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บทคัดยอ 

 

 การศึกษาวิจัยนี้ มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาระดับ

มัธยมศึกษาตอนปลายท้ังชายและหญิงในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลในการเลือกซ้ือรองเทา

ผาใบเพ่ือใสไปโรงเรียน โดยในการศึกษาไดใชแบบจําลอง ACSI (American Customer Satisfaction 

Index) และแบบจําลอง TCSI (Thailand Customer Satisfaction Index) มาใชในการทดสอบ

สมมติฐานโดยใชกลุมตัวอยางท้ังหมด 165 ตัวอยางและใชการวิเคราะหทางสถิติโดย AMOS Analysis 

และ Path Analysis เพ่ือหาความสัมพันธของตัวแปรท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจ ซ่ึงไดแก ความ

คาดหวัง คุณภาพของการผลิตภัณฑ คุณคาของผลิตภัณฑ ความจงรักภักดี และการรองเรียน  

 ผลจากงานวิจัยพบวา ปจจัยดานความคาดหวังสงผลกระทบโดยตรงตอคุณภาพของ

รองเทาผาใบนักเรียน และพบวาปจจัยดานความคาดหวังยังสงผลกระทบทางออมตอดานคุณคาของ

ผลิตภัณฑและความพึงพอใจของลูกคาผานทางคุณภาพของรองเทาผาใบนักเรียน ปจจัยดานคุณภาพ

ของผลิตภัณฑสงผลกระทบโดยตรงตอคุณคาของรองเทาผาใบนักเรียนและความพึงพอใจของลูกคา 

ปจจัยดานคุณคาของผลิตภัณฑสงผลกระทบโดยตรงตอความพึงพอใจของลูกคา ปจจัยดานความ

จงรักภักดีเปนผลโดยตรงท่ีมาจากความพึงพอใจของลูกคา และปจจัยดานการรองเรียนของลูกคา

สงผลโดยตรงตอความจงรักภักดีของลูกคา  

 ผูวิจัยหวังวางานวิจัยนี้อาจจะเปนประโยชนสําหรับผูผลิตรองเทาผาใบนักเรียน ในการ

นําขอมูลท่ีไดไปปรับปรุงตัวผลิตภัณฑและวางแผนกลยุทธเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาใหดี
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ยิ่งข้ึน เพ่ือใหลูกคาเกิดความภักดีตอผลิตภัณฑ อันจะสงผลใหองคกรเกิดความสามารถในการแขงขัน

ตอไป 

 

คําสําคัญ: ไซสรองเทา ลูกคา รานคาสง รานคาปลีก 
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ABSTRACT 

 

 To study factors affecting high school age customer choice of shoes in the 

Bangkok Metropolitan Area (BMA), ACSI (American Customer Satisfaction Index) and 

TCSI (Thailand Customer Satisfaction Index) were used with 165 samples, all high 

school students in the BMA who made purchase choices for shoes. Data was given 

analysis of a moment structures (AMOS) and path analysis to evaluate the relationship 

of variables affecting customer satisfactions which comprise of customer expectations 

product quality and value as well as customer loyalty and complaints.   

 Results were that customer expectations, product value, and customer 

satisfaction were influential, in decreasing order of importance. Product quality directly 

impacted product value and customer satisfaction. Product value influenced customer 

satisfaction, leading to customer loyalty, which in turn was influenced by customer 

complaints. These findings may be useful for Thai shoe retailers to young consumers 

in planning marketing strategy and catering to customer demands in the highly 

competitive garment industry.   

 

Keywords: Shoe size, Customers, Wholesalers, Retailers. 
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กําลังใจใหกันและกันตลอดมา ดีใจมากท่ีไดเปนสวนหนึ่งของ XMBA รุนท่ี 31  
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 4.6 แสดงจํานวนและคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเหตุผลในการ

เลือกสถานท่ีซ้ือรองเทาผาใบนักเรียน 

 4.7 แสดงจํานวนและคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามรายไดของ

ครอบครัวตอเดือน 

 4.8 แสดงจํานวนและคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามยี่หอรองเทา 

 4.9 แสดงการวิเคราะหคาสถิติพรรณาลักษณะของตัวแปร Descriptive Statistic 

 4.10 แสดงเกณฑการประเมินความสอดคลองของ Model 

 4.11 การประเมินความสอดคลองของ Model 

 4.12 แสดงคาน้ําหนักท่ีบอกอิทธิพลขององคประกอบ 

 4.13 แสดงความสัมพันธระหวางตัวแปรแฝง 
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สารบัญภาพ 

 

ภาพท่ี หนา 

 1.1 แผนภูมิแสดงจํานวนนักเรียนจําแนกระดับการศึกษา ตั้งแตปการศึกษา  

  2556–2558 

 1.2 แผนภูมิแสดงยอดจําหนายรองเทาผาใบ Breaker ยอนหลัง 3 ป แบงตามเบอร

รองเทาท่ีเด็กในระดับมัธยมศึกษาตอนตน มัธยมศึกษาตอนปลาย+ปวช. นิยม

ซ้ือ โดยเทียบเปนอัตราสวนตอจํานวนนักเรียนท่ัวประเทศ 

 2.1 แผนภาพ ACSI model 

 2.2 กรอบแนวคิดการวิจัย (Conceptual Model) 

 4.1 แผนภูมิแสดงคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ 

 4.2 แผนภูมิแสดงคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอายุ 

 4.3 แผนภูมิแสดงคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับการศึกษา 

 4.4 แผนภูมิแสดงคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามสถานศึกษาท่ีกําลัง

ศึกษาอยู 

 4.5 แผนภูมิแสดงคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามสถานท่ีซ้ือรองเทา

ผาใบนักเรียน 

 4.6 แผนภูมิแสดงคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเหตุผลในการเลือก

สถานท่ีซ้ือรองเทาผาใบนักเรียน 

 4.7  แผนภูมิแสดงคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามรายไดของ

ครอบครัวตอเดือน 

 4.8 แผนภูมิแสดงคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามยี่หอรองเทา  

 4.9 แสดงความสัมพันธระหวางตัวแปรแฝง 
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บทที ่1 

บทนํา 

 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

 

 เครื่องแบบนักเรียน เริ่มมีข้ึนครั้งแรกในสมัยรัชกาลท่ี 5 ราว พ.ศ. 2428 โดยการแตง

เครื่องแบบนักเรียนมีพ้ืนฐานมาจากการแตงตัวใหเขากับกาลเทศะของโรงเรียนหรือสถาบันการศึกษา 

เครื่องแบบนักเรียนใชกันมากในระดับประถมศึกษาและระดับมัธยมศึกษา โดยเครื่องแบบนักเรียนใน

ยุคแรกจะประกอบไปดวย  

 1. หมวกฟาง มีผาพันหมวกตามสีประจําโรงเรียน ติดอักษรยอนามโรงเรียนท่ีหนาหมวก 

 2. เสื้อราชปะแตนสีขาว ดุมทอง 

 3. กางเกงไทย (กางเกงขาสั้นอยางท่ีนักเรียนใชอยูในปจจุบัน) 

 4. ถุงเทาขาว หรือดํา 

 5. รองเทาดํา 

 ปจจุบันมีการปรับเปลี่ยนเครื่องแบบนักเรียนใหสอดคลองกับยุคสมัย จึงมีการลดเหลือ

เพียงเสื้อเชิ้ตสีขาวแขนสั้นหรือแขนยาว กางเกงขาสั้นหรือขายาวซ่ึงมีท้ังสีดํา สีน้ําเงิน และสีน้ําตาล 

เข็มขัด ถุงเทาสีขาวหรือสีน้ําตาล และรองเทาซ่ึงมีท้ังสีดํา สีขาวและสีน้ําตาล มีท้ังชนิดท่ีทําจากผา 

Canvas และทําจากหนัง ซ่ึงเครื่องแบบนักเรียนนี้จะถูกปรับเปลี่ยนไปตามกฎระเบียบของแตละ

โรงเรียน  

 สําหรับรองเทานักเรียนนั้น ถูกจํากัดดวยระเบียบกระทรวงศึกษาธิการวาดวยเครื่องแบบ

นักเรียน พ.ศ.2551 ท่ีกําหนดไววารองเทาสําหรับนักเรียนชายจะตองเปนรองเทาหนังหรือรองเทา

ผาใบสีดํา แบบหุมสนปลายเทาชนิดผูกหรือมีสายรัดหลังเทาเทานั้น ทําใหรองเทานักเรียนแตละยี่หอมี

รูปรางหนาตาท่ีไมไดแตกตางกันมากนัก แตผูผลิตรองเทาผาใบนักเรียนก็ยังคงมุงม่ันแขงขันกันท่ีการ

ตั้งราคาขายเพ่ือดึงดูดใจลูกคา และการสรางสินคาท่ีมีคุณภาพเพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและ

เลือกซ้ือสินคาของตน  

 จากขอมูลของบริษัท เอส.ซี.เอส.สปอรตสแวร จํากัด ผูผลิตและจําหนายรองเทาผาใบ 

Breaker (เบรกเกอร) พบวา สัดสวนการจําหนายรองเทาขนาดเบอร 29-36 หรือขนาดไซส S ซ่ึงเปน

ขนาดท่ีเหมาะสําหรับนักเรียนระดับประถมศึกษา จะมีสัดสวนการจําหนายอยูท่ีประมาณ 33% ของ

ยอดจําหนายรองเทาผาใบ Breaker ท้ังหมด ในขณะท่ีไซส M หรือขนาดเบอร 37-42 ซ่ึงเหมาะ

สําหรับเด็กนักเรียนระดับประถมศึกษาตอนปลายถึงมัธยมศึกษาตอนตน มีสัดสวนอยูท่ีประมาณ 57% 

และไซส L-LL หรือขนาดเบอร 43-47 ซ่ึงจัดเปนขนาดใหญสําหรับนักเรียนระดับมัธยมศึกษาตอน
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ปลาย จะมียอดจําหนายเพียง 10% และจากการเก็บขอมูลโดยการสอบถามเจาของรานจําหนาย

รองเทาท้ังประเภทรานคาสงและรานคาปลีกโดยพนักงานขายของบริษัทฯ พบวา นักเรียนในระดับ

มัธยมศึกษาตอนปลายมักนิยมซ้ือรองเทาผาใบนักเรียนยี่หออ่ืนมากกวารองเทาผาใบ Breaker 

 ผูวิจัยไดรวบรวมขอมูลจํานวนนักเรียนในระดับมัธยมศึกษาตอนตน มัธยมศึกษาตอน

ปลาย และอาชีวศึกษา เพ่ือหาจํานวนนักเรียนในสังกัดกระทรวงศึกษาธิการท่ีตองใสรองเทาผาใบไป

โรงเรียน โดยรวบรวมขอมูลยอนหลัง 3 ปพบวา 

 

ตารางท่ี 1.1 ขอมูลแสดงจํานวนนักเรียนจําแนกระดับการศึกษา ตั้งแตปการศึกษา 2556 - 2558 

 

จํานวนนักเรียนจําแนกตามระดับช้ัน 

 2556 2557 2558 

มัธยมศึกษาตอนตน 2,391,390 2,354,067 2,344,340 

มัธยมศึกษาตอนปลาย+ปวช. 2,144,118 2,084,886 2,016,581 

ท่ีมา: กระทรวงศึกษาธกิาร  

 

 
 

ภาพท่ี 1.1 แผนภูมิแสดงจํานวนนักเรียนจําแนกระดับการศึกษา ตั้งแตปการศึกษา 2556-2558 

ท่ีมา: กระทรวงศึกษาธกิาร 

 

 ป 2556 มีนักเรียน  

  - ระดับมัธยมศึกษาตอนตนจํานวน 2,391,390 คน  

  - ระดับมัธยมศึกษาตอนปลายและระดับอาชีวศึกษาจํานวน 2,144,118 คน 
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 ป 2557 มีนักเรียน 

  - ระดับมัธยมศึกษาตอนตนจํานวน 2,354,067 คน  

  - ระดับมัธยมศึกษาตอนปลายและระดับอาชีวศึกษาจํานวน 2,084,886 คน 

 ป 2558 มีนักเรียน 

  - ระดับมัธยมศึกษาตอนตนจํานวน 2,344,340 คน  

  - ระดับมัธยมศึกษาตอนปลายและระดับอาชีวศึกษาจํานวน 2,016,581 คน 

 ซ่ึงจะเห็นไดวาจํานวนนักเรียนในแตละระดับชั้นในแตละปจะมีจํานวนใกลเคียงกัน ไม

แตกตางกันมากนัก 

 นอกจากนั้นผูวิจัยไดนําขอมูลยอดจําหนายรองเทาผาใบ Breaker ยอนหลัง 3 ป จาก

บริษัท เอส.ซี.เอส. สปอรตสแวร จํากัด มาทําการวิเคราะหเพ่ือหาเปอรเซ็นตยอดจําหนายรองเทาใน

แตละเบอร โดยเทียบกับจํานวนเด็กนักเรียนในระดับมัธยมศึกษาตอนตนและมัธยมศึกษาตอนปลาย

รวมกับอาชีวศึกษา (จากสถิติการจําหนายรองเทาของบริษัทฯ พบวา เด็กนักเรียนระดับมัธยมศึกษา

ตอนตนมักซ้ือรองเทาตั้งแตเบอร 37-42 และเด็กนักเรียนระดับมัธยมศึกษาตอนปลายจะซ้ือรองเทา

ตั้งแตเบอร 39-45) 

 

ตารางท่ี 1.2 ขอมูลยอดจําหนายรองเทาผาใบ Breaker ยอนหลัง 3 ป แบงตามเบอรรองเทาท่ีเด็กใน

ระดับมัธยมศึกษาตอนตน มัธยมศึกษาตอนปลาย + ปวช. นิยมซ้ือ โดยเทียบเปน

อัตราสวนตอจํานวนนักเรียนท่ัวประเทศ 

 

ยอดขายเทียบเปน % กับจํานวน นร.มัธยมตน และมัธยมปลาย+ปวช. 

 2556 2557 2558 

มัธยมตน (เบอร 37-42) 15.41 16.20 15.36 

มัธยมปลาย+ปวช.(เบอร 39-45) 12.75 13.72 12.96 

ท่ีมา: บริษัท เอส.ซี.เอส.สปอรตสแวร จํากัด 
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ภาพท่ี 1.2 แผนภูมิแสดงยอดจําหนายรองเทาผาใบ Breaker ยอนหลัง 3 ป แบงตามเบอรรองเทาท่ี

เด็กในระดับมัธยมศึกษาตอนตน มัธยมศึกษาตอนปลาย+ปวช. นิยมซ้ือ โดยเทียบเปน

อัตราสวนตอจํานวนนักเรียนท่ัวประเทศ 

ท่ีมา: บริษัท เอส.ซี.เอส.สปอรตสแวร จํากัด 

 

 จากขอมูลขางตนพบวา  

 ป 2556 ยอดจําหนายรองเทาผาใบ Breaker 

  - ขนาดเบอร 37-42 คิดเปน 15.41% ของจํานวนนักเรียนระดับมัธยมศึกษา

ตอนตนท่ัวประเทศ 

  - ขนาดเบอร 39-45 คิดเปน 12.75% ของจํานวนนักเรียนระดับมัธยมศึกษาตอน

ปลายและระดับอาชีวศึกษาท่ัวประเทศ 

 ป 2557 ยอดจําหนายรองเทาผาใบ Breaker 

  - ขนาดเบอร 37-42 คิดเปน 16.20% ของจํานวนนักเรียนระดับมัธยมศึกษา

ตอนตนท่ัวประเทศ  

  - ขนาดเบอร 39-45 คิดเปน 13.72% ของจํานวนนักเรียนระดับมัธยมศึกษาตอน

ปลายและระดับอาชีวศึกษาท่ัวประเทศ 

 ป 2558 ยอดจําหนายรองเทาผาใบ Breaker 

  - ขนาดเบอร 37-42 คิดเปน 15.36% ของจํานวนนักเรียนระดับมัธยมศึกษา

ตอนตนท่ัวประเทศ  

  - ขนาดเบอร 39-45 คิดเปน 12.96% ของจํานวนนักเรียนระดับมัธยมศึกษาตอน

ปลายและระดับอาชีวศึกษาท่ัวประเทศ 
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 จากขอมูลนี้แสดงใหเห็นวา มีลูกคาในระดับมัธยมศึกษาตอนปลายและระดับ

อาชีวศึกษาจํานวนหนึ่งท่ีเกิดการเปลี่ยนใจ (Switch Brand) ไปซ้ือรองเทายี่หออ่ืนแทน เนื่องจาก

ยอดขายรองเทาขนาดเบอร 39-45 มีขนาดลงลดเฉลี่ย 3% ในทุกป 

 ดวยขอจํากัดของกระทรวงศึกษาธิการในเรื่องรูปแบบของรองเทาผาใบนักเรียน ทําให

รองเทาแตละยี่หอไมไดมีความแตกตางกันมากนักท้ังเรื่องรูปทรงหรือสีสัน ผูทําการวิจัยจึงตองการ

ศึกษาวามีปจจัยใดท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาระดับมัธยมศึกษาตอนปลายท้ังชายและหญิง ใน

การเลือกซ้ือรองเทาผาใบสําหรับใสไปโรงเรียน เพ่ือท่ีผูทําการวิจัยจะไดนําผลการวิจัยท่ีไดนั้นไป

นําเสนอตอบริษัทฯ เพ่ือทําการปรับปรุงภาพลักษณ คุณภาพของผลิตภัณฑหรือการบริการ เพ่ือทําให

ลูกคาเกิดความพึงพอใจจนกลับมาซ้ือซํ้า และเกิดความภักดีตอสินคาของบริษัทฯ โดยการใช

แบบจํ า ล อ ง  American Customer Satisfaction Index (ACSI) และแบบจํ า ล อ ง  Thailand 

Customer Satisfaction Index (TCSI)  

 

1.2 วัตถุประสงคของงานวิจัย 

 

 เพ่ือศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาระดับมัธยมศึกษาตอนปลายท้ังชาย

และหญิงในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลในการเลือกซ้ือรองเทาผาใบเพ่ือใสไปโรงเรียน โดยการ

ใ ช แบบจํ า ล อ ง  American Customer Satisfaction Index (ACSI) และ  Thailand Customer 

Satisfaction Index (TCSI) ซ่ึงการศึกษานี้จะทําใหผูทําวิจัยทราบถึงขอดีและขอดอยของผลิตภัณฑท่ี

ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในตัวผลิตภัณฑ เพ่ือนําไปปรับปรุงตัวผลิตภัณฑและวางแผนกลยุทธเพ่ือ

ตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาใหดียิ่งข้ึน เพ่ือใหลูกคาเกิดความภักดีตอผลิตภัณฑ อันจะสงผลให

องคกรเกิดความสามารถในการแขงขันตอไป 

 

1.3 ขอบเขตของการวิจัย 

 

 1. ขอบเขตดานประชากร ความหมายของประชากรคือ นักเรียนชายและหญิงท่ีกําลัง

ศึกษาอยูในระดับชั้นมัธยมศึกษาปท่ี 4-6 ท่ีสวมรองเทาผาใบไปโรงเรียน (ท้ังสีดํา, สีน้ําตาล และสีขาว) 

ในเขตกรุงเทพมหานครและเขตปริมณฑล 

 2. ขอบเขตดานเนื้อหา งานวิจัยนี้มุงเนนการศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการ

ตัดสินใจซ้ือรองเทาผาใบสําหรับใสไปโรงเรียนของนักเรียนชายและหญิงท่ีกําลังศึกษาอยูในระดับชั้น

มัธยมศึกษาปท่ี 4-6 ในเขตกรุงเทพมหานครและเขตปริมณฑล 
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 3. ขอบเขตดานเวลา ระยะเวลาท่ีใชในการศึกษาเริ่มตั้งแตเดือนตุลาคม พ.ศ. 2559 - 

เดือน กุมภาพันธ พ.ศ. 2560 โดยเก็บรวบรวมขอมูลตั้งแตเดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2559 - เดือน

ธันวาคม พ.ศ. 2559 

 

1.4 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับจากงานวิจัย 

 

 1. เพ่ือเปนการสรางตัววัดคุณภาพของผลิตภัณฑท่ีทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ 

 2. เพ่ือวางแผนพัฒนาผลิตภัณฑใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาใหไดมาก

ท่ีสุด 

 3. เพ่ือทําใหเกิดการกลับมาซ้ือซํ้า สรางความภักดีตอสินคาหรือบริการ  

 4. เพ่ือสรางความสามารถในการแขงขันใหกับองคกรใหสามารถแขงขันกับคูแขงท้ังใน

ประเทศและตางประเทศได 

 

1.5 นิยามศัพทท่ัวไป 

 

 รองเทาผาใบ หมายถึง รองเทาท่ีทําดวยผาใบหรือผารมท่ีไมไดทําข้ึนเพ่ือจุดประสงค

สําหรับใสเลนกีฬาอยางใดอยางหนึ่ง เชน รองเทาผาใบนักเรียน รวมถึงการผลติ การแตงเติมสีสันและ

รูปแบบใหสวยงาม จนกลาย เปนรองเทาแฟชั่นและรองเทาก่ึงแฟชั่น อาจมีการตกแตงโดยการขลิบ

ดวยพลาสติก P.V.C เพ่ือเพ่ิมความคงทนและความสวยงาม สวนพ้ืนของรองเทามักทําจากยาง (วัชรี 

ถ่ินธานี, 2538, น. 23-25) 

 รองเทาผาใบ Breaker หมายถึง รองเทาผาใบท่ีผลิตและจําหนายภายใตยี่หอ Breaker 

มีท้ังสีดํา สีขาว และสีน้ําตาล สําหรับเด็กนักเรียนชายและนักเรียนหญิง ตั้งแตระดับประถมศึกษา

ตอนตนจนถึงระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย  

 ไซสรองเทา หมายถึง การกําหนดขนาดของรองเทาซ่ึงรองเทาผาใบ Breaker กําหนด

ขนาดตามหลักมาตรฐานสากลของประเทศอังกฤษ (UK) 

 - ไซส S หรือขนาดเล็กเริ่มจากเบอร 29-36 

 - ไซส M หรือขนาดกลางเริ่มจากเบอร 37-42 

 - ไซส L หรือขนาดใหญ เริ่มจากเบอร 43-45 

 - ไซส LL หรือขนาดใหญพิเศษ เริ่มจากเบอร 46-47   

 ลูกคา หมายถึง นักเรียนชายและหญิงท่ีกําลังศึกษาอยูในระดับมัธยมศึกษาตอนปลายใน

เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ท่ีตองใชรองเทาผาใบสําหรับใสไปโรงเรียน 
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 รานคาสง หมายถึง รานคาท่ีซ้ือสินคาไปเพ่ือจําหนายตอใหแกผูขายรายยอย ปริมาณ

การซ้ือครั้งละเปนจํานวนมากไมไดขายโดยตรงใหกับลูกคาคนสุดทายเปนหลัก 

 รานคาปลีก หมายถึง รานท่ีทําการจําหนายรองเทาผาใบใหแกลูกคาคนสุดทาย โดย

ปริมาณการซ้ือในแตละครั้งมีจํานวนไมมากนัก 
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บทที่ 2 

แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

 การศึกษาพฤติกรรมการซ้ือรองเทาผาใบของนักเรียนระดับมัธยมศึกษาตอนปลายท้ัง

ชายและหญิงในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ไดนําแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวของมา

ประกอบการศึกษาและเพ่ือใชเปนแนวทางในการวิเคราะหพฤติกรรมของผูบริโภคและอภิปรายผล

การศึกษา ดังนี้ 

 2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectations) 

 2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพบริการท่ีไดรับ (Perceived Quality) 

 2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณคาของสินคาและบริการท่ีไดรับ (Perceived Value) 

 2.4 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความจงรักภักดีตอการบริการ (Customer Loyalty) 

 2.5 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 

 2.6 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการรองเรียนของลูกคา (Customer Complaints) 

 2.7 แนวคิดแบบจําลอง ACSI และแบบจําลอง TCSI 

 2.8 กรอบแนวคิดการวิจัยและสมมติฐาน 

 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation) 

 

 ชิษณุกร พรภาณุวิชญ (2540, น.6) ไดอธิบายความหมายของความคาดหวังไววา เปน

ความรูสึก ความคิด การเห็น การรับรู การตีความ หรือการคาดการณตอเหตุการณตางๆ ท่ียังไม

เกิดข้ึนของบุคคลหนึ่งท่ีคาดหวังในบุคคลท่ีเก่ียวของกับตน โดยคาดหวังหรือตองการใหบุคคลนั้น

ประพฤติปฏิบัติในสิ่งท่ีตนตองการหรือคาดหวังเอาไว 

 ไพรพนา ศรีเสน (2544, น.14) ไดใหความหมายของความคาดหวังวา เปนความคิด

ความรูสึกอยางมีวิจารณญาณของบุคคลท่ีมีการคาดการณไวลวงหนาตอบางสิ่งบางอยางวาควรจะมี 

ควรจะเปน หรือควรจะเกิดข้ึนในอนาคตตามความจําเปนและความเหมาะสมของสถานการณ ซ่ึงการ

คาดการณนี้ข้ึนอยูกับประสบการณท่ีผานมาของแตละบุคคล 

 วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน (2539, น.21) กลาวไววาความคาดหวังของลูกคาเกิดข้ึนจาก

ปจจยั 7 ประการดังนี้ 

  1. ชื่อเสียงภาพพจนขององคกรรวมท้ังคําร่ําลือตางๆ 

  2. ตัวของพนักงานผูใหบริการ เชน การแตงตัว รูปราง 

  3. ตัวสินคาหรือบริการ เชน ประเทศท่ีผลิต ยี่หอ 

 



Ref. code: 25595802010032VMURef. code: 25595802010032VMU

9 

  4. ราคาของบริการนั้น 

  5. สภาพแวดลอมในขณะนั้น 

  6. มาตรฐานคุณภาพของลูกคาเอง 

  7. คูแขงของสถานบริการนั้น 

 อัญชลี อานวรุฬหวาณิช (2539, น.53) อธิบายไววา ทฤษฎีความคาดหวัง 

(Expectancy Theory) ของวิคเตอรวรูม (Vroom) มีองคประกอบท่ีสําคัญ 3 ประการคือ  

  1. Valence หมายถึง ความพึงพอใจของบุคคลท่ีมีตอผลลัพธ 

  2. Instrumentality หมายถึง เครื่องมือ อุปกรณ วิถีทางท่ีนําไปสูความพึงพอใจ 

  3. Expectancy หมายถึง ความคาดหวัง ซ่ึงเกิดจากการท่ีบุคคลมีความตองการท่ี

หลากหลาย ดังนั้นบุคคลจึงพยายามดิ้นรน แสวงหา หรือกระทําการดวยวิธีใดวิธีหนึ่งเพ่ือตอบสนอง

ความตองการหรือสิ่งท่ีคาดหวังไว ซ่ึงเม่ือไดรับการตอบสนองตามความคาดหวังแลว บุคคลนั้นก็จะ

ไดรับความพึงพอใจ แตในขณะเดียวกันก็จะเกิดความคาดหวังในสิ่งท่ีสูงข้ึนเรื่อยๆ ตอไป 

 ธันยวงศ ชาญเจริญ (2555) กลาววา ความคาดหวัง หมายถึงความรูสึกนึกคิด และคาด

การณของบุคคลท่ีมีตอสิ่งหนึ่งสงใด อาจจะเปนรปูธรรมหรือนามธรรม ความรูสึกนึกคิดและคาดการณ

นั้นๆ จะมีลักษณะเปนการประเมินคาโดยใชมาตรฐานของตัวเองเปนเครื่องวัดการคาดการณ ซ่ึงแตละ

คนจะมีการประเมินท่ีแตกตางกัน ท้ังนี้ข้ึนอยูกับภูมิหลัง ประสบการณ ความสนใจ และการใหคุณคา

ความสําเร็จของสิ่งนั้นๆ  

 สรุปไดวา ความคาดหวังเปนสิ่งท่ีเกิดข้ึนกอนการกระทํา เปนสิ่งท่ีเกิดมาจากความรูสึก

นึกคิดและประสบการณของแตละบุคคลซ่ึงมีความตองการท่ีแตกตางกัน และเม่ือเกิดความตองการ

แลวบุคคลจะพยายามเสาะแสวงหาหนทางเพ่ือใหไดมาซ่ึงสิ่งๆ นั้นเพ่ือเปนการตอบสนองความ

คาดหวังและความตองการของตน จนเม่ือไดสิ่งท่ีตองการแลว บุคคลก็จะเกิดความพึงพอใจ  

 นอกจากนั้น ยั งพบวา แนวคิดและทฤษฎี เ ก่ียวกับความคาดหวังของลูกคามี

ความสัมพันธกับแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการบริการท่ีไดรับ และแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับ

ความพึงพอใจ ดังจะเห็นไดจากทฤษฎีของ Oliver (1980, p.460-469) ท่ีกลาววา ผูใชบริการจะ

ประเมินคุณภาพการบริการโดยการเปรียบเทียบการบริการท่ีเคยไดรับจากประสบการณในอดีตกับ

บริการท่ีคาดหวัง ถาบริการท่ีไดรับเทียบเทาหรือสูงกวาความคาดหวัง ผูใชบริการก็จะมีความรูสึกใน

ทางบวกซ่ึงทําใหเกิดความพึงพอใจ และจะประเมินวาบริการนั้นมีคุณภาพ แตถาบริการท่ีไดรับต่ํากวา

ความคาดหวัง ผูใชบริการก็จะมีความรูสึกในทางลบ ซ่ึงทําใหเกิดความไมพึงพอใจและจะประเมินวา

บริการนัน้ไมมีคุณภาพ และ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985, p.12-40) ท่ีกลาววา ผูให

บริการจําเปนท่ีจะตองรับรูและเรียนรูเก่ียวกับความคาดหวังพ้ืนฐาน และสํารวจความคาดหวังเฉพาะ

ของผูรับบริการเพ่ือสงมอบบริการท่ีตรงกับความคาดหวัง ซ่ึงจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ
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และมีความรูสึกท่ีดีตอการบริการนั้น และสอดคลองกับงานวิจัยของ Yu et al. (2005, อางถึงใน 

อนุวัต สงสม และชาลี ไตรจันทร, 2555) ซ่ึงพบวา ความคาดหวังของลูกคาสามารถมีอิทธิพลท้ัง

ทางตรงและทางออมตอความพึงพอใจของลูกคา ในกรณีท่ีมีอิทธิพลทางออมจะมีการรับรูคุณภาพ

บริการเปนตัวแปรสงผาน  

 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพบริการท่ีไดรับ (Perceived Quality) 

 

 Bachunan, et al. (1999) กลาววา คุณคาท่ีรับรูดานคุณภาพ (Perceived Quality) 

หมายถึงประโยชนท่ีไดรับจากการวัดทัศนคติสวนบุคคล ซ่ึงเปนผลมาจากคุณภาพของพนักงานและ

คุณภาพของผลงาน เชน การให บริการมีคุณภาพดี สะอาด ปลอดภัย และมีความเสมอตนเสมอปลาย 

เปนตน  

 นันทสารี สุขโข (2548, น.66) ไดใหความหมายของการรับรูวา การรับรูคือการเปดรับ

หรือกระบวนการของความเขาใจท่ีบุคคลตองมีการจัดและรวบรวมสิ่งตางๆ ผานประสาทสัมผัสท้ัง 5 

ไดแก การมองเห็น การไดยิน การไดกลิ่น การไดรับรสชาติ และการไดสัมผัส ออกมาเปนผลรวมท่ีมี

ความหมายเปนการรับรูของแตละบุคคล ซ่ึงการรับรูนี้จะแตกตางกัน ข้ึนอยู กับความรูและ

ประสบการณในอดีต 

 Parasuraman et al. (1985) ไดกลาววา คุณภาพการบริการหมายถึงการรับรูของ

ลูกคา ซ่ึงลูกคาจะประเมินคุณภาพการบริการโดยใชการเปรียบเทียบความตองการหรือความคาดหวัง

กับการบริการท่ีไดรับจริง การท่ีองคกรจะไดรับชื่อเสียงจากคุณภาพการบริการนั้น จะตองมีการ

ใหบริการท่ีดีอยางคงท่ีตอเนื่อง และอยูในระดับการรับรูของลูกคาหรือมากกวาความคาดหวังของ

ลูกคา ซ่ึงการประเมินคุณภาพการบริการนั้นทําไดยากกวาการประเมินคุณภาพของสินคา เนื่องจาก

คุณภาพการบริการท่ีถูกประเมินไมไดเปนการประเมินเฉพาะผลจากการบริการเทานั้น แตยังรวมไปถึง

กระบวนการของการบริการท่ีลูกคาไดรับดวย โดยการรับรู คุณภาพการบริการดังกลาวเปน

องคประกอบท่ีมีอิทธิพลท้ังทางตรงและทางออมตอความภักดีของลูกคา 

 Parasuraman, Zeithaml and Berry. (1990, p.20-23) กลาววา คุณภาพบริการใน

สายตาผูบริโภคเกิดจากการเปรียบเทียบความความหวังและการรับรูท่ีไดรับจากการบริการ และ

สามารถจําแนกคุณลักษณะของการบริการของผูรับบริการออกเปน 10 ประการ ไดแก 

  1. ความเปนรูปธรรม (Tangible) คือสิ่งท่ีสามารถจับตองได เชน สถานท่ีอาคาร

สํานักงาน การตกแตงและบริเวณท่ีใหบริการลูกคา อุปกรณเครื่องมือเครื่องใชท่ีทันสมัย อัธยาศัยไมตรี

ของผูใหบริการ การแตงกายของผูใหบริการ เปนตน 
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  2. ความเชื่อม่ันไววางใจได (Reliability) คือการบริการท่ีทําใหสามารถนําเสนอได

อยางถูกตอง การใหบริการตามท่ีสัญญาไวและมีความนาเชื่อถือ 

  3. ความกระตือรือรน (Responsiveness) คือการแสดงน้ําใจยินดีท่ีจะชวยเหลือผู

รับบริการ และพรอมท่ีจะใหบริการไดในทันที รวมไปถึงการใหความสนใจกับปญหาของผูรับบริการ 

  4. ความเชี่ยวชาญ (Competence) คือการเรียนรูความสามารถในการปฏิบัติงาน

ท่ีรับผิดชอบไดอยางมีประสิทธิภาพ สามารถแสดงใหผูรับบริการเห็นไดวาตอบสนองความตองการของ

ผูรับบริการได 

  5. ความมีอัธยาศัยไมตรี (Courtesy) คือความสุภาพออนโยน ใหเกียรติ มีน้ําใจ

และมีความเปนมิตร เห็นอกเห็นใจตอผูรับบริการ 

  6. ความนาเชื่อถือ (Credibility) คือความสามารถในการสรางความเชื่อม่ันซ่ึงเกิด

จากความซ่ือสัตยของผูใหบริการ ซ่ึงผูรับบริการรับรูไดจากการพูดปากตอปาก 

  7. ความปลอดภัย (Security) คือความรูสึกม่ันใจในความปลอดภัยในชีวิตทรัพย

สินและชื่อเสียง ปราศจากความรูสึกเสี่ยงอันตรายและขอสงสัยตางๆ รวมท้ังการรักษา เชนการรักษา

ความลับของผูรับบริการ 

  8. การเขาถึงบริการ (Access) คือการท่ีผูรับบริการสามารถติดตอเขารับบริการได

งาย และไดรับความสะดวกจากการรับบริการ 

  9. การติดตอสื่อสาร (Communication) คือการใหขอมูลตางๆ แกผูรับบริการ ใช

การสื่อสารดวยภาษาท่ีผูรับบริการเขาใจ และรับฟงเรื่องราวตางๆ จากผูรับบริการ 

  10. การเขาใจและทําความเขาใจผูรับบริการ (Understanding / Knowing the 

Customer) คือผูใหบริการทําความเขาใจและเขาใจความตองการของผูรับบริการ 

 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547, น.106) อธิบายวา คุณภาพการบริการ หมายถึง การ

บริการท่ีตรงกับความตองการหรือเกินความตองการของลูกคา จนทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและ

เกิดความจงรักภักดีตอสินคาหรือบริการนั้นๆ  

 วีระวัฒน กิจเลิศไพโรจน (2547, น.268) กลาววา คุณภาพการบริการมีความสําคัญมาก

สําหรับธุรกิจ เพราะคุณภาพการบริการท่ีดีคือสิ่งท่ีจะสรางใหธุรกิจเกิดความไดเปรียบทางการแขงขัน 

แตในทางกลับกันถาคุณภาพการบริการไมดี ธุรกิจอาจตกอยูในภาวะเสียเปรียบทางการแขงขันได

ในทันที เพราะฉะนั้นคุณภาพการบริการจะเปนสิ่งท่ีนํามาซ่ึงความพึงพอใจของลูกคา และถาหาก

ลูกคาเกิดความไมพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ ลกูคาก็พรอมท่ีจะหันไปใชบริการของผูประกอบการ

รายอ่ืนทันที  

 จากความหมายของคุณภาพบริการท่ีกลาวมาขางตนนั้น สามารถสรุปไดวา 
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  1. คุณภาพการบริการ เปนสิ่งท่ีประเมินไดยาก เนื่องจากการบริการเปนสิ่งท่ีจับ

ตองไมได จึงเปนการยากท่ีผูใหบริการจะทราบไดวาลูกคาไดรับรูถึงการบริการและคุณภาพการบริการ

ท่ีตนมอบใหหรือไม ซ่ึงหากผูใหบริการไดทราบถึงผลการประเมินการใหบริการจากลูกคา ก็จะชวยใหผู

ใหบริการสามารถปรับแนวทางการใหบริการและคุณภาพการบริการใหตรงตามความตองการของ

ลูกคาได 

  2. คุณภาพการบริการ เปนการเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังกับการบริการท่ี

ไดรับจริง เปนการวัดวาระดับการบริการท่ีมอบใหกับลูกคานั้นสามารถตอบสนองตอความคาดหวัง

ของลูกคาไดหรือไม โดยท่ีคุณภาพการบริการท่ีมอบใหนั้นจะตองอยูบนมาตรฐานท่ีคงท่ีและตอเนื่อง 

  3. คุณภาพการบริการ จะแสดงคาออกมาในรูปของผลท่ีไดและข้ันตอนในการ

ปฏิบัติ 

 อยางไรก็ดี พบวา แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการบริการมีความสัมพันธกับ

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ จากทฤษฎีของ ณัฐพัชร ลอประดิษฐพงษ (2549, น.12) ซ่ึง

ไดใหความหมายของคุณภาพไววา หมายถึงสิ่งใดก็ตามท่ีทําใหลูกคารูสึกพึงพอใจและพูดถึงอยูเสมอ

เม่ือไดใชสินคาและบริการนั้น ซ่ึงไมไดคํานึงถึงแตประโยชนการใชสอย แตยังรวมถึงความรูสึกนึกคิด

ของผูบริโภค ความประทับใจ ความพึงพอใจไปจน ถึงความภักดีของลูกคา สอดคลองกับงานวิจัยของ 

ชฎาพร อรชุน (2558) ท่ีทําการศึกษาเรื่องความคาดหวังในองคประกอบของผลิตภัณฑท่ีสงผลตอการ

ตัดสินใจซ้ือรองเทากีฬาของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี ท่ีกลาววา คุณภาพของ

ผลิตภัณฑ (Product Quality) เปนคุณสมบัติท่ีใชเปนเครื่องชี้วัดความคงทนของผลิตภัณฑเม่ือเทียบ

กับคูแขงขัน เพ่ือเปนการสรางการยอมรับจากผูบริโภคใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจตอผลิตภัณฑ  

  

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณคาของสินคาและบริการท่ีไดรับ (Perceived Value) 

 

 Kotler & Keller. (2009, p.161) กลาววา คุณคาท่ีรับรู หมายถึงความแตกตางระหวาง

คุณคาท่ีลูกคาไดรับจากการเปนเจาของ และการใชผลิตภัณฑหรือบริการเม่ือเปรียบเทียบกับตนทุนท่ี

เก่ียวของท้ังหมดในการไดมาและเปนเจาของผลิตภัณฑ ลูกคาจะซ้ือสินคาจากองคกรท่ีนําเสนอคุณคา

สูงสุดท่ีเขารับรูได ซ่ึงคุณคาท่ีลูกคารับรู (Customer Perceive Value : CPV) หรือคุณคาท่ีลูกคา

ไดรับ หมายถึงคุณคาท่ีเกิดจากผลตางระหวางผลประโยชนโดยรวมของคุณคาท้ังหมด (Total 

Customer Value) กับตนทุนท้ังหมด (Total Customer Cost) หมายถึง คุณคาท่ีเปนผลประโยชน

โดยรวมท้ังหมดท่ีลูกคาคาดหวังจากการใชสินคาและบริการนั้น ไมวาจะเปนคุณคาเชิงเศรษฐกิจ 

คุณคาเชิงหนาท่ี และคุณคาเชิงจิตวิทยา สวนตนทุนท้ังหมดท่ีลูกคาจายไป (Total Customer Cost) 

หมายถึงตนทุนท่ีลูกคาคาดวาจะตองจายเพ่ือใหไดมาซ่ึงสินคาและบริการนั้น ไมวาจะเปนตนทุนในการ
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เสาะหาขอมูลเพ่ือการประเมิน ตนทุนของการไดมาของสินคาและบริการนั้น ตนทุนในการใชสินคา ไป

จนถึงการกําจัดซากสินคา  

 ธีรพงษ เท่ียงสมพงษ (2551, น.32) กลาววา คุณคาท่ีรับรู คือผลประโยชนท่ีลูกคาไดรับ

เม่ือเทียบกับตนทุนท้ังหมด ซ่ึงรวมท้ังตนทุนอ่ืนท่ีเปนองคประกอบของการซ้ือท่ีลูกคาตองจายเพ่ิม มี

หลักฐานทางการศึกษาท่ีคนพบคือ ลูกคาท่ีรับรูวาไดรับคุณคาเม่ือตองจายเงินออกไปนั้น จะมี

ความรูสึกพึงพอใจมากกวาลูกคาท่ีไมรับรูวาไดรับคุณคาเม่ือตองจายเงินออกไป ดังนั้น คุณคาท่ีลูกคา

รับรูอาจเปนในแงมุมท่ีลูกคาเหมารวม (Bundle) วาเปนคุณคาท่ีเทียบกับการนําเสนอการบริการของ

คูแขงขัน ซ่ึงสามารถวัดไดจากการใหลูกคาประเมินระดับคุณคาโดย รวมกับสิ่งท่ีตนไดรับ 

 Sweeney & Soutar (2001) อธิบายวา คุณคาท่ีรับรูดานความคุมคา (Perceived 

Value) หมายถึง ประโยชนท่ีไดรับจากการรับบริการเปรียบเทียบกับความคุมคาของเงินท่ีจายไป เชน 

ราคาของการรับบริการไมแพงจนเกินไป มีความคุมคาเม่ือเปรียบเทียบกับเงินท่ีจายไป มีความ

เหมาะสมตอคุณภาพ และสภาวะเศรษฐกิจในปจจุบัน เปนตน 

 Szymanski & Hernald (2001) กลาววา คุณคาท่ีรับรูดานความคุมคา คือคุณคาภายใน

ตัวผลิตภัณฑหรือบริการ ไมวาจะเปนสถานท่ีรับบริการหรือทุกสิ่งทุกอยางท่ีผูบริโภครับรู คิด และรูสึก

กับผลิตภัณฑหรือบริการ 

 Berman & Evans (2001) กลาววา องคประกอบของคุณคาของตัวสินคา (Product 

Value) จะประกอบไปดวย ความหลากหลายของสินคา (The Depth of Assortment) การวาง

จําหนายตราสินคาท่ีเปนท่ีนิยม (Favorable Brand Selection) และคุณภาพของสินคา (Quality) 

 สรุปไดวา คุณคาการรับรู หมายถึงการรับรูของลูกคาจากประสบการณการซ้ือสินคาและ

บริการเพ่ือตอบ สนองความตองการของตน โดยเปรียบเทียบคุณประโยชนท่ีไดรับจากการซ้ือสินคา

และบริการกับจํานวนเงินท่ีตองจายไป  

 นอกจากนี้ยังพบวา แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณคาของสินคาและบริการท่ีไดรับมี

ความสัมพันธกับแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ สอดคลองกับงานวิจัยของ คมวุฒิ 

อัญญธนากร (2556) ซ่ึงศึกษาเรื่อง ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการธนาคาร

ออนไลน ท่ีพบวา ในสวนของคุณคาท่ีมอบใหแกผูใชบริการจะสงผลอยางมากในการสรางความพึง

พอใจใหแกผูใชบริการจนนําไปสูความจงรักภักดีตอการบริการ และนําไปสูผลกําไรของธนาคารผูให

บริการในท่ีสุด และงานวิจัยของ ชฎาพร อรชุน (2558) ซ่ึงศึกษาเรื่องความคาดหวังในองคประกอบ

ของผลิตภัณฑท่ีสงผลตอการตัดสินใจซ้ือรองเทากีฬาของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี ท่ี

กลาววา ราคาและความคุมคาของการใชงานรองเทากีฬา คือปจจัยท่ีทําใหลูกคาตัดสินใจซ้ือรองเทา

กีฬามากท่ีสุด ฉะนั้น ผูประกอบการธุรกิจรองเทากีฬาจะตองแสดงใหผูบริโภคเห็นวารองเทากีฬามี

ความคุมคาตอการใชงานเม่ือเปรียบเทียบกับราคาท่ีตองจายไป  
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2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความภักดีตอการบริการ (Customer Loyalty)  

 

 Copeland (1923, อางถึงใน อนุวัต สงสม และชาลี ไตรจันทร, 2555) เปนบุคคลแรก

ท่ีเสนอแนวคิดเก่ียวกับความภักดีของลูกคา โดยมีมุมมองในขณะนั้นวาเปนพฤติกรรมท่ีสะทอนความ

ตองการอันเฉพาะเจาะจงของผูบริโภค (Consumer Insistence) ตอตรายี่หอสินคา ซ่ึงนิยามดังกลาว

ไดมีการเปลี่ยนแปลงไปตามยุคสมัย โดยในชวงกอน ค.ศ.1970 ความภักดีของลูกคาจะถูกพิจารณา

เฉพาะในมุมมองเชิงพฤติกรรม (Behavioral Loyalty) ซ่ึงสวนใหญวัดจากความตอเนื่องของการซ้ือ 

ตอมาในชวงหลัง ค.ศ.1970 เกิดการขยายมุมมองครอบ คลุมไปยังความภักดีเชิงทัศนคติ (Attitudinal 

Loyalty) และป ค.ศ.1994 มีการนําท้ังสองมุมมองมาพิจารณารวมกันกลายเปนการความภักดีในเชิง

รวม (Composite Loyalty) โดยสามารถสรุปความหมายไดวา ความภักดีของลูกคา (Customer 

Loyalty) คือความมุงม่ันอยางแทจริงของลูกคาในการท่ีจะซ้ือซํ้าหรืออุดหนุน 

 Leonard & Parasuraman (1991) อธิบายวา การสรางความภักดี (Building Loyalty) 

กิจการจะตองสรางสายสัมพันธท่ีแนนแฟนแข็งแรงกับผูบริโภคใหไดเพ่ือความสําเร็จในระยะยาว 

แมวาการสรางสายสัมพันธนั้นอาจทําใหกิจการตองทําสิ่งท่ีแตกตางกันไปตามกลุมลูกคา แตถือเปน

การสรางมูลคาเพ่ิมทางการเงิน เปนประโยชนทางสังคม และทําใหกิจการเกิดความม่ันคงแข็งแรง โดย

กระบวนการในการสรางความภักดีและรักษาลูกคานั้น จะตองอยูบนพ้ืนฐานความเขาใจเก่ียวกับ

กระบวนการตัดสินใจและพฤติกรรมของผูบริโภค  

 Chaudhuri & Holbrook (2001) ไดใหคํานิยามวาเปนศักยภาพของตราสินคาท่ีสงผล

ตอความรูสึกของผูบริโภคในเชิงบวกท่ีเกิดจากการใชสินคานั้น โดยความรักความผูกพันตอตรายี่หอ

เปนองคประกอบท่ีมีอิทธิพลทางตรงตอความภักดีของลูกคา 

 Bourdeau (2005) ไดวิจัยเก่ียวกับความภักดีของลูกคาท่ีมีตอบริการจาก 2 กลุมธุรกิจ 

คือ การบริการท่ีเนนความเพลิดเพลิน (Hedonic) และการบริการท่ีเนนประโยชนใชสอย (Utilitarian) 

ดวยการวิเคราะหความ สัมพันธเชิงเสนแบบพหุกลุม (Multi-group LISREL Analysis) โดยวัดความ

ภักดีในสองมุมมอง คือ ความภักดีเชิงทัศนคติและเชิงผลได ซ่ึงความภักดีเชิงทัศนคติ มีตัวบงชี้ 4 ตัว

ไดแก 

  1. ความเขาใจ (Cognitive)  

  2. ความรูสึก (Affective)  

  3. แนวโนมท่ีจะกระทํา (Conation) 

  4. การกระทํา (Action) 

  พบวา คุณภาพบริการ ความพึงพอใจของลูกคา คุณคาท่ีรับรู และความไววางใจมี

อิทธิพลทางตรงตอความภักดีเชิงทัศนคติ และผานไปยังความภักดีเชิงพฤติกรรมหรือผลได ซ่ึงวัดจาก
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การแสดงตัว (identification) การพิจารณาเปนพิเศษ (exclusive consideration) การบอกตอแบบ

ปากตอปาก (word of mouth) ความหนักแนนในสิ่งท่ีชอบ (strength of preference) และการมี

สวนรวมในการปกปอง (share of wallet)  

 เกศนภา ไลซานดรา ยะเสน (2553, น.17) ไดใหความหมายของความจงรักภักดีวา 

หมายถึงขอผูกมัดอยางลึกซ้ึงของลูกคาท่ีจะใหการอุปถัมภสินคาหรือบริการท่ีพึงพอใจอยูอยาง

สมํ่าเสมอ ซ่ึงความจงรักภักดีนี้  นอกจากจะมีสวนเก่ียวของกับพฤติกรรมการซ้ือของลูกคาแลว ยัง

เก่ียวของกับทัศนคติของลูกคาท่ีมีตอสินคาและบริการ หมายถึง หากลูกคามีทัศนคติท่ีดีตอสินคาหรือ

การบริการ และเกิดความสัมพันธท่ีดีในระยะยาวระหวางลูกคากับองคกรแลว ก็จะสงผลใหเกิด

พฤติกรรมการซ้ืออยางสมํ่าเสมอได  

 สรุปไดวา ความภักดีของลูกคา (Customer Loyalty) คือความมุงม่ันของลูกคาท่ีจะทํา

การซ้ือซํ้าหรืออุดหนุนสินคาและบริการท่ีตนเองชื่นชอบอยางสม่ําเสมอและตอเนื่องในอนาคต ถึงแม

จะมีการเปลี่ยนแปลงสถานการณ หรือมีความพยายามทางการตลาดจากสินคาหรือบริการขององคกร

อ่ืน ก็จะไมสงผลใหลูกคาเหลานั้นเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมไปซ้ือสินคาหรือบริการตรายี่หออ่ืนๆ  

 นอกจากนั้นยังพบความสัมพันธระหวางทฤษฎีความภักดีตอการบริการและทฤษฎีความ

พึงพอใจ จากงานวิจัยของ ชฎาพร อรชุน (2558) ท่ีทําการศึกษาเรื่องความคาดหวังในองคประกอบ

ของผลิตภัณฑท่ีสงผลตอการตัดสินใจซ้ือรองเทากีฬาของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี ท่ี

กลาววา พฤติกรรมหลังการซ้ือ (Post-Purchase Behavior) เปนสิ่งท่ีนักการตลาดจะตองติดตามผล

และใหความสนใจกับความพึงพอใจในผลิตภัณฑท่ีผูบริโภคไดซ้ือไป ถาหากผูบริโภคเกิดความพึงพอใจ

ตอผลิตภัณฑมากก็จะกอใหเกิดความซ่ือสัตยตอตราสินคา (Brand Loyalty) แตถาไมพอใจก็จะเลิก

ซ้ือผลิตภัณฑนั้นหรือบอกตอแกคนรูจัก (Word of Mouth) 

 

2.5 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) 

 

 Vroom (1964, p.99) อธิบายไววา ความพึงพอใจ หมายถึงทัศนคติและความพึงพอใจ

ในสิ่งหนึ่ง โดยท่ีคําวา “ทัศนคติ” และ “ความพึงพอใจ” สามารถใชแทนกันได เพราะหมายถึงผลท่ีได

จากการท่ีบุคคลไดเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้น โดยท่ีทัศนคติดานบวกจะแสดงใหเห็นสภาพความพึง

พอใจในสิ่งนั้นๆ ในขณะท่ีทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพึงพอใจในสิ่งนั้นๆ  

 Kotler (1997, p.40) อธิบายไววา ความพึงพอใจ หมายถึงระดับความรูสึกของบุคคล

อันเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูผลงานจากสินคาหรือการบริการกับความคาดหวัง

ของบุคคลนั้นๆ ดังนั้น ระดับความพึงพอใจจะสัมพันธกับความแตกตางระหวางผลงานท่ีรับรูกับความ

คาดหวัง ซ่ึงผูบริโภคสามารถรูสึกถึงความพึงพอใจได 3 ระดับ ไดแก 
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  1. ถาผลงานท่ีรับรูต่ํากวาความคาดหวัง ลูกคาจะเกิดความรูสึกไมพอใจ  

  2. ถาผลงานท่ีรับรูเทากับความคาดหวัง ลูกคาจะเกิดความรูสึกพอใจ  

  3. ถาผลงานท่ีรับรูสูงกวาความคาดหวัง ลูกคาจะเกิดความรูสึกยินดีหรือพอใจมาก 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541, น. 45-48) กลาววา ความพึงพอใจของลูกคา (Customer 

Satisfaction) เปนระดับความรูสึกของลูกคาท่ีมีผลมาจากการเปรียบเทียบระหวาง ประโยชนจาก

คุณสมบัติของผลิตภัณฑ หรือการตอบสนองการใชงานของผลิตภัณฑกับการคาดหวังของลูกคา ระดับ

ความพึงพอใจของลูกคาจะเกิดจากความแตกตางระหวางผลประโยชนของผลิตภัณฑและความ

คาดหวังของบุคคล ซ่ึงความคาดหวังของบุคคล (Expectations) มาจากประสบการณและความรูใน

อดีตของลูกคา ดังนั้นจึงเปนหนาท่ีของนักการตลาดและฝายอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวของท่ีจะตองพยายามสราง

ความพึงพอใจใหกับลูกคา ดวยการ 

  - สรางคุณคาเพ่ิมใหกับผลิตภัณฑ (Value Added)  

  - สรางคุณคาเพ่ิมในข้ันตอนการผลิต (Manufacturing)  

  - การตลาด (Marketing)  

  - รวมมือกับฝายตางๆ ในองคกรเพ่ือสรางคุณภาพรวม (Total Quality)  

  - สรางความแตกตางทางการแขงขัน (Competitive Differentiation) 

  โดยคุณคาท่ีมอบใหกับลูกคาจะตองมากกวาตนทุนของลูกคา (Cost) ซ่ึงตนทุนของ

ลูกคาก็หมายถึงราคาของสินคา (Price) นั่นเอง 

 Udo, Bagchi & Kirs (2010) กลาววา ความพึงพอใจของลูกคาเปนสิ่งสําคัญท่ีจะทําให

ผูประกอบการเกิดความไดเปรียบในการแขงขัน และเกิดความเจริญเติบโตอยางยั่งยืน ดังนั้น

ผูประกอบการจึงควรมุงเนนท่ีลูกคาเปนสําคัญ 

 อนุวัต สงสม และชาลี ไตรจันทร (2555) กลาววา ในการสรางความภักดี (Building 

Loyalty) กิจการจะตองสรางสายสัมพันธท่ีแนนแฟนแข็งแรงกับลูกคาใหไดเพ่ือความสําเร็จในระยะ

ยาว แมวาการสรางสายสัมพันธจะทําใหตองทําหลายสิ่งท่ีแตกตางกันไปตามกลุมลูกคา แตถือเปน

มูลคาเพ่ิมทางการเงินและเปนประโยชนทางสังคม และการทําใหโครงสรางของกิจการม่ันคงแข็งแรง 

โดยกระบวนการในการสรางความภักดีและรักษาลูกคานั้น จะตองอยูบนพ้ืนฐานความเขาใจเก่ียวกับ

กระบวนการตัดสินใจและพฤติกรรมของผูบริโภค 

 สรุปไดวา ความพึงพอใจ คือความรูสึกท่ีแสดงถึงความยินดีหรือความผิดหวังตอการใช

สินคาหรือบริการ ซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบผลลัพธท่ีไดจากการใชสินคาหรือบริการกับความ

คาดหวังเดิมของลูกคา ถาผลจากการใชสินคาหรือบริการท่ีไดรับมีคาต่ํากวาท่ีคาดหวังไว ลูกคาจะเกิด

ความไมพึงพอใจ แตถาสิ่งท่ีไดรับตรงกับความคาดหวังหรือมากกวาท่ีคาดหวังไว ลูกคาก็จะมีความพึง
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พอใจ อยางไรก็ตาม ความพึงพอใจของลูกคาจะมีการเปลี่ยนแปลงอยูเสมอและไมมีท่ีสิ้นสุดตามเวลา

และสภาพแวดลอมท่ีเปลี่ยนไป 

 อยางไรก็ดี พบวา แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจมีความสัมพันธกับแนวคิด

และทฤษฎีเก่ียวกับความคาดหวัง (Expectancy Theory) ของวิคเตอรวรูม (Vroom) ท่ีกลาววา 

ความคาดหวังในตัวบุคคลเกิดข้ึนเพราะบุคคลมีความตองการท่ีหลากหลาย ดังนั้นบุคคลจึงพยายามทํา

สิ่งตางๆ เพ่ือตอบสนองความตองการหรือสิ่งท่ีคาดหวังไว ซ่ึงเม่ือไดรับการตอบสนองตามความ

คาดหวังแลวบุคคลนั้นก็จะไดรับความพึงพอใจ  

 

2.6 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรองเรียนของลูกคา (Customer Complaints) 

 

 Singh (1991) อธิบายวา การรองเรียนของลูกคาเปนสิ่งท่ีทําใหธุรกิจทราบถึงความไม

พอใจของลูกคาในดานการตลาดและการจัดการของธุรกิจ และยังเปนตัวชี้วัดท่ีสําคัญของความ

จงรักภักดี หรือความไมพอใจของลูกคาอีกดวย 

 Reichheld & Sasser (1990) กลาววา การรองเรียนของลูกคา มักจะกอให เ กิด

ผลกระทบในทางลบ โดยเฉพาะพฤติกรรมแบบ “ปากตอปาก” (Words of Mouth) ซ่ึงมีผลตอ

ชื่อเสียง ความไวใจ และการรักษาลูกคาของธุรกิจ  

 Day and Landon (1977) อธิบายไววา เม่ือลูกคาไดรับความไมพึงพอใจตอสินคาหรือ

การใหบริการของธุรกิจ ลูกคาจะมีพฤติกรรมตอเหตุการณนั้นได 3 กรณี คือ  

  1. ไมมีการกระทําใด ๆ (No Action)  

  2. มีการกระทําอะไรบางอยางเฉพาะตนเอง (Private Action) 

  3. แสดงการกระทําตอสาธารณะ (Public Action)  

 Arnould (2004) การท่ีลูกคาไมมีการกระทําใดๆ หมายถึง ลูกคายอมรับในระดับความ

ไมพึงพอใจท่ีเกิด ข้ึนและยังคงใชบริการหรือซ้ือสินคาตอไป และลูกคามีแนวโนมท่ีจะลืมความไมพึง

พอใจท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงลูกคากลุมนี้คือลูกคาท่ีมีความจงรักภักดีตอธุรกิจหรือตราสินคาเปนอยางมาก สวน

ลูกคาท่ีมีการกระทําตอตนเองนั้น จะมีได 2 รูปแบบ คือ  

  1. ลูกคาท่ีตัดสินใจหยุดการซ้ือหรือการใชบริการจากธุรกิจโดยไมบอกใคร ซ่ึงจะมี

โอกาสมากกวาลูกคาท่ีไดบอกถึงความไมพึงพอใจของตนเองใหกับผูอ่ืนไดรับทราบ หรือเรียกไดวาเปน

ลูกคาท่ีมีความภักดีตอตราสินคาหรือธุรกิจนอยท่ีสุด 

  2. ลูกคาท่ีบอกตอกับเพ่ือน คนรูจัก หรือชองทางท่ีไมไดเผชิญหนาโดยตรง ลูกคา

แบบนี้จะกอใหเกิดกระแสแบบปากตอปากดวยชองทางตางๆ ท่ีตนเองสามารถเขาถึงไดโดยงาย  
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 สรุปไดวา ขอรองเรียนของลูกคา หมายถึงความไมพึงพอใจตอสินคาหรือบริการท่ีไดรับ 

เปนสิ่งท่ีแสดงใหเห็นวาสินคาหรือการบริการนั้นไมสามารถตอบสนองความคาดหวังของลูกคาได จน

ทําใหเกิดความไมพึงพอใจและตองการท่ีจะแจงใหผูเก่ียวของในองคกรไดทราบ ซ่ึงหากองคกรดูแล

แกไขปญหาขอรองเรียนของลูกคาได องคกรอาจไดรับความไววางใจในสินคาหรือบริการจากลูกคาอีก

ครั้ง จนทําใหเกิดการกลับมาใชบริการหรือการซ้ือซํ้าและเกิดความภักดีตอองคกรในท่ีสุด สอดคลอง

กับงานวิจัยของ นารา กิตติเมธีกุล และ ภาสประภา ตระกูลอินทร ซ่ึงศึกษาเรื่องการตัดสินใจเพ่ือการ

จัดการลูกคารองเรียนสําหรับนักการตลาดยุคดิจิตัล ท่ีพบวา การจัดการลูกคารองเรียนถือเปนเรื่อง

จําเปนและจะตัองดําเนินการดวยความรวดเร็ว แมนยํา และละเอียดออน ธุรกิจตองสามารถจําแนก

และลวงรูถึงความตองการท่ีแทจริงของลูกคา และในขณะท่ีธุรกิจดําเนินการจัดการเรื่องการรองเรียน 

จะตองยึดหลักความยุติธรรมตอลูกคาทุกราย เนื่องจากยังมีลูกคาอีกจํานวนมากท่ีไดรับผลกระทบจาก

การดําเนินการแตไมแสดงออก หากธุรกิจเพิกเฉยไมดําเนินการใดๆ จะทําใหเกิดผลกระทบตอชื่อเสียง

ในระยะยาว  

 กลาวโดยสรุปคือ ตัวแปรตางๆ ในแบบจําลอง ACSI และ TCSI มีความสัมพันธระหวาง

กัน และสงผลท้ังเชิงบวกและเชิงลบตอกัน ไดแก  

  1. ปจจัยดานคุณภาพของสินคาและบริการจะสงผลโดยตรงในเชิงบวกตอความพึง

พอใจ หมายถึงหากสินคาหรือบริการมีคุณภาพท่ีดี ก็จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ 

  2. ปจจัยดานความคาดหวัง มีความสัมพันธเชิงบวกกับปจจัยดานคุณภาพและ

คุณคาของสินคาหรือบริการ หมายถึง หากผูผลิตสินคาหรือผูใหบริการใหความสําคัญกับการผลิต

สินคาท่ีดี สงมอบการบริการท่ีดี ก็จะเปนตัวชี้วัดใหแกลูกคาวาสินคาหรือการบริการท่ีเขาจะไดรับนั้นมี

ความคุมคากับราคาท่ีตองจายไปหรือไม 

  3. ปจจัยดานคุณคาของสินคาหรือบริการจะมีความสัมพันธกับคุณภาพของสินคา

และบริการในเชิงบวก หมายถึง หากผูผลิตหรือผูใหบริการมุงความสําคัญในเรื่องคุณภาพของสินคา

หรือบริการ ก็จะสงผลใหลูกคารับรูถึงคุณคาของสินคาหรือบริการนั้นได 

  4. ปจจัยดานความพึงพอใจของลูกคา จะสงผลในทางตรงกันขามตอการรองเรียน

ของลูกคา หมายถึงหากสินคาหรือบริการนั้นไมสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ก็อาจทําใหเกิดขอ

รองเรียนข้ึนได  

  5. การทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจมากข้ึน จะสงผลใหเกิดความจงรักภักดีตอ

สินคาหรือบริการตามมา  

  6. ปจจัยดานความคาดหวังของลูกคาจะสงผลทางออมตอความพึงพอใจของลูกคา 

ผานทางคุณภาพและคุณคาของสินคาหรือบริการ  
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  7. การเกิดขอรองเรียนอันเนื่องมาจากความไมพึงพอใจในสินคาหรือบริการ จะ

สงผลในเชิงลบตอความจงรักภักดีตอสินคาหรือบริการ หมายถึงเม่ือลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ ลูกคา 

จะมีทางเลือกมากมายในการแสดงออก เชน การเลิกใชสินคาหรือบริการนั้นอีกตอไป หรือบอกตอ

เรื่องราวในแงลบใหผูอ่ืนไดรับ ทราบ ซ่ึงจะสงผลเสียระยะยาวใหกับผูผลิตหรือผูใหบริการ 

 สอดคลองกับการศึกษาของ Professor Claes Fornell (1987, อางถึงใน วราภรณ 

จารึกวงศสวัสด์ิ และคณะ, 2554) ซ่ึงพบวา คุณภาพของสินคาหรือบริการ (Perceived Quality) 

คุณค าของสินค าหรือบริการ  (Perceived Value) และความคาดหวังของลูกค า  (Customer 

Expectation) เปนปจจัยท่ีสง ผลเชิงบวกตอความพึงพอใจของลูกคา หากผูสงมอบสินคาหรือบริการ

สรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได สิ่งท่ีเกิดข้ึนภายหลังจากนั้น ไมวาจะเปนพฤติกรรมการซ้ือซํ้า การ

บอกตอคนรอบขาง หรือการยอมรับไดในราคาท่ีสูงข้ึน จะเปนปจจัยสําคัญท่ี สงผลตอความสามารถใน

การทํากําไรขององคกรและความไดเปรียบในการแขงขัน  

 

2.7 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับแบบจําลอง ACSI และแบบจําลอง TCSI 

 

 2.7.1 แบบจําลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI)  

  ถูกคิดคนข้ึนในป ค.ศ. 1994 โดย Dr.Claes Fornell (Wikipedia, 2012) ซ่ึงเปน

ผู อํ า นวยการ ศูนย วิ จั ย  National Quality Research Center มหาวิ ทย าลั ย  Michigan (The 

University of Michigan) โดยไดรวมมือกับสถาบัน American Society for Quality (ASQ) และ 

Customer Feedback Insights Group (CFI Group) ประเทศสหรัฐอเมริกา โดยมีพ้ืนฐานมาจาก 

Swedish Customer Satisfaction Barometer (SCSB) ซ่ึงออกแบบเพ่ือใชเปนแบบจําลองในการ

วัดระบบเศรษฐกิจของประเทศสวีเดน (Sweden) โดยการวัดความพึงพอใจของผูบริโภค 

  วัตถุประสงคในการสราง ACSI ข้ึนมาเพ่ือใชเปนตัวชี้วัดระบบเศรษฐกิจของ

ประเทศสหรัฐอเมริกา นอกจากนั้น ACSI ยังสามารถนําไปปรับใชไดในเศรษฐศาสตรระดับมหภาค

และจุลภาคอีกดวย เนื่องจากแบบ จําลองมีความสามารถในการวัดความพึงพอใจของผูบริโภคผาน

ประสบการณจริง ทําใหถูกนําไปใชในการวัดระดับคุณภาพของสินคาและบริการในระดับองคกรและ

ระดับอุตสาหกรรม และยังสามารถนําไปปรับใชกับการตลาดเพ่ือเขาถึงผูบริโภคไดดียิ่งข้ึน 

  จุดเดนของแบบจําลอง ACSI คือ สามารถใชลักษณะคําถามท่ีคลายคลึงกันในการ

วัดความพึงพอใจในสินคาและบริการท่ีแตกตางกัน และสามารถนําผลลัพธท่ีไดมาเปรียบเทียบกันได 

ดังนั้น ขอมูลท่ีไดจึงสามารถนํามาใชท้ังในระดับจุลภาค ทําใหผูผลิตสินคาและผูใหบริการทราบถึง

ความพึงพอใจของลูกคา  ซ่ึงเปนการสรางความสามารถในการแขงขันใหกับองคกร และในระดับ    

มหภาคท้ังภาคอุตสาหกรรมจนถึงระดับประเทศ ท้ังนี้ แบบจําลองยังสามารถวิเคราะหถึงปจจัยท่ี
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สงผลตอพฤติกรรมของลูกคา ซ่ึงทําใหองคกรสามารถนําขอมูลไปใชในการวางแผนพัฒนา หรือ

ปรับปรุงคุณภาพของสินคาหรือบริการได ปจจุบันหลายประเทศท่ัวโลกเริ่มหันมาใหความสําคัญใน

การวัดความพึงพอใจของผูบริโภคในระดับประเทศมากข้ึน ไมวาจะเปนในทวีปแอฟริกา อเมริกา 

เอเชีย และยุโรป 

  ทศพล ระมิงควงศ (2008) กลาววา การดําเนินธุรกิจในยุคปจจุบัน ไดมีการทํา

การวัดเชิงคุณภาพ (Quality) ขององคกร ไดแกการวัดความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสินคาและ

บริการ ซ่ึง ACSI เปนการวัดความพึงพอใจของลูกคาจากประสบการณจริง ACSI เปน Model ท่ี

ประกอบดวยปจจัย 3 ตัวท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา ไดแก 

   1. ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation) เปนความคาดหวังท่ี

เกิดข้ึนกอนท่ีลูกคาจะตัดสินใจซ้ือสินคาหรือบริการ ซ่ึงความคาดหวังนี้มาจากขอมูลท่ีลูกคาไดรับจาก

การโฆษณา สื่อประชาสัมพันธของบริษัท หรือการแนะนําจากคนรอบขาง และความคาดหวังตอการ

บริการ 

   2. คุณภาพของสินคาหรือบริการ ท่ีลูกคาไดรับ (Perceived Quality) 

สามารถประเมินไดจากคําถามสําคัญ 3 ขอ ไดแก คุณภาพโดยรวม ความเชื่อถือ/ความคงทน และ

ความสอดคลองกับความตองการของผูบริโภค ถือไดวาเปนการประเมินประสิทธิภาพของสินคาหรือ

บริการจากประสบการณจริงของลูกคา 

   3. คุณคาของสินคาหรือบริการท่ีลูกคาไดรับ (Perceived Value) การให

ลูกคาเปรียบเทียบระหวางคุณภาพของสินคาหรือบริการกับราคาท่ีตั้งไว สามารถประเมินไดดวย 2 

คําถาม คือ ความพอใจตอราคา ณ ระดับคุณภาพในปจจุบัน และความพอใจตอคุณภาพ ณ ระดับ

ราคาในปจจุบัน ซ่ึงตัวแบบจําลองจะกําหนดให Perceived Value สงผลกระทบโดยตรงตอ 

Customer Satisfaction แตในขณะเดียวกัน ก็จะได รับอิทธิพลจาก Perceived Quality และ 

Customer Expectations 

  นอกจากนั้นยังมีอีก 2 ปจจัยซ่ึงเปนผลมาจากความพึงพอใจของลูกคา ไดแก 

   1. ขอร องเรียนของลูกคา (Customer Complaint) สามารถวัดไดจาก

จํานวนของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีขอรองเรียนหรือไมพึงพอใจตอสินคาหรือบริการ  

   2. ความภักดีของลูกคา (Customer Loyalty) หรืออาจเรียกไดวาเปนความ

เชื่อถือของผูใช (User Trust) ซ่ึงสามารถตรวจสอบไดจากความนาจะเปนในการกลับมาซ้ือสินคาหรือ

บริการนั้นอีกในอนาคต 

 2.7.2 แบบจําลอง Thailand Customer Satisfaction Index (TCSI) 

  เปนแบบจําลองท่ีดัดแปลงจากแบบจําลอง ACSI ซ่ึงเปนแบบจําลองท่ีใชใน

โครงการนํารอง (Pilot Project) ในการสรางดัชนีชี้วัดความพึงพอใจผูใชบริการในภาคธุรกิจธนาคาร
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พาณิชยของประเทศไทย (สถาบันเพ่ิมผลผลิตแหงชาติ, 2555) โดยแบบจําลอง TCSI จะมีลกัษณะเปน

แบบจําลองสมการเชิงโครงสราง (Structural Equation Model หรือ SEM) ท่ีประกอบดวยกลุมของ

ตัวแปร 2 กลุม ไดแก ตัวแปรแฝง (Latent Variable) ซ่ึงเปนตัวแปรท่ีไมสามารถวัดคาไดโดยตรง 

และตัวแปรสังเกตได (Manifest Variable) โดยตัวแปรแฝงจะประกอบไปดวยตัวแปรแฝงภายใน 

(Endogenous Latent Variable) และตัวแปรแฝงภายนอก (Exogenous Latent Variable) ซ่ึงตัว

แปรแฝงแตละตัวจะถูกอธิบายโดยความสัมพันธกับตัวแปรสังเกตไดท่ีเก่ียวของ 

 

 
 

ภาพท่ี 2.1 แผนภาพ ACSI model 

ท่ีมา: สถาบันเพ่ิมผลผลิตแหงชาติ 

 

 สําหรับงานวิจัยนี้ ไดทําการปรับคําถามจากแบบจําลอง TCSI โดยไดนําตัวแปรสังเกตได

ท้ังหมดมาสรางเปนคําถามเพ่ือใชในการสํารวจ โดยคําถามสวนใหญจะใชมาตรวัดลิเคิรท (Likert 

Scale) 10 ระดับในการใชวัดความคิดเห็นของลูกคาในเรื่องตางๆ ซ่ึงจะเปนการเรียงลําดับจาก

ความรูสึกนอยท่ีสุด (ระดับ 1) ไปมากท่ีสุด (ระดับ 10) ยกเวนเพียงตัวแปรสังเกตไดในเรื่องการ

รองเรียนของลูกคา (Customer Complaints) ท่ีจะใชมาตรวัดอัตรา สวน (Ratio Scale) โดยท่ีมา

ของขอคําถามนั้น ไดจากการนําเอาขอคําถามของการสํารวจความพึงพอใจในแบบ จําลอง TCSI ของ

สถาบันเพ่ิมผลผลิตแหงชาติมาปรับใหสอดคลองกับการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาระดับ

มัธยมศึกษาตอนปลายท้ังชายและหญิงในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลในการเลือกซ้ือรองเทา

ผาใบเพ่ือใสไปโรงเรียน ดังแสดงในบทท่ี 3 
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2.8 กรอบแนวคิดการวิจัยและสมมติฐาน 

 

 การศึกษาในครั้งนี้ ผูวิจัยไดนําแบบจําลอง ACSI และ TCSI มาเปนตนแบบในการ

วิเคราะห โดยคําถามท่ีสําคัญสําหรับงานวิจัยนี้คือ แบบจําลอง TCSI ท่ีนําเอาแบบจําลอง ACSI มา

เปนตนแบบนั้น จะสามารถอธิบายพฤติกรรมของลูกคาในการเลือกซ้ือรองเทาผาใบสําหรับใสไป

โรงเรียนไดเชนเดียวกับประเทศอ่ืนๆ ท่ีมีการนําแบบจําลองนี้ ไปใชหรือไม ดังนั้นผูวิจัยจึงได

ตั้งสมมติฐานการวิจัย 9 ขอเพ่ือเปนกรอบแนวคิดการวิจัยในการหาคําตอบดังภาพท่ี 2.2 ซ่ึง

ประกอบดวย สมมตฐิาน (Hypothesis) ดังตอไปนี้ 

 

 
 

ภาพท่ี 2.2 กรอบแนวคิดการวิจัย (Conceptual Model) 

 

 สมมติฐานท่ี 1 (H1) : มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางความคาดหวังของลูกคาและ

คุณภาพของผลิตภัณฑ ในการตัดสินใจซ้ือรองเทาผาใบสําหรับใสไปโรงเรียน 

 สมมติฐานท่ี 2 (H2) : มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางความคาดหวังของลูกคาและ

คุณคาของผลิตภัณฑ ในการตัดสินใจซ้ือรองเทาผาใบสําหรับใสไปโรงเรียน 

 สมมติฐานท่ี 3 (H3) : มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางความคาดหวังของลูกคาและความ

พึงพอใจของลูกคา ในการตัดสินใจซ้ือรองเทาผาใบสําหรับใสไปโรงเรียน 

 สมมติฐานท่ี 4 (H4) : มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางคุณภาพของผลิตภัณฑและคุณคา

ของผลิตภัณฑ ในการตัดสินใจซ้ือรองเทาผาใบสําหรับใสไปโรงเรียน 
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 สมมติฐานท่ี 5 (H5) : มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางคุณภาพของผลิตภัณฑและความ

พึงพอใจของลูกคา ในการตัดสินใจซ้ือรองเทาผาใบสําหรับใสไปโรงเรียน 

 สมมติฐานท่ี 6 (H6) : มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางคุณคาของผลิตภัณฑและความพึง

พอใจของลูกคา ในการตัดสินใจซ้ือรองเทาผาใบสําหรับใสไปโรงเรียน 

 สมมติฐานท่ี 7 (H7) : มีความสัมพันธเชิงลบระหวางความพึงพอใจของลูกคาและการ

รองเรียนของลูกคา ในการตัดสินใจซ้ือรองเทาผาใบสําหรับใสไปโรงเรียน 

 สมมติฐานท่ี 8 (H8) : มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางความพึงพอใจของลูกคาและความ

จงรักภักดีตอผลิตภัณฑ ในการตัดสินใจซ้ือรองเทาผาใบสําหรับใสไปโรงเรียน 

 สมมติฐานท่ี 9 (H9) : มีความสัมพันธเชิงลบระหวางการรองเรียนของลูกคาและความ

จงรักภักดีตอผลิตภัณฑ ในการตัดสินใจซ้ือรองเทาผาใบสําหรับใสไปโรงเรียน  

 ซ่ึงหากแบบจําลอง TCSI ท่ีนําเอาแบบจําลอง ACSI มาปรับใช สามารถอธิบาย

พฤติกรรมผูบริโภคหรือลูกคาไดตามสมมติฐานดังกลาวขางตน ก็สามารถจะนําแบบจําลอง TCSI มาใช

ในการคํานวณระดับคะแนนความพึงพอใจของลูกคาในการตัดสินใจซ้ือรองเทาผาใบสําหรับใสไป

โรงเรียนตอไป 
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บทที่ 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 

  

 ในการศึกษาวิจัยเรื่อง “ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาระดับมัธยมศึกษาตอน

ปลายท้ังชายและหญิงในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลในการเลือกซ้ือรองเทาผาใบเพ่ือใสไป

โรงเรียน” ผูวิจัยไดกําหนดวิธี ดําเนินการวิจัยตามข้ันตอนดังนี้ 

 3.1 ประชากร กลุมตัวอยาง และการกําหนดพ้ืนท่ีสํารวจ 

 3.2 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

 3.3 การวัดคาตัวแปร 

 3.4 การวิเคราะหขอมูลและทดสอบสมมติฐาน 

 3.5 เครื่องมือสําหรับการวิเคราะหวัดผล 

 

3.1 ประชากร กลุมตัวอยางและการกําหนดพ้ืนท่ีสํารวจ 

 

 กลุมประชากรท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้คือ นักเรียนระดับชั้นมัธยมศึกษาตอนปลายท้ังชาย

และหญิงในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซ่ึงประกอบดวยจังหวัดนครปฐม นนทบุรี ปทุมธานี 

สมุทรปราการ และสมุทรสาคร มีประชากรรวมท้ังสิ้น 251,464 คน (กระทรวงศึกษาธิการ, 2558) 

จํานวนกลุมตัวอยางจะมีอยางนอยมากกวา 10 เทาของจํานวนตัวแปรคืออยางนอย 160 ตัวอยาง 

หลังจากนั้น ผูวิจัยไดคัดเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive sampling) โดยจะเปนกลุม

ผูบริโภคท่ีซ้ือรองเทาผาใบสําหรับใสไปโรงเรียน  

 

3.2 เครื่องมือท่ีใชในงานวิจัย 

 

 เครื่องมือท่ีใชในงานวิจัย คือ แบบสอบถามออนไลน (Online Questionnaire) โดย

ผูวิจัยไดแบงแบบสอบถามออกเปน 2 สวนดังนี้ 

 สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามเพ่ือใชสรุปผลการวิจัยเชิงพรรณนา เปน

แบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลดานประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานท่ีศึกษา 

สถานท่ีซ้ือผลิตภัณฑ เหตุผลท่ีตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑ และรายไดของครอบครัว ซ่ึงเปนแบบสอบถามท่ี

มีท้ังหนึ่งคําตอบและหลายคําตอบ (Single and Multiple Choice Questions) 

 สวนท่ี 2 ขอมูลเก่ียวกับปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการเลือกซ้ือรองเทาผาใบ

สําหรับใสไปโรงเรียน ซ่ึงเปนแบบสอบถามเก่ียวกับ ความคาดหวังในผลิตภัณฑ คุณภาพของผลิตภัณฑ 
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คุณคาของผลิตภัณฑ ความพึงพอ ใจในผลิตภัณฑ การรองเรียนของผู ซ้ือผลิตภัณฑ และความ

จงรักภักดีตอผลิตภัณฑ เปนแบบสอบถามท่ีผูตอบสามารถประเมินไดตามมาตรวัดลิเคิรท (Likert 

Scale) โดยมีระดับคะแนน 10 ระดับ เปนการเรียงลําดับจากความรูสึกนอยท่ีสุด (ระดับ 1) ไปถึงมาก

ท่ีสุด (ระดับ 10) ยกเวนตัวแปรสังเกตุไดในเรื่องการรองเรียนของผูใชบริการท่ีจะใชมาตรวัดอัตราสวน 

(Ratio Scale)  

 ในการวัดระดับความพึงพอใจของแบบจําลอง ACSI และแบบจําลอง TCSI นิยมใชมาตร

วัดลิเคิรท 10 ระดับ ซ่ึงเปนลักษณะขอคําถามและมาตรวัดเปนมาตรฐาน และไดมีการทดสอบความ

เท่ียงและความตรงเพ่ือใหสามารถนํามาใชเปนเครื่องมือในการวิจัยแลว งานวิจัยนี้จึงใชมาตรวัดใน

ลักษณะดังกลาว นอกจากนั้นผูวิจัยไดนําแบบสอบถามเสนอใหผูทรงคุณวุฒิเพ่ือทําการตรวจสอบ

ความถูกตอง ความเท่ียง ความตรง และความสอดคลองของเนื้อหากับวัตถุประสงคของงานวิจัย และ

ไดทําการปรับปรุงแกไขแบบสอบถามเพ่ือใชเปนเครื่องมือในการรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางเพ่ือ

นํามาวิเคราะหสําหรับงานวิจัยนี้ 

 

3.3 การวัดคาตัวแปร 

 

ตารางท่ี 3.1 แสดงตัวแปรสังเกตไดและชุดคําถามสําหรับแบบจําลอง TCSI 

 

ตัวแปรแฝง 
ตัวแปร

สังเกตุได 
คําถาม 

ขอ

คําถาม 

ความคาดหวัง

ของลูกคา 

(Customer 

Expectation) 

X1 
คุณคาดหวังตอคุณภาพโดยรวมของรองเทาผาใบนักเรียนท่ีคณุซื้อ

มากนอยเพียงใด 
QE1 

X2 
คุณคาดหวังการใชงานหลังการซื้อรองเทาผาใบนักเรยีนวาจะ

ตอบสนองความตองการสวนตัวของคุณไดดีเพียงใด 
QE2 

X3 
คุณคาดหวังการใชงานหลังการซื้อรองเทาผาใบนักเรยีนวาจะเกิด

ความ “ผิดพลาดหรือบกพรอง” ในเรื่องตางๆ บอยครั้งเพียงใด 
QE3 

X4 คุณคาดหวังตอรูปลักษณของรองเทาผาใบนักเรียนท่ีคณุซื้อเพียงใด QE4 

คุณภาพของ

ผลิตภณัฑ 

ท่ีลูกคาไดรับ 

(Perceived 

Quality) 

Y1 คุณภาพโดยรวมของรองเทาผาใบนักเรียนท่ีคณุซื้ออยูในระดับใด QQ1 

Y2 
รองเทาผาใบนักเรยีนท่ีคุณซื้อสามารถตอบสนองความตองการ

สวนตัวของคุณไดมากนอยเพียงใด 
QQ2 

Y3 
การใชงานรองเทาผาใบนักเรยีนท่ีคุณซื้อมีการ “ใหบริการท่ี

ผิดพลาดหรือบกพรอง” ในเรื่องตางๆ บอยครั้งเพียงใด 
QQ3 
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ตารางท่ี 3.1 แสดงตัวแปรสังเกตุไดและชุดคําถามสําหรับแบบจําลอง TCSI (ตอ) 

 

ตัวแปรแฝง 
ตัวแปร

สังเกตุได 
คําถาม 

ขอ

คําถาม 

คุณคาของ

ผลิตภณัฑท่ี

ลูกคาไดรับ 

(Perceived 

Value) 

Y4 
คุณคิดวาราคาของรองเทาผาใบนักเรียนท่ีคณุซื้อมีความเหมาะสม

เพียงใด เมื่อเปรยีบเทียบกับคณุภาพของรองเทา 
QV1 

Y5 
คุณคิดวาคุณภาพของรองเทาผาใบนักเรียนท่ีคณุซื้อมีความเหมาะสม

เพียงใด เมื่อเปรยีบเทียบกับคาใชจายท่ีเปนอยู 
QV2 

ความพึงพอใจ 

ของลูกคา 

(Customer 

Satisfaction) 

Y6 
คุณมีความพึงพอใจโดยรวมตอรองเทาผาใบนักเรียนท่ีคณุซื้อมากนอย

เพียงใด 
QS1 

Y7 
คุณคิดวาสิ่งท่ีไดรับจากการใชงานรองเทาผาใบนักเรยีนท่ีคุณซื้อ 

ดีกวาความคาดหวังของคุณมากนอยเพียงใด 
QS2 

Y8 

คุณคิดวาสิ่งท่ีไดรับโดยรวมจากการใชงานรองเทาผาใบนักเรียนท่ีคณุ

ซื้อ เมื่อเทียบกับสิ่งท่ีคณุจินตนาการวาตองการจากรองเทาผาใบ

นักเรียนมากนอยเพียงใด 

QS3 

การรองเรียน 

ของลูกคา 

(Customer 

Complaint) 

Y9 
คุณเคยรองเรียนหรือแสดงความไมพอใจ "อยางเปนทางการ" 

เก่ียวกับรองเทาผาใบนักเรียนท่ีคณุซื้อมากนอยเพียงใด 
QC1 

Y10 
คุณเคยรองเรียนหรือแสดงความไมพอใจ "อยางไมเปนทางการ" 

เก่ียวกับรองเทาผาใบนักเรียนท่ีคณุซื้อมากนอยเพียงใด 
QC2 

ความจงรักภักดี

ตอผลติภณัฑ 

(Customer 

Loyalty) 

Y11 
ในครั้งตอไป คุณจะยังคงเลือกซื้อรองเทาผาใบนักเรยีนดังกลาวมาก

นอยเพียงใด 
QL1 

Y12 
หากคนรูจักของคุณตองการซื้อรองเทาผาใบนักเรียน คณุจะแนะนํา

รองเทาผาใบนักเรยีนดังกลาวมากนอยเพียงใด 
QL2 

 

3.4 การวิเคราะหขอมูลและทดสอบสมมติฐาน 

 

 ในการวิเคราะหขอมูลของการวิจัยเรื่อง “ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา

ระดับมัธยม ศึกษาตอนปลายท้ังชายและหญิงในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลในการเลือกซ้ือ

รองเทาผาใบเพ่ือใสไปโรงเรียน” ผูวิจัยไดแบงขอมูลออกเปน 2 สวน ไดแก 

 

 

 

 

 



Ref. code: 25595802010032VMURef. code: 25595802010032VMU

27 

 3.4.1 การวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 

  เปนการอธิบายลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง โดยผูวิจัยได

เลือกใชการนําเสนอการวิเคราะหขอมูลในรูปของตารางแจกแจงความถ่ี (Frequency) คารอยละ 

(Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 3.4.2 การวิเคราะหขอมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 

  เปนการศึกษาขอมูลของกลุมตัวอยางโดยใชโปรแกรมทางสถิติในการทดสอบ

สมมติฐาน (Hypothesis Testing) โดยจะทําการวิเคราะหแบบจําลองสมการโครงสราง (Structural 

Equation Model) ในการอธิบายผลของตัวแปรอิสระมากกวาหนึ่งตัวแปรท่ีมีตอตัวแปรตาม 

 

3.5 เครื่องมือสําหรับการวัดผล 

 

 แบบจําลอง TCSI เปนแบบจําลองท่ีอยู ในรูปของสมการโครงสราง (Structural 

Equation Model) ซ่ึงเปนวิธีเดียวกับการประมาณคาในแบบจําลอง ACSI โดยวิธีการนี้เปนการ

ประมาณคาจําลองการวัด (Measurement Medel) และแบบจําลองโครงสราง (Structural Model) 

ในคราวเดียวกัน การประมาณคาดังกลาวมีรูปแบบเปน Non-parametric ซ่ึงเหมาะท่ีจะใชกับขอมูล

ท่ีไมเปนการแจกแจงแบบปกติและมีจํานวนนอย  
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บทที่ 4 

ผลการวิจัย 

 

4.1 การวิเคราะหขอมูลทางประชากรศาสตร 

 

 ในงานวิจัยนี้ ผูวิจัยไดทําการสํารวจความพึงพอใจของนักเรียนชายและหญิงท่ีกําลัง

ศึกษาอยูในระดับชั้นมัธยมศึกษาปท่ี 4-6 ท่ีสวมรองเทาผาใบไปโรงเรียนและอาศัยอยูในเขต

กรุงเทพมหานครและเขตปริมณฑล จํานวนท้ังสิ้น 194 ตัวอยาง โดยกลุมตัวอยางท่ีสามารถนํามาใชใน

การวิเคราะหผลมีท้ังสิ้น 165 ตัวอยาง  

 ผลการวิเคราะหขอมูล จําแนกตามสถานภาพดานเพศของผูตอบแบบสอบถาม  

 

ตารางท่ี 4.1 แสดงจํานวนและคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ 

 

เพศ จํานวน รอยละ 

ชาย 56 33.94 

หญิง 109 66.06 

 

 
 

ภาพท่ี 4.1 แผนภูมิแสดงคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ 

 

 จากตารางท่ี 4.1 และภาพท่ี 4.1 พบวา เพศของผูตอบแบบสอบถามมากท่ีสุด คือเพศ

หญิง มีจํานวน 109 คน คิดเปนรอยละ 66.06 ท่ีเหลือไดแกเพศชายมีจํานวน 56 คน คิดเปนรอยละ 

33.94 

ชาย 

33.94%
หญิง 

66.06%

เพศ
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 ผลการวิเคราะหขอมูล จําแนกตามสถานภาพดานอายุของผูตอบแบบสอบถาม 

 

ตารางท่ี 4.2 แสดงจํานวนและคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอายุ 

 

อายุ จํานวน รอยละ 

อายุ 15 19 11.52 

อายุ 16 60 36.36 

อายุ 17 62 37.58 

อายุ 18 22 13.33 

อายุ 19 2 1.21 

 

 
 

ภาพท่ี 4.2 แผนภูมิแสดงคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอายุ 

 

 จากตารางท่ี 4.2 และภาพท่ี 4.2 พบวา อายุของผูตอบแบบสอบถามมากท่ีสุดคือ อายุ 

17 ป มีจํานวน 62 คน คิดเปนรอยละ 37.58 รองลงมาคือ อายุ 16 ป จํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 

36.36 อายุ 18 ป จํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 13.33 อายุ 15 ป จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 

11.52 และอายุ 19 ป มีจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 1.21 ตามลําดับ 

 

 

อายุ 15 ป 

11.52%

อายุ 16 ป 

36.36%
อายุ 17 ป 

37.58%

อายุ 18 ป 

13.33%

อายุ 19 ป 1.21%

อายุ
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 ผลการวิ เคราะหขอมูล จําแนกตามสถานภาพดานระดับการศึกษาของผูตอบ

แบบสอบถาม 

 

ตารางท่ี 4.3 แสดงจํานวนและคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ 

มัธยมศึกษาปท่ี 4 33 20.00 

มัธยมศึกษาปท่ี 5 88 53.33 

มัธยมศึกษาปท่ี 6 44 26.67 

 

 

 
 

ภาพท่ี 4.3 แผนภูมิแสดงคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับการศึกษา 

 

 จากตารางท่ี 4.3 และภาพท่ี 4.3 พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีกําลังศึกษาอยูชั้น

มัธยมศึกษาปท่ี 5 มีจํานวนมากท่ีสุดคือ 88 คน คิดเปนรอยละ 53.33 รองลงมาคือ ชั้นมัธยมศึกษาป

ท่ี 6 จํานวน 44 คน คิดเปนรอยละ 26.67 และนอยท่ีสุดคือชั้นมัธยมศึกษาปท่ี 4 จํานวน 33 คน คิด

เปนรอยละ 20.00 

 

 

 

 

ม.4

20.00%

ม.5

53.33%

ม.6

26.67%

ระดับการศึกษา
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 ผลการวิเคราะหขอมูล จําแนกตามสถานศึกษาของผูตอบแบบสอบถาม 

 

ตารางท่ี 4.4 แสดงจํานวนและคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามสถานศึกษาท่ีกําลังศึกษา

อยู 

 

สถานศึกษาท่ีกําลังศึกษาอยู จํานวน รอยละ 

โรงเรียนรัฐบาล 65 39.39 

โรงเรียนเอกชน 100 60.61 

 

 
 

ภาพท่ี 4.4  แผนภูมิแสดงคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามสถานศึกษาท่ีกําลังศึกษาอยู 

 

 จากตารางท่ี 4.4 และภาพท่ี 4.4 พบวา ผูตอบแบบสอบถามกําลังศึกษาอยูในโรงเรียน

เอกชนมากท่ีสุด โดยมีจํานวน 100 คน คิดเปนรอยละ 60.61 และท่ีเหลือกําลังศึกษาในโรงเรียน

รัฐบาล จํานวน 65 คน คิดเปนรอยละ 39.39 

 

 

 

 

 

 

รร.รัฐบาล 

39.39%
รร.เอกชน 

60.61%

สถานศึกษาท่ีกําลังศึกษาอยู
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 ผลการวิเคราะหขอมูล จําแนกตามสถานท่ีซ้ือรองเทาผาใบนักเรียนของผูตอบ

แบบสอบถาม 

 

ตารางท่ี 4.5  แสดงจํานวนและคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามสถานท่ีซ้ือรองเทาผาใบ

นักเรียน 

 

สถานท่ีซ้ือรองเทาผาใบนักเรียน จํานวน รอยละ 

รานขายรองเทา 48 29.09 

หางคาสง 38 23.03 

หางสรรพสินคา 74 44.85 

อ่ืนๆ 5 3.03 

โรงเรียน 0 0.00 

 

 
 

ภาพท่ี 4.5 แผนภูมิแสดงคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามสถานท่ีซ้ือรองเทาผาใบ

นักเรียน 

 

 จากตารางท่ี 4.5 และภาพท่ี 4.5 พบวา ผูตอบแบบสอบถามเลือกซ้ือรองเทาผาใบ

นักเรียนจากหางสรรพสินคามากท่ีสุดจํานวน 74 คน คิดเปนรอยละ 44.85 รองลงมาไดแก รานขาย

รองเทาจํานวน 48 คน คิดเปนรอยละ 29.09 หางคาสง (Big C, Lotus) จํานวน 38 คน คิดเปน 

รอยละ 23.03 สถานท่ีอ่ืนๆ จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 3.03 และไมมีใครซ้ือรองเทาท่ีโรงเรียน 

รานขายรองเทา 

29.09%

หางคาสง 

23.03%

หางสรรพสินคา 

44.85%

อ่ืนๆ 3.03% โรงเรียน 0%

สถานท่ีซ้ือรองเทาผาใบนักเรียน
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 ผลการวิเคราะหขอมูล จําแนกตามเหตุผลในการเลือกสถานท่ีซ้ือรองเทาผาใบนักเรียน

ของผูตอบแบบสอบถาม 

 

ตารางท่ี 4.6 แสดงจํานวนและคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเหตุผลในการเลือก

สถานท่ีซ้ือรองเทาผาใบนักเรียน 

 

เหตุผลในการเลือกสถานท่ีซ้ือรองเทา จํานวน รอยละ 

ความสะดวก 98 39.52 

ราคาถูก 43 17.34 

มีหลายยี่หอใหเลือก 75 30.24 

รายการสงเสริมการขาย 11 4.44 

มีการบริการท่ีดี 21 8.47 

 

 
 

ภาพท่ี 4.6 แผนภูมิแสดงคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเหตุผลในการเลือกสถานท่ีซ้ือ

รองเทาผาใบนักเรียน 

 

 จากตารางท่ี 4.6 และภาพท่ี 4.6 พบวา ผูตอบแบบสอบถามตัดสินใจเลือกสถานท่ีซ้ือ

รองเทาผาใบนักเรียนจากความสะดวกมากท่ีสุดจํานวน 98 คน คิดเปนรอยละ 39.52 รองลงมาคือ มี

หลายยี่หอใหเลือกจํานวน 75 คน คิดเปนรอยละ 30.24 ราคาถูกจํานวน 43 คน คิดเปนรอยละ 17.34 

มีบริการท่ีดีจํานวน 21 คน คิดเปนรอยละ 8.47 และมีรายการสงเสริมการขายจํานวน 11 คน คิดเปน

รอยละ 4.44 ตามลําดับ 

ความสะดวก 

39.52%

ราคาถูก 

17.34%

มีหลายยี่หอ 

30.24%

มีรายการสงเสริมการ

ขาย 4.44%

มีบริการที่ดี 8.47%

เหตุผลในการเลือกสถานท่ีซ้ือรองเทาผาใบนักเรียน
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 ผลการวิ เคราะหขอมูล  จําแนกตามรายไดของครอบครัวตอเดือนของผูตอบ

แบบสอบถาม 

 

ตารางท่ี 4.7 แสดงจํานวนและคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามรายไดของครอบครัว 

ตอเดือน 

 

รายไดของครอบครัวตอเดือน จํานวน รอยละ 

ต่ํากวา 20,000 7 4.24 

20,000-40,000 35 21.21 

40,001-60,000 34 20.61 

60,001-80,000 23 13.94 

80,001-100,000 27 16.36 

มากกวา 100,000 39 23.64 

 

 
 

ภาพท่ี 4.7 แผนภูมิแสดงคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามรายไดของครอบครัวตอเดือน 

 

 จากตารางท่ี 4.7 และภาพท่ี 4.7 พบวา ครอบครัวของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอ

เดือนมากกวา 100,000 บาท มีจํานวนมากท่ีสุดคือ 39 คน คิดเปนรอยละ 23.64 รองลงมาคือรายได 

20,000–40,000 บาท จํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 21.21 รายได 40,001-60,000 บาท จํานวน 
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34 คน คิดเปนรอยละ 20.61 รายได 80,001–100,000 บาท จํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 16.36 

รายได 60,001–80,000 บาท จํานวน 23 คน คิดเปนรอยละ 13.94 และรายไดต่ํากวา 20,000 บาท 

มีจํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 4.24 ตามลําดับ 

 โดยท่ีกลุมตัวอยางท้ังหมดจํานวน 165 ตัวอยาง เปนผูตัดสินใจเลือกซ้ือรองเทาผาใบไป

โรงเรียนดวยตนเอง และอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและเขตปริมณฑล 

 

4.2  การวิเคราะหปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาระดับมัธยมศึกษาตอนปลายท้ังชาย

และหญิง ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลในการเลือกซ้ือรองเทาผาใบเพ่ือใสไป

โรงเรียน 

 

 ผลการวิเคราะหขอมูล จําแนกตามยี่หอรองเทาผาใบนักเรียนท่ีผูตอบแบบสอบถามใสไป

โรงเรียน 

 

ตารางท่ี 4.8 แสดงจาํนวนและคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามยี่หอรองเทา 

 

ยี่หอรองเทาท่ีผูตอบแบบสอบถามใสไปโรงเรียน จํานวน รอยละ 

นันยาง 66 40.00 

เบรกเกอร (Breaker) 66 40.00 

โกลดซิตี้ (Gold City)  4 2.42 

แพน (Pan)  1 0.61 

เกิรลลี่แกงค (Girly Gang) 4 2.42 

บัดดี ้(Buddy) 2 1.21 

อ่ืนๆ 22 13.33 
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ภาพท่ี 4.8 แผนภูมิแสดงคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามยี่หอรองเทา 

 

 จากตารางท่ี 4.8 และภาพท่ี 4.8 พบวา ผูตอบแบบสอบถามใสรองเทายี่หอนันยางและ

เบรกเกอรมากท่ีสุดและมีจํานวนเทากันคือ 66 คน คิดเปนรอยละ 40.00 รองลงมาคือยี่หออ่ืนๆ 

จํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 13.33 โกลดซิตี้ (Gold City) และเกิรลลี่แกงค (Girly Gang) มีจํานวน

เทากันคือ 4 คน คิดเปนรอยละ 2.42 บัดดี้ (Buddy) จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 1.21 และแพน 

(Pan) จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.61 ตามลําดับ 

 

Descriptive Statistic การวิเคราะหคาสถิติพรรณนาลักษณะของตัวแปร 

 

ตารางท่ี 4.9 แสดงการวิเคราะหคาสถิติพรรณาลักษณะของตัวแปร Descriptive Statistic 

 

ตัวแปร 
N Mean Std. Deviation 

Statistic Statistic Statistic 

คุณคาดหวังตอคุณภาพโดยรวมของรองเทาผาใบ

นักเรียนท่ีคุณซ้ือมากนอยเพียงใด  
165 6.12 2.372 

คุณคาดหวังการใชงานหลังการซ้ือรองเทาผาใบ

นักเรียนวาจะตอบสนองความตองการสวนตัวของ

คุณไดดีเพียงใด 

165 6.13 2.280 
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ตารางท่ี 4.9 แสดงการวิเคราะหคาสถิติพรรณาลักษณะของตัวแปร Descriptive Statistic (ตอ) 

 

ตัวแปร 
N Mean Std. Deviation 

Statistic Statistic Statistic 

คุณคาดหวังการใชงานหลังการซ้ือรองเทาผาใบ

นักเรียนวาจะเกิดความ “ผิดพลาดหรือบกพรอง”  

ในเรื่องตางๆ บอยครั้งเพียงใด 

165 7.05 2.148 

คุณคาดหวังตอรูปลักษณของรองเทาผาใบนักเรียนท่ี

คุณซ้ือเพียงใด 
165 6.13 2.330 

คุณภาพโดยรวมของรองเทาผาใบนักเรียนท่ีคุณซ้ือ

อยูในระดับใด 
165 6.22 2.117 

รองเทาผาใบนักเรียนท่ีคุณซ้ือสามารถตอบสนอง

ความตองการสวนตัวของคุณไดมากนอยเพียงใด 
165 6.07 2.262 

การใชงานรองเทาผาใบนักเรียนท่ีคุณซ้ือมีการ 

“ใหบริการท่ีผิดพลาดหรือบกพรอง” ในเรื่องตางๆ 

บอยครั้งเพียงใด 

165 7.25 2.174 

คุณคิดวาราคาของรองเทาผาใบนักเรียนท่ีคุณซ้ือมี

ความเหมาะสมเพียงใดเม่ือเปรียบเทียบกับคุณภาพ

ของรองเทา 

165 6.25 2.210 

คุณคิดวาคุณภาพของรองเทาผาใบนักเรียนท่ีคุณซ้ือ

มีความเหมาะสมเพียงใดเม่ือเปรียบเทียบกับ

คาใชจายท่ีเปนอยู 

165 6.21 2.313 

คุณมีความพึงพอใจโดยรวมตอรองเทาผาใบนักเรียน

ท่ีคุณซ้ือมากนอยเพียงใด 
165 6.22 2.212 

คุณคิดวาสิ่งท่ีไดรับจากการใชงานรองเทาผาใบ

นักเรียนท่ีคุณซ้ือดีกวาความคาดหวังของคุณมาก

นอยเพียงใด 

165 5.68 2.018 

คุณคิดวาสิ่งท่ีไดรับโดยรวมจากการใชงานรองเทา

ผาใบนักเรียนท่ีคุณซ้ือเม่ือเทียบกับสิ่งท่ีคุณ

จินตนาการวาตองการจากรองเทาผาใบนักเรียนมาก

นอยเพียงใด 

165 5.66 1.943 
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ตารางท่ี 4.9 แสดงการวิเคราะหคาสถิติพรรณาลักษณะของตัวแปร Descriptive Statistic (ตอ) 

 

ตัวแปร 
N Mean Std. Deviation 

Statistic Statistic Statistic 

คุณเคยรองเรียนหรือแสดงความไมพอใจ "อยางเปน

ทางการ" เก่ียวกับรองเทาผาใบนักเรียนท่ีคุณซ้ือมาก

นอยเพียงใด 

165 2.49 1.999 

คุณเคยรองเรียนหรือแสดงความไมพอใจ "อยางไม

เปนทางการ" เก่ียวกับรองเทาผาใบนักเรียนท่ีคุณซ้ือ

มากนอยเพียงใด 

165 2.68 1.969 

ในครั้งตอไป คุณจะยังคงเลือกซ้ือรองเทาผาใบ

นักเรียนดังกลาวมากนอยเพียงใด 
165 6.28 2.373 

หากคนรูจักของคุณตองการซ้ือรองเทาผาใบนักเรียน 

คุณจะแนะนํารองเทาผาใบนักเรียนดังกลาวมากนอย

เพียงใด 

165 5.75 2.182 

Valid N (listwise) 165   

 

 จากตารางท่ี 4.9 ซ่ึงแสดงการวิเคราะหคาสถิติพรรณนาลักษณะของตัวแปรสังเกตได 

พบวา ตัวแปรสังเกตไดมีคาเฉลี่ยอยูในระดับ 2.49–7.25 และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) อยู

ระหวาง 1.943-2.373 โดยท่ีคาเฉลี่ยท่ีสูงท่ีสุดคือตัวแปรสังเกตไดเรื่องการใชงานรองเทาผาใบนักเรียน

ท่ีผูตอบแบบสอบถามซ้ือมีการ “ใหบริการท่ีผิดพลาดหรือบกพรอง” ในเรื่องตางๆ บอยครั้งเพียงใด 

ซ่ึงมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุดคือ 7.25 และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 2.174 สวนตัว

แปรสังเกตไดท่ีมีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุดคือเรื่องการรองเรียนหรือแสดงความไมพอใจ “อยางไมเปน

ทางการ” เก่ียวกับรองเทาผาใบนักเรียนท่ีผูตอบแบบสอบถามซ้ือ ซ่ึงมีคาเฉลี่ยอยูท่ีระดับ 2.49 และ

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 1.999 

 และจากขอมูลในตารางท่ี 4.9 สามารถสรุปประเด็นสําคัญไดดังนี้  

 ตัวแปรแฝงเรื่องความคาดหวังของลูกคา พบวาตัวแปรสังเกตไดมีคาเฉลี่ยอยูในระดับ 

6.12-7.05 โดยท่ีคาเฉลี่ยสูงท่ีสุดคือตัวแปรสังเกตไดเรื่องความคาดหวังการใชงานหลังการซ้ือรองเทา

ผาใบนักเรียนวาจะเกิดความ “ผิดพลาดหรือบกพรอง” ในเรื่องตางๆ บอยครั้งเพียงใด มีคาเฉลี่ยท่ี

ระดับ 7.05 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ท่ี 2.148 รองลงมาไดแกตัวแปรสังเกตไดเรื่องความ

คาดหวังตอรูปลักษณของรองเทาผาใบนักเรียน ซ่ึงมีคาเฉลี่ยท่ีระดับ 6.13 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
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(S.D.) อยูท่ี 2.330 เชนเดียวกับตัวแปรสังเกตไดเรื่องความคาดหวังการใชงานหลังการซ้ือรองเทาผาใบ

ในเรื่องการตอบสนองความตองการสวนบุคคล ซ่ึงมีคาเฉลี่ยท่ีระดับ 6.13 เชนกัน แตสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (S.D.) เทากับ 2.280 และตัวแปรสังเกตไดเรื่องความคาดหวังตอคุณภาพโดยรวมซ่ึงมี

คาเฉลี่ยท่ีระดับ 6.12 โดยท่ีสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) อยูท่ี 2.148 ตามลําดับ 

 ตัวแปรแฝงเรื่องคุณภาพของผลิตภัณฑท่ีลูกคาไดรับ มีคาเฉลี่ยของตัวแปรสังเกตไดอยูท่ี

ระดับ 6.07-7.25 โดยท่ีตัวแปรสังเกตไดเรื่องการใชงานรองเทาผาใบนักเรียนท่ีผูตอบแบบสอบถามซ้ือ

มีการ “ใหบริการท่ีผิดพลาดหรือบกพรอง” ในเรื่องตางๆ บอยครั้งเพียงใด มีคาเฉลี่ยสูงท่ีสุดคือระดับ 

7.25 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 2.174 รองลงมาคือตัวแปรสังเกตไดเรื่องคุณภาพโดยรวม

ของรองเทาผาใบนักเรียนท่ีผูตอบแบบสอบถามซ้ืออยูในระดับใด ซ่ึงมีคาเฉลี่ยท่ีระดับ 6.22 สวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 2.117 และตัวแปรสังเกตไดเรื่องรองเทาผาใบนักเรียนท่ีผูตอบ

แบบสอบถามซ้ือสามารถตอบสนองความตองการสวนตัวไดมากนอยเพียงใด มีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุดคือ

ระดับ 6.07 โดยท่ีสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 2.262 ตามลําดับ 

 ตัวแปรแฝงเรื่องคุณคาของผลิตภัณฑท่ีลูกคาไดรับ มีคาเฉลี่ยท่ีระดับ 6.21-6.25 โดย

คาเฉลี่ยสูงท่ีสุดคือตัวแปรสังเกตไดในเรื่องราคาของรองเทาผาใบนักเรียนท่ีผูตอบแบบสอบถามซ้ือมี

ความเหมาะสมเพียงใดเม่ือเทียบกับคุณภาพรองเทา ซ่ึงมีคาเฉลี่ยท่ีระดับ 6.25 สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (S.D.) เทากับ 2.210 และตัวแปรสังเกตไดเรื่องคุณภาพของรองเทาผาใบนักเรียท่ีผูตอบ

แบบสอบถามซ้ือมีความเหมาะสมเพียงใดเม่ือเทียบกับคาใชจายท่ีเปนอยู ซ่ึงมีคาเฉลี่ยท่ีระดับ 6.21 

และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 2.313 ตามลําดับ 

 ตัวแปรแฝงเรื่องความพึงพอใจของลูกคามีคาเฉลี่ยท่ีระดับ 5.66-6.22 โดยคาเฉลี่ยสูง

ท่ีสุดคือตัวแปรสังเกตไดในเรื่องความพึงพอใจโดยรวมตอรองเทาผาใบนักเรียนท่ีผูตอบแบบสอบถาม

ซ้ือ ซ่ึงมีคาเฉลี่ยท่ีระดับ 6.22 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 2.212 รองลงมาคือตัวแปร

สังเกตไดในเรื่องสิ่งท่ีไดรับจากการใชงานรองเทาผาใบนักเรียนท่ีผูตอบแบบสอบถามซ้ือดีกวาความ

คาดหวังมากนอยเพียงใด อยูท่ีระดับ 5.68 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 2.018 และตัวแปร

สังเกตไดเรื่องสิ่งท่ีไดรับโดยรวมจากการใชงานรองเทาผาใบนักเรียนท่ีผูตอบแบบสอบถามซ้ือ เม่ือ

เทียบกับสิ่งท่ีผูตอบแบบสอบถามจินตนาการไว มีคาเฉลี่ยท่ีระดับ 5.66 โดยท่ีสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(S.D.) เทากับ 1.943 ตามลําดับ 

 ตัวแปรแฝงเรื่องการรองเรียนของลูกคามีคาเฉลี่ยท่ีระดับ 2.49-2.68 โดยคาเฉลี่ยสูง

ท่ีสุดคือตัวแปรสังเกตไดในเรื่องการรองเรียนหรือแสดงความไมพอใจ “อยางไมเปนทางการ” เก่ียวกับ

รองเทาผาใบนักเรียนท่ีผูตอบแบบสอบถามซ้ือ ซ่ึงมีคาเฉลี่ยท่ีระดับ 2.68 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(S.D.) เทากับ 1.969 และตัวแปรสังเกตไดในเรื่องการรองเรียนหรือแสดงความไมพอใจ “อยางเปน
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ทางการ” เก่ียวกับรองเทาผาใบนักเรียนท่ีผูตอบแบบสอบถามซ้ือ มีคาเฉลี่ยท่ีระดับ 2.49 และสวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 1.999 ตามลําดับ 

 ตัวแปรแฝงเรื่องความจงรักภักดีตอผลิตภัณฑ มีคาเฉลี่ยท่ีระดับ 5.75-6.28 โดยคาเฉลี่ย

สูงท่ีสุดคือตัวแปรสังเกตไดในเรื่องผูตอบแบบสอบถามจะยังคงเลือกซ้ือรองเทาผาใบนักเรียนยี่หอ

ดังกลาวมากนอยเพียงใด ซ่ึงมีคาเฉลี่ยท่ีระดับ 6.28 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 2.373 

และตัวแปรสังเกตไดในเรื่องผูตอบแบบสอบ ถามจะแนะนํารองเทาผาใบนักเรียนยี่หอดังกลาวใหกับ

คนรูจักมากนอยเพียงใด ซ่ึงมีคาเฉลี่ยท่ีระดับ 5.75 และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 2.182 

ตามลําดับ 

 

4.3  การวิเคราะหปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของนักเรียนชายและหญิงท่ีกําลังศึกษาอยูใน

ระดับช้ันมัธยมศึกษาปท่ี 4-6 ท่ีสวมรองเทาผาใบไปโรงเรียนในเขตกรุงเทพมหานครและเขต

ปริมณฑล โดยการใชคา AMOS และ Path Coefficients 

 

 ในแบบจําลอง TCSI จะมีการประเ มินค า  2 สวน ไดแก  แบบจําลองการวัด 

(Measurement Model) และแบบจําลองโครงสราง (Structural Model) โดยเกณฑในการประเมิน

นั้น ผูวิจัยไดใชเกณฑการประเมินความสอดคลองของ Model ท่ีตองนํามาพิจารณาตามขอแนะนํา

ของ AMOS โดยการปรับ Model ใหมีความสอดคลองกับขอมูลท่ีเรียกวา Model Fit ซ่ึงเปน Model 

ท่ีไดรับการปรับแตงจนเกิดความสมบูรณ มีความนาเชื่อถือ และได รับการยอมรับตามหลักการของ

กระบวนการวิจัย ซ่ึงมีหลักเกณฑดังตอไปนี้  

 

ตารางท่ี 4.10 แสดงเกณฑการประเมินความสอดคลองของ Model 

 

การประเมินความสอดคลองของ Model เกณฑ การพิจารณา 

1) CMIN-P (คาระดับความนาจะเปนของไคสแควร) P > 0.05 คา P ตองมากกวา 0.05 

2) CMIN/df (คาไคสแควรสัมพัทธ) < 3 คา CMIN/df นอยกวา 3 

3) GFI (คาดัชนีวัดความสอดคลอง) > 0.90 คา GFI ตองมากกวา 0.90 

4) RMSEA (คาดัชนีรากของคาเฉลี่ยกําลังสองของ

การประมาณคาความคาดเคลื่อน) 

< 0.08 คา RMSEA ตองนอยกวา 

0.08 
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 ซ่ึงกอนท่ีจะทําการทดสอบสมมติฐานและสรุปผลนั้น ผูวิจัยไดทําการตรวจสอบ Model 

ท่ีนํามาทําการทดสอบวาเปนไปตามเกณฑการประเมินความสอดคลองของ Model ท่ีควรจะตอง

นํามาพิจารณาหรือไม จากคาท่ีแสดงใน Model Fit ดังตารางนี้ 

 

ตารางท่ี 4.11 แสดงการประเมินความสอดคลองของ Model 

 

การประเมินความสอดคลองของ Model เกณฑ คาท่ีอานได การพิจารณา 

1) CMIN-P (คาระดับความนาจะเปนของ

ไคสแควร) 

P > 0.05 0.755 คา P ตองมากกวา 0.05 

2) CMIN/df (คาไคสแควรสัมพัทธ) < 3 0.877 คา CMIN/df นอยกวา 3 

3) GFI (คาดัชนีวัดความสอดคลอง) > 0.90 0.958 คา GFI ตองมากกวา 0.90 

4) RMSEA (คาดัชนีรากของคาเฉลี่ยกําลัง

สองของการประมาณคาความคาด

เคลื่อน) 

< 0.08 0.000 คา RMSEA ตองนอยกวา 

0.08 

 

 จากคาท่ีอานไดเม่ือเทียบกับเกณฑการประเมินความสอดคลองของ Model แลว พบวา

สามารถนําไปใชในการวิเคราะหได เนื่องจาก Model มีความสมบูรณและนาเชื่อถือตามหลักของ

กระบวนการวจิัย 

 ในสวนแรกท่ีทําการวิเคราะห คือ การวิเคราะหดวยแบบจําลองการวัด (Measurement 

Model) โดยการอางอิงจากผลการวิเคราะหโดยการใชโปรแกรม AMOS ในตาราง Standardized 

Regression Weights เปนการนําเอาคา Estimate ซ่ึงเปนคา Weight มาทําการวิเคราะหผล ดัง

ตาราง 4.2 ซ่ึงแสดงคาน้ําหนักท่ีบอกอิทธิพลขององคประกอบ 

 1. การวัดคาตัวแปรสังเกตไดท่ีนํามาใชเปนตัวแทนตัวแปรแฝง (Measurement 

Model) เพ่ือใหไดคา Weight หรือคาน้ําหนักท่ีบอกถึงอิทธิพลของตัวองคประกอบนั้นๆ  
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ตารางท่ี 4.12 แสดงคาน้ําหนักท่ีบอกอิทธิพลขององคประกอบ 

 

ตัวแปรแฝง   คาน้ําหนัก สัญลักษณ 

คุณคาดหวังตอคุณภาพโดยรวมของรองเทา

ผาใบนักเรียนท่ีคุณซ้ือมากนอยเพียงใด 

<--- ความคาดหวัง

ของลูกคา 
0.872 QE1 

คุณคาดหวังการใชงานหลังการซ้ือรองเทา

ผาใบ นักเรียนวาจะตอบสนองความตองการ

สวนตัว ของคุณไดดีเพียงใด 

<--- 
ความคาดหวัง

ของลูกคา 
0.835 QE2 

คุณคาดหวังการใชงานหลังการซ้ือรองเทา

ผาใบ นักเรียนวาจะเกิดความ “ผิดพลาดหรือ

บกพรอง” ในเรื่องตางๆ บอยครั้งเพียงใด 

<--- 
ความคาดหวัง

ของลูกคา 
-0.198 QE3 

คุณคาดหวังตอรูปลักษณของรองเทาผาใบ

นักเรียนท่ีคุณซ้ือเพียงใด 
<--- 

ความคาดหวัง

ของลูกคา 
0.619 QE4 

คุณภาพโดยรวมของรองเทาผาใบนักเรียนท่ี

คุณซ้ืออยูในระดับใด 
<--- 

คุณภาพของ

ผลิตภัณฑ 
0.880 QQ1 

รองเทาผาใบนักเรียนท่ีคุณซ้ือสามารถ

ตอบสนองความตองการสวนตัวของคุณไดมาก

นอยเพียงใด 

<--- 
คุณภาพของ

ผลิตภัณฑ 
0.886 QQ2 

การใชงานรองเทาผาใบนักเรียนท่ีคุณซ้ือมีการ 

“ใหบริการท่ีผิดพลาดหรือบกพรอง” ในเรื่อง

ตางๆ บอยครั้งเพียงใด 

<--- 
คุณภาพของ

ผลิตภัณฑ 
-0.176 QQ3 

คุณคิดวาราคาของรองเทาผาใบนักเรียนท่ีคุณ

ซ้ือมีความเหมาะสมเพียงใดเม่ือเปรียบเทียบ

กับคุณภาพ ของรองเทา 

<--- 
คุณคาของ

ผลิตภัณฑ 
0.922 QV1 

คุณคิดวาคุณภาพของรองเทาผาใบนักเรียนท่ี

คุณซ้ือมีความเหมาะสมเพียงใดเม่ือ

เปรียบเทียบกับคาใชจายท่ีเปนอยู 

<--- 
คุณคาของ

ผลิตภัณฑ 
0.881 QV2 

คุณมีความพึงพอใจโดยรวมตอรองเทาผาใบ

นักเรียนท่ีคุณซ้ือมากนอยเพียงใด 
<--- 

ความพึงพอใจ

ของลูกคา 
0.991 QS1 
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ตารางท่ี 4.12 แสดงคาน้ําหนักท่ีบอกอิทธิพลขององคประกอบ (ตอ) 

 

ตัวแปรแฝง   คาน้ําหนัก สัญลักษณ 

คุณคิดวาสิ่งท่ีไดรับจากการใชงานรองเทาผาใบ

นักเรียนท่ีคุณซ้ือ ดีกวาความคาดหวังของคุณ

มากนอยเพียงใด 

<--- 
ความพึงพอใจ

ของลูกคา 
0.841 QS2 

คุณคิดวาสิ่งท่ีไดรับโดยรวมจากการใชงาน

รองเทาผาใบนักเรียนท่ีคุณซ้ือ เม่ือเทียบกับสิ่ง

ท่ีคุณจินตนาการวาตองการจากรองเทาผาใบ

นักเรียนมากนอยเพียงใด 

<--- 
ความพึงพอใจ

ของลูกคา 
0.858 QS3 

คุณเคยรองเรียนหรือแสดงความไมพอใจ 

"อยางเปนทางการ" เก่ียวกับรองเทาผาใบ

นักเรียนท่ีคุณซ้ือมากนอยเพียงใด 

 

<--- 
การรองเรียน 

ของลูกคา 
0.790 QC1 

คุณเคยรองเรียนหรือแสดงความไมพอใจ 

"อยางไมเปนทางการ" เก่ียวกับรองเทาผาใบ

นักเรียนท่ีคุณซ้ือมากนอยเพียงใด 

 

<--- 
การรองเรียน 

ของลูกคา 
0.930 QC2 

ในครั้งตอไป คุณจะยังคงเลือกซ้ือรองเทาผาใบ

นักเรียนดังกลาวมากนอยเพียงใด <--- 

ความจงรัก 

ภักดีตอ

ผลิตภัณฑ 

0.904 QL1 

หากคนรูจักของคุณตองการซ้ือรองเทาผาใบ

นักเรียน คุณจะแนะนํารองเทาผาใบนักเรียน

ดังกลาวมากนอยเพียงใด 

<--- 

ความจงรัก 

ภักดีตอ

ผลิตภัณฑ 

0.802 QL2 

 

 2. ความสัมพันธระหวางตัวแปรแฝง สามารถวัดไดดวยคาสัมประสิทธิ์  (Path 

Coefficients) โดยคาท่ีนํามาวิเคราะหเพ่ือทดสอบสมมติฐานขององคประกอบในแตละตัวแปรนั้น จะ

เลือกใชเฉพาะองค ประกอบท่ีมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เทานั้น ดังแสดงไวในตาราง 4.12 
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ตารางท่ี 4.13 แสดงความสัมพันธระหวางตัวแปรแฝง 

 

ตัวแปรแฝง คาน้ําหนัก P 

คุณภาพของผลิตภัณฑ (QQ) <--- ความคาดหวังของลูกคา (QE) 0.852 *** 

คุณคาของผลิตภัณฑ (QV) <--- ความคาดหวังของลูกคา (QE) 0.106 0.442 

ความพึงพอใจของลูกคา (QS) <--- ความคาดหวังของลูกคา (QE) 0.105 0.292 

คุณคาของผลิตภัณฑ (QV) <--- คุณภาพของผลิตภัณฑ (QQ) 0.751 *** 

ความพึงพอใจของลูกคา (QS) <--- คุณภาพของผลิตภัณฑ (QQ) 0.375 *** 

ความพึงพอใจของลูกคา (QS) <--- คุณคาของผลิตภัณฑ (QV) 0.431 *** 

การรองเรียนของลูกคา (QC) <--- ความพึงพอใจของลูกคา (QS) -0.134 0.097 

ความจงรักภักดีตอผลิตภัณฑ (QL) <--- ความพึงพอใจของลูกคา (QS) 0.827 *** 

ความจงรักภักดีตอผลิตภัณฑ (QL) <--- การรองเรียนของลูกคา (QC) -0.200 *** 

 

 จากขอมูลในตาราง 4.12 พบวา องคประกอบท่ีมีอิทธิพลตอกัน ท่ีนัยสําคัญท่ีระดับ 

0.05 สามารถเขียนเปนแผนภาพดังนี้ 

 

 
 

ภาพท่ี 4.9 แสดงความสัมพันธระหวางตัวแปรแฝง 
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 ผลการทดสอบสมมติฐานในแบบจําลองโครงสราง พบวา ปฏิเสธสมมติฐานจํานวน 3 

สมมติฐาน ไดแก สมมติฐานท่ี 2, 3 และ 7 โดยไมมีนัยสําคัญทางสถิติ และยอมรับสมมติฐานท่ีเหลือ

จํานวน 6 สมมติฐาน ไดแก สมมติฐานท่ี 1, 4, 5, 6, 8 และ 9 ซ่ึงสามารถสรุปประเด็นสําคัญไดดังนี้ 

 สมมติฐานท่ี 1 (H1) : มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางความคาดหวังของลูกคาและ

คุณภาพของผลิตภัณฑ ในการตัดสินใจซ้ือรองเทาผาใบสําหรับใสไปโรงเรียน 

 ผลการวิจัยพบวา จากการทดสอบแบบจําลอง TCSI คาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ

ระหวางความคาดหวังของลูกคา (QE) และคุณภาพของรองเทาผาใบนักเรียน (QQ) เทากับ 0.852 

และมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 จึงยอมรับสมมติฐาน หมายถึงตัวแปรท้ังสองมีลักษณะสัมพันธกัน 

นั่นคือ เม่ือลูกคามีความคาดหวังในตัวสินคาสูง ลูกคามักจะมีความรูสึกวาสินคานั้นมีคุณภาพสูงตาม 

ซ่ึงสอดคลองกับทฤษฎีของ ชิษณุกร พรภาณุวิชญ (2540, น.6) ท่ีไดอธิบายความหมายของความ

คาดหวังไววาเปนความรูสึก ความคิด การเห็น การรับรู การตีความ หรือการคาดการณตอสิ่งท่ียังไม

เกิดข้ึน โดยคาดหวังหรือตองการใหบุคคลนั้นประพฤติปฏิบัติในสิ่งท่ีตนตองการหรือคาดหวังเอาไว 

และสอดคลองกับงานวิจัยของสถาบันเพ่ิมผลผลิตแหงชาติ (อางอิงใน ทศพล ระมิงวงศ, 2008) ซ่ึงได

ทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาในกลุมธนาคารพาณิชยไทยจํานวน 6 แหง พบวา ดานความ

คาดหวังของลูกคา (Customer Expectations) มีความสัมพันธในเชิงบวกกับปจจัยดานคุณภาพ 

(Perceived Quality)  

 สมมติฐานท่ี 2 (H2) : มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางความคาดหวังของลูกคาและ

คุณคาของผลิตภัณฑ ในการตัดสินใจซ้ือรองเทาผาใบสําหรับใสไปโรงเรียน 

 ผลการวิจัยพบวา คาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธระหวางความคาดหวังของลูกคา (QE) 

และคุณคาของรองเทาผาใบนักเรียนท่ีลูกคาไดรับ (QV) เทากับ 0.106 และไมมีนัยสําคัญทางสถิติ จึง

ปฏิเสธสมมติฐาน และสามารถสรุปไดวา ความคาดหวังของลูกคาท่ีซ้ือรองเทาผาใบนักเรียนไมมีผล

โดยตรงตอคุณคาของรองเทาผาใบนักเรียน หมายถึง แมลูกคาจะเกิดความคาดหวังในคุณภาพของ

สินคาจากขอมูลท่ีไดรับจากผูผลิต แตความคาดหวังก็ไมไดสงผลตอคุณคาของผลิตภัณฑ นั่นเปน

เพราะลูกคายังไมไดเกิดการทดลองใชงานรองเทาผาใบนักเรียน ซ่ึงการใหคุณคากับสินคามักจะปนผล

ตามมาหลังจากไดเกิดการทดลองใชสินคานั้นแลว สอดคลองกับแนวคิดของ Sweeney & Soutar 

(2001) ท่ีไดอธิบายวา คุณคาท่ีรับรู (Perceived Value) หมายถึง ประโยชนท่ีไดรบัจากการรับบริการ

เปรียบเทียบกับความคุมคาของเงินท่ีจายไป และงานวิจัยของ ชฎาพร อรชุน (2558) ท่ีกลาววา ราคา

และความคุมคาของการใชงานรองเทากีฬา คือปจจัยท่ีทําใหลูกคาตัดสินใจซ้ือรองเทากีฬามากท่ีสุด  

 อยางไรก็ดี จากผลการวิจัยพบวา ความคาดหวังของลูกคา สงผลทางออมตอคุณคาของ

รองเทาผาใบนักเรียน ผานทางคุณภาพของรองเทาผาใบนักเรียน หมายถึง ลูกคาไมไดใหคุณคากับ
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สินคาจากความคาดหวังท่ีไดรับจากการประชาสัมพันธขอมูลสินคาจากผูผลิตโดยตรง แตลูกคาจะให

คุณคากับสินคาตอเม่ือไดมีการทดลองใชแลวและพบวาสินคามีคุณภาพดีตามท่ีตนไดคาดหวังไว  

 สมมติฐานท่ี 3 (H3) : มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางความคาดหวังของลูกคาและความ

พึงพอใจของลูกคา ในการตัดสินใจซ้ือรองเทาผาใบสําหรับใสไปโรงเรียน 

 ผลการวิจัยพบวา คาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธระหวางความคาดหวังของลูกคา (QE) 

และความพึงพอใจของลูกคา (QS) ในการซ้ือรองเทาผาใบนักเรียน เทากับ 0.105 และไมมีนัยสําคัญ

ทางสถิติ จึงปฏิเสธสมมติฐาน และสามารถสรุปไดวา ความคาดหวังของลูกคาไมมีผลตอความพึงพอใจ

ของลูกคาในการตัดสินใจซ้ือรองเทาผาใบนักเรียน หมายถึง แมลูกคาจะเกิดความคาดหวังในตัวสินคา

จากสื่อโฆษณาท่ีไดรับ แตความพึงพอใจของลูกคาจะเกิดจากการไดสินคานั้นมาเพ่ือตอบสนองความ

ตองการและเกิดการทดลองใชสินคานั้นกอน จึงจะสามารถประเมินไดวาสินคานั้นมีความคุมคากับเงิน

ท่ีตองจายไปหรือไม และจะเปนตัวชี้วัดวาลูกคาจะเกิดความพึงพอใจหรือไม ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิด

ทฤษฎีความคาดหวัง (Expectancy Theory) ของวิคเตอรวรูม (Vroom) ท่ีกลาววา ความคาดหวังใน

ตัวบุคคลเกิดข้ึนเพราะบุคคลมีความตองการท่ีหลากหลาย ดังนั้นบุคคลจึงพยายามทําสิ่งตางๆ เพ่ือ

ตอบสนองความตองการหรือสิ่งท่ีคาดหวังไว ซ่ึงเม่ือไดรับการตอบสนองตามความคาดหวังแลวบุคคล

นั้นก็จะไดรับความพึงพอใจ และสอดคลองกับงานวิจัยเรื่องการศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภคใน

สถาบันการเงินและประกันภัยในประเทศสหรัฐอเมริกา โดยใชแบบจําลอง ACSI โดย Fornell et al 

(1996) ซ่ึงพบวา ความคาดหวังของลูกคาไมมีผลกระทบทางตรงกับความพึงพอใจ 

 อยางไรก็ตาม จากผลการวิจัยพบวา ความคาดหวังของลูกคา สงผลทางออมตอความพึง

พอใจของลูกคา ผานทางคุณภาพและคุณคาของรองเทาผาใบนักเรียน ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ 

คมวุฒิ อัญญธนากร (2556) ท่ีศึกษาเรื่องปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการ

ธนาคารออนไลน พบวา ความคาดหวังไมสง ผลตอความพึงพอใจของลูกคา แตเม่ือทําการประเมินผล

กระทบโดยรวมแลวพบวามีการสงผลกระทบทางออมโดยผานตัวแปรทางดานคุณภาพและคุณคาของ

การบริการ  

 สมมติฐานท่ี 4 (H4) : มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางคุณภาพของผลิตภัณฑและคุณคา

ของผลิตภัณฑ ในการตัดสินใจซ้ือรองเทาผาใบสําหรับใสไปโรงเรียน 

 ผลการวิจัยพบวา คาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธระหวางคุณภาพของรองเทาผาใบ

นักเรียน (QQ) และคุณคาของรองเทาผาใบนักเรียน (QV) เทากับ 0.751 และมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี

ระดับ .05 จึงยอมรับสมมติฐาน หมายความวาตัวแปรท้ังสองมีลักษณะสัมพันธกัน นั่นคือ เม่ือลูกคาได

เกิดการทดลองใชรองเทาผาใบนักเรียนแลว ลูกคาจะทําการเปรียบเทียบคุณภาพของสินคากับเงินท่ี

ตองจายไป หากสินคามีคุณภาพดีสมดังท่ีผูผลิตกลาวอางไว ก็จะสงผลใหลูกคาใหคุณคากับรองเทา

ผาใบนักเรียนนั้น สอดคลองกับทฤษฎีของ ธีรพงษ เท่ียงสมพงษ (2551, น.32) ซ่ึงกลาววา คุณคาท่ี
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รับรู คือผลประโยชนท่ีลูกคาไดรับเม่ือเทียบกับตนทุนท้ังหมด ซ่ึงรวมท้ังตนทุนอ่ืนท่ีเปนองคประกอบ

ของการซ้ือท่ีลูกคาตองจายเพ่ิม และงานวิจัยของ พิมานรัตน เศรษฐวานิช (2545) ท่ีศึกษาเรื่องปจจัย

ท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือสินคาจากรานคาปลีกเฉพาะประเภทของผูบริโภค ซ่ึงพบวา อิทธิพลของ

คุณคาของสินคาท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือสินคาของลกูคาอันดับแรกคือดานคุณภาพของสินคา  

 สมมติฐานท่ี 5 (H5) : มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางคุณภาพของผลิตภัณฑและความ

พึงพอใจของลูกคา ในการตัดสินใจซ้ือรองเทาผาใบสําหรับใสไปโรงเรียน  

 ผลการวิจัยพบวา คาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธระหวางคุณภาพของรองเทาผาใบ

นักเรียน (QQ) และความพึงพอใจของลูกคา (QS) เทากับ 0.375 และมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

จึงยอมรับสมมติฐาน หมายความวาตัวแปรท้ังสองมีลักษณะสัมพันธกัน นั่นคือ หากลูกคารูสึกวา

รองเทาผาใบนักเรียนท่ีซ้ือมามีคุณภาพดี มีความคุมคากับเงินท่ีจายไปก็จะสงผลใหลูกคาเกิดความพึง

พอใจ สอดคลองกับทฤษฎีของ วีระวัฒน กิจเลิศไพโรจน (2547, น.268) ท่ีกลาววา คุณภาพการ

บริการมีความสําคัญสําหรับธุรกิจเพราะคุณภาพการบริการจะเปนสิ่งท่ีนํามาซ่ึงความพึงพอใจของ

ลูกคา คุณภาพการบริการท่ีดีคือสิ่งท่ีจะทําใหธุรกิจเกิดความไดเปรียบทางการแขงขัน แตในทาง

กลับกันถาคุณภาพการบริการไมดี ธุรกิจอาจตกอยูในภาวะเสียเปรียบทางการแขงขันไดในทันที และ

สอดคลองกับงานวิจัยของ Wang and Cheng (2012). ท่ีศึกษาเรื่องความสัมพันธระหวางคุณภาพ

การรับรูของความพึงพอใจของลูกคาและการเก็บรักษาลูกคา ซ่ึงพบวาการรับรูในคุณภาพของการ

บริการและผลิตภัณฑมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา 

 อยางไรก็ดี พบวา คุณภาพของผลิตภัณฑ สงผลทางออมตอความพึงพอใจของลูกคา 

ผานทางคุณคาของรองเทาผาใบนักเรียน และสอดคลองกับงานวิจัยของสถาบันเพ่ิมผลผลิตแหงชาติ 

(อางอิงใน ทศพล ระมิงวงศ, 2008) ท่ีกลาววา ดานคุณภาพของการบริการ (Perceived Quality) สง 

ผลกระทบทางออมตอความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) โดยผานคุณคาของการ

บริการ (Perceived Value) 

 สมมติฐานท่ี 6 (H6) : มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางคุณคาของผลิตภัณฑและความ  

พึงพอใจของลูกคา ในการตัดสินใจซ้ือรองเทาผาใบสําหรับใสไปโรงเรียน 

 ผลการวิจัยพบวา คาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธระหวางคุณคาของรองเทาผาใบนักเรียน 

(QV) และความพึงพอใจของลูกคา (QS) เทากับ 0.431 และมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 จึง

ยอมรับสมมติฐาน หมายความวาตัวแปรท้ังสองมีลักษณะสัมพันธกัน คือ คุณคาของรองเทาผาใบ

นักเรียนสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือรองเทาผาใบนักเรียน หมายถึง หากคุณคาของรองเทา

เพ่ิมข้ึนก็จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจเพ่ิมข้ึนเชนกัน สอดคลองกับทฤษฎีของ ศิริวรรณ เสรีรัตน 

(2541) ท่ีกลาววา ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) เปนระดับความรูสึกของลูกคา

ท่ีมีผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางประโยชนจากคุณสมบัติของผลิตภัณฑ หรือการตอบสนองการ
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ใชงานของผลิตภัณฑกับการคาดหวังของลูกคา ระดับความพึงพอใจของลูกคาจะเกิดจากความ

แตกตางระหวางผลประโยชนของผลิตภัณฑและความคาดหวังของบุคคล ดังนั้นนักการตลาดจึงจําเปน

ท่ีจะตองพยายามสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาดวยการสรางคุณคาเพ่ิมใหกับผลิตภัณฑ (Value 

Added) และสอดคลองกับงานวิจัยของ ตวงพร พ่ึงจิตร (2557) ท่ีทําการศึกษาความพึงพอใจของ

ผูใชบริการศูนยบริการซอมบํารุงรถยนตในเขตอําเภอเมืองจังหวัดชลบุรี ท่ีพบวา คุณคาของการ

บริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคา หากคุณคาของการบริการเพ่ิมข้ึน จะสงผลใหลูกคา

เกิดความพึงพอใจเพ่ิมข้ึนเชนเดียวกัน 

 สมมติฐานท่ี 7 (H7) : มีความสัมพันธเชิงลบระหวางความพึงพอใจของลูกคาและการ

รองเรียนของลูกคา ในการตัดสินใจซ้ือรองเทาผาใบสําหรับใสไปโรงเรียน  

 ผลการวิจัยพบวา คาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคา (QS) ใน

การซ้ือรองเทาผาใบนักเรียน และการรองเรียนของลูกคา (QC) เทากับ - 0.134 และไมมีนัยสําคัญทาง

สถิติ จึงปฏิเสธสมมติฐาน และสามารถสรุปไดวา ความพึงพอใจของลูกคา ไมมีผลตอการรองเรียนของ

ลูกคา หมายถึง แมวาลูกคาจะพบวารองเทาผาใบนักเรียนท่ีซ้ือมาไมไดมีคุณภาพตามท่ีคาดหวังไว ซ่ึง

สงผลใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจตอสินคา แตลูกคาก็จะไมทําการรองเรียนตอผูผลิต อาจเปนเพราะ

รองเทาผาใบนักเรียนเปนสินคาท่ีตองซ้ือในขณะท่ีผูใชงานอยูในวัยกําลังเจริญเติบโต จึงทําใหมีการ

เปลี่ยนขนาดรองเทาอยูตลอดเวลา ประกอบกับการใชงานของผูซ้ือซ่ึงอาจนําไปใชอยางสมบุกสมบัน

เกินจากประสิทธิภาพท่ีผูผลิตไดกลาวไว จึงทําใหผูซ้ือไมรูสึกถึงความจําเปนท่ีจะทําการรองเรียนความ

เสียหายท่ีเกิดข้ึนไปยังผูผลิต หรืออีกนัยหนึ่ง ผูซ้ืออาจตัดสินใจซ้ือรองเทาผาใบนักเรียนยี่หออ่ืนในครั้ง

หนาแทน ซ่ึงสอดคลองกับทฤษฎีของ Day and Landon (1977) ท่ีอธิบายไววา เม่ือลูกคาไดรับความ

ไมพึงพอใจตอสินคาหรือการใหบริการของธุรกิจ ลูกคาจะมีพฤติกรรมตอเหตุการณนั้นได 3 กรณี คือ 

ไมมีการกระทําใดๆ (No Action) หรือมีการกระทําอะไรบางอยางเฉพาะตนเอง (Private Action) 

หรือมีแสดงการกระทําตอสาธารณะ (Public Action) แตขัดแยงกับงานวิจัยของสถาบันเพ่ิมผลผลิต

แหงชาติ (อางอิงใน ทศพล ระมิงวงศ, 2008) ท่ีกลาววา ดานความพึงพอใจของลูกคา (Customer 

Satisfaction) สงผลในทางตรงกันขามตอการรองเรียนของลูกคา (Customer Complaints) หมายถึง 

เม่ือลูกคาเกิดความไมพึงพอใจจะสงผลใหเกิดขอรองเรียนเพ่ิมมากข้ึน 

 สมมติฐานท่ี 8 (H8) : มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางความพึงพอใจของลูกคาและความ

จงรักภักดีตอผลิตภัณฑ ในการตัดสินใจซ้ือรองเทาผาใบสําหรับใสไปโรงเรียน 

 ผลการวิจัยพบวา คาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคา (QS) 

และความจงรักภักดีตอรองเทาผาใบนักเรียน (QL) เทากับ 0.827 และมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

จึงยอมรับสมมติฐาน หมายความวา ตัวแปรท้ังสองมีลักษณะสัมพันธกัน นั่นคือ เม่ือลูกคารับรูวา

รองเทาผาใบนักเรียนท่ีซ้ือมานั้นมีคุณภาพดี มีความคุมคากับเงินท่ีจายไป ก็จะสงผลใหลูกคาเกิดความ
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พึงพอใจ และยิ่งผูผลิตมีการพัฒนาสินคาของตนใหมีคุณภาพดีเกินกวาความคาดหวังของลูกคา ก็จะ

ยิ่งเปนการสรางความพึงพอใจใหลูกคาจนเกิดเปนความประทับใจและเกิดความจงรักภักดีตามมา ซ่ึง

สัมพันธกับทฤษฎีของ ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547, น.106) ซ่ึงไดอธิบายวา การบริการท่ีตรงกับ

ความตองการหรือเกินความตองการของลูกคา จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและเกิดความ

จงรักภักดีตอสินคาหรือบริการนั้นๆ และงานวิจัยของ Kun-Hsi Liao and Ming-Fang Hsieh (2011) 

ซ่ึงศึกษาเรื่องความสัมพันธระหวางบริการท่ีมีคุณภาพ ภาพลักษณ ความภักดีของลูกคา และความ  

พึงพอใจในอุตสาหกรรมรีสอรท ท่ีพบวา ความจงรักภักดีของลูกคามีความสัมพันธกับความพึงพอใจ

ของลูกคาผานทางคุณภาพ อยางไรก็ตาม งานวิจัยของ Vanhoof, Bloemer and Pauwels (1997) 

ท่ีทําการศึกษาเรื่อง A Case Study in Loyalty and Satisfaction Research กลับพบวา คะแนน

ของ Customer Satisfaction ไมไดมีความสัมพันธกับคะแนนของ Brand Loyalty หมายถึง ความ

พึงพอใจท่ีลูกคามีตอยี่หอสินคา จะไมสงผลใหลูกคาเกิดความภักดีตอยี่หอสินคานั้นดวย 

 สมมติฐานท่ี 9 (H9) : มีความสัมพันธเชิงลบระหวางการรองเรียนของลูกคาและความ

จงรักภักดีตอผลิตภัณฑ ในการตัดสินใจซ้ือรองเทาผาใบสําหรับใสไปโรงเรียน 

 ผลการวิจัยพบวา คาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธระหวางการรองเรียนของลูกคา (QC) 

และความจงรักภักดีตอรองเทาผาใบนักเรียน (QL) เทากับ - 0.200 และมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 

.05 จึงยอมรับสมมติฐาน หมายความวาตัวแปรท้ังสองมีลักษณะแปรผกผันตอกัน นั่นคือ เม่ือเกิดการ

รองเรียนของลูกคา จะสงผลใหความจงรักภักดีของลูกคาลดลง เพราะเม่ือลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ

และลูกคาไดทําการรองเรียนความผิดพลาดท่ีเกิดข้ึนมายังผูผลิตแลว หากผูผลิตเพิกเฉยไมหาทาง

แกปญหาท่ีเกิดข้ึน ก็จะทําใหความจงรักภักดีของลูกคาลดนอยลง จนอาจทําใหลูกคาตัดสินใจไมซ้ือ

สินคายี่หอนั้นอีกตอไป ซ่ึงสอดคลองกับทฤษฎีของ Reichheld & Sasser (1990) ท่ีกลาววา การ

รองเรียนของลูกคามักจะกอใหเกิดผลกระทบในทางลบ โดยเฉพาะพฤติกรรมแบบ “ปากตอปาก” 

(Words of Mouth) ซ่ึงมีผลตอชื่อเสียง ความไวใจ และการรักษาลูกคาของธุรกิจ และทฤษฎี Exit-

voice theory ของ Hirschman (1970) ท่ีกลาวไววา เม่ือลูกคาเกิดความไมพึงพอใจข้ึน ลูกคามี

ทางเลือกมากมายในการแสดงออก เชน การเลิกใชสินคาหรือบริการนั้นอีก และสอดคลองกับงานวิจัย

ของ นารา กิตติเมธีกุล และ ภาสประภา ตระกูลอินทร (2558) ซ่ึงศึกษาเรื่องการตัดสินใจเพ่ือการ

จัดการลูกคารองเรียนสําหรับนักการตลาดยุคดิจิตัล ท่ีพบวา การจัดการลูกคารองเรียนถือเปนเรื่อง

จําเปนและจะตัองดําเนินการดวยความรวดเร็ว แมนยํา ละเอียดออน  
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บทที่ 5 

บทสรุปและขอเสนอแนะ 

 

5.1 อภิปรายผลงานวิจัย 

 

 การศึกษาวิจัยเรื่อง “ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาระดับมัธยมศึกษาตอน

ปลายท้ังชายและหญิงในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลในการเลือกซ้ือรองเทาผาใบเพ่ือใสไป

โรงเรียน” โดยการใชแบบจําลอง ACSI รูปแบบของการศึกษาเปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative 

Research) ซ่ึงกลุมตัวอยางท่ีใชในงานวิจัยคือ นักเรียนระดับชั้นมัธยมศึกษาตอนปลายท้ังชายและ

หญิงในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผูวิจัยไดทําการเก็บขอมูลโดยการใชแบบสอบถามแบบ

ออนไลน และทําการคัดเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive sampling) และนําขอมูลท่ีไดมา

ทําการวิเคราะหและประมวลผลโดยการใชโปรแกรม SPSS for Windows ในการวิเคราะหขอมูลใช

การวิเคราะหเชิงพรรณา (Descriptive Statistics) เพ่ือแสดงการแจกแจงความถ่ี (Frequency) คา

รอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และ

การวิเคราะหเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) โดยการใชโปรแกรมทางสถิติในการทดสอบ

สมมติฐาน (Hypothesis Testing) โดยทําการวิเคราะหแบบจําลองสมการโครงสราง (Structural 

Equation Model) ในการอธิบายผลของตัวแปรอิสระมากกวาหนึ่งตัวแปรท่ีมีตอตัวแปรตาม 

เครื่องมือสําหรับการวิเคราะหผล ผูวิจัยใชแบบจําลอง TCSI ซ่ึงเปนแบบจําลองท่ีอยูในรูปของสมการ

โครงสรางและเปนวิธีเดียวกับการประมาณคาในแบบจําลอง ACSI ซ่ึงจากการวิเคราะหและ

ประมวลผลขอมูลท้ังหมด ทําใหสามารถสรุป อภิปรายผล และนําเสนอขอเสนอแนะตางๆ ไดดังนี้ 

 จากการศึกษาวิจัยเรื่อง “ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาระดับมัธยมศึกษา

ตอนปลายท้ังชายและหญิงในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลในการเลือกซ้ือรองเทาผาใบเพ่ือใสไป

โรงเรียน” พบวา ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา ไดแก ปจจัยดานความคาดหวัง คุณภาพ

ของผลิตภัณฑ คุณคาของผลิตภัณฑ ความจงรักภักดี และการรองเรียนของลูกคา สอดคลองกับ

งานวิจัยของ W.J. Deng, M.L. Yeh, M.L. Sung (2013) ท่ีพบวา ดัชนีความพึงพอใจของลูกคาจะ

ประกอบดวยความคาดหวังของลูกคา คุณภาพของสินคาหรือบริการท่ีลูกคาไดรับ และคุณคาของ

สินคาหรือบริการท่ีลูกคาไดรับ และงานวิจัยของ William and Buswell (2003) ท่ีกลาววา ดัชนี

ความสําเร็จของธุรกิจสามารถวัดไดจากระดับความพึงพอใจของลูกคา และคุณภาพการใหบริการ และ

งานวิจัยของ Professor Claes Forness ท่ีกลาววา คุณภาพของสินคาหรือบริการ คุณคาของสินคา

หรือบริการและความคาดหวังของลูกคา เปนปจจัยท่ีสงผลทางตรงเชิงบวกตอความพึงพอใจของลูกคา 
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สวนความพึงพอใจของลูกคาจะสงผลตอความจงรักภักดีในสินคาหรือบริการ และการรองเรียนของ

ลูกคาในเชิงบวกและลบตามลําดับ ซ่ึงสามารถอธิบายไดดังนี้  

  1. ดานความคาดหวัง พบวา ปจจัยดานความคาดหวังสงผลกระทบโดยตรงตอ

คุณภาพของรองเทาผาใบนักเรียน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยขอท่ี 1 หมายความวา เม่ือลูกคา

มีความคาดหวังในตัวสินคาสูง ลูกคามักจะมีความรูสึกวาสินคานั้นจะตองมีคุณภาพสูงตาม ซ่ึงผูผลิต

จะตองสงมอบสินคาท่ีมีคุณภาพตามท่ีไดโฆษณาไว หากผูผลิตผลิตสินคาท่ีไมไดมาตรฐานตามท่ีกลาว

อาง ก็จะสงผลใหลูกคาเกิดความไมเชื่อม่ันในผลิตภัณฑนั้น และจะทําใหความคาดหวังตอผลิตภัณฑ

ลดลง  

  อยางไรก็ตาม ถึงแมปจจัยดานความคาดหวังจะไมสงผลกระทบโดยตรงตอดาน

คุณคาของผลิตภัณฑ และความพึงพอใจของลูกคา แตก็สงผลทางออมผานทางคุณภาพของรองเทา

ผาใบนักเรียน หมายความวา หากผูผลิตไดสงมอบสินคาท่ีดีมีคุณภาพตามท่ีไดมีการโฆษณาไว ก็จะทํา

ใหลูกคาท่ีซ้ือรองเทาผาใบเกิดความพึงพอใจท่ีไดรับสินคาท่ีมีคุณภาพตามท่ีตนคาดหวังไวนั่นเอง 

  2. ดานคุณภาพของผลิตภัณฑ พบวา ปจจัยดานคุณภาพของรองเทาผาใบนักเรียน

สงผลกระทบโดยตรงตอคุณคาของรองเทาผาใบนักเรียน และความพึงพอใจของลูกคา ซ่ึงสอดคลอง

กับสมมติฐานการวิจัยขอท่ี 4 และขอท่ี 5 แสดงใหเห็นวา หากรองเทาผาใบนักเรียนมีคุณภาพดีลูกคา

ก็จะเกิดความพึงพอใจ และใหคุณคากับรองเทาผาใบเพ่ิมข้ึนดวย ซ่ึงการใหคุณคากับผลิตภัณฑจะ

สงผลใหลูกคาเปรียบเทียบคุณคาของรองเทาผาใบท่ีซ้ือกับเงินท่ีตองจายไปนอยลง ทําใหการตัดสินใจ

ซ้ือรองเทาผาใบนักเรียนงายข้ึน  

  3. ดานคุณคาของผลิตภัณฑ พบวา ปจจัยดานคุณคาของรองเทาผาใบนักเรียน

สงผลโดยตรงตอความพึงพอใจของลูกคา สอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยขอท่ี 6 หมายความวา 

ลูกคาจะมีการคิดและเปรียบเทียบความคุมคาระหวางรองเทาผาใบนักเรียนท่ีซ้ือกับเงินท่ีตองจายไป

วามีความเหมาะสมหรือคุมคาหรือไม และหากผูผลิตสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาแลว ก็จะทําให

ลูกคาตัดสินใจซ้ือสินคาไดงายข้ึน เพราะลูกคาไดเปรียบเทียบราคาท่ีตองจายกับสินคาท่ีไดรับแลว 

  4. ดานความจงรักภักดี พบวา ปจจัยดานความจงรักภักดีเปนผลโดยตรงท่ีมาจาก

ความพึงพอใจของลูกคา ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยขอท่ี 8 เพราะเม่ือลูกคาซ้ือรองเทาผาใบ

นักเรียนท่ีมีคุณภาพดีตามท่ีบริษัทฯ ไดทําการโฆษณาไว ลูกคาจะเกิดความพึงพอใจอันจะนํามาซ่ึง

ความจงรักภักดีตอยี่หอรองเทานั้น ซ่ึงอาจทําใหเกิดการซ้ือซํ้าหรือแนะนําผูอ่ืนใหซ้ือรองเทาผาใบ

นักเรียนยี่หอนั้นอีกในอนาคต 

  5. ดานการรองเรียนของลูกคา พบวา ปจจัยดานการรองเรียนของลูกคาจะสงผล

โดยตรงตอความจงรักภักดีของลูกคา สอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยขอท่ี 9 เพราะเม่ือลูกคาเกิด

ความไมพอใจในรองเทาผาใบนักเรียน หรือคุณภาพของรองเทาผาใบนักเรียนนั้นไมเปนไปตามท่ีลูกคา
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คาดหวังไว ลูกคาก็จะมีพฤติกรรมการแสดงออกโดยการรองเรียนมายังผูผลิตเพ่ือใหทําการแกไข

ปญหาท่ีเกิดข้ึน หรือตัดสินใจเลิกซ้ือรองเทาผาใบนักเรียนยี่หอนั้นเลย ซ่ึงหากผูผลิตเพิกเฉยตอการ

รองเรียนของลูกคาก็จะทําใหความจงรักภักดีของลูกคาลดนอยลงจนหมดไปในท่ีสุด ซ่ึงจะสงผลเสียใน

ระยะยาวใหกับธุรกิจ  

 

5.2 ขอเสนอแนะสําหรับผูบริหาร 

 

 สําหรับผูผลิตรองเทาผาใบนักเรียน การสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาจําเปนตองทําทุก

ดานอยางสอดคลองกัน ทุกแผนกภายในองคกรควรมีการสื่อสารแลกเปลี่ยนขอมูลลูกคา มีการ

วางแผนกลยุทธรวมกัน มีการแบงปนการใชทรัพยากรรวมกันและใหความรวมมือกันในการทํางานเพ่ือ

การผลิตสินคาและมอบบริการท่ีมีคุณคาใหกับลูกคา (ศิริกานดา แหยมคง, 2555) ซ่ึงจากผลการ

ศึกษาวิจัยเรื่อง “ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาระดับมัธยมศึกษาตอนปลายท้ังชายและ

หญิงในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลในการเลือกซ้ือรองเทาผาใบเพ่ือใสไปโรงเรียน” ผูวิจัยมี

ขอเสนอแนะท่ีเปนประโยชน เพ่ือใหผูผลิตนําขอมูลท่ีไดไปเปนแนวทางในการปรับปรุงการผลิต

รองเทาผาใบนักเรียน ในประเด็นตางๆ ดังตอไปนี้  

  1. ดานความคาดหวังของผูซ้ือรองเทาผาใบนักเรียน ซ่ึงพบวามีความสัมพันธกับ

คุณภาพของรองเทาผาใบนักเรียน อันเปนผลมาจากสื่งท่ีลูกคาไดรับรูจากการประชาสัมพันธรองเทา

ผาใบนักเรียนของบริษัทฯ ไมวาจะผานทางสื่อโฆษณาตางๆ หรือจากการแนะนําของพนักงานขาย 

ขอมูลเหลานี้จะทําใหลูกคาเกิดความคาดหวังตอตัวรองเทาผาใบนักเรียนวาจะตองมีคุณภาพดี มีความ

ทนทาน สมราคา ตามขอมูลท่ีบริษัทฯ ไดใหไว เพราะฉะนั้นยิ่งไดรับรูขอมูลมากก็จะทําใหลูกคาเกิด

ความคาดหวังตอคุณภาพของรองเทาผาใบมากข้ึนตามไปดวย ดังนั้นผูผลิตรองเทาผาใบจึงควรใสใจใน

การผลิตรองเทาผาใบใหไดมาตรฐานตามท่ีไดโฆษณาและประชาสัมพันธใหลูกคาไดรับรู และประการ

สําคัญ ผูผลิตไมควรทําการโฆษณาประสิทธิภาพของสินคาใหเกินจริง เพราะหากสินคาท่ีผลิตไมเปนไป

ตามการกลาวอางในโฆษณา ก็จะทําใหผูบริโภคเกิดความไมเชื่อม่ันในสินคานั้น และจะสงผลเสียใน

ระยะยาวตอบริษัทฯ  

  2. ดานคุณภาพของรองเทาผาใบนักเรียน เปนสิ่งท่ีผูผลิตควรตองใหความสําคัญ

เปนอยางมาก เพราะเปนสิ่งท่ีสงผลโดยตรงตอการใหคุณคารองเทาผาใบนักเรียนและความพึงพอใจ

ของลูกคา ฉะนั้น ผูผลิตรองเทาผาใบนักเรียนควรตองมีการตรวจสอบคุณภาพวัสดุท่ีใช ตรวจสอบ

ข้ันตอนการผลิตใหไดมาตรฐานอยูตลอดเวลา มีการทดสอบคุณภาพของรองเทาผาใบเพ่ือใหมี

ประสิทธิภาพการใชงานท่ีดี และมีการพัฒนาสินคาอยางตอเนื่อง เชน พัฒนาพ้ืนรองเทาใหมีความนุม
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ข้ึน ยึดเกาะไดดี ไมลื่น หรือรวมมือกับ Supplier ผูผลิตผา Canvas ท่ีใชผลิตรองเทาผาใบนักเรียน ใน

การพัฒนาผาใหสามารถระบายความรอนไดดี เปนตน  

  3. ดานคุณคาของรองเทาผาใบนักเรียน เปนผลมาจากการท่ีลูกคาไดรับรูวาสินคา

ท่ีตนซ้ือมานั้นมีคุณภาพดีตามท่ีผูผลิตไดโฆษณาไว ก็จะทําใหลูกคารูสึกถึงความคุมคากับเงินท่ีตองจาย

ไป และใหคุณคาตอรองเทาผานักเรียน ซ่ึงในครั้งตอไปหากลูกคาตองการซ้ือรองเทาผาใบนักเรียน ก็

อาจนึกถึงรองเทาผาใบยี่หอท่ีเคยซ้ือ เนื่องจากมีคุณภาพดี มีคุณคาสมราคา ดังนั้น เพ่ือเปนการสราง

คุณคาใหกับรองเทาผาใบนักเรียน ผูผลิตตองคอยพัฒนารองเทาผาใบนักเรียนใหตอบสนองความ

ตองการของลูกคา รวมถึงการใหบริการหลังการขาย เพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด ซ่ึงสิ่ง

เหลานี้จะทําใหลูกคารูสึกวารองเทาผาใบนักเรียนท่ีซ้ือไปนั้นมีความคุมคากับเงินท่ีตองจายไป  

  4. ดานความจงรักภักดีตอผลิตภัณฑ ซ่ึงเปนผลมาจากความพึงพอใจโดยตรง เปน

สิ่งท่ีสรางไดยากและตองใชเวลาในการสรางความจงรักภักดีใหเกิดข้ึนกับลูกคา รวมท้ังตองใชเงิน

ลงทุนจํานวนมากในการทําการตลาด ทําการโฆษณาประชาสัมพันธ และทําโปรโมชั่นตางๆ เพ่ือดึงดูด

ใจใหลูกคาไดทดลองซ้ือสินคา หากรองเทาผาใบท่ีลูกคาซ้ือมีคุณภาพดี ลูกคาจะรูสึกถึงความคุมคากับ

เงินท่ีตองจายไปจนเกิดเปนความพึงพอใจในรองเทาท่ีซ้ือ จึงเปนสิ่งจําเปนท่ีผูผลิตตองคอยพัฒนา

สินคารวมท้ังการบริการของตน เพ่ือสรางความเชื่อม่ันใหกับลูกคา และพยายามตอบสนองความ

ตองการและความคาดหวังของลูกคาใหไดมากท่ีสุด ยิ่งผูผลิตผลิตสินคาท่ีดี มีการบริการท่ีดีเกินกวาสิ่ง

ท่ีลูกคาคาดหวังไว ก็จะเปนการทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ จนเกิดเปนความภักดีตอสินคาและ

ยี่หอ จนทําใหเกิดการบอกตอไปในทางท่ีดี ซ่ึงสงผลใหบริษัทฯ ผูผลิตเกิดผลกําไรในระยะยาวและเกิด

ความยั่งยืน 

  5. ดานการรองเรียนของลูกคา เม่ือลูกคาพบวารองเทาผาใบนักเรียนไมไดเปนไป

ตามความคาดหวังท่ีผูผลิตไดโฆษณาไว ลูกคาจะมีพฤติกรรมได 2 รูปแบบ (Hirschman, 1970) คือ 

รองเรียนมายังผูผลิตใหทําการแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงลูกคากลุมนี้คือลูกคาท่ีมีความจงรักภักดีตอ

บริษัทฯ และบริษัทฯ จําเปนจะตองรักษาลูกคากลุมนี้ใหดีท่ีสุด ในขณะท่ีลูกคาอีกกลุมจะไมทําการ

รองเรียน แตจะตัดสินใจเลิกซ้ือรองเทาผาใบนักเรียนยี่หอนั้นหรือเปลี่ยนไปซ้ือรองเทาของคูแขงแทน 

และยิ่งไปกวานั้นยังอาจเกิดการบอกตอใหกับคนรูจักถึงขอผิดพลาดท่ีเกิดข้ึน จนสงผลเสียในระยะยาว

ใหกับธุรกิจได อยางไรก็ตาม หากบริษัทฯ เพิกเฉยตอขอรองเรียนของลูกคาก็จะสงผลใหความ

จงรักภักดีตอรองเทาผาใบยี่หอนั้นลดลง และโดยเฉพาะอยางยิ่งในปจจุบันเปนยคุท่ีเทคโนโลยีขาวสาร

ตางๆ แพรหลายอยางรวดเร็ว ลูกคาอาจเลือกชองทางการรองเรียนผานทาง Social Network เพ่ือทํา

ใหเกิดการรับรูในวงกวางซ่ึงจะสรางความเสียหายอยางมากใหกับธุรกิจ ฉะนั้นเม่ือใดก็ตามท่ีเกิดการ

รองเรียนจากลูกคา บริษัทฯ ควรตองรีบทําการตรวจสอบเพ่ือแกไขปญหาใหกับลูกคาโดยทันที พรอม

 



Ref. code: 25595802010032VMURef. code: 25595802010032VMU

54 

กับหาสาเหตุและหาทางปองกันไมใหปญหานั้นเกิดข้ึนอีก เพ่ือเปนการสรางความจงรักภักดีใหกับ

สินคาหรือบริการของตน ซ่ึงการรักษาลูกคาเกายอมมีตนทุนนอยกวาการสรางลูกคาใหม  

  ในอดีต ลักษณะของการทําธุรกิจจะเนนการสรางความไดเปรียบในเรื่องตนทุน 

(Economy of Scale) คือตองผลิตสินคาจํานวนมากเพ่ือใหไดตนทุนสินคาท่ีถูกและทําใหสามารถขาย

สินคาในราคาท่ีต่ํากวาคูแขงได แตในปจจุบัน ลักษณะของการแขงขันทางธุรกิจจําเปนตองมุงเนนไปท่ี

การตอบสนองลูกคาดวยการสรางความแตก ตางในตัวสินคาและการบริการเพ่ือทําใหลูกคาเกิดความ

พึงพอใจ ฉะนั้นการเขาใจในความตองการของลูกคาซ่ึงเกิดจากการประเมินถึงความพึงพอใจของลูกคา

ท่ีมาใชบริการ และติดตามผลหลังจากท่ีลูกคาไดรับการบริการจึงเปนสิ่งท่ีจําเปนตอธุรกิจ (ศิริกานดา 

แหยมคง, 2555) เพราะเม่ือลูกคาเกิดความพึงพอใจแลว จะมีแนวโนมท่ีลูกคาจะเกิดความจงรักภักดี

ตอสินคาหรือบริการ และมีแนวโนมท่ีจะบอกตอใหคนรูจักซ้ือสินคาหรือบริการนั้นๆ ซ่ึงจะทําใหธุรกิจ

เกิดผลกําไรและเกิดความยั่งยืนตอไป  

 

5.3 ขอจํากัดงานวิจัย  

 

 ความเขาใจของผูตอบแบบสอบถาม เนื่องจากแบบสอบถามนี้เปนแบบสอบถาม

ออนไลน ซ่ึงผูวิจัยไมสามารถทําการอธิบายคําถามตางๆ ใหกับผูตอบแบบสอบถามดวยตนเอง จึงอาจ

ทําใหผูตอบแบบสอบถามใหขอมูลท่ีไมตรงกับความรูสึกท่ีแทจริง เนื่องจากคําถามบางขออาจทําให

ผูตอบแบบสอบถามไมเขาใจประเด็นคําถามอยางถองแท 

 

5.4 ขอเสนอแนะงานวิจัยตอเนื่อง 

 

 จากงานวิจัยนี้ หากมีผูท่ีตองการทําการวิจัยตอเนื่อง สามารถท่ีจะทําการศึกษาวิจัยแบบ

เจาะลึกในเรื่องจุดเดนของรองเทาผาใบนักเรียนท่ีลูกคาตองการ เพ่ือนํามาเปนแนวทางในการ

ออกแบบผลิตภัณฑ หรือปรับปรุงภาพลักษณของผลิตภัณฑท่ีเปนอยู เพ่ือเปนการตอบสนองความ

ตองการและความคาดหวังของลูกคา และสรางความพึงพอใจใหกับลูกคามากท่ีสุด 
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ภาคผนวก ก 

แบบสอบถาม 

 

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาระดับมัธยมศึกษาตอนปลายท้ังชายและหญิงในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลในการเลือกซ้ือรองเทาผาใบเพ่ือใสไปโรงเรียน 

 

คําช้ีแจง 

 1. แบบสอบถามฉบับนี้ เปนสวนหนึ่ งของการศึกษาหลักสูตรปริญญาโท สาขา

บริหารธุรกิจ คณะพาณิชยศาสตรและการบัญชี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือ

ศึกษาแบบจําลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของ

ลูกคาระดับมัธยมศึกษาตอนปลายท้ังชายและหญิงในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลในการเลือก

ซ้ือรองเทาผาใบเพ่ือใสไปโรงเรียน 

 2. ขอมูลท่ีไดรับจากแบบสอบถามฉบับนี้ ผูวิจัยจะเก็บเปนความลับและจะใชขอมูลเพ่ือ

ประโยชนในทางวิชาการเทานั้น จึงขอความรวมมือในการตอบแบบสอบถามตามความเปนจริงเพ่ือ

เปนประโยชนตองานวิจัย โดยเนื้อหาของแบบสอบถามจะแบงเปน 3 สวนไดแก 

  สวนท่ี 1: ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

  สวนท่ี 2: ขอมูลการซ้ือสินคารองเทาผาใบเพ่ือใสไปโรงเรียน 

  สวนท่ี 3: แบบจําลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI) ท่ีสงผล

ตอความพึงพอ ใจในการเลือกซ้ือรองเทาผาใบเพ่ือใสไปโรงเรียน 

 

คําถามคัดกรอง 

1. ทานอยูอาศัยหรือกําลังศึกษาในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลหรือไม 

  ใช      ไมใช (จบแบบสอบถาม) 

2. ระดับการศึกษาปจจุบัน 

  มัธยมศึกษาปท่ี 4    มัธยมศึกษาปท่ี 5 

  มัธยมศึกษาปท่ี 6     ไมใช (จบแบบสอบถาม) 

3. ทานตัดสินใจเลือกซ้ือรองเทาผาใบนักเรียนดวยตนเองหรือไม  

  ใช      ไมใช (จบแบบสอบถาม) 
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สวนท่ี 1: ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ  

  ชาย      หญิง 

2. อาย ุ

  15     16     17 

  18     19     อ่ืนๆ............... 

3. สถานศึกษาท่ีกําลังศึกษาอยู เปนสถานศึกษาของรัฐบาลหรือเอกชน  

  รัฐบาล     เอกชน 

4. สถานท่ีซ้ือรองเทาผาใบนักเรียน  * เลือกเพียงคําตอบเดียว 

  หางสรรพสินคา เชน เซ็นทรัล, โรบินสัน  

  หางคาสง เชน Big-C, Tesco-Lotus   

  รานขายรองเทา 

  โรงเรียน 

  อ่ืนๆ.................................. 

5. เหตุผลท่ีเลือกซ้ือรองเทาจากสถานท่ีในขอ 4    

  ความสะดวก      ราคาถูก   

  มีหลายยี่หอใหเลือก    มีรายการสงเสริมการขาย   

  มีการบริการท่ีดี    อ่ืนๆ............................ 

6. รายไดของครอบครัวตอเดือน  * เลือกเพียงคําตอบเดียว 

  ต่ํากวา 20,000 บาท    20,000-40,000 บาท   

  40,001-60,000 บาท    60,001-80,000 บาท  

  80,001-100,000 บาท   มากกวา 100,000 บาท 

 

สวนท่ี 2: ขอมูลการใชรองเทาผาใบเพ่ือใสไปโรงเรียน  

1. ปจจุบัน ทานใสรองเทาผาใบยี่หอใดไปโรงเรียน * เลือกเพียงคําตอบเดียว 

  นันยาง     เบรกเกอร (Breaker)  

  โกลดซิตี้ (Gold City)    แพน (Pan)   

  เกิรลลี่แกงค (Girly Gang)    บัดดี้ (Buddy)  

  อ่ืนๆ................................... 
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สวนท่ี 3: คําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจในการเลือกซ้ือรองเทาผาใบเพ่ือใสไปโรงเรียน  

ความพึงพอใจในการเลือกซ้ือรองเทาผาใบเพ่ือใสไปโรงเรียน ดานความคาดหวังของลูกคา 

(Customer Expectation)  

1. คุณคาดหวังตอคุณภาพโดยรวมของรองเทาผาใบนักเรียนท่ีคุณซ้ือมากนอยเพียงใด 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10  

นอยท่ีสุด           มากท่ีสุด 

 

2. คุณคาดหวังการใชงานหลังการซ้ือรองเทาผาใบนักเรียนวาจะตอบสนองความตองการสวนตัวของ

คุณไดดีเพียงใด 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10  

นอยท่ีสุด           มากท่ีสุด 

 

3. คุณคาดหวังการใชงานหลังการซ้ือรองเทาผาใบนักเรียนวาจะเกิดความ “ผิดพลาดหรือบกพรอง” 

ในเรื่องตางๆ บอยครั้งเพียงใด 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10  

นอยท่ีสุด           มากท่ีสุด 

 

4. คุณคาดหวังตอรูปลักษณของรองเทาผาใบนักเรียนท่ีคุณซ้ือเพียงใด 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10  

นอยท่ีสุด           มากท่ีสุด 

 

ความพึงพอใจในการเลือกซ้ือรองเทาผาใบเพ่ือใสไปโรงเรียน ดานคุณภาพของผลิตภัณฑท่ีลูกคา

ไดรับ (Perceived Quality) 

1. คุณภาพโดยรวมของรองเทาผาใบนักเรียนท่ีคุณซ้ืออยูในระดับใด 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10  

นอยท่ีสุด           มากท่ีสุด 

 

2. รองเทาผาใบนักเรียนท่ีคุณซ้ือสามารถตอบสนองความตองการสวนตัวของคุณไดมากนอยเพียงใด 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10  

นอยท่ีสุด           มากท่ีสุด 
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3. รองเทาผาใบนักเรียนท่ีคุณซ้ือ “มีการใชงานท่ีเกิดความผิดพลาดหรือบกพรอง” ในเรื่องตางๆ 

บอยครั้งเพียงใด 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10  

นอยท่ีสุด           มากท่ีสุด 

 

ความพึงพอใจในการเลือกซ้ือรองเทาผาใบเพ่ือใสไปโรงเรียน ดานคุณคาของผลิตภัณฑท่ีลูกคา

ไดรับ (Perceived Value) 

1. คุณคิดวาราคาของรองเทาผาใบนักเรียนท่ีคุณซ้ือมีความเหมาะสมเพียงใด เม่ือเปรียบเทียบกับ

คุณภาพของรองเทา 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10  

นอยท่ีสุด           มากท่ีสุด 

 

2. คุณคิดวาคุณภาพของรองเทาผาใบนักเรียนท่ีคุณซ้ือมีความเหมาะสมเพียงใด เม่ือเปรียบเทียบกับ

คาใชจายท่ีเปนอยู 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10  

นอยท่ีสุด           มากท่ีสุด 

 

ความพึงพอใจในการเลือกซ้ือรองเทาผาใบเพ่ือใสไปโรงเรียน ดานความพึงพอใจของลูกคา 

(Customer Satisfaction) 

1. คุณมีความพึงพอใจโดยรวมตอรองเทาผาใบนักเรียนท่ีคุณซ้ือมากนอยเพียงใด 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10  

นอยท่ีสุด           มากท่ีสุด 

 

2. คุณคิดวาสิ่งท่ีไดรับจากการใชงานรองเทาผาใบนักเรียนท่ีคุณซ้ือ ดีกวาความคาดหวังของคุณมาก

นอยเพียงใด 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10  

นอยท่ีสุด           มากท่ีสุด 

 

3. คุณคิดวาสิ่งท่ีไดรับโดยรวมจากการใชงานรองเทาผาใบนักเรียนท่ีคุณซ้ือ เม่ือเทียบกับสิ่งท่ีคุณ

จินตนาการวาตองการจากรองเทาผาใบนักเรียนมากนอยเพียงใด 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10  

นอยท่ีสุด           มากท่ีสุด 
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ความพึงพอใจในการเลือกซ้ือรองเทาผาใบเพ่ือใสไปโรงเรียน ดานการรองเรียนของลูกคา 

(Customer Complaint) 

1. คุณเคยรองเรียนหรือแสดงความไมพอใจ "อยางเปนทางการ" เก่ียวกับรองเทาผาใบนักเรียนท่ีคุณ

ซ้ือมากนอยเพียงใด 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10  

นอยท่ีสุด           มากท่ีสุด 

 

2. คุณเคยรองเรียนหรือแสดงความไมพอใจ "อยางไมเปนทางการ" เก่ียวกับรองเทาผาใบนักเรียนท่ีคุณ

ซ้ือมากนอยเพียงใด 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10  

นอยท่ีสุด           มากท่ีสุด 

 

ความพึงพอใจในการเลือกซ้ือรองเทาผาใบเพ่ือใสไปโรงเรียน ดานความจงรักภักดีตอผลิตภัณฑ 

(Customer Loyalty) 

1. ในครั้งตอไป คุณจะยังคงเลือกซ้ือรองเทาผาใบนักเรียนดังกลาวมากนอยเพียงใด 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10  

นอยท่ีสุด           มากท่ีสุด 

 

2. หากคนรูจักของคุณตองการซ้ือรองเทาผาใบนักเรียน คุณจะแนะนํารองเทาผาใบนักเรียนดังกลาว

มากนอยเพียงใด 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10  

นอยท่ีสุด           มากท่ีสุด 
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ภาคผนวก ข 

ผลการวิเคราะหดวย AMOS PROGRAM 

 

Model Fit Summary 

CMIN 

 

Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF 

Default model 68 59.647 68 .755 .877 

Saturated model 136 .000 0   

Independence model 16 2002.905 120 .000 16.691 

 

RMR, GFI 

 

Model RMR GFI AGFI PGFI 

Default model .219 .958 .915 .479 

Saturated model .000 1.000   

Independence model 2.134 .232 .129 .204 

 

Baseline Comparisons 

 

Model 
NFI 

Delta1 

RFI 

rho1 

IFI 

Delta2 

TLI 

rho2 
CFI 

Default model .970 .947 1.004 1.008 1.000 

Saturated model 1.000  1.000  1.000 

Independence model .000 .000 .000 .000 .000 
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Parsimony-Adjusted Measures 

 

Model PRATIO PNFI PCFI 

Default model .567 .550 .567 

Saturated model .000 .000 .000 

Independence model 1.000 .000 .000 

 

NCP 

 

Model NCP LO 90 HI 90 

Default model .000 .000 12.783 

Saturated model .000 .000 .000 

Independence model 1882.905 1741.541 2031.646 

 

FMIN 

 

Model FMIN F0 LO 90 HI 90 

Default model .364 .000 .000 .078 

Saturated model .000 .000 .000 .000 

Independence model 12.213 11.481 10.619 12.388 

 

RMSEA 

 

Model RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE 

Default model .000 .000 .034 .995 

Independence model .309 .297 .321 .000 
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AIC 

 

Model AIC BCC BIC CAIC 

Default model 195.647 211.375 406.851 474.851 

Saturated model 272.000 303.456 694.409 830.409 

Independence model 2034.905 2038.605 2084.600 2100.600 

 

ECVI 

 

Model ECVI LO 90 HI 90 MECVI 

Default model 1.193 1.244 1.322 1.289 

Saturated model 1.659 1.659 1.659 1.850 

Independence model 12.408 11.546 13.315 12.431 

 

HOELTER 

 

Model 
HOELTER  

.05 

HOELTER 

.01 

Default model 243 270 

Independence model 13 14 
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ประวัติผูเขียน 

 

ชื่อ นางสาวศิริรัตน วงศวีระนนทชัย 

วันเดือนปเกิด 29 ธันวาคม 2515 

วุฒิการศึกษา ปการศึกษา 2538: ศิลปศาสตรบัณฑิต 

 (สาขาภาษาและวรรณคดีอังกฤษ) มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 

ตําแหนง ผูอํานวยการฝายสื่อสารการตลาด 

 บริษัท เอส.ซี.เอส. สปอรตสแวร จํากัด 

 

ประสบการณทํางาน 2554-ปจจุบัน: ผูอํานวยการฝายสื่อสารการตลาด  

 บริษัท เอส.ซี.เอส. สปอรตสแวร จํากัด   

 2538-2554: Customers Service Supervisor   

 บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน)  

 

 


