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บทคัดยอ 

 

 การศึกษาวิจัยนี้ มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาระดับ

มัธยมศึกษาตอนปลายท้ังชายและหญิงในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลในการเลือกซ้ือรองเทา

ผาใบเพ่ือใสไปโรงเรียน โดยในการศึกษาไดใชแบบจําลอง ACSI (American Customer Satisfaction 

Index) และแบบจําลอง TCSI (Thailand Customer Satisfaction Index) มาใชในการทดสอบ

สมมติฐานโดยใชกลุมตัวอยางท้ังหมด 165 ตัวอยางและใชการวิเคราะหทางสถิติโดย AMOS Analysis 

และ Path Analysis เพ่ือหาความสัมพันธของตัวแปรท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจ ซ่ึงไดแก ความ

คาดหวัง คุณภาพของการผลิตภัณฑ คุณคาของผลิตภัณฑ ความจงรักภักดี และการรองเรียน  

 ผลจากงานวิจัยพบวา ปจจัยดานความคาดหวังสงผลกระทบโดยตรงตอคุณภาพของ

รองเทาผาใบนักเรียน และพบวาปจจัยดานความคาดหวังยังสงผลกระทบทางออมตอดานคุณคาของ

ผลิตภัณฑและความพึงพอใจของลูกคาผานทางคุณภาพของรองเทาผาใบนักเรียน ปจจัยดานคุณภาพ

ของผลิตภัณฑสงผลกระทบโดยตรงตอคุณคาของรองเทาผาใบนักเรียนและความพึงพอใจของลูกคา 

ปจจัยดานคุณคาของผลิตภัณฑสงผลกระทบโดยตรงตอความพึงพอใจของลูกคา ปจจัยดานความ

จงรักภักดีเปนผลโดยตรงท่ีมาจากความพึงพอใจของลูกคา และปจจัยดานการรองเรียนของลูกคา

สงผลโดยตรงตอความจงรักภักดีของลูกคา  

 ผูวิจัยหวังวางานวิจัยนี้อาจจะเปนประโยชนสําหรับผูผลิตรองเทาผาใบนักเรียน ในการ

นําขอมูลท่ีไดไปปรับปรุงตัวผลิตภัณฑและวางแผนกลยุทธเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาใหดี
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ยิ่งข้ึน เพ่ือใหลูกคาเกิดความภักดีตอผลิตภัณฑ อันจะสงผลใหองคกรเกิดความสามารถในการแขงขัน

ตอไป 

 

คําสําคัญ: ไซสรองเทา ลูกคา รานคาสง รานคาปลีก 
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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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กิตติกรรมประกาศ 

 

 การศึกษาวิจัยครั้งนี้สําเร็จลุลวงไปไดดวยดี ดวยความอนุเคราะหจาก รศ.ดร. นภดล 

รมโพธิ์ ท่ีไดกรุณาเปนอาจารยท่ีปรึกษา ใหคําแนะนําชี้แนะแนวทางในการทําวิจัย รวมท้ังการเรียบ

เรียงขอมูลและตรวจสอบแกไขขอบกพรองตางๆ และ รศ.ดร. มนวิกา ผดุงสิทธิ์ ท่ีไดกรุณาเปน

กรรมการในการสอบ และไดใหคําแนะนําในการปรับแกงานวิจัยจนทําใหงานวิจัยฉบับนี้เกิดความ

สมบูรณ และทําใหผูวิจัยไดทราบแนวทางในการศึกษาคนควาหาขอมูลดวยตนเองและไดรับ

ประสบการณอยางมากจากการทําการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ จึงขอกราบขอบพระคุณทานท้ังสองเปน

อยางสูงไว ณ ท่ีนี้ 

 ขอขอบคุณเจาหนาท่ีหองโครงการบัณฑิตทุกทานและคุณกาญจนา สุขพัทธี ท่ีให

คําแนะนําในการดําเนินการจัดทําการวิจัยครั้งนี้ 

 ขอบคุณผู ตอบแบบสอบถามทุกทานท่ี ใหความรวมมือสละเวลาในการตอบ

แบบสอบถาม ซ่ึงทําใหงานวิจัยฉบับนี้สําเร็จลุลวงดวยดี 

 ขอบพระคุณบิดา มารดาของผูวิจัยท่ีไดเลี้ยงดูและอบรมสั่งสอนผูวิจัยอยางดีตลอดมา  

ใหผูวิจัยไดเติบโตและปฏิบัติตนใหเปนประโยชนตอสังคม ขอบคุณครอบครัววงศวีระนนทชัย ท่ีเขาใจ

ในสิ่งท่ีผูวิจัยไดทุมเทและตั้งใจทํา 

 ขอบคุณ นส.ตวงพร พ่ึงจิตร XMBA รุนท่ี 29 ท่ีคอยชวยเหลือใหคําแนะนําท่ีดีและให

กําลังใจผูวิจัยในการทํางานวิจัยชิ้นนี้ และสุดทายขอบคุณเพ่ือนๆ XMBA รุนท่ี 31 ทุกทานท่ีเปน

กําลังใจใหกันและกันตลอดมา ดีใจมากท่ีไดเปนสวนหนึ่งของ XMBA รุนท่ี 31  

 

 

นางสาวศิริรัตน วงศวีระนนทชัย 
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ภาคผนวก 

 ภาคผนวก ก  แบบสอบถาม  

 ภาคผนวก ข ผลการวิเคราะหดวย AMOS PROGRAM 
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สารบัญตาราง 

 

ตารางท่ี หนา 

 1.1 ขอมูลแสดงจํานวนนักเรียนจําแนกระดับการศึกษา ตั้งแตปการศึกษา  

  2556–2558 

 1.2 ขอมูลยอดจําหนายรองเทาผาใบ Breaker ยอนหลัง 3 ป แบงตามเบอรรองเทา

ท่ีเด็กในระดับมัธยมศึกษาตอนตน มัธยมศึกษาตอนปลาย+ปวช. นิยมซ้ือ โดย

เทียบเปนอัตราสวนตอจํานวนนักเรียนท่ัวประเทศ 

 3.1 แสดงตัวแปรสังเกตไดและชุดคําถามสําหรับแบบจําลอง TCSI 

 4.1 แสดงจํานวนและคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ 

 4.2 แสดงจํานวนและคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอายุ 

 4.3 แสดงจํานวนและคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับการศึกษา 

 4.4 แสดงจํานวนและคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามสถานศึกษาท่ี

กําลังศึกษาอยู 

 4.5 แสดงจํานวนและคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามสถานท่ีซ้ือ

รองเทาผาใบนักเรียน 

 4.6 แสดงจํานวนและคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเหตุผลในการ

เลือกสถานท่ีซ้ือรองเทาผาใบนักเรียน 

 4.7 แสดงจํานวนและคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามรายไดของ

ครอบครัวตอเดือน 

 4.8 แสดงจํานวนและคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามยี่หอรองเทา 

 4.9 แสดงการวิเคราะหคาสถิติพรรณาลักษณะของตัวแปร Descriptive Statistic 

 4.10 แสดงเกณฑการประเมินความสอดคลองของ Model 

 4.11 การประเมินความสอดคลองของ Model 

 4.12 แสดงคาน้ําหนักท่ีบอกอิทธิพลขององคประกอบ 

 4.13 แสดงความสัมพันธระหวางตัวแปรแฝง 
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สารบัญภาพ 

 

ภาพท่ี หนา 

 1.1 แผนภูมิแสดงจํานวนนักเรียนจําแนกระดับการศึกษา ตั้งแตปการศึกษา  

  2556–2558 

 1.2 แผนภูมิแสดงยอดจําหนายรองเทาผาใบ Breaker ยอนหลัง 3 ป แบงตามเบอร

รองเทาท่ีเด็กในระดับมัธยมศึกษาตอนตน มัธยมศึกษาตอนปลาย+ปวช. นิยม

ซ้ือ โดยเทียบเปนอัตราสวนตอจํานวนนักเรียนท่ัวประเทศ 

 2.1 แผนภาพ ACSI model 

 2.2 กรอบแนวคิดการวิจัย (Conceptual Model) 

 4.1 แผนภูมิแสดงคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ 

 4.2 แผนภูมิแสดงคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอายุ 

 4.3 แผนภูมิแสดงคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับการศึกษา 

 4.4 แผนภูมิแสดงคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามสถานศึกษาท่ีกําลัง

ศึกษาอยู 

 4.5 แผนภูมิแสดงคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามสถานท่ีซ้ือรองเทา

ผาใบนักเรียน 

 4.6 แผนภูมิแสดงคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเหตุผลในการเลือก

สถานท่ีซ้ือรองเทาผาใบนักเรียน 

 4.7  แผนภูมิแสดงคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามรายไดของ

ครอบครัวตอเดือน 

 4.8 แผนภูมิแสดงคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามยี่หอรองเทา  

 4.9 แสดงความสัมพันธระหวางตัวแปรแฝง 
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บทที ่1 

บทนํา 

 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

 

 เครื่องแบบนักเรียน เริ่มมีข้ึนครั้งแรกในสมัยรัชกาลท่ี 5 ราว พ.ศ. 2428 โดยการแตง

เครื่องแบบนักเรียนมีพ้ืนฐานมาจากการแตงตัวใหเขากับกาลเทศะของโรงเรียนหรือสถาบันการศึกษา 

เครื่องแบบนักเรียนใชกันมากในระดับประถมศึกษาและระดับมัธยมศึกษา โดยเครื่องแบบนักเรียนใน

ยุคแรกจะประกอบไปดวย  

 1. หมวกฟาง มีผาพันหมวกตามสีประจําโรงเรียน ติดอักษรยอนามโรงเรียนท่ีหนาหมวก 

 2. เสื้อราชปะแตนสีขาว ดุมทอง 

 3. กางเกงไทย (กางเกงขาสั้นอยางท่ีนักเรียนใชอยูในปจจุบัน) 

 4. ถุงเทาขาว หรือดํา 

 5. รองเทาดํา 

 ปจจุบันมีการปรับเปลี่ยนเครื่องแบบนักเรียนใหสอดคลองกับยุคสมัย จึงมีการลดเหลือ

เพียงเสื้อเชิ้ตสีขาวแขนสั้นหรือแขนยาว กางเกงขาสั้นหรือขายาวซ่ึงมีท้ังสีดํา สีน้ําเงิน และสีน้ําตาล 

เข็มขัด ถุงเทาสีขาวหรือสีน้ําตาล และรองเทาซ่ึงมีท้ังสีดํา สีขาวและสีน้ําตาล มีท้ังชนิดท่ีทําจากผา 

Canvas และทําจากหนัง ซ่ึงเครื่องแบบนักเรียนนี้จะถูกปรับเปลี่ยนไปตามกฎระเบียบของแตละ

โรงเรียน  

 สําหรับรองเทานักเรียนนั้น ถูกจํากัดดวยระเบียบกระทรวงศึกษาธิการวาดวยเครื่องแบบ

นักเรียน พ.ศ.2551 ท่ีกําหนดไววารองเทาสําหรับนักเรียนชายจะตองเปนรองเทาหนังหรือรองเทา

ผาใบสีดํา แบบหุมสนปลายเทาชนิดผูกหรือมีสายรัดหลังเทาเทานั้น ทําใหรองเทานักเรียนแตละยี่หอมี

รูปรางหนาตาท่ีไมไดแตกตางกันมากนัก แตผูผลิตรองเทาผาใบนักเรียนก็ยังคงมุงม่ันแขงขันกันท่ีการ

ตั้งราคาขายเพ่ือดึงดูดใจลูกคา และการสรางสินคาท่ีมีคุณภาพเพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและ

เลือกซ้ือสินคาของตน  

 จากขอมูลของบริษัท เอส.ซี.เอส.สปอรตสแวร จํากัด ผูผลิตและจําหนายรองเทาผาใบ 

Breaker (เบรกเกอร) พบวา สัดสวนการจําหนายรองเทาขนาดเบอร 29-36 หรือขนาดไซส S ซ่ึงเปน

ขนาดท่ีเหมาะสําหรับนักเรียนระดับประถมศึกษา จะมีสัดสวนการจําหนายอยูท่ีประมาณ 33% ของ

ยอดจําหนายรองเทาผาใบ Breaker ท้ังหมด ในขณะท่ีไซส M หรือขนาดเบอร 37-42 ซ่ึงเหมาะ

สําหรับเด็กนักเรียนระดับประถมศึกษาตอนปลายถึงมัธยมศึกษาตอนตน มีสัดสวนอยูท่ีประมาณ 57% 

และไซส L-LL หรือขนาดเบอร 43-47 ซ่ึงจัดเปนขนาดใหญสําหรับนักเรียนระดับมัธยมศึกษาตอน
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ปลาย จะมียอดจําหนายเพียง 10% และจากการเก็บขอมูลโดยการสอบถามเจาของรานจําหนาย

รองเทาท้ังประเภทรานคาสงและรานคาปลีกโดยพนักงานขายของบริษัทฯ พบวา นักเรียนในระดับ

มัธยมศึกษาตอนปลายมักนิยมซ้ือรองเทาผาใบนักเรียนยี่หออ่ืนมากกวารองเทาผาใบ Breaker 

 ผูวิจัยไดรวบรวมขอมูลจํานวนนักเรียนในระดับมัธยมศึกษาตอนตน มัธยมศึกษาตอน

ปลาย และอาชีวศึกษา เพ่ือหาจํานวนนักเรียนในสังกัดกระทรวงศึกษาธิการท่ีตองใสรองเทาผาใบไป

โรงเรียน โดยรวบรวมขอมูลยอนหลัง 3 ปพบวา 

 

ตารางท่ี 1.1 ขอมูลแสดงจํานวนนักเรียนจําแนกระดับการศึกษา ตั้งแตปการศึกษา 2556 - 2558 

 

จํานวนนักเรียนจําแนกตามระดับช้ัน 

 2556 2557 2558 

มัธยมศึกษาตอนตน 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 ตั้งแตปการศึกษา 2556-2558 

ท่ีมา: กระทรวงศึกษาธกิาร 

 

 ป 2556 มีนักเรียน  

  - ระดับมัธยมศึกษาตอนตนจํานวน 2,391,390 คน  

  - ระดับมัธยมศึกษาตอนปลายและระดับอาชีวศึกษาจํานวน 2,144,118 คน 
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 ป 2557 มีนักเรียน 

  - ระดับมัธยมศึกษาตอนตนจํานวน 2,354,067 คน  

  - ระดับมัธยมศึกษาตอนปลายและระดับอาชีวศึกษาจํานวน 2,084,886 คน 

 ป 2558 มีนักเรียน 

  - ระดับมัธยมศึกษาตอนตนจํานวน 2,344,340 คน  

  - ระดับมัธยมศึกษาตอนปลายและระดับอาชีวศึกษาจํานวน 2,016,581 คน 

 ซ่ึงจะเห็นไดวาจํานวนนักเรียนในแตละระดับชั้นในแตละปจะมีจํานวนใกลเคียงกัน ไม

แตกตางกันมากนัก 

 นอกจากนั้นผูวิจัยไดนําขอมูลยอดจําหนายรองเทาผาใบ Breaker ยอนหลัง 3 ป จาก

บริษัท เอส.ซี.เอส. สปอรตสแวร จํากัด มาทําการวิเคราะหเพ่ือหาเปอรเซ็นตยอดจําหนายรองเทาใน

แตละเบอร โดยเทียบกับจํานวนเด็กนักเรียนในระดับมัธยมศึกษาตอนตนและมัธยมศึกษาตอนปลาย

รวมกับอาชีวศึกษา (จากสถิติการจําหนายรองเทาของบริษัทฯ พบวา เด็กนักเรียนระดับมัธยมศึกษา

ตอนตนมักซ้ือรองเทาตั้งแตเบอร 37-42 และเด็กนักเรียนระดับมัธยมศึกษาตอนปลายจะซ้ือรองเทา

ตั้งแตเบอร 39-45) 

 

ตารางท่ี 1.2 ขอมูลยอดจําหนายรองเทาผาใบ Breaker ยอนหลัง 3 ป แบงตามเบอรรองเทาท่ีเด็กใน

ระดับมัธยมศึกษาตอนตน มัธยมศึกษาตอนปลาย + ปวช. นิยมซ้ือ โดยเทียบเปน

อัตราสวนตอจํานวนนักเรียนท่ัวประเทศ 

 

ยอดขายเทียบเปน % กับจํานวน นร.มัธยมตน และมัธยมปลาย+ปวช. 

 2556 2557 2558 

มัธยมตน (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.สปอรตสแวร จํากัด 
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ภาพท่ี 1.2 แผนภูมิแสดงยอดจําหนายรองเทาผาใบ Breaker ยอนหลัง 3 ป แบงตามเบอรรองเทาท่ี

เด็กในระดับมัธยมศึกษาตอนตน มัธยมศึกษาตอนปลาย+ปวช. นิยมซ้ือ โดยเทียบเปน

อัตราสวนตอจํานวนนักเรียนท่ัวประเทศ 

ท่ีมา: บริษัท เอส.ซี.เอส.สปอรตสแวร จํากัด 

 

 จากขอมูลขางตนพบวา  

 ป 2556 ยอดจําหนายรองเทาผาใบ Breaker 

  - ขนาดเบอร 37-42 คิดเปน 15.41% ของจํานวนนักเรียนระดับมัธยมศึกษา

ตอนตนท่ัวประเทศ 

  - ขนาดเบอร 39-45 คิดเปน 12.75% ของจํานวนนักเรียนระดับมัธยมศึกษาตอน

ปลายและระดับอาชีวศึกษาท่ัวประเทศ 

 ป 2557 ยอดจําหนายรองเทาผาใบ Breaker 

  - ขนาดเบอร 37-42 คิดเปน 16.20% ของจํานวนนักเรียนระดับมัธยมศึกษา

ตอนตนท่ัวประเทศ  

  - ขนาดเบอร 39-45 คิดเปน 13.72% ของจํานวนนักเรียนระดับมัธยมศึกษาตอน

ปลายและระดับอาชีวศึกษาท่ัวประเทศ 

 ป 2558 ยอดจําหนายรองเทาผาใบ Breaker 

  - ขนาดเบอร 37-42 คิดเปน 15.36% ของจํานวนนักเรียนระดับมัธยมศึกษา

ตอนตนท่ัวประเทศ  

  - ขนาดเบอร 39-45 คิดเปน 12.96% ของจํานวนนักเรียนระดับมัธยมศึกษาตอน

ปลายและระดับอาชีวศึกษาท่ัวประเทศ 
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 จากขอมูลนี้แสดงใหเห็นวา มีลูกคาในระดับมัธยมศึกษาตอนปลายและระดับ

อาชีวศึกษาจํานวนหนึ่งท่ีเกิดการเปลี่ยนใจ (Switch Brand) ไปซ้ือรองเทายี่หออ่ืนแทน เนื่องจาก

ยอดขายรองเทาขนาดเบอร 39-45 มีขนาดลงลดเฉลี่ย 3% ในทุกป 

 ดวยขอจํากัดของกระทรวงศึกษาธิการในเรื่องรูปแบบของรองเทาผาใบนักเรียน ทําให

รองเทาแตละยี่หอไมไดมีความแตกตางกันมากนักท้ังเรื่องรูปทรงหรือสีสัน ผูทําการวิจัยจึงตองการ

ศึกษาวามีปจจัยใดท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาระดับมัธยมศึกษาตอนปลายท้ังชายและหญิง ใน

การเลือกซ้ือรองเทาผาใบสําหรับใสไปโรงเรียน เพ่ือท่ีผูทําการวิจัยจะไดนําผลการวิจัยท่ีไดนั้นไป

นําเสนอตอบริษัทฯ เพ่ือทําการปรับปรุงภาพลักษณ คุณภาพของผลิตภัณฑหรือการบริการ เพ่ือทําให

ลูกคาเกิดความพึงพอใจจนกลับมาซ้ือซํ้า และเกิดความภักดีตอสินคาของบริษัทฯ โดยการใช

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

Customer Satisfaction Index (TCSI)  

 

1.2 วัตถุประสงคของงานวิจัย 

 

 เพ่ือศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาระดับมัธยมศึกษาตอนปลายท้ังชาย

และหญิงในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลในการเลือกซ้ือรองเทาผาใบเพ่ือใสไปโรงเรียน โดยการ

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

Satisfaction Index (TCSI) ซ่ึงการศึกษานี้จะทําใหผูทําวิจัยทราบถึงขอดีและขอดอยของผลิตภัณฑท่ี

ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในตัวผลิตภัณฑ เพ่ือนําไปปรับปรุงตัวผลิตภัณฑและวางแผนกลยุทธเพ่ือ

ตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาใหดียิ่งข้ึน เพ่ือใหลูกคาเกิดความภักดีตอผลิตภัณฑ อันจะสงผลให

องคกรเกิดความสามารถในการแขงขันตอไป 

 

1.3 ขอบเขตของการวิจัย 

 

 1. ขอบเขตดานประชากร ความหมายของประชากรคือ นักเรียนชายและหญิงท่ีกําลัง

ศึกษาอยูในระดับชั้นมัธยมศึกษาปท่ี 4-6 ท่ีสวมรองเทาผาใบไปโรงเรียน (ท้ังสีดํา, สีน้ําตาล และสีขาว) 

ในเขตกรุงเทพมหานครและเขตปริมณฑล 

 2. ขอบเขตดานเนื้อหา งานวิจัยนี้มุงเนนการศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการ

ตัดสินใจซ้ือรองเทาผาใบสําหรับใสไปโรงเรียนของนักเรียนชายและหญิงท่ีกําลังศึกษาอยูในระดับชั้น

มัธยมศึกษาปท่ี 4-6 ในเขตกรุงเทพมหานครและเขตปริมณฑล 
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 3. ขอบเขตดานเวลา ระยะเวลาท่ีใชในการศึกษาเริ่มตั้งแตเดือนตุลาคม พ.ศ. 2559 - 

เดือน กุมภาพันธ พ.ศ. 2560 โดยเก็บรวบรวมขอมูลตั้งแตเดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2559 - เดือน

ธันวาคม พ.ศ. 2559 

 

1.4 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับจากงานวิจัย 

 

 1. เพ่ือเปนการสรางตัววัดคุณภาพของผลิตภัณฑท่ีทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ 

 2. เพ่ือวางแผนพัฒนาผลิตภัณฑใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาใหไดมาก

ท่ีสุด 

 3. เพ่ือทําใหเกิดการกลับมาซ้ือซํ้า สรางความภักดีตอสินคาหรือบริการ  

 4. เพ่ือสรางความสามารถในการแขงขันใหกับองคกรใหสามารถแขงขันกับคูแขงท้ังใน

ประเทศและตางประเทศได 

 

1.5 นิยามศัพทท่ัวไป 

 

 รองเทาผาใบ หมายถึง รองเทาท่ีทําดวยผาใบหรือผารมท่ีไมไดทําข้ึนเพ่ือจุดประสงค

สําหรับใสเลนกีฬาอยางใดอยางหนึ่ง เชน รองเทาผาใบนักเรียน รวมถึงการผลติ การแตงเติมสีสันและ

รูปแบบใหสวยงาม จนกลาย เปนรองเทาแฟชั่นและรองเทาก่ึงแฟชั่น อาจมีการตกแตงโดยการขลิบ

ดวยพลาสติก P.V.C เพ่ือเพ่ิมความคงทนและความสวยงาม สวนพ้ืนของรองเทามักทําจากยาง (วัชรี 

ถ่ินธานี, 2538, น. 23-25) 

 รองเทาผาใบ Breaker หมายถึง รองเทาผาใบท่ีผลิตและจําหนายภายใตยี่หอ Breaker 

มีท้ังสีดํา สีขาว และสีน้ําตาล สําหรับเด็กนักเรียนชายและนักเรียนหญิง ตั้งแตระดับประถมศึกษา

ตอนตนจนถึงระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย  

 ไซสรองเทา หมายถึง การกําหนดขนาดของรองเทาซ่ึงรองเทาผาใบ Breaker กําหนด

ขนาดตามหลักมาตรฐานสากลของประเทศอังกฤษ (UK) 

 - ไซส S หรือขนาดเล็กเริ่มจากเบอร 29-36 

 - ไซส M หรือขนาดกลางเริ่มจากเบอร 37-42 

 - ไซส L หรือขนาดใหญ เริ่มจากเบอร 43-45 

 - ไซส LL หรือขนาดใหญพิเศษ เริ่มจากเบอร 46-47   

 ลูกคา หมายถึง นักเรียนชายและหญิงท่ีกําลังศึกษาอยูในระดับมัธยมศึกษาตอนปลายใน

เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ท่ีตองใชรองเทาผาใบสําหรับใสไปโรงเรียน 
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 รานคาสง หมายถึง รานคาท่ีซ้ือสินคาไปเพ่ือจําหนายตอใหแกผูขายรายยอย ปริมาณ

การซ้ือครั้งละเปนจํานวนมากไมไดขายโดยตรงใหกับลูกคาคนสุดทายเปนหลัก 

 รานคาปลีก หมายถึง รานท่ีทําการจําหนายรองเทาผาใบใหแกลูกคาคนสุดทาย โดย

ปริมาณการซ้ือในแตละครั้งมีจํานวนไมมากนัก 
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บทที่ 2 

แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

 การศึกษาพฤติกรรมการซ้ือรองเทาผาใบของนักเรียนระดับมัธยมศึกษาตอนปลายท้ัง

ชายและหญิงในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ไดนําแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวของมา

ประกอบการศึกษาและเพ่ือใชเปนแนวทางในการวิเคราะหพฤติกรรมของผูบริโภคและอภิปรายผล

การศึกษา ดังนี้ 

 2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectations) 

 2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพบริการท่ีไดรับ (Perceived Quality) 

 2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณคาของสินคาและบริการท่ีไดรับ (Perceived Value) 

 2.4 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความจงรักภักดีตอการบริการ (Customer Loyalty) 

 2.5 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 

 2.6 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการรองเรียนของลูกคา (Customer Complaints) 

 2.7 แนวคิดแบบจําลอง ACSI และแบบจําลอง TCSI 

 2.8 กรอบแนวคิดการวิจัยและสมมติฐาน 

 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation) 

 

 ชิษณุกร พรภาณุวิชญ (2540, น.6) ไดอธิบายความหมายของความคาดหวังไววา เปน

ความรูสึก ความคิด การเห็น การรับรู การตีความ หรือการคาดการณตอเหตุการณตางๆ ท่ียังไม

เกิดข้ึนของบุคคลหนึ่งท่ีคาดหวังในบุคคลท่ีเก่ียวของกับตน โดยคาดหวังหรือตองการใหบุคคลนั้น

ประพฤติปฏิบัติในสิ่งท่ีตนตองการหรือคาดหวังเอาไว 

 ไพรพนา ศรีเสน (2544, น.14) ไดใหความหมายของความคาดหวังวา เปนความคิด

ความรูสึกอยางมีวิจารณญาณของบุคคลท่ีมีการคาดการณไวลวงหนาตอบางสิ่งบางอยางวาควรจะมี 

ควรจะเปน หรือควรจะเกิดข้ึนในอนาคตตามความจําเปนและความเหมาะสมของสถานการณ ซ่ึงการ

คาดการณนี้ข้ึนอยูกับประสบการณท่ีผานมาของแตละบุคคล 

 วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน (2539, น.21) กลาวไววาความคาดหวังของลูกคาเกิดข้ึนจาก

ปจจยั 7 ประการดังนี้ 

  1. ชื่อเสียงภาพพจนขององคกรรวมท้ังคําร่ําลือตางๆ 

  2. ตัวของพนักงานผูใหบริการ เชน การแตงตัว รูปราง 

  3. ตัวสินคาหรือบริการ เชน ประเทศท่ีผลิต ยี่หอ 
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  4. ราคาของบริการนั้น 

  5. สภาพแวดลอมในขณะนั้น 

  6. มาตรฐานคุณภาพของลูกคาเอง 

  7. คูแขงของสถานบริการนั้น 

 อัญชลี อานวรุฬหวาณิช (2539, น.53) อธิบายไววา ทฤษฎีความคาดหวัง 

(Expectancy Theory) ของวิคเตอรวรูม (Vroom) มีองคประกอบท่ีสําคัญ 3 ประการคือ  

  1. Valence หมายถึง ความพึงพอใจของบุคคลท่ีมีตอผลลัพธ 

  2. Instrumentality หมายถึง เครื่องมือ อุปกรณ วิถีทางท่ีนําไปสูความพึงพอใจ 

  3. Expectancy หมายถึง ความคาดหวัง ซ่ึงเกิดจากการท่ีบุคคลมีความตองการท่ี

หลากหลาย ดังนั้นบุคคลจึงพยายามดิ้นรน แสวงหา หรือกระทําการดวยวิธีใดวิธีหนึ่งเพ่ือตอบสนอง

ความตองการหรือสิ่งท่ีคาดหวังไว ซ่ึงเม่ือไดรับการตอบสนองตามความคาดหวังแลว บุคคลนั้นก็จะ

ไดรับความพึงพอใจ แตในขณะเดียวกันก็จะเกิดความคาดหวังในสิ่งท่ีสูงข้ึนเรื่อยๆ ตอไป 

 ธันยวงศ ชาญเจริญ (2555) กลาววา ความคาดหวัง หมายถึงความรูสึกนึกคิด และคาด

การณของบุคคลท่ีมีตอสิ่งหนึ่งสงใด อาจจะเปนรปูธรรมหรือนามธรรม ความรูสึกนึกคิดและคาดการณ

นั้นๆ จะมีลักษณะเปนการประเมินคาโดยใชมาตรฐานของตัวเองเปนเครื่องวัดการคาดการณ ซ่ึงแตละ

คนจะมีการประเมินท่ีแตกตางกัน ท้ังนี้ข้ึนอยูกับภูมิหลัง ประสบการณ ความสนใจ และการใหคุณคา

ความสําเร็จของสิ่งนั้นๆ  

 สรุปไดวา ความคาดหวังเปนสิ่งท่ีเกิดข้ึนกอนการกระทํา เปนสิ่งท่ีเกิดมาจากความรูสึก

นึกคิดและประสบการณของแตละบุคคลซ่ึงมีความตองการท่ีแตกตางกัน และเม่ือเกิดความตองการ

แลวบุคคลจะพยายามเสาะแสวงหาหนทางเพ่ือใหไดมาซ่ึงสิ่งๆ นั้นเพ่ือเปนการตอบสนองความ

คาดหวังและความตองการของตน จนเม่ือไดสิ่งท่ีตองการแลว บุคคลก็จะเกิดความพึงพอใจ  

 นอกจากนั้น ยั งพบวา แนวคิดและทฤษฎี เ ก่ียวกับความคาดหวังของลูกคามี

ความสัมพันธกับแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการบริการท่ีไดรับ และแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับ

ความพึงพอใจ ดังจะเห็นไดจากทฤษฎีของ Oliver (1980, p.460-469) ท่ีกลาววา ผูใชบริการจะ

ประเมินคุณภาพการบริการโดยการเปรียบเทียบการบริการท่ีเคยไดรับจากประสบการณในอดีตกับ

บริการท่ีคาดหวัง ถาบริการท่ีไดรับเทียบเทาหรือสูงกวาความคาดหวัง ผูใชบริการก็จะมีความรูสึกใน

ทางบวกซ่ึงทําใหเกิดความพึงพอใจ และจะประเมินวาบริการนั้นมีคุณภาพ แตถาบริการท่ีไดรับต่ํากวา

ความคาดหวัง ผูใชบริการก็จะมีความรูสึกในทางลบ ซ่ึงทําใหเกิดความไมพึงพอใจและจะประเมินวา

บริการนัน้ไมมีคุณภาพ และ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985, p.12-40) ท่ีกลาววา ผูให

บริการจําเปนท่ีจะตองรับรูและเรียนรูเก่ียวกับความคาดหวังพ้ืนฐาน และสํารวจความคาดหวังเฉพาะ

ของผูรับบริการเพ่ือสงมอบบริการท่ีตรงกับความคาดหวัง ซ่ึงจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ
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และมีความรูสึกท่ีดีตอการบริการนั้น และสอดคลองกับงานวิจัยของ Yu et al. (2005, อางถึงใน 

อนุวัต สงสม และชาลี ไตรจันทร, 2555) ซ่ึงพบวา ความคาดหวังของลูกคาสามารถมีอิทธิพลท้ัง

ทางตรงและทางออมตอความพึงพอใจของลูกคา ในกรณีท่ีมีอิทธิพลทางออมจะมีการรับรูคุณภาพ

บริการเปนตัวแปรสงผาน  

 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพบริการท่ีไดรับ (Perceived Quality) 

 

 Bachunan, et al. (1999) กลาววา คุณคาท่ีรับรูดานคุณภาพ (Perceived Quality) 

หมายถึงประโยชนท่ีไดรับจากการวัดทัศนคติสวนบุคคล ซ่ึงเปนผลมาจากคุณภาพของพนักงานและ

คุณภาพของผลงาน เชน การให บริการมีคุณภาพดี สะอาด ปลอดภัย และมีความเสมอตนเสมอปลาย 

เปนตน  

 นันทสารี สุขโข (2548, น.66) ไดใหความหมายของการรับรูวา การรับรูคือการเปดรับ

หรือกระบวนการของความเขาใจท่ีบุคคลตองมีการจัดและรวบรวมสิ่งตางๆ ผานประสาทสัมผัสท้ัง 5 

ไดแก การมองเห็น การไดยิน การไดกลิ่น การไดรับรสชาติ และการไดสัมผัส ออกมาเปนผลรวมท่ีมี

ความหมายเปนการรับรูของแตละบุคคล ซ่ึงการรับรูนี้จะแตกตางกัน ข้ึนอยู กับความรูและ

ประสบการณในอดีต 

 Parasuraman et al. (1985) ไดกลาววา คุณภาพการบริการหมายถึงการรับรูของ

ลูกคา ซ่ึงลูกคาจะประเมินคุณภาพการบริการโดยใชการเปรียบเทียบความตองการหรือความคาดหวัง

กับการบริการท่ีไดรับจริง การท่ีองคกรจะไดรับชื่อเสียงจากคุณภาพการบริการนั้น จะตองมีการ

ใหบริการท่ีดีอยางคงท่ีตอเนื่อง และอยูในระดับการรับรูของลูกคาหรือมากกวาความคาดหวังของ

ลูกคา ซ่ึงการประเมินคุณภาพการบริการนั้นทําไดยากกวาการประเมินคุณภาพของสินคา เนื่องจาก

คุณภาพการบริการท่ีถูกประเมินไมไดเปนการประเมินเฉพาะผลจากการบริการเทานั้น แตยังรวมไปถึง

กระบวนการของการบริการท่ีลูกคาไดรับดวย โดยการรับรู คุณภาพการบริการดังกลาวเปน

องคประกอบท่ีมีอิทธิพลท้ังทางตรงและทางออมตอความภักดีของลูกคา 

 Parasuraman, Zeithaml and Berry. (1990, p.20-23) กลาววา คุณภาพบริการใน

สายตาผูบริโภคเกิดจากการเปรียบเทียบความความหวังและการรับรูท่ีไดรับจากการบริการ และ

สามารถจําแนกคุณลักษณะของการบริการของผูรับบริการออกเปน 10 ประการ ไดแก 

  1. ความเปนรูปธรรม (Tangible) คือสิ่งท่ีสามารถจับตองได เชน สถานท่ีอาคาร

สํานักงาน การตกแตงและบริเวณท่ีใหบริการลูกคา อุปกรณเครื่องมือเครื่องใชท่ีทันสมัย อัธยาศัยไมตรี

ของผูใหบริการ การแตงกายของผูใหบริการ เปนตน 

 



Ref. code: 25595802010032VMURef. code: 25595802010032VMU

11 

  2. ความเชื่อม่ันไววางใจได (Reliability) คือการบริการท่ีทําใหสามารถนําเสนอได

อยางถูกตอง การใหบริการตามท่ีสัญญาไวและมีความนาเชื่อถือ 

  3. ความกระตือรือรน (Responsiveness) คือการแสดงน้ําใจยินดีท่ีจะชวยเหลือผู

รับบริการ และพรอมท่ีจะใหบริการไดในทันที รวมไปถึงการใหความสนใจกับปญหาของผูรับบริการ 

  4. ความเชี่ยวชาญ (Competence) คือการเรียนรูความสามารถในการปฏิบัติงาน

ท่ีรับผิดชอบไดอยางมีประสิทธิภาพ สามารถแสดงใหผูรับบริการเห็นไดวาตอบสนองความตองการของ

ผูรับบริการได 

  5. ความมีอัธยาศัยไมตรี (Courtesy) คือความสุภาพออนโยน ใหเกียรติ มีน้ําใจ

และมีความเปนมิตร เห็นอกเห็นใจตอผูรับบริการ 

  6. ความนาเชื่อถือ (Credibility) คือความสามารถในการสรางความเชื่อม่ันซ่ึงเกิด

จากความซ่ือสัตยของผูใหบริการ ซ่ึงผูรับบริการรับรูไดจากการพูดปากตอปาก 

  7. ความปลอดภัย (Security) คือความรูสึกม่ันใจในความปลอดภัยในชีวิตทรัพย

สินและชื่อเสียง ปราศจากความรูสึกเสี่ยงอันตรายและขอสงสัยตางๆ รวมท้ังการรักษา เชนการรักษา

ความลับของผูรับบริการ 

  8. การเขาถึงบริการ (Access) คือการท่ีผูรับบริการสามารถติดตอเขารับบริการได

งาย และไดรับความสะดวกจากการรับบริการ 

  9. การติดตอสื่อสาร (Communication) คือการใหขอมูลตางๆ แกผูรับบริการ ใช

การสื่อสารดวยภาษาท่ีผูรับบริการเขาใจ และรับฟงเรื่องราวตางๆ จากผูรับบริการ 

  10. การเขาใจและทําความเขาใจผูรับบริการ (Understanding / Knowing the 

Customer) คือผูใหบริการทําความเขาใจและเขาใจความตองการของผูรับบริการ 

 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547, น.106) อธิบายวา คุณภาพการบริการ หมายถึง การ

บริการท่ีตรงกับความตองการหรือเกินความตองการของลูกคา จนทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและ

เกิดความจงรักภักดีตอสินคาหรือบริการนั้นๆ  

 วีระวัฒน กิจเลิศไพโรจน (2547, น.268) กลาววา คุณภาพการบริการมีความสําคัญมาก

สําหรับธุรกิจ เพราะคุณภาพการบริการท่ีดีคือสิ่งท่ีจะสรางใหธุรกิจเกิดความไดเปรียบทางการแขงขัน 

แตในทางกลับกันถาคุณภาพการบริการไมดี ธุรกิจอาจตกอยูในภาวะเสียเปรียบทางการแขงขันได

ในทันที เพราะฉะนั้นคุณภาพการบริการจะเปนสิ่งท่ีนํามาซ่ึงความพึงพอใจของลูกคา และถาหาก

ลูกคาเกิดความไมพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ ลกูคาก็พรอมท่ีจะหันไปใชบริการของผูประกอบการ

รายอ่ืนทันที  

 จากความหมายของคุณภาพบริการท่ีกลาวมาขางตนนั้น สามารถสรุปไดวา 
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  1. คุณภาพการบริการ เปนสิ่งท่ีประเมินไดยาก เนื่องจากการบริการเปนสิ่งท่ีจับ

ตองไมได จึงเปนการยากท่ีผูใหบริการจะทราบไดวาลูกคาไดรับรูถึงการบริการและคุณภาพการบริการ

ท่ีตนมอบใหหรือไม ซ่ึงหากผูใหบริการไดทราบถึงผลการประเมินการใหบริการจากลูกคา ก็จะชวยใหผู

ใหบริการสามารถปรับแนวทางการใหบริการและคุณภาพการบริการใหตรงตามความตองการของ

ลูกคาได 

  2. คุณภาพการบริการ เปนการเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังกับการบริการท่ี

ไดรับจริง เปนการวัดวาระดับการบริการท่ีมอบใหกับลูกคานั้นสามารถตอบสนองตอความคาดหวัง

ของลูกคาไดหรือไม โดยท่ีคุณภาพการบริการท่ีมอบใหนั้นจะตองอยูบนมาตรฐานท่ีคงท่ีและตอเนื่อง 

  3. คุณภาพการบริการ จะแสดงคาออกมาในรูปของผลท่ีไดและข้ันตอนในการ

ปฏิบัติ 

 อยางไรก็ดี พบวา แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการบริการมีความสัมพันธกับ

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ จากทฤษฎีของ ณัฐพัชร ลอประดิษฐพงษ (2549, น.12) ซ่ึง

ไดใหความหมายของคุณภาพไววา หมายถึงสิ่งใดก็ตามท่ีทําใหลูกคารูสึกพึงพอใจและพูดถึงอยูเสมอ

เม่ือไดใชสินคาและบริการนั้น ซ่ึงไมไดคํานึงถึงแตประโยชนการใชสอย แตยังรวมถึงความรูสึกนึกคิด

ของผูบริโภค ความประทับใจ ความพึงพอใจไปจน ถึงความภักดีของลูกคา สอดคลองกับงานวิจัยของ 

ชฎาพร อรชุน (2558) ท่ีทําการศึกษาเรื่องความคาดหวังในองคประกอบของผลิตภัณฑท่ีสงผลตอการ

ตัดสินใจซ้ือรองเทากีฬาของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี ท่ีกลาววา คุณภาพของ

ผลิตภัณฑ (Product Quality) เปนคุณสมบัติท่ีใชเปนเครื่องชี้วัดความคงทนของผลิตภัณฑเม่ือเทียบ

กับคูแขงขัน เพ่ือเปนการสรางการยอมรับจากผูบริโภคใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจตอผลิตภัณฑ  

  

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณคาของสินคาและบริการท่ีไดรับ (Perceived Value) 

 

 Kotler & Keller. (2009, p.161) กลาววา คุณคาท่ีรับรู หมายถึงความแตกตางระหวาง

คุณคาท่ีลูกคาไดรับจากการเปนเจาของ และการใชผลิตภัณฑหรือบริการเม่ือเปรียบเทียบกับตนทุนท่ี

เก่ียวของท้ังหมดในการไดมาและเปนเจาของผลิตภัณฑ ลูกคาจะซ้ือสินคาจากองคกรท่ีนําเสนอคุณคา

สูงสุดท่ีเขารับรูได ซ่ึงคุณคาท่ีลูกคารับรู (Customer Perceive Value : CPV) หรือคุณคาท่ีลูกคา

ไดรับ หมายถึงคุณคาท่ีเกิดจากผลตางระหวางผลประโยชนโดยรวมของคุณคาท้ังหมด (Total 

Customer Value) กับตนทุนท้ังหมด (Total Customer Cost) หมายถึง คุณคาท่ีเปนผลประโยชน

โดยรวมท้ังหมดท่ีลูกคาคาดหวังจากการใชสินคาและบริการนั้น ไมวาจะเปนคุณคาเชิงเศรษฐกิจ 

คุณคาเชิงหนาท่ี และคุณคาเชิงจิตวิทยา สวนตนทุนท้ังหมดท่ีลูกคาจายไป (Total Customer Cost) 

หมายถึงตนทุนท่ีลูกคาคาดวาจะตองจายเพ่ือใหไดมาซ่ึงสินคาและบริการนั้น ไมวาจะเปนตนทุนในการ
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เสาะหาขอมูลเพ่ือการประเมิน ตนทุนของการไดมาของสินคาและบริการนั้น ตนทุนในการใชสินคา ไป

จนถึงการกําจัดซากสินคา  

 ธีรพงษ เท่ียงสมพงษ (2551, น.32) กลาววา คุณคาท่ีรับรู คือผลประโยชนท่ีลูกคาไดรับ

เม่ือเทียบกับตนทุนท้ังหมด ซ่ึงรวมท้ังตนทุนอ่ืนท่ีเปนองคประกอบของการซ้ือท่ีลูกคาตองจายเพ่ิม มี

หลักฐานทางการศึกษาท่ีคนพบคือ ลูกคาท่ีรับรูวาไดรับคุณคาเม่ือตองจายเงินออกไปนั้น จะมี

ความรูสึกพึงพอใจมากกวาลูกคาท่ีไมรับรูวาไดรับคุณคาเม่ือตองจายเงินออกไป ดังนั้น คุณคาท่ีลูกคา

รับรูอาจเปนในแงมุมท่ีลูกคาเหมารวม (Bundle) วาเปนคุณคาท่ีเทียบกับการนําเสนอการบริการของ

คูแขงขัน ซ่ึงสามารถวัดไดจากการใหลูกคาประเมินระดับคุณคาโดย รวมกับสิ่งท่ีตนไดรับ 

 Sweeney & Soutar (2001) อธิบายวา คุณคาท่ีรับรูดานความคุมคา (Perceived 

Value) หมายถึง ประโยชนท่ีไดรับจากการรับบริการเปรียบเทียบกับความคุมคาของเงินท่ีจายไป เชน 

ราคาของการรับบริการไมแพงจนเกินไป มีความคุมคาเม่ือเปรียบเทียบกับเงินท่ีจายไป มีความ

เหมาะสมตอคุณภาพ และสภาวะเศรษฐกิจในปจจุบัน เปนตน 

 Szymanski & Hernald (2001) กลาววา คุณคาท่ีรับรูดานความคุมคา คือคุณคาภายใน

ตัวผลิตภัณฑหรือบริการ ไมวาจะเปนสถานท่ีรับบริการหรือทุกสิ่งทุกอยางท่ีผูบริโภครับรู คิด และรูสึก

กับผลิตภัณฑหรือบริการ 

 Berman & Evans (2001) กลาววา องคประกอบของคุณคาของตัวสินคา (Product 

Value) จะประกอบไปดวย ความหลากหลายของสินคา (The Depth of Assortment) การวาง

จําหนายตราสินคาท่ีเปนท่ีนิยม (Favorable Brand Selection) และคุณภาพของสินคา (Quality) 

 สรุปไดวา คุณคาการรับรู หมายถึงการรับรูของลูกคาจากประสบการณการซ้ือสินคาและ

บริการเพ่ือตอบ สนองความตองการของตน โดยเปรียบเทียบคุณประโยชนท่ีไดรับจากการซ้ือสินคา

และบริการกับจํานวนเงินท่ีตองจายไป  

 นอกจากนี้ยังพบวา แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณคาของสินคาและบริการท่ีไดรับมี

ความสัมพันธกับแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ สอดคลองกับงานวิจัยของ คมวุฒิ 

อัญญธนากร (2556) ซ่ึงศึกษาเรื่อง ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการธนาคาร

ออนไลน ท่ีพบวา ในสวนของคุณคาท่ีมอบใหแกผูใชบริการจะสงผลอยางมากในการสรางความพึง

พอใจใหแกผูใชบริการจนนําไปสูความจงรักภักดีตอการบริการ และนําไปสูผลกําไรของธนาคารผูให

บริการในท่ีสุด และงานวิจัยของ ชฎาพร อรชุน (2558) ซ่ึงศึกษาเรื่องความคาดหวังในองคประกอบ

ของผลิตภัณฑท่ีสงผลตอการตัดสินใจซ้ือรองเทากีฬาของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี ท่ี

กลาววา ราคาและความคุมคาของการใชงานรองเทากีฬา คือปจจัยท่ีทําใหลูกคาตัดสินใจซ้ือรองเทา

กีฬามากท่ีสุด ฉะนั้น ผูประกอบการธุรกิจรองเทากีฬาจะตองแสดงใหผูบริโภคเห็นวารองเทากีฬามี

ความคุมคาตอการใชงานเม่ือเปรียบเทียบกับราคาท่ีตองจายไป  
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2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความภักดีตอการบริการ (Customer Loyalty)  

 

 Copeland (1923, อางถึงใน อนุวัต สงสม และชาลี ไตรจันทร, 2555) เปนบุคคลแรก

ท่ีเสนอแนวคิดเก่ียวกับความภักดีของลูกคา โดยมีมุมมองในขณะนั้นวาเปนพฤติกรรมท่ีสะทอนความ

ตองการอันเฉพาะเจาะจงของผูบริโภค (Consumer Insistence) ตอตรายี่หอสินคา ซ่ึงนิยามดังกลาว

ไดมีการเปลี่ยนแปลงไปตามยุคสมัย โดยในชวงกอน ค.ศ.1970 ความภักดีของลูกคาจะถูกพิจารณา

เฉพาะในมุมมองเชิงพฤติกรรม (Behavioral Loyalty) ซ่ึงสวนใหญวัดจากความตอเนื่องของการซ้ือ 

ตอมาในชวงหลัง ค.ศ.1970 เกิดการขยายมุมมองครอบ คลุมไปยังความภักดีเชิงทัศนคติ (Attitudinal 

Loyalty) และป ค.ศ.1994 มีการนําท้ังสองมุมมองมาพิจารณารวมกันกลายเปนการความภักดีในเชิง

รวม (Composite Loyalty) โดยสามารถสรุปความหมายไดวา ความภักดีของลูกคา (Customer 

Loyalty) คือความมุงม่ันอยางแทจริงของลูกคาในการท่ีจะซ้ือซํ้าหรืออุดหนุน 

 Leonard & Parasuraman (1991) อธิบายวา การสรางความภักดี (Building Loyalty) 

กิจการจะตองสรางสายสัมพันธท่ีแนนแฟนแข็งแรงกับผูบริโภคใหไดเพ่ือความสําเร็จในระยะยาว 

แมวาการสรางสายสัมพันธนั้นอาจทําใหกิจการตองทําสิ่งท่ีแตกตางกันไปตามกลุมลูกคา แตถือเปน

การสรางมูลคาเพ่ิมทางการเงิน เปนประโยชนทางสังคม และทําใหกิจการเกิดความม่ันคงแข็งแรง โดย

กระบวนการในการสรางความภักดีและรักษาลูกคานั้น จะตองอยูบนพ้ืนฐานความเขาใจเก่ียวกับ

กระบวนการตัดสินใจและพฤติกรรมของผูบริโภค  

 Chaudhuri & Holbrook (2001) ไดใหคํานิยามวาเปนศักยภาพของตราสินคาท่ีสงผล

ตอความรูสึกของผูบริโภคในเชิงบวกท่ีเกิดจากการใชสินคานั้น โดยความรักความผูกพันตอตรายี่หอ

เปนองคประกอบท่ีมีอิทธิพลทางตรงตอความภักดีของลูกคา 

 Bourdeau (2005) ไดวิจัยเก่ียวกับความภักดีของลูกคาท่ีมีตอบริการจาก 2 กลุมธุรกิจ 

คือ การบริการท่ีเนนความเพลิดเพลิน (Hedonic) และการบริการท่ีเนนประโยชนใชสอย (Utilitarian) 

ดวยการวิเคราะหความ สัมพันธเชิงเสนแบบพหุกลุม (Multi-group LISREL Analysis) โดยวัดความ

ภักดีในสองมุมมอง คือ ความภักดีเชิงทัศนคติและเชิงผลได ซ่ึงความภักดีเชิงทัศนคติ มีตัวบงชี้ 4 ตัว

ไดแก 

  1. ความเขาใจ (Cognitive)  

  2. ความรูสึก (Affective)  

  3. แนวโนมท่ีจะกระทํา (Conation) 

  4. การกระทํา (Action) 

  พบวา คุณภาพบริการ ความพึงพอใจของลูกคา คุณคาท่ีรับรู และความไววางใจมี

อิทธิพลทางตรงตอความภักดีเชิงทัศนคติ และผานไปยังความภักดีเชิงพฤติกรรมหรือผลได ซ่ึงวัดจาก
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การแสดงตัว (identification) การพิจารณาเปนพิเศษ (exclusive consideration) การบอกตอแบบ

ปากตอปาก (word of mouth) ความหนักแนนในสิ่งท่ีชอบ (strength of preference) และการมี

สวนรวมในการปกปอง (share of wallet)  

 เกศนภา ไลซานดรา ยะเสน (2553, น.17) ไดใหความหมายของความจงรักภักดีวา 

หมายถึงขอผูกมัดอยางลึกซ้ึงของลูกคาท่ีจะใหการอุปถัมภสินคาหรือบริการท่ีพึงพอใจอยูอยาง

สมํ่าเสมอ ซ่ึงความจงรักภักดีนี้  นอกจากจะมีสวนเก่ียวของกับพฤติกรรมการซ้ือของลูกคาแลว ยัง

เก่ียวของกับทัศนคติของลูกคาท่ีมีตอสินคาและบริการ หมายถึง หากลูกคามีทัศนคติท่ีดีตอสินคาหรือ

การบริการ และเกิดความสัมพันธท่ีดีในระยะยาวระหวางลูกคากับองคกรแลว ก็จะสงผลใหเกิด

พฤติกรรมการซ้ืออยางสมํ่าเสมอได  

 สรุปไดวา ความภักดีของลูกคา (Customer Loyalty) คือความมุงม่ันของลูกคาท่ีจะทํา

การซ้ือซํ้าหรืออุดหนุนสินคาและบริการท่ีตนเองชื่นชอบอยางสม่ําเสมอและตอเนื่องในอนาคต ถึงแม

จะมีการเปลี่ยนแปลงสถานการณ หรือมีความพยายามทางการตลาดจากสินคาหรือบริการขององคกร

อ่ืน ก็จะไมสงผลใหลูกคาเหลานั้นเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมไปซ้ือสินคาหรือบริการตรายี่หออ่ืนๆ  

 นอกจากนั้นยังพบความสัมพันธระหวางทฤษฎีความภักดีตอการบริการและทฤษฎีความ

พึงพอใจ จากงานวิจัยของ ชฎาพร อรชุน (2558) ท่ีทําการศึกษาเรื่องความคาดหวังในองคประกอบ

ของผลิตภัณฑท่ีสงผลตอการตัดสินใจซ้ือรองเทากีฬาของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี ท่ี

กลาววา พฤติกรรมหลังการซ้ือ (Post-Purchase Behavior) เปนสิ่งท่ีนักการตลาดจะตองติดตามผล

และใหความสนใจกับความพึงพอใจในผลิตภัณฑท่ีผูบริโภคไดซ้ือไป ถาหากผูบริโภคเกิดความพึงพอใจ

ตอผลิตภัณฑมากก็จะกอใหเกิดความซ่ือสัตยตอตราสินคา (Brand Loyalty) แตถาไมพอใจก็จะเลิก

ซ้ือผลิตภัณฑนั้นหรือบอกตอแกคนรูจัก (Word of Mouth) 

 

2.5 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) 

 

 Vroom (1964, p.99) อธิบายไววา ความพึงพอใจ หมายถึงทัศนคติและความพึงพอใจ

ในสิ่งหนึ่ง โดยท่ีคําวา “ทัศนคติ” และ “ความพึงพอใจ” สามารถใชแทนกันได เพราะหมายถึงผลท่ีได

จากการท่ีบุคคลไดเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้น โดยท่ีทัศนคติดานบวกจะแสดงใหเห็นสภาพความพึง

พอใจในสิ่งนั้นๆ ในขณะท่ีทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพึงพอใจในสิ่งนั้นๆ  

 Kotler (1997, p.40) อธิบายไววา ความพึงพอใจ หมายถึงระดับความรูสึกของบุคคล

อันเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูผลงานจากสินคาหรือการบริการกับความคาดหวัง

ของบุคคลนั้นๆ ดังนั้น ระดับความพึงพอใจจะสัมพันธกับความแตกตางระหวางผลงานท่ีรับรูกับความ

คาดหวัง ซ่ึงผูบริโภคสามารถรูสึกถึงความพึงพอใจได 3 ระดับ ไดแก 
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  1. ถาผลงานท่ีรับรูต่ํากวาความคาดหวัง ลูกคาจะเกิดความรูสึกไมพอใจ  

  2. ถาผลงานท่ีรับรูเทากับความคาดหวัง ลูกคาจะเกิดความรูสึกพอใจ  

  3. ถาผลงานท่ีรับรูสูงกวาความคาดหวัง ลูกคาจะเกิดความรูสึกยินดีหรือพอใจมาก 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541, น. 45-48) กลาววา ความพึงพอใจของลูกคา (Customer 

Satisfaction) เปนระดับความรูสึกของลูกคาท่ีมีผลมาจากการเปรียบเทียบระหวาง ประโยชนจาก

คุณสมบัติของผลิตภัณฑ หรือการตอบสนองการใชงานของผลิตภัณฑกับการคาดหวังของลูกคา ระดับ

ความพึงพอใจของลูกคาจะเกิดจากความแตกตางระหวางผลประโยชนของผลิตภัณฑและความ

คาดหวังของบุคคล ซ่ึงความคาดหวังของบุคคล (Expectations) มาจากประสบการณและความรูใน

อดีตของลูกคา ดังนั้นจึงเปนหนาท่ีของนักการตลาดและฝายอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวของท่ีจะตองพยายามสราง

ความพึงพอใจใหกับลูกคา ดวยการ 

  - สรางคุณคาเพ่ิมใหกับผลิตภัณฑ (Value Added)  

  - สรางคุณคาเพ่ิมในข้ันตอนการผลิต (Manufacturing)  

  - การตลาด (Marketing)  

  - รวมมือกับฝายตางๆ ในองคกรเพ่ือสรางคุณภาพรวม (Total Quality)  

  - สรางความแตกตางทางการแขงขัน (Competitive Differentiation) 

  โดยคุณคาท่ีมอบใหกับลูกคาจะตองมากกวาตนทุนของลูกคา (Cost) ซ่ึงตนทุนของ

ลูกคาก็หมายถึงราคาของสินคา (Price) นั่นเอง 

 Udo, Bagchi & Kirs (2010) กลาววา ความพึงพอใจของลูกคาเปนสิ่งสําคัญท่ีจะทําให

ผูประกอบการเกิดความไดเปรียบในการแขงขัน และเกิดความเจริญเติบโตอยางยั่งยืน ดังนั้น

ผูประกอบการจึงควรมุงเนนท่ีลูกคาเปนสําคัญ 

 อนุวัต สงสม และชาลี ไตรจันทร (2555) กลาววา ในการสรางความภักดี (Building 

Loyalty) กิจการจะตองสรางสายสัมพันธท่ีแนนแฟนแข็งแรงกับลูกคาใหไดเพ่ือความสําเร็จในระยะ

ยาว แมวาการสรางสายสัมพันธจะทําใหตองทําหลายสิ่งท่ีแตกตางกันไปตามกลุมลูกคา แตถือเปน

มูลคาเพ่ิมทางการเงินและเปนประโยชนทางสังคม และการทําใหโครงสรางของกิจการม่ันคงแข็งแรง 

โดยกระบวนการในการสรางความภักดีและรักษาลูกคานั้น จะตองอยูบนพ้ืนฐานความเขาใจเก่ียวกับ

กระบวนการตัดสินใจและพฤติกรรมของผูบริโภค 

 สรุปไดวา ความพึงพอใจ คือความรูสึกท่ีแสดงถึงความยินดีหรือความผิดหวังตอการใช

สินคาหรือบริการ ซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบผลลัพธท่ีไดจากการใชสินคาหรือบริการกับความ

คาดหวังเดิมของลูกคา ถาผลจากการใชสินคาหรือบริการท่ีไดรับมีคาต่ํากวาท่ีคาดหวังไว ลูกคาจะเกิด

ความไมพึงพอใจ แตถาสิ่งท่ีไดรับตรงกับความคาดหวังหรือมากกวาท่ีคาดหวังไว ลูกคาก็จะมีความพึง
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พอใจ อยางไรก็ตาม ความพึงพอใจของลูกคาจะมีการเปลี่ยนแปลงอยูเสมอและไมมีท่ีสิ้นสุดตามเวลา

และสภาพแวดลอมท่ีเปลี่ยนไป 

 อยางไรก็ดี พบวา แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจมีความสัมพันธกับแนวคิด

และทฤษฎีเก่ียวกับความคาดหวัง (Expectancy Theory) ของวิคเตอรวรูม (Vroom) ท่ีกลาววา 

ความคาดหวังในตัวบุคคลเกิดข้ึนเพราะบุคคลมีความตองการท่ีหลากหลาย ดังนั้นบุคคลจึงพยายามทํา

สิ่งตางๆ เพ่ือตอบสนองความตองการหรือสิ่งท่ีคาดหวังไว ซ่ึงเม่ือไดรับการตอบสนองตามความ

คาดหวังแลวบุคคลนั้นก็จะไดรับความพึงพอใจ  

 

2.6 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรองเรียนของลูกคา (Customer Complaints) 

 

 Singh (1991) อธิบายวา การรองเรียนของลูกคาเปนสิ่งท่ีทําใหธุรกิจทราบถึงความไม

พอใจของลูกคาในดานการตลาดและการจัดการของธุรกิจ และยังเปนตัวชี้วัดท่ีสําคัญของความ

จงรักภักดี หรือความไมพอใจของลูกคาอีกดวย 

 Reichheld & Sasser (1990) กลาววา การรองเรียนของลูกคา มักจะกอให เ กิด

ผลกระทบในทางลบ โดยเฉพาะพฤติกรรมแบบ “ปากตอปาก” (Words of Mouth) ซ่ึงมีผลตอ

ชื่อเสียง ความไวใจ และการรักษาลูกคาของธุรกิจ  

 Day and Landon (1977) อธิบายไววา เม่ือลูกคาไดรับความไมพึงพอใจตอสินคาหรือ

การใหบริการของธุรกิจ ลูกคาจะมีพฤติกรรมตอเหตุการณนั้นได 3 กรณี คือ  

  1. ไมมีการกระทําใด ๆ (No Action)  

  2. มีการกระทําอะไรบางอยางเฉพาะตนเอง (Private Action) 

  3. แสดงการกระทําตอสาธารณะ (Public Action)  

 Arnould (2004) การท่ีลูกคาไมมีการกระทําใดๆ หมายถึง ลูกคายอมรับในระดับความ

ไมพึงพอใจท่ีเกิด ข้ึนและยังคงใชบริการหรือซ้ือสินคาตอไป และลูกคามีแนวโนมท่ีจะลืมความไมพึง

พอใจท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงลูกคากลุมนี้คือลูกคาท่ีมีความจงรักภักดีตอธุรกิจหรือตราสินคาเปนอยางมาก สวน

ลูกคาท่ีมีการกระทําตอตนเองนั้น จะมีได 2 รูปแบบ คือ  

  1. ลูกคาท่ีตัดสินใจหยุดการซ้ือหรือการใชบริการจากธุรกิจโดยไมบอกใคร ซ่ึงจะมี

โอกาสมากกวาลูกคาท่ีไดบอกถึงความไมพึงพอใจของตนเองใหกับผูอ่ืนไดรับทราบ หรือเรียกไดวาเปน

ลูกคาท่ีมีความภักดีตอตราสินคาหรือธุรกิจนอยท่ีสุด 

  2. ลูกคาท่ีบอกตอกับเพ่ือน คนรูจัก หรือชองทางท่ีไมไดเผชิญหนาโดยตรง ลูกคา

แบบนี้จะกอใหเกิดกระแสแบบปากตอปากดวยชองทางตางๆ ท่ีตนเองสามารถเขาถึงไดโดยงาย  
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 สรุปไดวา ขอรองเรียนของลูกคา หมายถึงความไมพึงพอใจตอสินคาหรือบริการท่ีไดรับ 

เปนสิ่งท่ีแสดงใหเห็นวาสินคาหรือการบริการนั้นไมสามารถตอบสนองความคาดหวังของลูกคาได จน

ทําใหเกิดความไมพึงพอใจและตองการท่ีจะแจงใหผูเก่ียวของในองคกรไดทราบ ซ่ึงหากองคกรดูแล

แกไขปญหาขอรองเรียนของลูกคาได องคกรอาจไดรับความไววางใจในสินคาหรือบริการจากลูกคาอีก

ครั้ง จนทําใหเกิดการกลับมาใชบริการหรือการซ้ือซํ้าและเกิดความภักดีตอองคกรในท่ีสุด สอดคลอง

กับงานวิจัยของ นารา กิตติเมธีกุล และ ภาสประภา ตระกูลอินทร ซ่ึงศึกษาเรื่องการตัดสินใจเพ่ือการ

จัดการลูกคารองเรียนสําหรับนักการตลาดยุคดิจิตัล ท่ีพบวา การจัดการลูกคารองเรียนถือเปนเรื่อง

จําเปนและจะตัองดําเนินการดวยความรวดเร็ว แมนยํา และละเอียดออน ธุรกิจตองสามารถจําแนก

และลวงรูถึงความตองการท่ีแทจริงของลูกคา และในขณะท่ีธุรกิจดําเนินการจัดการเรื่องการรองเรียน 

จะตองยึดหลักความยุติธรรมตอลูกคาทุกราย เนื่องจากยังมีลูกคาอีกจํานวนมากท่ีไดรับผลกระทบจาก

การดําเนินการแตไมแสดงออก หากธุรกิจเพิกเฉยไมดําเนินการใดๆ จะทําใหเกิดผลกระทบตอชื่อเสียง

ในระยะยาว  

 กลาวโดยสรุปคือ ตัวแปรตางๆ ในแบบจําลอง ACSI และ TCSI มีความสัมพันธระหวาง

กัน และสงผลท้ังเชิงบวกและเชิงลบตอกัน ไดแก  

  1. ปจจัยดานคุณภาพของสินคาและบริการจะสงผลโดยตรงในเชิงบวกตอความพึง

พอใจ หมายถึงหากสินคาหรือบริการมีคุณภาพท่ีดี ก็จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ 

  2. ปจจัยดานความคาดหวัง มีความสัมพันธเชิงบวกกับปจจัยดานคุณภาพและ

คุณคาของสินคาหรือบริการ หมายถึง หากผูผลิตสินคาหรือผูใหบริการใหความสําคัญกับการผลิต

สินคาท่ีดี สงมอบการบริการท่ีดี ก็จะเปนตัวชี้วัดใหแกลูกคาวาสินคาหรือการบริการท่ีเขาจะไดรับนั้นมี

ความคุมคากับราคาท่ีตองจายไปหรือไม 

  3. ปจจัยดานคุณคาของสินคาหรือบริการจะมีความสัมพันธกับคุณภาพของสินคา

และบริการในเชิงบวก หมายถึง หากผูผลิตหรือผูใหบริการมุงความสําคัญในเรื่องคุณภาพของสินคา

หรือบริการ ก็จะสงผลใหลูกคารับรูถึงคุณคาของสินคาหรือบริการนั้นได 

  4. ปจจัยดานความพึงพอใจของลูกคา จะสงผลในทางตรงกันขามตอการรองเรียน

ของลูกคา หมายถึงหากสินคาหรือบริการนั้นไมสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ก็อาจทําใหเกิดขอ

รองเรียนข้ึนได  

  5. การทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจมากข้ึน จะสงผลใหเกิดความจงรักภักดีตอ

สินคาหรือบริการตามมา  

  6. ปจจัยดานความคาดหวังของลูกคาจะสงผลทางออมตอความพึงพอใจของลูกคา 

ผานทางคุณภาพและคุณคาของสินคาหรือบริการ  
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  7. การเกิดขอรองเรียนอันเนื่องมาจากความไมพึงพอใจในสินคาหรือบริการ จะ

สงผลในเชิงลบตอความจงรักภักดีตอสินคาหรือบริการ หมายถึงเม่ือลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ ลูกคา 

จะมีทางเลือกมากมายในการแสดงออก เชน การเลิกใชสินคาหรือบริการนั้นอีกตอไป หรือบอกตอ

เรื่องราวในแงลบใหผูอ่ืนไดรับ ทราบ ซ่ึงจะสงผลเสียระยะยาวใหกับผูผลิตหรือผูใหบริการ 

 สอดคลองกับการศึกษาของ Professor Claes Fornell (1987, อางถึงใน วราภรณ 

จารึกวงศสวัสด์ิ และคณะ, 2554) ซ่ึงพบวา คุณภาพของสินคาหรือบริการ (Perceived Quality) 

คุณค าของสินค าหรือบริการ  (Perceived Value) และความคาดหวังของลูกค า  (Customer 

Expectation) เปนปจจัยท่ีสง ผลเชิงบวกตอความพึงพอใจของลูกคา หากผูสงมอบสินคาหรือบริการ

สรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได สิ่งท่ีเกิดข้ึนภายหลังจากนั้น ไมวาจะเปนพฤติกรรมการซ้ือซํ้า การ

บอกตอคนรอบขาง หรือการยอมรับไดในราคาท่ีสูงข้ึน จะเปนปจจัยสําคัญท่ี สงผลตอความสามารถใน

การทํากําไรขององคกรและความไดเปรียบในการแขงขัน  

 

2.7 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับแบบจําลอง ACSI และแบบจําลอง TCSI 

 

 2.7.1 แบบจําลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI)  

  ถูกคิดคนข้ึนในป ค.ศ. 1994 โดย Dr.Claes Fornell (Wikipedia, 2012) ซ่ึงเปน

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

University of Michigan) โดยไดรวมมือกับสถาบัน American Society for Quality (ASQ) และ 

Customer Feedback Insights Group (CFI Group) ประเทศสหรัฐอเมริกา โดยมีพ้ืนฐานมาจาก 

Swedish Customer Satisfaction Barometer (SCSB) ซ่ึงออกแบบเพ่ือใชเปนแบบจําลองในการ

วัดระบบเศรษฐกิจของประเทศสวีเดน (Sweden) โดยการวัดความพึงพอใจของผูบริโภค 

  วัตถุประสงคในการสราง ACSI ข้ึนมาเพ่ือใชเปนตัวชี้วัดระบบเศรษฐกิจของ

ประเทศสหรัฐอเมริกา นอกจากนั้น ACSI ยังสามารถนําไปปรับใชไดในเศรษฐศาสตรระดับมหภาค

และจุลภาคอีกดวย เนื่องจากแบบ จําลองมีความสามารถในการวัดความพึงพอใจของผูบริโภคผาน

ประสบการณจริง ทําใหถูกนําไปใชในการวัดระดับคุณภาพของสินคาและบริการในระดับองคกรและ

ระดับอุตสาหกรรม และยังสามารถนําไปปรับใชกับการตลาดเพ่ือเขาถึงผูบริโภคไดดียิ่งข้ึน 

  จุดเดนของแบบจําลอง ACSI คือ สามารถใชลักษณะคําถามท่ีคลายคลึงกันในการ

วัดความพึงพอใจในสินคาและบริการท่ีแตกตางกัน และสามารถนําผลลัพธท่ีไดมาเปรียบเทียบกันได 

ดังนั้น ขอมูลท่ีไดจึงสามารถนํามาใชท้ังในระดับจุลภาค ทําใหผูผลิตสินคาและผูใหบริการทราบถึง

ความพึงพอใจของลูกคา  ซ่ึงเปนการสรางความสามารถในการแขงขันใหกับองคกร และในระดับ    

มหภาคท้ังภาคอุตสาหกรรมจนถึงระดับประเทศ ท้ังนี้ แบบจําลองยังสามารถวิเคราะหถึงปจจัยท่ี
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สงผลตอพฤติกรรมของลูกคา ซ่ึงทําใหองคกรสามารถนําขอมูลไปใชในการวางแผนพัฒนา หรือ

ปรับปรุงคุณภาพของสินคาหรือบริการได ปจจุบันหลายประเทศท่ัวโลกเริ่มหันมาใหความสําคัญใน

การวัดความพึงพอใจของผูบริโภคในระดับประเทศมากข้ึน ไมวาจะเปนในทวีปแอฟริกา อเมริกา 

เอเชีย และยุโรป 

  ทศพล ระมิงควงศ (2008) กลาววา การดําเนินธุรกิจในยุคปจจุบัน ไดมีการทํา

การวัดเชิงคุณภาพ (Quality) ขององคกร ไดแกการวัดความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสินคาและ

บริการ ซ่ึง ACSI เปนการวัดความพึงพอใจของลูกคาจากประสบการณจริง ACSI เปน Model ท่ี

ประกอบดวยปจจัย 3 ตัวท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา ไดแก 

   1. ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation) เปนความคาดหวังท่ี

เกิดข้ึนกอนท่ีลูกคาจะตัดสินใจซ้ือสินคาหรือบริการ ซ่ึงความคาดหวังนี้มาจากขอมูลท่ีลูกคาไดรับจาก

การโฆษณา สื่อประชาสัมพันธของบริษัท หรือการแนะนําจากคนรอบขาง และความคาดหวังตอการ

บริการ 

   2. คุณภาพของสินคาหรือบริการ ท่ีลูกคาไดรับ (Perceived Quality) 

สามารถประเมินไดจากคําถามสําคัญ 3 ขอ ไดแก คุณภาพโดยรวม ความเชื่อถือ/ความคงทน และ

ความสอดคลองกับความตองการของผูบริโภค ถือไดวาเปนการประเมินประสิทธิภาพของสินคาหรือ

บริการจากประสบการณจริงของลูกคา 

   3. คุณคาของสินคาหรือบริการท่ีลูกคาไดรับ (Perceived Value) การให

ลูกคาเปรียบเทียบระหวางคุณภาพของสินคาหรือบริการกับราคาท่ีตั้งไว สามารถประเมินไดดวย 2 

คําถาม คือ ความพอใจตอราคา ณ ระดับคุณภาพในปจจุบัน และความพอใจตอคุณภาพ ณ ระดับ

ราคาในปจจุบัน ซ่ึงตัวแบบจําลองจะกําหนดให Perceived Value สงผลกระทบโดยตรงตอ 

Customer Satisfaction แตในขณะเดียวกัน ก็จะได รับอิทธิพลจาก Perceived Quality และ 

Customer Expectations 

  นอกจากนั้นยังมีอีก 2 ปจจัยซ่ึงเปนผลมาจากความพึงพอใจของลูกคา ไดแก 

   1. ขอร องเรียนของลูกคา (Customer Complaint) สามารถวัดไดจาก

จํานวนของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีขอรองเรียนหรือไมพึงพอใจตอสินคาหรือบริการ  

   2. ความภักดีของลูกคา (Customer Loyalty) หรืออาจเรียกไดวาเปนความ

เชื่อถือของผูใช (User Trust) ซ่ึงสามารถตรวจสอบไดจากความนาจะเปนในการกลับมาซ้ือสินคาหรือ

บริการนั้นอีกในอนาคต 

 2.7.2 แบบจําลอง Thailand Customer Satisfaction Index (TCSI) 

  เปนแบบจําลองท่ีดัดแปลงจากแบบจําลอง ACSI ซ่ึงเปนแบบจําลองท่ีใชใน

โครงการนํารอง (Pilot Project) ในการสรางดัชนีชี้วัดความพึงพอใจผูใชบริการในภาคธุรกิจธนาคาร
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พาณิชยของประเทศไทย (สถาบันเพ่ิมผลผลิตแหงชาติ, 2555) โดยแบบจําลอง TCSI จะมีลกัษณะเปน

แบบจําลองสมการเชิงโครงสราง (Structural Equation Model หรือ SEM) ท่ีประกอบดวยกลุมของ

ตัวแปร 2 กลุม ไดแก ตัวแปรแฝง (Latent Variable) ซ่ึงเปนตัวแปรท่ีไมสามารถวัดคาไดโดยตรง 

และตัวแปรสังเกตได (Manifest Variable) โดยตัวแปรแฝงจะประกอบไปดวยตัวแปรแฝงภายใน 

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

แปรแฝงแตละตัวจะถูกอธิบายโดยความสัมพันธกับตัวแปรสังเกตไดท่ีเก่ียวของ 

 

 
 

ภาพท่ี 2.1 แผนภาพ ACSI model 

ท่ีมา: สถาบันเพ่ิมผลผลิตแหงชาติ 

 

 สําหรับงานวิจัยนี้ ไดทําการปรับคําถามจากแบบจําลอง TCSI โดยไดนําตัวแปรสังเกตได

ท้ังหมดมาสรางเปนคําถามเพ่ือใชในการสํารวจ โดยคําถามสวนใหญจะใชมาตรวัดลิเคิรท (Likert 

Scale) 10 ระดับในการใชวัดความคิดเห็นของลูกคาในเรื่องตางๆ ซ่ึงจะเปนการเรียงลําดับจาก

ความรูสึกนอยท่ีสุด (ระดับ 1) ไปมากท่ีสุด (ระดับ 10) ยกเวนเพียงตัวแปรสังเกตไดในเรื่องการ

รองเรียนของลูกคา (Customer Complaints) ท่ีจะใชมาตรวัดอัตรา สวน (Ratio Scale) โดยท่ีมา

ของขอคําถามนั้น ไดจากการนําเอาขอคําถามของการสํารวจความพึงพอใจในแบบ จําลอง TCSI ของ

สถาบันเพ่ิมผลผลิตแหงชาติมาปรับใหสอดคลองกับการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาระดับ

มัธยมศึกษาตอนปลายท้ังชายและหญิงในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลในการเลือกซ้ือรองเทา

ผาใบเพ่ือใสไปโรงเรียน ดังแสดงในบทท่ี 3 
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2.8 กรอบแนวคิดการวิจัยและสมมติฐาน 

 

 การศึกษาในครั้งนี้ ผูวิจัยไดนําแบบจําลอง ACSI และ TCSI มาเปนตนแบบในการ

วิเคราะห โดยคําถามท่ีสําคัญสําหรับงานวิจัยนี้คือ แบบจําลอง TCSI ท่ีนําเอาแบบจําลอง ACSI มา

เปนตนแบบนั้น จะสามารถอธิบายพฤติกรรมของลูกคาในการเลือกซ้ือรองเทาผาใบสําหรับใสไป

โรงเรียนไดเชนเดียวกับประเทศอ่ืนๆ ท่ีมีการนําแบบจําลองนี้ ไปใชหรือไม ดังนั้นผูวิจัยจึงได

ตั้งสมมติฐานการวิจัย 9 ขอเพ่ือเปนกรอบแนวคิดการวิจัยในการหาคําตอบดังภาพท่ี 2.2 ซ่ึง

ประกอบดวย สมมตฐิาน (Hypothesis) ดังตอไปนี้ 

 

 
 

ภาพท่ี 2.2 กรอบแนวคิดการวิจัย (Conceptual Model) 

 

 สมมติฐานท่ี 1 (H1) : มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางความคาดหวังของลูกคาและ

คุณภาพของผลิตภัณฑ ในการตัดสินใจซ้ือรองเทาผาใบสําหรับใสไปโรงเรียน 

 สมมติฐานท่ี 2 (H2) : มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางความคาดหวังของลูกคาและ

คุณคาของผลิตภัณฑ ในการตัดสินใจซ้ือรองเทาผาใบสําหรับใสไปโรงเรียน 

 สมมติฐานท่ี 3 (H3) : มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางความคาดหวังของลูกคาและความ

พึงพอใจของลูกคา ในการตัดสินใจซ้ือรองเทาผาใบสําหรับใสไปโรงเรียน 

 สมมติฐานท่ี 4 (H4) : มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางคุณภาพของผลิตภัณฑและคุณคา

ของผลิตภัณฑ ในการตัดสินใจซ้ือรองเทาผาใบสําหรับใสไปโรงเรียน 
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 สมมติฐานท่ี 5 (H5) : มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางคุณภาพของผลิตภัณฑและความ

พึงพอใจของลูกคา ในการตัดสินใจซ้ือรองเทาผาใบสําหรับใสไปโรงเรียน 

 สมมติฐานท่ี 6 (H6) : มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางคุณคาของผลิตภัณฑและความพึง

พอใจของลูกคา ในการตัดสินใจซ้ือรองเทาผาใบสําหรับใสไปโรงเรียน 

 สมมติฐานท่ี 7 (H7) : มีความสัมพันธเชิงลบระหวางความพึงพอใจของลูกคาและการ

รองเรียนของลูกคา ในการตัดสินใจซ้ือรองเทาผาใบสําหรับใสไปโรงเรียน 

 สมมติฐานท่ี 8 (H8) : มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางความพึงพอใจของลูกคาและความ

จงรักภักดีตอผลิตภัณฑ ในการตัดสินใจซ้ือรองเทาผาใบสําหรับใสไปโรงเรียน 

 สมมติฐานท่ี 9 (H9) : มีความสัมพันธเชิงลบระหวางการรองเรียนของลูกคาและความ

จงรักภักดีตอผลิตภัณฑ ในการตัดสินใจซ้ือรองเทาผาใบสําหรับใสไปโรงเรียน  

 ซ่ึงหากแบบจําลอง TCSI ท่ีนําเอาแบบจําลอง ACSI มาปรับใช สามารถอธิบาย

พฤติกรรมผูบริโภคหรือลูกคาไดตามสมมติฐานดังกลาวขางตน ก็สามารถจะนําแบบจําลอง TCSI มาใช

ในการคํานวณระดับคะแนนความพึงพอใจของลูกคาในการตัดสินใจซ้ือรองเทาผาใบสําหรับใสไป

โรงเรียนตอไป 
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บทที่ 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 

  

 ในการศึกษาวิจัยเรื่อง “ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาระดับมัธยมศึกษาตอน

ปลายท้ังชายและหญิงในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลในการเลือกซ้ือรองเทาผาใบเพ่ือใสไป

โรงเรียน” ผูวิจัยไดกําหนดวิธี ดําเนินการวิจัยตามข้ันตอนดังนี้ 

 3.1 ประชากร กลุมตัวอยาง และการกําหนดพ้ืนท่ีสํารวจ 

 3.2 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

 3.3 การวัดคาตัวแปร 

 3.4 การวิเคราะหขอมูลและทดสอบสมมติฐาน 

 3.5 เครื่องมือสําหรับการวิเคราะหวัดผล 

 

3.1 ประชากร กลุมตัวอยางและการกําหนดพ้ืนท่ีสํารวจ 

 

 กลุมประชากรท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้คือ นักเรียนระดับชั้นมัธยมศึกษาตอนปลายท้ังชาย

และหญิงในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซ่ึงประกอบดวยจังหวัดนครปฐม นนทบุรี ปทุมธานี 

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

จํานวนกลุมตัวอยางจะมีอยางนอยมากกวา 10 เทาของจํานวนตัวแปรคืออยางนอย 160 ตัวอยาง 

หลังจากนั้น ผูวิจัยไดคัดเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive sampling) โดยจะเปนกลุม

ผูบริโภคท่ีซ้ือรองเทาผาใบสําหรับใสไปโรงเรียน  

 

3.2 เครื่องมือท่ีใชในงานวิจัย 

 

 เครื่องมือท่ีใชในงานวิจัย คือ แบบสอบถามออนไลน (Online Questionnaire) โดย

ผูวิจัยไดแบงแบบสอบถามออกเปน 2 สวนดังนี้ 

 สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามเพ่ือใชสรุปผลการวิจัยเชิงพรรณนา เปน

แบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลดานประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานท่ีศึกษา 

สถานท่ีซ้ือผลิตภัณฑ เหตุผลท่ีตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑ และรายไดของครอบครัว ซ่ึงเปนแบบสอบถามท่ี

มีท้ังหนึ่งคําตอบและหลายคําตอบ (Single and Multiple Choice Questions) 

 สวนท่ี 2 ขอมูลเก่ียวกับปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการเลือกซ้ือรองเทาผาใบ

สําหรับใสไปโรงเรียน ซ่ึงเปนแบบสอบถามเก่ียวกับ ความคาดหวังในผลิตภัณฑ คุณภาพของผลิตภัณฑ 
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คุณคาของผลิตภัณฑ ความพึงพอ ใจในผลิตภัณฑ การรองเรียนของผู ซ้ือผลิตภัณฑ และความ

จงรักภักดีตอผลิตภัณฑ เปนแบบสอบถามท่ีผูตอบสามารถประเมินไดตามมาตรวัดลิเคิรท (Likert 

Scale) โดยมีระดับคะแนน 10 ระดับ เปนการเรียงลําดับจากความรูสึกนอยท่ีสุด (ระดับ 1) ไปถึงมาก

ท่ีสุด (ระดับ 10) ยกเวนตัวแปรสังเกตุไดในเรื่องการรองเรียนของผูใชบริการท่ีจะใชมาตรวัดอัตราสวน 

(Ratio Scale)  

 ในการวัดระดับความพึงพอใจของแบบจําลอง ACSI และแบบจําลอง TCSI นิยมใชมาตร

วัดลิเคิรท 10 ระดับ ซ่ึงเปนลักษณะขอคําถามและมาตรวัดเปนมาตรฐาน และไดมีการทดสอบความ

เท่ียงและความตรงเพ่ือใหสามารถนํามาใชเปนเครื่องมือในการวิจัยแลว งานวิจัยนี้จึงใชมาตรวัดใน

ลักษณะดังกลาว นอกจากนั้นผูวิจัยไดนําแบบสอบถามเสนอใหผูทรงคุณวุฒิเพ่ือทําการตรวจสอบ

ความถูกตอง ความเท่ียง ความตรง และความสอดคลองของเนื้อหากับวัตถุประสงคของงานวิจัย และ

ไดทําการปรับปรุงแกไขแบบสอบถามเพ่ือใชเปนเครื่องมือในการรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางเพ่ือ

นํามาวิเคราะหสําหรับงานวิจัยนี้ 

 

3.3 การวัดคาตัวแปร 

 

ตารางท่ี 3.1 แสดงตัวแปรสังเกตไดและชุดคําถามสําหรับแบบจําลอง TCSI 

 

ตัวแปรแฝง 
ตัวแปร

สังเกตุได 
คําถาม 

ขอ

คําถาม 

ความคาดหวัง

ของลูกคา 

(Customer 

Expectation) 

X1 
คุณคาดหวังตอคุณภาพโดยรวมของรองเทาผาใบนักเรียนท่ีคณุซื้อ

มากนอยเพียงใด 
QE1 

X2 
คุณคาดหวังการใชงานหลังการซื้อรองเทาผาใบนักเรยีนวาจะ

ตอบสนองความตองการสวนตัวของคุณไดดีเพียงใด 
QE2 

X3 
คุณคาดหวังการใชงานหลังการซื้อรองเทาผาใบนักเรยีนวาจะเกิด

ความ “ผิดพลาดหรือบกพรอง” ในเรื่องตางๆ บอยครั้งเพียงใด 
QE3 

X4 คุณคาดหวังตอรูปลักษณของรองเทาผาใบนักเรียนท่ีคณุซื้อเพียงใด QE4 

คุณภาพของ

ผลิตภณัฑ 

ท่ีลูกคาไดรับ 

(Perceived 

Quality) 

Y1 คุณภาพโดยรวมของรองเทาผาใบนักเรียนท่ีคณุซื้ออยูในระดับใด QQ1 

Y2 
รองเทาผาใบนักเรยีนท่ีคุณซื้อสามารถตอบสนองความตองการ

สวนตัวของคุณไดมากนอยเพียงใด 
QQ2 

Y3 
การใชงานรองเทาผาใบนักเรยีนท่ีคุณซื้อมีการ “ใหบริการท่ี

ผิดพลาดหรือบกพรอง” ในเรื่องตางๆ บอยครั้งเพียงใด 
QQ3 
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ตารางท่ี 3.1 แสดงตัวแปรสังเกตุไดและชุดคําถามสําหรับแบบจําลอง TCSI (ตอ) 

 

ตัวแปรแฝง 
ตัวแปร

สังเกตุได 
คําถาม 

ขอ

คําถาม 

คุณคาของ

ผลิตภณัฑท่ี

ลูกคาไดรับ 

(Perceived 

Value) 

Y4 
คุณคิดวาราคาของรองเทาผาใบนักเรียนท่ีคณุซื้อมีความเหมาะสม

เพียงใด เมื่อเปรยีบเทียบกับคณุภาพของรองเทา 
QV1 

Y5 
คุณคิดวาคุณภาพของรองเทาผาใบนักเรียนท่ีคณุซื้อมีความเหมาะสม

เพียงใด เมื่อเปรยีบเทียบกับคาใชจายท่ีเปนอยู 
QV2 

ความพึงพอใจ 

ของลูกคา 

(Customer 

Satisfaction) 

Y6 
คุณมีความพึงพอใจโดยรวมตอรองเทาผาใบนักเรียนท่ีคณุซื้อมากนอย

เพียงใด 
QS1 

Y7 
คุณคิดวาสิ่งท่ีไดรับจากการใชงานรองเทาผาใบนักเรยีนท่ีคุณซื้อ 

ดีกวาความคาดหวังของคุณมากนอยเพียงใด 
QS2 

Y8 

คุณคิดวาสิ่งท่ีไดรับโดยรวมจากการใชงานรองเทาผาใบนักเรียนท่ีคณุ

ซื้อ เมื่อเทียบกับสิ่งท่ีคณุจินตนาการวาตองการจากรองเทาผาใบ

นักเรียนมากนอยเพียงใด 

QS3 

การรองเรียน 

ของลูกคา 

(Customer 

Complaint) 

Y9 
คุณเคยรองเรียนหรือแสดงความไมพอใจ "อยางเปนทางการ" 

เก่ียวกับรองเทาผาใบนักเรียนท่ีคณุซื้อมากนอยเพียงใด 
QC1 

Y10 
คุณเคยรองเรียนหรือแสดงความไมพอใจ "อยางไมเปนทางการ" 

เก่ียวกับรองเทาผาใบนักเรียนท่ีคณุซื้อมากนอยเพียงใด 
QC2 

ความจงรักภักดี

ตอผลติภณัฑ 

(Customer 

Loyalty) 

Y11 
ในครั้งตอไป คุณจะยังคงเลือกซื้อรองเทาผาใบนักเรยีนดังกลาวมาก

นอยเพียงใด 
QL1 

Y12 
หากคนรูจักของคุณตองการซื้อรองเทาผาใบนักเรียน คณุจะแนะนํา

รองเทาผาใบนักเรยีนดังกลาวมากนอยเพียงใด 
QL2 

 

3.4 การวิเคราะหขอมูลและทดสอบสมมติฐาน 

 

 ในการวิเคราะหขอมูลของการวิจัยเรื่อง “ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา

ระดับมัธยม ศึกษาตอนปลายท้ังชายและหญิงในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลในการเลือกซ้ือ

รองเทาผาใบเพ่ือใสไปโรงเรียน” ผูวิจัยไดแบงขอมูลออกเปน 2 สวน ไดแก 
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 3.4.1 การวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 

  เปนการอธิบายลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง โดยผูวิจัยได

เลือกใชการนําเสนอการวิเคราะหขอมูลในรูปของตารางแจกแจงความถ่ี (Frequency) คารอยละ 

(Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 3.4.2 การวิเคราะหขอมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 

  เปนการศึกษาขอมูลของกลุมตัวอยางโดยใชโปรแกรมทางสถิติในการทดสอบ

สมมติฐาน (Hypothesis Testing) โดยจะทําการวิเคราะหแบบจําลองสมการโครงสราง (Structural 

Equation Model) ในการอธิบายผลของตัวแปรอิสระมากกวาหนึ่งตัวแปรท่ีมีตอตัวแปรตาม 

 

3.5 เครื่องมือสําหรับการวัดผล 

 

 แบบจําลอง TCSI เปนแบบจําลองท่ีอยู ในรูปของสมการโครงสราง (Structural 

Equation Model) ซ่ึงเปนวิธีเดียวกับการประมาณคาในแบบจําลอง ACSI โดยวิธีการนี้เปนการ

ประมาณคาจําลองการวัด (Measurement Medel) และแบบจําลองโครงสราง (Structural Model) 

ในคราวเดียวกัน การประมาณคาดังกลาวมีรูปแบบเปน Non-parametric ซ่ึงเหมาะท่ีจะใชกับขอมูล

ท่ีไมเปนการแจกแจงแบบปกติและมีจํานวนนอย  
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บทที่ 4 

ผลการวิจัย 

 

4.1 การวิเคราะหขอมูลทางประชากรศาสตร 

 

 ในงานวิจัยนี้ ผูวิจัยไดทําการสํารวจความพึงพอใจของนักเรียนชายและหญิงท่ีกําลัง

ศึกษาอยูในระดับชั้นมัธยมศึกษาปท่ี 4-6 ท่ีสวมรองเทาผาใบไปโรงเรียนและอาศัยอยูในเขต

กรุงเทพมหานครและเขตปริมณฑล จํานวนท้ังสิ้น 194 ตัวอยาง โดยกลุมตัวอยางท่ีสามารถนํามาใชใน

การวิเคราะหผลมีท้ังสิ้น 165 ตัวอยาง  

 ผลการวิเคราะหขอมูล จําแนกตามสถานภาพดานเพศของผูตอบแบบสอบถาม  

 

ตารางท่ี 4.1 แสดงจํานวนและคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ 

 

เพศ จํานวน รอยละ 

ชาย 56 33.94 

หญิง 109 66.06 

 

 
 

ภาพท่ี 4.1 แผนภูมิแสดงคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ 

 

 จากตารางท่ี 4.1 และภาพท่ี 4.1 พบวา เพศของผูตอบแบบสอบถามมากท่ีสุด คือเพศ

หญิง มีจํานวน 109 คน คิดเปนรอยละ 66.06 ท่ีเหลือไดแกเพศชายมีจํานวน 56 คน คิดเปนรอยละ 

33.94 

ชาย 

33.94%
หญิง 

66.06%

เพศ
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 ผลการวิเคราะหขอมูล จําแนกตามสถานภาพดานอายุของผูตอบแบบสอบถาม 

 

ตารางท่ี 4.2 แสดงจํานวนและคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอายุ 

 

อายุ จํานวน รอยละ 

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 แผนภูมิแสดงคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอายุ 

 

 จากตารางท่ี 4.2 และภาพท่ี 4.2 พบวา อายุของผูตอบแบบสอบถามมากท่ีสุดคือ อายุ 

17 ป มีจํานวน 62 คน คิดเปนรอยละ 37.58 รองลงมาคือ อายุ 16 ป จํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 

36.36 อายุ 18 ป จํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 13.33 อายุ 15 ป จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 

11.52 และอายุ 19 ป มีจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 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 เคราะหขอมูล จําแนกตามสถานภาพดานระดับการศึกษาของผูตอบ

แบบสอบถาม 

 

ตารางท่ี 4.3 แสดงจํานวนและคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ 

มัธยมศึกษาปท่ี 4 33 20.00 

มัธยมศึกษาปท่ี 5 88 53.33 

มัธยมศึกษาปท่ี 6 44 26.67 

 

 

 
 

ภาพท่ี 4.3 แผนภูมิแสดงคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับการศึกษา 

 

 จากตารางท่ี 4.3 และภาพท่ี 4.3 พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีกําลังศึกษาอยูชั้น

มัธยมศึกษาปท่ี 5 มีจํานวนมากท่ีสุดคือ 88 คน คิดเปนรอยละ 53.33 รองลงมาคือ ชั้นมัธยมศึกษาป

ท่ี 6 จํานวน 44 คน คิดเปนรอยละ 26.67 และนอยท่ีสุดคือชั้นมัธยมศึกษาปท่ี 4 จํานวน 33 คน คิด

เปนรอยละ 20.00 

 

 

 

 

ม.4

20.00%

ม.5

53.33%

ม.6

26.67%

ระดับการศึกษา

 



Ref. code: 25595802010032VMURef. code: 25595802010032VMU

31 

 ผลการวิเคราะหขอมูล จําแนกตามสถานศึกษาของผูตอบแบบสอบถาม 

 

ตารางท่ี 4.4 แสดงจํานวนและคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามสถานศึกษาท่ีกําลังศึกษา

อยู 

 

สถานศึกษาท่ีกําลังศึกษาอยู จํานวน รอยละ 

โรงเรียนรัฐบาล 65 39.39 

โรงเรียนเอกชน 100 60.61 

 

 
 

ภาพท่ี 4.4  แผนภูมิแสดงคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามสถานศึกษาท่ีกําลังศึกษาอยู 

 

 จากตารางท่ี 4.4 และภาพท่ี 4.4 พบวา ผูตอบแบบสอบถามกําลังศึกษาอยูในโรงเรียน

เอกชนมากท่ีสุด โดยมีจํานวน 100 คน คิดเปนรอยละ 60.61 และท่ีเหลือกําลังศึกษาในโรงเรียน

รัฐบาล จํานวน 65 คน คิดเปนรอยละ 39.39 

 

 

 

 

 

 

รร.รัฐบาล 

39.39%
รร.เอกชน 

60.61%

สถานศึกษาท่ีกําลังศึกษาอยู
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 ผลการวิเคราะหขอมูล จําแนกตามสถานท่ีซ้ือรองเทาผาใบนักเรียนของผูตอบ

แบบสอบถาม 

 

ตารางท่ี 4.5  แสดงจํานวนและคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามสถานท่ีซ้ือรองเทาผาใบ

นักเรียน 

 

สถานท่ีซ้ือรองเทาผาใบนักเรียน จํานวน รอยละ 

รานขายรองเทา 48 29.09 

หางคาสง 38 23.03 

หางสรรพสินคา 74 44.85 

อ่ืนๆ 5 3.03 

โรงเรียน 0 0.00 

 

 
 

ภาพท่ี 4.5 แผนภูมิแสดงคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามสถานท่ีซ้ือรองเทาผาใบ

นักเรียน 

 

 จากตารางท่ี 4.5 และภาพท่ี 4.5 พบวา ผูตอบแบบสอบถามเลือกซ้ือรองเทาผาใบ

นักเรียนจากหางสรรพสินคามากท่ีสุดจํานวน 74 คน คิดเปนรอยละ 44.85 รองลงมาไดแก รานขาย

รองเทาจํานวน 48 คน คิดเปนรอยละ 29.09 หางคาสง (Big C, Lotus) จํานวน 38 คน คิดเปน 

รอยละ 23.03 สถานท่ีอ่ืนๆ จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 3.03 และไมมีใครซ้ือรองเทาท่ีโรงเรียน 

รานขายรองเทา 

29.09%

หางคาสง 

23.03%

หางสรรพสินคา 

44.85%

อ่ืนๆ 3.03% โรงเรียน 0%

สถานท่ีซ้ือรองเทาผาใบนักเรียน
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 ผลการวิเคราะหขอมูล จําแนกตามเหตุผลในการเลือกสถานท่ีซ้ือรองเทาผาใบนักเรียน

ของผูตอบแบบสอบถาม 

 

ตารางท่ี 4.6 แสดงจํานวนและคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเหตุผลในการเลือก

สถานท่ีซ้ือรองเทาผาใบนักเรียน 

 

เหตุผลในการเลือกสถานท่ีซ้ือรองเทา จํานวน รอยละ 

ความสะดวก 98 39.52 

ราคาถูก 43 17.34 

มีหลายยี่หอใหเลือก 75 30.24 

รายการสงเสริมการขาย 11 4.44 

มีการบริการท่ีดี 21 8.47 

 

 
 

ภาพท่ี 4.6 แผนภูมิแสดงคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเหตุผลในการเลือกสถานท่ีซ้ือ

รองเทาผาใบนักเรียน 

 

 จากตารางท่ี 4.6 และภาพท่ี 4.6 พบวา ผูตอบแบบสอบถามตัดสินใจเลือกสถานท่ีซ้ือ

รองเทาผาใบนักเรียนจากความสะดวกมากท่ีสุดจํานวน 98 คน คิดเปนรอยละ 39.52 รองลงมาคือ มี

หลายยี่หอใหเลือกจํานวน 75 คน คิดเปนรอยละ 30.24 ราคาถูกจํานวน 43 คน คิดเปนรอยละ 17.34 

มีบริการท่ีดีจํานวน 21 คน คิดเปนรอยละ 8.47 และมีรายการสงเสริมการขายจํานวน 11 คน คิดเปน

รอยละ 4.44 ตามลําดับ 

ความสะดวก 

39.52%

ราคาถูก 

17.34%

มีหลายยี่หอ 

30.24%

มีรายการสงเสริมการ

ขาย 4.44%

มีบริการที่ดี 8.47%

เหตุผลในการเลือกสถานท่ีซ้ือรองเทาผาใบนักเรียน
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 ผลการวิ เคราะหขอมูล  จําแนกตามรายไดของครอบครัวตอเดือนของผูตอบ

แบบสอบถาม 

 

ตารางท่ี 4.7 แสดงจํานวนและคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามรายไดของครอบครัว 

ตอเดือน 

 

รายไดของครอบครัวตอเดือน จํานวน รอยละ 

ต่ํากวา 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 

มากกวา 100,000 39 23.64 

 

 
 

ภาพท่ี 4.7 แผนภูมิแสดงคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามรายไดของครอบครัวตอเดือน 

 

 จากตารางท่ี 4.7 และภาพท่ี 4.7 พบวา ครอบครัวของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอ

เดือนมากกวา 100,000 บาท มีจํานวนมากท่ีสุดคือ 39 คน คิดเปนรอยละ 23.64 รองลงมาคือรายได 

20,000–40,000 บาท จํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 21.21 รายได 40,001-60,000 บาท จํานวน 

4.24%

21.21% 20.61%

13.94%

16.36%

23.64%
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รายไดของครอบครัวตอเดือน
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34 คน คิดเปนรอยละ 20.61 รายได 80,001–100,000 บาท จํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 16.36 

รายได 60,001–80,000 บาท จํานวน 23 คน คิดเปนรอยละ 13.94 และรายไดต่ํากวา 20,000 บาท 

มีจํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 4.24 ตามลําดับ 

 โดยท่ีกลุมตัวอยางท้ังหมดจํานวน 165 ตัวอยาง เปนผูตัดสินใจเลือกซ้ือรองเทาผาใบไป

โรงเรียนดวยตนเอง และอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและเขตปริมณฑล 

 

4.2  การวิเคราะหปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาระดับมัธยมศึกษาตอนปลายท้ังชาย

และหญิง ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลในการเลือกซ้ือรองเทาผาใบเพ่ือใสไป

โรงเรียน 

 

 ผลการวิเคราะหขอมูล จําแนกตามยี่หอรองเทาผาใบนักเรียนท่ีผูตอบแบบสอบถามใสไป

โรงเรียน 

 

ตารางท่ี 4.8 แสดงจาํนวนและคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามยี่หอรองเทา 

 

ยี่หอรองเทาท่ีผูตอบแบบสอบถามใสไปโรงเรียน จํานวน รอยละ 

นันยาง 66 40.00 

เบรกเกอร (Breaker) 66 40.00 

โกลดซิตี้ (Gold City)  4 2.42 

แพน (Pan)  1 0.61 

เกิรลลี่แกงค (Girly Gang) 4 2.42 

บัดดี ้(Buddy) 2 1.21 

อ่ืนๆ 22 13.33 
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ภาพท่ี 4.8 แผนภูมิแสดงคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามยี่หอรองเทา 

 

 จากตารางท่ี 4.8 และภาพท่ี 4.8 พบวา ผูตอบแบบสอบถามใสรองเทายี่หอนันยางและ

เบรกเกอรมากท่ีสุดและมีจํานวนเทากันคือ 66 คน คิดเปนรอยละ 40.00 รองลงมาคือยี่หออ่ืนๆ 

จํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 13.33 โกลดซิตี้ (Gold City) และเกิรลลี่แกงค (Girly Gang) มีจํานวน

เทากันคือ 4 คน คิดเปนรอยละ 2.42 บัดดี้ (Buddy) จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 1.21 และแพน 

(Pan) จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.61 ตามลําดับ 

 

Descriptive Statistic การวิเคราะหคาสถิติพรรณนาลักษณะของตัวแปร 

 

ตารางท่ี 4.9 แสดงการวิเคราะหคาสถิติพรรณาลักษณะของตัวแปร Descriptive Statistic 

 

ตัวแปร 
N Mean Std. Deviation 

Statistic Statistic Statistic 

คุณคาดหวังตอคุณภาพโดยรวมของรองเทาผาใบ

นักเรียนท่ีคุณซ้ือมากนอยเพียงใด  
165 6.12 2.372 

คุณคาดหวังการใชงานหลังการซ้ือรองเทาผาใบ

นักเรียนวาจะตอบสนองความตองการสวนตัวของ

คุณไดดีเพียงใด 

165 6.13 2.280 
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ย่ีหอรองเทาท่ีผูตอบแบบสอบถามใสไปโรงเรียน
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ตารางท่ี 4.9 แสดงการวิเคราะหคาสถิติพรรณาลักษณะของตัวแปร Descriptive Statistic (ตอ) 

 

ตัวแปร 
N Mean Std. Deviation 

Statistic Statistic Statistic 

คุณคาดหวังการใชงานหลังการซ้ือรองเทาผาใบ

นักเรียนวาจะเกิดความ “ผิดพลาดหรือบกพรอง”  

ในเรื่องตางๆ บอยครั้งเพียงใด 

165 7.05 2.148 

คุณคาดหวังตอรูปลักษณของรองเทาผาใบนักเรียนท่ี

คุณซ้ือเพียงใด 
165 6.13 2.330 

คุณภาพโดยรวมของรองเทาผาใบนักเรียนท่ีคุณซ้ือ

อยูในระดับใด 
165 6.22 2.117 

รองเทาผาใบนักเรียนท่ีคุณซ้ือสามารถตอบสนอง

ความตองการสวนตัวของคุณไดมากนอยเพียงใด 
165 6.07 2.262 

การใชงานรองเทาผาใบนักเรียนท่ีคุณซ้ือมีการ 

“ใหบริการท่ีผิดพลาดหรือบกพรอง” ในเรื่องตางๆ 

บอยครั้งเพียงใด 

165 7.25 2.174 

คุณคิดวาราคาของรองเทาผาใบนักเรียนท่ีคุณซ้ือมี

ความเหมาะสมเพียงใดเม่ือเปรียบเทียบกับคุณภาพ

ของรองเทา 

165 6.25 2.210 

คุณคิดวาคุณภาพของรองเทาผาใบนักเรียนท่ีคุณซ้ือ

มีความเหมาะสมเพียงใดเม่ือเปรียบเทียบกับ

คาใชจายท่ีเปนอยู 

165 6.21 2.313 

คุณมีความพึงพอใจโดยรวมตอรองเทาผาใบนักเรียน

ท่ีคุณซ้ือมากนอยเพียงใด 
165 6.22 2.212 

คุณคิดวาสิ่งท่ีไดรับจากการใชงานรองเทาผาใบ

นักเรียนท่ีคุณซ้ือดีกวาความคาดหวังของคุณมาก

นอยเพียงใด 

165 5.68 2.018 

คุณคิดวาสิ่งท่ีไดรับโดยรวมจากการใชงานรองเทา

ผาใบนักเรียนท่ีคุณซ้ือเม่ือเทียบกับสิ่งท่ีคุณ

จินตนาการวาตองการจากรองเทาผาใบนักเรียนมาก

นอยเพียงใด 

165 5.66 1.943 
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ตารางท่ี 4.9 แสดงการวิเคราะหคาสถิติพรรณาลักษณะของตัวแปร Descriptive Statistic (ตอ) 

 

ตัวแปร 
N Mean Std. Deviation 

Statistic Statistic Statistic 

คุณเคยรองเรียนหรือแสดงความไมพอใจ "อยางเปน

ทางการ" เก่ียวกับรองเทาผาใบนักเรียนท่ีคุณซ้ือมาก

นอยเพียงใด 

165 2.49 1.999 

คุณเคยรองเรียนหรือแสดงความไมพอใจ "อยางไม

เปนทางการ" เก่ียวกับรองเทาผาใบนักเรียนท่ีคุณซ้ือ

มากนอยเพียงใด 

165 2.68 1.969 

ในครั้งตอไป คุณจะยังคงเลือกซ้ือรองเทาผาใบ

นักเรียนดังกลาวมากนอยเพียงใด 
165 6.28 2.373 

หากคนรูจักของคุณตองการซ้ือรองเทาผาใบนักเรียน 

คุณจะแนะนํารองเทาผาใบนักเรียนดังกลาวมากนอย

เพียงใด 

165 5.75 2.182 

Valid N (listwise) 165   

 

 จากตารางท่ี 4.9 ซ่ึงแสดงการวิเคราะหคาสถิติพรรณนาลักษณะของตัวแปรสังเกตได 

พบวา ตัวแปรสังเกตไดมีคาเฉลี่ยอยูในระดับ 2.49–7.25 และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) อยู

ระหวาง 1.943-2.373 โดยท่ีคาเฉลี่ยท่ีสูงท่ีสุดคือตัวแปรสังเกตไดเรื่องการใชงานรองเทาผาใบนักเรียน

ท่ีผูตอบแบบสอบถามซ้ือมีการ “ใหบริการท่ีผิดพลาดหรือบกพรอง” ในเรื่องตางๆ บอยครั้งเพียงใด 

ซ่ึงมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุดคือ 7.25 และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 2.174 สวนตัว

แปรสังเกตไดท่ีมีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุดคือเรื่องการรองเรียนหรือแสดงความไมพอใจ “อยางไมเปน

ทางการ” เก่ียวกับรองเทาผาใบนักเรียนท่ีผูตอบแบบสอบถามซ้ือ ซ่ึงมีคาเฉลี่ยอยูท่ีระดับ 2.49 และ

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 1.999 

 และจากขอมูลในตารางท่ี 4.9 สามารถสรุปประเด็นสําคัญไดดังนี้  

 ตัวแปรแฝงเรื่องความคาดหวังของลูกคา พบวาตัวแปรสังเกตไดมีคาเฉลี่ยอยูในระดับ 

6.12-7.05 โดยท่ีคาเฉลี่ยสูงท่ีสุดคือตัวแปรสังเกตไดเรื่องความคาดหวังการใชงานหลังการซ้ือรองเทา

ผาใบนักเรียนวาจะเกิดความ “ผิดพลาดหรือบกพรอง” ในเรื่องตางๆ บอยครั้งเพียงใด มีคาเฉลี่ยท่ี

ระดับ 7.05 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ท่ี 2.148 รองลงมาไดแกตัวแปรสังเกตไดเรื่องความ

คาดหวังตอรูปลักษณของรองเทาผาใบนักเรียน ซ่ึงมีคาเฉลี่ยท่ีระดับ 6.13 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
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(S.D.) อยูท่ี 2.330 เชนเดียวกับตัวแปรสังเกตไดเรื่องความคาดหวังการใชงานหลังการซ้ือรองเทาผาใบ

ในเรื่องการตอบสนองความตองการสวนบุคคล ซ่ึงมีคาเฉลี่ยท่ีระดับ 6.13 เชนกัน แตสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (S.D.) เทากับ 2.280 และตัวแปรสังเกตไดเรื่องความคาดหวังตอคุณภาพโดยรวมซ่ึงมี

คาเฉลี่ยท่ีระดับ 6.12 โดยท่ีสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) อยูท่ี 2.148 ตามลําดับ 

 ตัวแปรแฝงเรื่องคุณภาพของผลิตภัณฑท่ีลูกคาไดรับ มีคาเฉลี่ยของตัวแปรสังเกตไดอยูท่ี

ระดับ 6.07-7.25 โดยท่ีตัวแปรสังเกตไดเรื่องการใชงานรองเทาผาใบนักเรียนท่ีผูตอบแบบสอบถามซ้ือ

มีการ “ใหบริการท่ีผิดพลาดหรือบกพรอง” ในเรื่องตางๆ บอยครั้งเพียงใด มีคาเฉลี่ยสูงท่ีสุดคือระดับ 

7.25 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 2.174 รองลงมาคือตัวแปรสังเกตไดเรื่องคุณภาพโดยรวม

ของรองเทาผาใบนักเรียนท่ีผูตอบแบบสอบถามซ้ืออยูในระดับใด ซ่ึงมีคาเฉลี่ยท่ีระดับ 6.22 สวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 2.117 และตัวแปรสังเกตไดเรื่องรองเทาผาใบนักเรียนท่ีผูตอบ

แบบสอบถามซ้ือสามารถตอบสนองความตองการสวนตัวไดมากนอยเพียงใด มีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุดคือ

ระดับ 6.07 โดยท่ีสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 2.262 ตามลําดับ 

 ตัวแปรแฝงเรื่องคุณคาของผลิตภัณฑท่ีลูกคาไดรับ มีคาเฉลี่ยท่ีระดับ 6.21-6.25 โดย

คาเฉลี่ยสูงท่ีสุดคือตัวแปรสังเกตไดในเรื่องราคาของรองเทาผาใบนักเรียนท่ีผูตอบแบบสอบถามซ้ือมี

ความเหมาะสมเพียงใดเม่ือเทียบกับคุณภาพรองเทา ซ่ึงมีคาเฉลี่ยท่ีระดับ 6.25 สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (S.D.) เทากับ 2.210 และตัวแปรสังเกตไดเรื่องคุณภาพของรองเทาผาใบนักเรียท่ีผูตอบ

แบบสอบถามซ้ือมีความเหมาะสมเพียงใดเม่ือเทียบกับคาใชจายท่ีเปนอยู ซ่ึงมีคาเฉลี่ยท่ีระดับ 6.21 

และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 2.313 ตามลําดับ 

 ตัวแปรแฝงเรื่องความพึงพอใจของลูกคามีคาเฉลี่ยท่ีระดับ 5.66-6.22 โดยคาเฉลี่ยสูง

ท่ีสุดคือตัวแปรสังเกตไดในเรื่องความพึงพอใจโดยรวมตอรองเทาผาใบนักเรียนท่ีผูตอบแบบสอบถาม

ซ้ือ ซ่ึงมีคาเฉลี่ยท่ีระดับ 6.22 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 2.212 รองลงมาคือตัวแปร

สังเกตไดในเรื่องสิ่งท่ีไดรับจากการใชงานรองเทาผาใบนักเรียนท่ีผูตอบแบบสอบถามซ้ือดีกวาความ

คาดหวังมากนอยเพียงใด อยูท่ีระดับ 5.68 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 2.018 และตัวแปร

สังเกตไดเรื่องสิ่งท่ีไดรับโดยรวมจากการใชงานรองเทาผาใบนักเรียนท่ีผูตอบแบบสอบถามซ้ือ เม่ือ

เทียบกับสิ่งท่ีผูตอบแบบสอบถามจินตนาการไว มีคาเฉลี่ยท่ีระดับ 5.66 โดยท่ีสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(S.D.) เทากับ 1.943 ตามลําดับ 

 ตัวแปรแฝงเรื่องการรองเรียนของลูกคามีคาเฉลี่ยท่ีระดับ 2.49-2.68 โดยคาเฉลี่ยสูง

ท่ีสุดคือตัวแปรสังเกตไดในเรื่องการรองเรียนหรือแสดงความไมพอใจ “อยางไมเปนทางการ” เก่ียวกับ

รองเทาผาใบนักเรียนท่ีผูตอบแบบสอบถามซ้ือ ซ่ึงมีคาเฉลี่ยท่ีระดับ 2.68 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(S.D.) เทากับ 1.969 และตัวแปรสังเกตไดในเรื่องการรองเรียนหรือแสดงความไมพอใจ “อยางเปน
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ทางการ” เก่ียวกับรองเทาผาใบนักเรียนท่ีผูตอบแบบสอบถามซ้ือ มีคาเฉลี่ยท่ีระดับ 2.49 และสวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 1.999 ตามลําดับ 

 ตัวแปรแฝงเรื่องความจงรักภักดีตอผลิตภัณฑ มีคาเฉลี่ยท่ีระดับ 5.75-6.28 โดยคาเฉลี่ย

สูงท่ีสุดคือตัวแปรสังเกตไดในเรื่องผูตอบแบบสอบถามจะยังคงเลือกซ้ือรองเทาผาใบนักเรียนยี่หอ

ดังกลาวมากนอยเพียงใด ซ่ึงมีคาเฉลี่ยท่ีระดับ 6.28 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 2.373 

และตัวแปรสังเกตไดในเรื่องผูตอบแบบสอบ ถามจะแนะนํารองเทาผาใบนักเรียนยี่หอดังกลาวใหกับ

คนรูจักมากนอยเพียงใด ซ่ึงมีคาเฉลี่ยท่ีระดับ 5.75 และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 2.182 

ตามลําดับ 

 

4.3  การวิเคราะหปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของนักเรียนชายและหญิงท่ีกําลังศึกษาอยูใน

ระดับช้ันมัธยมศึกษาปท่ี 4-6 ท่ีสวมรองเทาผาใบไปโรงเรียนในเขตกรุงเทพมหานครและเขต

ปริมณฑล โดยการใชคา AMOS และ Path Coefficients 

 

 ในแบบจําลอง TCSI จะมีการประเ มินค า  2 สวน ไดแก  แบบจําลองการวัด 

(Measurement Model) และแบบจําลองโครงสราง (Structural Model) โดยเกณฑในการประเมิน

นั้น ผูวิจัยไดใชเกณฑการประเมินความสอดคลองของ Model ท่ีตองนํามาพิจารณาตามขอแนะนํา

ของ AMOS โดยการปรับ Model ใหมีความสอดคลองกับขอมูลท่ีเรียกวา Model Fit ซ่ึงเปน Model 

ท่ีไดรับการปรับแตงจนเกิดความสมบูรณ มีความนาเชื่อถือ และได รับการยอมรับตามหลักการของ

กระบวนการวิจัย ซ่ึงมีหลักเกณฑดังตอไปนี้  

 

ตารางท่ี 4.10 แสดงเกณฑการประเมินความสอดคลองของ Model 

 

การประเมินความสอดคลองของ Model เกณฑ การพิจารณา 

1) CMIN-P (คาระดับความนาจะเปนของไคสแควร) P > 0.05 คา P ตองมากกวา 0.05 

2) CMIN/df (คาไคสแควรสัมพัทธ) < 3 คา CMIN/df นอยกวา 3 

3) GFI (คาดัชนีวัดความสอดคลอง) > 0.90 คา GFI ตองมากกวา 0.90 

4) RMSEA (คาดัชนีรากของคาเฉลี่ยกําลังสองของ

การประมาณคาความคาดเคลื่อน) 

< 0.08 คา RMSEA ตองนอยกวา 

0.08 
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 ซ่ึงกอนท่ีจะทําการทดสอบสมมติฐานและสรุปผลนั้น ผูวิจัยไดทําการตรวจสอบ Model 

ท่ีนํามาทําการทดสอบวาเปนไปตามเกณฑการประเมินความสอดคลองของ Model ท่ีควรจะตอง

นํามาพิจารณาหรือไม จากคาท่ีแสดงใน Model Fit ดังตารางนี้ 

 

ตารางท่ี 4.11 แสดงการประเมินความสอดคลองของ Model 

 

การประเมินความสอดคลองของ Model เกณฑ คาท่ีอานได การพิจารณา 

1) CMIN-P (คาระดับความนาจะเปนของ

ไคสแควร) 

P > 0.05 0.755 คา P ตองมากกวา 0.05 

2) CMIN/df (คาไคสแควรสัมพัทธ) < 3 0.877 คา CMIN/df นอยกวา 3 

3) GFI (คาดัชนีวัดความสอดคลอง) > 0.90 0.958 คา GFI ตองมากกวา 0.90 

4) RMSEA (คาดัชนีรากของคาเฉลี่ยกําลัง

สองของการประมาณคาความคาด

เคลื่อน) 

< 0.08 0.000 คา RMSEA ตองนอยกวา 

0.08 

 

 จากคาท่ีอานไดเม่ือเทียบกับเกณฑการประเมินความสอดคลองของ Model แลว พบวา

สามารถนําไปใชในการวิเคราะหได เนื่องจาก Model มีความสมบูรณและนาเชื่อถือตามหลักของ

กระบวนการวจิัย 

 ในสวนแรกท่ีทําการวิเคราะห คือ การวิเคราะหดวยแบบจําลองการวัด (Measurement 

Model) โดยการอางอิงจากผลการวิเคราะหโดยการใชโปรแกรม AMOS ในตาราง Standardized 

Regression Weights เปนการนําเอาคา Estimate ซ่ึงเปนคา Weight มาทําการวิเคราะหผล ดัง

ตาราง 4.2 ซ่ึงแสดงคาน้ําหนักท่ีบอกอิทธิพลขององคประกอบ 

 1. การวัดคาตัวแปรสังเกตไดท่ีนํามาใชเปนตัวแทนตัวแปรแฝง (Measurement 

Model) เพ่ือใหไดคา Weight หรือคาน้ําหนักท่ีบอกถึงอิทธิพลของตัวองคประกอบนั้นๆ  
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ตารางท่ี 4.12 แสดงคาน้ําหนักท่ีบอกอิทธิพลขององคประกอบ 

 

ตัวแปรแฝง   คาน้ําหนัก สัญลักษณ 

คุณคาดหวังตอคุณภาพโดยรวมของรองเทา

ผาใบนักเรียนท่ีคุณซ้ือมากนอยเพียงใด 

<--- ความคาดหวัง

ของลูกคา 
0.872 QE1 

คุณคาดหวังการใชงานหลังการซ้ือรองเทา

ผาใบ นักเรียนวาจะตอบสนองความตองการ

สวนตัว ของคุณไดดีเพียงใด 

<--- 
ความคาดหวัง

ของลูกคา 
0.835 QE2 

คุณคาดหวังการใชงานหลังการซ้ือรองเทา

ผาใบ นักเรียนวาจะเกิดความ “ผิดพลาดหรือ

บกพรอง” ในเรื่องตางๆ บอยครั้งเพียงใด 

<--- 
ความคาดหวัง

ของลูกคา 
-0.198 QE3 

คุณคาดหวังตอรูปลักษณของรองเทาผาใบ

นักเรียนท่ีคุณซ้ือเพียงใด 
<--- 

ความคาดหวัง

ของลูกคา 
0.619 QE4 

คุณภาพโดยรวมของรองเทาผาใบนักเรียนท่ี

คุณซ้ืออยูในระดับใด 
<--- 

คุณภาพของ

ผลิตภัณฑ 
0.880 QQ1 

รองเทาผาใบนักเรียนท่ีคุณซ้ือสามารถ

ตอบสนองความตองการสวนตัวของคุณไดมาก

นอยเพียงใด 

<--- 
คุณภาพของ

ผลิตภัณฑ 
0.886 QQ2 

การใชงานรองเทาผาใบนักเรียนท่ีคุณซ้ือมีการ 

“ใหบริการท่ีผิดพลาดหรือบกพรอง” ในเรื่อง

ตางๆ บอยครั้งเพียงใด 

<--- 
คุณภาพของ

ผลิตภัณฑ 
-0.176 QQ3 

คุณคิดวาราคาของรองเทาผาใบนักเรียนท่ีคุณ

ซ้ือมีความเหมาะสมเพียงใดเม่ือเปรียบเทียบ

กับคุณภาพ ของรองเทา 

<--- 
คุณคาของ

ผลิตภัณฑ 
0.922 QV1 

คุณคิดวาคุณภาพของรองเทาผาใบนักเรียนท่ี

คุณซ้ือมีความเหมาะสมเพียงใดเม่ือ

เปรียบเทียบกับคาใชจายท่ีเปนอยู 

<--- 
คุณคาของ

ผลิตภัณฑ 
0.881 QV2 

คุณมีความพึงพอใจโดยรวมตอรองเทาผาใบ

นักเรียนท่ีคุณซ้ือมากนอยเพียงใด 
<--- 

ความพึงพอใจ

ของลูกคา 
0.991 QS1 
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ตารางท่ี 4.12 แสดงคาน้ําหนักท่ีบอกอิทธิพลขององคประกอบ (ตอ) 

 

ตัวแปรแฝง   คาน้ําหนัก สัญลักษณ 

คุณคิดวาสิ่งท่ีไดรับจากการใชงานรองเทาผาใบ

นักเรียนท่ีคุณซ้ือ ดีกวาความคาดหวังของคุณ

มากนอยเพียงใด 

<--- 
ความพึงพอใจ

ของลูกคา 
0.841 QS2 

คุณคิดวาสิ่งท่ีไดรับโดยรวมจากการใชงาน

รองเทาผาใบนักเรียนท่ีคุณซ้ือ เม่ือเทียบกับสิ่ง

ท่ีคุณจินตนาการวาตองการจากรองเทาผาใบ

นักเรียนมากนอยเพียงใด 

<--- 
ความพึงพอใจ

ของลูกคา 
0.858 QS3 

คุณเคยรองเรียนหรือแสดงความไมพอใจ 

"อยางเปนทางการ" เก่ียวกับรองเทาผาใบ

นักเรียนท่ีคุณซ้ือมากนอยเพียงใด 

 

<--- 
การรองเรียน 

ของลูกคา 
0.790 QC1 

คุณเคยรองเรียนหรือแสดงความไมพอใจ 

"อยางไมเปนทางการ" เก่ียวกับรองเทาผาใบ

นักเรียนท่ีคุณซ้ือมากนอยเพียงใด 

 

<--- 
การรองเรียน 

ของลูกคา 
0.930 QC2 

ในครั้งตอไป คุณจะยังคงเลือกซ้ือรองเทาผาใบ

นักเรียนดังกลาวมากนอยเพียงใด <--- 

ความจงรัก 

ภักดีตอ

ผลิตภัณฑ 

0.904 QL1 

หากคนรูจักของคุณตองการซ้ือรองเทาผาใบ

นักเรียน คุณจะแนะนํารองเทาผาใบนักเรียน

ดังกลาวมากนอยเพียงใด 

<--- 

ความจงรัก 

ภักดีตอ

ผลิตภัณฑ 

0.802 QL2 

 

 2. ความสัมพันธระหวางตัวแปรแฝง สามารถวัดไดดวยคาสัมประสิทธิ์  (Path 

Coefficients) โดยคาท่ีนํามาวิเคราะหเพ่ือทดสอบสมมติฐานขององคประกอบในแตละตัวแปรนั้น จะ

เลือกใชเฉพาะองค ประกอบท่ีมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เทานั้น ดังแสดงไวในตาราง 4.12 
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ตารางท่ี 4.13 แสดงความสัมพันธระหวางตัวแปรแฝง 

 

ตัวแปรแฝง คาน้ําหนัก P 

คุณภาพของผลิตภัณฑ (QQ) <--- ความคาดหวังของลูกคา (QE) 0.852 *** 

คุณคาของผลิตภัณฑ (QV) <--- ความคาดหวังของลูกคา (QE) 0.106 0.442 

ความพึงพอใจของลูกคา (QS) <--- ความคาดหวังของลูกคา (QE) 0.105 0.292 

คุณคาของผลิตภัณฑ (QV) <--- คุณภาพของผลิตภัณฑ (QQ) 0.751 *** 

ความพึงพอใจของลูกคา (QS) <--- คุณภาพของผลิตภัณฑ (QQ) 0.375 *** 

ความพึงพอใจของลูกคา (QS) <--- คุณคาของผลิตภัณฑ (QV) 0.431 *** 

การรองเรียนของลูกคา (QC) <--- ความพึงพอใจของลูกคา (QS) -0.134 0.097 

ความจงรักภักดีตอผลิตภัณฑ (QL) <--- ความพึงพอใจของลูกคา (QS) 0.827 *** 

ความจงรักภักดีตอผลิตภัณฑ (QL) <--- การรองเรียนของลูกคา (QC) -0.200 *** 

 

 จากขอมูลในตาราง 4.12 พบวา องคประกอบท่ีมีอิทธิพลตอกัน ท่ีนัยสําคัญท่ีระดับ 

0.05 สามารถเขียนเปนแผนภาพดังนี้ 

 

 
 

ภาพท่ี 4.9 แสดงความสัมพันธระหวางตัวแปรแฝง 
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 ผลการทดสอบสมมติฐานในแบบจําลองโครงสราง พบวา ปฏิเสธสมมติฐานจํานวน 3 

สมมติฐาน ไดแก สมมติฐานท่ี 2, 3 และ 7 โดยไมมีนัยสําคัญทางสถิติ และยอมรับสมมติฐานท่ีเหลือ

จํานวน 6 สมมติฐาน ไดแก สมมติฐานท่ี 1, 4, 5, 6, 8 และ 9 ซ่ึงสามารถสรุปประเด็นสําคัญไดดังนี้ 

 สมมติฐานท่ี 1 (H1) : มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางความคาดหวังของลูกคาและ

คุณภาพของผลิตภัณฑ ในการตัดสินใจซ้ือรองเทาผาใบสําหรับใสไปโรงเรียน 

 ผลการวิจัยพบวา จากการทดสอบแบบจําลอง TCSI คาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ

ระหวางความคาดหวังของลูกคา (QE) และคุณภาพของรองเทาผาใบนักเรียน (QQ) เทากับ 0.852 

และมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 จึงยอมรับสมมติฐาน หมายถึงตัวแปรท้ังสองมีลักษณะสัมพันธกัน 

นั่นคือ เม่ือลูกคามีความคาดหวังในตัวสินคาสูง ลูกคามักจะมีความรูสึกวาสินคานั้นมีคุณภาพสูงตาม 

ซ่ึงสอดคลองกับทฤษฎีของ ชิษณุกร พรภาณุวิชญ (2540, น.6) ท่ีไดอธิบายความหมายของความ

คาดหวังไววาเปนความรูสึก ความคิด การเห็น การรับรู การตีความ หรือการคาดการณตอสิ่งท่ียังไม

เกิดข้ึน โดยคาดหวังหรือตองการใหบุคคลนั้นประพฤติปฏิบัติในสิ่งท่ีตนตองการหรือคาดหวังเอาไว 

และสอดคลองกับงานวิจัยของสถาบันเพ่ิมผลผลิตแหงชาติ (อางอิงใน ทศพล ระมิงวงศ, 2008) ซ่ึงได

ทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาในกลุมธนาคารพาณิชยไทยจํานวน 6 แหง พบวา ดานความ

คาดหวังของลูกคา (Customer Expectations) มีความสัมพันธในเชิงบวกกับปจจัยดานคุณภาพ 

(Perceived Quality)  

 สมมติฐานท่ี 2 (H2) : มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางความคาดหวังของลูกคาและ

คุณคาของผลิตภัณฑ ในการตัดสินใจซ้ือรองเทาผาใบสําหรับใสไปโรงเรียน 

 ผลการวิจัยพบวา คาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธระหวางความคาดหวังของลูกคา (QE) 

และคุณคาของรองเทาผาใบนักเรียนท่ีลูกคาไดรับ (QV) เทากับ 0.106 และไมมีนัยสําคัญทางสถิติ จึง

ปฏิเสธสมมติฐาน และสามารถสรุปไดวา ความคาดหวังของลูกคาท่ีซ้ือรองเทาผาใบนักเรียนไมมีผล

โดยตรงตอคุณคาของรองเทาผาใบนักเรียน หมายถึง แมลูกคาจะเกิดความคาดหวังในคุณภาพของ

สินคาจากขอมูลท่ีไดรับจากผูผลิต แตความคาดหวังก็ไมไดสงผลตอคุณคาของผลิตภัณฑ นั่นเปน

เพราะลูกคายังไมไดเกิดการทดลองใชงานรองเทาผาใบนักเรียน ซ่ึงการใหคุณคากับสินคามักจะปนผล

ตามมาหลังจากไดเกิดการทดลองใชสินคานั้นแลว สอดคลองกับแนวคิดของ Sweeney & Soutar 

(2001) ท่ีไดอธิบายวา คุณคาท่ีรับรู (Perceived Value) หมายถึง ประโยชนท่ีไดรบัจากการรับบริการ

เปรียบเทียบกับความคุมคาของเงินท่ีจายไป และงานวิจัยของ ชฎาพร อรชุน (2558) ท่ีกลาววา ราคา

และความคุมคาของการใชงานรองเทากีฬา คือปจจัยท่ีทําใหลูกคาตัดสินใจซ้ือรองเทากีฬามากท่ีสุด  

 อยางไรก็ดี จากผลการวิจัยพบวา ความคาดหวังของลูกคา สงผลทางออมตอคุณคาของ

รองเทาผาใบนักเรียน ผานทางคุณภาพของรองเทาผาใบนักเรียน หมายถึง ลูกคาไมไดใหคุณคากับ
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สินคาจากความคาดหวังท่ีไดรับจากการประชาสัมพันธขอมูลสินคาจากผูผลิตโดยตรง แตลูกคาจะให

คุณคากับสินคาตอเม่ือไดมีการทดลองใชแลวและพบวาสินคามีคุณภาพดีตามท่ีตนไดคาดหวังไว  

 สมมติฐานท่ี 3 (H3) : มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางความคาดหวังของลูกคาและความ

พึงพอใจของลูกคา ในการตัดสินใจซ้ือรองเทาผาใบสําหรับใสไปโรงเรียน 

 ผลการวิจัยพบวา คาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธระหวางความคาดหวังของลูกคา (QE) 

และความพึงพอใจของลูกคา (QS) ในการซ้ือรองเทาผาใบนักเรียน เทากับ 0.105 และไมมีนัยสําคัญ

ทางสถิติ จึงปฏิเสธสมมติฐาน และสามารถสรุปไดวา ความคาดหวังของลูกคาไมมีผลตอความพึงพอใจ

ของลูกคาในการตัดสินใจซ้ือรองเทาผาใบนักเรียน หมายถึง แมลูกคาจะเกิดความคาดหวังในตัวสินคา

จากสื่อโฆษณาท่ีไดรับ แตความพึงพอใจของลูกคาจะเกิดจากการไดสินคานั้นมาเพ่ือตอบสนองความ

ตองการและเกิดการทดลองใชสินคานั้นกอน จึงจะสามารถประเมินไดวาสินคานั้นมีความคุมคากับเงิน

ท่ีตองจายไปหรือไม และจะเปนตัวชี้วัดวาลูกคาจะเกิดความพึงพอใจหรือไม ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิด

ทฤษฎีความคาดหวัง (Expectancy Theory) ของวิคเตอรวรูม (Vroom) ท่ีกลาววา ความคาดหวังใน

ตัวบุคคลเกิดข้ึนเพราะบุคคลมีความตองการท่ีหลากหลาย ดังนั้นบุคคลจึงพยายามทําสิ่งตางๆ เพ่ือ

ตอบสนองความตองการหรือสิ่งท่ีคาดหวังไว ซ่ึงเม่ือไดรับการตอบสนองตามความคาดหวังแลวบุคคล

นั้นก็จะไดรับความพึงพอใจ และสอดคลองกับงานวิจัยเรื่องการศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภคใน

สถาบันการเงินและประกันภัยในประเทศสหรัฐอเมริกา โดยใชแบบจําลอง ACSI โดย Fornell et al 

(1996) ซ่ึงพบวา ความคาดหวังของลูกคาไมมีผลกระทบทางตรงกับความพึงพอใจ 

 อยางไรก็ตาม จากผลการวิจัยพบวา ความคาดหวังของลูกคา สงผลทางออมตอความพึง

พอใจของลูกคา ผานทางคุณภาพและคุณคาของรองเทาผาใบนักเรียน ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ 

คมวุฒิ อัญญธนากร (2556) ท่ีศึกษาเรื่องปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการ

ธนาคารออนไลน พบวา ความคาดหวังไมสง ผลตอความพึงพอใจของลูกคา แตเม่ือทําการประเมินผล

กระทบโดยรวมแลวพบวามีการสงผลกระทบทางออมโดยผานตัวแปรทางดานคุณภาพและคุณคาของ

การบริการ  

 สมมติฐานท่ี 4 (H4) : มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางคุณภาพของผลิตภัณฑและคุณคา

ของผลิตภัณฑ ในการตัดสินใจซ้ือรองเทาผาใบสําหรับใสไปโรงเรียน 

 ผลการวิจัยพบวา คาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธระหวางคุณภาพของรองเทาผาใบ

นักเรียน (QQ) และคุณคาของรองเทาผาใบนักเรียน (QV) เทากับ 0.751 และมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี

ระดับ .05 จึงยอมรับสมมติฐาน หมายความวาตัวแปรท้ังสองมีลักษณะสัมพันธกัน นั่นคือ เม่ือลูกคาได

เกิดการทดลองใชรองเทาผาใบนักเรียนแลว ลูกคาจะทําการเปรียบเทียบคุณภาพของสินคากับเงินท่ี

ตองจายไป หากสินคามีคุณภาพดีสมดังท่ีผูผลิตกลาวอางไว ก็จะสงผลใหลูกคาใหคุณคากับรองเทา

ผาใบนักเรียนนั้น สอดคลองกับทฤษฎีของ ธีรพงษ เท่ียงสมพงษ (2551, น.32) ซ่ึงกลาววา คุณคาท่ี
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รับรู คือผลประโยชนท่ีลูกคาไดรับเม่ือเทียบกับตนทุนท้ังหมด ซ่ึงรวมท้ังตนทุนอ่ืนท่ีเปนองคประกอบ

ของการซ้ือท่ีลูกคาตองจายเพ่ิม และงานวิจัยของ พิมานรัตน เศรษฐวานิช (2545) ท่ีศึกษาเรื่องปจจัย

ท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือสินคาจากรานคาปลีกเฉพาะประเภทของผูบริโภค ซ่ึงพบวา อิทธิพลของ

คุณคาของสินคาท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือสินคาของลกูคาอันดับแรกคือดานคุณภาพของสินคา  

 สมมติฐานท่ี 5 (H5) : มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางคุณภาพของผลิตภัณฑและความ

พึงพอใจของลูกคา ในการตัดสินใจซ้ือรองเทาผาใบสําหรับใสไปโรงเรียน  

 ผลการวิจัยพบวา คาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธระหวางคุณภาพของรองเทาผาใบ

นักเรียน (QQ) และความพึงพอใจของลูกคา (QS) เทากับ 0.375 และมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

จึงยอมรับสมมติฐาน หมายความวาตัวแปรท้ังสองมีลักษณะสัมพันธกัน นั่นคือ หากลูกคารูสึกวา

รองเทาผาใบนักเรียนท่ีซ้ือมามีคุณภาพดี มีความคุมคากับเงินท่ีจายไปก็จะสงผลใหลูกคาเกิดความพึง

พอใจ สอดคลองกับทฤษฎีของ วีระวัฒน กิจเลิศไพโรจน (2547, น.268) ท่ีกลาววา คุณภาพการ

บริการมีความสําคัญสําหรับธุรกิจเพราะคุณภาพการบริการจะเปนสิ่งท่ีนํามาซ่ึงความพึงพอใจของ

ลูกคา คุณภาพการบริการท่ีดีคือสิ่งท่ีจะทําใหธุรกิจเกิดความไดเปรียบทางการแขงขัน แตในทาง

กลับกันถาคุณภาพการบริการไมดี ธุรกิจอาจตกอยูในภาวะเสียเปรียบทางการแขงขันไดในทันที และ

สอดคลองกับงานวิจัยของ Wang and Cheng (2012). ท่ีศึกษาเรื่องความสัมพันธระหวางคุณภาพ

การรับรูของความพึงพอใจของลูกคาและการเก็บรักษาลูกคา ซ่ึงพบวาการรับรูในคุณภาพของการ

บริการและผลิตภัณฑมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา 

 อยางไรก็ดี พบวา คุณภาพของผลิตภัณฑ สงผลทางออมตอความพึงพอใจของลูกคา 

ผานทางคุณคาของรองเทาผาใบนักเรียน และสอดคลองกับงานวิจัยของสถาบันเพ่ิมผลผลิตแหงชาติ 

(อางอิงใน ทศพล ระมิงวงศ, 2008) ท่ีกลาววา ดานคุณภาพของการบริการ (Perceived Quality) สง 

ผลกระทบทางออมตอความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) โดยผานคุณคาของการ

บริการ (Perceived Value) 

 สมมติฐานท่ี 6 (H6) : มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางคุณคาของผลิตภัณฑและความ  

พึงพอใจของลูกคา ในการตัดสินใจซ้ือรองเทาผาใบสําหรับใสไปโรงเรียน 

 ผลการวิจัยพบวา คาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธระหวางคุณคาของรองเทาผาใบนักเรียน 

(QV) และความพึงพอใจของลูกคา (QS) เทากับ 0.431 และมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 จึง

ยอมรับสมมติฐาน หมายความวาตัวแปรท้ังสองมีลักษณะสัมพันธกัน คือ คุณคาของรองเทาผาใบ

นักเรียนสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือรองเทาผาใบนักเรียน หมายถึง หากคุณคาของรองเทา

เพ่ิมข้ึนก็จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจเพ่ิมข้ึนเชนกัน สอดคลองกับทฤษฎีของ ศิริวรรณ เสรีรัตน 

(2541) ท่ีกลาววา ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) เปนระดับความรูสึกของลูกคา

ท่ีมีผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางประโยชนจากคุณสมบัติของผลิตภัณฑ หรือการตอบสนองการ
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ใชงานของผลิตภัณฑกับการคาดหวังของลูกคา ระดับความพึงพอใจของลูกคาจะเกิดจากความ

แตกตางระหวางผลประโยชนของผลิตภัณฑและความคาดหวังของบุคคล ดังนั้นนักการตลาดจึงจําเปน

ท่ีจะตองพยายามสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาดวยการสรางคุณคาเพ่ิมใหกับผลิตภัณฑ (Value 

Added) และสอดคลองกับงานวิจัยของ ตวงพร พ่ึงจิตร (2557) ท่ีทําการศึกษาความพึงพอใจของ

ผูใชบริการศูนยบริการซอมบํารุงรถยนตในเขตอําเภอเมืองจังหวัดชลบุรี ท่ีพบวา คุณคาของการ

บริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคา หากคุณคาของการบริการเพ่ิมข้ึน จะสงผลใหลูกคา

เกิดความพึงพอใจเพ่ิมข้ึนเชนเดียวกัน 

 สมมติฐานท่ี 7 (H7) : มีความสัมพันธเชิงลบระหวางความพึงพอใจของลูกคาและการ

รองเรียนของลูกคา ในการตัดสินใจซ้ือรองเทาผาใบสําหรับใสไปโรงเรียน  

 ผลการวิจัยพบวา คาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคา (QS) ใน

การซ้ือรองเทาผาใบนักเรียน และการรองเรียนของลูกคา (QC) เทากับ - 0.134 และไมมีนัยสําคัญทาง

สถิติ จึงปฏิเสธสมมติฐาน และสามารถสรุปไดวา ความพึงพอใจของลูกคา ไมมีผลตอการรองเรียนของ

ลูกคา หมายถึง แมวาลูกคาจะพบวารองเทาผาใบนักเรียนท่ีซ้ือมาไมไดมีคุณภาพตามท่ีคาดหวังไว ซ่ึง

สงผลใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจตอสินคา แตลูกคาก็จะไมทําการรองเรียนตอผูผลิต อาจเปนเพราะ

รองเทาผาใบนักเรียนเปนสินคาท่ีตองซ้ือในขณะท่ีผูใชงานอยูในวัยกําลังเจริญเติบโต จึงทําใหมีการ

เปลี่ยนขนาดรองเทาอยูตลอดเวลา ประกอบกับการใชงานของผูซ้ือซ่ึงอาจนําไปใชอยางสมบุกสมบัน

เกินจากประสิทธิภาพท่ีผูผลิตไดกลาวไว จึงทําใหผูซ้ือไมรูสึกถึงความจําเปนท่ีจะทําการรองเรียนความ

เสียหายท่ีเกิดข้ึนไปยังผูผลิต หรืออีกนัยหนึ่ง ผูซ้ืออาจตัดสินใจซ้ือรองเทาผาใบนักเรียนยี่หออ่ืนในครั้ง

หนาแทน ซ่ึงสอดคลองกับทฤษฎีของ Day and Landon (1977) ท่ีอธิบายไววา เม่ือลูกคาไดรับความ

ไมพึงพอใจตอสินคาหรือการใหบริการของธุรกิจ ลูกคาจะมีพฤติกรรมตอเหตุการณนั้นได 3 กรณี คือ 

ไมมีการกระทําใดๆ (No Action) หรือมีการกระทําอะไรบางอยางเฉพาะตนเอง (Private Action) 

หรือมีแสดงการกระทําตอสาธารณะ (Public Action) แตขัดแยงกับงานวิจัยของสถาบันเพ่ิมผลผลิต

แหงชาติ (อางอิงใน ทศพล ระมิงวงศ, 2008) ท่ีกลาววา ดานความพึงพอใจของลูกคา (Customer 

Satisfaction) สงผลในทางตรงกันขามตอการรองเรียนของลูกคา (Customer Complaints) หมายถึง 

เม่ือลูกคาเกิดความไมพึงพอใจจะสงผลใหเกิดขอรองเรียนเพ่ิมมากข้ึน 

 สมมติฐานท่ี 8 (H8) : มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางความพึงพอใจของลูกคาและความ

จงรักภักดีตอผลิตภัณฑ ในการตัดสินใจซ้ือรองเทาผาใบสําหรับใสไปโรงเรียน 

 ผลการวิจัยพบวา คาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคา (QS) 

และความจงรักภักดีตอรองเทาผาใบนักเรียน (QL) เทากับ 0.827 และมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

จึงยอมรับสมมติฐาน หมายความวา ตัวแปรท้ังสองมีลักษณะสัมพันธกัน นั่นคือ เม่ือลูกคารับรูวา

รองเทาผาใบนักเรียนท่ีซ้ือมานั้นมีคุณภาพดี มีความคุมคากับเงินท่ีจายไป ก็จะสงผลใหลูกคาเกิดความ
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พึงพอใจ และยิ่งผูผลิตมีการพัฒนาสินคาของตนใหมีคุณภาพดีเกินกวาความคาดหวังของลูกคา ก็จะ

ยิ่งเปนการสรางความพึงพอใจใหลูกคาจนเกิดเปนความประทับใจและเกิดความจงรักภักดีตามมา ซ่ึง

สัมพันธกับทฤษฎีของ ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547, น.106) ซ่ึงไดอธิบายวา การบริการท่ีตรงกับ

ความตองการหรือเกินความตองการของลูกคา จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและเกิดความ

จงรักภักดีตอสินคาหรือบริการนั้นๆ และงานวิจัยของ Kun-Hsi Liao and Ming-Fang Hsieh (2011) 

ซ่ึงศึกษาเรื่องความสัมพันธระหวางบริการท่ีมีคุณภาพ ภาพลักษณ ความภักดีของลูกคา และความ  

พึงพอใจในอุตสาหกรรมรีสอรท ท่ีพบวา ความจงรักภักดีของลูกคามีความสัมพันธกับความพึงพอใจ

ของลูกคาผานทางคุณภาพ อยางไรก็ตาม งานวิจัยของ Vanhoof, Bloemer and Pauwels (1997) 

ท่ีทําการศึกษาเรื่อง A Case Study in Loyalty and Satisfaction Research กลับพบวา คะแนน

ของ Customer Satisfaction ไมไดมีความสัมพันธกับคะแนนของ Brand Loyalty หมายถึง ความ

พึงพอใจท่ีลูกคามีตอยี่หอสินคา จะไมสงผลใหลูกคาเกิดความภักดีตอยี่หอสินคานั้นดวย 

 สมมติฐานท่ี 9 (H9) : มีความสัมพันธเชิงลบระหวางการรองเรียนของลูกคาและความ

จงรักภักดีตอผลิตภัณฑ ในการตัดสินใจซ้ือรองเทาผาใบสําหรับใสไปโรงเรียน 

 ผลการวิจัยพบวา คาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธระหวางการรองเรียนของลูกคา (QC) 

และความจงรักภักดีตอรองเทาผาใบนักเรียน (QL) เทากับ - 0.200 และมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 

.05 จึงยอมรับสมมติฐาน หมายความวาตัวแปรท้ังสองมีลักษณะแปรผกผันตอกัน นั่นคือ เม่ือเกิดการ

รองเรียนของลูกคา จะสงผลใหความจงรักภักดีของลูกคาลดลง เพราะเม่ือลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ

และลูกคาไดทําการรองเรียนความผิดพลาดท่ีเกิดข้ึนมายังผูผลิตแลว หากผูผลิตเพิกเฉยไมหาทาง

แกปญหาท่ีเกิดข้ึน ก็จะทําใหความจงรักภักดีของลูกคาลดนอยลง จนอาจทําใหลูกคาตัดสินใจไมซ้ือ

สินคายี่หอนั้นอีกตอไป ซ่ึงสอดคลองกับทฤษฎีของ Reichheld & Sasser (1990) ท่ีกลาววา การ

รองเรียนของลูกคามักจะกอใหเกิดผลกระทบในทางลบ โดยเฉพาะพฤติกรรมแบบ “ปากตอปาก” 

(Words of Mouth) ซ่ึงมีผลตอชื่อเสียง ความไวใจ และการรักษาลูกคาของธุรกิจ และทฤษฎี Exit-

voice theory ของ Hirschman (1970) ท่ีกลาวไววา เม่ือลูกคาเกิดความไมพึงพอใจข้ึน ลูกคามี

ทางเลือกมากมายในการแสดงออก เชน การเลิกใชสินคาหรือบริการนั้นอีก และสอดคลองกับงานวิจัย

ของ นารา กิตติเมธีกุล และ ภาสประภา ตระกูลอินทร (2558) ซ่ึงศึกษาเรื่องการตัดสินใจเพ่ือการ

จัดการลูกคารองเรียนสําหรับนักการตลาดยุคดิจิตัล ท่ีพบวา การจัดการลูกคารองเรียนถือเปนเรื่อง

จําเปนและจะตัองดําเนินการดวยความรวดเร็ว แมนยํา ละเอียดออน  
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บทที่ 5 

บทสรุปและขอเสนอแนะ 

 

5.1 อภิปรายผลงานวิจัย 

 

 การศึกษาวิจัยเรื่อง “ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาระดับมัธยมศึกษาตอน

ปลายท้ังชายและหญิงในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลในการเลือกซ้ือรองเทาผาใบเพ่ือใสไป

โรงเรียน” โดยการใชแบบจําลอง ACSI รูปแบบของการศึกษาเปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative 

Research) ซ่ึงกลุมตัวอยางท่ีใชในงานวิจัยคือ นักเรียนระดับชั้นมัธยมศึกษาตอนปลายท้ังชายและ

หญิงในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผูวิจัยไดทําการเก็บขอมูลโดยการใชแบบสอบถามแบบ

ออนไลน และทําการคัดเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive sampling) และนําขอมูลท่ีไดมา

ทําการวิเคราะหและประมวลผลโดยการใชโปรแกรม SPSS for Windows ในการวิเคราะหขอมูลใช

การวิเคราะหเชิงพรรณา (Descriptive Statistics) เพ่ือแสดงการแจกแจงความถ่ี (Frequency) คา

รอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และ

การวิเคราะหเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) โดยการใชโปรแกรมทางสถิติในการทดสอบ

สมมติฐาน (Hypothesis Testing) โดยทําการวิเคราะหแบบจําลองสมการโครงสราง (Structural 

Equation Model) ในการอธิบายผลของตัวแปรอิสระมากกวาหนึ่งตัวแปรท่ีมีตอตัวแปรตาม 

เครื่องมือสําหรับการวิเคราะหผล ผูวิจัยใชแบบจําลอง TCSI ซ่ึงเปนแบบจําลองท่ีอยูในรูปของสมการ

โครงสรางและเปนวิธีเดียวกับการประมาณคาในแบบจําลอง ACSI ซ่ึงจากการวิเคราะหและ

ประมวลผลขอมูลท้ังหมด ทําใหสามารถสรุป อภิปรายผล และนําเสนอขอเสนอแนะตางๆ ไดดังนี้ 

 จากการศึกษาวิจัยเรื่อง “ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาระดับมัธยมศึกษา

ตอนปลายท้ังชายและหญิงในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลในการเลือกซ้ือรองเทาผาใบเพ่ือใสไป

โรงเรียน” พบวา ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา ไดแก ปจจัยดานความคาดหวัง คุณภาพ

ของผลิตภัณฑ คุณคาของผลิตภัณฑ ความจงรักภักดี และการรองเรียนของลูกคา สอดคลองกับ

งานวิจัยของ W.J. Deng, M.L. Yeh, M.L. Sung (2013) ท่ีพบวา ดัชนีความพึงพอใจของลูกคาจะ

ประกอบดวยความคาดหวังของลูกคา คุณภาพของสินคาหรือบริการท่ีลูกคาไดรับ และคุณคาของ

สินคาหรือบริการท่ีลูกคาไดรับ และงานวิจัยของ William and Buswell (2003) ท่ีกลาววา ดัชนี

ความสําเร็จของธุรกิจสามารถวัดไดจากระดับความพึงพอใจของลูกคา และคุณภาพการใหบริการ และ

งานวิจัยของ Professor Claes Forness ท่ีกลาววา คุณภาพของสินคาหรือบริการ คุณคาของสินคา

หรือบริการและความคาดหวังของลูกคา เปนปจจัยท่ีสงผลทางตรงเชิงบวกตอความพึงพอใจของลูกคา 
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สวนความพึงพอใจของลูกคาจะสงผลตอความจงรักภักดีในสินคาหรือบริการ และการรองเรียนของ

ลูกคาในเชิงบวกและลบตามลําดับ ซ่ึงสามารถอธิบายไดดังนี้  

  1. ดานความคาดหวัง พบวา ปจจัยดานความคาดหวังสงผลกระทบโดยตรงตอ

คุณภาพของรองเทาผาใบนักเรียน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยขอท่ี 1 หมายความวา เม่ือลูกคา

มีความคาดหวังในตัวสินคาสูง ลูกคามักจะมีความรูสึกวาสินคานั้นจะตองมีคุณภาพสูงตาม ซ่ึงผูผลิต

จะตองสงมอบสินคาท่ีมีคุณภาพตามท่ีไดโฆษณาไว หากผูผลิตผลิตสินคาท่ีไมไดมาตรฐานตามท่ีกลาว

อาง ก็จะสงผลใหลูกคาเกิดความไมเชื่อม่ันในผลิตภัณฑนั้น และจะทําใหความคาดหวังตอผลิตภัณฑ

ลดลง  

  อยางไรก็ตาม ถึงแมปจจัยดานความคาดหวังจะไมสงผลกระทบโดยตรงตอดาน

คุณคาของผลิตภัณฑ และความพึงพอใจของลูกคา แตก็สงผลทางออมผานทางคุณภาพของรองเทา

ผาใบนักเรียน หมายความวา หากผูผลิตไดสงมอบสินคาท่ีดีมีคุณภาพตามท่ีไดมีการโฆษณาไว ก็จะทํา

ใหลูกคาท่ีซ้ือรองเทาผาใบเกิดความพึงพอใจท่ีไดรับสินคาท่ีมีคุณภาพตามท่ีตนคาดหวังไวนั่นเอง 

  2. ดานคุณภาพของผลิตภัณฑ พบวา ปจจัยดานคุณภาพของรองเทาผาใบนักเรียน

สงผลกระทบโดยตรงตอคุณคาของรองเทาผาใบนักเรียน และความพึงพอใจของลูกคา ซ่ึงสอดคลอง

กับสมมติฐานการวิจัยขอท่ี 4 และขอท่ี 5 แสดงใหเห็นวา หากรองเทาผาใบนักเรียนมีคุณภาพดีลูกคา

ก็จะเกิดความพึงพอใจ และใหคุณคากับรองเทาผาใบเพ่ิมข้ึนดวย ซ่ึงการใหคุณคากับผลิตภัณฑจะ

สงผลใหลูกคาเปรียบเทียบคุณคาของรองเทาผาใบท่ีซ้ือกับเงินท่ีตองจายไปนอยลง ทําใหการตัดสินใจ

ซ้ือรองเทาผาใบนักเรียนงายข้ึน  

  3. ดานคุณคาของผลิตภัณฑ พบวา ปจจัยดานคุณคาของรองเทาผาใบนักเรียน

สงผลโดยตรงตอความพึงพอใจของลูกคา สอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยขอท่ี 6 หมายความวา 

ลูกคาจะมีการคิดและเปรียบเทียบความคุมคาระหวางรองเทาผาใบนักเรียนท่ีซ้ือกับเงินท่ีตองจายไป

วามีความเหมาะสมหรือคุมคาหรือไม และหากผูผลิตสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาแลว ก็จะทําให

ลูกคาตัดสินใจซ้ือสินคาไดงายข้ึน เพราะลูกคาไดเปรียบเทียบราคาท่ีตองจายกับสินคาท่ีไดรับแลว 

  4. ดานความจงรักภักดี พบวา ปจจัยดานความจงรักภักดีเปนผลโดยตรงท่ีมาจาก

ความพึงพอใจของลูกคา ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยขอท่ี 8 เพราะเม่ือลูกคาซ้ือรองเทาผาใบ

นักเรียนท่ีมีคุณภาพดีตามท่ีบริษัทฯ ไดทําการโฆษณาไว ลูกคาจะเกิดความพึงพอใจอันจะนํามาซ่ึง

ความจงรักภักดีตอยี่หอรองเทานั้น ซ่ึงอาจทําใหเกิดการซ้ือซํ้าหรือแนะนําผูอ่ืนใหซ้ือรองเทาผาใบ

นักเรียนยี่หอนั้นอีกในอนาคต 

  5. ดานการรองเรียนของลูกคา พบวา ปจจัยดานการรองเรียนของลูกคาจะสงผล

โดยตรงตอความจงรักภักดีของลูกคา สอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยขอท่ี 9 เพราะเม่ือลูกคาเกิด

ความไมพอใจในรองเทาผาใบนักเรียน หรือคุณภาพของรองเทาผาใบนักเรียนนั้นไมเปนไปตามท่ีลูกคา
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คาดหวังไว ลูกคาก็จะมีพฤติกรรมการแสดงออกโดยการรองเรียนมายังผูผลิตเพ่ือใหทําการแกไข

ปญหาท่ีเกิดข้ึน หรือตัดสินใจเลิกซ้ือรองเทาผาใบนักเรียนยี่หอนั้นเลย ซ่ึงหากผูผลิตเพิกเฉยตอการ

รองเรียนของลูกคาก็จะทําใหความจงรักภักดีของลูกคาลดนอยลงจนหมดไปในท่ีสุด ซ่ึงจะสงผลเสียใน

ระยะยาวใหกับธุรกิจ  

 

5.2 ขอเสนอแนะสําหรับผูบริหาร 

 

 สําหรับผูผลิตรองเทาผาใบนักเรียน การสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาจําเปนตองทําทุก

ดานอยางสอดคลองกัน ทุกแผนกภายในองคกรควรมีการสื่อสารแลกเปลี่ยนขอมูลลูกคา มีการ

วางแผนกลยุทธรวมกัน มีการแบงปนการใชทรัพยากรรวมกันและใหความรวมมือกันในการทํางานเพ่ือ

การผลิตสินคาและมอบบริการท่ีมีคุณคาใหกับลูกคา (ศิริกานดา แหยมคง, 2555) ซ่ึงจากผลการ

ศึกษาวิจัยเรื่อง “ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาระดับมัธยมศึกษาตอนปลายท้ังชายและ

หญิงในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลในการเลือกซ้ือรองเทาผาใบเพ่ือใสไปโรงเรียน” ผูวิจัยมี

ขอเสนอแนะท่ีเปนประโยชน เพ่ือใหผูผลิตนําขอมูลท่ีไดไปเปนแนวทางในการปรับปรุงการผลิต

รองเทาผาใบนักเรียน ในประเด็นตางๆ ดังตอไปนี้  

  1. ดานความคาดหวังของผูซ้ือรองเทาผาใบนักเรียน ซ่ึงพบวามีความสัมพันธกับ

คุณภาพของรองเทาผาใบนักเรียน อันเปนผลมาจากสื่งท่ีลูกคาไดรับรูจากการประชาสัมพันธรองเทา

ผาใบนักเรียนของบริษัทฯ ไมวาจะผานทางสื่อโฆษณาตางๆ หรือจากการแนะนําของพนักงานขาย 

ขอมูลเหลานี้จะทําใหลูกคาเกิดความคาดหวังตอตัวรองเทาผาใบนักเรียนวาจะตองมีคุณภาพดี มีความ

ทนทาน สมราคา ตามขอมูลท่ีบริษัทฯ ไดใหไว เพราะฉะนั้นยิ่งไดรับรูขอมูลมากก็จะทําใหลูกคาเกิด

ความคาดหวังตอคุณภาพของรองเทาผาใบมากข้ึนตามไปดวย ดังนั้นผูผลิตรองเทาผาใบจึงควรใสใจใน

การผลิตรองเทาผาใบใหไดมาตรฐานตามท่ีไดโฆษณาและประชาสัมพันธใหลูกคาไดรับรู และประการ

สําคัญ ผูผลิตไมควรทําการโฆษณาประสิทธิภาพของสินคาใหเกินจริง เพราะหากสินคาท่ีผลิตไมเปนไป

ตามการกลาวอางในโฆษณา ก็จะทําใหผูบริโภคเกิดความไมเชื่อม่ันในสินคานั้น และจะสงผลเสียใน

ระยะยาวตอบริษัทฯ  

  2. ดานคุณภาพของรองเทาผาใบนักเรียน เปนสิ่งท่ีผูผลิตควรตองใหความสําคัญ

เปนอยางมาก เพราะเปนสิ่งท่ีสงผลโดยตรงตอการใหคุณคารองเทาผาใบนักเรียนและความพึงพอใจ

ของลูกคา ฉะนั้น ผูผลิตรองเทาผาใบนักเรียนควรตองมีการตรวจสอบคุณภาพวัสดุท่ีใช ตรวจสอบ

ข้ันตอนการผลิตใหไดมาตรฐานอยูตลอดเวลา มีการทดสอบคุณภาพของรองเทาผาใบเพ่ือใหมี

ประสิทธิภาพการใชงานท่ีดี และมีการพัฒนาสินคาอยางตอเนื่อง เชน พัฒนาพ้ืนรองเทาใหมีความนุม

 



Ref. code: 25595802010032VMURef. code: 25595802010032VMU

53 

ข้ึน ยึดเกาะไดดี ไมลื่น หรือรวมมือกับ Supplier ผูผลิตผา Canvas ท่ีใชผลิตรองเทาผาใบนักเรียน ใน

การพัฒนาผาใหสามารถระบายความรอนไดดี เปนตน  

  3. ดานคุณคาของรองเทาผาใบนักเรียน เปนผลมาจากการท่ีลูกคาไดรับรูวาสินคา

ท่ีตนซ้ือมานั้นมีคุณภาพดีตามท่ีผูผลิตไดโฆษณาไว ก็จะทําใหลูกคารูสึกถึงความคุมคากับเงินท่ีตองจาย

ไป และใหคุณคาตอรองเทาผานักเรียน ซ่ึงในครั้งตอไปหากลูกคาตองการซ้ือรองเทาผาใบนักเรียน ก็

อาจนึกถึงรองเทาผาใบยี่หอท่ีเคยซ้ือ เนื่องจากมีคุณภาพดี มีคุณคาสมราคา ดังนั้น เพ่ือเปนการสราง

คุณคาใหกับรองเทาผาใบนักเรียน ผูผลิตตองคอยพัฒนารองเทาผาใบนักเรียนใหตอบสนองความ

ตองการของลูกคา รวมถึงการใหบริการหลังการขาย เพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด ซ่ึงสิ่ง

เหลานี้จะทําใหลูกคารูสึกวารองเทาผาใบนักเรียนท่ีซ้ือไปนั้นมีความคุมคากับเงินท่ีตองจายไป  

  4. ดานความจงรักภักดีตอผลิตภัณฑ ซ่ึงเปนผลมาจากความพึงพอใจโดยตรง เปน

สิ่งท่ีสรางไดยากและตองใชเวลาในการสรางความจงรักภักดีใหเกิดข้ึนกับลูกคา รวมท้ังตองใชเงิน

ลงทุนจํานวนมากในการทําการตลาด ทําการโฆษณาประชาสัมพันธ และทําโปรโมชั่นตางๆ เพ่ือดึงดูด

ใจใหลูกคาไดทดลองซ้ือสินคา หากรองเทาผาใบท่ีลูกคาซ้ือมีคุณภาพดี ลูกคาจะรูสึกถึงความคุมคากับ

เงินท่ีตองจายไปจนเกิดเปนความพึงพอใจในรองเทาท่ีซ้ือ จึงเปนสิ่งจําเปนท่ีผูผลิตตองคอยพัฒนา

สินคารวมท้ังการบริการของตน เพ่ือสรางความเชื่อม่ันใหกับลูกคา และพยายามตอบสนองความ

ตองการและความคาดหวังของลูกคาใหไดมากท่ีสุด ยิ่งผูผลิตผลิตสินคาท่ีดี มีการบริการท่ีดีเกินกวาสิ่ง

ท่ีลูกคาคาดหวังไว ก็จะเปนการทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ จนเกิดเปนความภักดีตอสินคาและ

ยี่หอ จนทําใหเกิดการบอกตอไปในทางท่ีดี ซ่ึงสงผลใหบริษัทฯ ผูผลิตเกิดผลกําไรในระยะยาวและเกิด

ความยั่งยืน 

  5. ดานการรองเรียนของลูกคา เม่ือลูกคาพบวารองเทาผาใบนักเรียนไมไดเปนไป

ตามความคาดหวังท่ีผูผลิตไดโฆษณาไว ลูกคาจะมีพฤติกรรมได 2 รูปแบบ (Hirschman, 1970) คือ 

รองเรียนมายังผูผลิตใหทําการแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงลูกคากลุมนี้คือลูกคาท่ีมีความจงรักภักดีตอ

บริษัทฯ และบริษัทฯ จําเปนจะตองรักษาลูกคากลุมนี้ใหดีท่ีสุด ในขณะท่ีลูกคาอีกกลุมจะไมทําการ

รองเรียน แตจะตัดสินใจเลิกซ้ือรองเทาผาใบนักเรียนยี่หอนั้นหรือเปลี่ยนไปซ้ือรองเทาของคูแขงแทน 

และยิ่งไปกวานั้นยังอาจเกิดการบอกตอใหกับคนรูจักถึงขอผิดพลาดท่ีเกิดข้ึน จนสงผลเสียในระยะยาว

ใหกับธุรกิจได อยางไรก็ตาม หากบริษัทฯ เพิกเฉยตอขอรองเรียนของลูกคาก็จะสงผลใหความ

จงรักภักดีตอรองเทาผาใบยี่หอนั้นลดลง และโดยเฉพาะอยางยิ่งในปจจุบันเปนยคุท่ีเทคโนโลยีขาวสาร

ตางๆ แพรหลายอยางรวดเร็ว ลูกคาอาจเลือกชองทางการรองเรียนผานทาง Social Network เพ่ือทํา

ใหเกิดการรับรูในวงกวางซ่ึงจะสรางความเสียหายอยางมากใหกับธุรกิจ ฉะนั้นเม่ือใดก็ตามท่ีเกิดการ

รองเรียนจากลูกคา บริษัทฯ ควรตองรีบทําการตรวจสอบเพ่ือแกไขปญหาใหกับลูกคาโดยทันที พรอม
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กับหาสาเหตุและหาทางปองกันไมใหปญหานั้นเกิดข้ึนอีก เพ่ือเปนการสรางความจงรักภักดีใหกับ

สินคาหรือบริการของตน ซ่ึงการรักษาลูกคาเกายอมมีตนทุนนอยกวาการสรางลูกคาใหม  

  ในอดีต ลักษณะของการทําธุรกิจจะเนนการสรางความไดเปรียบในเรื่องตนทุน 

(Economy of Scale) คือตองผลิตสินคาจํานวนมากเพ่ือใหไดตนทุนสินคาท่ีถูกและทําใหสามารถขาย

สินคาในราคาท่ีต่ํากวาคูแขงได แตในปจจุบัน ลักษณะของการแขงขันทางธุรกิจจําเปนตองมุงเนนไปท่ี

การตอบสนองลูกคาดวยการสรางความแตก ตางในตัวสินคาและการบริการเพ่ือทําใหลูกคาเกิดความ

พึงพอใจ ฉะนั้นการเขาใจในความตองการของลูกคาซ่ึงเกิดจากการประเมินถึงความพึงพอใจของลูกคา

ท่ีมาใชบริการ และติดตามผลหลังจากท่ีลูกคาไดรับการบริการจึงเปนสิ่งท่ีจําเปนตอธุรกิจ (ศิริกานดา 

แหยมคง, 2555) เพราะเม่ือลูกคาเกิดความพึงพอใจแลว จะมีแนวโนมท่ีลูกคาจะเกิดความจงรักภักดี

ตอสินคาหรือบริการ และมีแนวโนมท่ีจะบอกตอใหคนรูจักซ้ือสินคาหรือบริการนั้นๆ ซ่ึงจะทําใหธุรกิจ

เกิดผลกําไรและเกิดความยั่งยืนตอไป  

 

5.3 ขอจํากัดงานวิจัย  

 

 ความเขาใจของผูตอบแบบสอบถาม เนื่องจากแบบสอบถามนี้เปนแบบสอบถาม

ออนไลน ซ่ึงผูวิจัยไมสามารถทําการอธิบายคําถามตางๆ ใหกับผูตอบแบบสอบถามดวยตนเอง จึงอาจ

ทําใหผูตอบแบบสอบถามใหขอมูลท่ีไมตรงกับความรูสึกท่ีแทจริง เนื่องจากคําถามบางขออาจทําให

ผูตอบแบบสอบถามไมเขาใจประเด็นคําถามอยางถองแท 

 

5.4 ขอเสนอแนะงานวิจัยตอเนื่อง 

 

 จากงานวิจัยนี้ หากมีผูท่ีตองการทําการวิจัยตอเนื่อง สามารถท่ีจะทําการศึกษาวิจัยแบบ

เจาะลึกในเรื่องจุดเดนของรองเทาผาใบนักเรียนท่ีลูกคาตองการ เพ่ือนํามาเปนแนวทางในการ

ออกแบบผลิตภัณฑ หรือปรับปรุงภาพลักษณของผลิตภัณฑท่ีเปนอยู เพ่ือเปนการตอบสนองความ

ตองการและความคาดหวังของลูกคา และสรางความพึงพอใจใหกับลูกคามากท่ีสุด 
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ภาคผนวก ก 

แบบสอบถาม 

 

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาระดับมัธยมศึกษาตอนปลายท้ังชายและหญิงในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลในการเลือกซ้ือรองเทาผาใบเพ่ือใสไปโรงเรียน 

 

คําช้ีแจง 

 1. แบบสอบถามฉบับนี้ เปนสวนหนึ่ งของการศึกษาหลักสูตรปริญญาโท สาขา

บริหารธุรกิจ คณะพาณิชยศาสตรและการบัญชี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือ

ศึกษาแบบจําลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของ

ลูกคาระดับมัธยมศึกษาตอนปลายท้ังชายและหญิงในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลในการเลือก

ซ้ือรองเทาผาใบเพ่ือใสไปโรงเรียน 

 2. ขอมูลท่ีไดรับจากแบบสอบถามฉบับนี้ ผูวิจัยจะเก็บเปนความลับและจะใชขอมูลเพ่ือ

ประโยชนในทางวิชาการเทานั้น จึงขอความรวมมือในการตอบแบบสอบถามตามความเปนจริงเพ่ือ

เปนประโยชนตองานวิจัย โดยเนื้อหาของแบบสอบถามจะแบงเปน 3 สวนไดแก 

  สวนท่ี 1: ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

  สวนท่ี 2: ขอมูลการซ้ือสินคารองเทาผาใบเพ่ือใสไปโรงเรียน 

  สวนท่ี 3: แบบจําลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI) ท่ีสงผล

ตอความพึงพอ ใจในการเลือกซ้ือรองเทาผาใบเพ่ือใสไปโรงเรียน 

 

คําถามคัดกรอง 

1. ทานอยูอาศัยหรือกําลังศึกษาในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลหรือไม 

  ใช      ไมใช (จบแบบสอบถาม) 

2. ระดับการศึกษาปจจุบัน 

  มัธยมศึกษาปท่ี 4    มัธยมศึกษาปท่ี 5 

  มัธยมศึกษาปท่ี 6     ไมใช (จบแบบสอบถาม) 

3. ทานตัดสินใจเลือกซ้ือรองเทาผาใบนักเรียนดวยตนเองหรือไม  

  ใช      ไมใช (จบแบบสอบถาม) 
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สวนท่ี 1: ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ  

  ชาย      หญิง 

2. อาย ุ

  15     16     17 

  18     19     อ่ืนๆ............... 

3. สถานศึกษาท่ีกําลังศึกษาอยู เปนสถานศึกษาของรัฐบาลหรือเอกชน  

  รัฐบาล     เอกชน 

4. สถานท่ีซ้ือรองเทาผาใบนักเรียน  * เลือกเพียงคําตอบเดียว 

  หางสรรพสินคา เชน เซ็นทรัล, โรบินสัน  

  หางคาสง เชน Big-C, Tesco-Lotus   

  รานขายรองเทา 

  โรงเรียน 

  อ่ืนๆ.................................. 

5. เหตุผลท่ีเลือกซ้ือรองเทาจากสถานท่ีในขอ 4    

  ความสะดวก      ราคาถูก   

  มีหลายยี่หอใหเลือก    มีรายการสงเสริมการขาย   

  มีการบริการท่ีดี    อ่ืนๆ............................ 

6. รายไดของครอบครัวตอเดือน  * เลือกเพียงคําตอบเดียว 

  ต่ํากวา 20,000 บาท    20,000-40,000 บาท   

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

  80,001-100,000 บาท   มากกวา 100,000 บาท 

 

สวนท่ี 2: ขอมูลการใชรองเทาผาใบเพ่ือใสไปโรงเรียน  

1. ปจจุบัน ทานใสรองเทาผาใบยี่หอใดไปโรงเรียน * เลือกเพียงคําตอบเดียว 

  นันยาง     เบรกเกอร (Breaker)  

  โกลดซิตี้ (Gold City)    แพน (Pan)   

  เกิรลลี่แกงค (Girly Gang)    บัดดี้ (Buddy)  

  อ่ืนๆ................................... 
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สวนท่ี 3: คําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจในการเลือกซ้ือรองเทาผาใบเพ่ือใสไปโรงเรียน  

ความพึงพอใจในการเลือกซ้ือรองเทาผาใบเพ่ือใสไปโรงเรียน ดานความคาดหวังของลูกคา 

(Customer Expectation)  

1. คุณคาดหวังตอคุณภาพโดยรวมของรองเทาผาใบนักเรียนท่ีคุณซ้ือมากนอยเพียงใด 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10  

นอยท่ีสุด           มากท่ีสุด 

 

2. คุณคาดหวังการใชงานหลังการซ้ือรองเทาผาใบนักเรียนวาจะตอบสนองความตองการสวนตัวของ

คุณไดดีเพียงใด 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10  

นอยท่ีสุด           มากท่ีสุด 

 

3. คุณคาดหวังการใชงานหลังการซ้ือรองเทาผาใบนักเรียนวาจะเกิดความ “ผิดพลาดหรือบกพรอง” 

ในเรื่องตางๆ บอยครั้งเพียงใด 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10  

นอยท่ีสุด           มากท่ีสุด 

 

4. คุณคาดหวังตอรูปลักษณของรองเทาผาใบนักเรียนท่ีคุณซ้ือเพียงใด 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10  

นอยท่ีสุด           มากท่ีสุด 

 

ความพึงพอใจในการเลือกซ้ือรองเทาผาใบเพ่ือใสไปโรงเรียน ดานคุณภาพของผลิตภัณฑท่ีลูกคา

ไดรับ (Perceived Quality) 

1. คุณภาพโดยรวมของรองเทาผาใบนักเรียนท่ีคุณซ้ืออยูในระดับใด 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10  

นอยท่ีสุด           มากท่ีสุด 

 

2. รองเทาผาใบนักเรียนท่ีคุณซ้ือสามารถตอบสนองความตองการสวนตัวของคุณไดมากนอยเพียงใด 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10  

นอยท่ีสุด           มากท่ีสุด 
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3. รองเทาผาใบนักเรียนท่ีคุณซ้ือ “มีการใชงานท่ีเกิดความผิดพลาดหรือบกพรอง” ในเรื่องตางๆ 

บอยครั้งเพียงใด 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10  

นอยท่ีสุด           มากท่ีสุด 

 

ความพึงพอใจในการเลือกซ้ือรองเทาผาใบเพ่ือใสไปโรงเรียน ดานคุณคาของผลิตภัณฑท่ีลูกคา

ไดรับ (Perceived Value) 

1. คุณคิดวาราคาของรองเทาผาใบนักเรียนท่ีคุณซ้ือมีความเหมาะสมเพียงใด เม่ือเปรียบเทียบกับ

คุณภาพของรองเทา 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10  

นอยท่ีสุด           มากท่ีสุด 

 

2. คุณคิดวาคุณภาพของรองเทาผาใบนักเรียนท่ีคุณซ้ือมีความเหมาะสมเพียงใด เม่ือเปรียบเทียบกับ

คาใชจายท่ีเปนอยู 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10  

นอยท่ีสุด           มากท่ีสุด 

 

ความพึงพอใจในการเลือกซ้ือรองเทาผาใบเพ่ือใสไปโรงเรียน ดานความพึงพอใจของลูกคา 

(Customer Satisfaction) 

1. คุณมีความพึงพอใจโดยรวมตอรองเทาผาใบนักเรียนท่ีคุณซ้ือมากนอยเพียงใด 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10  

นอยท่ีสุด           มากท่ีสุด 

 

2. คุณคิดวาสิ่งท่ีไดรับจากการใชงานรองเทาผาใบนักเรียนท่ีคุณซ้ือ ดีกวาความคาดหวังของคุณมาก

นอยเพียงใด 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10  

นอยท่ีสุด           มากท่ีสุด 

 

3. คุณคิดวาสิ่งท่ีไดรับโดยรวมจากการใชงานรองเทาผาใบนักเรียนท่ีคุณซ้ือ เม่ือเทียบกับสิ่งท่ีคุณ

จินตนาการวาตองการจากรองเทาผาใบนักเรียนมากนอยเพียงใด 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10  

นอยท่ีสุด           มากท่ีสุด 
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ความพึงพอใจในการเลือกซ้ือรองเทาผาใบเพ่ือใสไปโรงเรียน ดานการรองเรียนของลูกคา 

(Customer Complaint) 

1. คุณเคยรองเรียนหรือแสดงความไมพอใจ "อยางเปนทางการ" เก่ียวกับรองเทาผาใบนักเรียนท่ีคุณ

ซ้ือมากนอยเพียงใด 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10  

นอยท่ีสุด           มากท่ีสุด 

 

2. คุณเคยรองเรียนหรือแสดงความไมพอใจ "อยางไมเปนทางการ" เก่ียวกับรองเทาผาใบนักเรียนท่ีคุณ

ซ้ือมากนอยเพียงใด 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10  

นอยท่ีสุด           มากท่ีสุด 

 

ความพึงพอใจในการเลือกซ้ือรองเทาผาใบเพ่ือใสไปโรงเรียน ดานความจงรักภักดีตอผลิตภัณฑ 

(Customer Loyalty) 

1. ในครั้งตอไป คุณจะยังคงเลือกซ้ือรองเทาผาใบนักเรียนดังกลาวมากนอยเพียงใด 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10  

นอยท่ีสุด           มากท่ีสุด 

 

2. หากคนรูจักของคุณตองการซ้ือรองเทาผาใบนักเรียน คุณจะแนะนํารองเทาผาใบนักเรียนดังกลาว

มากนอยเพียงใด 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10  

นอยท่ีสุด           มากท่ีสุด 
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ภาคผนวก ข 

ผลการวิเคราะหดวย 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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ประวัติผูเขียน 

 

ชื่อ นางสาวศิริรัตน วงศวีระนนทชัย 

วันเดือนปเกิด 29 ธันวาคม 2515 

วุฒิการศึกษา ปการศึกษา 2538: ศิลปศาสตรบัณฑิต 

 (สาขาภาษาและวรรณคดีอังกฤษ) มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 

ตําแหนง ผูอํานวยการฝายสื่อสารการตลาด 

 บริษัท เอส.ซี.เอส. สปอรตสแวร จํากัด 

 

ประสบการณทํางาน 2554-ปจจุบัน: ผูอํานวยการฝายสื่อสารการตลาด  

 บริษัท เอส.ซี.เอส. สปอรตสแวร จํากัด   

 2538-2554: Customers Service Supervisor   

 บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน)  

 

 


