค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05) ก็จะใช้
สถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจของกลุ่มระดบัการศึกษา ซ่ึงผล
การทดสอบความแตกต่างระหวา่งความแปรปรวนของกลุ่มระดบัการศึกษาโดยใชส้ถิติ Levene Statistic 
แสดงดงัตาราง 36 
 
ตาราง 36 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจกบัระดบัการศึกษา 
 

ความพึงพอใจ Levene df1 df2 Sig. 
 Statistic    

1.ความพึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสัน 2.059 2 397 .129 
2.ความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีไดรั้บจาก
ร้านวตัสัน  เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั 

.608 2 397 .545 

3.ความพึงพอใจโดยรวมต่อโปรโมชัน่ต่างๆของร้าน 
วตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั 

1.473 2 397 .231 

 
จากตาราง 36 ผลการทดสอบ Levene Statistic Test เปรียบเทียบกลุ่มระดบัการศึกษากบัความ

พึงพอใจ พบวา่ ความพึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสัน ความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑ์และบริการท่ีไดรั้บจาก
ร้านวตัสัน  เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั และความพึงพอใจในโดยรวมต่อโปรโมชัน่ต่างๆของร้าน
วตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั มีค่า Sig. เท่ากบั .129  .545 และ .231 ตามล าดบั ซ่ึงมากกว่า 
0.05 หมายความวา่ ค่าความแปรปรวนของกลุ่มระดบัการศึกษาทุกกลุ่มไม่แตกต่างกนั ดงันั้นผูว้ิจยัจึงท า
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การทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติในการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of 
Variance : One Way ANOVA) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือค่า 
Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05  และถา้สมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) ท่ีมีค่าเฉล่ียอยา่งนอ้ย 1 คู่ ท่ีแตกต่างกนัจะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดย
ใช้วิธีทดสอบแบบ Least Significant Different (LSD) เพื่อหาวา่ค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งแตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงดงัตาราง 37 
 
ตาราง 37 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสัน ความพึงพอใจต่อ 
       ผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีไดรั้บจากร้านวตัสัน  เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั  และความพึงพอใจ  
       โดยรวมต่อโปรโมชัน่ต่างๆของร้านวตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั จ าแนกตาม 
       ระดบัการศึกษา 
 

ความพึงพอใจ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1.ความพึงพอใจโดยรวมต่อ 
ร้านวตัสัน 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

1.583 
178.354 
179.937 

2 
397 
399 

.792 

.449 
1.762 .173 

2.ความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑ ์ ระหวา่งกลุ่ม .938 399 .469 1.028 .359 
และบริการท่ีไดรั้บจากร้านวตั
สัน เม่ือเปรียบเทียบกบัความ
คาดหวงั 

ภายในกลุ่ม 
รวม 

181.102 
182.040 

397 
399 

.456   

3.ความพึงพอใจโดยรวม ระหวา่งกลุ่ม 5.054 2 2.527 3.484* .032 
ต่อโปรโมชัน่ต่างๆของร้าน ภายในกลุ่ม 287.946 397 .725   
วตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกบั รวม 293.000 399    
ความคาดหวงั       

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตาราง 37 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจจ าแนกตามระดบั

การศึกษา โดยใช้สถิติการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance :     
One-way ANOVA) พบวา่ ความพึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสัน และความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑ์และ
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บริการท่ีไดรั้บจากร้านวตัสัน  เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั มีค่า Sig. เท่ากบั .173 และ .359 ซ่ึงมีค่า
มากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษา แตกต่างกนั ความพึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสัน และความ
พึงพอใจต่อผลิตภณัฑ์และบริการท่ีได้รับจากร้านวตัสัน  เม่ือเปรียบเทียบกับความคาดหวงัเอาไว ้         
ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ส่วนความพึงพอใจโดยรวมต่อโปรโมชั่นต่างๆของร้านวตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกับความ
คาดหวงั จ าแนกตามระดบัการศึกษา โดยใช้สถิติวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One Way 
Analysis of Variance : One Way ANOVA) พบวา่ ความพึงพอใจโดยรวมต่อโปรโมชัน่ต่างๆของร้าน
วตัสัน มีค่า Sig. เท่ากบั .032 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีระดับการศึกษา แตกต่างกัน มีความ       
พึงพอใจโดยรวมต่อโปรโมชัน่ต่างๆของร้านวตัสัน แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
ดงันั้นผูว้จิยัจึงท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่ต่อไปโดยใชส้ถิติ LSD ซ่ึงไดผ้ลลพัธ์ดงัตาราง 38 
 
ตาราง 38 แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษา 
       แตกต่างกนั กบัความพึงพอใจโดยรวมต่อโปรโมชัน่ต่างๆของร้านวตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกบัความ 
       คาดหวงั 
 

ระดบัการศึกษา 
 

x  

ต  ่ากวา่ปริญญาตรี 
3.62 

ระดบัปริญญาตรี 
3.44 

สูงกวา่ระดบัปริญญาตรี 
3.17 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 3.62 - .18 
(.091) 

.45* 
(.010) 

ระดบัปริญญาตรี 3.44  - .27 
(.082) 

สูงกวา่ระดบัปริญญาตรี 3.17   - 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
 จากตาราง 38 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่ของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้
บริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั กบัความพึงพอใจโดยรวมต่อโปรโมชัน่ต่างๆของร้านวตัสัน เม่ือ
เปรียบเทียบกบัความคาดหวงั โดยเปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวธีิ LSD พบวา่  
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 ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี กบัระดบัการศึกษาสูงกวา่ระดบั
ปริญญาตรี มีค่า Sig. เท่ากบั .010 หมายความว่า ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากว่า
ปริญญาตรี มีความพึงพอใจโดยรวมต่อโปรโมชัน่ต่างๆของร้านวตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั 
แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกวา่ระดบัปริญญาตรี อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี มีความพึงพอใจ
โดยรวมต่อโปรโมชัน่ต่างๆของร้านวตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั มากกวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้
บริการท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกวา่ระดบัปริญญาตรีโดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .45 หน่วย 

ส าหรับรายคู่อ่ืนๆ ไม่พบวา่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

สมมติฐานข้อที ่2.4 ผูบ้ริโภคท่ีมีระดบัอาชีพแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการร้าน
วตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติ ไดด้งัน้ี 
 H0   : ผูบ้ริโภคท่ีมีอาชีพ แตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการร้านวตัสัน ในเขต
กรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกนั 
 H1   : ผูบ้ริโภคท่ีมีอาชีพ แตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการร้านวตัสัน ในเขต
กรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 

ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์นั้นในขั้นแรกจะท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งความ
แปรปรวนของกลุ่มโดยใช้สถิติ Levene Statistic ซ่ึงหากผลการทดสอบพบว่ากลุ่มอาชีพมีความ
แปรปรวนไม่แตกต่างกนัทุกกลุ่ม (ค่า Sig. มีค่ามากกว่าหรือเท่ากบั 0.05) ก็จะใช้ค่า F-test ในการ
ทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจของกลุ่มอาชีพ แต่หากผลการทดสอบพบว่ากลุ่มอาชีพมีค่า
ความแปรปรวนแตกต่างกนัอยา่งนอ้ย 2 กลุ่ม (ค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05) ก็จะใชส้ถิติ Brown-Forsythe 
ในการทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจของกลุ่มอาชีพ ซ่ึงผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่ง
ความแปรปรวนของกลุ่มอาชีพโดยใชส้ถิติ Levene Statistic แสดงดงัตาราง 39 
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ตาราง 39 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจกบัระดบัการศึกษา 
 

ความพึงพอใจ Levene df1 df2 Sig. 
 Statistic    

1.ความพึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสัน 5.935** 3 396 .001 
2.ความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีไดรั้บจาก
ร้านวตัสัน  เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั 

.668 3 396 .572 

3.ความพึงพอใจโดยรวมต่อโปรโมชัน่ต่างๆของร้าน 
วตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั 

1.119 3 396 .341 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 39 ผลการทดสอบ Levene Statistic Test เปรียบเทียบกลุ่มอาชีพ กบัความพึงพอใจ

พบว่า ความพึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสัน มีค่า Sig. เท่ากบั .001 ซ่ึงน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า         
ค่าความแปรปรวนของกลุ่มอายุอย่างนอ้ย 2 กลุ่มแตกต่างกนั ดงันั้นผูว้ิจยัจึงท าการทดสอบสมมติฐาน
โดยใชส้ถิติ Brown-Forsythe ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือค่า Sig. 
มีค่านอ้ยกวา่ 0.01  และถา้สมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
ท่ีมีค่าเฉล่ียอยา่งนอ้ย 1 คู่ ท่ีแตกต่างกนัจะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใชว้ิธี
ทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพื่อหาวา่ค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
แสดงดงัตาราง 40 

ส่วนความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑ์และบริการท่ีไดรั้บจากร้านวตัสัน  เม่ือเปรียบเทียบกบัความ
คาดหวงั และความพึงพอใจโดยรวมต่อโปรโมชั่นต่างๆของร้านวตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกับความ
คาดหวงั มีค่า Sig. เท่ากบั .572 และ .341 ตามล าดบั ซ่ึงมากกวา่ 0.05 หมายความวา่ ค่าความแปรปรวน
ของกลุ่มอาชีพทุกกลุ่มไม่แตกต่างกัน ดังนั้นผูว้ิจ ัยจึงท าการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติในการ
วิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) ท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05  และถา้สมมติฐาน
ขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมีค่าเฉล่ียอยา่งนอ้ย 1 คู่ ท่ีแตกต่าง
กนัจะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least Significant 
Different (LSD) เพื่อหาวา่ค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงดงั
ตาราง 41 
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ตาราง 40 แสดงการทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสัน จ าแนกตามอาชีพ 
 

ความพึงพอใจ Brown-Forsythe Statistic df1 df2 Sig. 
1.ความพึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสัน ระหวา่งกลุ่ม 1.036 3 208.731 .378 

 
 จากตาราง 40 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจโดยรวมต่อร้าน     
วตัสัน จ าแนกตามอาชีพ โดยการใชก้ารทดสอบ Brown-Forsythe Test พบวา่ 
 ความพึงพอใจโดยรวมต่อร้าน มีค่า Sig. เท่ากับ .378 ซ่ึงมากกว่า 0.05 นั่นคือยอมรับ
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีอาชีพ
แตกต่างกนั มีความพึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสัน ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตาราง 41 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของ ความพึงพอใจต่อ ผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีไดรั้บจาก 
       ร้านวตัสัน  เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั และความพึงพอใจโดยรวมต่อโปรโมชัน่ต่างๆ    
       ของร้านวตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั จ าแนกตามอาชีพ 
 

ความพึงพอใจ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

2.ความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑ ์ ระหวา่งกลุ่ม .924 3 .308 .674 .569 
และบริการท่ีได้รับจากร้าน 
ว ัตสัน เ ม่ือเปรียบเทียบกับ
ความคาดหวงั 

ภายในกลุ่ม 
รวม 

181.116 
182.040 

396 
399 

.457   

3.ความพึงพอใจโดยรวม ระหวา่งกลุ่ม 10.215 3 3.405 4.768** .003 
ต่อโปรโมชัน่ต่างๆของร้าน 
วตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกบั 
ความคาดหวงั 

ภายในกลุ่ม 
รวม 

282.785 
293.000 

396 
399 

.714   

 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 41 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของพฤติกรรมการใช้บริการ มีความ

พึงพอใจต่อ ผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีไดรั้บจากร้านวตัสัน  เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั จ าแนกตาม
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อาชีพ โดยใชส้ถิติวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One Way 
ANOVA) พบว่า ความพึงพอใจต่อ ผลิตภณัฑ์และบริการท่ีได้รับจากร้านวตัสัน  เม่ือเปรียบเทียบกบั
ความคาดหวงั จ าแนกตามอาชีพ มีค่า Sig. เท่ากบั .569 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐาน
หลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีอาชีพ แตกต่างกนั มี
ความพึงพอใจต่อ ผลิตภัณฑ์และบริการท่ีได้รับจากร้านวตัสัน  เม่ือเปรียบเทียบกับความคาดหวงั         
ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ส่วนความพึงพอใจโดยรวมต่อโปรโมชั่นต่างๆของร้านวตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกับความ
คาดหวงั มีค่า Sig. เท่ากบั .003 ซ่ึงน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ      
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการ มีความพึงพอใจโดยรวมต่อโปรโมชัน่ต่างๆ
ของร้านวตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
ดงันั้นผูว้จิยัจึงท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่ต่อโดยใชส้ถิติ LSD ซ่ึงไดผ้ลลพัธ์ดงัตาราง 42 
 
ตาราง 42 แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั    
       กบัความพึงพอใจโดยรวมต่อโปรโมชัน่ต่างๆของร้านวตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั 
 

อาชีพ 

 
 
 
 

x  

นกัเรียน/
นิสิต/  

นกัศึกษา 
 

3.67 

ขา้ราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 

 
 

3.64 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

 
 

3.31 

ธุรกิจส่วนตวั/
เจา้ของกิจการ
และอ่ืนๆ เช่น
แม่บา้น รับจา้ง 

3.54 

นกัเรียน/นิสิต/นกัศึกษา 3.67 - .03 
(.875) 

.36** 
(.001) 

.13 
(.387) 

ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 3.64  - .33* 
(.025) 

.10 
(.567) 

พนกังานบริษทัเอกชน 3.31   - -.23 
(.081) 

ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของ
กิจการ และอ่ืนๆ เช่น 
แม่บา้น รับจา้ง 

3.54    - 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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จากตาราง 42 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่ของผูบ้ริโภคท่ีมาใช ้
บริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกัน กับความพึงพอใจโดยรวมต่อโปรโมชั่นต่างๆของร้านวตัสัน เม่ือ
เปรียบเทียบกบัความคาดหวงัโดยเปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวธีิ LSD พบวา่ 

ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นิสิต/นกัศึกษา กบัพนกังานบริษทัเอกชน มีค่า Sig. 
เท่ากบั .001 หมายความวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นิสิต/นกัศึกษา กบัความพึงพอใจ
โดยรวมต่อโปรโมชัน่ต่างๆของร้านวตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั แตกต่างกนัเป็นรายคู่กบั
ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดย
ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นิสิต/นกัศึกษา มีความพึงพอใจโดยรวมต่อโปรโมชัน่ต่างๆ
ของร้านวตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั มากกว่า ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีอาชีพพนักงาน
บริษทัเอกชน โดยมีผลต่างความพึงพอใจโดยรวมต่อโปรโมชัน่ต่างๆของร้านวตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกบั
ความคาดหวงัค่าเฉล่ียเท่ากบั .36 หน่วย 

ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจกบัพนกังานบริษทัเอกชน มีค่า Sig. 
เท่ากบั .025 หมายความว่า ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจกบัความพึงพอใจ
โดยรวมต่อโปรโมชัน่ต่างๆของร้านวตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั แตกต่างกนัเป็นรายคู่กบั
ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดย
ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจมีความพึงพอใจโดยรวมต่อโปรโมชัน่ต่างๆของ
ร้านวตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกับความคาดหวงั มากกว่า ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีอาชีพพนักงาน
บริษทัเอกชน โดยมีผลต่างความพึงพอใจโดยรวมต่อโปรโมชัน่ต่างๆของร้านวตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกบั
ความคาดหวงัค่าเฉล่ียเท่ากบั .33 หน่วย 

ส าหรับรายคู่อ่ืนๆ ไม่พบวา่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

สมมติฐานข้อที่ 2.5 ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใช้
บริการร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติ ไดด้งัน้ี 
 H0   : ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน แตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการร้าน
วตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกนั 
 H1   : ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน แตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการร้าน
วตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 

ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์นั้นในขั้นแรกจะท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งความ
แปรปรวนของกลุ่มโดยใชส้ถิติ Levene Statistic ซ่ึงหากผลการทดสอบพบวา่กลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมี
ความแปรปรวนไม่แตกต่างกนัทุกกลุ่ม (ค่า Sig. มีค่ามากกวา่หรือเท่ากบั 0.05) ก็จะใชค้่า F-test ในการ
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ทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจของกลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน แต่หากผลการทดสอบพบวา่กลุ่ม
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีค่าความแปรปรวนแตกต่างกนัอยา่งนอ้ย 2 กลุ่ม (ค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05) ก็จะ
ใชส้ถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจของกลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
ซ่ึงผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างความแปรปรวนของกลุ่มรายได้เฉล่ียต่อเดือนโดยใช้สถิติ 
Levene Statistic แสดงดงัตาราง 43 
 
ตาราง 43 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจกบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

ความพึงพอใจ Levene df1 df2 Sig. 
 Statistic    

1.ความพึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสัน .909 5 394 .475 
2.ความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีไดรั้บจาก
ร้านวตัสัน  เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั 

.916 5 394 .470 

3.ความพึงพอใจโดยรวมต่อโปรโมชัน่ต่างๆของร้าน 
วตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั 

3.105** 5 394 .009 

 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 43 ผลการทดสอบ Levene Statistic Test เปรียบเทียบกลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน กบั

ความพึงพอใจกบั พบว่า ความพึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสันและความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑ์และ
บริการท่ีได้รับจากร้านวตัสัน  เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั มีค่า Sig. เท่ากบั .475 และ .470 
ตามล าดบั ซ่ึงมากกว่า 0.05 หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของกลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ทุกกลุ่ม      
ไม่แตกต่างกนั ดงันั้นผูว้ิจยัจึงท าการทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติในการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวน
ทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% จะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05  และถา้สมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมีค่าเฉล่ียอย่างน้อย 1 คู่ ท่ีแตกต่างกนัจะน าไปเปรียบเทียบ
เชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใชว้ิธีทดสอบแบบ Least Significant Different (LSD) เพื่อหาวา่
ค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงดงัตาราง 44 

ส่วนความพึงพอใจโดยรวมต่อโปรโมชั่นต่างๆของร้านวตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกับความ
คาดหวงั มีค่า Sig. เท่ากบั .009 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ค่าความแปรปรวนของกลุ่มรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน อย่างน้อย 2 กลุ่มแตกต่างกัน ดังนั้ นผู ้วิจ ัยจึงท าการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ            
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Brown-Forsythe ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 
0.01  และถา้สมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมีค่าเฉล่ีย
อยา่งนอ้ย 1 คู่ ท่ีแตกต่างกนัจะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใชว้ิธีทดสอบ
แบบ Dunnett’s T3 เพื่อหาวา่ค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 แสดงดงั
ตาราง 45 
 
ตาราง 44 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสัน และความ            
       พึงพอใจต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีไดรั้บจากร้านวตัสัน  เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั จ าแนก 
       ตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

ความพึงพอใจ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1.ความพึงพอใจโดยรวมต่อ ระหวา่งกลุ่ม 3.201 5 .640 1.427 .213 
ร้านวตัสัน ภายในกลุ่ม 176.737 394 .449   
 รวม 179.938 399    
2.ความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑ ์ ระหวา่งกลุ่ม 4.910 5 .982 2.184 .055 
และบริการท่ีไดรั้บจากร้านวตั ภายในกลุ่ม 177.130 394 .450   
สนัเม่ือเปรียบเทียบกบัความ
คาดหวงั 

รวม 182.040 399    

 
จากตาราง 44 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจจ าแนกตามรายได้

เฉล่ียต่อเดือน โดยใชส้ถิติการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance : 
One-way ANOVA) พบวา่ ความพึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสัน และ ความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑ์และ
บริการท่ีได้รับจากร้านวตัสัน  เม่ือเปรียบเทียบกับความคาดหวงั มีค่า Sig. เท่ากบั .213 และ .055 
ตามล าดบั ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีความพึงพอใจโดยรวมต่อร้าน  
วตัสัน และความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑ์และบริการท่ีได้รับจากร้านวตัสัน  เม่ือเปรียบเทียบกบัความ
คาดหวงัเอาไว ้ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05  
 
 
 



161 
 

ตาราง 45 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจโดยรวมต่อโปรโมชัน่ต่างๆของร้าน 
       วตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
  

 
 **มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 45 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจโดยรวมต่อ

โปรโมชัน่ต่างๆของร้านวตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดย
ใชก้ารทดสอบ Brown-Forsythe Test พบวา่ ความพึงพอใจโดยรวมต่อโปรโมชัน่ต่างๆของร้านวตัสัน 
เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั มีค่า Sig. เท่ากบั .002 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน
แตกต่างกนั ความพึงพอใจโดยรวมต่อโปรโมชัน่ต่างๆของร้านวตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั 
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.01 ดงันั้นผูว้ิจยัจึงท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่ต่อ
โดยใชส้ถิติ Dunnett’s T3 ซ่ึงผลลพัธ์ดงัตาราง 46 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ความพึงพอใจ Brown-Forsythe Statistic df1 df2 Sig. 
3.ความพึงพอใจโดยรวมต่อโปรโมชั่น
ต่างๆของร้านวตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกบั
ความคาดหวงั 

ระหวา่งกลุ่ม 3.976** 5 305.372 .002 
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ตาราง 46 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจโดยรวมต่อโปรโมชัน่ต่างๆของร้าน     
      วตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 

x  

นอ้ยกวา่
หรือ
เท่ากบั 
10,000 
บาท 

3.73 

10,001-
15,000 
บาท 

 
 

3.52 

15,001-
20,000 
บาท 

 
 

3.40 

20,001- 
25,000 
บาท 

 
 

3.14 

25,001- 
30,000 
บาท 

 
 

3.16 

30,000 
บาทข้ึนไป 

 
 
 

3.63 

นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 
10,000 บาท 

3.73 - .21 
(.949) 

.33 
(.520) 

.59* 
(.015) 

.57* 
(.040) 

.10 
(1.000) 

10,001-15,000 บาท 3.52  - .12 
(.997) 

.38 
(.056) 

.36  
(.195) 

-.11 
(.999) 

15,001-20,000 บาท 3.40   - .26 
(.560) 

.24  
(.813) 

-.23 
(.777) 

20,001-25,000 บาท 3.14    - -.02 
(1.000) 

-.49* 
(.017) 

25,001-30,000 บาท 3.16     - -.47 
(.061) 

30,000 บาทข้ึนไป 3.63      - 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตาราง 46 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่ของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้

บริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั กบัความพึงพอใจโดยรวมต่อโปรโมชัน่ต่างๆของร้านวตัสัน 
เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั โดยเปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวธีิ Dunnett’s T3 พบวา่ 
 ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนนอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท กบัรายได้
เฉล่ียต่อเดือน 20,001-25,000 บาท  มีค่า Sig. เท่ากบั .015 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมา
ใช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนน้อยกว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท มีความพึงพอใจโดยรวมต่อ
โปรโมชัน่ต่างๆของร้านวตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูบ้ริโภคท่ีมาใช้
บริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-25,000 บาท  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูบ้ริโภค
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ท่ีมาใช้บริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มากกว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท มีความพึงพอใจโดยรวมต่อ
โปรโมชัน่ต่างๆของร้านวตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั มากกว่า ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมี
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-25,000 บาท  โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .59 หน่วย 
 ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนนอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท กบัรายได้
เฉล่ียต่อเดือน 25,001-30,000 บาท มีค่า Sig. เท่ากบั .040 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมา
ใช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนน้อยกว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท มีความพึงพอใจโดยรวมต่อ
โปรโมชัน่ต่างๆของร้านวตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูบ้ริโภคท่ีมาใช้
บริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001-30,000 บาท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูบ้ริโภค
ท่ีมาใช้บริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มากกว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท มีความพึงพอใจโดยรวมต่อ
โปรโมชัน่ต่างๆของร้านวตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั มากกว่า ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมี
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001-30,000 บาท โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .57 หน่วย 

ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-25,000 บาท  กบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
30,000 บาทข้ึนไป มีค่า Sig. เท่ากบั .017 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมี
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-25,000 บาท  มีความพึงพอใจโดยรวมต่อโปรโมชัน่ต่างๆของร้านวตัสัน 
เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
30,000 บาทข้ึนไป อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน 20,001-25,000 บาท  มีความพึงพอใจโดยรวมต่อโปรโมชัน่ต่างๆของร้านวตัสัน เม่ือเปรียบเทียบ
กบัความคาดหวงั น้อยกว่า ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 30,000 บาทข้ึนไปโดยมี
ผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .49 หน่วย 

ส าหรับรายคู่อ่ืนๆ ไม่พบวา่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

สมมติฐานข้อที่ 3 ทัศนคติด้านส่วนประสมทางการตลาด สามารถท านายพฤติกรรมการใช้
บริการร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร  ในส่วนน้ีสามารถแบ่งสมมติฐานยอ่ยไดด้งัน้ี 
 สมมติฐานข้อที่ 3.1 ทศันคติดา้นส่วนประสมทางการตลาด สามารถท านายพฤติกรรมการใช้
บริการ ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือนได ้
 สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติ ไดด้งัน้ี 
 H0   : ทศันคติดา้นส่วนประสมทางการตลาด ไม่สามารถท านายพฤติกรรมการใชบ้ริการ 
ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือนได ้
 H1   : ทศันคติด้านส่วนประสมทางการตลาด สามารถท านายพฤติกรรมการใช้บริการ 
ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือนได ้
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 สถิติ ท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 
95% ดงันั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั ก็ต่อเม่ือ ค่า Sig. มีค่าน้อยกว่า 0.05 ซ่ึงผลการทดสอบแสดง       
ดงัตาราง 47 
 
ตาราง 47 แสดงผลการวเิคราะห์ความถดถอยพหุคูณทศันคติดา้นส่วนประสมทางการตลาด ต่อ 
        พฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน โดยใชก้ารวเิคราะห์ Multiple    
        Regression 
 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
Regression 
Residual 
Total 

20.665 1 20.665 23.298** .000 
353.013 398 .887   
373.678 399    

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 47 ผลการวเิคราะห์ความถดถอยพหุคูณทศันคติดา้นส่วนประสมทางการตลาด ต่อ 

พฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นความถ่ีในการใช้ บริการเฉล่ียต่อเดือน มีค่า Sig. เท่ากบั .000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 
0.01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ทศันคติดา้นส่วน
ประสมทางการตลาดสามารถท านายพฤติกรรมการใชบ้ริการดา้นความถ่ีในการใช้ บริการเฉล่ียต่อเดือน 
ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ 
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ตาราง 48 แสดงผลการวเิคราะห์ความถดถอยพหุคูณทศันคติดา้นส่วนประสมทางการตลาด ต่อ 
       พฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน โดยใชก้ารวเิคราะห์ถดถอยเชิง 
       พหุคูณ (Enter Multiple Regression Analysis )  
 
ทศันคติดา้นส่วนประสมทางการตลาด Unstandardized 

(b) 
SE Standardized 

() 
t  Sig. 

ค่าคงท่ี (Constant) -.074 .484  -.153  .879 
ดา้นผลิตภณัฑ์( x1) .207 .129 .094 1.606  .109 
ดา้นราคา(x2) .059 .085 .038 .692  .490 
ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย( x3) .409 .108 .222 3.773**  .000 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด( x4) .162 .091 .105 1.773  .077 
ดา้นบุคลากร( x5) -.041 .090 -.029 -.457  .648 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ( x6) -.123 .102 -.075 -1.209  .227 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ( x7) -.153 .100 -.099 -1.532  .126 
r = .284   Adjusted R2 = .064 
R2 = .081   SE = .936 

 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 48 ผลการวิเคราะห์พบวา่ ค่า Beta แสดง พฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นความถ่ีใน

การใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน(y1)  มีความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรง เชิงบวกกบั ทศันคติดา้นส่วนประสมทาง
การตลาด ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย(x3) 

ค่า Adjusted R Square (R2) มีค่าเท่ากบั .064 หมายความวา่ ตวัแปรอิสระในสมการน้ีสามารถ
อธิบายพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือนไดร้้อยละ 6.4 
  เม่ือพิจารณาหาค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) พบวา่ทศันคติดา้นส่วนประสมทางการตลาด
ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย(x3) มีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) เท่ากบั .409 หมายความวา่ เม่ือผูบ้ริโภคท่ี
ตอบแบบสอบถามใหค้วามส าคญักบั ทศันคติดา้นส่วนประสมทางการตลาดดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย(x3) 
มากข้ึน 1 หน่วย จะท าให้มีพฤติกรรมการใช้บริการ ดา้นความถ่ีในการใช้บริการเฉล่ียต่อเดือน(y1) 
เพิ่มข้ึน.409 หน่วย เน่ืองจากผูบ้ริโภคท่ีตอบแบบสอบถาม ให้ความส าคญักบั ลกัษณะท่ีตั้งร้านมีท าเลท่ี
เหมาะสม การจัดวางสินค้าดึงดูดความสนใจในการซ้ือ การจัดผงัร้านเป็นหมวดหมู่ สามารถหา
ผลิตภณัฑ์ไดง่้ายมีป้ายบอกชดัเจน มีสาขาเพียงพอกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค ซ่ึงเห็นไดว้า่ผูบ้ริโภค
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ให้ความส าคัญกับด้านสถานท่ีจัดจ าหน่ายของทัศนคติด้านส่วนประสมทางการตลาด จึงท าให้
พฤติกรรมการใชบ้ริการร้านวตัสัน เม่ือมีผลกระทบทางดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่ายเพิ่มข้ึน เพราะร้านวตัสัน
มีสาขาท่ีเปิดท าการเพียงพอกบัความต้องการของผูบ้ริโภค ปัจจยัด้านทศันคติด้านส่วนประสมทาง
การตลาด จึงถูกน ามาพิจารณาในการใชบ้ริการร้านวตัสัน ส่งผลให้พฤติกรรมการใชบ้ริการดา้นความถ่ี
ในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือนเพิ่มข้ึน 

  ผูว้ิจยัจึงไดน้ าค่าสัมประสิทธ์ิของตวัพยากรณ์มาเขียนเป็นสมการพยากรณ์พฤติกรรมการใช้
บริการ ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน(y1) โดยเขียนสมการได ้ดงัน้ี 

y1 = .409x3 
 

สมมติฐานข้อที่ 3.2 ทศันคติดา้นส่วนประสมทางการตลาด สามารถท านายพฤติกรรมการใช้
บริการ ดา้นค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑใ์นแต่ละคร้ัง โดยเฉล่ียต่อคร้ัง 
 สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติ ไดด้งัน้ี 
 H0   : ทศันคติดา้นส่วนประสมทางการตลาด ไม่สามารถท านายพฤติกรรมการใชบ้ริการ 
ดา้นค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑใ์นแต่ละคร้ัง โดยเฉล่ียต่อคร้ัง 
 H1   : ทศันคติด้านส่วนประสมทางการตลาด สามารถท านายพฤติกรรมการใช้บริการ 
ดา้นค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑใ์นแต่ละคร้ัง โดยเฉล่ียต่อคร้ัง 
 สถิติ ท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 
95% ดงันั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั ก็ต่อเม่ือ ค่า Sig. มีค่าน้อยกว่า 0.05 ซ่ึงผลการทดสอบแสดง      
ดงัตาราง 49 
 
ตาราง 49 แสดงผลการวเิคราะห์ความถดถอยพหุคูณทศันคติดา้นส่วนประสมทางการตลาด ต่อ 
      พฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑใ์นแต่ละคร้ัง โดยใชก้ารวเิคราะห์  
       Multiple Regression 
 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
Regression 
Residual 
Total 

408573.930 1 408573.930 10.104** .002 
16093855.820 398 40436.824   
16502429.750 399    

 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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  จากตาราง 49 ผลการวเิคราะห์ความถดถอยพหุคูณทศันคติดา้นส่วนประสมทางการตลาด ต่อ 
ดา้นค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑ์ในแต่ละคร้ัง โดยเฉล่ียต่อคร้ังมีค่า Sig. เท่ากบั .002 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.01 
นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ทศันคติดา้นส่วน
ประสมทางการตลาดสามารถท านายพฤติกรรมการใชบ้ริการดา้นค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑ์ในแต่ละ
คร้ัง ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ 
 
ตาราง 50 แสดงผลการวเิคราะห์ความถดถอยพหุคูณทศันคติดา้นส่วนประสมทางการตลาด ต่อ 
       พฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑใ์นแต่ละคร้ังโดยใชก้ารวเิคราะห์ถดถอย 
       เชิงพหุคูณ (Enter Multiple Regression Analysis )  
 
ทศันคติดา้นส่วนประสมทางการตลาด Unstandardized 

(b) 
SE Standardized 

() 
t  Sig. 

ค่าคงท่ี (Constant) 186.200 52.958  1.731**  .000 
ดา้นผลิตภณัฑ์( x1) 180.406 27.763 .025 .416  .678 
ดา้นราคา(x2) 11.536 18.385 -.019 -.340  .734 
ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย( x3) -6.249 23.365 .048 .791  .429 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด( x4) 18.479 19.644 .000 -.004  .997 
ดา้นบุคลากร( x5) 47.357 14.898 .188 2.914**  .002 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ( x6) -.508 22.006 -.001 -.023  .982 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ( x7) -32.078 21.494 -.099 -1.492  .136 
r = .157   Adjusted R2 = .022 
R2 = .025   SE = 201.089 

 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 50 ผลการวเิคราะห์พบวา่ ค่า Beta แสดง พฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นค่าใชจ่้ายใน

การซ้ือผลิตภณัฑใ์นแต่ละคร้ัง(y2)   มีความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรงเชิงบวกกบั ทศันคติดา้นส่วนประสมทาง
การตลาด ดา้นบุคลากร(x5) 

ค่า Adjusted R Square (R2) มีค่าเท่ากบั .022 หมายความวา่ ตวัแปรอิสระในสมการน้ีสามารถ
อธิบายแสดง พฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑใ์นแต่ละคร้ัง(y2) ไดร้้อยละ 2.2 
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  เม่ือพิจารณาหาค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) พบวา่ทศันคติดา้นส่วนประสมทางการตลาด
ดา้นบุคลากร(x5) มีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) เท่ากบั 47.357 หมายความวา่ เม่ือผูบ้ริโภคท่ีตอบ
แบบสอบถามให้ความส าคญักับ ทศันคติด้านส่วนประสมทางการตลาดด้านบุคลากร(x5) มากข้ึน           
1 หน่วย จะท าให้มีพฤติกรรมการใชบ้ริการดา้นค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑ์ในแต่ละคร้ัง(y2) เพิ่มข้ึน
47.357 หน่วย เน่ืองจากผูบ้ริโภคท่ีตอบแบบสอบถาม ให้ความส าคญักบั พนกังานมีความสามารถใน
การแนะน า/สาธิตการใช้ผลิตภณัฑ์ไดดี้ มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ และจ านวนพนกังานมี
ความเหมาะสม ซ่ึงเห็นไดว้า่ผูบ้ริโภคให้ความส าคญักบัดา้นบุคลากรของทศันคติดา้นส่วนประสมทาง
การตลาด  จึงท าให้พฤติกรรมการใช้บริการร้านวตัสัน เม่ือมีผลกระทบทางด้านบุคลากรเพิ่มข้ึน จึง
ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการร้านวตัสัน ด้านค่าใช้จ่ายในการซ้ือผลิตภณัฑ์ในแต่ละคร้ังมากข้ึน 
เพราะผูบ้ริโภคให้ความส าคญักบัการไดรั้บบริการจากพนกังานภายในร้าน ซ่ึงท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความ
ประทบัใจจากการไดรั้บบริการท่ีดี และการน าเสนอรายละเอียดขอ้มูลตวัผลิตภณัฑ์ท่ีตอ้งการซ้ือ ซ่ึง
ส่งผลให้ผูบ้ริโภคมีการจบัจ่ายมากข้ึน ดังนั้นปัจจยัด้านบุคลากร ของทศันคติด้านส่วนประสมทาง
การตลาด จึงถูกน ามาพิจารณาในการใช้บริการร้านวัตสัน  ส่งผลให้พฤติกรรมการใช้บริการ               
ดา้นค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑใ์นแต่ละคร้ังเพิ่มข้ึน 

หากไม่พิจารณา ทัศนคติด้านส่วนประสมทางการตลาดของร้านวตัสันทั้ง 7 ด้าน ต่อ
พฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นค่าใช้จ่ายในการซ้ือผลิตภณัฑ์ในแต่ละคร้ัง (y2)  มีค่าอยูท่ี่ระดบั 186.200 
หน่วย 

  ผูว้ิจยัจึงไดน้ าค่าสัมประสิทธ์ิของตวัพยากรณ์มาเขียนเป็นสมการพยากรณ์พฤติกรรมการใช้
บริการ ดา้นค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑใ์นแต่ละคร้ัง (y2) โดยเขียนสมการได ้ดงัน้ี 

 
y2 = 186.200 + 47.357 x5 
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สมมติฐานข้อที่ 4 อัตลักษณ์ตราสินค้า สามารถท านายพฤติกรรมการใช้บริการร้านวัตสัน ใน
เขตกรุงเทพมหานคร ในส่วนน้ีสามารถแบ่งสมมติฐานยอ่ยไดด้งัน้ี 
 สมมติฐานข้อที่ 4.1 อตัลกัษณ์ตราสินคา้ สามารถท านายพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นความถ่ี
ในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือนได ้
 สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติ ไดด้งัน้ี 
 H0   : อตัลกัษณ์ตราสินคา้ ไม่สามารถท านายพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นความถ่ีในการ
ใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือนได ้
 H1   : อตัลกัษณ์ตราสินคา้ สามารถท านายพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นความถ่ีในการใช้
บริการเฉล่ียต่อเดือนได ้
 
 สถิติ ท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 
95% ดงันั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั ก็ต่อเม่ือ ค่า Sig. มีค่าน้อยกว่า 0.05 ซ่ึงผลการทดสอบแสดง       
ดงัตาราง 51 
 
ตาราง 51 แสดงผลการวเิคราะห์ความถดถอยพหุคูณ อตัลกัษณ์ตราสินคา้ ต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ  
       ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน โดยใชก้ารวเิคราะห์ Multiple Regression 
 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
Regression 
Residual 
Total 

7.174 1 7.174 7.790** .006 
366.504 398 .921   
373.678 399    

 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
  จากตาราง 51 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณอตัลกัษณ์ตราสินคา้ ต่อพฤติกรรมการใช้
บริการ ดา้นความถ่ีในการใช้ บริการเฉล่ียต่อเดือน มีค่า Sig. เท่ากบั .006  ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.01 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ อตัลกัษณ์ตราสินคา้ สามารถ
ท านายพฤติกรรมการใช้บริการดา้นความถ่ีในการใช้ บริการเฉล่ียต่อเดือน ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
0.01 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
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ตาราง 52 แสดงผลการวเิคราะห์ความถดถอยพหุคูณอตัลกัษณ์ตราสินคา้ ต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ    
       ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน โดยใชก้ารวเิคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ (Enter 
       Multiple Regression Analysis )  
 

อตัลกัษณ์ตราสินคา้ 
Unstandardized 

(b) 
SE Standardized 

() 
t Sig. 

ค่าคงท่ี (Constant) 1.107 .303  2.453** .000 

ดา้นการวางต าแหน่งของร้านวตัสัน(x8) -.088 .104 -.050 -.848 .397 
ดา้นการส่ือสารขอ้มลูข่าวสารของร้านวตัสนั(x9) .157 .092 .102 1.717 .087 
ดา้นการส่งมอบการท างานของร้านวตัสัน(x10) .226 .081 .139 1.762** .006 

ดา้นคุณค่าตราสินคา้ของร้านวตัสัน(x11) .010 .108 .006 .091 .928 

r = .139  Adjusted R2 = .017 
R2 = .019  SE = .960 

 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 52 ผลการวิเคราะห์พบวา่ ค่า Beta แสดง พฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นความถ่ีใน

การใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน(y1)  มีความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรง เชิงบวกกบั อตัลกัษณ์ตราสินคา้ ดา้นการส่ง
มอบการท างานของร้านวตัสัน(x10) 
  ค่า Adjusted R Square (R2) มีค่าเท่ากบั .017 หมายความวา่ ตวัแปรอิสระในสมการน้ีสามารถ
อธิบายพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน(y1) ไดร้้อยละ 1.7 
  เม่ือพิจารณาหาค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) พบวา่อตัลกัษณ์ตราสินคา้ ดา้นการส่งมอบ
การท างานของร้านวตัสัน(x10) มีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) เท่ากบั .226 หมายความว่า เม่ือ
ผูบ้ริโภคท่ีตอบแบบสอบถามให้ความส าคญักบั อตัลกัษณ์ตราสินคา้ ดา้นการส่งมอบการท างานของ
ร้านวตัสัน(x10) มากข้ึน 1 หน่วย จะท าใหมี้พฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อ
เดือน(y1)  เพิ่มข้ึน .226 หน่วย เน่ืองจากผูบ้ริโภคท่ีตอบแบบสอบถาม ให้ความส าคญักบั ตราสินคา้ของ
ร้านในดา้นคุณภาพของผลิตภณัฑท่ี์เป็นมาตรฐาน การบริการโดยรวม และจะบอกต่อให้บุคคลอ่ืนมาใช้
บริการท่ีร้านวตัสัน ซ่ึงเห็นไดว้่าผูบ้ริโภคให้ความส าคญักบัดา้นการส่งมอบการท างานของร้านวตัสัน
ของอตัลกัษณ์ตราสินคา้ จึงท าให้พฤติกรรมการใช้บริการร้านวตัสัน เม่ือมีผลกระทบทางดา้นการส่ง
มอบการท างานของร้านวตัสันเพิ่มข้ึน จึงส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านวตัสัน ดา้นความถ่ีในการ
ใช้บริการมากข้ึน เพราะร้านวตัสันมีการติดตามความพึงพอใจในตราสินค้าของร้านวตัสันเพื่อให้
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ผูบ้ริโภคเกิดการประทบัใจ และมีการบอกต่อให้บุคคลอ่ืนมาใช้บริการท่ีร้าน ดงันั้นปัจจยัดา้นการส่ง
มอบการท างานของร้านวตัสันของอตัลกัษณ์ตราสินคา้ จึงถูกน ามาพิจารณาในการใชบ้ริการร้านวตัสัน 
ส่งผลใหพ้ฤติกรรมการใชบ้ริการดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือนเพิ่มข้ึน 

หากไม่พิจารณา อตัลกัษณ์ตราสินคา้ของร้านวตัสันทั้ง 4 ดา้น ต่อพฤติกรรมการใช้บริการ 
ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน(y1) มีค่าอยูท่ี่ระดบั 1.107 หน่วย  

ผูว้ิจยัจึงไดน้ าค่าสัมประสิทธ์ิของตวัพยากรณ์มาเขียนเป็นสมการพยากรณ์พฤติกรรมการใช้
บริการ ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน(y1) โดยเขียนสมการได ้ดงัน้ี 

y1 = 1.107 + .226 x10 
 

สมมติฐานข้อที่ 4.2 อตัลกัษณ์ตราสินคา้ สามารถท านายพฤติกรรมการใช้บริการ ด้าน
ค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑใ์นแต่ละคร้ัง โดยเฉล่ียต่อคร้ัง 
 สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติ ไดด้งัน้ี 
 H0   : อตัลกัษณ์ตราสินคา้ ไม่สามารถท านายพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นค่าใชจ่้ายใน
การซ้ือผลิตภณัฑใ์นแต่ละคร้ัง โดยเฉล่ียต่อคร้ัง 
 H1   : อตัลกัษณ์ตราสินคา้ สามารถท านายพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นค่าใชจ่้ายในการ
ซ้ือผลิตภณัฑใ์นแต่ละคร้ัง โดยเฉล่ียต่อคร้ัง 
 สถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิ เคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค  Enter ใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 
95% ดงันั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 แสดง
ดงัตาราง 53 
 
ตาราง 53 แสดงผลการวเิคราะห์ความถดถอยพหุคูณอตัลกัษณ์ตราสินคา้ ต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ  
       ดา้นค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑใ์นแต่ละคร้ัง โดยเฉล่ียต่อคร้ัง โดยใชก้ารวเิคราะห์ Multiple   
       Regression  
 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
Regression 
Residual 
Total 

646819.241 1 646819.241 16.236** .000 

15855610.509 398 39838.217   

16502429.750 399    

 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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 จากตาราง 53 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณอตัลกัษณ์ตราสินคา้ ต่อพฤติกรรมการใช้
บริการ ดา้นค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑ์ในแต่ละคร้ัง มีค่า Sig. เท่ากบั .000  ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.01 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ อตัลกัษณ์ตราสินคา้ สามารถ
ท านายพฤติกรรมการใช้บริการดา้นค่าใช้จ่ายในการซ้ือผลิตภณัฑ์ในแต่ละคร้ัง ท่ีระดบันยัส าคญัทาง
สถิติ 0.01 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
 
ตาราง 54 แสดงผลการวเิคราะห์ความถดถอยพหุคูณอตัลกัษณ์ตราสินคา้ ต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ  
       ดา้นค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑใ์นแต่ละคร้ัง โดยใชก้ารวเิคราะห์  Multiple Regression 
 

อตัลกัษณ์ตราสินคา้ 
Unstandardized 

(b) 
SE Standardized 

() 
t Sig. 

ค่าคงท่ี (Constant) 139.354 82.854  1.682 .093 

ดา้นการวางต าแหน่งของร้านวตัสัน(x8) -8.337 21.659 -.022 -.385 .700 
ดา้นการส่ือสารขอ้มลูข่าวสารของร้านวตัสนั(x9) 67.397 19.141  .207  3.521** .000 
ดา้นการส่งมอบการท างานของร้านวตัสัน(x10) -10.730 21.853 -.031 -.491 .624 

ดา้นคุณค่าตราสินคา้ของร้านวตัสัน(x11) 9.726 22.486  .028 .433 .666 

r = .201  Adjusted R2 = .031 
R2 = .040  SE = 200.218 

 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 54  ผลการวิเคราะห์พบวา่ ค่า Beta แสดง พฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นค่าใชจ่้าย

ในการซ้ือผลิตภณัฑ์ในแต่ละคร้ัง มีความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรงเชิงบวกกบั อตัลกัษณ์ตราสินคา้ ดา้นการ
ส่ือสารขอ้มูลข่าวสารของร้านวตัสัน(x9) 

ค่า Adjusted R Square (R2) มีค่าเท่ากบั .031 หมายความวา่ ตวัแปรอิสระในสมการน้ีสามารถ
อธิบายแสดง พฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑใ์นแต่ละคร้ัง(y2) ไดร้้อยละ 3.1 
  เม่ือพิจารณาหาค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) พบว่า อตัลกัษณ์ตราสินคา้ ดา้นการส่ือสาร
ขอ้มูลข่าวสารของร้านวตัสัน(x9) มีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) เท่ากบั 67.397 หมายความวา่ เม่ือ
ผูบ้ริโภคท่ีตอบแบบสอบถามใหค้วามส าคญักบั อตัลกัษณ์ตราสินคา้ ดา้นการส่ือสารขอ้มูลข่าวสารของ
ร้านวตัสัน(x9) มากข้ึน 1 หน่วย จะท าใหมี้พฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑ์ใน
แต่ละคร้ัง เพิ่มข้ึน 67.397 หน่วย เน่ืองจากผูบ้ริโภคท่ีตอบแบบสอบถาม ให้ความส าคญักบั การเผยแพร่
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ข่าวสารกิจกรรมของร้านผ่านส่ือโทรทศัน์ ส่ือส่ิงพิมพ ์เช่น นิตยสาร หนงัสือพิมพ ์ อินเทอร์เน็ตเพื่อ
โฆษณาประชาสัมพนัธ์  มีป้ายโฆษณาแสดงส่วนลด และโปรโมชัน่ต่างๆภายในร้านไดอ้ยา่งชดัเจน ซ่ึง
เห็นได้ว่าผูบ้ริโภคให้ความส าคญักับ ด้านการส่ือสารข้อมูลข่าวสารของร้านวตัสันของอัตลักษณ์        
ตราสินค้า จึงท าให้พฤติกรรมการใช้บริการร้านวตัสัน เม่ือมีผลกระทบทางด้านการส่ือสารข้อมูล
ข่าวสารของร้านวตัสันเพิ่มข้ึน จึงส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการร้านวตัสันดา้นค่าใช้จ่ายในการซ้ือ
ผลิตภณัฑ์ในแต่ละคร้ัง เพราะร้านวตัสันมีการเผยแพร่ข่าวสารกิจกรรมและโปรโมชัน่ต่างๆของร้าน
อยา่งต่อเน่ืองโดยผา่นทางช่องทางส่ือต่างๆเพื่อใหเ้ขา้ถึงกลุ่มผูบ้ริโภค ดงันั้นปัจจยัดา้นการส่ือสารขอ้มูล
ข่าวสารของร้านวตัสันของอตัลกัษณ์ตราสินคา้ จึงถูกน ามาพิจารณาในการใช้บริการร้านวตัสัน ส่งผล
ใหพ้ฤติกรรมการใชบ้ริการดา้นค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑใ์นแต่ละคร้ังเพิ่มข้ึน 

ผูว้ิจยัจึงไดน้ าค่าสัมประสิทธ์ิของตวัพยากรณ์มาเขียนเป็นสมการพยากรณ์พฤติกรรมการใช้
บริการ ดา้นค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑใ์นแต่ละคร้ัง (y2) โดยเขียนสมการได ้ดงัน้ี 

 
y2 = 67.397x9 

 
 

สมมติฐานข้อที่ 5 การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ สามารถท านายพฤติกรรมการใช้บริการร้าน     
วตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร  ในส่วนน้ีสามารถแบ่งสมมติฐานยอ่ยไดด้งัน้ี 
 สมมติฐานข้อที่ 5.1 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ สามารถท านายพฤติกรรมการใช้บริการ ดา้น
ความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือนได ้
 สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติ ไดด้งัน้ี 
 H0   : การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ไม่สามารถท านายพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นความถ่ีใน
การใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือนได ้
 H1   : การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ สามารถท านายพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นความถ่ีใน
การใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือนได ้
 สถิติ ท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 
95% ดงันั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั ก็ต่อเม่ือ ค่า Sig. มีค่าน้อยกว่า 0.05 ซ่ึงผลการทดสอบแสดงดงั
ตาราง 55 
 
 
ตาราง 55 แสดงผลการวเิคราะห์ความถดถอยพหุคูณ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ต่อพฤติกรรมการใช ้
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       บริการ ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน โดยใชก้ารวเิคราะห์ Multiple Regression 
 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
Regression 
Residual 
Total 

21.935 2 10.968 12.379** .000 

351.742 397 .886   

373.678 399    

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 55 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ต่อพฤติกรรม

การใชบ้ริการ ดา้นความถ่ีในการใช ้บริการเฉล่ียต่อเดือน มีค่า Sig. เท่ากบั .000  ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.01 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
สามารถท านายพฤติกรรมการใชบ้ริการดา้นความถ่ีในการใช ้บริการเฉล่ียต่อเดือน ท่ีระดบันยัส าคญัทาง
สถิติ 0.01 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
 
ตาราง 56 แสดงผลการวเิคราะห์ความถดถอยพหุคูณการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ต่อพฤติกรรมการใช ้
       บริการ  ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน โดยใชก้ารวเิคราะห์ถดถอยเชิง พหุคูณ (Enter 
        Multiple Regression Analysis)  
 

การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
Unstandardized 

(b) 
SE Standardized 

() 
t Sig. 

ค่าคงท่ี (Constant) 1.251 .221  5.658** .000 

การสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้(x12) -.174 .076 -.154 -2.305* .022 

การใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสม(x13) -.075 .098           -.06 2 -.766  .444 

การก าหนดโปรแกรมเพ่ือสร้างความสมัพนัธ์ (x14) .351 .115 .295 3.038** .003 

การเกบ็รักษาลูกคา้(x15) .074 .096 .063 .767 .443 

r = .248  Adjusted R2 = .052 
R2 = .061  SE = .942 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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จากตาราง 56 ผลการวิเคราะห์พบวา่ ค่า Beta แสดง พฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นความถ่ีใน
การใช้บริการเฉล่ียต่อเดือน (y1)  มีความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรง เชิงบวกกบั การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์      
การสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้(x12) 

และพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน (y1)  มีความสัมพนัธ์
เชิงเส้นตรง เชิงลบกบั การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ การสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้(x12) 

ค่า Adjusted R Square (R2) มีค่าเท่ากบั .052 หมายความวา่ ตวัแปรอิสระในสมการน้ีสามารถ
อธิบายพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน (y1) ไดร้้อยละ 5.2 

เม่ือพิจารณาหาค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) พบว่าการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ การสร้าง
ฐานขอ้มูลลูกคา้(x12) มีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) เท่ากบั -.174 หมายความวา่ เม่ือผูบ้ริโภคท่ีตอบ
แบบสอบถามใหค้วามส าคญักบั การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะท าให้มีพฤติกรรมการใช้
บริการ ด้านความถ่ีในการใช้บริการเฉล่ียต่อเดือนลดลง  -.174 หน่วย เน่ืองจากผูบ้ริโภคท่ีตอบ
แบบสอบถาม มีการรับรู้ต่อ การจดัท าฐานขอ้มูลของลูกคา้โดยการลงทะเบียนผ่านระบบอินเทอร์เน็ต 
และการจดัเก็บขอ้มูลลูกคา้โดยผา่นบตัรสมาชิกวตัสันค่อนขา้งต ่า ซ่ึงเห็นไดว้า่ผูบ้ริโภคให้ความส าคญั
และการรับรู้ต่อการสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ต ่า จึงท าให้พฤติกรรมการใช้
บริการร้านวตัสัน เม่ือมีผลกระทบทางดา้นการสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ลดลง จึงส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้
บริการร้านวตัสัน ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการเพิ่มข้ึน  เพราะร้านวตัสันอาจมีการสร้างฐานขอ้มูลยงัไม่ดี
พอจึงท าใหผู้บ้ริโภคไม่รับรู้วา่ทางร้านมีการสร้างฐานขอ้มูลในดา้นต่างๆในการเก็บรวบรวมขอ้มูลของ
ผูบ้ริโภคในรูปแบบต่างๆ ดงันั้นปัจจยัดา้นการสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ จึงถูก
น ามาพิจารณาในการใชบ้ริการร้านวตัสัน ส่งผลใหพ้ฤติกรรมการใชบ้ริการดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการ
เฉล่ียต่อเดือนเพิ่มข้ึน 

เม่ือพิจารณาหาค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) พบวา่การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ การก าหนด
โปรแกรมเพื่อสร้างความสัมพนัธ์ (x14)  มีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) เท่ากบั .351 หมายความว่า 
เม่ือผูบ้ริโภคท่ีตอบแบบสอบถามใหค้วามส าคญักบั การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะท าให้
มีพฤติกรรมการใช้บริการ ดา้นความถ่ีในการใช้บริการเฉล่ียต่อเดือนเพิ่มข้ึน  .351 หน่วย เน่ืองจาก
ผูบ้ริโภคท่ีตอบแบบสอบถาม มีการรับรู้ต่อร้านวตัสันให้สิทธิพิเศษส าหรับสมาชิกอย่างต่อเน่ือง เช่น 
โปรแกรมสะสมแตม้คะแนนเพื่อแลกเป็นส่วนลดเงินสด ลูกคา้ท่ีเป็นสมาชิกไดรั้บส่วนลดพิเศษในการ
ซ้ือผลิตภณัฑภ์ายในร้าน เช่น ส่วนลด 5% เป็นตน้ การสมคัรสมาชิกคร้ังแรกจะไดคู้ปองส่วนลดในการ
ซ้ือผลิตภณัฑภ์ายในร้าน ซ่ึงเห็นไดว้า่ผูบ้ริโภคให้ความส าคญัและการรับรู้ต่อการก าหนดโปรแกรมเพื่อ
สร้างความสัมพนัธ์  ของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  จึงท าให้พฤติกรรมการใช้บริการร้านวตัสัน เม่ือมี
ผลกระทบทางดา้นการก าหนดโปรแกรมเพื่อสร้างความสัมพนัธ์ เพิ่มข้ึน จึงส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้
บริการร้านวตัสัน ด้านความถ่ีในการใช้บริการเพิ่มข้ึน  เพราะร้านวตัสันมีการก าหนดโปรแกรมเพื่อ
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y1 = 1.251 + .351 x14 -.174x12 
 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.01 

 

สร้างความสัมพนัธ์และดึงดูดให้แก่กลุ่มผูบ้ริโภค ดงันั้นปัจจยัดา้นการสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ของการ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ จึงถูกน ามาพิจารณาในการใชบ้ริการร้านวตัสัน ส่งผลให้พฤติกรรมการใชบ้ริการ
ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือนเพิ่มข้ึน 

หากไม่พิจารณา บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ทั้ง 4 ดา้น ต่อพฤติกรรมการใช้บริการดา้นความถ่ีใน
การใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน  มีค่าอยูท่ี่ระดบั 1.251 หน่วย  

ผูว้ิจยัจึงไดน้ าค่าสัมประสิทธ์ิของตวัพยากรณ์มาเขียนเป็นสมการพยากรณ์พฤติกรรมการใช้
บริการดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน(y1) โดยเขียนสมการได ้ดงัน้ี 
 
 
 

สมมติฐานข้อที่ 5.2 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ สามารถท านายพฤติกรรมการใช้บริการ ดา้น
ค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑใ์นแต่ละคร้ัง โดยเฉล่ียต่อคร้ัง 
 สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติ ไดด้งัน้ี 
 H0   : การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ไม่สามารถท านายพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นค่าใชจ่้าย
ในการซ้ือผลิตภณัฑใ์นแต่ละคร้ัง โดยเฉล่ียต่อคร้ัง 
 H1   : การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ สามารถท านายพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นค่าใชจ่้ายใน
การซ้ือผลิตภณัฑใ์นแต่ละคร้ัง โดยเฉล่ียต่อคร้ัง 
 สถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิ เคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค  Enter ใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 
95% ดงันั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 แสดง
ดงัตาราง 57 
 
ตาราง 57 แสดงผลการวเิคราะห์ความถดถอยพหุคูณการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ต่อพฤติกรรมการใช ้
       บริการ ดา้นค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑใ์นแต่ละคร้ัง โดยเฉล่ียต่อคร้ัง โดยใชก้ารวเิคราะห์  
       Multiple Regression   
 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

Regression 
Residual 
Total 

607313.154 1 607313.154 15.20** .000 
15895116.596 398 39937.479   
16502429.750 399    
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จากตาราง 57 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ต่อพฤติกรรม
การใชบ้ริการ ดา้นค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑ์ในแต่ละคร้ัง มีค่า Sig. เท่ากบั .000  ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.01 
นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า การบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ สามารถท านายพฤติกรรมการใชบ้ริการดา้นค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑ์ในแต่ละคร้ัง ท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ 0.01 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
 
ตาราง 58 แสดงผลการวเิคราะห์ความถดถอยพหุคูณการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ต่อพฤติกรรมการใช ้
       บริการ ดา้นค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑใ์นแต่ละคร้ัง โดยใชก้ารวเิคราะห์ Multiple Regression 
 

การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
Unstandardized 

(b) 
SE Standardized 

() 
t Sig. 

ค่าคงท่ี (Constant) 185.852 46.869  3.965** .000 

การสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้(x12) -21.680 16.022     -.091 -1.353 .177 

การใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสม(x13) 31.706 20.794 .1 1 .124 1.525   .128 

การก าหนดโปรแกรมเพ่ือสร้างความสมัพนัธ์ (x14) -4.277 24.488     -.017 -.175 .861 

การเก็บรักษาลูกคา้(x15) 43.569 20.385      .178 2.137* .033 

r = .211  Adjusted R2 = .035 
R2 = .045  SE = 199.787 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

จากตาราง 58  ผลการวิเคราะห์พบวา่ ค่า Beta แสดง พฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นค่าใชจ่้าย
ในการซ้ือผลิตภณัฑใ์นแต่ละคร้ัง(y2)  มีความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรง เชิงบวกกบั การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
ดา้นการเก็บรักษาลูกคา้(x15) 

ค่า Adjusted R Square (R2) มีค่าเท่ากบั .035 หมายความวา่ ตวัแปรอิสระในสมการน้ีสามารถ
อธิบายแสดง พฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑใ์นแต่ละคร้ัง ไดร้้อยละ 3.5 

เม่ือพิจารณาหาค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) พบวา่การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ดา้นการเก็บ
รักษาลูกคา้(x15)  มีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) เท่ากบั 43.569 หมายความว่า เม่ือผูบ้ริโภคท่ีตอบ
แบบสอบถามใหค้วามส าคญักบั การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ดา้นการเก็บรักษาลูกคา้(x15) มากข้ึน 1 หน่วย 
จะท าใหมี้พฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑ์ในแต่ละคร้ัง เพิ่มข้ึน 43.569 หน่วย 
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เน่ืองจากผูบ้ริโภคท่ีตอบแบบสอบถาม ใหค้วามส าคญักบั สมาชิกไดรั้บสิทธิพิเศษประโยชน์หลากหลาย
ในเดือนเกิด มีโปรโมชัน่ส าหรับสมาชิกในเทศกาลต่างๆ มีการจดักิจกรรมเพื่อสร้างความสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้เป็นอยา่งดี เช่น บิวต้ี บุฟเฟต ์ ซ่ึงเห็นไดว้า่ผูบ้ริโภคใหค้วามส าคญักบั ดา้นการเก็บรักษาลูกคา้(x15)  
ของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ จึงท าให้พฤติกรรมการใชบ้ริการร้านวตัสัน เม่ือมีผลกระทบดา้นการเก็บ
รักษาลูกคา้เพิ่มข้ึน จึงส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านวตัสันดา้นค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑ์ใน
แต่ละคร้ัง เพราะร้านวตัสันมีการให้สิทธิพิเศษต่างๆแก่สมาชิก และโปรโมชั่นต่างๆเพื่อรักษากลุ่ม
ผูบ้ริโภครายเก่าและรายใหม่ไว ้ดงันั้นปัจจยัดา้นการเก็บรักษาลูกคา้ของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  จึงถูก
น ามาพิจารณาในการใช้บริการร้านวตัสัน ส่งผลให้พฤติกรรมการใช้บริการด้านค่าใช้จ่ายในการซ้ือ
ผลิตภณัฑใ์นแต่ละคร้ังเพิ่มข้ึน 

หากไม่พิจารณา การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  ทั้ ง 4 ด้าน ต่อพฤติกรรมการใช้บริการด้าน
ค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑใ์นแต่ละคร้ัง(y2)  มีค่าอยูท่ี่ระดบั 185.852 หน่วย  

ผูว้ิจยัจึงไดน้ าค่าสัมประสิทธ์ิของตวัพยากรณ์มาเขียนเป็นสมการพยากรณ์พฤติกรรมการใช้
บริการ ดา้นค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑใ์นแต่ละคร้ัง (y2) โดยเขียนสมการได ้ดงัน้ี 

 
y2 = 185.852+ 43.569x15 

 
 

สมมติฐานข้อที่ 6 พฤติกรรมการใช้บริการร้านวัตสัน มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของ
ผู้บริโภคต่อการใช้บริการร้านวัตสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร ในส่วนน้ีสามารถแบ่งสมมติฐานย่อยได้
ดงัน้ี 
 สมมติฐานข้อที่ 6.1 พฤติกรรมการใช้บริการร้านวตัสัน มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ
โดยรวมต่อร้านวตัสันในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติ ไดด้งัน้ี 
 H0   : พฤติกรรมการใชบ้ริการร้านวตัสัน ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจโดยรวมต่อ
ร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 H1   : พฤติกรรมการใช้บริการร้านวตัสัน มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจโดยรวมต่อ
ร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 สถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ ใช้ค่าสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์อย่างง่ายแบบ    
เพียร์สัน (Person Product Moment Correlation Coefficient) ใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันั้นจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติมีค่าน้อยกวา่ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน
แสดงดงัตาราง 59 
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ตาราง 59 แสดงการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมการใชบ้ริการ กบัความพึงพอใจโดยรวม 
       ต่อร้านวตัสัน 
 

พฤติกรรมการใชบ้ริการ ความพึงพอใจโดยรวม ต่อร้านวตัสัน 
 r Sig. ระดบัความสัมพนัธ์ 
1.ความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน .123* .014 ต ่าทิศทางเดียวกนั 
2.ค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑโ์ดยเฉล่ียต่อคร้ัง .084 .093 ไม่มีความสัมพนัธ์ 

  
 *มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตาราง 59 แสดงผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมการใชบ้ริการ กบัความ

พึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสัน พบวา่  
 1. ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการ
เฉล่ียต่อเดือน กบัความพึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสัน พบวา่ มีค่า Sig. เท่ากบั .014 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 นัน่
คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ พฤติกรรมการใชบ้ริการ
ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสัน อยา่ง 
มีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์(r) เท่ากับ .123 แสดงว่า                     
มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัต ่า และเป็นไปในทิศทางเดียวกนั กล่าวคือ ถ้าผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการมี
พฤติกรรมการใช้บริการ ด้านความถ่ีในการใช้บริการเฉล่ียต่อเดือนมากข้ึน จะท าให้ความพึงพอใจ
โดยรวมต่อร้านวตัสันเพิ่มข้ึนในระดบัต ่า 
 2. ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการ ดา้นค่าใช้จ่ายในการซ้ือ
ผลิตภณัฑ์โดยเฉล่ียต่อคร้ัง กบัความพึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสัน พบว่า มีค่า Sig. เท่ากบั .093 ซ่ึง
มากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
พฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑ์โดยเฉล่ียต่อคร้ัง ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความ
พึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสัน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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สมมติฐานข้อที่ 6.2 พฤติกรรมการใชบ้ริการร้านวตัสัน มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อ
ผลิตภณัฑ์และบริการท่ีไดรั้บเม่ือเทียบกบัความคาดหวงั ในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถเขียนเป็น
สมมติฐานทางสถิติ ไดด้งัน้ี 
 H0   : พฤติกรรมการใช้บริการร้านวตัสัน ไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจต่อ
ผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีไดรั้บเม่ือเทียบกบัความคาดหวงั ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 H1   : พฤติกรรมการใชบ้ริการร้านวตัสัน มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑ์
และบริการท่ีไดรั้บเม่ือเทียบกบัความคาดหวงั ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 สถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ ใช้ค่าสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์อย่างง่ายแบบ    
เพียร์สัน (Person Product Moment Correlation Coefficient) ใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันั้นจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติมีค่าน้อยกวา่ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน
แสดงดงัตาราง 60 
 
ตาราง 60 แสดงการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมการใชบ้ริการ กบัความพึงพอใจต่อ 
       ผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีไดรั้บเม่ือเทียบกบัความคาดหวงั 
 

พฤติกรรมการใชบ้ริการ ความพึงพอใจโดยรวม ต่อร้านวตัสัน 
 r Sig. ระดบัความสัมพนัธ์ 
1.ความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน .172** .000 ต  ่าทิศทางเดียวกนั 
2.ค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑโ์ดยเฉล่ียต่อคร้ัง .052 .150 ไม่มีความสัมพนัธ์ 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

  
  จากตาราง 60 แสดงผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมการใชบ้ริการ กบัความ
พึงพอใจต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีไดรั้บเม่ือเทียบกบัความคาดหวงั พบวา่  
 1. ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการ
เฉล่ียต่อเดือน กบัความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑ์และบริการท่ีไดรั้บเม่ือเทียบกบัความคาดหวงัพบวา่ มีค่า 
Sig. เท่ากบั .000  ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า พฤติกรรมการใช้บริการดา้นความถ่ีในการใช้บริการเฉล่ียต่อเดือน มีความสัมพนัธ์กบั
ความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑ์และบริการท่ีไดรั้บเม่ือเทียบกบัความคาดหวงั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์(r) เท่ากบั .172 แสดงวา่ มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัต ่า 
และเป็นไปในทิศทางเดียวกนั กล่าวคือ ถา้ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการมีพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นความถ่ี
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ในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือนมากข้ึน จะท าใหค้วามพึงพอใจต่อ ผลิตภณัฑ์และบริการท่ีไดรั้บเม่ือเทียบ
กบัความคาดหวงัเพิ่มข้ึนในระดบัต ่า 
 2. ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการ ดา้นค่าใช้จ่ายในการซ้ือ
ผลิตภัณฑ์โดยเฉล่ียต่อคร้ัง กับความพึงพอใจต่อ ผลิตภณัฑ์และบริการท่ีได้รับเม่ือเทียบกับความ
คาดหวงัพบวา่ มีค่า Sig. เท่ากบั .150 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ พฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑ์โดยเฉล่ีย
ต่อคร้ัง ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อ ผลิตภณัฑ์และบริการท่ีไดรั้บเม่ือเทียบกบัความคาดหวงั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

สมมติฐานข้อที่ 6.3 พฤติกรรมการใชบ้ริการร้านวตัสัน มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อ
โปรโมชั่นต่างๆของร้านวตัสันเทียบกับความคาดหวงั ในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถเขียนเป็น
สมมติฐานทางสถิติ ไดด้งัน้ี 
 H0   : พฤติกรรมการใช้บริการร้านวตัสัน ไม่มีความสัมพนัธ์ กับความพึงพอใจต่อ
โปรโมชัน่ต่างๆของร้านวตัสันเทียบกบัความคาดหวงั ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 H1   : พฤติกรรมการใชบ้ริการร้านวตัสัน มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อโปรโมชัน่
ต่างๆของร้านวตัสันเทียบกบัความคาดหวงั ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 สถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ ใช้ค่าสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์อย่างง่ายแบบ   
เพียร์สัน (Person Product Moment Correlation Coefficient) ใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันั้นจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติมีค่าน้อยกวา่ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน
แสดงดงัตาราง 61 
 
ตาราง 61 แสดงการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมการใชบ้ริการ กบัความพึงพอใจต่อ 
       โปรโมชัน่ต่างๆของร้านวตัสันเทียบกบัความคาดหวงั 
 

พฤติกรรมการใชบ้ริการ ความพึงพอใจโดยรวม ต่อร้านวตัสัน 
 r Sig. ระดบัความสัมพนัธ์ 
1.ความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน .113* .012 ต  ่าทิศทางเดียวกนั 
2.ค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑโ์ดยเฉล่ียต่อคร้ัง .055 .136 ไม่มีความสัมพนัธ์ 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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  จากตาราง 61 แสดงผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมการใชบ้ริการ กบัความ
พึงพอใจต่อโปรโมชัน่ต่างๆของร้านวตัสันเทียบกบัความคาดหวงั พบวา่  
 1. ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการ
เฉล่ียต่อเดือน กับความพึงพอใจต่อโปรโมชั่นต่างๆของร้านวตัสันเทียบกับความคาดหวงั มีค่า            
Sig. เท่ากบั .012 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า พฤติกรรมการใช้บริการดา้นความถ่ีในการใช้บริการเฉล่ียต่อเดือน มีความสัมพนัธ์กบั
ความพึงพอใจต่อโปรโมชั่นต่างๆของร้านวตัสันเทียบกบัความคาดหวงั มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์(r) เท่ากบั .113 แสดงว่า มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัต ่า และ
เป็นไปในทิศทางเดียวกนั กล่าวคือ ถา้ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการมีพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นความถ่ีใน
การใช้บริการเฉล่ียต่อเดือนมากข้ึน จะท าให้ความพึงพอใจต่อโปรโมชัน่ต่างๆของร้านวตัสันเทียบกบั
ความคาดหวงั เพิ่มข้ึนในระดบัต ่า 
 2. ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการ ดา้นค่าใช้จ่ายในการซ้ือ
ผลิตภณัฑ์โดยเฉล่ียต่อคร้ัง กบัความพึงพอใจต่อโปรโมชัน่ต่างๆของร้านวตัสันเทียบกบัความคาดหวงั   
มีค่า Sig. เท่ากบั .136 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า พฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นค่าใช้จ่ายในการซ้ือผลิตภณัฑ์โดยเฉล่ียต่อคร้ัง ไม่มี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อโปรโมชัน่ต่างๆของร้านวตัสันเทียบกบัความคาดหวงั มีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
ตาราง 62 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ สถิติทีใ่ช้ 

      1. ผู้บริโภคที่มีลักษณะส่วนบุคคลประกอบด้วยเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน
แตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

1.1 ผูบ้ริโภคท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการ
ใชบ้ริการร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

-ความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน 
-ค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑโ์ดยเฉล่ียต่อคร้ัง 

 
 
 
สอดคล้องกบัสมมติฐาน 
สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

 
 
 

t-test 
t-test 

              1.2 ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการ
ใชบ้ริการร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

-ความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน 
            -ค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑโ์ดยเฉล่ียต่อคร้ัง 

 
 
สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 
 

F-test 
F-test 

              1.3 ผูบ้ริโภคท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกนัมี
พ ฤ ติ ก ร ร ม ก า ร ใ ช้ บ ริ ก า ร ร้ า น วั ต สั น  ใ น เ ข ต
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

-ความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน 
            -ค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑโ์ดยเฉล่ียต่อคร้ัง 

 
 
 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 
 
 

F-test 
Brown-Forsythe 

               1.4 ผูบ้ริโภคท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีพฤติกรรม
การใชบ้ริการร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่าง
กนั 

-ความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน 
            -ค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑโ์ดยเฉล่ียต่อคร้ัง 

 
 
 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 
 
 

F-test 
F-test 

              1.5 ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัมี
พ ฤ ติ ก ร ร ม ก า ร ใ ช้ บ ริ ก า ร ร้ า น วั ต สั น  ใ น เ ข ต
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

-ความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน 
            -ค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑโ์ดยเฉล่ียต่อคร้ัง 

 
 
 

สอดคล้องกบัสมมติฐาน 
สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

 
 
 

F-test 
F-test 
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ตาราง 62 (ต่อ) 
 

  

สมมติฐาน ผลการทดสอบ สถิติทีใ่ช้ 

     2. ผู้บริโภคที่มีลักษณะส่วนบุคคลประกอบด้วยเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน
แตกต่างกนัมีความพงึพอใจต่อการใช้บริการร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

              2.1 ผูบ้ริโภคท่ีมีเพศ แตกต่างกนัมีความพึงพอใจ
ต่อการใช้บริการร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร
แตกต่างกนั 
              -ความพึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสัน 
              -ความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑ์และบริการท่ีได้รับ
จากร้านวตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั 
              -ความพึงพอใจโดยรวมต่อโปรโมชั่นต่างๆของ
ร้านวตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั 

 
 
 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 
 
 

t-test 
t-test 

 
t-test 

               2.2 ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุ แตกต่างกนัมีความพึงพอใจ
ต่อการใช้บริการร้านวัตสันในเขตกรุงเทพมหานคร
แตกต่างกนั 
              -ความพึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสัน 
              -ความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑ์และบริการท่ีได้รับ
จากร้านวตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั 
              -ความพึงพอใจโดยรวมต่อโปรโมชั่นต่างๆของ
ร้านวตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั 

 
 
 

สอดคล้องกบัสมมติฐาน 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 
 
 

Brown-Forsythe 
F-test 

 
F-test 

               2.3 ผูบ้ริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมี
ความพึงพอใจต่อการใช้บ ริการร้านวัตสัน  ในเขต
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
              -ความพึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสัน 
              -ความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑ์และบริการท่ีได้รับ
จากร้านวตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั 
              -ความพึงพอใจโดยรวมต่อโปรโมชั่นต่างๆของ
ร้านวตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั 

 
 
 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 
สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

 
 
 

F-test  
F-test 

 
F-test 
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ตาราง 62 (ต่อ) 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ สถิติทีใ่ช้ 

             2.4 ผูบ้ริโภคท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมี
ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการร้านวตัสัน ใน
เขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
              -ความพึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสัน 
              -ความพึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์และ
บริการท่ีไดรั้บจากร้านวตัสัน  เม่ือเปรียบเทียบ
กบัความคาดหวงั 
              -ความพึงพอใจโดยรวมต่อโปรโมชัน่
ต่างๆของร้านวตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกบัความ
คาดหวงั 

 
 
 
 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 
สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

 
 
 
 

Brown-Forsythe  
F-test 

 
F-test 

 
 

2.5 ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน
แตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
ร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่าง
กนั 
              -ความพึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสัน 
              -ความพึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์และ
บริการท่ีไดรั้บจากร้านวตัสัน  เม่ือเปรียบเทียบ
กบัความคาดหวงั 
              -ความพึงพอใจโดยรวมต่อโปรโมชัน่
ต่างๆของร้านวตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกบัความ
คาดหวงั 

 
 
 
 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 
 

สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

 
 
 
 

F-test 
F-test 

 
 

Brown-Forsythe  
 

 
 
 
 
 
 
 



186 
 

ตาราง 62 (ต่อ) 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ สถิติทีใ่ช้ 

     3. ทัศนคติด้านส่วนประสมทางการตลาด สามารถท านายพฤติกรรมการใช้บริการร้านวัตสัน ในเขต
กรุงเทพมหานคร   

            3.1 ทัศนคติด้านส่วนประสมทาง
การตลาด สามารถท านายพฤติกรรมการใช้
บริการ ดา้นความถ่ีในการใช้บริการเฉล่ียต่อ
เดือนได ้
        -ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
        -ดา้นราคา 
        -ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย 
        -ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
        -ดา้นบุคลากร 
        -ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
        -ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

 
 
 
 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 
 
 
 

   Multiple Regression 
Multiple Regression 
Multiple Regression 
Multiple Regression 
Multiple Regression 
Multiple Regression 
Multiple Regression 

3.2 ทัศนคติด้านส่วนประสมทาง
การตลาด สามารถท านายพฤติกรรมการใช้
บริการ ดา้นค่าใช้จ่ายในการซ้ือผลิตภณัฑ์ใน
แต่ละคร้ัง โดยเฉล่ียต่อคร้ัง 
        -ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
        -ดา้นราคา 
        -ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย 
        -ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
        -ดา้นบุคลากร 
        -ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
        -ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

 
 
 
 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 
 
 
 

Multiple Regression 
Multiple Regression 
Multiple Regression 
Multiple Regression 
Multiple Regression 
Multiple Regression 
Multiple Regression 
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ตาราง 62 (ต่อ) 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ สถิติทีใ่ช้ 

4. อตัลกัษณ์ตราสินค้า สามารถท านายพฤติกรรมการใช้บริการร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร 

        4.1 อตัลกัษณ์ตราสินคา้ สามารถท านาย
พฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นความถ่ีในการใช้
บริการเฉล่ียต่อเดือนได ้
     -ดา้นการวางต าแหน่งของร้าน 
     -ดา้นการส่ือสารขอ้มูลข่าวสารของร้าน 
     -ดา้นการส่งมอบการท างานของร้าน 
     -ดา้นคุณค่าตราสินคา้ของร้าน 

 
 
 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
สอดคล้องกบัสมมติฐาน    

  ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 
 
 

Multiple Regression 
Multiple Regression 
Multiple Regression 
Multiple Regression 

      4.2 อตัลกัษณ์ตราสินคา้ สามารถท านาย
พฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นค่าใชจ่้ายในการ
ซ้ือผลิตภณัฑใ์นแต่ละคร้ัง โดยเฉล่ียต่อคร้ัง 
     -ดา้นการวางต าแหน่งของร้าน 
     -ดา้นการส่ือสารขอ้มูลข่าวสารของร้าน 
     -ดา้นการส่งมอบการท างานของร้าน 
     -ดา้นคุณค่าตราสินคา้ของร้าน 

 
 

 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน    
  ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 
 
 

Multiple Regression 
Multiple Regression 
Multiple Regression 
Multiple Regression 

     5. การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ สามารถท านายพฤติกรรมการใช้บริการร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร   

       5.1 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ สามารถ
ท านายพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นความถ่ีใน
การใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือนได ้
     -การสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ 
     -การใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสม 
     -ก า ร ก า ห น ด โ ป ร แ ก ร ม เ พื่ อ ส ร้ า ง
ความสัมพนัธ์ 
     -การเก็บรักษาลูกคา้ 

 
 
 

สอดคล้องกบัสมมติฐาน 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 
 
 

Multiple Regression 
Multiple Regression 
Multiple Regression 

 
Multiple Regression 
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ตาราง 62 (ต่อ) 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ สถิติทีใ่ช้ 

5.2 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ สามารถ
ท านายพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นค่าใชจ่้าย
ในการซ้ือผลิตภณัฑ์ในแต่ละคร้ัง โดยเฉล่ียต่อ
คร้ัง 
     -การสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ 
     -การใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสม 
     -ก า ร ก า ห น ด โ ป ร แ ก ร ม เ พื่ อ ส ร้ า ง
ความสัมพนัธ์ 
     -การเก็บรักษาลูกคา้ 

 
 

 
 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน    

  
 สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

 
 
 
 

Multiple Regression 
Multiple Regression 
Multiple Regression 

 
Multiple Regression 

     6. พฤติกรรมการใช้บริการร้านวัตสัน มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้บริโภคต่อการใช้บริการร้าน
วตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร       

      6.1 พฤติกรรมการใช้บริการร้านวตัสัน มี
ความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจโดยรวมต่อ
ร้านวตัสันในเขตกรุงเทพมหานคร 
     -ความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน 
     -ค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑโ์ดยเฉล่ียต่อคร้ัง 

 
 
 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 
 
 

Pearson Correlation 
Pearson Correlation 

     6.2 พฤติกรรมการใช้บริการร้านวตัสัน มี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑ์
และบริการท่ีไดรั้บเม่ือเทียบกบัความคาดหวงั 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 
      -ความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน 
      -ค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑโ์ดยเฉล่ียต่อคร้ัง 

 
 
 
 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 
 
 
 

Pearson Correlation 
Pearson Correlation 

    6.3 พฤติกรรมการใช้บริการร้านวตัสัน มี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อโปรโมชัน่
ต่างๆของร้านวตัสันเทียบกบัความคาดหวงั ใน
เขตกรุงเทพมหานคร 
     -ความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน 
     -ค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑโ์ดยเฉล่ียต่อคร้ัง 

 
 

 
 

สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 
 

 
 

Pearson Correlation 
Pearson Correlation 



บทที ่5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษา ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม และความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคต่อการใชบ้ริการร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามเพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือน เพื่อน าผลการวิจยัในคร้ังน้ีไปใช้เป็นข้อมูลทางด้านต่างๆในการ
บริหารงาน ซ่ึงผูบ้ริหารหรือผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้ง สามารถน าเอาการวิจยัคร้ังน้ีเป็นเคร่ืองมือในการวาง
แผนการด าเนินงาน การตัดสินใจก าหนดกลยุทธ์ต่างๆ เพื่อน ามาปรับเปล่ียนให้เหมาะสมกับ
กลุ่มเป้าหมายมากยิ่งข้ึน อันจะก่อให้เกิดการได้เปรียบเชิงแข่งขัน และส่งผลต่อความมั่นคง และ
ความส าเร็จของธุรกิจต่อไป 

 
สังเขปความมุ่งหมายสมมติฐานและวธีิด าเนินการวจิัย 
 
ความมุ่งหมายของการวจิัย 
 ในการวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัไดต้ั้งความมุ่งหมายไวด้งัน้ี 

1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านวตัสันในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามลกัษณะ
ส่วนบุคคลไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูบ้ริโภคต่อการใชบ้ริการร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร 
จ าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคลไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

3. เพื่อศึกษาทศันคติดา้นส่วนประสมทางการตลาด ท่ีสามารถท านายพฤติกรรมการใชบ้ริการ
ร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร       

4. เพื่อศึกษาอตัลักษณ์ตราสินคา้ ท่ีสามารถท านายพฤติกรรมการใช้บริการร้านวตัสัน           
ในเขตกรุงเทพมหานคร          

5. เพื่อศึกษาการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ท่ีสามารถท านายพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านวตัสัน   
ในเขตกรุงเทพมหานคร       
  6. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการร้านวตัสันท่ีมีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคต่อการใชบ้ริการร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร     
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ความส าคญัของการวจิัย 
 1. ผลจากการวิจยัจะสามารถเป็นแนวทางให้ผูป้ระกอบการธุรกิจคา้ปลีก สามารถน าผลท่ีได้

จากการวิจยัคร้ังน้ีเป็นเคร่ืองมือในการประกอบการตดัสินใจ ซ่ึงช่วยในการปรับปรุงและพฒันาธุรกิจ 
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มผูบ้ริโภค เพื่อสร้างความจงรักภกัดีใหก้บัธุรกิจ 

2. ผลจากการวิจยัจะสามารถใช้เป็นแนวทางให้ผูป้ระกอบการธุรกิจใช้ประโยชน์ในการ
วางแผนส่งเสริมการขายใหต้รงจุดกบัตวัผลิตภณัฑ ์และตวัธุรกิจ 
         3. ผลจากการวิจยัคร้ังน้ีจะสามารถใช้เป็นแนวทางในการด าเนินธุรกิจให้เขา้กับยุคสมยั
ปัจจุบนัท่ีพฤติกรรมผูบ้ริโภคมีการเปล่ียนแปลงไป 
 

สมมติฐานในการวจิัย 

 1. ผูบ้ริโภคท่ีมีลกัษณะส่วนบุคคลประกอบดว้ยเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือนแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านวตัสันในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

2. ผูบ้ริโภคท่ีมีลกัษณะส่วนบุคคลประกอบดว้ยเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือนแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการร้านวตัสันในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

3. ทศันคติดา้นส่วนประสมทางการตลาด สามารถท านายพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านวตัสัน
ในเขตกรุงเทพมหานคร       

4. อัตลักษณ์ตราสินค้า  สามารถท านายพฤติกรรมการใช้บริการร้านวัตสันในเขต
กรุงเทพมหานคร       

5. การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ สามารถท านายพฤติกรรมการใช้บริการร้านวตัสันในเขต
กรุงเทพมหานคร       

6. พฤติกรรมการใชบ้ริการร้านวตัสัน มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคต่อการ
ใชบ้ริการร้านวตัสันในเขตกรุงเทพมหานคร       
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วธิดี าเนินการวจิัย 
  ประชากรทีใ่ช้ในการวจัิย 

         ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีใช้บริการร้าน   
วตัสันในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน 

 

กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวจัิย 
                      กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั ประกอบดว้ย ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีใช้บริการ
ร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน โดยก าหนดขนาดตวัอยา่ง
แบบไม่ทราบจ านวนประชากร (กัลยา วาณิชยบ์ญัชา.2544:74) โดยการค านวณหาขนาดของกลุ่ม
ตวัอยา่งและไดก้ าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างโดยก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% ความผิดพลาดไม่
เกิน 5% ไดก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 385 คน และเพิ่มจ านวนตวัอยา่ง 15 คนจึงไดก้ลุ่มตวัอยา่งเป็นจ านวน 
400 คน ดงัน้ี 

n   =          
             
แทนค่า    n =          ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง  
     e = ระดบัความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้ถา้ระดบัความเช่ือมัน่ 95% จะมีค่า  
    Z = 1.96,  e = 0.05 

   Z  = ค่าปกติมาตรฐานท่ีไดจ้ากตารางแจกแจงแบบปกติมาตรฐาน (Z score)  
    ข้ึนอยูก่บัระดบัความเช่ือมัน่  
      p = สัดส่วนของประชากรหรือความน่าจะเป็นของประชากร ก าหนดไดเ้ป็น  
    0.5  
      q  = 1- p 

เพราะฉะนั้นจะไดข้นาดตวัอยา่ง  

n       =        

n   =     

n         =    385 
และส ารองเพื่อแบบสอบถามไม่สมบูรณ์ไว ้4% หรือ ประมาณ 15 คนจึงไดก้ลุ่มตวัอยา่งเป็น

จ านวน 400 คน 
 

 

 

(3.8416) 0.25
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วธีิการสุ่มตัวอย่าง  
   การสุ่มตวัอย่างผูว้ิจยัจะท าการสุ่มตวัอยา่งแบบไม่ใช้ทฤษฎีความน่าจะเป็น (Nonprobability 
Sampling) ผูว้จิยัไดใ้ชห้ลกัการสุ่มตวัอยา่ง 3 ขั้นตอน โดยมีขั้นตอนดงัน้ี 
 
   ขั้นที่  1 การสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive sampling) โดยเลือกเขตท่ีมีร้านวตัสันเปิด
บริการอยู่บนห้างสรรพสินคา้ และแหล่งชุมชน เพื่อสุ่มเลือกเขตการปกครอง เป็นกลุ่มตวัอย่างจ านวน 
25%  จากเขตการปกครองในเขตกรุงเทพมหานครทั้งหมด 36 เขต ไดแ้ก่ เขตปทุมวนั เขตบางกอกนอ้ย 
เขตบางรัก เขตราษฎร์บูรณะ เขตดอนเมือง เขตบางขุนเทียน เขตพระโขนง เขตราชเทวี เขตจตุจกัร  เขต
บางกะปิ  เขตยานนาวา เขตบางเขน เขตสาทร เขตบางกอกใหญ่ เขตคนันายาว เขตดินแดง เขตดุสิต เขต
วงัทองหลาง เขตหลกัส่ี เขตคลองสาน เขตบางพลดั เขตลาดยาว เขตคลองเตย เขตภาษีเจริญ เขตมีนบุรี 
เขตวฒันา เขตตล่ิงชนั เขตประเวศ เขตบางยี่ขนั เขตสะพานสูง เขตบางซ่ือ เขตธนบุรี เขตพระนคร เขต
บางนา เขตลาดพร้าว เขตสัมพนัธวงศ ์ท่ีมีร้านวตัสันเปิดบริการในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงเป็นบริเวณท่ี
มีกลุ่มเป้าหมายหนาแน่น ท าใหมี้ความหลากหลายดา้นลกัษณะส่วนบุคคล ซ่ึงเป็นตวัแทนประชากรท่ีดี
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลส าหรับงานวิจยัคร้ังน้ีไดอ้อกมา  9 เขต คือ 1. เขตปทุมวนั -Big C ราชด าริ
,สยามสแควร์,มาบุญครอง 2.เขตจตุจกัร-เซ็นทรัลลาดพร้าว, เมเจอร์ รัชโยธิน, ยูเน่ียนมอล 3.เขตบาง
กะปิ- โลตสับางกะปิ,เมเจอร์ รามค าแหง 4.เขตดินแดง- ฟอร์จูน, โรบินสัน รัชดา 5.เขตคลองเตย- โลตสั
สุขมุวทิ 50 , เมเจอร์ เอกมยั 6.เขตบางรัก – ตึกซี.พี. ทาวเวอร์,สีลมคอมเพล็กซ์ 7.เขตราชเทวี - เซ็นเตอร์
วนั, เซ็นจูร่ี 8.เขตบางกอกน้อย - เซ็นทรัลป่ินเกล้า,โลตสัป่ินเกล้า 9.เขตวงัทองหลาง- อิมพีเรียล 
ลาดพร้าว (ร้านวตัสัน.2554: ออนไลน์) 
 
    ขั้นที่ 2 การสุ่มตวัอยา่งแบบโควตา้ (Quota Sampling) โดยการก าหนดจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง
ในแต่ละเขต จ านวน 9 เขต ค านวณจากขนาดของกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมดจ านวน 400 คนโดยเลือกตวัอยา่ง
ประชากรในเขตปทุมวนั เขตจตุจกัร เขตบางกะปิ เขตดินแดง เขตพระโขนง เขตบางรัก เขตราชเทวี เขต
บางกอกนอ้ย เขตวงัทองหลาง จึงก าหนดให้เก็บเขตละ 44-45 ตวัอยา่ง เพื่อให้ไดจ้  านวนตวัอยา่งท่ีจะท า
การเก็บขอ้มูล  

ขนาดตวัอยา่งในแต่ละเขต =      

 

     = 400

9
 

     =  44.44 หรือ 45 คน 

ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง
จ านวนเขตการปกครอง
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  ขั้นที่ 3 การสุ่มตวัอยา่งแบบโดยอาศยัความสะดวก (Convenience Sampling) คือเขา้ไปแจก
แบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่างท่ีไดก้ าหนดไวแ้ลว้ในขั้นตอนท่ี 1 ให้ครบตามจ านวนแบบสอบถาม 
จ านวน 400 ชุด 

 

การสร้างเคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 
  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม ซ่ึงเป็นการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลจากผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผูว้ิจยัสร้างข้ึนโดยการศึกษา
คน้ควา้จากหนงัสือและเอกสารต่างๆ โดยลกัษณะของแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 6 ตอน ดงัน้ี  

      ตอนที่ 1 เป็นค าถามเก่ียวกบัลกัษณะส่วนบุคคลของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน โดยเป็นแบบสอบถามปลายปิด จ านวน 5 ขอ้มีลกัษณะ
ค าถามแบบ 2 ตวัเลือก (Dichotomous Question) และแบบหลายตวัเลือก (Multichotomous Question) 
โดยใหผู้ต้อบเลือกตอบเพียงขอ้เดียว ไดแ้ก่ 

  ขอ้ท่ี 1 เพศ เป็นการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal Scale)  
  ขอ้ท่ี 2 อาย ุเป็นการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) 
  ขอ้ท่ี 3 ระดบัการศึกษา เป็นการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) 
  ขอ้ท่ี 4 อาชีพ เป็นการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal Scale) 
  ขอ้ท่ี 5 รายไดต่้อเดือน เป็นการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) 

 
  ตอนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัทศันคติดา้นส่วนประสมทางการตลาดของร้านวตัสัน ไดแ้ก่ 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคลากร ดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ ดา้นกระบวนการให้บริการ เป็นค าถามแบบปลายปิด (Close-ended response question) มี 
22 ขอ้ ลักษณะค าถามเป็นแบบ Likert Scale โดยใช้ระดับการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั้น      
(Interval scale) มี  5 ระดบั ซ่ึงมีเกณฑ์การให้คะแนนคือ การค านวณหาอนัตรภาคชั้น เพื่อแปรผล
คะแนนในแต่ละช่วง ประกอบดว้ย 
  ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ เกณฑก์ารใหค้ะแนน 1 คะแนน 
  ไม่เห็นดว้ย เกณฑก์ารใหค้ะแนน 2 คะแนน 
  ไม่แน่ใจ  เกณฑก์ารใหค้ะแนน 3 คะแนน 
  เห็นดว้ย  เกณฑก์ารใหค้ะแนน 4 คะแนน 
  เห็นดว้ยอยา่งยิง่ เกณฑก์ารใหค้ะแนน 5 คะแนน 
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  ตอนที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัอตัลกัษณ์ของร้านวตัสันไดแ้ก่ ดา้นการวางต าแหน่ง ดา้นการ
ส่ือสารขอ้มูลข่าวสาร ดา้นการส่งมอบการท างาน ดา้นคุณค่าตราสินคา้ ของร้านวตัสัน เป็นค าถามแบบ
ปลายปิด (Close-ended response question) มี 13 ขอ้ ลกัษณะค าถามเป็นแบบ Likert Scale โดยใชร้ะดบั
การวดัข้อมูลประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval scale) มี 5 ระดับ ซ่ึงมีเกณฑ์การให้คะแนนคือ                
การค านวณหาอนัตรภาคชั้น เพื่อแปรผลคะแนนในแต่ละช่วง ประกอบดว้ยระดบัความคิดเห็น 
  ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ เกณฑก์ารใหค้ะแนน 1 คะแนน 
  ไม่เห็นดว้ย เกณฑก์ารใหค้ะแนน 2 คะแนน 
  ไม่แน่ใจ  เกณฑก์ารใหค้ะแนน 3 คะแนน 
  เห็นดว้ย  เกณฑก์ารใหค้ะแนน 4 คะแนน 
  เห็นดว้ยอยา่งยิง่ เกณฑก์ารใหค้ะแนน 5 คะแนน 
 

  ตอนที่ 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของร้านวตัสันได้แก่ การสร้าง
ฐานขอ้มูลลูกคา้ การใช้เทคโนโลยีท่ีเหมาะสม การก าหนดโปรแกรมเพื่อสร้างความสัมพนัธ์ การเก็บ
รักษาลูกคา้ เป็นค าถามแบบปลายปิด (Close-ended response question) มี 12 ขอ้ ลกัษณะค าถามเป็น
แบบ Likert Scale โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval scale) มี 5 ระดบั ซ่ึงมี
เกณฑ์การให้คะแนนคือ การค านวณหาอนัตรภาคชั้น เพื่อแปรผลคะแนนในแต่ละช่วง ประกอบดว้ย 
ระดบัการรับรู้ 
  นอ้ยท่ีสุด  เกณฑก์ารใหค้ะแนน 1 คะแนน 
  นอ้ย  เกณฑก์ารใหค้ะแนน 2 คะแนน 
  ปานกลาง  เกณฑก์ารใหค้ะแนน 3 คะแนน 
  มาก  เกณฑก์ารใหค้ะแนน 4 คะแนน 
  มากท่ีสุด  เกณฑก์ารใหค้ะแนน 5 คะแนน 
 
  ตอนที่ 5 แบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการร้านวตัสัน ลกัษณะ
ค าถามเป็นแบบปลายปิด ให้เลือกตอบโดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบัญญติั (Nominal Scale)   
7 ขอ้ และแบบปลายเปิด (Open-ended response question) โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทอตัราส่วน 
(Ratio Scale) 2 ขอ้ รวมทั้งหมด 9 ขอ้ 

  
 ตอนที่ 6 แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการร้านวตัสัน ไดแ้ก่ 

ความพึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสัน ความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑ์และบริการท่ีไดรั้บเม่ือเทียบกบัความ
คาดหวงั และความพึงพอใจต่อโปรโมชัน่ต่างๆของร้านวตัสันเม่ือเทียบกบัความคาดหวงั เป็นค าถาม
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ปลายปิด (Close-ended response question) มี 3 ขอ้ ลกัษณะค าถามเป็นแบบ Semantic Differential Scale 
วดัจากซ้ายไปขวาดว้ยค าถามท่ีมีลกัษณะตรงกนัขา้ม เป็นการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval 
scale) ผูต้อบแสดงความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดบั ซ่ึงมีเกณฑ์การให้คะแนน คือ การค านวณหา         
อนัตรภาคชั้น เพื่อแปรผลคะแนนในแต่ละช่วง ประกอบดว้ย 

  1 หมายถึง  ไม่พอใจอยา่งมาก/นอ้ยกวา่ท่ีคาดหวงัไวอ้ยา่งมาก 
  2 หมายถึง  ไม่พอใจ/นอ้ยกวา่ท่ีคาดหวงั 
  3 หมายถึง  ไม่แน่ใจ/เฉยๆ 
  4 หมายถึง  พอใจ/มากกวา่ท่ีคาดหวงัไว ้
  5 หมายถึง  พอใจอยา่งมาก/มากกวา่ท่ีคาดหวงัไวอ้ยา่งมาก 
 

วธีิการหาคุณภาพเคร่ืองมอื 
 1. น าแบบสอบถามท่ีได้จากการสร้างข้ึนให้อาจารยท่ี์ปรึกษาตรวจความถูกตอ้ง และให้
ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม และแกไ้ขปรับปรุงแบบสอบถามตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา 
 2. น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแลว้ใหผู้เ้ช่ียวชาญตรวจสอบความเท่ียงตรง เพื่อแกไ้ขปรับปรุง
แบบสอบถามตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ จากนั้นน าเสนออาจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบอีกคร้ังหน่ึง เพื่อ
ปรับปรุงแกไ้ขก่อนน าไปทดลองใช ้
 3. น าแบบสอบถามท่ีไดป้รับปรุงแกไ้ขเสร็จเรียบร้อยไปทดลองใช ้(Try out) กบัผูบ้ริโภคท่ีมา
ใช้บริการร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 40 คน แล้วน ามาหาค่าความเช่ือมัน่ โดยวิธี
สัมประสิทธ์ิอลัฟ่า (α-Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) โดยค่าอลัฟ่าท่ีไดจ้ะแสดงถึงระดบัความ
คงท่ีของแบบสอบถาม โดยจะมีค่าระหวา่ง 0≤α≤1 ค่าท่ีใกลเ้คียง 1 มาก แสดงวา่มีความเช่ือมัน่สูง โดย
ก าหนดค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟ่าควรมีค่ามากกวา่ 0.70 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.2545: 449) ซ่ึงความเช่ือมัน่จาก
การทดสอบแบบสอบถามโดยรวมเท่ากบั .9126 แบ่งเป็นรายดา้น ไดด้งัน้ี 

ดา้นผลิตภณัฑ์ .9317 
ดา้นราคา .9365 
ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย .9309 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด .9261 
ดา้นบุคลากร .9261 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ .9279 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ .9280 
ดา้นการวางต าแหน่งของร้านวตัสัน .9344 
ดา้นการส่ือสารขอ้มูลข่าวสารของร้านวตัสัน .9332 
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ดา้นการส่งมอบการท างานของร้านวตัสัน .9285 
ดา้นคุณค่าตราสินคา้ของร้านวตัสัน .9274 
การสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ .9254 
การใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสม .9300 
การก าหนดโปรแกรมเพื่อสร้างความสัมพนัธ์ .9274 
การเก็บรักษาลูกคา้ .9283 
ดา้นความพึงพอใจท่ีมาใชบ้ริการร้านวตัสัน .9247 
  

   

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
  การศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดศึ้กษาขอ้มูลปฐมภูมิ และขอ้มูลทุติยภูมิ เพื่อช่วยสร้างความเขา้ใจ
พื้นฐานในการวจิยั ช่วยออกแบบสอบถาม ตลอดจนช่วยให้ไดข้อ้มูลท่ีสมบูรณ์ยิ่งข้ึน โดยมีแหล่งขอ้มูล 
ดงัน้ี 
 1. ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถาม เก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง 
จ านวน 400 คน ซ่ึงจะด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างตามท่ีไดก้ าหนดไวจ้นครบตาม
จ านวน โดยขอความร่วมมือจากกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นผู ้บริโภคท่ีเข้าใช้บริการร้านวัตสัน ในเขต
กรุงเทพมหานคร จ านวน 9 เขต 
 2. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นการคน้หาขอ้มูลจากเอกสาร วารสารท่ีสามารถอา้งอิง
ได้ ผลงานวิจัยต่างๆท่ีเ ก่ียวข้อง รวมถึงแหล่งข้อมูลทางอินเทอร์เน็ต เพื่อประกอบการสร้าง
แบบสอบถาม 
 

การจัดกระท าข้อมูลและการวเิคราะห์ข้อมูล 
 การจัดกระท าข้อมูล 
 1.ตรวจสอบขอ้มูล (Editing) ผูว้ิจยัตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถาม โดย
แยกแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออก 
 2. การลงรหสั (Coding) น าแบบสอบถามท่ีถูกตอ้งเรียบร้อยแลว้มาลงรหสัตามท่ีไดก้  าหนด
รหสัไวล่้วงหนา้ 
 3. การประมวลผลขอ้มูลท่ีลงรหัสแลว้ ได้น ามาบนัทึกโดยใช้เคร่ืองคอมพิวเตอร์ เพื่อการ
ประมวลผลขอ้มูลซ่ึงใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปเพื่อการวิจยัทางสังคมศาสตร์ (Statistic Package for Social 
Science หรือ SPSS) 
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 การวเิคราะห์ข้อมูล 
 1. สถิติเชิงพรรณา (Descriptive statistic) เพื่ออธิบายขอ้มูลเบ้ืองตน้เก่ียวกบักลุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 ลกัษณะส่วนบุคคล ในดา้นเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือนโดยการหาความถ่ี (Frequency) และหาค่าร้อยละ (Percentage)  
  ตอนท่ี 2 ทศันคติดา้นส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้น
สถานท่ีจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ โดยหาค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 ตอนท่ี 3 อตัลกัษณ์ร้านวตัสัน ได้แก่ ด้านการวางต าแหน่ง ด้านการส่ือสารข้อมูล
ข่าวสาร ด้านการส่งมอบการท างาน ด้านคุณค่าตราสินค้า โดยหาค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) 
 ตอนท่ี 4 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของ ร้านวตัสันไดแ้ก่ การสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ การ
ใช้เทคโนโลยีท่ีเหมาะสม การก าหนดโปรแกรมเพื่อสร้างความสัมพนัธ์ การเก็บรักษาลูกคา้ โดยหา
ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 ตอนท่ี 5 พฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการร้านวตัสัน ไดแ้ก่ ประเภทผลิตภณัฑ์ท่ีซ้ือ
มากท่ีสุด ประเภทการส่งเสริมการตลาด วตัถุประสงค์ในการเลือกมาใชบ้ริการท่ีร้านวตัสัน สาเหตุท่ีมา
ใชบ้ริการท่ีร้านวตัสัน บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการซ้ือ ท าเลท่ีตั้งท่ีใชบ้ริการร้านวตัสัน ช่วงเวลาในการเขา้
ซ้ือผลิตภณัฑ ์(ขอ้ท่ี 1-7)โดยการหาความถ่ี (Frequency) และหาค่าร้อยละ (Percentage) ความถ่ีในการใช้
บริการเฉล่ียต่อเดือน ค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑ์โดยเฉล่ียต่อคร้ัง (ขอ้ท่ี 8-9) โดยหาค่าเฉล่ีย (Mean) 
และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
  ตอนท่ี 6 ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการร้านวตัสัน ไดแ้ก่ ความพึงพอใจ
โดยรวมต่อร้านวตัสัน ความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑ์และบริการท่ีไดรั้บเม่ือเทียบกบัความคาดหวงั และ
ความพึงพอใจต่อโปรโมชัน่ต่างๆของร้านวตัสันเม่ือเทียบกบัความคาดหวงั โดยหาค่าเฉล่ีย (Mean) และ
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 
 2.การวเิคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เป็นสถิติท่ีใชท้ดสอบสมมติฐาน
การวจิยั เพื่อแสดงถึงความสัมพนัธ์ของตวัแปรอิสระและตวัแปรตามเพื่อทดสอบสมมติฐาน ดงัน้ี 
 2.1 สมมติฐานขอ้ท่ี 1 ผูบ้ริโภคท่ีมีลกัษณะส่วนบุคคลประกอบด้วยเพศ อายุ ระดบั
การศึกษา อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการของร้านวตัสัน ในเขต
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั จะทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ Independent t-test เพื่อทดสอบความ
แตกต่างของค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่ม ส าหรับตวัแปรดา้นเพศ และใช้สถิติ F-test (One-Way 
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Analysis of Variance) เพื่อทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมากกวา่ 2 กลุ่มส าหรับ
ตวัแปรดา้นอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 2.2 สมมติฐานขอ้ท่ี 2 ผูบ้ริโภคท่ีมีลกัษณะส่วนบุคคลประกอบดว้ยเพศ อายุ ระดบั
การศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการของร้านวตัสัน ในเขต
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั จะทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ Independent t-test เพื่อทดสอบความ
แตกต่างของค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่ม ส าหรับตวัแปรดา้นเพศ และใช้สถิติ F-test (One-Way 
Analysis of Variance) เพื่อทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมากกวา่ 2 กลุ่มส าหรับ
ตวัแปรดา้นอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 2.3 สมมติฐานขอ้ท่ี 3 ทศัคติดา้นส่วนประสมทางการตลาด สามารถท านายพฤติกรรม
การใช้บริการร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร จะทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ Regression 
Analysis วเิคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

 2.4 สมมติฐานขอ้ท่ี 4 อตัลกัษณ์ตราสินคา้ สามารถท านายพฤติกรรมการใชบ้ริการร้าน
วตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร จะทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ Regression Analysis วิเคราะห์ถดถอย
เชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
 2.5 สมมติฐานขอ้ท่ี 5 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ สามารถท านายพฤติกรรมการใช้
บริการร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร จะทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ Regression Analysis 
วเิคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
 2.6 สมมติฐานขอ้ท่ี 6 พฤติกรรมการใชบ้ริการร้านวตัสัน มีความสัมพนัธ์กบัความพึง
พอใจของผูบ้ริโภคต่อการใช้บริการร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร จะทดสอบสมมติฐานโดยใช้
สถิติค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) 
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สรุปผลการศึกษาค้นคว้า 
 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม และความพึงพอใจของผูบ้ริโภคต่อการใช้
บริการร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปผลไดด้งัน้ี 
 ส่วนที ่1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา 
   ตอนที ่1 การวเิคราะห์ข้อมูลลกัษณะส่วนบุคคลของผู้บริโภคทีม่าใช้บริการร้านวตัสัน 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามซ่ึงใช้เป็นกลุ่มตวัอยา่งใน
การศึกษาคร้ังน้ี จ  านวน 400 คน สรุปไดด้งัน้ี 
 เพศ ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 269 คน คิดเป็นร้อยละ 67.25 
และเป็นเพศชาย จ านวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 32.75  
  อายุ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ส่วนใหญ่มีอาย ุ26-30 ปี จ  านวน 163 คน คิดเป็นร้อยละ 40.75     
ต  ่ากวา่ หรือเท่ากบั 25 ปี จ  านวน 151 คน คิดเป็นร้อยละ 37.80  และ 31 ปีข้ึนไป จ านวน 86 คน คิดเป็น
ร้อยละ 21.50 ตามล าดบั 
  ระดับการศึกษาสูงสุด พบว่า ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี
จ านวน 286 คน คิดเป็นร้อยละ 71.50 รองลงมามีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีจ านวน 79 คน คิด
เป็นร้อยละ 19.75 และระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรีจ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 8.75 ตามล าดบั                 
  อาชีพ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 222 คน คิด
เป็นร้อยละ55.50 รองลงมามีอาชีพนกัเรียน/นิสิต/นกัศึกษาจ านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 21.75 ประกอบ
อาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.75 ประกอบธุรกิจส่วนตวั/
เจา้ของกิจการ และอ่ืนๆ เช่น แม่บา้น ลูกจา้งจ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 13.00 ตามล าดบั 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือน 10,001 - 15,000 
บาท จ านวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 31.75 รองลงมามีรายไดต่้อเดือน 15,001-20,000 บาท จ านวน 107 
คน คิดเป็นร้อยละ 26.75  รายไดต่้อเดือน 30,001 บาทข้ึนไป จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 11.50 รายได้
ต่อเดือน 20,001-25,000 บาท จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.50 รายไดต่้อเดือนนอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 
10,000 บาท จ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 10.25 และ รายไดต่้อเดือน 25,001-30,000 บาท จ านวน 37 
คน คิดเป็นร้อยละ 9.25 ตามล าดบั 
 

  ตอนที ่2 การวเิคราะห์ข้อมูลทศันคติด้านส่วนประสมทางการตลาดของร้านวตัสัน 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทศันคติด้านส่วนประสมทางการตลาดของร้านวตัสัน พบว่าผูบ้ริโภค

ท่ีมาใช้บริการมีทศันคติต่อส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมอยู่ในระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบวา่ 
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 ด้านผลติภัณฑ์ 
 ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการมีทศันคติดา้นส่วนประสมทางการตลาดของร้านวตัสัน ดา้นผลิตภณัฑ์
อยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 

 ขอ้ท่ีผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการมีทศันคติอยู่ในระดบัดี ได้แก่ มีผลิตภณัฑ์หลากหลายให้เลือก 
ผลิตภณัฑแ์สดงป้ายฉลากชดัเจน ตราสินคา้มีช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จกั และคุณภาพผลิตภณัฑไ์ดม้าตรฐาน 

ด้านราคา 
 ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการมีทศันคติดา้นส่วนประสมทางการตลาดของร้านวตัสัน ดา้นราคาอยู่
ในระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
 ข้อท่ีผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการมีทศันคติอยู่ในระดับดี ได้แก่ ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ
ผลิตภณัฑ ์ 
 และขอ้ท่ีผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการมีทศันคติอยู่ในระดบัปานกลาง ได้แก่ ราคาผลิตภณัฑ์ท่ี
จ  าหน่ายมีราคาถูกกวา่ร้านอ่ืน  

   ด้านสถานทีจั่ดจ าหน่าย  
 ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการมีทศันคติดา้นส่วนประสมทางการตลาดของร้านวตัสัน ดา้นสถานท่ี
จดัจ าหน่ายอยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 

  ขอ้ท่ีผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการมีทศันคติอยูใ่นระดบัดี ไดแ้ก่ ลกัษณะท่ีตั้งร้านมีท าเลท่ีเหมาะสม
มีการจดัวางสินคา้ในต าแหน่งท่ีหยิบจบัง่าย การจดัผงัร้านเป็นหมวดหมู่ สามารถหาผลิตภณัฑ์ไดง่้ายมี
ป้ายบอกชดัเจน มีสาขาเพียงพอกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค  

   ด้านการส่งเสริมการตลาด 
 ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการมีทศันคติด้านส่วนประสมทางการตลาดของร้านวตัสัน ด้านการ
ส่งเสริมการตลาดอยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 

 ขอ้ท่ีผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการมีทศันคติอยูใ่นระดบัดี ไดแ้ก่ การจดักิจกรรมการขายต่างๆไดแ้ก่ 
การจบัคูปองชิงโชค, ซ้ือช้ินท่ี 2 ราคา 1 บาท มีการรับประกนัคุณภาพผลิตภณัฑ์หากไม่พอใจยินดีคืน
เงิน การโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ ผา่นส่ือต่างๆดึงดูดใหม้าเลือกซ้ือผลิตภณัฑ ์ 

   ด้านบุคลากร 
  ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการมีทศันคติดา้นส่วนประสมทางการตลาดของร้านวตัสัน ดา้นบุคลากร

อยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
  ขอ้ท่ีผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการมีทศันคติอยู่ในระดบัดี ไดแ้ก่ พนกังานมีความกระตือรือร้นใน

การใหบ้ริการ จ านวนพนกังานมีความเหมาะสม  
  ส่วนข้อท่ีผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการมีทศันคติอยู่ในระดบัปานกลาง ได้แก่ พนักงานสามารถ

แนะน า/สาธิตการใชผ้ลิตภณัฑไ์ดดี้  
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 ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
 ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการมีทศันคติดา้นส่วนประสมทางการตลาดของร้านวตัสัน ดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพอยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 

  ขอ้ท่ีผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการมีทศันคติอยูใ่นระดบัดี ไดแ้ก่ ภายในร้านมีความสะอาดเรียบร้อย 
มีมุมส าหรับใหท้ดลองใชผ้ลิตภณัฑ ์เช่น มุมทดลองผลิตภณัฑเ์คร่ืองส าอาง และพื้นท่ีภายในร้านมีขนาด
เหมาะสมต่อการจดัวางสินคา้  

 ด้านกระบวนการให้บริการ 
  ผู ้บริโภคท่ีมาใช้บริการมีทัศนคติด้านส่วนประสมทางการตลาดของร้านวัตสัน ด้าน

กระบวนการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
  ขอ้ท่ีผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการมีทศันคติอยูใ่นระดบัดี ไดแ้ก่ มีกระบวนการให้บริการในการซ้ือ

สินคา้ท่ีดี และรวดเร็วเป็นท่ีน่าประทบัใจ มีช่องทางให้เลือกช าระค่าสินคา้หลากหลาย เช่น เงินสด บตัร
เครดิต ขั้นตอนการช าระเงินสะดวกรวดเร็ว  

 
  ตอนที ่3 การวเิคราะห์ข้อมูลอตัลกัษณ์ร้านวตัสัน 
  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลอตัลกัษณ์ของร้านวตัสันพบวา่ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการมีความคิดเห็นท่ีมี

ต่ออตัลกัษณ์ ร้านวตัสันโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 
  ด้านการวางต าแหน่งของร้านวตัสัน 
 ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการมีความคิดเห็นท่ีมีต่ออตัลกัษณ์ของร้านวตัสันดา้นการวางต าแหน่งของ

ร้านวตัสันอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
  ขอ้ท่ีผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ร้านวตัสันเป็นร้านชั้นน าท่ี

ขายผลิตภณัฑด์า้นความงามและสุขภาพ ร้านวตัสันมีผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพ และไดม้าตรฐานระดบัโลก  
   ด้านการส่ือสารข้อมูลข่าวสารของร้านวตัสัน 

  ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการมีความคิดเห็นท่ีมีต่ออตัลกัษณ์ ดา้นการส่ือสารขอ้มูลข่าวสารของร้าน
วตัสันอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
  ขอ้ท่ีผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก ไดแ้ก่ ร้านวตัสันมีป้ายโฆษณา
แสดงส่วนลด และโปรโมชัน่ต่างๆภายในร้านไดอ้ย่างชดัเจน มีการเผยแพร่ข่าวสารกิจกรรมของร้าน
ผา่นส่ือส่ิงพิมพ ์เช่น นิตยสาร หนงัสือพิมพ ์ มีการเผยแพร่ข่าวสารกิจกรรมของร้านผา่นส่ือโทรทศัน์ 
และมีการส่ือสารทางอินเตอร์เน็ทเพื่อโฆษณาประชาสัมพนัธ์  

   ด้านการส่งมอบการท างานของร้านวตัสัน 
  ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการมีความคิดเห็นท่ีมีต่ออตัลกัษณ์ ดา้นการส่งมอบการท างานของร้าน     

วตัสันอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
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  ขอ้ท่ีผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก ไดแ้ก่ ร้านวตัสันท าให้ท่านพึง
พอใจในตราสินคา้ของร้านในเร่ืองของการบริการโดยรวม ร้านวตัสันท าให้ท่านพึงพอใจในตราสินคา้
ของร้านในดา้นคุณภาพของผลิตภณัฑ์ท่ีเป็นมาตรฐาน ท่านมีความพึงพอใจในตราสินคา้ของร้านอยา่ง
ยิง่และจะบอกต่อใหบุ้คคลอ่ืนมาใชบ้ริการท่ีร้าน  
 ด้านคุณค่าตราสินค้าของร้านวตัสัน 

  ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการมีความคิดเห็นท่ีมีต่ออตัลกัษณ์ ดา้นคุณค่าตราสินคา้ของร้านวตัสันอยู่
ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 

  ขอ้ท่ีผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ท่านรู้จกัและสามารถจดจ า
ตราสัญลกัษณ์ของร้านวตัสันไดเ้ป็นอยา่งดี ภาพลกัษณ์และความมีช่ือเสียงของร้านวตัสันเป็นท่ีรู้จกัเป็น
อยา่งดี และ ท่านช่ืนชอบสัญลกัษณ์ของร้านวตัสัน  

  ส่วนขอ้ท่ีผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ เม่ือพูดถึงร้านขาย
ผลิตภณัฑด์า้นความงามและสุขภาพท่านนึกถึงร้านวตัสันเป็นล าดบัแรก  

 
  ตอนที ่4 การวเิคราะห์การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ของร้านวตัสัน 
  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลการรับรู้ต่อการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของร้านวตัสันพบวา่ผูบ้ริโภคท่ีมา

ใช้บริการมีการรับรู้ต่อการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ของร้านวตัสันโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 

  ด้านการสร้างฐานลูกค้า  
  ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการมีการรับรู้ต่อการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของร้านวตัสันดา้นการสร้างฐาน

ลูกคา้ของร้านวตัสันอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
ขอ้ท่ีผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการมีการรับรู้ต่อการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของร้านวตัสันอยู่ในระดบั

ปานกลาง ไดแ้ก่ มีการจดัเก็บขอ้มูลลูกคา้โดยผา่นบตัรสมาชิกวตัสัน มีการจดัท าฐานขอ้มูลลูกคา้โดย
การลงทะเบียนผา่นระบบอินเทอร์เน็ต  

  การใช้เทคโนโลยทีีเ่หมาะสม 
  ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการมีการรับรู้ต่อการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ของร้านวตัสันด้านการใช้

เทคโนโลยท่ีีเหมาะสมของร้านวตัสันอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
  ขอ้ท่ีผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการมีการรับรู้ต่อการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของร้านวตัสันอยูใ่นระดบั

ปานกลางไดแ้ก่ ใชโ้ฆษณาทางโทรทศัน์เพื่อแจง้ถึงผลิตภณัฑ์และโปรโมชัน่ใหม่ๆ  มีการน าโซเชียล
เน็ตเวร์ิคมาใชเ้ป็นช่องทางในการส่ือสาร เช่น facebook เป็นตน้ มีการแจง้โปรโมชัน่และสิทธิประโยชน์
ให้ท่านทราบผา่นทางเวบ็ไซต ์มีเบอร์ call center และสามารถโทรสอบถามขอ้มูลหรือแจง้ปัญหาต่างๆ
ได ้ 
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  การก าหนดโปรแกรมเพือ่สร้างความสัมพนัธ์                                                                  
  ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการมีการรับรู้ต่อการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของร้านวตัสันดา้นการก าหนด

โปรแกรมเพื่อสร้างความสัมพนัธ์ของร้านวตัสันอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
  ขอ้ท่ีผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการมีการรับรู้ต่อการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของร้านวตัสันอยูใ่นระดบั

มาก ไดแ้ก่ ร้านวตัสันให้สิทธิพิเศษส าหรับสมาชิกอยา่งต่อเน่ือง เช่น ลูกคา้ท่ีเป็นสมาชิกไดรั้บส่วนลด
พิเศษในการซ้ือผลิตภณัฑ์ภายในร้าน เช่น ส่วนลด 5% โปรแกรมสะสมแตม้คะแนนเพื่อแลกเป็น
ส่วนลดเงินสด  

  ส่วนขอ้ท่ีผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการมีการรับรู้ต่อการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของร้านวตัสันอยู่ใน
ระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ การสมคัรสมาชิกคร้ังแรกจะไดคู้ปองส่วนลดในการซ้ือผลิตภณัฑภ์ายในร้าน  

  การเกบ็รักษาลูกค้า 
  ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการมีการรับรู้ต่อการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของร้านวตัสันดา้นการเก็บรักษา

ลูกคา้ของร้านวตัสันอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
  ขอ้ท่ีผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการมีการรับรู้ต่อการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของร้านวตัสันอยูใ่นระดบั

ปานกลาง ไดแ้ก่ สมาชิกไดรั้บสิทธิพิเศษประโยชน์หลากหลายในเดือนเกิด มีการจดักิจกรรมเพื่อสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้เป็นอยา่งดี เช่น บิวต้ี บุฟเฟ่ต ์ 

  ส่วนขอ้ท่ีผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการมีการรับรู้ต่อการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของร้านวตัสันอยู่ใน
ระดบัมาก ไดแ้ก่ มีโปรโมชัน่ส าหรับสมาชิกในเทศกาลต่างๆ 

 
  ตอนที ่5 การวเิคราะห์ข้อมูลพฤติกรรมของผู้บริโภคทีม่าใช้บริการร้านวตัสัน 
  ผลการวเิคราะห์พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านวตัสัน สรุปไดด้งัน้ี 
  ประเภทผลิตภัณฑ์ที่ซ้ือมากที่สุด พบว่า ผูบ้ริโภคซ้ือประเภทผลิตภณัฑ์ดูแลผิวกายมากท่ีสุด 

จ านวนคนท่ีตอบ 180 คน คิดเป็นร้อยละ 20.43 รองลงมาผลิตภณัฑ์ดูแลผิวหนา้ มีจ านวนคนท่ีตอบ 150 
คน คิดเป็นร้อยละ 17.03 ผลิตภณัฑ์เคร่ืองใชส่้วนตวั มีจ านวนคนท่ีตอบ 148 คน คิดเป็นร้อยละ 16.80 
ผลิตภณัฑ์เพื่อการอาบน ้ า มีจ านวนคนท่ีตอบ 118 คน คิดเป็นร้อยละ 13.39 ผลิตภณัฑ์เคร่ืองส าอาง มี
จ านวนคนท่ีตอบ 119  คน คิดเป็นร้อยละ 13.51 ผลิตภณัฑ์ส าหรับผูห้ญิง มีจ านวนคนท่ีตอบ 75 คน คิด
เป็นร้อยละ 8.51 ผลิตภณัฑ์ดูแลสุขภาพฟันและช่องปาก มีจ านวนคนท่ีตอบ 58 คน คิดเป็นร้อยละ 6.58 
ผลิตภณัฑ์กลุ่มเพื่อสุขภาพและการควบคุมน ้ าหนกั จ านวนคนท่ีตอบ 24 คน คิดเป็นร้อยละ 2.72 และ
ผลิตภณัฑส์ าหรับเด็ก มีจ านวนคนท่ีตอบ 9 คน คิดเป็นร้อยละ 1.02 ตามล าดบั 

  ประเภทการส่งเสริมการตลาด พบวา่ ผูบ้ริโภคเลือกตอบโปรโมชัน่ วตัสัน มิดเยียร์ เซล  ลด
สูงสุด 50% มากท่ีสุดมีจ านวนคนท่ีตอบ 231 คน คิดเป็นร้อยละ 33.92 รองลงมาโปรโมชัน่ หน่ึงบาท
ใหญ่มาก มีจ านวนคนท่ีตอบ 270 คน คิดเป็นร้อยละ 39.65 โปรโมชัน่ วตัสัน วินเทอร์ เฮลท ์แอนด์ บิวต้ี 
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บุฟเฟต ์ มีจ านวนคนท่ีตอบ 104 คน คิดเป็นร้อยละ 15.27 โปรโมชัน่ วตัสัน ชวนฉลองตรุษสุดเฮง  มี
จ านวนคนท่ีตอบ 39 คน คิดเป็นร้อยละ 5.73 และโปรโมชัน่ สินคา้วตัสันแจกโชคทอง! มีจ านวนคนท่ี
ตอบ 37 คน คิดเป็นร้อยละ 5.43 ตามล าดบั 

  วตัถุประสงค์ที่ส าคัญที่เลือกมาใช้บริการที่ร้านวัตสัน พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการส่วนใหญ่
มีวตัถุประสงค์ท่ีเลือกมาใชบ้ริการท่ีร้านวตัสันเพื่อซ้ือผลิตภณัฑ์ จ านวน 234 คน คิดเป็นร้อยละ 58.50 
รองลงมาเช็คราคาผลิตภณัฑ์เปรียบเทียบกบัท่ีอ่ืน จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 15.50 เช็คโปรโมชัน่
ของร้านเปรียบเทียบกบัท่ีอ่ืน จ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 14.00 และ เดินดูผลิตภณัฑ์ภายในร้าน/ชม
บรรยากาศภายในร้าน จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 12.00 ตามล าดบั 

  สาเหตุที่มาใช้บริการที่ร้านวัตสัน พบว่า ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการส่วนใหญ่มีสาเหตุท่ีมาใช้
บริการท่ีร้านวตัสันเพราะมีผลิตภณัฑ์ท่ีต้องการครบถ้วน จ านวน 140 คน คิดเป็นร้อยละ 35.00 
รองลงมาท าเลท่ีตั้งร้านสะดวกในการเขา้ซ้ือสินคา้ จ  านวน 110 คน คิดเป็นร้อยละ 27.50 มีโปรโมชัน่ท่ี
น่าสนใจ จ านวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 25.75 ภาพลกัษณ์ของร้านมีความน่าเช่ือถือ จ านวน 42 คน คิด
เป็นร้อยละ 10.50 และมีบริการท่ีดีจากพนกังานจ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.25 ตามล าดบั   

  บุคคลทีม่ีอทิธิพลต่อการซ้ือ พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการส่วนใหญ่มาใชบ้ริการเพราะตวัเอง 
จ านวน 322 คน คิดเป็นร้อยละ 80.5 รองลงมาเพื่อน จ านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 11.75  บุคคลใน
ครอบครัว จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.75 และพนกังานขาย จ านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 2.00 
ตามล าดบั 

  ท าเลที่ตั้งในการใช้บริการร้านวัตสัน พบวา่  ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการ 
ตั้งอยูใ่นห้างสรรพสินคา้ จ  านวน 199 คน คิดเป็นร้อยละ 49.75 รองลงมาใกลบ้า้น จ านวน 117 คน คิด
เป็นร้อยละ 29.25 ใกลส้ถานศึกษา/ใกลท่ี้ท างาน จ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 16.50 และ ใกลป้้ายรถ
ประจ าทาง จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.5 

  ช่วงเวลาในการเข้าซ้ือผลติภัณฑ์ พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการส่วนใหญ่มาใชบ้ริการช่วงเวลา 
18.01 น.–20.00 น. จ านวน 197 คน คิดเป็นร้อยละ 49.25 รองลงมา 16.01 น.–18.00 น. จ านวน 78 คน 
คิดเป็นร้อยละ19.5 ช่วง14.01 น.–16.00 น. จ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 13.5 ช่วง 12.01 น –14.00 น. 
จ านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 10.75 ช่วง 20.01 น.–22.00 น. จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 5.5 และช่วง 
10.00 น.–12.00 น. จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.5 ตามล าดบั 

  ความถี่ในการใช้บริการเฉลี่ยต่อเดือน พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการมีจ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการ
เฉล่ียต่อเดือนมากท่ีสุดคือ 4 คร้ัง และนอ้ยท่ีสุด 1 คร้ัง โดยมีค่าเฉล่ียประมาณ 2 คร้ัง  
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 ค่าใช้จ่ายในการซ้ือผลติภัณฑ์โดยเฉลีย่ต่อคร้ัง พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการมีค่าใชจ่้ายในการ
ซ้ือผลิตภณัฑ์โดยเฉล่ียต่อคร้ังมากท่ีสุด 1,000 บาท และน้อยท่ีสุด 100 บาท โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั      
351.38 บาท  
 

  ตอนที ่6 การวเิคราะห์ข้อมูลด้านความพงึพอใจทีม่าใช้บริการร้านวตัสัน 
  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการร้านวตัสัน โดยรวม

อยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
 ความพึงพอใจโดยรวมต่อร้านวัตสัน พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการมีความพึงพอใจโดยรวม
ต่อร้านวตัสันอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก 

  ความพงึพอใจต่อผลติภัณฑ์และบริการทีไ่ด้รับเมื่อเทยีบกบัความคาดหวงั พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมา
ใชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีไดรั้บเม่ือเทียบกบัความคาดหวงัต่อร้านวตัสันอยูใ่น
ระดบัพึงพอใจมาก 

  ความพึงพอใจโดยรวมต่อโปรโมช่ันต่างๆเมื่อเทียบกับความคาดหวัง  พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้
บริการมีความพึงพอใจโดยรวมต่อโปรโมชัน่ต่างๆเม่ือเทียบกบัความคาดหวงัอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก 
 
ส่วนที่ 2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมานเพือ่ทดสอบสมมติฐานจ านวน 6 ข้อดังนี ้
 สมมติฐานข้อที่ 1 ผู้บริโภคที่มีลักษณะส่วนบุคคลประกอบด้วยเพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได้เฉลีย่ต่อเดือนแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการของร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร
แตกต่างกนั 

  สมมติฐานข้อที่ 1.1 ผูบ้ริโภคท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านวตัสัน ในเขต
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั จากการวจิยัสามารถสรุปไดด้งัน้ี 

  1. ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการมีเพศแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นความถ่ีในการใช้
บริการเฉล่ียต่อเดือน แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยเพศหญิงมีความถ่ีในการใช้
บริการเฉล่ียต่อเดือนมากกวา่เพศชาย ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

  2. ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการมีเพศแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการ ค่าใช้จ่ายในการซ้ือ
ผลิตภณัฑ์โดยเฉล่ียต่อคร้ัง แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยเพศหญิงมีค่าใชจ่้าย
ในการซ้ือผลิตภณัฑโ์ดยเฉล่ียต่อคร้ัง มากกวา่เพศชาย ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
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สมมติฐานข้อที่ 1.2 ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการร้านวตัสันในเขต
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
  1. ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการมีอายุแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นความถ่ีในการใช้
บริการเฉล่ียต่อเดือน แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดงัน้ี ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุต ่ากว่า 
หรือเท่ากบั 25 ปี มีความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน มากกวา่อาย ุ26-30 ปี และอายุ 31 ปีข้ึนไป โดย
มีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .25 และ.53 คร้ัง ตามล าดบั ส่วนผูบ้ริโภคท่ีมีอายุ 26-30 ปี มีความถ่ีในการใช้
บริการเฉล่ียต่อเดือน มากกว่าอายุ 31 ปีข้ึนไป โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .28 คร้ัง ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้

2. ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการดา้นค่าใชจ่้ายในการ
ซ้ือผลิตภณัฑ์โดยเฉล่ียต่อคร้ัง จ าแนกตามอายุไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึง
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

 
สมมติฐานข้อที่ 1.3 ผูบ้ริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการร้าน  

วตัสันในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
1. ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการ ด้าน

ความถ่ีในการใช้บริการ เฉล่ียต่อเดือนจ าแนกตามระดบัการศึกษา ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
  2. ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการ ดา้นค่าใช้จ่ายในการซ้ือผลิตภณัฑ์โดยเฉล่ียต่อคร้ังจ าแนกตาม
ระดบัการศึกษา ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้ง
ไว ้
 

สมมติฐานข้อที ่1.4 ผูบ้ริโภคท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใชบ้ริการของร้านวตัสันใน
เขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

1. ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีอาชีพ แตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นความถ่ีในการ
ใช้บริการ เฉล่ียต่อเดือนไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงไม่สอดคล้องกับ
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้

 2. ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีอาชีพ แตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นความถ่ีในการ
ใช้บริการ เฉล่ียต่อเดือนไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงไม่สอดคล้องกับ
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้
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  สมมติฐานข้อที่ 1.5 ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการ
ร้านวตัสันในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 1. ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้น
ความถ่ีในการใชบ้ริการ เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั ดงัน้ี ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน
10,001-15,000 บาท มีความถ่ีในการใชบ้ริการ เฉล่ียต่อเดือนนอ้ยกวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีรายได้
เฉล่ียต่อเดือน 20,001-25,000 บาท โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.43 คร้ัง อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 

  ส่วนผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน15,001-20,000 บาท มีความถ่ีในการใช้
บริการ เฉล่ียต่อเดือนมากกวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001-30,000 บาท และ
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,000 บาทข้ึนไป  โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.44 คร้ัง และ 0.36 ตามล าดบั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  ส่วนผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-25,000 บาท มีความถ่ีในการใช้
บริการ เฉล่ียต่อเดือนมากกวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001-30,000 บาท โดยมี
ผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.77 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 ส่วนผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001-30,000 บาท มีความถ่ีในการใช้
บริการ เฉล่ียต่อเดือนมากกวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,000 บาทข้ึนไป โดยมี
ผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.69 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 2. ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้น
ค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑ์โดยเฉล่ียต่อคร้ัง แตกต่างกนั ดงัน้ี ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน น้อยกวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท มีค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑ์โดยเฉล่ียต่อคร้ัง นอ้ยกว่า 
ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-25,000 บาท โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 140.42 
บาท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ส่วนผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน10,001-15,000 บาท มีค่าใชจ่้ายในการซ้ือ
ผลิตภณัฑโ์ดยเฉล่ียต่อคร้ังนอ้ยกวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-25,000 บาท
โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 91.76 บาท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ส่วนผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001-20,000 บาท มีค่าใชจ่้ายในการซ้ือ
ผลิตภณัฑโ์ดยเฉล่ียต่อคร้ังนอ้ยกวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-25,000 บาท
โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 99.87 บาท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

ส่วนผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-25,000 บาท มีค่าใชจ่้ายในการซ้ือ
ผลิตภณัฑโ์ดยเฉล่ียต่อคร้ังมากกวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001-30,000 บาท 
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และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,000 บาทข้ึนไป โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 119.89 บาท และ 87.43 บาท 
ตามล าดบั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
 สมมติฐานข้อที่ 2 ผู้บริโภคที่มีลักษณะส่วนบุคคลประกอบด้วยเพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได้ เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกันมีคว ามพึงพอใจต่อการใช้บริการ ร้านวัตสันในเขต
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

สมมติฐานข้อที่ 2.1 ผูบ้ริโภคท่ีมีเพศ แตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการร้านวตัสัน 
ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความพึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสัน ความพึง
พอใจต่อผลิตภณัฑ์และบริการท่ีไดรั้บจากร้านวตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั ความพึงพอใจ
โดยรวมต่อโปรโมชั่นต่างๆของร้านวตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั ไม่แตกต่างกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

 
สมมติฐานข้อที่ 2.2 ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุ แตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการร้านวตัสัน

ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีอายุแตกต่างกนั ความพึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสัน แตกต่างกนั 

ดงัน้ี โดยผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีต ่ากว่า หรือเท่ากบั 25 ปี มีความพึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสัน 
จ าแนกตามอายุ มากกวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีอายุ 31 ปีข้ึนโดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .23 คร้ัง 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

ส่วนผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑ์และบริการท่ี
ไดรั้บจากร้านวตัสัน  เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั และความพึงพอใจโดยรวมต่อโปรโมชัน่ต่างๆ
ของร้านวตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

 
สมมติฐานข้อที ่2.3 ผูบ้ริโภคท่ีมีระดบัการศึกษา แตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ

ร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษา แตกต่างกนั ความพึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสัน 

และความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑ์และบริการท่ีไดรั้บจากร้านวตัสัน  เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั    
ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
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  ส่วนผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีระดับการศึกษา แตกต่างกัน มีความพึงพอใจโดยรวมต่อ
โปรโมชั่นต่างๆของร้านวตัสัน แตกต่างกนั ดงัน้ี ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีระดับการศึกษาต ่ากว่า
ปริญญาตรี มีความพึงพอใจโดยรวมต่อโปรโมชัน่ต่างๆของร้านวตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั 
มากกวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกวา่ระดบัปริญญาตรีโดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 
.45 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

 
สมมติฐานข้อที ่2.4 ผูบ้ริโภคท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการร้านวตัสัน

ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีความพึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสัน และมี

ความพึงพอใจต่อ ผลิตภัณฑ์และบริการท่ีได้รับจากร้านวตัสัน  เม่ือเปรียบเทียบกับความคาดหวงั        
ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

  ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีความพึงพอใจโดยรวมต่อโปรโมชัน่ต่างๆของ
ร้านวตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ ดงัน้ี 
ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นิสิต/นกัศึกษา มีความพึงพอใจโดยรวมต่อโปรโมชัน่ต่างๆ
ของร้านวตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั มากกว่า ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีอาชีพพนักงาน
บริษทัเอกชน โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .36 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

ส่วนผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีอาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจมีความพึงพอใจโดยรวมต่อ
โปรโมชัน่ต่างๆของร้านวตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั มากกว่า ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมี
อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .33 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
สมมติฐานข้อที่ 2.5 ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใช้

บริการร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีความพึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสัน 

และ ความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีไดรั้บจากร้านวตัสัน  เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัเอา
ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
  ส่วนผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั ความพึงพอใจในโดยรวมต่อ
โปรโมชั่นต่างๆของร้านวตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกับความคาดหวงั แตกต่างกัน ซ่ึงสอดคล้องกับ
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.01 ดงัน้ีโดยผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีรายได้
เฉล่ียต่อเดือน น้อยกวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท มีความพึงพอใจโดยรวมต่อโปรโมชัน่ต่างๆของร้าน    
วตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกับความคาดหวงัมากกว่า ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 
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20,001-25,000 บาท และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001-30,000 บาท โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .59 
หน่วย และ .57 หน่วย ตามล าดบั 

  ส่วนผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 20,001-25,000 บาท  มีความพึงพอใจ
โดยรวมต่อโปรโมชัน่ต่างๆของร้านวตัสัน เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงันอ้ยกวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้
บริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,000 บาทข้ึนไปโดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .49 หน่วย 

 
  สมมติฐานข้อที่ 3 ทัศนคติด้านส่วนประสมทางการตลาด สามารถท านายพฤติกรรมการใช้

บริการร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร 
สมมติฐานข้อที่ 3.1 ทศันคติดา้นส่วนประสมทางการตลาด สามารถท านายพฤติกรรมการใช้

บริการ ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือนได ้
  ทศันคติดา้นส่วนประสมทางการตลาดสามารถท านายพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นความถ่ีใน

การใช้บริการเฉล่ียต่อเดือน มีความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรง เชิงบวกกบั ทศันคติด้านส่วนประสมทาง
การตลาด ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

 
สมมติฐานข้อที่ 3.2 ทศันคติดา้นส่วนประสมทางการตลาด สามารถท านายพฤติกรรมการใช้

บริการ ดา้นค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑใ์นแต่ละคร้ัง 
ทศันคติดา้นส่วนประสมทางการตลาดสามารถท านายพฤติกรรมการใชบ้ริการดา้นค่าใชจ่้าย

ในการซ้ือผลิตภณัฑ์ในแต่ละคร้ัง มีความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรงเชิงบวกกบั ทศันคติดา้นส่วนประสมทาง
การตลาด ดา้นบุคลากร ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ 

 
สมมติฐานข้อที่ 4 อัตลักษณ์ตราสินค้า สามารถท านายพฤติกรรมการใช้บริการร้านวัตสัน ใน

เขตกรุงเทพมหานคร 
สมมติฐานข้อที่ 4.1 อตัลกัษณ์ตราสินคา้ สามารถท านายพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นความถ่ี

ในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือนได ้
อตัลกัษณ์ตราสินคา้ สามารถท านายพฤติกรรมการใช้บริการด้านความถ่ีในการใช้ บริการ

เฉล่ียต่อเดือน มีความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรง เชิงบวกกบั อตัลกัษณ์ตราสินคา้ ดา้นการส่งมอบการท างาน
ของร้านวตัสัน ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

 
สมมติฐานข้อที่ 4.2 อตัลกัษณ์ตราสินคา้ สามารถท านายพฤติกรรมการใช้บริการ ด้าน

ค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑใ์นแต่ละคร้ัง โดยเฉล่ียต่อคร้ัง 
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อัตลักษณ์ตราสินค้า สามารถท านายพฤติกรรมการใช้บริการด้านค่าใช้จ่ายในการซ้ือ
ผลิตภณัฑ์ในแต่ละคร้ัง มีความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรงเชิงบวกกบั อตัลกัษณ์ตราสินคา้ ด้านการส่ือสาร
ขอ้มูลข่าวสารของร้านวตัสัน ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

 
สมมติฐานข้อที่ 5 การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ สามารถท านายพฤติกรรมการใช้บริการร้าน      

วตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร   
สมมติฐานข้อที่ 5.1 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ สามารถท านายพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้น

ความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือนได ้
การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ สามารถท านายพฤติกรรมการใช้บริการด้านความถ่ีในการใช ้

บริการเฉล่ียต่อเดือน มีความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรง เชิงบวกกับ การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ การสร้าง
ฐานข้อมูลลูกค้า และมีความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรง เชิงลบกับ การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ การสร้าง
ฐานขอ้มูลลูกคา้ ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

 
สมมติฐานข้อที่ 5.2 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ สามารถท านายพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้น

ค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑใ์นแต่ละคร้ัง โดยเฉล่ียต่อคร้ัง 
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ สามารถท านายพฤติกรรมการใช้บริการดา้นค่าใช้จ่ายในการซ้ือ

ผลิตภณัฑ์ในแต่ละคร้ัง มีความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรง เชิงบวกกบั การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ดา้นการเก็บ
รักษาลูกคา้ ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

 
สมมติฐานข้อที่ 6 พฤติกรรมการใช้บริการร้านวัตสัน มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของ

ผู้บริโภคต่อการใช้บริการร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร       
สมมติฐานข้อที่ 6.1 พฤติกรรมการใช้บริการร้านวตัสัน มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ

โดยรวมต่อร้านวตัสันในเขตกรุงเทพมหานคร 
1. พฤติกรรมการใชบ้ริการดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน มีความสัมพนัธ์กบัความ

พึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสัน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์
(r) เท่ากบั .123 แสดงว่า มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัต ่า และเป็นไปในทิศทางเดียวกนั กล่าวคือ ถ้า
ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการมีพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือนมากข้ึน จะ
ท าใหค้วามพึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสันเพิ่มข้ึนในระดบัต ่า ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
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2. พฤติกรรมการใช้บริการ ด้านค่าใช้จ่ายในการซ้ือผลิตภัณฑ์โดยเฉล่ียต่อคร้ัง ไม่มี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสัน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงไม่
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

 
สมมติฐานข้อที่ 6.2 พฤติกรรมการใชบ้ริการร้านวตัสัน มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อ

ผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีไดรั้บเม่ือเทียบกบัความคาดหวงั ในเขตกรุงเทพมหานคร 
1. พฤติกรรมการใชบ้ริการดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน มีความสัมพนัธ์กบัความ

พึงพอใจต่อผลิตภณัฑ์และบริการท่ีไดรั้บเม่ือเทียบกบัความคาดหวงั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์(r) เท่ากบั .172 แสดงว่า มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัต ่า และ
เป็นไปในทิศทางเดียวกนั กล่าวคือ ถา้ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการมีพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นความถ่ีใน
การใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือนมากข้ึน จะท าใหค้วามพึงพอใจต่อ ผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีไดรั้บเม่ือเทียบกบั
ความคาดหวงัเพิ่มข้ึนในระดบัต ่า ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

2. พฤติกรรมการใช้บริการ ด้านค่าใช้จ่ายในการซ้ือผลิตภัณฑ์โดยเฉล่ียต่อคร้ัง ไม่มี
ความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจต่อ ผลิตภณัฑ์และบริการท่ีได้รับเม่ือเทียบกบัความคาดหวงัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

 
สมมติฐานข้อที่ 6.3 พฤติกรรมการใชบ้ริการร้านวตัสัน มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อ

โปรโมชัน่ต่างๆของร้านวตัสันเทียบกบัความคาดหวงั ในเขตกรุงเทพมหานคร 
1. พฤติกรรมการใชบ้ริการดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน มีความสัมพนัธ์กบัความ

พึงพอใจต่อโปรโมชัน่ต่างๆของร้านวตัสันเทียบกบัความคาดหวงั มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดย
มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์(r) เท่ากบั .113 แสดงว่า มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัต ่า และเป็นไปใน
ทิศทางเดียวกนั กล่าวคือ ถ้าผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการมีพฤติกรรมการใช้บริการ ด้านความถ่ีในการใช้
บริการเฉล่ียต่อเดือนมากข้ึน จะท าให้ความพึงพอใจต่อโปรโมชัน่ต่างๆของร้านวตัสันเทียบกบัความ
คาดหวงั เพิ่มข้ึนในระดบัต ่า ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

2. พฤติกรรมการใช้บริการ ด้านค่าใช้จ่ายในการซ้ือผลิตภัณฑ์โดยเฉล่ียต่อคร้ัง ไม่มี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อโปรโมชัน่ต่างๆของร้านวตัสันเทียบกบัความคาดหวงั มีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
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อภิปรายผลการศึกษา 
ผลจากการศึกษาในการศึกษาวจิยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม และความพึงพอใจของ

ผูบ้ริโภคต่อการใชบ้ริการร้านวตัสันในเขตกรุงเทพมหานคร มีประเด็นส าคญัท่ีสามารถน ามาอภิปราย
ผลไดด้งัน้ี 
 1. ผู้บริโภคที่มีลักษณะส่วนบุคคลประกอบด้วยเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ย
ต่อเดือนแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
 จากผลการศึกษา ลักษณะส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค กบัพฤติกรรมการใช้บริการร้านวตัสัน 
ไดแ้ก่ ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน และดา้นค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑ์โดยเฉล่ียต่อคร้ัง 
พบวา่ 
 ลกัษณะส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค ประกอบดว้ย เพศ แตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการ 
ด้านความถ่ีในการใช้บริการเฉล่ียต่อเดือนและด้านค่าใช้จ่ายในการซ้ือผลิตภัณฑ์โดยเฉล่ียต่อคร้ัง
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยเพศหญิงมีความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน
และค่าใช้จ่ายในการซ้ือผลิตภณัฑ์มากกว่าเพศชาย เน่ืองจาก เพศ  มีผลต่อความสามารถต่อการซ้ือ
ผลิตภณัฑท่ี์แตกต่างกนั เพราะโดยทัว่ไปร้านวตัสันจ าหน่ายผลิตภณัฑ์เก่ียวกบัสุขภาพและความงามซ่ึง
เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ส าหรับผูห้ญิง และผลิตภณัฑ์ท่ีจ  าหน่ายส่วนใหญ่อาจไม่มีความจ าเป็นอย่างมาก
ส าหรับผูช้าย อีกทั้งผูช้ายอาจสนใจเร่ืองสุขภาพน้อยกว่าผูห้ญิง ดงันั้นเพศหญิงจึงมีความถ่ีในการใช้
บริการและค่าใช้จ่ายในการซ้ือผลิตภณัฑ์มากกวา่เพศชาย ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วีระพล เอ่ียม
โสภา (2547) ซ่ึงท าการวิจยัเร่ือง พฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคา้ต่อศูนยก์ารคา้  ดิ เอ็มโพเร่ียม  
ชอ้ปป้ิง คอมเพล็กซ์ พบว่าพฤติกรรมการใช้บริการ ดา้นความถ่ีในการใช้บริการเฉล่ียต่อเดือนจ าแนก
ตามเพศ พบว่า เพศชายและเพศหญิงมีความถ่ีในการใช้บริการเฉล่ียต่อเดือนและค่าใช้จ่ายในการซ้ือ
ผลิตภณัฑ์โดยเฉล่ียต่อคร้ังแตกต่างกนั โดยพบว่าเพศหญิงมีความถ่ีในการใช้บริการเฉล่ียต่อเดือนและ
ค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑม์ากกวา่เพศชาย 
 ลกัษณะส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค ประกอบดว้ย อายุ แตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการ 
ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยพบวา่ 
ผูบ้ริโภคท่ีมีอายตุ  ่ากวา่หรือเท่ากบั 25 ปี มีความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือนมากท่ีสุด เน่ืองจาก ช่วง
อายุของวยัดงักล่าวนบัไดว้่าเป็นช่วงของวยัหนุ่มสาว ยงัไม่มีภาระการรับผิดชอบในครอบครัวมากนกั 
จึงมีเวลามาก ดงันั้นจึงอาจเขา้ใชบ้ริการร้านวตัสันบ่อย ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วีระพล เอ่ียมโสภา 
(2547) ซ่ึงท าการวจิยัเร่ือง พฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคา้ต่อศูนยก์ารคา้ ดิ เอ็มโพเร่ียม ชอ้ปป้ิง 
คอมเพล็กซ์ พบว่าผูบ้ริโภคท่ีมีช่วงอายุแตกต่างกัน มีความถ่ีในการเดินศูนย์การค้าในแต่ละเดือน
แตกต่างกนั โดยพบวา่ลูกคา้ท่ีมีอายนุอ้ยกวา่จะมีความถ่ีในการใชศู้นยก์ารคา้สูงกวา่ลูกคา้ท่ีมีอายมุาก  
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 ส่วนดา้นค่าใช้จ่ายในการซ้ือผลิตภณัฑ์โดยเฉล่ียต่อคร้ังไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 เน่ืองจาก พบวา่ทุกช่วงอายุท่ีเขา้ใชบ้ริการมีการจบัจ่ายใชส้อย และมีค่าใชจ่้ายในการ
ซ้ือผลิตภณัฑ์โดยเฉล่ียต่อเดือนเท่าๆกนั และผลิตภณัฑ์ท่ีจ  าหน่ายท่ีร้านวตัสันเป็นผลิตภณัฑ์ท่ีใช้แล้ว
หมดไป และเป็นผลิตภณัฑ์ท่ีตอ้งใชใ้นชีวิตประจ าวนัมีช่วงระยะเวลาในการซ้ือท่ีแน่นอน จึงท าให้ทุก
ช่วงอายมีุค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑไ์ม่แตกต่างกนั 
 ลกัษณะส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค ประกอบดว้ย รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  แตกต่างกนัมีพฤติกรรม
การใชบ้ริการ ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือนและดา้นค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑ์โดยเฉล่ีย
ต่อคร้ัง แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยพบวา่ กลุ่มรายได ้20,001-25,000 บาทมี
ความถ่ีในการเขา้ใชบ้ริการและค่าใช้จ่ายในการซ้ือผลิตภณัฑ์โดยเฉล่ียต่อคร้ังมากท่ีสุด เน่ืองจาก เป็น
ช่วงกลุ่มวยัท างานท่ีมีทุนทรัพย ์และมีโอกาสทางเศรษฐกิจ อีกทั้งมีความสามารถใช้ในการจบัจ่ายซ้ือ
สินคา้ได ้จึงท าให้กลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนกลุ่มน้ีมีความถ่ีในการเขา้ใช้บริการและค่าใชจ่้ายในการซ้ือ
ผลิตภณัฑ์โดยเฉล่ียต่อคร้ังมากท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ วีระพล เอ่ียมโสภา (2547) ซ่ึงท า
การวิจยัเร่ือง พฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคา้ต่อศูนยก์ารคา้ ดิ เอ็มโพเร่ียม ชอ้ปป้ิง คอมเพล็กซ์ 
พบว่า ลูกคา้ท่ีมีรายไดต่้อเดือนระหว่าง 14,001-23,000 บาท มีความถ่ีในการเดินศูนยก์ารคา้ในแต่ละ
เดือนมากท่ีสุด และค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑโ์ดยเฉล่ียต่อคร้ัง 
 ทั้ งน้ี ตัวแปรรายได้เป็นตัวแปรท่ีแบ่งชั้ นของสมาชิกในสังคม อันเป็นปัจจัยท่ีมีผลต่อ
พฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค แต่ละชั้นสังคมก็จะมีค่านิยมและพฤติกรรมการบริโภคเฉพาะอย่าง 
เพราะรายได้ หรือโอกาสทางเศรษฐกิจ ซ่ึงจะมีผลกระทบต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการตาม
อ านาจหรือความสามารถในการซ้ือของบุคคล (ศิริวรรณ เสรีรัตน์; และคนอ่ืนๆ.2541) ดงันั้นผูมี้รายได้
สูงก็ยอ่มมีโอกาสทางเศรษฐกิจ หรือความสามารถในการซ้ือสูงกวา่ผูมี้รายไดน้อ้ย 
 ลกัษณะส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค ประกอบด้วย ระดบัการศึกษา และอาชีพ แตกต่างกนัมี
พฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05 เน่ืองจาก ทั้งผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านวตัสันไม่วา่จะมีระดบัการศึกษาในระดบัใด 
และอาชีพใด ต่างก็มาใชบ้ริการร้านวตัสันเหมือนกนั เพราะผูบ้ริโภคส่วนใหญ่มาใช้บริการร้านวตัสัน 
เพราะร้านวตัสันมีผลิตภณัฑ์มีครอบคลุมกบัของใช้ในชีวิตประจ าวนัเหมือนกนั  ซ่ึงสอดคล้องกบั
ผลงานวิจยัของ  ศิริวรรณ รัตน์ธนารักษ ์(2545) ซ่ึงท าการวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการ
ซ้ือสินคา้ในร่าน Boots ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีพบว่า ระดบัการศึกษา  และอาชีพ
แตกต่างกนั มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมในดา้นความถ่ีในการซ้ือต่อเดือน ไม่แตกต่างกนั 
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 2. ผู้บริโภคที่มีลักษณะส่วนบุคคลประกอบด้วยเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ย
ต่อเดือนแตกต่างกนัมีความพงึพอใจต่อการใช้บริการร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

จากผลการศึกษา ระหวา่งลกัษณะส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค กบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ

ร้านวตัสัน ไดแ้ก่ ความพึงพอใจต่อการใช้บริการร้านวตัสัน ความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑ์และบริการท่ี

ได้รับเม่ือเทียบกับความคาดหวงั ความพึงพอใจต่อโปรโมชั่นต่างๆของร้านวตัสันเทียบกับความ

คาดหวงั  พบวา่ 

 ลกัษณะส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค ประกอบดว้ย เพศ ระดบัการศึกษาสูงสุดอาชีพ และรายได้
เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการของร้านวตัสันและความพึงพอใจต่อ
ผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีไดรั้บเม่ือเทียบกบัความคาดหวงัไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 เน่ืองจาก ผลิตภณัฑ์ท่ีจ  าหน่ายท่ีร้านวตัสันสามารถตอบสนองความตอ้งการให้กบัผูบ้ริโภคไดทุ้ก
กลุ่มไม่ไดเ้จาะจงกบักลุ่มผูบ้ริโภคกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงเท่านั้น อีกทั้งการไดรั้บบริการจากพนกังานภายใน
ร้านนั้นไม่แตกต่างกนัมาก จึงท าให้ผูบ้ริโภครับรู้ถึงความไม่แตกต่างกนั จากการไดรั้บการบริการท่ีดี
จากพนักงานหรือผลิตภณัฑ์ท่ีจ  าหน่ายภายในร้านมากนัก ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจยัของ พชัรินทร์      
กวางอุเสน (2550) ซ่ึงท าการวิจยัเร่ือง การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูม้าใช้บริการเลือกซ้ือยาใน
แผนกยาระหวา่งร้านบูท๊ส์กบัร้านวตัสันกรุงเทพมหานคร พบวา่ เพศ และระดบัการศึกษาต่างกนั มีความ
พึงพอใจโดยรวมและด้านผลิตภัณฑ์ ไม่แตกต่างกัน และยงัสอดคล้องกับงานวิจัยของ วีระพล           
เอ่ียมโสภา (2547) ซ่ึงท าการวิจยัเร่ือง พฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคา้ต่อศูนยก์ารค้า ดิ เอ็ม      
โพเร่ียม ช้อปป้ิง คอมเพล็กซ์ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีระดบัรายไดแ้ตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อความพึงพอใจ
โดยรวมศูนยก์ารคา้ ดิ เอม็โพเร่ียม  ชอ้ปป้ิง คอมเพล็กซ์ไ ม่แตกต่างกนั 

ลกัษณะส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค ประกอบดว้ย ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือนต่างกนั มีความพึงพอใจต่อโปรโมชัน่ต่างๆของร้านวตัสันเทียบกบัความคาดหวงั แตกต่างกนั อยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05, 0.01 และ0.01 ตามล าดบั โดยพบวา่ผูท่ี้มีการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีมี
ความพึงพอใจต่อโปรโมชัน่ต่างๆของร้านวตัสันมากท่ีสุด เพราะผูมี้การศึกษาสูงมีการหาขอ้มูลมากจึงมี
ความคาดหวงัสูงมากกว่าในการได้รับส่ิงท่ีดีและความคุ้มค่ากลับคืนมา ส่วนด้านอาชีพ พบว่า       
นกัเรียน/นิสิต/นกัศึกษา มีความพึงพอใจต่อโปรโมชัน่ต่างๆของร้านวตัสันเทียบกบัความคาดหวงัมาก
ท่ีสุด เน่ืองจาก นกัเรียน/นิสิต/นกัศึกษา ยงัมีรายไดไ้ม่มากนกั และเม่ือมีการน าเสนอโปรโมชัน่ใหม่ๆ
ออกมา และตรงกับความต้องการของตนเองและความคุ้มค่า จึงเกิดความพึงพอใจอย่างมากต่อ
โปรโมชัน่ของร้านวตัสัน ส่วนรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบว่า ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน 20,001-25,000 บาท มีความพึงพอใจโดยรวมต่อโปรโมชัน่ต่างๆของร้านวตัสัน เม่ือเปรียบเทียบ
กบัความคาดหวงัมากท่ีสุด เน่ืองจากทางร้านวตัสันออกโปรโมชั่นมาใหม่ในแต่ละคร้ังนั้นสามารถ
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ตอบสนองความตอ้งการของตนเองได ้อีกทั้งกลุ่มน้ีเป็นช่วงท่ีมีทุนทรัพย ์และมีโอกาสทางเศรษฐกิจ   
อีกทั้งสามารถจบัจ่ายใช้สอยซ้ือผลิตภณัฑ์ไดง่้าย ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทฤษฎีตวัแปรท่ีก่ออิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์; และคนอ่ืนๆ. (2541) โดยปัจจยัความแตกต่างของบุคคล เป็นปัจจยั
ภายในท่ีมีผลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค มีความแตกต่างกนัท่ีทรัพยากรมนุษยแ์ละความรู้ของผูบ้ริโภค     
การจูงใจ ทศันคติ บุคลิกภาพ และรูปแบบการใชชี้วติ เป็นตน้ 

ส่วนลกัษณะส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค ประกอบดว้ย เพศ และอายุต่างกนั มีความพึงพอใจต่อ
โปรโมชัน่ต่างๆของร้านวตัสันเทียบกบัความคาดหวงั ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 เน่ืองจาก การจดัท าโปรโมชัน่ของร้านวตัสันไม่ไดจ้ดัท าข้ึนเพื่อเจาะจงให้กบักลุ่มผูบ้ริโภคกลุ่มใด
กลุ่มหน่ึงเท่านั้น พร้อมทั้งการจดัท าโปรโมชัน่อาจไม่แตกต่างกบัห้างร้านคา้ปลีกทัว่ไปท่ีมีการจดัท า
โปรโมชัน่ใกลเ้คียงกนั จึงท าให้ความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พชัรินทร์ 
กวางอุเสน (2550) ซ่ึงท าการวิจยัเร่ือง การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูม้าใช้บริการเลือกซ้ือยาใน
แผนกยาระหวา่งร้านบู๊ทส์กบัร้านวตัสันกรุงเทพมหานคร พบวา่ เพศ และอายุ มีความพึงพอใจต่อการ
ส่งเสริมการตลาดไม่แตกต่างกนั 
 
 3. ทัศนคติด้านส่วนประสมทางการตลาด สามารถท านายพฤติกรรมการใช้บริการร้านวัตสัน 
ในเขตกรุงเทพมหานคร   
 จากผลการศึกษา ทศันคติดา้นส่วนประสมทางการตลาด สามารถท านายพฤติกรรมการใช้
บริการร้านวตัสัน ไดแ้ก่ ดา้นความถ่ีในการใช้บริการเฉล่ียต่อเดือน ดา้นค่าใช้จ่ายในการซ้ือผลิตภณัฑ์
โดยเฉล่ียต่อคร้ัง พบวา่ 
 3.1 ด้านความถี่ในการใช้บริการเฉลีย่ต่อเดือน 
 ทศันคติดา้นส่วนประสมทางการตลาด ประกอบดว้ย ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย สามารถท านาย
พฤติกรรมการใช้บริการร้านวตัสัน ด้านความถ่ีในการใช้บริการเฉล่ียต่อเดือน ส่วนด้านผลิตภณัฑ์     
ดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการให้บริการ 
ไมส่ามารถท านายพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านวตัสัน ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 เน่ืองจาก ทั้งด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านการส่งเสริมการตลาด        
ด้านบุคลากร ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านกระบวนการให้บริการ ล้วนมีรูปแบบเหมือนกับ              
ห้างร้านคา้ปลีกอ่ืนๆ ซ่ึงไม่แตกต่างกนัมาก แต่ด้านสถานท่ีจดัจ าหน่าย ผูบ้ริโภคให้ความส าคญัเป็น
พิเศษในการเขา้ใชบ้ริการบ่อยๆ เน่ืองจาก ร้านวตัสันมีพื้นท่ีหลากหลายขนาด ทั้งขนาดเล็ก กลาง และมี
หลายสาขากระจายอยู่ทั่ว เขตกรุงเทพมหานครทั้ งในเขตชุมชน อาคารส านักงาน และบน
ห้างสรรพสินคา้ และมีรูปแบบท่ีเป็นเอกลกัษณ์ของการจดัร้านท่ีแบ่งหมวดหมู่ผลิตภณัฑ์ภายในร้าน
อย่างชดัเจน ซ่ึงท าให้ผูบ้ริโภคมองเห็นผลิตภณัฑ์ หาผลิตภณัฑ์ท่ีตอ้งการไดง่้ายข้ึน และสามารถเลือก
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หยิบผลิตภณัฑ์ท่ีตอ้งการได้โดยสะดวก อีกทั้งการจดัเรียงสินคา้ท่ีเป็นหมวดหมู่ยงัเป็นการเพิ่มเสน่ห์
ดึงดูดใจใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการในการเขา้มาใชบ้ริการท่ีร้านวตัสันมากข้ึน  และสะดวกต่อการเขา้
ใช้บริการไดบ้่อยเม่ือตอ้งการซ้ือผลิตภณัฑ์ท่ีตอ้งการ จึงท าให้ผูบ้ริโภคให้ความส าคญักบัดา้นสถานท่ี  
จดัจ าหน่ายเป็นอยา่งมากในการเขา้ใชบ้ริการร้านวตัสัน ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ สิรินี วอ่งวิไลรัตน์ 
(2555) ท่ีกล่าววา่ ร้านคา้ปลีกจ าเป็นตอ้งแสดงสินคา้ท่ีโดดเด่น โดยการจดัวางสินคา้แยกเป็นหมวดหมู่
ให้ชดัเจน เพื่อดึงดูดใจผูบ้ริโภคหรือผูท่ี้ผ่านไปมาให้เขา้มาซ้ือสินคา้ภายในร้าน โดยเร่ิมจากการรับรู้
(Perception) ไดพ้บเห็น(Attention) เกิดความสนใจ(Interest) เกิดความตอ้งการ(Desired) และพฤติกรรม
การตดัสินใจซ้ือ(Action) ในท่ีสุด และยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ฤดีวรรณ แหวกวารี (2550) เร่ือง 
ทศันคติและพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการซ้ือสินคา้ในศูนยก์ารคา้สยามพารากอน พบวา่ ทศันคติท่ี
มีต่อการซ้ือสินคา้ในดา้นต าแหน่งท่ีตั้งของศูนยก์ารคา้มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ใน
ศูนยก์ารคา้สยามพารากอน ดา้นความถ่ีในการซ้ือสินคา้ท่ีศูนยก์ารคา้สยามพารากอน 1 คร้ังต่อ 2 เดือน  
 

3.2 ด้านค่าใช้จ่ายในการซ้ือผลติภัณฑ์โดยเฉลีย่ต่อคร้ัง 
 ทศันคติดา้นส่วนประสมทางการตลาด ประกอบดว้ย ดา้นบุคลากร สามารถท านายพฤติกรรม
การใช้บริการร้านวตัสัน ด้านค่าใช้จ่ายในการซ้ือผลิตภัณฑ์โดยเฉล่ียต่อคร้ัง ส่วนด้านผลิตภัณฑ์         
ด้านราคา  ด้านสถานท่ีจัดจ าหน่าย  ด้านการส่ง เส ริมการตลาด ด้านลักษณะทางกายภาพ                      
ดา้นกระบวนการให้บริการ ไม่สามารถท านายพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านวตัสัน ดา้นค่าใชจ่้ายในการ
ซ้ือผลิตภณัฑ์โดยเฉล่ียต่อคร้ังได ้อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 เน่ืองจาก ทั้งดา้นผลิตภณัฑ ์  
ดา้นราคา ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ
ให้บริการ ลว้นมีรูปแบบและการน าเสนอเหมือนกบัห้างร้านคา้ปลีกอ่ืนๆซ่ึงไม่แตกต่างกนัมากในการ
กระตุน้ให้ผูบ้ริโภคเกิดการจบัจ่ายซ้ือผลิตภณัฑ์ แต่ดา้นบุคลากร ผูบ้ริโภคให้ความส าคญัเป็นพิเศษใน
การใชจ่้ายซ้ือผลิตภณัฑโ์ดยเฉล่ียต่อคร้ังเพิ่มข้ึน เน่ืองจากบทบาทของพนกังานมีส่วนกระตุน้ให้เกิดการ
ซ้ือมากข้ึนจากการแนะน าผลิตภัณฑ์ตัวอ่ืนๆ ท่ีนอกเหนือจากผลิตภัณฑ์ท่ีผู ้บริโภคต้องการซ้ือ 
นอกจากน้ีพนกังานยงัเชียร์ให้ซ้ือสินคา้ตวัอ่ืนท่ีเป็นผลิตภณัฑ์ท่ีใชค้วบคู่กนัดว้ย ซ่ึงจะท าให้ลูกคา้เกิด
การสนใจและอาจซ้ือผลิตภณัฑ์เพิ่มเติมตามค าแนะน าของพนักงานตามไปด้วย อีกทั้งร้านวตัสันมี    
เภสัชกรประจ าในแต่ละสาขาจึงสร้างความน่าเช่ือถือและความมัน่ใจในระดบัหน่ึงในการซ้ือผลิตภณัฑ์
กลุ่มเพื่อสุขภาพและการควบคุมน ้ าหนกั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ศิริวรรณ รัตน์ธนารักษ์(2545) 
เร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือส้ินคา้ในร้านบูท๊ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ 
ดา้นบุคลากรมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการซ้ือส้ินคา้ดา้นค่าใชจ่้ายในการซ้ือสินคา้ต่อคร้ัง เน่ืองจาก 
ร้านบู๊ทมีการน าพนกังานท่ีเป็นเภสัชกรในการดา้นบริการดา้นความรู้เก่ียวกบัยาและบนัทึกประวติัการ
ใช้ยาท่ีแผนกเภสัชกรรมในร้านโดยระบบคอมพิวเตอร์ ซ่ึงผูบ้ริโภคจะไดรั้บค าแนะน าเก่ียวกบัยาและ
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การตรวจสอบประวติัการรักษาและไดรั้บการบริการท่ีรวดเร็ว พร้อมทั้งยงัมีพนกังานท่ีคอยให้ค  าแนะน า
ในกลุ่มผลิตภณัฑต่์างๆดว้ย 

 

 4. อัตลักษณ์ตราสินค้า สามารถท านายพฤติกรรมการใช้บริการร้านวัตสัน ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 จากผลการศึกษา อตัลกัษณ์ตราสินคา้ สามารถท านายพฤติกรรมการใช้บริการร้านวตัสัน 
ได้แก่ ดา้นความถ่ีในการใช้บริการเฉล่ียต่อเดือน ดา้นค่าใช้จ่ายในการซ้ือผลิตภณัฑ์โดยเฉล่ียต่อคร้ัง 
พบวา่ 
 4.1 ด้านความถี่ในการใช้บริการเฉลีย่ต่อเดือน 

อตัลกัษณ์ตราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นการส่งมอบการท างานของร้านวตัสัน สามารถท านาย
พฤติกรรมการใชบ้ริการร้านวตัสัน ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน ส่วนดา้นการวางต าแหน่ง
ของร้านวตัสัน ด้านการส่ือสารขอ้มูลข่าวสารของร้านวตัสัน ดา้นคุณค่าตราสินคา้ของร้านวตัสัน         
ไมส่ามารถท านายพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านวตัสัน ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 เน่ืองจาก ดา้นการวางต าแหน่งของร้านวตัสัน ดา้นการส่ือสารขอ้มูล
ข่าวสารของร้านวตัสัน ดา้นคุณค่าตราสินคา้ของร้านวตัสัน เพราะผูบ้ริโภคส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า
ร้านวตัสันเหมือนกับห้างร้านค้าปลีกอ่ืนๆท่ีมีผลิตภัณฑ์เพื่อสุขภาพและความงามท่ีหลากหลายท่ี
เหมือนๆกนั จึงท าให้กลุ่มผูบ้ริโภคเกิดการกระจายตวัในการเขา้ใช้บริการ อีกทั้งผูบ้ริโภคยงัสามารถ
จดจ าตราสินค้าของแต่ละร้านได้อยู่แล้วว่าแต่ละร้านมีความโดดเด่นอย่างไรในการน าเสนอร้าน 
นอกจากน้ีด้านการส่ือสารข้อมูลข่าวสารวตัสันท่ีเผยแพร่ออกมามีรูปแบบและวิธีการไม่ดึงดูดและ
น่าสนใจเท่าท่ีควร แต่ด้านการส่งมอบการท างานของร้านวตัสัน สามารถท าให้ผูบ้ริโภคนั้นจะรู้สึก      
พึงพอใจโดยรวมต่อร้าน และรู้สึกวา่มีความคุม้ค่าและรับรู้ไดว้า่เม่ือเขา้มาใชบ้ริการท่ีร้านวตัสันแลว้จะ
สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีเขา้ไปใชบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี และจึงเกิดการบอกต่อให้
ผูบ้ริโภครายอ่ืนๆเข้ามาใช้บริการท่ีร้านเป็นประจ ามากข้ึน ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ กรวิภา         
อมรประภาธรกุล (2553)  เร่ือง อตัลกัษณ์ ภาพลกัษณ์ของร้าน MOS BURGER ท่ีมีต่อความภกัดีและ
พฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ ดา้นการส่งมอบการท างานของร้าน MOS 
BURGER โดยรวมมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการซ้ือ MOS BURGER ของผูบ้ริโภคในดา้นความถ่ี
ในการซ้ือคร้ังต่อ 3 เดือน           
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4.2 ด้านค่าใช้จ่ายในการซ้ือผลติภัณฑ์โดยเฉลีย่ต่อคร้ัง 
อตัลกัษณ์ตราสินคา้ ประกอบด้วย ดา้นการส่ือสารขอ้มูลข่าวสารของร้านวตัสัน สามารถ

ท านายพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านวตัสัน ดา้นค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑ์โดยเฉล่ียต่อคร้ัง ส่วนดา้น
การวางต าแหน่งของร้านวตัสัน ดา้นการส่งมอบการท างานของร้านวตัสัน ดา้นคุณค่าตราสินคา้ของร้าน
วตัสัน ไม่สามารถท านายพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านวตัสัน ดา้นค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑ์โดยเฉล่ีย
ต่อคร้ัง อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 เน่ืองจาก ทั้งด้านการวางต าแหน่งของร้านวตัสัน          
ดา้นการส่งมอบการท างานของร้านวตัสัน ดา้นคุณค่าตราสินคา้ของร้านวตัสันไม่มีส่วนกระตุน้ให้
ผูบ้ริโภคเกิดการจบัจ่ายซ้ือผลิตภณัฑท่ี์ร้านวตัสันมากข้ึน เพราะผูบ้ริโภคเพียงแค่อาจรับรู้และจดจ าไดว้า่
ร้านวตัสันเป็นร้านท่ีเน้นขายผลิตภณัฑ์เพื่อสุขภาพและความงาม แต่ส่ิงท่ีจะเป็นตวักระตุ้นและให้
ผูบ้ริโภคเกิดความสนใจและรู้จกัร้านวตัสันมากข้ึนและมาจบัจ่ายซ้ือผลิตภณัฑ์ท่ีร้านวตัสันข้ึนโดยผา่น
การส่ือสารขอ้มูลข่าวสารของร้านวตัสันไปสู่กลุ่มผูบ้ริโภค โดยผา่นส่ือในรูปแบบต่างๆทั้งส่ือส่ิงพิมพ ์   
ส่ือวทิย ุส่ือโทรทศัน์ ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ ใหผู้บ้ริโภคเกิดการจดจ าไดอ้ยา่งชดัเจนวา่ตอนน้ีทางร้านวตัสัน
มีการเสนอผลิตภณัฑต์วัใหม่ และมีการน าเสนอโปรโมชัน่ใหม่ๆออกมา ก็จะท าใหผู้บ้ริโภคมาใชบ้ริการ
และมีการจบัจ่ายซ้ือผลิตภณัฑ์มากข้ึน และอาจกกัตุนซ้ือผลิตภณัฑ์ไวก่้อน เพราะช่วงของการจดัท า
โปรโมชัน่ต่างๆมีช่วงระยะเวลาในการจดัท าโปรโมชัน่ จึงท าให้ผูบ้ริโภคเกิดการจบัจ่ายซ้ือผลิตภณัฑ์
มากข้ึน ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ  กรวิภา อมรประภาธีรกุล (2553) เร่ือง อตัลกัษณ์ ภาพลกัษณ์ของ
ร้าน MOS BURGER ท่ีมีต่อความภกัดีและพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบวา่ ดา้นการส่ือสารขอ้มูลข่าวสารของร้าน MOS BURGER โดยรวมมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรม
การซ้ือ MOS BURGER ของผูบ้ริโภคในดา้นค่าใชจ่้ายในการซ้ือต่อคร้ังต่อ 3 เดือน ยงัสอดคลอ้งกบั
แนวคิดด้านการส่ือสารข้อมูลข่าวสารของร้าน ของโกเดสวา (Ghodeswar.2008) กล่าวว่า ด้านการ
ส่ือสารตราสินค้าระหว่างตราสินค้ากับผู ้บริโภคเองจ าเป็นท่ีจะต้องมี วิสัยทัศน์ในการส่ือสาร               
ส่งขอ้ความ ให้ผูท่ี้ไดรั้บสาร คือลูกคา้นั้นตอ้งมีความเขา้ใจ ในตนเองของตราสินคา้หรือลกัษณะของ  
ตราสินคา้นั้นๆ โฆษณาเป็นตวักลางตวันึงท่ีสามารถส่งสารเหล่าน้ีใหไ้ปยงัถึงผูบ้ริโภคตรงตามเป้าหมาย
ไดอ้ยา่งดี 
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5.การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ สามารถท านายพฤติกรรมการใช้บริการร้านวัตสัน ในเขต
กรุงเทพมหานคร   
 จากผลการศึกษา การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ สามารถท านายพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านวตัสัน 
ได้แก่ ดา้นความถ่ีในการใช้บริการเฉล่ียต่อเดือน ดา้นค่าใช้จ่ายในการซ้ือผลิตภณัฑ์โดยเฉล่ียต่อคร้ัง 
พบวา่ 
 5.1 ด้านความถี่ในการใช้บริการเฉลีย่ต่อเดือน 
 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ประกอบดว้ย การสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ และการก าหนดโปรแกรม
เพื่อสร้างความสัมพนัธ์ สามารถท านายพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านวตัสัน ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการ
เฉล่ียต่อเดือน ส่วนการใชเ้ทคโนโลยีท่ีเหมาะสม และการเก็บรักษาลูกคา้ ไม่สามารถท านายพฤติกรรม
การใชบ้ริการของร้านวตัสัน ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.01 เน่ืองจากการแจง้โปรโมชัน่และการน าเสนอผลิตภณัฑ์ตวัใหม่ของร้านวตัสันโดยผา่นช่องทางการ
ส่ือสารทางส่ือรูปแบบต่างๆ ผูบ้ริโภคอาจเพียงแค่ฟังหรือรับชมโดยมีการรับรู้แบบผ่านๆเท่านั้น โดย
ผูบ้ริโภคอาจยงัไม่เห็นตวัผลิตภณัฑ์จริงท่ีถูกน าเสนอ หรือยงัอาจไม่เขา้ใจอยา่งชดัเจนของรายละเอียด
การจดัโปรโมชัน่ของร้านวตัสันท่ีน าเสนอออกมาผา่นส่ือต่างๆในช่วงเวลาขณะนั้น อีกทั้งการเก็บรักษา
ขอ้มูลลูกคา้อาจมีการจดักิจกรรมเพียงแค่ช่วงระยะเวลาหน่ึงเท่านั้น และโปรโมชั่นท่ีน าเสนอให้แก่
ผูบ้ริโภคในขณะนั้นอาจไม่ตรงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคทั้งรายเก่าและรายเดิม ส่วนการก าหนด
โปรแกรมเพื่อสร้างความสัมพนัธ์ในดา้นต่างๆ ท่ีส่งไปยงักลุ่มผูบ้ริโภคนั้น ท าให้ผูบ้ริโภคทราบและ
ได้รับสิทธิพิเศษต่างๆ จึงท าให้มีการติดตามโปรโมชั่นต่างๆของร้านวตัสันอย่างมาก แต่การสร้าง
ฐานขอ้มูลลูกคา้ของร้านวตัสันนั้น พบประเด็นท่ีน่าสนใจวา่เป็นตวัแปรท่ีสามารถเขา้สู่สมการพยากรณ์
พฤติกรรมการเขา้ใช้บริการร้านวตัสันได ้ซ่ึงจากสมการพยากรณ์สามารถอธิบายไดว้่า กลุ่มผูบ้ริโภคท่ี
เขา้ใชบ้ริการร้านวตัสัน ซ่ึงอาจไม่ค่อยมีการรับรู้ต่อการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ดา้นการสร้างฐานขอ้มูล
ลูกค้าของร้านวตัสันมากนัก แต่กลับท าให้มีความถ่ีในการเข้ามาใช้บริการร้านวตัสันเพิ่มข้ึน ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กญัญ์ชลา สุขเกษม(2553) เร่ือง ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ และการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ ท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือเฟอร์นิเจอร์ยี่ห้อ Rockworth ของนกัออกแบบตกแต่ง
ภายใน ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจยัทางการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ดา้นการก าหนดเพื่อสร้าง
ความสัมพนัธ์มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือเฟอร์นิเจอร์ ยี่ห้อ Rockworth ดา้นจ านวน
คร้ังท่ีซ้ือ 
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5.2 ด้านค่าใช้จ่ายในการซ้ือผลติภัณฑ์โดยเฉลีย่ต่อคร้ัง 
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ประกอบดว้ย การเก็บรักษาลูกคา้ สามารถท านายพฤติกรรมการใช้

บริการร้านวตัสัน ดา้นค่าใช้จ่ายในการซ้ือผลิตภณัฑ์โดยเฉล่ียต่อคร้ัง ส่วนการสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้   
การใช้เทคโนโลยีท่ีเหมาะสม และการก าหนดโปรแกรมเพื่อสร้างความสัมพนัธ์ ไม่สามารถท านาย
พฤติกรรมการใช้บริการร้านวตัสัน ดา้นค่าใช้จ่ายในการซ้ือผลิตภณัฑ์โดยเฉล่ียต่อคร้ังอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.01 เน่ืองจาก ทั้งการสร้างฐานข้อมูลลูกคา้ การใช้เทคโนโลยีท่ีเหมาะสม และ         
การก าหนดโปรแกรมเพื่อสร้างความสัมพนัธ์ เป็นเพียงแค่การเก็บขอ้มูลของลูกค้า และใช้เพื่อแจ้ง
โปรโมชั่นต่างๆของร้านวตัสัน และสิทธิพิเศษต่างๆแก่สมาชิกทัว่ไปแบบไม่ได้เจาะจง ซ่ึงอาจท าให ้   
ไม่ส่งผลต่อการจบัจ่าย ถา้ผูบ้ริโภคไม่มีการรับรู้ต่อโปรโมชัน่ต่างๆเหล่าน้ีไดดี้ แต่ทางร้านวตัสันมีระบบ
การเก็บรักษาลูกคา้ท่ีท าให้ผูบ้ริโภคมีการรับรู้ได้ถึงการให้สิทธิพิเศษอย่างต่อเน่ือง ทั้ งในเดือนเกิด 
โปรโมชัน่ดา้นต่างๆ พร้อมทั้งกิจกรรมทางการต่างๆท่ีจดัให้ผูบ้ริโภคอย่างสม ่าเสมอ เพราะกิจกรรม
ดงักล่าวเกิดข้ึนเพียงช่วงระยะเวลาหน่ึงเท่านั้น จึงเป็นการกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคเกิดการจบัจ่ายมากข้ึน ถา้มี
สิทธิพิเศษ โปรโมชัน่ และกิจกรรมต่างๆ ตรงกบัความตอ้งการของตนเอง ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
ดวงกมล อมิตรพ่าย (2550) พบว่า การเก็บรักษาขอ้มูลลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการซ้ือของ
สมาชิกสปอต รีวอร์ดการ์ดในกรุงเทพมหานคร โดยผ่านตามใบรายการสินคา้ราคาพิเศษ และตาม        
ใบรายการสินคา้ราคาพิเศษเฉพาะบุคคลโดยอาศยัความเป็นกนัเองเพื่อให้เขา้ถึงกลุ่มผูบ้ริโภค เพื่อเป็น
การสร้างการเก็บรักษาลูกคา้ 
 

6. พฤติกรรมการใช้บริการร้านวัตสัน มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้บริโภคต่อการใช้
บริการร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร       
 จากผลการศึกษา พฤติกรรมการใช้บริการร้านวตัสัน มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคต่อการใชบ้ริการร้านวตัสัน ไดแ้ก่ ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน ดา้นค่าใชจ่้ายใน
การซ้ือผลิตภณัฑโ์ดยเฉล่ียต่อคร้ัง พบวา่ 
 ลักษณะพฤติกรรมการใช้บริการร้านวตัสัน ด้านความถ่ีในการใช้บริการเฉล่ียต่อเดือน            
มีความสัมพนัธ์กบั ความพึงพอใจโดยรวมต่อการใชบ้ริการร้านวตัสัน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 โดยมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัระดบัต ่า และมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑ์
และบริการท่ีได้รับเม่ือเทียบกับความคาดหวงั อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมี
ความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัระดบัต ่า ตลอดจนมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อโปรโมชัน่ต่างๆ
ของร้านวตัสันเทียบกบัความคาดหวงั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยในทิศทางเดียวกนั
ระดบัต ่า เน่ืองจากผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสัน ผลิตภณัฑ์ บริการ และโปรโมชั่น
ต่างๆของร้านวตัสัน จะท าใหผู้บ้ริโภคเช่ือมัน่ในการให้บริการของร้านวตัสัน และมัน่ใจในคุณภาพของ
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ผลิตภณัฑ์ และบริการท่ีไดรั้บ อีกทั้งโปรโมชัน่ต่างๆของร้านวตัสันสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของผูบ้ริโภคได้เป็นอย่างดี จึงท าให้ผูบ้ริโภคมีความถ่ีในการเขา้ใช้บริการมากข้ึน ซ่ึงสอดคล้องกับ
งานวิจยัของ อรวรรณ เจริญจิตรกรรม(2549) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง การส่ือสารการตลาด(IMC) การรับรู้
ส่ือโฆษณาประชาสัมพนัธ์ และปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ท่ีมีผลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภคของห้างสรรพสินคา้
เซ็นทรัล ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ความพึงพอใจโดยรวมต่อผลิตภณัฑ์ มีความสัมพนัธ์กับ
พฤติกรรมการใชใ้นดา้นจ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการ/เดือน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ในทิศทาง
เดียวกนัในระดบัต ่า กล่าวคือ ถา้ผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจโดยรวมต่อผลิตภณัฑ์มากจะมีพฤติกรรมดา้น
จ านวนคร้ังท่ีใช้บริการ/เดือนมากข้ึน ดงันั้นผูบ้ริโภคท่ีมีความถ่ีในการใช้บริการมากยิ่งข้ึน แสดงว่า
ผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจมากกบัผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีไดรั้บ และกลบัมาใชบ้ริการร้านวตัสันอีก 

ส่วนลกัษณะพฤติกรรมการใช้บริการร้านวตัสัน ดา้นค่าใช้จ่ายในการซ้ือผลิตภณัฑ์โดยเฉล่ีย   
ต่อคร้ัง ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจโดยรวมต่อการใชบ้ริการร้านวตัสัน และไม่มีความสัมพนัธ์
กับความพึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์และบริการท่ีได้รับเ ม่ือเทียบกับความคาดหวัง  ตลอดจนไม่มี
ความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจต่อโปรโมชั่นต่างๆของร้านวตัสันเทียบกับความคาดหวงั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เพราะความพึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสัน ผลิตภณัฑ์ บริการ และ
โปรโมชัน่ต่างๆของร้านวตัสัน ของผูบ้ริโภคเพียงปัจจยัเดียว ไม่เพียงพอท่ีจะมีผลท าให้กระตุน้การซ้ือ
ผลิตภณัฑ ์แต่ตอ้งอาศยัปัจจยัตวัอ่ืนๆเขา้มาดว้ย อาทิเช่น ปัจจยัดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่ายซ่ึงสามารถเลือก
เขา้ซ้ือผลิตภณัฑ์ได้สะดวก และด้านบุคลากรของร้านท่ีคอยใส่ใจในเร่ืองการให้บริการท่ีดี และการ
แนะน าในส่วนของรายละเอียดต่างๆของผลิตภณัฑ์ เป็นต้น ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจยัของ วีระพล     
เอ่ียมโสภา (2547) ซ่ึงท าการวิจยัเร่ือง พฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคา้ต่อศูนยก์ารคา้ ดิ เอ็ม       
โพเร่ียม ชอ้ปป้ิง คอมเพล็กซ์ พบวา่ ความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมในการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ ดิ เอ็ม
โพเร่ียม ช้อปป้ิง คอมเพล็กซ์ ด้านค่าใช้จ่ายในการซ้ือสินคา้แต่ละคร้ังกบัความพึงพอใจต่อรายการ
ส่งเสริมการขายของทางศูนยก์ารคา้ ซ่ึงประกอบดว้ย การสะสมแตม้แลกของก านลั การส่งคูปองชิงโชค 
การจดั Midnight Sale และการจดักิจกรรมใน Hall ของศูนยก์ารคา้ พบวา่ พฤติกรรมในการใชบ้ริการ
ศูนยก์ารคา้ค่าใชจ่้ายในการซ้ือแต่ละคร้ังไม่มีความสัมพนัธ์กบัรายการส่งเสริมการขายทุกประเภท อยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

ดงันั้น จากผลการศึกษา พฤติกรรมการใชบ้ริการร้านวตัสัน มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ 
ของผูบ้ริโภคต่อการใชบ้ริการร้านวตัสันโดยมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัระดบัต ่า สอดคลอ้งกบั
ค ากล่าวของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์(2546: 90-97; อา้งอิงจาก Kotler. 2003: 61) ท่ีกล่าววา่ ความพึงพอใจเป็น
ความรู้สึกของลูกคา้วา่พึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ ซ่ึงเป็นผลลพัธ์จากการเปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้ใน
การท างานของผลิตภัณฑ์กับความคาดหวงัของลูกค้า ถ้าผลการท างานของผลิตภณัฑ์ต ่ากว่าความ
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คาดหวงัลูกคา้จะไม่พึงพอใจ ถา้ผลการท างานของผลิตภณัฑ์เท่ากบัความคาดหวงัลูกคา้เกิดความพึง
พอใจ และถา้ผลการท างานของผลิตภณัฑสู์งกวา่ความคาดหวงัมากลูกคา้จะเกิดความพึงพอใจอยา่งมาก  

 

ข้อเสนอแนะจากผลการวจิัย 
 ผลจากการศึกษา ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม และความพึงพอใจของผูบ้ริโภคต่อการใช้
บริการร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัมีข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ ซ่ึงบางส่วนได้จาก
แบบสอบถาม สรุปไดด้งัน้ี 

1. ควรให้ความส าคัญกับการจดัท าโปรโมชั่นและการน าเสนอข้อมูลข่าวสารไปยงักลุ่ม
ผูบ้ริโภคแต่ละลกัษณะส่วนบุคคลให้มากข้ึน เช่น การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผ่านช่องทางต่างๆท่ี
เหมาะสม เพื่อให้ความแตกต่างทางด้านลกัษณะส่วนบุคคลไม่เป็นอุปสรรคต่อความถ่ีในการเขา้ใช้
บริการและซ้ือผลิตภณัฑ์ เน่ืองจากผลการศึกษาพบวา่ พฤติกรรมการใชบ้ริการร้านวตัสัน ดา้นลกัษณะ
ส่วนบุคคล ได้แก่ เพศหญิง อายุต  ่ ากว่าหรือเท่ากับ 25 ปี การศึกษาต ่ ากว่าปริญญาตรี รายได ้          
20,001-25,000 บาท มีความถ่ีในการซ้ือผลิตภณัฑ์เฉล่ียต่อเดือนมากท่ีสุด ส่วนเพศหญิง รายได ้     
20,001-25,000 บาท มีค่าใช้จ่ายในการซ้ือผลิตภัณฑ์ในแต่ละคร้ังมากท่ีสุด ซ่ึงสามารถใช้เป็น
กลุ่มเป้าหมายในการก าหนดกลยทุธ์ต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการใหส้อดคลอ้งกบักลุ่มดงักล่าว 

2. ทางร้านวตัสันควรเพิ่มความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ เช่น การออกโปรโมชัน่ใหม่ๆท่ีแตกต่าง
จากคู่แข่งอยู่เสมอ การอบรมพนกังานในการให้บริการกบัผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการภายในร้าน เป็นตน้ 
เน่ืองจากผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจท่ีมาใช้บริการร้านวตัสัน ด้านลกัษณะส่วนบุคคล ได้แก่ 
ผูบ้ริโภคอายุต  ่ากวา่หรือเท่ากบั 25 ปี มีความพึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสันมากท่ีสุด ระดบัการศึกษา   
ต ่ากว่าปริญญาตรี อาชีพนักเรียน/นิสิต/นักศึกษา รายได้ต ่ากว่า 10,000 บาท มีความพึงพอใจต่อ
โปรโมชัน่ต่างๆของร้านวตัสันมากท่ีสุด ซ่ึงสามารถใชเ้ป็นกลุ่มเป้าหมายในการก าหนดกลยุทธ์ต่อความ
พึงพอใจท่ีมาใชบ้ริการร้านวตัสัน ใหส้อดคลอ้งกบักลุ่มดงักล่าว 
 3. ทางร้านวตัสันควรปรับราคาใหเ้หมาะสมกบักลุ่มเป้าหมาย และควรมีการเปรียบเทียบราคา
ของผลิตภณัฑ์กบัร้านคา้ปลีกรายอ่ืนๆท่ีจ าหน่ายผลิตภณัฑ์เพื่อสุขภาพและความงาม เพื่อน ามาปรับ    
กลยุทธ์ด้านราคาเพื่อให้ผูบ้ริโภคเกิดความรู้สึกความคุ้มค่า และเกิดความพึงพอใจด้านราคาของ
ผลิตภณัฑใ์หอ้ยูใ่นระดบัท่ีไม่แตกต่างกนัมากเม่ือเทียบกบัร้านอ่ืนๆ ดงันั้นควรปรับราคาหรือหากลยุทธ์
ดา้นราคา เช่น การต่อรองราคากบัคู่คา้ให้มีการซ้ือจ านวนมากและราคาถูกกวา่เดิม หรือมีการติดต่อให ้  
คู่คา้จดัท าโปรโมชั่นการส่งเสริมดา้นราคา ซ้ือและแถมผลิตภณัฑ์ในรูปแบบต่างๆ เน่ืองจากผลจาก
การศึกษาพบว่า ดา้นราคา ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการมีทศันคติด้านส่วนประสมทางการตลาดของร้าน      
วตัสัน ดา้นราคาอยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ราคาผลิตภณัฑ์ท่ีจ  าหน่ายมีราคาถูกกวา่ร้าน
อ่ืนๆ อยูใ่นระดบัปานกลาง 
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4. ทางร้านวตัสันควรมีการขยายสาขาเพิ่มข้ึนในหา้งสรรพสินคา้หรือในตึกส านกังานต่างๆให้
ครอบคลุมมากยิง่ข้ึน เน่ืองจากกลุ่มเป้าหมายส่วนใหญ่เป็นกลุ่มวยัท างาน เพื่อให้สามารถเขา้ถึงผูบ้ริโภค
ไดม้ากข้ึน เน่ืองจากผลการศึกษาพบวา่ ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการมีทศันคติดา้น
ส่วนประสมทางการตลาดของร้านวตัสัน ด้านสถานท่ีจดัจ าหน่าย อยู่ในระดบัดี อีกทั้งด้านสถานท่ี      
จดัจ าหน่ายสามารถท านายพฤติกรรมการใชบ้ริการของร้านวตัสัน 

 5. ทางร้านวตัสันควรมีการจดัอบรมใหค้วามรู้ดา้นการบริการกบัพนกังานอยา่งสม ่าเสมอ โดย
เน้นและให้ความส าคญัในด้านขอ้มูลสินคา้เพื่อแนะน าลูกคา้ เพื่อให้พนักงานเกิดความรู้ความเขา้ใจ
สินค้าสามารถตอบค าถามและแนะน าลูกค้าได้อย่างถูกต้อง เน่ืองจากผลจากการศึกษาพบว่า              
ด้านบุคลากร ผู ้บริโภคท่ีมาใช้บริการมีทัศนคติด้านส่วนประสมทางการตลาดของร้านวัตสัน              
ดา้นบุคลากรอยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ พนกังานมีความสามารถในการแนะน า/สาธิต
การใชผ้ลิตภณัฑไ์ดดี้ อยูใ่นระดบัปานกลาง 

6. ควรเพิ่มความถ่ีในการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผลิตภณัฑเ์ก่ียวกบัการจดัโปรโมชัน่ต่างๆของ
ร้านผ่านทางส่ือโทรทศัน์ ส่ือส่ิงพิมพ ์ส่ือออนไลน์ให้มากข้ึน เน่ืองจากการจดัท าการส่ือสารทางการ
โฆษณานับเป็นเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีเข้าถึงกับกลุ่มเป้าหมายได้มากท่ีสุด ดังนั้ นการเลือกส่ือ 
ช่วงเวลาโฆษณามีความชดัเจน และโดดเด่นเป็นท่ีน่าสนใจส าหรับลูกคา้จึงถือเป็นกลยุทธ์หน่ึงท่ีส าคญั
ในการด าเนินธุรกิจ เน่ืองจากผลจากการศึกษาพบว่า ดา้นการรับรู้การส่ือสารขอ้มูลข่าวสารของร้าน
สามารถท านายพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านวตัสัน 

 7. ทางร้านวตัสันควรปรับปรุงการส่ือสารทางการตลาด ดา้นการประชาสัมพนัธ์ผา่นเวบ็ไซต์
ของบริษทั เพื่อเพิ่มความโดดเด่นและสะดุดตาในเร่ืองของการจดัท าโปรโมชัน่ต่างๆของทางร้าน อีกทั้ง
ทางร้านวตัสันมีระบบบัตรสมาชิก จึงมีฐานข้อมูลส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคท่ีเป็นสมาชิก อาจท า
การตลาดทางตรงโดยส่งข่าวสารต่างๆท่ีเก่ียวกบัโปรโมชั่นต่างๆของร้านหรือกลุ่มผลิตภณัฑ์ต่างๆท่ี
น่าสนใจ ผ่านทางอีเมล์ของสมาชิก เพื่อเพิ่มการรับรู้ของผูบ้ริโภคต่อร้านวตัสัน เน่ืองจากผลจาก
การศึกษาพบว่า ผูบ้ริโภคมีการรับรู้การส่ือสารการตลาด ด้านการประชาสัมพนัธ์ผ่านทางโซเชียล
เน็ตเวร์ิค ผา่นทางเวบ็ไซตข์องบริษทัอยูใ่นระดบัปานกลาง 

8. ทางร้านวตัสันควรอบรมพนกังานให้แนะน า/เชิญชวนให้สมคัรบตัรสมาชิกร้านวตัสันเพื่อ
รับสิทธิพิเศษต่างๆของทางร้าน เพื่อทางร้านวตัสันจะไดน้ าขอ้มูลส่วนน้ีมาปรับปรุงและคดัเลือกสรร
ผลิตภณัฑ์มาจ าหน่ายภายในร้านให้ตรงกบักลุ่มผูบ้ริโภคมากยิ่งข้ึน เน่ืองจาก ผลการศึกษาพบว่า          
การสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้มีความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรง เชิงลบกับการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ เน่ืองจาก
ผูบ้ริโภค มีการรับรู้ต่อ การจดัท าฐานขอ้มูลของลูกคา้โดยการลงทะเบียนผ่านระบบอินเทอร์เน็ต และ
การจดัเก็บขอ้มูลลูกคา้โดยผา่นบตัรสมาชิกวตัสันค่อนขา้งต ่า เพราะร้านวตัสันอาจมีการสร้างฐานขอ้มูล
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ยงัไม่ดีพอจึงท าให้ผูบ้ริโภคไม่รับรู้ว่าทางร้านมีการสร้างฐานขอ้มูลในดา้นต่างๆในการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลของผูบ้ริโภคในรูปแบบต่างๆ 
 9. ทางร้านวตัสันควรเพิ่มความพึงพอใจให้กับผูบ้ริโภค เช่น พฒันาระบบการบริการให้
สะดวกรวดเร็ว อบรมพนกังานในการให้บริการ จดัท าโปรโมชัน่ออกมาใหม่ๆ ท่ีแตกต่างจากคู่แข่งราย
อ่ืนๆ ท่ีช่วยลดค่าใช้จ่ายในการซ้ือผลิตภณัฑ์และความคุม้ค่า และสร้างความประทบัใจให้แก่ผูบ้ริโภค
เม่ือเขา้ใชบ้ริการร้านวตัสัน เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีจะส่งผลใหผู้บ้ริโภคซ้ือผลิตภณัฑม์ากข้ึน และมีความถ่ีใน
การเขา้ใช้บริการมากข้ึน ซ่ึงจะช่วยเพิ่มความพึงพอใจ และเพิ่มความจงรักภกัดีให้กบัผูบ้ริโภคอีกดว้ย  
เน่ืองจากผลจากการศึกษาพบวา่ พฤติกรรมการใช้บริการร้านวตัสัน ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ีย
ต่อเดือนมีความสัมพนัธ์กบั ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการร้านวตัสัน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 ในทิศทางเดียวกนัระดบัต ่า ความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑ์และบริการท่ีได้รับเม่ือเทียบกบัความ
คาดหวงั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ในทิศทางเดียวกนัระดบัต ่า และความพึงพอใจต่อ
โปรโมชัน่ต่างๆของร้านวตัสันเทียบกบัความคาดหวงั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในทิศทาง
เดียวกนัระดบัต ่า 
 

ข้อเสนอแนะในการวจิัยคร้ังต่อไป 
 1. ควรมีการศึกษาวิจยัถึงปัจจยัในการเลือกซ้ือผลิตภณัฑ์ในร้านวตัสัน โดยศึกษาแยกแต่ละ
ประเภทของกลุ่มผลิตภณัฑ์ท่ีจ  าหน่ายภายในร้าน เพื่อให้สามารถทราบว่าสินคา้ในแต่ละกลุ่มตวัใดท่ี
ผูบ้ริโภคใหค้วามส าคญัมากท่ีสุด และปัจจยัใดท่ีท าให้ผูบ้ริโภคตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์ในแต่ละประเภท
และเพื่อใหเ้ขา้ใจถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในแต่ละกลุ่มไดอ้ยา่งชดัเจนมากข้ึน 
 2. ควรศึกษาปัจจยัดา้นอ่ืนๆท่ีมีอิทธิพลต่อการเขา้ใชบ้ริการร้านวตัสัน เช่น การรับรู้ตราสินคา้ 
การส่ือสารการตลาดแบบครบวงจร (IMC) พฤติกรรมในการใชชี้วิตประจ าวนัของผูท่ี้มาใชบ้ริการ เพื่อ
น าผลของการวิจยัไปใชใ้นเป็นแนวทางในการก าหนดนโยบายและกลยุทธ์การตลาดให้สอดคลอ้งกบั
กลุ่มเป้าหมายและตรงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคใหม้ากท่ีสุด 
 3.ควรศึกษาท าการวจิยัอยา่งต่อเน่ือง เพื่อศึกษาและพฒันากลยทุธ์ทางการตลาดของร้านวตัสัน
ใหมี้ความเขม้แขง็มากยิง่ข้ึน และสามารถแข่งขนักบัคู่แข่งในธุรกิจเดียวกนัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และ
เกิดประสิทธิผลมากท่ีสุด 
 4. ควรมีการศึกษาในเชิงคุณภาพท่ีวิเคราะห์และเก็บขอ้มูลเชิงลึกถึงความตอ้งการจริงๆจาก
กลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมายหลกั เพื่อท่ีจะเป็นประโยชน์ต่อการวางแผนทางการตลาดเฉพาะกลุ่มท่ีชดัเจน
มากยิง่ข้ึน 
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แบบสอบถามเพือ่การวจัิย 

ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อพฤติกรรม และความพงึพอใจของผู้บริโภคต่อการใช้บริการร้านวัตสัน                         
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 แบบสอบถามฉบบัน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาในหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวิทยาลยั 
ศรีนครินทรวิโรฒ โดยขอ้มลูท่ีท่านตอบในแบบสอบถามชุดน้ีจะถกูเกบ็เป็นความลบัและจะน ามาใชป้ระโยชน์
ต่อการศึกษาในเร่ืองน้ีเท่านั้น ผูศึ้กษาขอขอบพระคุณอยา่งสูงท่ีสละเวลาในการตอบแบบสอบถามน้ี 
 แบบสอบถามประกอบดว้ยค าถาม 6 ส่วนดงัน้ี 

ตอนท่ี 1 : ลกัษณะส่วนบุคคล 
ตอนท่ี 2 : ทศันคติต่อส่วนประสมการตลาดของร้านวตัสนั 
ตอนท่ี 3 : อตัลกัษณ์ของร้านวตัสนั 
ตอนท่ี 4 : การบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ของร้านวตัสนั 
ตอนท่ี 5 : ดา้นพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านวตัสนั 
ตอนท่ี 6 : ดา้นความพึงพอใจท่ีมาใชบ้ริการร้านวตัสนั 

ตอนที ่1 : ลกัษณะส่วนบุคคล 
ค าช้ีแจง:  กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ( √ ) ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัขอ้มูลท่ีเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด 
1.เพศ  

(  ) 1. ชาย   (  ) 2. หญิง        
 
2.อาย ุ 

(  ) 1. ต ่ากวา่ หรือเท่ากบั 20 ปี   (  ) 2. 21-25 ปี    (  ) 3. 26-30 ปี  
(  ) 4. 31-35 ปี    (  ) 5. 36-40 ปี    (  ) 6. 41 ปีข้ึนไป 

 
3.ระดบัการศึกษาสูงสุด 

(  ) 1. ต ่ากวา่ปริญญาตรี   (  ) 2.ระดบัปริญญาตรี  ( )3.สูงกวา่ระดบัปริญญาตรี 
 
4.อาชีพ 

(  ) 1. นกัเรียน/นิสิต/นกัศึกษา    (  ) 2. ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ (  ) 3. พนกังานบริษทัเอกชน 
(  ) 4. ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ    (  ) 5. อ่ืนๆโปรดระบุ…………  

 
5.รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  

(  ) 1.นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท     (  ) 2. 10,001-15,000 บาท    (  ) 3. 15,001-20,000 บาท  
(  ) 4. 20,001-25,000 บาท      (  ) 5.  25,001-30,000 บาท      (  ) 6. 30,001 บาทข้ึนไป 
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ตอนที ่2 : ทศันคตต่ิอส่วนประสมการตลาดของร้านวตัสัน 
ค าช้ีแจง:  กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ( √ ) ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัขอ้มูลท่ีเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด 

 
ทศันคตต่ิอส่วนประสมการตลาดของร้าน

วตัสัน 

ระดบัความคดิเห็น 
ไม่เห็นดว้ย 
อยา่งยิ่ง 

(1) 

ไม่เห็นดว้ย 
 

(2) 

ไม่แน่ใจ 
 

(3) 

เห็นดว้ย 
 

(4) 

เห็นดว้ย 
อยา่งยิ่ง 

(5) 

ด้านผลติภัณฑ์ 
1.สินคา้ท่ีจ าหน่ายมีช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จกั      
2.คุณภาพผลิตภณัฑไ์ดม้าตรฐาน      
3.มีผลิตภณัฑห์ลากหลายใหเ้ลือก      
4.ผลิตภณัฑแ์สดงป้ายฉลากชดัเจน      
ด้านราคา 
5.ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพผลิตภณัฑ ์      
6.ราคาผลิตภณัฑ์ท่ีจ าหน่ายมีราคาถูกกว่า
ร้านอ่ืน 

     

ด้านสถานทีจ่ดัจ าหน่าย 
7.ลกัษณะท่ีตั้งร้านมีท าเลท่ีเหมาะสม      
8.มีการจัดวางสินค้าดึงดูดความสนใจใน
การซ้ือ 

     

9.การจัดผงัร้านเป็นหมวดหมู่ สามารถหา
ผลิตภณัฑไ์ดง่้ายมีป้ายบอกชดัเจน 

     

10.มีสาขาเพียงพอกับความต้องการของ
ผูบ้ริโภค 

     

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
11.การโฆษณา ประชาสัมพันธ์ ผ่านส่ือ
ต่างๆดึงดูดใหม้าเลือกซ้ือผลิตภณัฑ ์

     

12.การจดักิจกรรมการขายต่างๆไดแ้ก่ การ
จบัคูปองชิงโชค, ซ้ือช้ินท่ี 2 ราคา 1 บาท  

     

13.มีการรับประกนัคุณภาพผลิตภณัฑ ์หาก
ไม่พอใจยนิดีคืนเงิน 

     

ด้านบุคลากร 
14.พนกังานมีความสามารถในการแนะน า/
สาธิตการใชผ้ลิตภณัฑไ์ดดี้ 
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 ระดบัความคดิเห็น 

ทศันคตต่ิอส่วนประสมการตลาดของร้าน
วตัสัน 

ไม่เห็นด้วย 
อย่างยิ่ง 

(1) 

ไม่เห็นด้วย 
 

(2) 

ไม่แน่ใจ 
 

(3) 

เห็นด้วย 
 

(4) 

เห็นด้วย 
อย่างยิ่ง 

(5) 

15.พนักงานมีความกระตือรือร้นในการ
ใหบ้ริการ 

     

16.จ านวนพนกังานมีความเหมาะสม      
ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
17.ภายในร้านมีความสะอาดเรียบร้อย      
18.พ้ืนท่ีภายในร้านมีขนาดเหมาะสมต่อ
การจดัวางสินคา้ 

     

19.มีมุมส าหรับใหท้ดลองใชผ้ลิตภณัฑ ์เช่น 
มุมทดลองผลิตภัณฑ์เคร่ืองส าอาง มุมลด
ราคาสินคา้ เป็นตน้ 

     

ด้านกระบวนการให้บริการ 
20.ขั้นตอนการช าระเงินสะดวกรวดเร็ว      
21.มี ช่ อ งทา ง ให้ เ ลื อกช า ร ะค่ า สินค้า
หลากหลาย เช่น เงินสด บตัรเครดิต 

     

22.มีกระบวนการให้บริการในการซ้ือ
สินคา้ท่ีดี และรวดเร็วเป็นท่ีน่าประทบัใจ 

     

 
ตอนที ่3 : อตัลกัษณ์ของร้านวตัสัน  
ค าช้ีแจง:  กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ( √ ) ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัขอ้มูลท่ีเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด 

 
อตัลกัษณ์ของร้านวตัสัน 

ระดบัความคดิเห็น 
ไม่เห็นด้วย 
อย่างยิ่ง 

(1) 

ไม่เห็นด้วย 
 

(2) 

ไม่แน่ใจ 
 

(3) 

เห็นด้วย 
 

(4) 

เห็นด้วย 
อย่างยิ่ง 

(5) 

ด้านการวางต าแหน่งของร้านวตัสัน 
1.ร้านวตัสันเป็นร้านชั้นน าท่ีขายผลิตภณัฑ์
ดา้นความงามและสุขภาพ 

     

2.ร้านวตัสนัมีผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพ และได้
มาตรฐานระดบัโลก 

     

ด้านการส่ือสารข้อมูลข่าวสารของร้านวตัสัน 
3.มีการเผยแพร่ข่าวสารกิจกรรมของร้าน
ผา่นส่ือโทรทศัน ์
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อตัลกัษณ์ของร้านวตัสัน 

ระดบัความคดิเห็น 
ไม่เห็นด้วย 
อย่างยิ่ง 

(1) 

ไม่เห็นด้วย 
 

(2) 

ไม่แน่ใจ 
 

(3) 

เห็นด้วย 
 

(4) 

เห็นด้วย 
อย่างยิ่ง 

(5) 

4.มีการเผยแพร่ข่าวสารกิจกรรมของร้าน
ผา่นส่ือส่ิงพิมพ ์เช่น นิตยสาร หนงัสือพิมพ ์

     

5.มีการส่ือสารทางอินเตอร์เน็ทเพื่อโฆษณา
ประชาสมัพนัธ ์

     

6.ร้านวตัสันมีป้ายโฆษณาแสดงส่วนลด 
และโปรโมชั่นต่างๆภายในร้านได้อย่าง
ชดัเจน 

     

ด้านการส่งมอบการท างานของร้านวตัสัน 
7.ร้านวัตสันท าให้ท่านพึงพอใจในตรา
สินค้ า ข อ ง ร้ าน ใ นด้ า น คุณภ าพขอ ง
ผลิตภณัฑท่ี์เป็นมาตรฐาน 

     

8.ร้านวัตสันท าให้ท่านพึงพอใจในตรา
สินค้าของร้านในเ ร่ืองของการบริการ
โดยรวม 

     

9.ท่านมีความพึงพอใจในตราสินค้าของ
ร้านอย่างยิ่งและจะบอกต่อให้บุคคลอ่ืนมา
ใชบ้ริการท่ีร้าน 

     

ด้านคุณค่าตราสินค้าของร้านวตัสัน 
10.ท่ า น รู้ จั ก แ ล ะ ส า ม า ร ถ จ ด จ า ต ร า
สญัลกัษณ์ของร้านวตัสนัไดเ้ป็นอยา่งดี 

     

11.ท่านช่ืนชอบสญัลกัษณ์ของร้านวตัสนั      
12.เม่ือพูดถึงร้านขายผลิตภณัฑ์ด้านความ
งามและสุขภาพท่านนึกถึงร้านวตัสันเป็น
ล าดบัแรก 

     

13.ภาพลกัษณ์และความมีช่ือเสียงของร้าน  
วตัสนัเป็นท่ีรู้จกัเป็นอยา่งดี 
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ตอนที ่4 : การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ของร้านวตัสัน 
ค าช้ีแจง:  กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ( √ ) ลงในช่องว่างทีต่รงกบัข้อมูลทีเ่ป็นจริงของท่านมากทีสุ่ด 

 
การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ของร้านวตัสัน 

ระดบัการรับรู้ 
นอ้ยท่ีสุด 

(1) 
นอ้ย 
(2) 

ปานกลาง 
(3) 

มาก 
(4) 

มากท่ีสุด 
(5) 

การสร้างฐานข้อมูลลูกค้า 
1.มีการจดัท าฐานขอ้มูลของลูกคา้โดยการ
ลงทะเบียนผา่นระบบอินเทอร์เน็ต 

     

2.มีการจัดเก็บข้อมูลลูกค้าโดยผ่านบัตร
สมาชิกวตัสนัคลบัการ์ด 

     

การใช้เทคโนโลยทีีเ่หมาะสม 
3.มีการน าโซเชียลเน็ตเวิร์คใชเ้ป็นช่องทาง
ในการส่ือสาร เช่น facebook  เป็นตน้   

     

4.มีการแจง้โปรโมชั่นและสิทธิประโยชน์
ใหท่้านทราบผา่นทางเวบ็ไซต ์

     

5.ใช้โฆษณาทางโทรทัศน์ เพื่ อแจ้ง ถึง
ผลิตภณัฑแ์ละโปรโมชัน่ใหม่ๆ 

     

6.มีเบอร์ call center และสามารถโทร
สอบถามขอ้มูลหรือแจง้ปัญหาต่างๆได ้

     

การก าหนดโปรแกรมเพือ่สร้างความสัมพนัธ์ 
7.ร้านวตัสันให้สิทธิพิเศษส าหรับสมาชิก
อย่างต่อเน่ือง เช่น โปรแกรมสะสมแต้ม
คะแนนเพ่ือแลกเป็นส่วนลดเงินสด 

     

8.ลูกค้าท่ีเป็นสมาชิกได้รับส่วนลดพิเศษใน
การซ้ือผลิตภณัฑภ์ายในร้าน เช่น ส่วนลด 5% 
เป็นตน้ 

     

9.การสมัครสมาชิกคร้ังแรกจะได้คูปอง
ส่วนลดในการซ้ือผลิตภณัฑภ์ายในร้าน 

     

การเกบ็รักษาลูกค้า 
10.สมาชิกได้รับสิทธิพิ เศษประโยชน์
หลากหลายในเดือนเกิด 

     

11.มีโปรโมชั่นส าหรับสมาชิกในเทศกาล
ต่างๆ 

     

12.มีการจดักิจกรรมเพ่ือสร้างความสัมพนัธ์
กบัลูกคา้เป็นอยา่งดี เช่น บิวต้ี บุฟเฟต ์  
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ตอนที ่5 :ด้านพฤตกิรรมผู้บริโภคทีม่าใช้บริการร้านวตัสัน 
ค าช้ีแจง:  กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ( √ ) ลงในช่องว่างทีต่รงกบัข้อมูลทีเ่ป็นจริงของท่านมากทีสุ่ด 
1.ท่านซ้ือผลิตภณัฑป์ระเภทใดมากท่ีสุดท่ีร้านวตัสนั (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

(  ) ผลิตภณัฑส์ าหรับเด็ก    (  ) ผลิตภณัฑก์ลุ่มเพ่ือสุขภาพและการควบคุมน ้ าหนกั  
(  ) ผลิตภณัฑเ์พ่ือการอาบน ้ า   (  ) ผลิตภณัฑดู์แลสุขภาพฟันและช่องปาก  
(  )  ผลิตภณัฑดู์แลผิวกาย   (  ) ผลิตภณัฑส์ าหรับผูห้ญิง 
(  )  ผลิตภณัฑดู์แลผิวหนา้    (  ) ผลิตภณัฑเ์คร่ืองใชส่้วนตวั 
(  )  ผลิตภณัฑเ์คร่ืองส าอาง   (  )  อ่ืนๆ(โปรดระบุ)....................... 

2.ท่านคิดวา่การส่งเสริมการตลาดประเภทใดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการท่ีร้านวตัสนั (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
(  )โปรโมชัน่ วตัสนั มิดเยยีร์ เซล  ลดสูงสุด 50%     
(  )โปรโมชัน่ วตัสนั วนิเทอร์ เฮลท ์แอนด ์บิวต้ี บุฟเฟต ์ (3 ช้ิน 199, 299 และ 399 บาท) 
(  )โปรโมชัน่หน่ึงบาทใหญ่มาก (ซ้ึอช้ินท่ี 1 ในราคาปกติ รับสิทธิซ้ือช้ินท่ี 2 ไดใ้นราคาแค่บาทเดียว) 
(  )โปรโมชัน่ วตัสนั ชวนฉลองตรุษสุดเฮง  (ซ้ือสินคา้ครบ 200 บาท จะไดรั้บอัง่เปาส่วนลด 20 บาท) 
(  )โปรโมชัน่ สินคา้วตัสนัแจกโชคทอง! รับสิทธ์ิชิงสร้อยทองค า1 สลึง 20 เสน้ 
(  ) อ่ืนๆ(โปรดระบุ)....................... 

3.วตัถุประสงคท่ี์ส าคญัท่ีสุดท่ีท่านเลือกมาใชบ้ริการท่ีร้านวตัสนั 
(  ) ซ้ือผลิตภณัฑ ์    (  ) เดินดูผลิตภณัฑภ์ายในร้าน/ชมบรรยากาศภายในร้าน   
(  ) เช็คราคาผลิตภณัฑเ์ปรียบเทียบกบัท่ีอ่ืน (  ) เช็คโปรโมชัน่ของร้านเปรียบเทียบกบัท่ีอ่ืน 
(  ) อ่ืนๆ(โปรดระบุ)....................... 
4.สาเหตุท่ีท่านมาใชบ้ริการท่ีร้านวตัสนัมากท่ีสุด 

(  ) มีผลิตภณัฑท่ี์ตอ้งการครบถว้น    (  ) ภาพลกัษณ์ของร้านมีความน่าเช่ือถือ 
(  ) มีบริการท่ีดีจากพนกังาน    (  ) ท าเลท่ีตั้งร้านสะดวกในการเขา้ซ้ือสินคา้ 
(  ) มีโปรโมชัน่ท่ีน่าสนใจ    (  ) อ่ืนๆ(โปรดระบุ)....................... 

5.ใครมีอิทธิพลต่อท่านมากท่ีสุดในการมาใชบ้ริการท่ีร้านวตัสนั 
(  ) ตวัท่านเอง (  ) บุคคลในครอบครัว (  ) เพื่อน        (  ) พนกังานขาย   (  ) อ่ืนๆ(โปรดระบุ)............. 
 
6. ท่านใชบ้ริการร้านวตัสนัในท าเลท่ีตั้งใดมากท่ีสุด 
(  ) ใกลบ้า้น (  ) ใกลท่ี้ท างาน/ใกลส้ถานศึกษา (  ) ใกลป้้ายรถประจ าทาง (  ) ตั้งอยูใ่นหา้งสรรพสินคา้ 
(  ) อ่ืนๆ(โปรดระบุ)....................... 
7.ช่วงเวลาในการเขา้ซ้ือผลิตภณัฑบ่์อยท่ีสุด 
(  ) 10.00 น.–12.00 น.  (  ) 12.01 น –14.00 น.   (  )14.01 น.–16.00 น. 
(  ) 16.01 น.–18.00 น.  (  ) 18.01 น.–20.00 น.   (  )20.01 น.–22.00 น. 
8.ความถ่ีในการซ้ือผลิตภณัฑ ์เฉล่ียต่อเดือน .....................................คร้ัง 
9.ค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑใ์นแต่ละคร้ัง โดยเฉล่ียต่อคร้ัง .....................................บาท 
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ตอนที ่6 :ด้านความพงึพอใจทีม่าใช้บริการร้านวตัสัน 
ค าช้ีแจง:  กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ( √ ) ลงในช่องว่างทีต่รงกบัข้อมูลทีเ่ป็นจริงของท่านมากทีสุ่ด 
1.ท่านมีความพึงพอใจโดยรวมต่อร้านวตัสนัอยา่งไร 

ไม่พอใจ     :         :        :            :                        พอใจ 
                อยา่งมาก         1                  2                  3   4     5           อยา่งมาก 
  
2. ท่านมีความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีไดรั้บจากร้านวตัสนัเป็นอยา่งไร เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั
ของท่าน 

นอ้ยกวา่     :          :          :            :                    มากกวา่ 
           ท่ีคาดหวงัมาก         1                  2                  3  4     5                  ท่ีคาดหวงัมาก 
  
3. ท่านมีความพึงพอใจต่อโปรโมชัน่ต่างๆของร้านวตัสนัอยา่งไร เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัของท่าน 

นอ้ยกวา่     :         :        :            :     มากกวา่ 
           ท่ีคาดหวงัมาก          1                  2              3  4      5                    ท่ีคาดหวงัมาก 
                 

***ผูว้จิยัขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีเสียสละเวลาอนัมีค่าใหค้วามอนุเคราะห์ในการกรอกแบบสอบถามฉบบัน้ี*** 
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ภาคผนวก ข 
รายนามผู้เช่ียวชาญตรวจคุณภาพเคร่ืองมือวจัิย 
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รายนามผู้เช่ียวชาญตรวจคุณภาพเคร่ืองมือวจิยั 
 

 รองศาสตราจารยสุ์พาดา สิริกุตตา              ประธานกรรมการบริหารหลกัสูตรบริหารธุรกิจ 
           ภาควชิาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร์  

   มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
 

 อาจารย ์ดร.วรินทรา ศิริสุทธิกุล  อาจารยป์ระจ าวชิาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
     คณะสังคมศาสตร์ มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวตัย่ิอผู้วจิยั 
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     อ าเภอ ศรีสวสัด์ิ จงัหวดั กาญจนบุรี 71250  
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