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บทคัดยอ 

 

งานวิจัยฉบับนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา การรับรูคุณภาพสินคา คุณภาพการบริการ คุณคา

ดานราคา และความพึงพอใจ ที่สงผลตอความตั้งใจซื้อซ้ำหินทรายของลูกคา เขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล 

ตัวอยางที่ใชในการศึกษา คือ กลุมตัวอยางที่เคยใชวัสดุหินทรายในการกอสรางจำนวน          

400 คน โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบเจาะจง สถิติที่ใช ในการวิเคราะหขอมูลเบ้ืองตนคือ สถิติเชิง

พรรณนา ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอางอิงท่ีใชในการทดสอบ

สมมติฐานที่ระดับนัยสำคัญที่ 0.05 ไดแก การวิเคราะหถดถอยเชิงพหุคูณ 

ผลการศึกษาพบวา การรับรูคุณภาพสินคา การรับรูคณุภาพการบริการ การรับรูคุณคาดาน

ราคา และความพึงพอใจ ที่สงผลตอความตั้งใจซื้อซ้ำหินทรายของลูกคา เขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล 
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ความตั้งใจซื้อซ้ำ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



5 

 

Sicharoen, S.  Master of Business Administration, March 2023, Graduate School, 

Bangkok University. 

The Impacts of Perceived Product Quality, Perceived Service Quality, Perceived Value 

of Price, and Satisfaction on Customers' Intention to Repurchase Sandstones in 

Bangkok and its Vicinity (52 pp.) 

Advisor: Asst. Prof. Khomson Tunsakul, Ph.D. 

 

ABSTRACT 

 

This purpose of this research is to explore the fluences of perceived product 

quality, perceived service quality, perceived value of price, and satisfaction on 

customers' intention to repurchase sandstones in Bangkok and Its vicinity. 

The samples used in this study were 400 customers, who purchased 

sandstones for construction within Bangkok. The data was analyzed and evaluated by 

descriptive statistics including percentage, mean, standard deviation and the inferential 

statistics, multiple regression, was used to test the hypotheses. 

The findings revealed that perceived product quality, perceived service 

quality, perceived value of price and satisfaction had a statistically significant impact 

on repurchase intention. 

 

Keywords: Perceived Product Quality, Perceived Service Quality, Perceived Price Value, 

Satisfaction, Repurchase Intention 
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บทที่ 1 

บทนำ 

 

1.1 ความเปนมาและความสำคัญของปญหา 

 อุตสาหกรรมการกอสรางของไทยจะเติบโตตามความเปนจริงท่ีอัตรารอยละ 2.1 ในป 2566 

หลังจากคาดการณการหดตัวที่รอยละ 3.9 ในป 2565 การหยุดชะงักของหวงโซอุปทาน อัตราเงนิเฟอ

ที่สูงขึ้น และน้ำทวมในจังหวัดใหญ ๆ ขัดขวางการพัฒนาโครงการกอสรางและการลงทุนใหม สงผลให

มูลคาเพ่ิมการกอสรางหดตัวรอยละ 4.3 เมื่อเทียบรายปในชวง 3 ไตรมาสแรกของป 2565 อยางไรก็

ตาม การเติบโตในป 2565 นี้จะไดรับแรงหนุนจากการลงทุนภาครัฐและเอกชนในการพัฒนาโครงการ

อุตสาหกรรมและโครงสรางพ้ืนฐาน นอกจากนี้สถาบันเหล็กและเหล็กกลาแหงเอเชียตะวันออกเฉียงใต 

(SEAISI) ไดใหขอมูลระหวางงาน SEAISI Steel Mega Event & Expo 2022 ซึ่งจัดขึ้นที่ประเทศ

มาเลเซียในวันที่ 14-18 พฤศจิกายน 2565 เกี่ยวกับการพัฒนาภาคธุรกิจการกอสรางในภูมิภาค

อาเซียนวาประเทศตาง ๆ เชน สิงคโปร ฟลิปปนส และไทยคาดวาจะมีแนวโนมธุรกิจภาคการกอสราง

เชิงบวก โดยจากขอมูลของสำนักงานคณะกรรมการสงเสริมการลงทุน (บีโอไอ) ประเทศไทย เปดเผย

วาไดรับขอมูลดานการขอความชวยเหลือเก่ียวกับการสงเสริมการลงทุน 1,247 รายการ มูลคารวม 

439,100 ลานบาท (12,900 ลานเหรียญสหรัฐ) และมีโครงการทั้งหมดจำนวน 1,197 โครงการ  

ที่ไดรับการอนุมัติการสงเสริมการลงทุน รวมมูลคา 502,700 ลานบาท ระหวางเดือนมกราคมถึง

กันยายน 2565 (ลุนคำ พุทธชาด, 2565) 

ในปจจุบันอุตสาหกรรมธุรกิจในวงการกอสรางก็ยังนับวาเปนภาคสวนสำคัญหลัก ๆ ที่ชี้ชะตา

เศรษฐกิจและสังคมไทยในปจจุบัน และยังถือวามีอิทธิพลในแงของการลงทุนและการพัฒนาของ

ประเทศ โดยสามารถแบงออกไดเปนสองภาคสวน คือ ภาครัฐบาล และภาคเอกชน งานกอสรางของ

ภาครัฐโดยมากแลวมักเกี่ยวเนื่องกับโครงสรางอันเปนพื้นฐานแกการเสริมสรางประเทศ ความล้ำสมัย

ของประเทศ เชน โครงขายไฟฟา ประปา โทรศัพท ถนนหนทาง ทางดวน ทางรถไฟ และบริการของ 

รัฐอ่ืน ๆ ในการอำนวยความสะดวกของการดำรงชีพของประชาชนคนไทย ทั้งนี้ในสวนของภาคเอกชน

ก็จะเปนสวนหนึ่งของการตอยอดเครือระบบรากฐานสำคัญ เชนกัน อาทิ การมีสวนชวยพัฒนาดาน

โครงการที่อยูอาศัย อาคารหางราน รวมไปถึงอาคารพาณิชยตาง ๆ ตลอดจนอาคารสำนักงานและ 

ภาคสวนที่เปนโรงงานอุตสาหกรรม เปนตน  

ทั้งนี้ทิศทางของแวดวงอุตสาหกรรมกอสรางไทย นับไดวามีแนวโนมเจริญเติบโตขึ้นในชวงป 

2565-2567 หากคำนวณตามมูลคาการลงทุนกอสราง  โดยเฉพาะโครงการที่เกี่ยวเนื่องกับ EEC หรือ

เรียกวา เปนโครงการภายใตพระราชบัญญัติเขตพัฒนาตะวันออกของประเทศไทย และโครงการ

พัฒนาขยายเสนทางการคมนาคมขนสง โดยเฉพาะการขนสงในระบบรางและถนนหนทาง รวมถึงการ
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รวมลงทุนกอสรางภาคสวนเอกชนมากมาย โครงการกอสรางตางๆอยางเปนรูปธรรม เชนโครงการที่

อยูอาศยัและอสังหาริมทรัพยเพ่ือการพาณิชยตางไดมีแนวโนมทยอยฟนตัวและเจริญเติบโตข้ึนตาม

ภาวะทางเศรษฐกิจที่ดีข้ึน จากแนวโนมดังกลาวที่เปนภาพรวมขางตน มูลคาการลงทุนกอสรางรวม

ในชวงป 2565 จึงมีอัตราในการเจริญเติบโตขึ้นที่ในอัตรารอยละ 3.0-3.5 และมีแนวโนมเจริญเติบโต

เพ่ิมขึ้นอีกเฉลี่ยรอยละ 4.5-5.5 ในป 2566-2567 ตามภาพที่ 1.1   

 

ภาพที่ 1.1: แนวโนมมูลคาการลงทุนกอสรางเติบโตตอเนื่องในชวงป 2565-2567 

 

 
 

ที่มา: ลุนคำ พุทธชาด.  (2565, มิถุนายน).  แนวโนมธุรกิจและอุตสาหกรรม ป 2565-2567: ธุรกิจ

รับเหมากอสราง.  บทวิจัยธนาคารกรุงศรี, 1-19. 

 

ในชวงป 2565-2567 อัตราการลงทุนของภาครัฐไดมีการขยายตัวโดยขยายเฉลี่ยอยูท่ีรอยละ 

5-6 ตอป และในดานมูลคาลงทุนกอสรางภาคเอกชนทยอยฟนตัวเฉลี่ยรอยละ 3.0-4.0 ตอป ในชวงป 

2565-2567 ทั้งนี้แมมีการขยายตัวอยางตอเนื่องแตปญหาในระบบอุตสาหกรรมกอสรางไทยก็ยังคง

ปรากฏข้ึนอีกประการ ตัวยางเชน ปญหาการอาศัยพ่ึงพาแรงงานจากภายนอกที่มากเกินควร ขณะที่

ยังมีความยิ่งหยอนดานการควบคุมมาตรฐานในธุรกิจของวงการกอสราง รวมไปถึงความไมมีมาตรฐาน

ในประเด็นคุณภาพของวัตถุดิบหลักเพ่ือวงการกอสราง ไมวาจะเปนอิฐ หิน หรือทราย เปนตน (ลุนคำ 

พุทธชาด, 2565) 
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ทั้งนี้ในดานวัสดุหลักในการกอสราง เชน หินทราย จัดวาเปนสวนสำคัญที่เกือบทุกประเภท

การกอสรางจำเปนตองใช โดยที่หินทรายเหลานั้นลวนแบงออกเปนหลายชนิดและจำเปนตองใชใหถูก

ประเภทของการกอสราง หินทรายบางชนิดจะตองใชเพื่อการนำไปผสมคอนกรีต เพื่อการตอยอดดาน

การกอสรางในสวนงานที่แตกตางกันออกไป และดวยเพราะหินทรายแตละชนิดมีหนาที่ไมเหมือนกัน 

การใชหินทรายผิดประเภทในแวดวงอุตสาหกรรมจึงถือวาเปนความบกพรองท่ีรายแรงและการ

กอสรางนั้นถือวาไมมีมาตรฐาน อันจะกอใหเกิดความเสียหายยิ่งใหญตามมา โดยจากรายละเอียด

ดังกลาว สามารถอนุมานคือภาคการดำเนินงานการกอสรางที่มีแนวโนมเติบโตข้ึนอยางยั่งยืน 

ผูรับเหมาหรือผูประกอบธุรกิจกอสรางจะตองสรางมาตรฐานทั้งในดานวัสดุและการนำไปใชให 

เกิดคุณภาพและไดมาตรฐานตามแตประเภทของการกอสรางนั้น ๆ กำหนดไวใหไดมากที่สุด   

อาจกลาวโดยสรุปไดวา วัสดุหลักในการกอสรางนั่นก็คือ คุณภาพสินคาที่ใชในการกอสราง

การรวมไปถึง คุณภาพการบริการ ตลอดจนคุณคาดานราคาลวนแตสงผลดานความพึงพอใจที่มีผลตอ

ความตั้งใจซื้อซ้ำของผูบริโภคในเขตพื้นทีก่รุงเทพมหานครและปริมณฑล จากขอสรุปขางตนนำมาสู

หัวขอวิจัยซึ่งผูวิจัยคาดหวังวา ธุรกิจในแวดวงการกอสรางรวมไปถึงธุรกิจอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวเนื่องจะไดมี 

การนำขอมูลมาใชพัฒนาแนวทางในการกำหนดกลยุทธของธุรกิจในทุกดานใหดียิ่งข้ึนไป 

 

1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย  

การศกึษาวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคดังตอไปนี้ 

1.2.1 เพ่ือศึกษาวาการรับรูคุณภาพสินคาที่ใชในการกอสรางที่สงผลตอความตั้งใจซื้อซ้ำจาก

รานวัสดุกอสรางของลูกคาเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลหรือไม 

1.2.2 ศึกษาวาการรับรูคุณภาพคุณภาพการบริการสงผลตอความตั้งใจใชบริการซ้ำของลูกคา

เขตที่อาศัยในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลหรือไม 

1.2.3 ศึกษาวาการรับรูคุณคาดานราคาสงผลตอความตั้งใจใชบริการซ้ำของลูกคาที่อาศัยใน

เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลหรือไม 

1.2.4 เพ่ือศึกษาวาความพึงพอใจหินทรายที่สงผลตอความตั้งใจซื้อซ้ำของลูกคาเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลหรือไม 

 

1.3 ขอบเขตของงานวิจัย  

ขอบเขตของการศกึษาวิจัยครั้งนี้มีดังนี้  

1.3.1 ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง  

กลุมประชากรในครั้งนี้เปนกลุมลูกคาเดิมที่เคยใชบริการรานวัสดุกอสราง มีจำนวนมากมาก 

ไมสามารถระบุปริมาณแนนอนชัดเจนได วิจัยจึงใชวิธีคัดสรรกลุมตัวอยางแบบการสุมแบบ
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เฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) และทำการกำหนดขนาดของกลุมตัวอยางดวยวิธีการอาศัย

โปรแกรม G*Power (คา Effect Size เทากับ 0.15, คาความคาดเคลือ่น (∝) เทากับ 0.05, คา β 

เทากับ 0.20, คา Power Of Test (1-β) เทากับ 0.80 และจำนวนตัวแปรอิสระเทากับ 3) ไดขนาด

เทากับ 77 คน แตเปนผลของการศึกษาครั้งนี้เปนการดำเนินงานทางธุรกิจและเพ่ือความเท่ียงของ

ขอมูลจึงไดมีการปรับขนาดกลุมตัวอยางใหเทากับ 120 คน โดยมีการเก็บขอมูลจากการสงแบบ

คำถามผานชองทางของออนไลน  

1.3.2 ขอบเขตดานตัวแปร  

ตัวแปรที่นำมาใชในการวิจัยนี้ประกอบดวย  

1.3.2.1 ตัวแปรอิสระ คือ การรับรูคณุภาพสินคา การรับรูคุณภาพการบริการ  

การรับรูคุณคาดานราคาและความพึงพอใจ  

1.3.2.2 ตัวแปรตาม คือ ความตั้งใจซื้อซ้ำ 

1.3.3 ขอบเขตดานพื้นที่  

การวิจัยนี้ศึกษาเฉพาะกลุมผูรับเหมาหรือกลุมลูกคาที่เคยใชบริการรานวัสดุกอสรางของ

ลูกคาเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

1.3.4 ขอบเขต ดานเวลา  

ระยะเวลาที่ใชในการศึกษาและเก็บขอมูลวิจัยเริ่มตั้งแตเดือน กันยายน-พฤศจิกายน 2565  

1.3.5 สถิติที่ใชในการวิจัย 

สถิติเชิงพรรณนา โดยใชมาตรวัดนามบัญญัติ มาตรวัดจัดลำดับ การแจกแจงจำนวน คารอยละ 

และสถิติเชิงอางอิง โดยใชการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคณู 

 

1.4 ประโยชนของการวิจัย 

 1.4.1 ประโยชนดานการศึกษาคนควา  

1.4.1.1 เพ่ือสงเสริมสนับสนุน การประยุกตใชทฤษฎีแนวคิดการรับรูคุณภาพสินคา 

คุณภาพบริการ การรับรูคุณคาดานราคา และความพึงพอใจของผูบริโภคที่สงผลตอการตั้งใจซื้อซ้ำ  

1.4.1.2 เพ่ือนำผลการศึกษาที่ไดไปเปนแนวทางในการศึกษาวิจัยในดานอื่น ๆ ตอไป 

1.4.2 ประโยชนในการนำมาใชในธุรกิจ 

1.4.2.1 เพ่ือใหธุรกิจนำไปปรับปรุงการบริการรวมไปถึงกลยุทธในการดำเนินงาน 

ซึ่งโนมนาวและทำใหเกิดการตัดสินใจเลือกใชหินทรายซ้ำ 

1.4.2.2 เพ่ือนำมาใชเปนแนวทางในการสงเสริมพัฒนาคุณภาพหินทรายใหเกิดความ

พึงพอใจของผูบริโภคที่จะสงผลในความตั้งใจและการตัดสินใจเลือกใชหินทรายซ้ำ 
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1.5 นิยามศัพทเฉพาะ 

การรับรูคุณภาพสินคา คือ การรับทราบและตระหนักถึงความแตกตางของประสิทธิภาพ 

และคุณภาพของผลิตภัณฑหรือของสินคาและบริการ กับสิ่งที่ผูบริโภคตั้งความหวังเอาไว ทั้งนี้สำหรับ

กระบวนการงานครั้งนี้ ไดใชหลักการในการรับรูคณุภาพสินคา อันไดแกรูปลักษณท่ีดีของสินคาความ

นาเชื่อถือและไววางใจของสินคา ความทนทานของสินคา การทำงานอยางมีประสิทธิภาพของสินคา 

และความสวยงามประณีตเปนปจจัยที่ทำใหเกิดการรับรูคุณภาพสินคา (สุภัตรา แปงการิยา และ 

สุมาลี สวาง, 2561) 

การรับรูคุณภาพการบริการ คือ ความสามารถในการดำเนินการที่สอดคลองกับความตองการ

ของผูบริโภคหรือลูกคาอยางสูงสุดในการใหบริการ รวมไปถึงการพัฒนาและปรับปรุงกลยุทธการ

บริหารจัดการเพ่ือใหเปนขอไดเปรียบและสงเสริมศกัยภาพทางการตลาดในการแขงขัน อีกทั้งยังเปน

การสนับสนุนและเสริมสรางความรูสึกพึงพอใจและความรูสึกที่ดีใหกับผูบริโภคหรือลูกคาใหเปนไป

ตามความคาดหวังที่ลูกคาตั้งเอาไว โดยคณุภาพของบริการยังมีครอบคลุมไปถึงศักยภาพในการ

ใหบริการของสถานประกอบการ และแนวทางที่เปนรูปแบบการใหบริการ (ชัชวาล อรวงศศุภทัต,  

2554) 

การรับรูคุณคาดานราคา คือ การที่ผูบริโภคคาดคะเนประโยชนของสินคาและบริการวามี

ความสอดคลองอยางอยางไรหรือไมกับบริการหรือตัวผลิตภัณฑท่ีไดรับ ซึ่งราคาในที่นี้ยังหมายถึงการ

ใชเงนิในการบริโภคสินคาและบริการที่มีตนทุนและรวมไปถึงตนทุนทางดานเวลารวมถึงตนทุนในแง

ของจิตวิทยา (Zeithaml, 1988) 

ความพึงพอใจ คือ อารมณหรือความรูสึกจิตใตสำนึกที่อยูในระดับเดียวกับความคาดหวัง  

โดยมีสวนเก่ียวของกับประสบการณของผูบริโภค (Oliver, 1980) 

ความตั้งใจซื้อซ้ำ คือ การแสดงถึงความตองการในการบริโภคสินคาหรือบริการของลูกคาซ้ำ 

เนื่องจากความรูสึกดีและพึงพอใจในการบริโภคสินคาและบริการนั้นตั้งแตครั้งแรก (Kim, Galliers, 

Shin, Han & Kim, 2012)  
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บทที่ 2 

วรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

 

การศกึษาเรื่องเรื่อง การรับรูคุณภาพสินคา การรับรูคุณภาพการบริการ การรับรูคุณคา 

ดานราคา และความพึงพอใจ ที่สงผลตอความตั้งใจซื้อซ้ำหินทรายของลูกคาเขตกรุงเทพมหานคร 

และปริมณฑล ผูวิจัยไดรวบรวมแนวคิด ทฤษฎี และผลการวิจัยที่เก่ียวของ เพื่อนำมาสรางเปน 

กรอบแนวคิดในการศกึษา โดยมีรายละเอียด ดังตอไปนี้ 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีดานการรับรูคุณภาพสินคา (Perceived Product Quality) 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีดานการรับรูคุณภาพการบริการ (Perceived Service Quality) 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีดานการรับรูคุณคาดานราคา (Perceived Value of Price) 

2.4 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจ (Satisfaction) 

2.5 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับความตั้งใจซื้อซ้ำ (Repurchase Intention) 

2.6 กรอบแนวคิดตามทฤษฎีและสมมติฐานการวิจัย (Conceptual Model and Research 

Hypotheses) 

 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของในดานการรับรูคุณภาพสินคา (Perceived Product Quality) 

Hazen (2017) นิยามความหมายของคุณภาพวา เปนการประมวลประเมินผลที่สินคาไดแสดง

คุณลักษณะเฉพาะหรือประสิทธิภาพหรือคุณภาพใหแกผูบริโภคไดสัมผัส Goyal & Chanda (2017) 

กลาววา คุณภาพมาจากการประมวลผลเปรียบเทียบ คุณภาพหรือการใหบริการของตราสินคา วาสูง

หรือต่ำกวาความคาดหวังของผูใหบริการและผูรับบริการท่ีตั้งเอาไว Matsuoka, Hallak, Murayama 

& Akiike (2017) กลาวดวยวา คุณภาพของสินคาหรือบริการเปนการแสดงถึงประสิทธิภาพใหผูบริโภค

ไดรับรูเพ่ือตอบสนองตอความคาดหวังเฉพาะของผูบริโภคแตละบุคคล ทั้งนี้รวมไปถึงคุณภาพดาน

ความคงทน และการเอ้ือตอคุณสมบัติดานการใชงานไดซ้ำ Aaker (2009) นิยามการรับรูคณุภาพไดวา

เปน การรับรูของลูกคาเก่ียวกับคุณภาพโดยรวมหรือความเหนือกวาของผลิตภัณฑหรือบริการตาม

วัตถุประสงคที่ตั้งใจไว โดยสัมพันธกับทางเลือกอื่น Marakanon & Panjakajornsak (2016) กลาวถึง 

การรับรูดานคุณภาพ วาเปนสิ่งท่ีลูกคาหวังเอาไวถึงสินคาที่มีประสิทธิภาพ ดังนั้นคุณภาพของสินคา 

จะถูกรับรูตามระดับความคาดหวังตามที่ผูบริโภคคาดหวังไว  ในขณะเดียวกันการรับรูคุณภาพ 

ภาพลักษณของแบรนด และการรับรูราคาก็มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อในเชิงบวกและอยางมี

นัยสำคัญ การรับรูคุณภาพในเชิงบวกเพียงบางสวนก็สงผลตอการตัดสินใจซื้ออยางมีนัยสำคัญ 

ภาพลักษณของแบรนดบางสวนก็มีผลในเชิงบวกและมีผลอยางมากตอการตัดสินใจซื้อ ยิ่งไปกวานั้น 

การรับรูราคาบางสวนก็มีผลในเชิงบวกและสำคัญตอการตัดสินใจซื้อ 
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การศกึษาของ Souki & Gonçalves Filho (2008) แสดงการรับรูคณุภาพสามารถประเมิน

ไดจากคณุภาพของผลิตภัณฑ คุณภาพของการสื่อสารของรานคากับผูบริโภค พื้นที่ใหบริการท่ี

ครอบคลุม และการบริการลูกคา แมเดิมทีจะมีความภักดขีองผูบริโภคในระดับต่ำ อยางไรก็ตาม   

เมื่อการรับรูคณุภาพของลูกคาเพ่ิมข้ึน พวกเขาจะเกิดพึงพอใจมากขึ้น มีแนวโนมที่จะอยูภักดีกับผู

ใหบริการนั้นมากขึ้น รวมถึงแนะนำบอกตอผูใหบริการที่ตนใชบริการใหกับผูอื่น และมีแนวโนมใน 

การเปลี่ยนผูใหบริการนอยลง 

สำหรบัแนวทางในการรับรูคุณภาพสินคานั้น ผูบริโภคจะตองตระหนักและรับทราบถึง

ประเด็นดานความแตกตางของความคาดหวังกับคุณภาพของสินคาและบริการซึ่งผูบริโภคไดรับจริง 

ทั้งนี้การประมวลผลทางดานคุณภาพของสินคามีประกอบดวยปจจัย 5 ดานดวยกัน ดังนี ้

1) รูปลักษณสินคาซึ่งมีลักษณะครบสมบูรณดี 

2) กระบวนการทำงานของสินคาอยางมีประสิทธิภาพ   

3) ความคงทน และทนทาน 

4) ความนาไววางใจและความนาเชื่อถือ  

5) ความเหมาะสมลงตัวท้ังดานความสวยงามและความประณีตละเอียดออน 

Santy & Atika (2020) ทำการศึกษา การรับรูคุณภาพ ความรูเก่ียวกับผลิตภัณฑสมารทโฟน 

Samsung ในเชิงบวก และความตองการท่ีจะซื้อสมารทโฟน Samsung ในฐานะที่เปนทางเลือกของ

ผูบริโภค ผลการศกึษาพบวา ผูบริโภคทราบดีวาคุณภาพของ Samsung นั้นดีอยูแลว ผูบริโภคม ี

ความรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑสมารทโฟน Samsung เปนอยางดี ผูบริโภคมีความตองการซื้อสมารทโฟน 

Samsung เปนทางเลือก การรับรูคณุภาพและความรูเก่ียวกับผลิตภัณฑมีอิทธิพลเชิงบวกตอการ

ตัดสินใจซื้อทั้งบางสวนและพรอมกัน จากงานวิจัยการรับรูคณุภาพดังกลาว ใชเพ่ือใหเกิดประโยชนใน

การปรับปรุงและประเมินประสิทธิภาพทางการตลาดโดยเฉพาะการบริหารการตลาดเพ่ือปรับปรุงการ

รับรูคณุภาพผลิตภัณฑและสรางความพึงพอใจใหกับผูบริโภคมากข้ึนเพ่ือใหการซื้อ และการตัดสินใจซื้อ  

สุภัตรา แปงการิยา และสุมาลี สวาง (2561) ไดอธิบายแนวทางในการรับรูคุณภาพวาแมวา

คุณภาพจะเปนปจจัยที่จับตองไมไดแตเปนสิ่งที่วัดได โดยคุณภาพของสินคาหรือบริการนั้นเปน

สวนประกอบสำคญัที่จะทำใหการบริหารจัดการกิจการงานถานักธุรกิจกอสรางและในธุรกิจอื่น ๆ   

ทั้งนี้สินคาที่มีคุณภาพจะเปนปจจัยสำคัญในการผลักดันตลาดและยังเปนการสรางความรูสึกดีรวมไป

ถึงความพึงพอใจของลูกคาตอสินคาและบริการนั้น ๆ ซึ่งจะเหนี่ยวนำไปสูพฤติกรรมในการตองการซื้อ

ซ้ำในกระบวนการสุดทาย  
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2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับการรับรูคุณภาพการบริการ (Perceived Service Quality) 

คุณภาพอันเก่ียวเนื่องกับการใหบริการหรือคุณภาพในการบริการ นั้นเปนสวนสำคัญที่ทำให

ธุรกิจในวงการกอสรางมีความโดดเดน เจริญ และมีความสำคัญแตกตางจากธุรกิจอื่น ๆ ในตลาดของ

ไทย หากคณุภาพการบริการของผูประกอบการสามารถทำไดอยางมีประสิทธิภาพก็จะโนมนาวใหเกิด

พฤติกรรมความภักดีของผูบริโภคหรือลูกคา และสรางความรูสึกดีและพึงพอใจรวมไปถึงแนวโนมที่จะ

เกิดการตัดสินใจซื้อซ้ำใหกับลูกคา ทั้งนี้คณุภาพในการใหบริการนั้นยังรวมถึงการใชทักษะในดานการ

สื่อสารเพ่ือการนำเสนอตัวสินคา รวมถึงการจัดตำแหนงแหงที่ของสถานประกอบการในการใหบริการ

อยางมีความเหมาะสม ในดานการตลาดทฤษฎีการพัฒนาธุรกิจและคุณภาพการบริการเปนสิ่งที่จำเปน

ในการเขาใจความตองการและความตองพึงพอใจของลูกคาถึงสิ่งที่พวกเขาประเมินและกำลังมองหา 

(Gronroos, 1988) เพราะปจจัยสำคัญของผลการดำเนินงานของธุรกิจคือความพึงพอใจของลูกคา 

ที่นำไปสูความภักดี ความตั้งใจซื้อซ้ำ และแมแตคำแนะนำถึงผูอื่น (ปากตอปาก) (Anderson & 

Sullivan, 1993) บริษัทหรือธุรกิจจำเปนตองเขาใจประสบการณของลูกคาและการรับรูของพวกเขา

เพ่ือใหการบริการท่ีดีข้ึนและเพ่ือใหพวกเขามีความพึงพอใจ เพ่ือวัตถุประสงคเหลานี้ ธุรกิจตาง ๆ 

จำเปนตองทำการวัดการรับรูของลูกคาตอคุณภาพบริการ โดยตองมีการสรางการรับรูท่ีจับตองได 

และวัดผลไดของลูกคาเกี่ยวกับบริการที่เปนสิ่งไมมีตัวตน ผานการศึกษาอยางจริงจังรวมไปถึงการ

ดำเนินงานเชิงทฤษฎีและเชิงประจักษที่แข็งแกรง อยางไรก็ตามมีโมเดลจำนวนมากที่สรางและใชใน

อุตสาหกรรมบริการรวมถึงธุรกิจตาง ๆ ทั้งนี้การใหความสำคัญกับทฤษฎีทางการตลาดมีการเปลี่ยน 

แปลงไปพรอม ๆ กับการเปลี่ยนแปลงในตลาดท่ีโดดเดนในชวงหลายปที่ผานมา ตลาดหลักมีการ

เปลี่ยนแปลงระหวางปและกลยุทธทาง การตลาด ไดรับการพัฒนาและเปลี่ยนแปลงตามแนวโนม

ตลาด ในชวงทศวรรษที่ผานมาและโดยเฉพาะอยางยิ่งในตลาดยุค 2000 การปกครองถูกเปลี่ยนเปน

บริการ ธุรกิจบริการเพิ่มข้ึนและทฤษฎีทางการตลาดไปดวย ดังนั้นจึงเกิดการพัฒนากลยุทธทาง

การตลาดใหม ๆ ที่เหมาะสมกับตลาดและลูกคา และเปนผลของการพัฒนาสื่อและการเขาถึงขอมูล 

ไดงาย ซึ่งทำใหความจำเปนในการพัฒนากลยุทธทางการตลาดเพิ่มมากขึ้น ตั้งแตทศวรรษที่ 80  

จนถึงไมกี่ปที่ผานมา ทิศทางทางการตลาดไดเปลี่ยนจากการเนนที่ผลิตภัณฑไปเปนการเนนที่คุณภาพ

บริการ และจากกลยุทธทางการตลาดที่เปลี่ยนไป ฐานลูกคาและปฏสิัมพันธที่เปนหัวใจสำคัญของ

ธุรกิจบริการจึงมีความโดดเดนในตลาดและสงผลตอการกำหนดทิศทางธุรกิจอ่ืน ๆ ในดานความพอใจ

และความตองการของผูบริโภคดวย ทั้งนี้คุณภาพการบริการสามารถชวยใหผูใหบริการสามารถคนหา

จุดออนและขอดีของตนไดพรอม ๆ กับความตองการและความตองการของลูกคา 

อยางไรก็ตาม คุณภาพของบริการนั้นเปนปจจัยที่ไมควรไดรับผลสูในทางลบเพราะจะสงผลไป

ยังความตองการรวมไปถึงการตัดสินใจซื้อและการตัดสินใจซื้อซ้ำของผูบริโภค คุณภาพการบริการถูก

กำหนดโดยความเต็มใจและความสามารถของพนักงานในการใหบริการอยางรวดเร็วและการ
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ตอบสนองตอผูใชบริการ รวมไปถึงความพรอมของพนักงานในการตอบสนองความตองการของ

ผูบริโภคอยางเปนมิตร ในฐานะฝายที่ใหบริการ พนักงานตองทราบความคาดหวังของลูกคาและให

ขอมูลที่ดีอยางมีประสิทธิภาพ ทั้งนี้ Kitapci, Akdogan & Dortyol (2014) ไดสรางเกณฑในการ

ประเมินคุณภาพของบริการโดยซึ่งประกอบดวย 5 เกณฑที่สำคัญ ซึ่งในแตละเกณฑดังกลาวถูกใช

ประกอบในการกำหนดเครื่องมือในการวัดระดับของคุณภาพในการใหบริการตามแนวคิดของ 

Zeithaml, Bitner & Gremler (2006) ดังนี้ 

1) คุณภาพของบริการที่ใชการจับตองไดและจับตองไมไดเปนเกณฑ ทั้งนี้บริการที่จับตอง

ไมไดนั้นจะตองอาศัยประสบการณหรือความคิดเห็นของผูบริโภคและโนมนาวใหผูบริโภคเกิดการ

ตัดสินใจซื้อ ทั้งนี้ลูกคาหรือกลุมผูบริโภคจะไดเรียนรูในการรับทราบคุณภาพของบริการหรือผลิตภัณฑ

ผานทางปจจัย 5 ประการ อันไดแก ปจจัยทางดานสภาพแวดลอม ปจจัยทางดานพนักงานขาย ปจจัย

ทางดานเครื่องมือเครื่องใชอุปกรณท่ัวไปและรวมถึงอุปกรณทุกชนิดที่ใชสำหรับการติดตอสื่อสารเพ่ือ

สรางคุณภาพของบริการใหกับลูกคาอันจะทำใหลูกคาเกิดความรูสึกพึงใจเกิดการรับรูตอคุณภาพของ

บริการในทิศทางที่เปนบวก 

2) ความนาเชื่อถือ นับเปนคุณสมบัติทางดานการใหคุณคากับผูบริโภคในการปฏิบัติตามคำ

สัญญา หรือคุณคาหลักที่แบรนดหรือที่ตัวผูใหบริการ ไดรับปากกับผูบริโภคไวหากผูใหบริการไมทำ

ตามสัญญาที่ใหไวก็จะทำใหธุรกิจขาดความนาเชื่อถือและสูญเสียความเชื่อมั่นจากผูบริโภคหรือลูกคา

จนทำใหสงผลตอการรับรูคุณภาพในการใหบริการที่ไดรับในทางลบของลูกคา อาทิเชนความไมตรง

เวลาในการใหบริการ หรือการสื่อสารที่ผิดพลาดคลาดเคลื่อนจนผูรับบริการไมไดในสิ่งท่ีคาดหวัง 

3) การคำนึงถึงความตองการของผูรับบริการเปนหลักโดยผูใหบริการจะตองมีความเอาใจใส

ตอคุณภาพของบริการหรือสรางบริการท่ีมีประสิทธิภาพสูงใหเกิดข้ึนทั้งนี้กระบวนการดังกลาวยังรวม

ไปถึงขั้นตอนตั้งแตกอนการใหบริการไปจนถึงหลังจากการไดรับบริการของผูบริโภคที่ผูใหบริการ

จะตองจดจำสิ่งเล็ก ๆ นอย ๆ ที่เปนรายละเอียดของผูบริโภคใหแมนยำเพื่อแสดงถึงความเอาใจใส

และยังสงผลถึงคุณภาพบริการที่สูง 

4) การสรางความมั่นใจและการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ นับเปนปจจัยที่ชี้วัดคุณภาพใน

การใหบริการอยางหนึ่ง อันเนื่องมาจากหนาที่หลักของผูใหบริการหรือผูประกอบการคือจะตองสราง

ความเชื่อมั่นใหเกิดขึ้นกับผูบริโภค เพ่ือใหผูบริโภคไดรับรูถึงศกัยภาพของผูใหบริการที่โนมนาวให

ผูบริโภคมีความตองการหรือมีการรับรูในคุณภาพบริการ 

5) การสนองความตองการ เปนสวนหนึ่งของปจจัยที่ใชวัดคุณภาพของบริการหากผูบริโภค

ไดรับการตอบสนองตามความคาดหวังไดอยางสูงสุด รวมไปถึงหากผูบริโภคไดรับการดูแลใหความ

ชวยเหลือและแกปญหาไดอยางมีประสิทธิภาพ ผูบริโภคก็จะเกิดการรับรูถึงคุณภาพการบริการที่ม ี 

อยูสูง 
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จากแนวคิดพฤติกรรมผูบริโภคของ Kotler (2012) ยังสรุปไดวา คุณภาพการบริการขึ้นอยู

กับสวนสำคัญ 3 สิ่ง ไดแก ระบบ เทคโนโลยี และบุคลากร ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพ

บริการมักจะเปนการกระทำที่ลอกเลียนแบบไดยาก เปนผลของการสรางมุมมองและพฤติกรรมท่ี

สอดคลองกับความปรารถนาของและความมุงมั่นของธุรกิจหรือบริษัทใด ๆ นั้นไมใชเรื่องงาย  

การปรับปรุงคุณภาพบริการจะตองดำเนินการตั้งแตกระบวนการสรรหา การฝกอบรม และวัฒนธรรม

การทำงาน 

Prianggoro & Sitio (2019) ยังไดกลาวถึงแนวคิดดานคุณภาพบริการวา เปนปฏิสัมพันธ

ระหวางคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของลูกคา ซึ่งเปนปจจัยหลักในการดำเนินธุรกิจ เพราะ

การเติมเต็มความพึงพอใจของลูกคาหมายถึงการที่บริษัทหรือองคกรธุรกิจไดมอบบริการตามคุณภาพ

สูงสุดที่ผูบริโภคคาดหวัง บริการจากธุรกิจหรือผูประกอบการอาจกลาวไดวาเปนบริการท่ีมีคุณสมบัติ

เหมาะสม หากบริการนั้นสามารถตอบสนองความตองการและปรารถนาของลูกคาได และยังพบอีกวา 

(1) คุณภาพการบริการมีผลในเชิงบวกและมีนัยสำคญัตอการตัดสินใจซื้อ (2) การผลักดันตลาดมีผลใน

เชิงบวกและสำคัญตอการตัดสินใจซื้อ (3) คุณภาพการบริการมีผลทางออมอยางมากตอความพึงพอใจ

ของลูกคา (4) การผลักดันตลาดที่มีอิทธิพลโดยออมอยาง มีผลตอความพึงพอใจของลูกคา  

และ (5) การตัดสินใจซื้อมีผลในเปนผลสำคัญจากความพึงพอใจของลูกคา 

การศกึษาของ Pamuji & Fachrodji (2022) เรื่องอิทธิพลของคณุภาพของผลิตภัณฑ 

คุณภาพการบริการ และความไววางใจในตราสินคา ตอการตัดสินใจซื้อและผลสูตอความพึงพอใจ 

ของลูกคาที่มีตอบริการของ Indihome  โดยวัตถุประสงคของการศึกษาคือ เพื่อเพื่อพิจารณาผลของ

คุณภาพผลิตภัณฑ บริการ และความไววางใจในตราสินคาที่มีตอการตัดสินใจซื้อและผลตอความพึง

พอใจของลูกคาที่มีตอบริการของอินดิโฮม โดยอาสาสมัครของการศึกษานี้คือผูมีบานในพื้นที่ DKI 

จาการตา จำนวนผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด 145 คน มีการกำหนดขนาดตัวอยางโดยใชเทคนิคการ

สุมตัวอยางแบบเจาะจงแสดง คุณภาพของสินคา คุณภาพของการบริการ และความไววางใจในตรา

สินคามีผลอยางมากตอการตัดสินใจซื้อ คุณภาพของสินคาไมมีนัยสำคญัที่สงผลสูตอความพึงพอใจ

ของลูกคา คุณภาพการบริการมีผลอยางมากตอความพึงพอใจของลูกคา และความไววางใจในตรา

สินคาไมมีผลอยางมีนัยสำคัญตอความพึงพอใจของลูกคา การตดัสินใจซื้อไมมีผลอยางมีนัยสำคัญตอ

ความพึงพอใจของลูกคา แตจะเพ่ิมความพอใจของลูกคาไดมาก 

อีกทั้งการศึกษาของ Saling, Modding, Semmaila & Gani (2016) เรื่องผลของคุณภาพ

บริการและสิ่งเราทางการตลาดตอความพึงพอใจของลูกคาภายใตบทบาทของการตัดสินใจซื้อทั้งนี้

ประชากรสำหรับกระบวนการงานนี้คือผูบริโภคท่ีใชโรงแรมระดับสามและสี่ดาวในเมืองจายาปุระ 

ผานเทคนิคการสุมตัวอยางแบบสะดวกไดกลุมตัวอยาง 389 คน แสดงคณุภาพการบริการมีผลในเชิง

 



11 

 

บวกและมีนัยสำคญัตอการตัดสินใจซื้อ แตไมมีผลตอความพอใจของลูกคาอยางมีนัยสำคัญ ในขณะที่

สิ่งเราทางการตลาดมีอิทธิพลในเชิงบวกและมีนัยสำคญัตอการตัดสินใจซื้อและความพอใจของลูกคา 

 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับการรับรูคุณคาดานราคา (Perceived Value of Price) 

แนวคิดของคุณคา มักมีความแตกตางหลากหลายจากปจจัยที่เก่ียวเนื่องอ่ืน ๆ เชน คุณคา

ประโยชนใชสอย ราคา และคุณภาพ นอกจากนั้นแมจะมีการศึกษาวิจัยอยางกวางขวางเก่ียวกับปจจัย

ยอยเหลานี้ก็ยังไมมีขอสรุปที่ชัดเจน (Lapierre, Filiatrault & Chebat, 1999) 

Jacoby & Olson (1977) บงชี้วา ราคาคือสิ่งที่เสียสละหรือมอบใหเพ่ือใหไดมาซึ่งผลิตภัณฑ

หรือบริการ การรับรูคุณดานราคาของผูบริโภค รวมถึงเงินที่เสียสละ เชน คาเสียเวลา คาคนหา  

ความพยายาม โดยการรับรูคุณคาดานราคาเกิดจาก เปาหมายระดับต่ำสุดที่เปนตัวเงินไปจนถึงการ

รับรูราคาที่ไมเปนตัวเงิน Bei & Chiao (2001) กลาววา ราคาเปนตัวเงินมักไมใชราคาที่ผูบริโภค

ตองการสื่อถึง แตในมุมมองของผูบริโภค การรับรูราคามีความหมายมากกวาราคาที่เปนตัวเงิน 

Kashyap & Bojanic (2000) นิยามวา การรับรูราคายังสามารถเปนตัววัดการตัดสินใจของผูบริโภค 

โดยทั่วไปแลว ลูกคามักจะตีความราคาตามการรับรูสวนตัวและตีความวาสินคาเปนของแพงหรือถูก 

ในความทรงจำของพวกเขา อยางไรก็ตามการรับรูราคาไมใชราคาสินคาหรือบริการท่ีเปนตัวเงินจริง 

Yang & Peterson (2004) จากการสำรวจบนเว็บออนไลน ผูใชบริการใหขอมูลวาบริษัทท่ี

พยายามสรางความภักดีของลูกคาควรเนนที่ความพอใจและคุณคาที่รับรูเปนหลัก การลงทุนในการ

ปฏิสัมพันธของลูกคาจะสงผลตอความภักดีและความพึงพอใจของลูกคา และการรับรูถึงคุณคาดาน

ราคาจะมีความสำคัญมากขึ้นตอเมื่อระดับความพอใจของลูกคาหรือมลูคาที่ลูกคารับรูสูงกวาคาเฉลี่ย

ทั่วไป ซึ่งแนวทางจากการพินิจนี้เหมาะสำหรับการออกแบบเชิงกลยุทธเพ่ือสรางความภักดีของลูกคา

ในการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส Zeithaml (1988) กลาววา การรับรูคุณคาดานราคาหมายถึง การ

ประเมินโดยรวมของผูบริโภคเก่ียวกับประโยชนของผลิตภัณฑหรือบริการตามการรับรูของสิ่งที่ไดรับ

และสิ่งที่ไดรับ เชน การแลกเปลี่ยนระหวางผลประโยชนที่รับรูและตนทุนที่รับรู ซึ่งมีตนกำเนิดมาจาก

ทฤษฎีของพฤติกรรมผูบริโภค Sirdeshmukh, Singh & Sabol (2002) ใหเหตุผลวาการรับรูคณุคา

ของลูกคาคือเปาหมายหลักสำคัญในการทำธุรกิจและถัดมาคอืการสรางความภักดีในตราสินคาเปน

เปาหมายรองเปนผลของปจจัยทั้งสองประการเปนความตั้งใจเชิงพฤติกรรม ตามทฤษฎเีอกลักษณ 

ของเปาหมายและการกระทำ เปาหมายท่ีเหนือกวามีแนวโนมที่จะควบคุมเปาหมายรอง ดังนั้นการ

รับรูคณุคาของลูกคาจึงควบคุมและสงผลตอความภักดีของผูใชบริการที่มีตอผูใหบริการ ตราบเทาที่

ปฏิสัมพันธดังกลาวเกิดการแลกเปลี่ยนและสรางคุณคาที่เหนือกวาใหแกผูบริโภคลูกคาที่มีการรับรู

คุณคาก็จะมีความภักดีในการใหบริการตามไปดวย Boksberger & Melsen (2011) การรับรูคุณคา

ดานราคาเปนการรับรูถึงมูลคาที่สอดคลองกับความคาดหวังอันเกิดแตอารมณ และเปนแนวทาง
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ความชอบหรือความถูกใจของผูบริโภคเปนรายบุคคล Williams & Soutar (2009) กลาวถึงวา     

การรับรูคุณคาดานราคาใชเปนมาตรวัดอยางหนึ่งที่สะทอนใหเห็นถึงคานิยมของบุคคลโดยการใชเงิน

เปนตัวชี้วัดถึงอารมณสังคมและการรับรูของผูบริโภคท่ีสอดคลองกับความคาดหวังอันเปนคานิยมใน

ตัวผูบริโภคเอง Overby & Lee (2006) ยังแสดงถึง การรับรูคุณคาดานราคา ใชเปนมาตรวัดอยาง

หนึ่งท่ีสะทอนใหเห็นถึงคานิยมของบุคคลโดยการใชเงินเปนตัวชี้วัดถึงสภาพอารมณ สังคมและการ

รับรูของ ผูบริโภคท่ีสอดคลองกับความคาดหวังอันเปนคานิยมในตัวผูบริโภคเอง สอดคลองกับแนวคิด

ของ Zeithaml (1988) วา การประมวลประเมินผลของผูบริโภคเมื่อเปรียบเทียบกับความคุมคาใน

การลงทุนหรือเงินที่ไดใชจายไปเพ่ือใหไดมาซึ่งบริการ  

ราคาเปนอีกหนึ่งตัวแปรที่ปรากฏอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อ ราคาเปนองคประกอบของสวน

ประสมทางการตลาดที่สรางรายไดของธุรกิจ ราคาเปนขอพิจารณาที่สำคัญอยางหนึ่งในการตัดสินใจ 

เพราะผูบริโภคจะคาดหวังใหเงินที่ใชจายเปนเหมาะสมกับสิ่งท่ีพวกเขาไดรับ (Tjiptono & Diana, 

2011) เปนสิ่งสำคัญมากในการตั้งราคาตามมูลคาของสินคา เปนผลของเปนปจจัยที่รองรับผูบริโภค 

ในการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ ผูบริโภคมักชอบผลิตภัณฑท่ีมีราคาที่คอนขางถูกหรือไมแพงเปนผล 

ของปจจัยดานราคาขึ้นกับรายไดของผูบริโภค แมวาคุณภาพของสินคามีนอยและไมนาพอใจก็ตาม  

แตในทางกลับกัน ผูบริโภคยินดีที่จะจายในราคาที่คอนขางสูงเพ่ือใหไดรับความพอใจในผลิตภัณฑสูง 

ดวยเงื่อนไขเหลานี้ ความนาเชื่อถือของหนวยธุรกิจจึงเปนสิ่งจำเปนในการกำหนดราคาสำหรับสินคา

การผลิตเพื่อใหไดรับความสนใจมากขึ้นจากผูบริโภคหากสินคาที่ถูกใจมีราคาคอนขางยอมเยา 

ราคา คือ จำนวนเงินที่เรียกเก็บสำหรับการใหไดมาซึ่งผลิตภัณฑหรือบริการหรือผลรวมของ

คุณคาทั้งหมดที่ลูกคามอบใหเพื่อรับประโยชนจากการเปนเจาของ หรือใชผลิตภัณฑหรือบริการ  

และมีตัวบงชี้สี่ตัวที่สะทอนถึงราคา ดังนี้ 

1) ราคาที่สามารถซื้อไดไมแพง การประเมินราคาของวาถูกวาหรือแพงกวาหรือธรรมดาจาก 

สินคาและบริการแตละอยางของแตละคนไมจำเปนตองเหมือนกัน เพราะนั่นขึ้นอยูกับการรับรูของ 

แตละบุคคลตามสภาพแวดลอมและเงื่อนไขของแตละคน 

2) ความเหมาะสมของราคาตอคุณภาพของผลิตภัณฑ ผูบริโภคมักจะเชื่อมโยงราคากับระดับ

คุณภาพของผลิตภัณฑ ราคา คือ คำชี้แจงถึงมูลคาของผลิตภัณฑ คาคืออัตราสวนหรือการเปรียบ 

เทียบระหวางการรับรูถึงประโยชนและตนทุนที่เกิดขึ้นเพื่อใหไดมาซึ่งผลิตภัณฑ  

3) ความสามารถในการแขงขันดานราคา สภาวะการแขงขันมีผลอยางมากตอนโยบายการ

กำหนดราคาของบริษัทหรือผูขาย ดังนั้นผูขายจำเปนตองทราบปฏิกิริยาการแขงขันที่เกิดข้ึนในตลาด 

4) การจับคูราคากับผลประโยชน ประโยชนท่ีไดรับมากกวาหรือเทากับที่เกิดขึ้นกับสินคาที่

ซื้อมา 
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Arslanagic-Kalajdzic & Zabkar (2017) ไดศึกษาคุณคาดานราคาในธุรกิจ ธุรกิจจะ 

ประสบความสำเร็จมีความกาวหนาไดเมื่อผูบริโภคมีการรับรูดานราคาที่เปนบวกของหนวยธุรกิจนั้น 

อีกทั้งผูบริโภคจะมีการรับรูคุณคาดานอื่นๆตามมาจากการใหบริการที่มีศกัยภาพของหนวยธุรกิจที่มี

ความสามารถในการแขงขันสูง Han & Hyun (2015) ไดพูดถึงผลกระทบในการใหบริการ ความคุมคา 

ราคาอันเหมาะสม ความไวใจ และความพึงพอใจของลูกคาวา คุณคาที่รับรูดานราคามีผลในทางบวก

ตอความพึงพอใจของผูบริโภคในทางกลับกัน  

การศกึษาของ Shafiq, Raza & Rehman (2010) แสดงความรูของลูกคา การสนับสนุนจาก

คนดังและการออกแบบบรรจุภัณฑของผลิตภัณฑมปีฏิสัมพันธอยางมีนัยสำคัญในทางบวกกับความ

เต็มใจซื่อในขณะที่การรับรูคุณคาดานราคาของลูกคาไมมีผลตอความเต็มใจซื้อ  

 

2.4 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจ (Satisfaction) 

 Howard & Sheth (1969) ใหคำหมายของความพึงพอใจวาเปน สถานะทางปญญาของผูซื้อ

ที่ไดรับการตอบแทนอยางเพียงพอหรือไมเพียงพอสำหรับการเสียสละที่เขาไดรับ การประเมินการรับรู 

วาทางเลือกที่เลือกนั้นสอดคลองกับความเชื่อกอนหนาเกี่ยวกับทางเลือกนั้นหรือไม ทั้งนี้อาจเปน

กระบวนการที่ซับซอนของมนุษยซึ่งเก่ียวของกับ พลวัตทางจิตใจและสรีรวิทยาที่กวางทั้งในแง

ความคิด อารมณ และอ่ืน ๆ ที่ยังไมไดคนพบ  

 ทฤษฎสีองทฤษฎีที่อธิบายความพึงพอใจของลูกคาไดดีที่สุดคือกระบวนทัศนความไม

สอดคลอง และแนวคิดเก่ียวกับความคาดหวังและมูลคา (Barsky, 1992) ทฤษฎทีั้งสองนี้เปนทฤษฎี

พฤติกรรมผูบริโภคที่ไดรับการยอมรับอยางกวางขวาง แมวาจะไมไดกลาวถึงปฏิสัมพันธระหวางความ

พึงพอใจของลูกคากับพฤติกรรมการซื้อจริงก็ตาม 

 ทฤษฎคีวามไมสอดคลอง บงชี้วาลูกคาเปรียบเทียบประสบการณการบริการที่ไดรับกับ

มาตรฐานที่พวกเขาพัฒนาขึ้นดวยตัวเอง ความเชื่อของพวกเขาเก่ียวกับบริการที่ไดรับวาพอใจหรือไม

นั้นจะถูกพิจารณาจากการวัดเทียบมาตรฐานนี้วาผูประกอบการทำไดดีเพียงใด ทฤษฎีนี้สันนิษฐานวา

ลูกคาจะตัดสินใจซื้อตามความคาดหวัง มุมฺมอง และความตั้งใจ (Oliver, 1980) ตอมาระหวางหรือ

หลงัการบริโภค การรับรูประสิทธิภาพจะเกิดขึ้นเมื่อลูกคาประเมินประสบการณที่ไดรับแลว

เปรียบเทียบประสิทธิภาพการบริการจริงกับมาตรฐานกอนไดรับประสบการณ (Bearden & Teel,  

1993) ผลลัพธที่ไดหลังจากนี้ความพึงพอใจ หรือไมพอใจของผูบริโภค (Cardozo, 1965) ใหเหตุผล

วาผูบริโภคอาจเพ่ิมการประเมินผลิตภัณฑเหลานั้นเม่ือตนทุนของผลิตภัณฑนั้นตอบุคคลนั้นสูง 

ตัวอยางเชน สมมติวาลูกคาเขาไปในรานอาหารซึ่งเธอหรือเขาคาดวานาจะดี และพบกับอาหารที่ไม 

นากินหรือผูบริโภคที่ขับรถเปนระยะทางไกลและจายคาอาหารในราคาสูง เพ่ือลดความไมลงรอยกัน 

ผูบริโภคอาจอางวาอาหารไมไดแยอยางที่เห็น เพราะมีการลงทุนตออาหารนั้นมากกวาปกติ เปนตน  
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 อยางไรก็ตามทฤษฎีความไมสอดคลองหรือความไมลงรอยกัน ไมสามารถอธิบายไดเก่ียวกับ

ความพึงพอใจของผูบริโภคไดอยางสมบูรณ แตทฤษฎีนี้มีสวนชวยในการทำความเขาใจขอเท็จจริงที่ 

วาความคาดหวังนั้นไมคงที่ซึ่งอาจเปลี่ยนแปลงไดในระหวางประสบการณการบริโภค ตัวอยางเชน 

ความคาดหวังในชวงกอนวันหยุดอาจเปลี่ยนไปในชวงวันหยุด และความคาดหวังใหม ๆ อาจเกิดข้ึนได

อีกจากประสบการณในชวงวันหยุดที่ไดพบเจอ เชนเดียวกับการที่วาเมื่อลูกคากาวจากที่หนึ่งไปอีกที่

หนึ่งเรื่อย ๆ และไดรับประสบการณที่เปลี่ยนไป เชน การเดินจากแผนกตอนรับของโรงแรมไปยัง

หองพักหรือหองอาหาร ความคาดหวังของพวกเขาเกี่ยวกับหองหรือสถานที่แตละที่ที่ไดเจอก็อาจ 

มีการเปลี่ยนแปลง เปนผลของประสิทธิภาพที่ไดรับซึ่งอาจตรงหรือไมตรงกับของการเผชิญ

ประสบการณที่ไดรับมากอนหนา การเกิดขึ้นของความเปนไปไดเหลานี้มาจากขอสันนิษฐานวา 

โดยทั่วไปแลวผูบริโภคจะแสดงประสิทธิภาพของบริการหรือผลิตภัณฑมีความเบ่ียงเบนไปจากความ

คาดหวังไดอยูเสมอ และผูบริโภคจำเปนตองมีการปรับการรับรู แกความไมสอดคลองระหวางความ

ตองการกับความคาดหวังนั้นตลอดเวลาเพ่ือใหเกิดความพอใจ (Oliver, 1980) 

ความพึงพอใจ มีสวนเกี่ยวเนื่องกับคุณคาหรือมุมมองที่ลูกคาหรือกลุมผูบริโภคมีตอการไดรับ

สินคาที่เปนผลิตภัณฑ รวมไปถึงการใหบริการของผูประกอบการ อยางแยกขาดจากกันไมได ทั้งนี้

ความพึงพอใจ ของผูบริโภคอันเกิดแตเปนไดทั้งทางบวกและทางลบ (Aday & Andersen, 1975) 

ความพึงพอใจ นับเปนเกณฑอยางหนึ่งท่ีตัดสินไดวาแนวโนมของผูบริโภคในการจะซื้อซ้ำนั้นจะเกิดข้ึน

หรือไม รวมไปถึงแนวโนมในการสรางยอดขายและกำไรที่นาดึงดดูใจก็ยอมเปนผลมาจาก การคาด 

คะเนความพึงพอใจ ของผูบริโภค ทั้งนี้ Lovelock & Christopher (2002) กลาววา เมื่อลูกคาไดรับ

บริการและมีการรับรูถึงคุณภาพดานการใหบริการแลว หากเกิดความพึงพอใจยอมไมไดนำไปสู

ยอดขายที่ดีเทานั้น หากแตยังนำไปสูความเชื่อมั่นในแบรนดหรือหนวยธุรกิจรวมไปถึงความรูสึก

จงรักภักดีทามกลางกลุมผูบริโภคดวย  

สุรศกัดิ์ นาถวิล (2544) ศึกษาคนควาและพูดถึงลักษณะของความพึงพอใจดังนี้  

1) ความพึงพอใจเปนการสื่อสารอยางหนึ่งท่ีผูบริโภคจะแสดงออกทางความรูสึกนึกคิด 

อารมณรวมไปถึงคานิยมสวนบุคคลอันเปนผลจากอิทธิพลดานสิ่งแวดลอมหรือสภาพที่อยูลอมรอบ

ตัวเอง ผูบริโภคยอมมีระดับความพึงพอใจตางกันเพราะมีประสบการณหรือสิ่งแวดลอมท่ีไมเหมือนกัน 

อยางไรก็ตามหากการใหบริการหรือการมอบผลิตภัณฑที่สามารถสอดคลองกับความปรารถนาสูงสุด

ของผูบริโภคได ยอมจะทำใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจในสินคารวมไปถึงการใหบริการนั้น ๆ 

2) ความพึงพอใจเปนความพึงใจจากการประเมินประมวลคุณคาที่ผูบริโภครายบุคคลไดรับ 

ซึ่งผูบริโภคแตละบุคคลก็จะมีมาตรฐานของตัวเองที่ใชในการรับรูบริการ และประเมินคุณคาการ

บริการนั้นอยางแตกตางกัน แตอยางไรก็ตามตัวแปรท่ีปรากฏสวนสำคัญอยางหนึ่งซึ่งทรงอิทธิพลตอ

ความพึงพอใจของผูบริโภคก็คือ การไดรับถายทอดประสบการณรวมไปถึงการไดรับรูทางดานการ
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ผลักดันตลาด เชน การโฆษณาประชาสัมพันธจากผูใหบริการเพ่ือที่ผูบริโภคซึ่งไดรับบริการจริง      

จะนำมาเปรียบเทียบกับความคาดหวังที่เกิดจากปจจัยเหลานั้นอีกครั้งหนึ่ง 

ศริิพร ตันติพูลวินัย (2538) ไดทำการคนควาแนวคิดความพึงพอใจของลูกคา มีดังนี้ 

1) ผูบริโภคยอมเกิดความพึงใจเมื่อไดรับบริการในบริเวณท่ีเหมาะสมหรือในบริเวณท่ีมีสถาน

ประกอบการอันสามารถอำนวยความสะดวกใหแกผูบริโภคได 

2) ผูบริโภคยอมเกิดความพึงใจเมื่อไดรับการสนับสนุนรวมไปถึงการใหคำแนะนำจากบุคคล

รอบขางหรือจากบุคคลที่อยูในสภาพแวดลอมเดียวกันโดยการใหคำแนะนำนั้นตองเปนการให

คำแนะนำในทิศทางบวก อยางไรก็ตามเม่ือผูบริโภคไดรับคำแนะนำทีต่รงและตอบสนองกับความ

คาดหวังของตนเองผูบริโภคก็จะมีความพึงพอใจตอบริการของผูประกอบการ 

3) ผูบริโภคจะมีความพึงพอใจในบริการก็ตอเมื่อผูบริโภคไดรับบริการที่ผูประกอบการหรือ

พนักงานผูใหบริการนั้นมีการวางนโยบายที่รอบครอบและใหความสำคัญกับการใหบริการในระดับที่มี

ศักยภาพอันจะสรางความพึงพอใจใหกับผูบริโภคไดเปนอยางดี  

4) ผูบริโภคใหความสำคัญกับความไรเกียรติสวยงามประณีตของบริการรวมไปถึงสวนที่เปน

สินคาหรือผลิตภัณฑก็ตาม องคประกอบทางดานการจัดวางรวมไปถึงสถานที่ตั้งและความละเอียดออน

ยอมสรางความพึงใจในการรับบริการของผูบริโภค 

5) ผูบริโภคใหความสำคัญในการตัดสินความพึงพอใจของบริการจากกระบวนการหรือขบวน

ในการใหบริการของผูประกอบการ โดยในกระบวนการปฏิบัติการดานการใหบริการนั้นจะตองเปน

กระบวนการที่อำนวยความสะดวกใหกับผูบริโภคไดเกิดการรับบริการดวยความรวดเร็วคลองตัว

สอดคลองกับความคาดหวังของผูบริโภคที่ไดตั้งไวกอนใชบริการเชนการใหบริการที่มีการเอาใจใสดูแล

ผูบริโภคอยางจริงจัง การสนับสนุนใหผูบริโภคไดเขาถึงหรือใชบริการไดอยางสะดวกรวดเร็ว ผูให 

บริการหรือพนักงานที่ปฏิบัติการในขณะที่ผูบริโภคใชบริการจะตองมีจิตใจรักการบริการมีการทำงาน 

ที่สะดวกรวดเร็วคลองแคลววองไวรวมไปถึงมีการใหขอมูลที่ผูบริโภคตองการไดอยางละเอียด  

จากแบบจำลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI)  ในภาพที่ 2.1 ผูวิจัย 

ไดใชแบบจำลองดังกลาวนี้ (ACSI Model) เพ่ือเปนเครื่องมือในการดำเนินงานและตรวจสอบความ 

พึงพอใจของลูกคา ทั้งนี้ผลการศึกษา ACSI Model ของ Fornell, Johnson, Anderson, Cha & 

Bryant (1996) บงชี้วาปจจัยที่สงฺผลเชิงบวกโดยตรงตอความพึงพอใจ ไดแกปจจัยเก่ียวกับการรับรู

ดานราคาของลูกคา การรับรูคุณภาพ รวมไปถึงการตอบสนองตอความคาดหวังของผูบริโภค แตการ

รองเรียนของลูกคากลับเปนตัวแปรสำคัญที่ทำใหสงผลเสียตอภาพลักษณในสวนคุณภาพของสินคา

หรือบริการ คุณคาของสินคา และความคาดหวังของผูบริโภค 
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ภาพที่ 2.1: แบบจำลอง ACSI Model  

 

 
 

ที่มา: Fornell, C., Johnson, M. D., Anderson, E. W., Cha, J., & Bryant, B. E.  (1996).  The 

American customer satisfaction index: Nature, purpose and findings.  Journal of 

Marketing, 60, 7-18. 

 

2.5 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับความตั้งใจซื้อซ้ำ (Repurchase Intention) 

พฤติกรรมการซื้อของลูกคา เชน กระแสนิยม วัฒนธรรม และแมกระทั่งวิถีชีวิตของผูบริโภค 

เปนลักษณะหนึ่งของพฤติกรรมมนุษยที่แสดงออกมาอยางเปนชุดของกระบวนการที่แสดงปฏิสัมพันธ

ระหวางบุคคลกับสิ่งแวดลอม ลูกคาไดรับอิทธิพลจากคุณสมบัติของสินคาทั้งหมดท่ีรานคาเสนอขาย 

ตั้งแตแนวทางการคนหาสินคาไปจนถึงสิ่งที่อาจตามมาหลังการซื้อจริง ในแงนี้ ประสบการณการซื้อ

ของลูกคา เปนแนวคิดท่ีไมเพียงหมายถึงประสบการณโดยรวมของลูกคาในขณะที่พวกเขากำลัง

ดำเนินการซื้อใหเสร็จสิ้น แตยังรวมถึงชุดของกระบวนการกอนหนาและตามมาดวย (Orji, 2013) 

Meyer & Schwager (2007) ใหนิยามประสบการณของลูกคาวาเปนการตอบสนองภายในและ

ตามอัตวิสัยในกระบวนการติดตอโดยตรงกับหนวยธุรกิจ  

Oliver (1997) กลาววา ทุกคนรูวาความพึงพอใจคืออะไร จนกวาจะถูกขอใหนิยาม ก็ปรากฏ

วาไมมีใครทราบ ความพึงพอใจไดรับการพิจารณาเปนการประเมินทางอารมณและการรับรูบางสวน

จากประสบการณของลูกคาในการใชบริการ ในขณะที่ Parker & Mathews (2001) แยงวาความ 

พึงพอใจไมไดเก่ียวของกับแนวคิดคณุภาพผลิตภัณฑเทานั้น แตยังรวมถึงบริการทั้งหมดที่ธุรกิจมอบ 

ใหลูกคา คุณภาพของประสบการณการซื้อมีผลสูเชิงบวกตอความตั้งใจซื้อคืนของลูกคา ในขณะที่

ประสบการณที่นาพึงพอใจยังเชื่อมโยงกับแนวโนมในการซื้อเพ่ิมขึ้นของพวกเขาดวย โดยความตั้งใจ

จะสนับสนุนธุรกิจ เปนมาตรการเดียวที่สามารถคาดการณพฤติกรรมของลูกคาในอนาคตได  
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ความตั้งใจซื้อซ้ำและการสนับสนุนธุรกิจอยางตอเนื่องแกรานคาโดยลูกคานั้นเชื่อมโยงกับความ      

พึงพอใจของพวกเขา ดังนั้นแนวคิดเก่ียวกับความภักดีของลูกคา ความตั้งใจจะซื้อซ้ำ และการ

สนับสนุนในอนาคตจึงมีความเก่ียวของกันอยางใกลชิด อันที่จริงแลวความพอใจของลูกคาแบบ  

สะสมแสดงใหมีสวนตอความภักดีมากที่สุด (Johnson, Crosnoe & Elder, 2001) 

De Keyser, Lemon, Klaus & Keiningham (2015) นิยามประสบการณการซื้อของลูกคา 

วาเปนประสบการณแบบองครวมที่ประกอบดวยองคประกอบทางความคิด อารมณ สังคม และ

รางกาย ประสบการณและความพึงพอฺใจของผูบริโภคมีปฏิสัมพันธกันโดยตรง ความพึงพอฺใจของ

ลูกคาไมไดเปนเพียงผลจากการซื้อจริงเทานั้น แตยังเปนผลมาจากบริการที่ลูกคาไดรับในระหวางและ

หลังกระบวนการซื้อ Ali, Amin & Cobanoglu (2016) สำรวจแสดงประสบการณของลูกคาไดรับผล

สูจากปจจัยทางกายภาพของสถานที่ รวมไปถึงปฏิสัมพันธระหวางพนักงานและลูกคารายอ่ืนเปน

อยางไร ลูกคาแสดงใหเห็นวาปจจัยเหลานี้มีผลสูอยางมากตอความรูสึกสบายและความพึงพอใจของ

ลูกคา 

แนวคิดพฤติกรรมผูบริโภคที่อธิบายโดย Kotler & Keller (2012) แสดงใหเห็นวาผูบริโภคซื้อ

ผลิตภัณฑนั้นไดรับผลสูในบางแงมุมอยางไรบาง เชนในขั้นแรกตองไดรับสิ่งกระตุนทางการตลาดและ

สิ่งเราอื่น ๆ ที่จากาการทำการตลาด ซึ่งสิ่งเราเปนสวนหนึ่งของกลยุทธทางการตลาดซึ่งในการขาย

สินคาหรือบริการ รวมไปถึงกลยุทธ ราคา การจัดจำหนาย และการสื่อสาร ในขณะที่จิตวิทยาผูบริโภค

เชน สิ่งที่จูงใจและการรับรูก็สงผลใหผูบริโภคตัดสินใจซื้อสินคาและซื้อซ้ำได 

ประสบการณและการบอกตอเก่ียวกับการใชบริการของผูบริโภคยอมสงผลตอปจจัยดานการ

รับรูคณุภาพของราคารวมไปถึงคุณภาพของสินคาอันจะสงผลในดานความพึงพอใจของกลุมลูกคาได 

Prasetya & Sianturi (2019) การจะตัดสินใจซื้อซ้ำหรือไมของผูบริโภคยอมมาจากปจจัยดานความ

นาเชื่อถือโดยตรงและถัดมาก็คือปจจัยทางออมเชนความรูสึกถึงราคาที่เหมาะสมหรือความพึงพอใจ

ของผูใชบริการ Ibzan, Balarabe & Jakada (2016) การที่ผูประกอบกิจการออกแบบการบริการ

หรือรูปแบบของสินคาที่สามารถตอบสนองความปรารถนาของกลุมลูกคาไดเปนอยางดียอมสงผลให

เกิดความคดิเห็นในการซื้อซ้ำรวมไปถึงกระบวนการตัดสินใจซื้อซ้ำของกลุมลูกคาที่ไดรับรูคณุภาพ 

ของบริการรวมไปถึงคุณภาพของราคาซึ่งตรงกับความคาดหวัง  

Han & Ryu (2012) กลาวถึงแนวคิดทฤษฎีในการตัดสินใจกลับมาใชซ้ำ (TRD) วาการทำ

ความเขาใจเกี่ยวกับตัดสินใจซื้ออีกครั้งของบุคคลนั้นๆ ไดตองรับทราบถึงปจจัยที่เก่ียวเนื่องมาจาก 

การรับรูคุณภาพดานตาง ๆ ไดแก การรับรูคุณภาพดานการบริการ การรับรูคุณภาพดานราคา รวมไป

ถึงความพึงพอใจของผูบริโภค อันจะเอ้ือใหเกิดความเขาใจแนวคิดของพฤติกรรมผูบริโภคและ

การตลาด Ehrenberg (1972) นำทฤษฎีที่เก่ียวกับการคำนวณทางคณติศาสตร มาใชในการคำนวณ

ตัวเลขของการซื้อสินคาซ้ำที่มักเกิดยอดการซื้อซ้ำเสมอพรอมทั้ง ยังไดใชอธิบายถึงพฤติกรรมของ
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ผูบริโภคที่มีความลึกซึ้งและซับซอน อันเกิดแตการมีประสบการณในไดการลองใชสินคาในครั้งกอน

และการโฆษณา แจก แถมของสมนาคุณ  

อาจกลาวไดวาแนวคดิของการซื้อซ้ำและตัวแปรท่ีปรากฏอิทธิพลตอความเต็มใจซื้อซ้ำไดรับ

การศกึษาโดยนักวิชาการหลายคน การซื้อซ้ำนั้นหมายถึงพฤติกรรมที่แทจริงของผูบริโภคที่ทำใหเกิด

การซื้อผลิตภัณฑหรือบริการเดียวกันมากกวาหนึ่งครั้ง ในการซื้อสวนใหญของผูบริโภคมีโอกาสเกิด

การซื้อซ้ำ ลูกคาซื้อผลิตภัณฑที่คลายคลึงกันซ้ำ ๆ จากผูขายท่ีมีลักษณะคลายคลึงกันและการซื้อ 

สวนใหญแสดงถึงชุดของเหตุการณมากกวาเหตุการณเดยีวที่แยกจากกัน การรักษาฐานลูกคา 

(Retention) เปนคำทั่วไปอีกคำหนึ่งท่ีใชนิยามถึงการซื้อซ้ำ (Hennig & Senecal, 2004) ซึ่งถือเปน

ตัวแปรสำคัญตัวหนึ่งในการตลาดเชิงสัมพันธ (Fullerton, 2005 และ Morgan & Hunt, 1994) 

ในขณะที่การซื้อซ้ำคือการกระทำจริง ความตั้งใจจะซื้อซ้ำยังหมายถึงการตัดสินใจของลูกคาที่จะมี 

สวนรวมในกิจกรรมในอนาคตกับผูคาปลีกหรือซัพพลายเออร รูปแบบการซื้อซ้ำอาจแบงได 2 รูปแบบ 

ไดแก ความตั้งใจซื้อซ้ำ และความตั้งใจที่จะมีสวนรวมในการบอกตอและคำแนะนำในเชิงบวก มีการ

อภิปรายในงานวิจัยทางการตลาดเก่ียวกับความตั้งใจซื้อและการซื้อในอดีต 

การศกึษาเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภคในชวงตนไดสำรวจปฏิสัมพันธระหวางการซื้อซ้ำและ

ระดับความพึงพอใจ อยางไรก็ตามปฏิสัมพันธนี้มีความซับซอน Mittal & Kamakura (2001) กลาววา 

ความพึงพอใจในการซื้อซ้ำสามารถแสดงความแปรปรวนไดเปนผลของสาเหตุหลัก 3 ประการ 

ประการแรกคือ ระดับความพึงพอใจเกณฑของผูบริโภคมีสวนตอระดับการซื้อคืนที่แตกตางกัน  

เปนผลของความแตกตางเฉพาะตัวของผูบริโภคแตละคนในดานพฤติกรรม ประการท่ีสองไดแก อคติ

ในการตอบสนองของผูบริโภค ซึ่งหมายความวาการทำจากแบบสำรวจจากการพินิจอาจไมใชการให

ขอมูลที่แทจริง เปนผลของลักษณะที่แตกตางกันของผูบริโภคแตละคน   

Tsai, Huang, Jaw & Chen (2006) รายงานวาจากการพินิจการซื้อซ้ำของผูบริโภคแสดงให

เห็นวาผูบริโภคที่พึงพอใจมีแนวโนมที่จะสานตอปฏิสัมพันธกับสิ่งใดสิ่งหนึ่ง หรือกับองคกรมากกวาคน

ที่ไมพึงพอใจ ในทางตรงกันขาม Olsen (2002) กลาววา แมนักวิชาการหลายคนมีความเห็นรวมกัน 

วาความพึงพอใจเชื่อมโยงกับการซื้อซ้ำ แตมีการศึกษาเชิงประจักษเพียงไมกี่เรื่องที่เชื่อมโยงความ 

พึงพอใจกับพฤติกรรมการซื้อซ้ำที่เกิดขึ้นจริง การสรางการเชื่อมโยงโดยตรงระหวางการซื้อซ้ำและ 

การใหคะแนนความพึงพอใจนั้นไมใชเรื่องงายสำหรับหลาย ๆ องคกรหรือธุรกิจ ในขณะทีป่ฏิสัมพันธ

ระหวางความพึงพอใจกับการซื้อซ้ำอาจไดรับผลสูจากลักษณะของผูบริโภคแตละคน แมวาคะแนน

ความพึงพอใจจะเทากัน แตพฤติกรรมการซื้อซ้ำก็แสดงถึงความแตกตางอยางมีนัยสำคัญซึ่งมีสาเหตุ

มาจากความแตกตางในดานอายุของผูบริโภค การศึกษา สถานภาพการสมรส เพศ และพื้นที่อยูอาศยั 

(Kamakura, 2001) ของผูบริโภคแตละคน 
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TPB (Ajzen, 1991) เปนแบบจำลองการรับรูพฤติกรรมมนุษย ซึ่งจุดสนใจหลักอยูที่การ

ทำนายและความเขาใจในพฤติกรรมซึ่งถูกกำหนดไวเปนแบบแผนอยางชัดเจน Ajzen (1991) กลาว

วา ตัวทำนายพฤติกรรมหลักเลยก็คือเจตนา ผูคนมักจะปฏิบตัิตามความตั้งใจจนเกิดพฤติกรรม เจตนา

ถือไดวาเปนแรงจูงใจที่จะมีสวนรวมในการกำหนดพฤติกรรมเฉพาะและแสดงถึงความคาดหวังของ

บุคคลเก่ียวกับพฤติกรรมของตนที่ตั้งใจกำหนด ความตั้งใจไดรับอิทธิพลจากมุมมอง บรรทัดฐาน

สวนตัว ปฏิสัมพันธระหวางความพึงพอใจกับความเต็มใจซื่อซ้ำอยูในกรอบแนวคิดแบบ TPB 

การศกึษาแนวนี้กำหนดความพึงพอใจของบุคคลดวยการประเมินความพึงพอใจโดยรวมสวนของ

ผูบริโภคที่มีตอหมวดหมูผลิตภัณฑหรือสินคาและบริการ (Oliver, 1997 และ Olsen, 2007) ดังนั้น

ความพึงพอใจสำหรับกระบวนการงานนี้เนนมุมมองสวนใหญซึ่งมักถูกกำหนดใหเปนแนวโนมทาง

จิตวิทยานั่นคือ การแสดงออกโดยการประเมิน ดวยความชอบ-ไมชอบ ความพอใจ-ความไมพอใจ 

หรือด-ีไมดี (Eagly & Chaiken, 1993) 

Fishbein & Ajzen (1975) กลาววาความตั้งใจซื้อซ้ำหมายถึงภาระผูกพันในการซื้อซ้ำ และ

ความนาจะเปนในการซื้อซ้ำของผลิตภัณฑในหมวดหมูตางๆ ความพึงพอใจเปนหนึ่งในปจจัยหลักใน

การอธิบายความเต็มใจซื่อซ้ำและพฤติการการบริโภคที่มปีฏิสัมพันธเชิงบวกระหวางมุมมอง ความพึง

พอใจและความตั้งใจ ความภักดีในการซื้อซ้ำ รวมไปถึงการบอกตออยางไรก็ตาม ปฏิสัมพันธของ

ปจจัยเหลานี้แสดง มีความแตกตางกันไปตามผลิตภัณฑ อุตสาหกรรม และสถานการณ  

Witt (2005) อธิบายนิสัยวาเปนการเปลี่ยนแปลงทางความคิด ระบบประสาท และแรงจูงใจ

ที่เกิดขึ้นเมื่อพฤติกรรมเกิดขึ้นซ้ำ ๆ ดังนั้น สำหรับกระบวนการงานนี้ นิสัยจึงหมายถึงการตอบสนอง

โดยอัตโนมัติหรือโดยไมรูตัวในตอพฤติกรรมที่จะเกิดในอนาคต ซึ่งเหมือนกับพฤติกรรมในอดีต และ

เปนผลสืบเปนผลของการทำซ้ำ ๆ แนวคิดความเปนอัตโนมัติยังแยกยอยออกเปนแงมุมตาง ๆ ที่ผูคน

อาจนึกถึงไดงาย เชน การขาดความตระหนัก การขาดการควบคุม และประสิทธิภาพทางจิต ซึ่งเปน

คุณสมบัติทางจิตวิทยาที่ดีในการอธิบายการซื้อซ้ำ ทั้งนีป้ฏิสัมพันธระหวางพฤติกรรมกับความตั้งใจ

โดยเนื้อแทแลวคือปฏิสัมพันธระหวางพฤติกรรมและจิตสำนึก ในแงหนึ่งพฤติกรรมการซื้อซ้ำขึ้นอยูกับ

ความตั้งใจซื้อซ้ำ  

การศกึษาของ Trivedi & Yadav (2018) เรื่อง การทำนายความตั้งใจซื้อซ้ำทางออนไลนโดย

ใชความพงึพอใจดานสินคาอิเล็กทรอนิกสเปนตัวกลาง: กรณีศึกษาเก่ียวกับ Gen Y เพ่ือเพื่อตรวจสอบ

ปฏิสัมพันธระหวางความตั้งใจซื้อซ้ำทางออนไลนกับตัวแปรอ่ืน ๆ เชน ความปลอดภัย ขอกังวลดาน

ความเปนสวนตัว ความไววางใจ และความสะดวกในการใชงาน Ease of use หรือ EOU โดยมีความ

พึงพอใจทางอิเล็กทรอนิกสเปนสื่อกลาง แสดง ความปลอดภัย ความเปนสวนตัว ความไววางใจ และ 

EOU มปีฏิสัมพันธเชิงบวกอยางมีนัยสำคัญกับความตั้งใจจะซื้อซ้ำ ผลปฏิบตัิการยังเผยใหเห็นวาความ
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พึงพอใจทางอิเล็กทรอนิกสมีผลตอสัมพันธกับความปลอดภัยและความตั้งใจจะซื้อซำ้ และสัมพันธกับ

ความไววางใจและความตั้งใจจะซื้อซ้ำ  

 

2.6 กรอบแนวคิดตามทฤษฎีและสมมติฐานการวิจัย 

 

ภาพที่ 2.2: กรอบแนวคดิตามทฤษฎี 

 

 
 

จากกรอบความคิดท่ีแสดงอยูดานบนนั้นบงชี้ปฏิสัมพันธของแปรอิสระที่ใชอธิบายสมมติฐาน

ของงานวิจัยในครั้งนี้ อันไดแก การรับรูคุณภาพสินคา การรับรูคณุภาพการบริการ การรับรูคุณคา 

ดานราคา ความพึงพอใจ กับตัวแปรตาม คือความตั้งใจซื้อซ้ำ 

การศกึษาแนวคิดทฤษฎแีละการรวบรวมหลักการจากงานวิจัยตาง ๆ ทำใหสามารถสราง

สมมติฐานสำหรับกระบวนการงานไดดังตอไปนี้ 

สมมติฐานที่ 1 การรับรูคุณภาพสินคาสงผลตอความตั้งใจซื้อซ้ำ 

 สาลินี ทวีสวัสดิ์ (2559) ทำการศกึษาเรื่อง รับรูคุณภาพสินคาที่มีตอความชื่นชอบ

ตราสินคา จากการศึกษาแสดงใหเห็นวา ชื่อตราสินคาสงผลในการรับรูบริการรวมไปถึงรับรูคุณภาพ

ของสินคาที่แตกตางกัน หากเปรียบเทียบในคาเฉลี่ยรวมของการรับรู สินคาที่มีตราสินคาคาลักส 
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แสดงคาเฉลี่ยของการรับรูของตราสินคาที่สูงกวาคาเฉลี่ยการรับรูตราสินคาแพรอททุกดาน ไดแก    

ในดานความคุมคาของราคา ดานชื่อสินคา ดานคุณประโยชน ดานความนาเชื่อถือ และดานแหลง 

กำเนิดสินคา ยกเวนดานเดียวคอืดานคุณสมบัติของสินคาและดานคุณประโยชนเชิงอารมณที่ตรา

สินคาแพรอทมีมากกวา ทั้งนี้เปนผลของตราสินคาที่เปนสากลอยาง ตราสินคาลักส มีคุณคาตราสินคา

ที่นาไววางใจหรือนาเชื่อถือในสายตาผูบริโภค อีกทั้งปจจัยของตนกำเนิดสินคายังสงผลตอการรับรูของ

ผูบริโภค ขณะที่ตราสินคาแพรอทเปนสินคาที่ผุบริโภคลงความเห็นดานการรับรูคุณภาพดานราคา  

ในแงของความคุมคาประหยัดการลงทุน ทั้งนี้ปจจัยดานแหลงกำเนิดสินคาของตราสินคาแพรอทยังมี

ปฏิสัมพันธตอความชื่นชอบตราสินคาดวยเชนกัน 

สมมติฐานที่ 2  การรับรูคุณภาพการบริการสงผลตอความตั้งใจซื้อซ้ำ 

สายฝน เลิศพิทักษธรรม (2558) ทำการศึกษาเรื่อง “คุณภาพการใหบริการและ

ภาพลักษณตราสินคาที่มีอิทธิพลตอความตั้งใจใชบริการอินเทอรเน็ตบรอดแบนด” ปจจัยที่เปนตัว

แปรอิสระประกอบไปดวยภาพลักษณของตราสินคา การรับรูคุณภาพการใหบริการ ความตั้งใจใช

บริการ ผลที่ไดแสดงปจจัยทางดานการรับรูคุณภาพการใหบริการมีผลตอความตั้งใจจะใชบริการ

อินเทอรเน็ตบรอดแบนด นอกจากนั้นในปจจัยยอยเรื่องของความเห็นอกเห็นใจที่ผูใหบริการมีตอ

ผูรับบริการยังเปนสวนสำคัญที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในการโนมนาวการตัดสินใจใชบริการซ้ำของผูบริโภค 

นอกจากนั้นยังสอดคลองกับการศึกษาของ รุงนภา บริพนธมงคล และกฤษดา เชียรวัฒนสุข (2563) 

เรื่อง “การรับรูคุณภาพสินคาและคุณภาพการบริการที่สงผลตอการตัดสินใจซ้ำ เครื่องทำความ

สะอาดอุตสาหกรรม” ตัวแปรอิสระสำหรับกระบวนการงานนี้คือ ปจจัยดานการรับรูคณุคาเรื่อง

คุณภาพในการใหบริการ โดยการรับรูคุณภาพที่จะสงผลในการตัดสินใจซื้อซ้ำของผูบริโภคในกลุม

เครื่องทำความสะอาดก็คือ คุณภาพทางดานเอกลักษณหรือรูปลักษณของสินคา ที่จะตองมีรูปลักษณ

ที่ดีสวยงามทนทาน อยางไรก็ตามการรับรูคุณภาพดานความประณีตความละเอียดออนไมสงผลใน 

การตัดสินใจซื้อซ้ำของผูบริโภคที่ทำการซื้อเครื่องทำความสะอาดสำหรับระบบอุตสาหกรรมขณะที่

ปจจัยการรับรูคุณภาพดานการตอบสนองตอความตองการของผูบริโภครวมไปถึงความเปนรูปธรรม 

ในการใชเครื่องมือสงผลทางดานการซื้อซ้ำเชนกัน ในทางกลับกันการรับรูคุณภาพที่แสดงถึงความ

นาเชื่อถือและความไววางใจของผูบริโภคกลับไมสงผลตอการซื้อซ้ำของเครื่องทำความสะอาดในระบบ

อุตสาหกรรม 

สมมติฐานที่ 3 การรับรูคุณคาดานราคาสงผลตอความตั้งใจซื้อซ้ำ 

อนุชลา ศรีสะอาด (2559) ทำการศึกษาเรื่อง การตระหนักในความคาดหวังของ

คุณภาพการบริการ ภาพลักษณองคกร และความรูสึกคุมคาที่สงไปยังการบอกตอ ความเชื่อใจ  

การกลับมาซื้อซ้ำ ความพอใจ และความผูกพัน ในการเลือกซื้อขายหุนจากหลักทรัพย คันทรี ่กรุป 

จำกัด (มหาชน) แสดงถึงปจจัยท่ีโนมนาวใหผูบริโภคทำการซื้อซ้ำในตัวหุนของบริษัทบริษัทหลักทรัพย 
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คันทรี่ กรุป จำกัด (มหาชน) ไดก็เปนการท่ีผูบริโภคไดรับทราบคุณภาพดานการรับรูการบริการ ราคา 

ดานภาพลักษณ  และยังรวมไปถึงการตระหนักถึงคุณภาพดานการใหบริการของผูประกอบการ 

ธนพร สินสถิตพร (2558) ไดทำการนำเสนอเรื่อง อิทธิพลของคณุคาที่รับรูตอความ

ไวใจ ความพึงพอใจ การบอกตอ และการกลับมาใชซ้ำของลูกคา บริษัท การบินกรุงเทพ จำกัด 

(มหาชน) ซึ่งแสดงใหเห็นวา ปจจัยดานความนาเชื่อถือและความไววางใจมีอิทธพิลอยางมากตอการ

กลับมาซื้อซ้ำ อีกทั้งการบอกตอในเชิงบวกในหมูผูบริโภคก็สงผลใหเกิดความพึงพอใจและโนมนาว

พฤติกรรมการซื้อซ้ำของผูบริโภคเชนกัน 

สมมติฐานที่ 4 ความพึงพอใจสงผลตอความตั้งใจซื้อซ้ำ 

ดำริ สถิตเสมากุล (2558) ไดทำการประเมินเรื่อง ความพึงพอฺใจในการใชบริการ

รถไฟฟาแอรพอรตเรลลิงกของประชากรบนพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการศึกษาพบวา 

คุณภาพของและคุณคาของบริการที่ผูใชบริการรับรูสงผลในทางบวกตอความพึงพอใจของผูใชบริการ 

สวนความคาดหวังสงผลในเชิงลบตอความพึงพอใจ และความพึงพอใจสงผลในเชิงบวกตอความ

จงรักภักดีของผูใชบริการ 

จิตเจริญ ศรขวัญ (2560) ทำการศกึษาคนหาเรื่อง ความพึงพอใจของผูบริโภคใน 

งานบริการนำชมพิพิธภัณฑเกษตรเฉลิมพระเกียรติ พระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัว (องคการมหาชนก) 

ผลการศึกษาพบวา ปจจัยกระบวนการ รูปแบบและขั้นตอนในการใหบริการของผูใหบริการ ความ

สะดวกสบายของสถานที่ มีผลในดานความพึงพอใจในเชิงบวกของการใหบริการของเจาหนาที่ ทั้งนี้

ปจจัยยอยที่สงผลตอความพึงพอใจของผูบริโภคในการใหบริการมากที่สุดก็คือ ตัวของผูที่ทำหนาที่

ใหบริการ ปจจัยที่สรางความพึงพอใจถัดมาก็คือการมีความครบครนัของสิ่งอำนวยความสะดวกใน

พิพิธภัณฑ และปจจัยที่ตามมาเปนลำดับสุดทายก็คือกระบวนการรวมถึงข้ันตอนการใหบริการท่ีไม

ยุงยากไมซับซอนและมีความชัดเจน ทั้งนี้ท้ังนั้นการที่ผูบริโภคไดรับบริการจากบริเวณที่แตกตางกัน

ของพิพิธภัณฑ สงผลถึงระดับความพึงพอใจของผูบริโภคที่แตกตางกันดวย 
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บทที่ 3 

ระเบียบวิธีการดำเนินวิจัย 

 

ในขั้นตอนทางการดำเนินงานนี้ นับเปนแนวทางการเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามที่

เปนแบบปลายปด ผานการดำเนินงานเชิงปริมาณ (Quantitative Research) และวิธีการเชิงสำรวจ 

(Survey Research) โดยผูตอบแบบสอบถามจะตองผูที่อาศัยบนพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ซึ่งเปนผูที่เคยใชวัสดุหินทรายในการกอสราง การศึกษาวิจัยครั้งนี้มุงศึกษาถึงการรับรูคณุภาพสินคา 

การรับรูคุณภาพการบริการ การรับรูคุณคาดานราคาและความพึงพอใจ ที่สงผลตอความตั้งใจซื้อซ้ำใน

การเลือกใชหินทราย ผูวิจัยไดวางแผนกระบวนการศึกษาวิธีการดำเนินงานเปนข้ันตอน โดยมี

รายละเอียดดังนี้ 

3.1 กลุมประชากรและกลุมตัวอยาง 

3.2 เครื่องมือที่ใชในการศึกษา 

3.3 การทดสอบเครื่องมือ 

3.4 วิธีการเก็บขอมูล 

3.5 วิธีการทางสถิติและการวิเคราะหขอมูล 

 

3.1 กลุมประชากรและกลุมตัวอยาง 

3.1.1 ประชากรที่ใชศึกษา  

ผูเคยเปนผูใชบริการวัสดุหินทรายที่ใชในการกอสรางบนพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ซึ่งมิทราบจำนวนที่แนนอน ในการเลือกประชากรกลุมนี้จะทำใหไดผลลัพธการปฏิบตัิการที่สามารถ

อนุมานถึงปรากฏการณตามความเปนจริงไดไดมากที่สุด 

3.1.2 กลุมตัวอยาง 

ตัวอยางที่ใชสำหรับกระบวนการงาน คือ ผูที่เคยมีประสบการณผูใชบริการวัสดุหินทราย 

ที่ใชในการกอสรางจำนวน 400 ชุด ผูวิจัยไดกำหนดขนาดตัวอยางจำนวนดังกลาวโดยใชตารางของ 

Yamane (1967) โดยแสดงคาความเชื่อมั่นที่ระดับรอยละ 95 และคาความเคลื่อนที่ระดับรอยละบวก

ลบ 5 ดวยวิธีการสุมตัวอยางแบบเจาะจง 

ในการเลือกกลุมตัวอยาง ประกอบดวยกระบวนการดังนี้ 

1) การสรางเงื่อนไขดานคุณสมบัติและจำนวนของกลุมประชากรที่จะทำการศกึษา 

สำหรับกระบวนการงานครั้งนี้ ทำการศึกษาจากประชากรทั่วไป ไมมีการระบุจำนวนที่แนชัดได 

2) สรางแบบสอบถาม และการกำหนดขนาดตัวอยางดวยตารางสำเร็จรูปของ 

Yamane (1967) 
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3) การกำหนดและจัดประเภทของเกณฑการแจกแบบสอบถาม ซึ่งตองเปนผูท่ีเคย

ใชวัสดุหินทรายสำหรับการกอสรางเทานั้น 

4) เลือกกลุมตัวอยางของโดยวิธีสุมแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยผูวิจัย

แจกแบบสอบถามออนไลน (Google Form) เพ่ือเก็บรวบรวมขอมูลที่ไดจากกลุมเปาหมายท้ังหมด 

400 ชุด 

 

3.2 เครื่องมือที่ใชในการศึกษา 

เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อการวิจัยเชิงสำรวจในครั้งนี้ คือแบบสอบถามโดย

คำถามทั้งหมด เปนลักษณะคำถามเปนคำถามปลายปด (Close-Ended Question) 

 

3.3 การทดสอบเครื่องมือ 

 ผูวิจัยไดนำแบบสอบถามที่มีการเรียบเรียงแลวไปตรวจคุณภาพของเครื่องมือดังนี้ 

1) การทดสอบหาความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม (Validity) ผูวิจัยไดนำแบบสอบถามไปให

ที่ปรึกษาตรวจดูความเท่ียงตรง แมนยำ และความครอบคลุมของเนื้อหา รวมถึงตรวจความถูกตอง

เหมาะสมของภาษาที่ใช เพื่อนำมาปรับปรุงแกไขใหถูกตอง และนำแบบสอบถามไปทดลองเก็บขอมูล

ตอไป 

2) การหาความนาเชื่อถือของแบบสอบถาม (Reliability) เมื่อผูวิจัยปรับปรุงแกไข

แบบสอบถามเรียบรอยแลวก็ไดมีการนำแบบสอบถามไปทดลองใช (Pre-test) กับกลุมตัวอยาง 

เพ่ือนำผลมาวิเคราะหหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบัค (Cronbach’s’ Alpha Coefficient) 

จากคาสัมประสิทธิแ์อลฟาครอนบัคของแบบสอบถามจำแนกรายตัวแปร แสดงวาแบบสอบถามมี

ความเชื่อมั่นสูงเพราะไดคาที่ไมต่ำกวา 0.70 (Hair, Black, Babin & Anderson, 2006) ในขณะที่

แบบสอบถามที่ยังไดถูกตรวจสอบเนื้อหาจากผูทรงคุณวุฒิ เพ่ือใหนำไปใชเก็บขอมูลจากผูบริโภคได 

(Goforth, 2015) 

 

3.4 วิธีการเกบ็ขอมูล 

ขอมูลที่ใชในกระบวนการศึกษาไดแกการจัดทำขอมูล การเก็บรวบรวมขอมูล การวิเคราะห

ขอมูล การแปลความ และการสรุปผล ประกอบดวยดังนี้  

3.4.1 แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) การแจกแบบสอบถามใหกลุมอยางโดยกำหนด

กลุมตัวอยาง 400 คน รวบรวมแบบสอบถามเพื่อทำการวิเคราะหขอมูล 

3.4.2 แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) การศึกษาคนควาและการเก็บรวบรวมขอมูล

ตาง ๆ จากเอกสารวารสาร งานวิจัย ในระบบออนไลน 
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3.4.3 องคประกอบของแบบสอบถาม เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเพ่ือการวิจัยเชิง

สำรวจในครั้งนี้ คือแบบสอบถาม โดยคำถามทั้งหมด เปนลักษณะคำถามเปนคำถามปลายปด (Close-

Ended Question) ผูทำวิจัยได ออกแบบสอบถามซึ่งประกอบดวย 2 สวน พรอมกับวิธีการตอบ

คำถามดังตอไปนี้ 

สวนที่ 1 เปนคำถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม เปนจำนวน 5 ขอ

ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือน เคยใชวัสดุหินทรายในการกอสราง 

สวนที่ 2 เปนคำถามเกี่ยวกับการรับรูคุณภาพสินคา จำนวน 4 ตัวแปร ไดแก   

1) คุณภาพของสินคาไดมาตรฐานเพ่ือใชในการกอสราง 2) สินคามีใหเลือกหลากหลายประเภท  

3) สินคาไมมีสิ่งเจือปน มีความสะอาด 4) มีการรับประกันคุณภาพสินคา โดยใชมาตรวัดแบบ Likert 

Scale 5 ระดับ คือ ระดับ 1 หมายถึง เห็นดวยนอยที่สุด จนถึงระดับ 5 หมายถึง เห็นดวยมากที่สุด 

สวนที่ 3 เปนคำถามเกี่ยวกับการรับรูคุณภาพการบริการ จำนวน 6 ตัวแปร ไดแก  

1) การเดินทางมาใชบริการสะดวกสบาย 2) พนักงานมีมนุษยสัมพันธและมีความจริงใจในการ

ใหบริการ 3) มีอุปกรณเครื่องมือที่ครบถวน 4) สามารถติดตองายและรวดเร็ว 5) ผูใหบริการใหความ

ชวยเหลือทานที่ทานรองขอ 6) ผูใหบริการมีบริการสงสินคาใหทาน 

สวนที่ 4 เปนคำถามเกี่ยวกับการรับรูคุณคาดานราคา จำนวน 5 ตัวแปร ไดแก   

1) สินคาและบริการมีคุณภาพคุมราคา 2) มีการกำหนดราคาที่เปนมาตรฐาน 3) ทานสามารถตอรอง

ราคาได 4) ราคามีความเหมาะสมกับคณุภาพสินคา 5) การชำระเงินสามารถแบงชำระเปนงวดได 

สวนที่ 5 เปนคำถามเกี่ยวกับความพึงพอใจ จำนวน 4 ตัวแปร ไดแก 1) ทานมีความ

พึงพอใจในการใหบริการ 2) ทานมีความพึงพอใจตอคุณภาพของสินคา 3) ทานมีความพึงพอใจตอการ

ขนสงสินคา 4) ทานมีความพึงพอใจโดยรวมของสินคาและบริการเปนไปตามที่ทานคาดหวัง 

สวนที่ 6 เปนคำถามเกี่ยวกับความตั้งใจซื้อซ้ำ จำนวน 5 ตัวแปร ไดแก 1) ทานจะ

กลับมาซื้อซ้ำโดยคำนึงถึงคุณภาพของสินคา 2) ทานพิจารณาดานการบริการกอนตัดสินใจซื้อสินคาซ้ำ 

3) ในการซื้อครั้งถัดไปทานจะสั่งซื้อแบบออนไลน 4) ทานมีความตั้งใจซื้อสินคาจากผูใหบริการรายเดิม 

5) ทานพิจารณาภาพรวมของสินคากอนตัดสินใจซื้อซ้ำ 

3.4.4 การแปลผลขอมูล  

วิธีการแปลผลขอมูลของตัวแปรทั้งหมดใชคะแนนเฉลี่ยในแตระดับชั้น มีการหาคาสถิติ

พ้ืนฐาน คือ การหาคาพิสัย (คามากสุด–คานอยสุด) และคำนวณหาความกวางของอันตรภาคชั้น  

และคำอธิบายของแตละชวงชั้น (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2549) 

 

 

 



26 

 

 ความกวางอันตรภาคชั้น  = 
คาสูงสุด – คาต่ำสุด

จำนวนชั้น
  

     =  
ହିଵ

ହ
  

     = 0.80 

 

ตารางที่ 3.1: ตารางแสดงคำอธิบายแตละชวงชั้นของคาคะแนน  
 

 

3.5 วิธีการทางสถิติและการประเมินขอมูล  

ผูวิจัยไดกำหนดคาสถิติสำหรับการวิเคราะหขอมูลดังนี้ 

3.5.1 สถิติเชิงพรรณนา ผูวิจัยไดใชสถิติเชิงพรรณนาสำหรับการอธิบายผลการศกึษาในเรื่อง

ตอไปนี้ 

3.5.1.1 ตัวแปรดานคุณสมบัติของตัวอยาง ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได

เฉลี่ยตอเดือน เคยใชวัสดุหินทรายในการกอสราง ซึ่งเปนขอมูลที่ใชมาตรวัดแบบนามบัญญัตเินื่องจาก

ไมสามารถวัดมลูคาและเพ่ือใหทราบถึงจำนวนตัวอยางตามคุณสมบัติ ดังนั้นคาความถีแ่ละคารอยละ

จึงเปนสถิติที่เหมาะสม 

3.5.1.2 ตัวแปรดานระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางไดแกการรับรูคุณภาพ

สินคา การรับรูคุณภาพการบริการ การรับรูคุณคาดานราคา ความพึงพอใจ และความตั้งใจซือ้ซ้ำ  

เปนขอมูลที่ใชมาตรวัด อันตรภาคเนื่องจากไดกำหนดคะแนนใหแตละระดับสถิติที่ใช ไดแก คาเฉลี่ย 

และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  

3.5.2 สถิติเชิงอางอิง เปนการวิเคราะหความสัมพันธของขอมูลที่เก่ียวของกับตัวแปรที่ศึกษา

คือ การวิเคราะหความสัมพันธระหวางตวัแปรเดียวกับตัวแปรหลายตัวโดยใชการวิเคราะหถดถอยเชิง

พหุ (Multiple Regressing Analysis)  

 

ชวงชั้นของคาคะแนน คำอธิบาย 

1.00 - 1.80 ระดับนอยที่สุด 

1.81 - 2.60 ระดับนอย 

2.61 - 3.40 ระดับปานกลาง 

3.41 - 4.20 ระดับมาก 

4.21 - 5.00 ระดับมากที่สุด 
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บทที่ 4 

การวิเคราะหขอมูล 

 

บทนี้เปนการวิเคราะหขอมูลและการทดสอบสมมติฐานท่ีเก่ียวของกับตัวแปรแตละตัว  

ซึ่งขอมูลดังกลาวผูวิจัยไดเก็บรวบรวมจากแบบสอบถามที่มีคำตอบครบถวนสมบูรณจำนวน 400 ชุด

โดยไดดำเนินการิเคราะหและประมวลผลขอมูลโดยโปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติ โดยผลการวิเคราะห

แบงออกเปน 8 สวน ดังตอไปนี้ 

4.1 ขอมูลทั่วไปเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม 

4.2 ขอมูลเก่ียวของกับการรับรูคุณภาพสินคา 

4.3 ขอมูลเก่ียวของกับการรับรูคุณภาพการบริการ 

4.4 ขอมูลเก่ียวของกับการรับรูคุณคาดานราคา 

4.5 ขอมูลเก่ียวของกับความพึงพอใจ 

4.6 คำถามเกี่ยวของกับความตั้งใจซื้อซ้ำ 

4.7 ผลการวิเคราะหสมมติฐาน 

4.8 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

4.1 ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม 

 

ตารางที่ 4.1: แสดงจำนวนรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จำแนกตามเพศ 

 

เพศ จำนวน รอยละ 

ชาย 358 89.5 

หญิง 42 10.5 

รวม 400 100 

 

จากตารางท่ี 4.1 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย จำนวน 358 คน (คิดเปนรอยละ 

89.5) และเพศหญิงจำนวน 42 คน (คิดเปนรอยละ 10.5) 
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ตารางที่ 4.2: แสดงจำนวนรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จำแนกตามอายุ 

 

อายุ จำนวน รอยละ 

20-30 ป 118 29.5 

31-40 ป 151 37.8 

41-50 ป 96 24 

50 ปขึ้นไป 35 8.8 

รวม 400 100 

 

จากตารางท่ี 4.2 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญอายุ 31-40 ป จำนวน 151 คน (คิดเปนรอยละ 

37.8) รองลงมาคือ อายุ 20-30 ป จำนวน 118 คน (คิดเปนรอยละ 29.5) รองลงมาคือ อายุ 41-50 ป 

จำนวน 96 คน (คิดเปนรอยละ 24) และลำดับสุดทายคอื 50 ปขึ้นไป จำนวน 35 คน (คิดเปนรอยละ 

8.8) 

 

ตารางที่ 4.3: แสดงจำนวนรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จำแนกตามระดับการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา จำนวน รอยละ 

ต่ำกวาปริญญาตรี 130 32.5 

ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 248 62 

สูงกวาปริญญาตรี 22 5.5 

รวม 400 100 

 

  จากตารางท่ี 4.3 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีการศึกษาในระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา

จำนวน 248 คน (คิดเปนรอยละ 62) รองลงมาคือ ต่ำกวาปริญญาตรี จำนวน 130 คน (คิดเปนรอยละ 

32.5) และลำดับสุดทายคือ สูงกวาปริญญาตรีจำนวน 22 คน (คิดเปนรอยละ 5.5) 
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ตารางที่ 4.4: แสดงจำนวนรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จำแนกตามรายไดตอเดือน 

 

รายไดตอเดือน จำนวน รอยละ 

ต่ำกวาหรือเทียบเทา 10,000 บาท 51 12.8 

10,001-20,000 บาท 188 47 

20,001-30,000 บาท 92 23 

30,001-40,000 บาท 49 12.3 

40,000 บาทข้ึนไป 20 5 

รวม 400 100 

 

จากตารางท่ี 4.4 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีรายได 10,001-20,000 บาท จำนวน 188 

คน (คิดเปนรอยละ 47) รองลงมาคือ 20,001-30,000 บาท จำนวน 92 คน (คิดเปนรอยละ 23) 

รองลงมาคือ ต่ำกวาหรือเทียบเทา 10,000 บาทจำนวน 51 คน (คิดเปนรอยละ 12.8) รองลงมาคือ 

30,001-40,000 บาท จำนวน 49 คน (คิดเปนรอยละ 12.3) และลำดับสุดทายคือ 40,000 บาทข้ึนไป 

จำนวน 20 คน (คิดเปนรอยละ 5) 

 

ตารางที่ 4.5: แสดงจำนวนรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จำแนกตามเคยใชวัสดุหินทรายในการ

กอสราง 

 

ทานเคยใชวัสดุหินทราย 

ในการกอสราง 
จำนวน รอยละ 

เคย 400 100 

ไมเคย (จบแบบสอบถาม) 0 0 

รวม 400 100 

 

จากตารางท่ี 4.5 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเคยใชวัสดุหินทรายในการกอสราง จำนวน 

400 คน (คิดเปนรอยละ 100)  
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4.2 ผลการศึกษาขอมูลที่เกี่ยวของกับการรับรูคุณภาพสินคา 

 

ตารางที่ 4.6: คาเฉลี่ย (Xഥ) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของ (S.D.) ของระดับความคิดเห็นดานการ

รับรูคณุภาพสินคา 
 

การรับรูคุณภาพสินคา 𝐗ഥ S.D. การแปลผล 

1. คุณภาพของสินคาไดมาตรฐานเพ่ือใชในการกอสราง 4.17 0.677 มาก 

2. สินคามีใหเลือกหลากหลายประเภท 3.96 0.818 มาก 

3. สินคาไมมีสิ่งเจือปน มีความสะอาด 3.98 0.887 มาก 

4. มีการรับประกันคณุภาพสินคา 4.04 0.784 มาก 

รวม 4.04 0.648 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.6 แสดงผลการศึกษาใหเห็นวา ระดับความคิดเห็นดานการรับรูคุณภาพสินคา

ในภาพรวมอยูในระดับมาก (Xത = 4.04, S.D. = .0648) เมื่อพิจารณารายขอ พบวา คุณภาพของ

สินคาไดมาตรฐานเพ่ือใชในการกอสรางมีอิทธิพลมากที่สุด (Xഥ = 4.17, S.D. = 0677) รองลงมา มีการ

รับประกันคุณภาพสินคา (Xത = 4.04, S.D. = 0.784) สินคามีใหเลือกหลากหลายประเภท (Xത = 3.96, 

S.D. = 0.818) และสินคาไมมีสิ่งเจือปน มีความสะอาด (Xഥ = 3.98, S.D. = 0.887) ตามลำดับ 

 

4.3 ผลการศึกษาขอมูลที่เกี่ยวของกับการรับรูคุณภาพการบริการ 

 

ตารางที่ 4.7: คาเฉลี่ย (Xഥ) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของ (S.D.) ของระดับความคิดเห็นดานการ

รับรูคณุภาพการบริการ 
 

การรับรูคุณภาพการบริการ 𝐗ഥ S.D. การแปลผล 

1. การเดินทางมาใชบริการสะดวกสบาย 4.15 0.691 มาก 

2. พนักงานมีมนุษยสัมพันธและมีความจริงใจในการใหบริการ 4.07 0.779 มาก 

3. มีอุปกรณเครื่องมือที่ครบถวน 4.08 0.750 มาก 

4. สามารถติดตองายและรวดเร็ว 4.00 0.841 มาก 

5. ผูใหบริการใหความชวยเหลือทานที่ทานรองขอ 4.06 0.83 มาก 

6. ผูใหบริการมีบริการสงสินคาใหทาน 4.15 0.728 มาก 

รวม 4.08 0.597 มาก 
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จากตารางท่ี 4.7 แสดงผลการศึกษาใหเห็นวา ระดับความคิดเห็นดานการรับรูคุณภาพการ

บริการในภาพรวมอยูในระดับมาก (Xഥ = 4.08, S.D. = 0.597) เมื่อพิจารณารายขอพบวา ผูใหบริการ

มีบริการสงสินคาใหทาน มีอิทธิพลมากที่สุด (Xഥ = 4.15, S.D. = 0.728) รองลงมา การเดินทางมาใช

บริการสะดวกสบาย (Xത = 4.15, S.D. = 0.691) มีอุปกรณเครื่องมือที่ครบถวน (Xത = 4.08, S.D. = 

0.750) พนักงานมีมนุษยสัมพันธและมีความจริงใจในการใหบริการ (Xത = 4.07, S.D. = 0.779)  

ผูใหบริการใหความชวยเหลือทานที่ทานรองขอ (Xത = 4.06, S.D. = 0.83) สามารถติดตองายและ

รวดเร็ว (Xഥ = 4.00, S.D. = 0.841) ตามลำดับ 

 

4.4 ผลการศึกษาขอมูลที่เกี่ยวของกับการรับรูคุณคาดานราคา 

 

ตารางที่ 4.8: คาเฉลี่ย (Xത) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของ (S.D.) ของระดับความคิดเห็นการรับรู

คุณคาดานราคา 

 

การรับรูคุณคาดานราคา 𝐗ത S.D. การแปลผล 

1. สินคาและบริการมีคุณภาพคุมราคา 4.15 0.721 มาก 

2. มีการกำหนดราคาที่เปนมาตรฐาน 4.01 0.751 มาก 

3. ทานสามารถตอรองราคาได 3.74 0.994 มาก 

4. ราคามีความเหมาะสมกับคุณภาพสินคา 3.39 0.778 มาก 

5. การชำระเงินสามารถแบงชำระเปนงวดได 3.58 1.078 มาก 

รวม 3.89 0.617 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.8 แสดงผลการศึกษาใหเห็นวา ระดับความคิดเห็นการรับรูคุณคาดานราคาใน

ภาพรวมอยูในระดับมาก (Xത = 3.89, S.D. = 0.617) เม่ือพิจารณารายขอพบวา ผูสินคาและบริการมี

คุณภาพคุมราคามีอิทธิพลมากที่สุด (Xത = 4.15, S.D. = 0.721) รองลงมา มีการกำหนดราคาที่เปน

มาตรฐาน (Xത = 4.01, S.D. = 0.751) ทานสามารถตอรองราคาได (Xഥ = 3.74, S.D. = 0.994)  

การชำระเงินสามารถแบงชำระเปนงวดได (Xത = 3.58, S.D. = 1.078) และราคามีความเหมาะสมกับ

คุณภาพสินคา (Xത = 3.39, S.D. = 0.778) ตามลำดับ 
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4.5 ผลการศึกษาขอมูลท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจ 
 

ตารางที่ 4.9: คาเฉลี่ย (Xഥ) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของ (S.D.) ของระดับความคิดเห็นดานความ

พึงพอใจ 
 

ความพึงพอใจ 𝐗ഥ S.D. การแปลผล 

1. ทานมีความพึงพอใจในการใหบริการ 3.39 1.285 มาก 

2. ทานมีความพึงพอใจตอคุณภาพของสินคา 4.02 0.822 มาก 

3. ทานมีความพึงพอใจตอการขนสงสินคา 4.01 0.815 มาก 

4. ทานมีความพึงพอใจโดยรวมของสินคาและบริการ

เปนไปตามที่ทานคาดหวัง 

3.95 0.869 มาก 

รวม 4.03 0.659 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.9 แสดงผลการศึกษาใหเห็นวา ระดับความคิดเห็นดานความพึงพอใจใน

ภาพรวมอยูในระดับมาก (Xത = 4.03, S.D. = 0.659) เม่ือพิจารณารายขอพบวา ทานมีความพึงพอใจ

ตอคุณภาพของสินคามีอิทธิพลมากที่สุด (Xത = 4.02, S.D. = 0.822) รองลงมา ทานมีความพึงพอใจ

ตอการขนสงสินคา (Xത = 4.01, S.D. = 0.815) ทานมีความพึงพอใจโดยรวมของสินคาและบริการ

เปนไปตามที่ทานคาดหวัง (Xത = 3.95, S.D. = 0.869) และทานมีความพึงพอใจในการใหบริการ 

(Xത = 3.39, S.D. = 1.285) ตามลำดับ 
 

4.6 ผลการศึกษาขอมูลที่เกี่ยวของกับความตั้งใจซื้อซ้ำ 
 

ตารางที่ 4.10: คาเฉลี่ย (Xഥ) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของ (S.D.) ของระดับความคิดเห็นดานความ

ตั้งใจซื้อซ้ำ 
 

ความตั้งใจซ้ือซ้ำ 𝐗ത S.D. การแปลผล 

1. ทานจะกลับมาซื้อซ้ำโดยคำนึงถึงคุณภาพของสินคา 4.14 0.817 มาก 

2. ทานพิจารณาดานการบริการกอนตัดสินใจซื้อสินคาซ้ำ 3.96 0.903 มาก 

3. ในการซื้อครั้งถัดไปทานจะสั่งซื้อแบบออนไลน 3.79 0.985 มาก 

4. ทานมีความตั้งใจซื้อสินคาจากผูใหบริการรายเดิม 3.63 1.126 มาก 

5. ทานพิจารณาภาพรวมของสินคากอนตัดสินใจซื้อซ้ำ 3.39 1.285 ปานกลาง 

รวม 3.78 0.724 มาก 
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จากตารางท่ี 4.10 แสดงผลการศึกษาใหเห็นวาระดับความคิดเห็นดานความตั้งใจซื้อซ้ำของ

ผูบริโภคในภาพรวมอยูในระดับมาก (Xഥ = 3.78, S.D. = 0.724) เมื่อพิจารณารายขอพบวา ทานจะ

กลับมาซื้อซ้ำโดยคำนึงถึงคุณภาพของสินคามีอิทธิพลมากที่สุด (Xത = 4.14, S.D. = 0.817) รองลงมา

ทานพิจารณาดานการบริการกอนตัดสินใจซื้อสินคาซ้ำ (Xഥ = 3.96, S.D. = 0.903) ในการซื้อครั้ง

ถัดไปทานจะสั่งซื้อแบบออนไลน (Xഥ = 3.79, S.D. = 0.985) ทานมีความตั้งใจซื้อสินคาจากผู

ใหบริการรายเดิม (Xഥ = 3.63, S.D. = 1.126) และทานพิจารณาภาพรวมของสินคากอนตัดสินใจ 

ซื้อซ้ำ (Xഥ = 3.39, S.D. = 1.285) ตามลำดับ 

 

4.7 ผลการวิเคราะหสมมติฐาน  

 

ตารางที่ 4.11: ผลการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุคูณของตัวแปรอิสระที่สงผลตอความตั้งใจซื้อซ้ำ 

 

ตัวแปรอิสระ B Beta t P-Value 

คาคงที่ 0.843 0.223 3.787 0.000* 

การรับรูคุณภาพสินคา 0.299 0.268 5.553 0.000* 

การรับรูคุณภาพการบริการ 0.529 0.437 9.687 0.000* 

การรับรูคุณคาดานราคา 0.636 0.542 12.877 0.000* 

ความพึงพอใจ 0.586 0.534 12.596 0.000* 

R2 = 0.614, F = 208.910, P = 0.000, ที่ระดับนัยสำคัญ 0.05 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.11 แสดงใหเห็นวา การรับรูคุณภาพสินคา การรับรูคุณภาพ 

การบริการ การรับรูคณุคาดานราคา ความพึงพอใจสงผลตอความตั้งใจซื้อซ้ำอยางมีระดับนัยสำคัญที่ 

0.05 มีคา P-Value นอยกวา 0.05 โดยพิจารณาแตละตัวแปรอิสระ พบวาการรับรูคุณคาดานราคา

สงผลมากที่สุดโดยมีคา Beta 0.636 รองลงมา ความพึงพอใจ Beta 0.586 การรับรูคุณภาพการ

บริการ Beta 0.529 และการรับรูคุณภาพสินคา Beta 0.299 ตามลำดับ 

นอกจากนี้คาสัมประสิทธิ์การกำหนด (R2 = 0.614) พบวาตัวแปรอิสระที่สงผลความตั้งใจซื้อ

ซ้ำ คิดเปน 61% ที่นัยสำคัญสถิติ 0.05 สวนที่เหลืออีก 39% มาจาก ปจจัยอื่น และมีคาคงที่เทากับ 

0.843 สามารถเขียนสมการ ไดดังนี ้
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Y ความตั้งใจซื้อซ้ำ  

 

Y = 0.843 + 0.299 (X1) + 0.529 (X2) + 0.636 (X3) + 0.586 (X4) 

 

โดยที ่ X1  คือ การรับรูคณุภาพสินคา 

X2  คือ การรับรูคณุภาพการบริการ 

X3 คอื การรับรูคุณคาดานราคา 

X4  คอื ความพึงพอใจ 

Y    คือ ความตั้งใจซื้อซ้ำ 

 

4.8 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

ตารางที่ 4.12: ความสัมพันธระหวาง การรับรูคุณภาพสินคา การรับรูคุณภาพการบริการ การรับรู

คุณคาดานราคา ความพึงพอใจ และความตั้งใจซื้อซ้ำ 

 

สมมติฐานการวิจัย ผลการทดสอบสมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1 การรับรูคุณภาพสินคาสงผลตอความตั้งใจซื้อซ้ำ สอดคลอง 

สมมติฐานที่ 2 การรับรูคุณภาพการบริการสงผลตอความตั้งใจซื้อซ้ำ สอดคลอง 

สมมติฐานที่ 3 การรับรูคุณคาดานราคาผลตอความตั้งใจซื้อซ้ำ สอดคลอง 

สมมติฐานที่ 4 ความพึงพอใจสงผลตอความตั้งใจซื้อซ้ำ สอดคลอง 
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บทที่ 5 

สรุป และอภิปรายผล 

 

ในบทนี้เปนการสรุปการทดสอบสมมติฐาน การสรุปและการอภิปรายผลจากการพินิจวิจัย

ภายใตกรอบของแนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวเนื่อง ซึ่งผูวิจัยไดทำการพิเคราะหวรรณกรรมเก่ียวกับ

แนวคิดและทฤษฎทีี่เก่ียวเนื่องไวแลวในบทที่ 2 และถูกนำมาใชเพ่ือสรุปและอภิปรายผล รวมไปถึง

เสนอแนะแนวทางปฏิบัติจากผลสรุปที่ไดในงานวิจัยครั้งนี้ตอไป 

 

5.1 สรุปผลการศึกษาและอภิปรายผล 

ผลการศึกษาเก่ียวกับขอมูลทั่วไป และผลสรุปตามวัตถุประสงคมีดังตอไปนี้ 

5.1.1 กลุมตัวอยาง สวนใหญเปนเพศชาย อายุ 31 ถึง 40 ป โดยมากมีการศึกษาระดับ

ปริญญาตรีหรือเทียบเทา มีรายไดอยูที่ 10,001-20,000 บาท ทั้งหมดเคยใชวัสดุหินทรายสำหรับ 

การกอสราง 

5.1.2 ในดานปจจัยการรับรูคุณภาพสินคาที่สงผลในการตั้งใจซื้อซ้ำของสินคาประเภทวัสดุ 

หินทราย มีการรับรูคุณภาพในภาพรวมในระดับมาก กลุมตวัอยางเห็นวาสินคาที่ไดมาตรฐานดาน

คุณภาพในการกอสรางสำคัญที่สุดในปจจัยการรับรูคุณภาพที่สงผลตอการซื้อซ้ำ ถัดมาคือ ประเด็น

ดานการรับประกันคุณภาพสินคา ความสะอาดไมเจือปน แลวประเด็นสุดทายคือสินคามีใหเลือก

หลากหลายประเภท ตามลำดับ 

5.1.3 คุณภาพการบริการโดยภาพรวมสงผลในการตั้งใจซื้อซ้ำของสินคาประเภทวัสดุหิน

ทราย ปจจัยที่สงผลใหเกิดการซื้อซ้ำมากที่สุดดานคณุภาพบริการคือ ผูใหบริการมีบริการสงสินคาให

ทานถัดมาเปนประเด็นดานการเดินทางมาใชบริการสะดวกสบาย พนักงานมีมนุษยสัมพันธและมี

ความจริงใจในการใหบรกิาร ผูใหบริการใหความชวยเหลือทานที่ทานรองขอ และประเด็นสุดทายที่

สงผลตอการตัดสินใจซื้อซ้ำคือสามารถติดตองายและรวดเร็ว ตามลำดับ 

5.1.4 ปจจัยคุณคาดานราคาโดยภาพรวมสงผลในการตั้งใจใชบริการซ้ำของลูกคาวัสดุหิน

ทราย โดยสงผลในระดับมาก ปจจัยท่ีสงผลมากที่สุดคือสินคาและบริการมีคุณภาพคุมราคา ถัดมาคือ

มีการกำหนดราคาที่เปนมาตรฐาน ทานสามารถตอรองราคาได การชำระเงินสามารถแบงชำระเปน

งวดได และดานสุดทายคือราคามีความเหมาะสมกับคุณภาพสินคา ตามลำดับ 

5.1.5 จากผลการศึกษาปจจัยดานความพึงพอใจของผูบริโภคสงผลตอความตั้งใจใชบริการซ้ำ 

พบวา ความคิดเห็นความพึงพอใจของผูบริโภคโดยรวมอยูในระดับมาก โดยระดับความคิดเห็นมาก

ที่สุดคือ ทานมีความพึงพอใจตอคุณภาพของสินคา รองลงมาคือ ทานมีความพึงพอใจตอการขนสง
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สินคา ทานมีความพึงพอใจโดยรวมของสินคาและบริการเปนไปตามที่ทานคาดหวัง และทานมีความ

พึงพอใจในการใหบริการ ตามลำดับ 

จากการศึกษาสามารถอธิบายตามสมมติฐานดังตอไปนี้ 

สมมติฐานที่ 1 การรับรูคุณภาพสินคาสงผลตอความตั้งใจซื้อซ้ำ 

ผลการทดสอบสมมติฐานโดยวิธีการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุ พบวา การรับรูคุณภาพ

สินคาสงผลตอความตั้งใจซื้อซ้ำโดยอยูในระดับมาก คาเฉลี่ยเทากับ 4.04 อยางมีนัยสำคัญที่ 0.05 

สอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎขีองไดรับ (Matsuoka, et al., 2017) กลาววา การรับรูดานคุณภาพ 

เปนสิ่งท่ีอธิบายความสำคัญของผูใหบริการกับผูรับบริการ โดยกลุมผูรับบริการจะมีความคาดหวังเปน

รายบุคคลท่ีแตกตางกันตอคุณภาพของสินคาและบริการ เมื่อผูใหบริการหรือผูประกอบการใหบริการ

สินคาที่มีคุณภาพตรงตามความหวังของผูรับบริการหรือลูกคาทั้งในดานคุณสมบัติการใชงานความ

ทนทาน ความเหนือกวาตราสินคาอื่นในทองตลาด ทำใหลูกคาตั้งใจซื้อซ้ำเพราะไดรับสินคาที่มี

คุณภาพตามท่ีตองการ Hazen (2017) นิยามความหมายของคุณภาพวา เปนการประมวลประเมินผล

ที่สินคาไดแสดงคุณลักษณะเฉพาะหรือประสิทธิภาพหรือคุณภาพใหแกผูบริโภคไดสัมผัส Goyal & 

Chanda (2017) กลาววา คุณภาพมาจากการประมวลผลเปรียบเทียบ คุณภาพหรือการใหบริการ 

ของตราสินคา วาสูงหรือต่ำกวาความคาดหวังของผูใหบริการและผูรับบริการที่ตั้งเอาไว ในขณะที่ยัง

สอดคลองกับงานวิจัยเรื่อง การรับรูคุณภาพสินคาที่มีตอความชื่นชอบของ สาลนี ทวีสวสัดิ์ (2559)  

ซึ่งชี้ใหเห็นผลการศกึษาการในทิศทางเดียวกันวาการรับรูคุณภาพสินคาสงผลตอความพึงพอใจใหและ

ความเต็มใจซื้อซ้ำของผูบริโภคในทางบวก ไมวาจะเปนความคุมคาของราคา ดานคณุประโยชนของ

สินคา ดานการรับรูคุณภาพ  

สมมติฐานที่ 2 คุณภาพการบริการสงผลตอความตั้งใจซื้อซ้ำ 

ผลการทดสอบสมมติฐานโดยวิธีการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุ พบวา คุณภาพการบริการ

สงผลตอความตั้งใจซื้อซ้ำโดยอยูในระดับมาก โดยคาเฉลี่ยเทากับ 4.08 อยางมีนัยสำคญัที่ 0.05 

สอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎขีอง Ramseook-Munhurrun, Seebaluck & Naidoo (2015) 

คุณคาของการรับรูคุณภาพบริการที่นักทองเที่ยวมีตอสถานที่ทองเที่ยวโดยเฉพาะอยางยิ่งในดาน 

ความคุมคาของคุณภาพบริการกับราคา สงผลตอความพึงพอใจของนักทองเท่ียวรวมไปถึงการกลับ 

ไปใชบริการสถานที่ทองเที่ยวนั้นซ้ำ ซึ่งสอดคลองกับวิจัยของ รุงนภา บริพนธมงคล และกฤษดา  

เชียรวัฒนสุข (2563) เรื่อง การรับรูคุณภาพสินคาและคุณภาพการบริการท่ีสงผลตอการตัดสินใจซ้ำ 

เครื่องทำความสะอาดอุตสาหกรรม ตัวแปรอิสระสำหรับกระบวนการงานนี้คือปจจัยดานการรับรู

คุณคาเรื่องคุณภาพในการใหบริการ โดยการรับรูคุณภาพที่จะสงผลในการตัดสินใจซื้อซ้ำของผูบริโภค

ในกลุมเครื่องทำความสะอาดก็คือ คุณภาพทางดานเอกลักษณหรือรูปลักษณของสินคา ท่ีจะตองมี

รูปลักษณท่ีดีสวยงามทนทาน อยางไรก็ตามการรับรูคุณภาพดานความประณีตความละเอียดออนไม
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สงผลในการตัดสินใจซื้อซ้ำของผูบริโภคที่ทำการซื้อเครื่องทำความสะอาดสำหรับระบบอุตสาหกรรม 

ขณะที่ปจจัยการรับรูคณุภาพดานการตอบสนองตอความตองการของผูบริโภครวมไปถึงความเปน

รูปธรรมในการใชเครื่องมือสงผลทางดานการซื้อซ้ำเชนกัน ในทางกลับกันการรับรูคุณภาพที่แสดงถึง

ความนาเชื่อถือและความไววางใจของผูบริโภคกลับไมสงผลตอการซื้อซ้ำของเครื่องทำความสะอาด 

ในระบบอุตสาหกรรม และยังสอดคลองกับ Pamuji & Fachrodji (2022) เรื่องอิทธิพลของคุณภาพ

ของผลิตภัณฑ คุณภาพการบริการ และความไววางใจในตราสินคา ตอการตัดสินใจซื้อและมีผลตอ

ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอบริการของ Indihome โดยวัตถุประสงคของการศึกษาคอื เพ่ือเพ่ือ

พิจารณาผลของคุณภาพผลิตภัณฑ บริการ และความไววางใจในตราสินคาที่มีตอการตัดสินใจซื้อและ

ผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอบริการของอินดิโฮม โดยอาสาสมัครของการศึกษานี้คือผูมีบาน 

ในพ้ืนที่ DKI จาการตา จำนวนผูตอบแบบสอบถามท้ังหมด 145 คน มีการกำหนดขนาดตัวอยางโดย

ใชเทคนิคการสุมตัวอยางแบบเจาะจงแสดง คุณภาพของสินคา คุณภาพของการบริการ และความ

ไววางใจในตราสินคามีผลอยางมากตอการตัดสินใจซื้อ คุณภาพของสินคาไมมีนัยสำคัญที่สงผลสูตอ

ความพึงพอใจของลูกคา คุณภาพการบริการมีผลอยางมากตอความพึงพอใจของลูกคา และความ

ไววางใจในตราสินคาไมมีผลอยางมีนัยสำคัญตอความพึงพอใจของลูกคา การตัดสินใจซื้อไมมีผลอยาง

มีนัยสำคัญตอความพึงพอใจของลูกคา แตจะเพ่ิมความพอใจของลูกคาไดมาก 

สมมติฐานที่ 3 การรับรูคุณคาดานราคาผลตอความตั้งใจซื้อซ้ำ 

ผลการทดสอบสมมติฐานโดยวิธีการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุ พบวา การรับรูคุณคาดาน

ราคามีผลตอความตั้งใจซื้อซ้ำของลูกคาวัสดุหินทรายโดยภาพรวมในระดับสูง คาเฉลี่ยเลขคณติเทากับ 

3.89 อยางมีนัยสำคัญที่ 0.05 สอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎขีอง Han & Hyun (2015) ศึกษาเรื่อง

การรับรูคุณคาดานราคา ความคุมคา คุณภาพการใหบริการ อันสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาและ

การใชบริการซ้ำของลูกคา ซึ่งปจจัยทั้งหมดสงผลในทิศทางที่เปนบวกตอความตั้งใจใชบริการและการ

ใชบริการซ้ำของลูกคา ลูกคา นอกจากนี้ยังสอดคลองกับงานวิจัยเรื่อง ศึกษาอิทธิพลคุณคาที่รับรูดาน

ความคุมคา ภาพลักษณองคการ และคุณภาพการใหบริการตอความพึงพอใจ ความไวเนื้อเชื่อใจ 

ความผูกพัน การบอกตอ และการกลับมาซื้อซ้ำของลูกคาที่ใชบริการซื้อขายหุนกับบริษัทหลักทรัพย 

คันทรี่ กรุป จำกัด (มหาชน) ของ อนุชลา ศรีสะอาด (2559) ซึ่งผลการวิจัยพบวา ปจจัยท่ีโนมนาวให

ผูบริโภคทำการซื้อซ้ำในตัวหุนของบริษัทบริษัทหลักทรัพย คันทรี่ กรุป จำกัด (มหาชน) ไดก็คือการที่

ผูบริโภคไดรับทราบคุณภาพดานราคา การรับรูการบริการดานภาพลักษณ  และยังรวมไปถึงการรับรู

คุณภาพดานการใหบริการของผูประกอบการ 

สมมติฐานที่ 4 ความพึงพอใจสงผลตอความตั้งใจซื้อซ้ำ 

ผลการทดสอบสมมติฐานโดยวิธีการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุ พบวา ความพึงพอใจสงผล

ตอความตั้งใจซื้อซ้ำของลูกคาวัสดุหินทรายในระดับมาก คาเฉลี่ยเทากับ 4.03 อยางมีนัยสำคัญที่ 0.05 
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ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎขีอง Aday & Andersen (1975) ความพึงพอใจกอใหเกิด   

ความถี่และจำนวนปริมาณการซื้อสินคาที่เพ่ิมขึ้นจนนำไปสูการบริโภคท่ีจะเกิดขึ้นซ้ำ ๆ นอกจาก

ผูประกอบการจะไดประโยชนทางดานยอดขายและกำไรจำนวนมาก การสรางความพึงพอใจให

ผูใชบริการจัดเปนวิธีการที่ชวยลดตนทุนดานคาใชจายในการโฆษณา การประชาสัมพันธ รวมถึงการ

ผลักดันตลาดแบบอื่น ๆ คุณภาพของประสบการณการซื้อมีผลสูเชิงบวกตอความตั้งใจซื้อคืนของ

ลูกคา ในขณะที่ประสบการณที่นาพึงพอใจยังเชื่อมโยงกับแนวโนมในการซื้อเพ่ิมขึ้นของพวกเขาดวย 

โดยความตั้งใจจะสนับสนุนธุรกิจ เปนมาตรการเดียวท่ีสามารถคาดการณพฤติกรรมของลูกคาใน

อนาคตได ความตั้งใจจะซื้อซ้ำและการสนับสนุนธุรกิจอยางตอเนื่องแกรานคาโดยลูกคานั้นเชื่อมโยง

กับความพอพึงใจของพวกเขา ดังนั้นแนวคิดเก่ียวกับความภักดีของลูกคา ความตั้งใจจะซื้อซ้ำ และ

การสนับสนุนในอนาคตจึงมีความเก่ียวของกันอยางใกลชิด อันที่จริงแลวความพอใจของลูกคาแบบ

สะสมแสดงใหมีสวนตอความภักดีมากที่สุด ในขณะที่ขอสรุปดังกลาวยังสอดคลองกับงานวิจัยเรื่อง

ความพึงพอใจในการใชบริการรถไฟฟาแอรพอรตเรลลิงกของประชากรบนพ้ืนที่กรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลของ ดำริ สถิตเสมากุล (2558) ที่แสดงถึง ปจจัยคณุภาพการใหบริการรวมถึงปจจัยดาน

คุณคาของการใหบริการนั้นสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการอยางมากในทิศทางที่เปนบวก 

 

5.2 ขอเสนอแนะเพื่อการนำไปใช 

 5.2.1 ผูประกอบการและผูที่มีสวนเก่ียวของในวงการธุรกิจ ทั้งธุรกิจอุตสาหกรรมกอสราง

รวมไปถึงธุรกิจอ่ืน ๆ สามารถนำขอมูลดังกลาวไปประกอบการประเมินเพ่ือคิดหากลยุทธหรือการ

ผลักดันตลาดตาง ๆ ที่จะสงผลตอการสรางความตั้งใจซื้อซ้ำของผูบริโภค 

 5.2.2 ผูประกอบการธุรกิจอุตสาหกรรมกอสรางที่ตองการเพ่ิมความตั้งใจซื้อซ้ำของผูบริโภค 

สามารถนำขอมูลที่เก่ียวกับการรับรูคณุภาพสินคา การรับรูคุณภาพการบริการ การรับรูคุณคาดาน

ราคา และความพึงพอใจ ไปเปนแนวทางในการคนหาความตองการตาง ๆ ของผูบริโภค เพ่ือให

ผูบริโภคกลับมาซื้อซำ้ 

 

5.3 ขอเสนอแนะสำหรับการทำวิจัยครั้งตอไป 

 ในการจัดทำหัวขอวิจัยหรือวรรณกรรมที่เกี่ยวเนื่องในครั้งตอไป สามารถใชการขยายผลลัพธ

การปฏิบัติการในครั้งนี้ดวยการเปลี่ยนรูปแบบการดำเนินงานเปนการทำวิจัยเชิงคุณภาพที่ประกอบ 

ดวยการสัมภาษณเชิงลึกหรือการสนทนาเปนกลุมแบบเชิงลึก เพ่ือที่จะไดรับขอมูลที่มีผลตอความตั้งใจ

ใชบริการซ้ำที่เก่ียวเนื่องในมิติอ่ืน ๆ 
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แบบสอบถาม 

 

เรื่อง การรับรูคุณภาพสินคา การรับรูคุณภาพการบริการ การรับรูคุณคาดานราคา และความ 

พึงพอใจ ท่ีสงผลตอความตั้งใจซ้ือซ้ำหินทรายของลูกคาเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 

คำชี้แจง แบบสอบถามนี้มีจุดมุงหมายเพ่ือศึกษาการรับรูคุณภาพสินคา การรับรูคณุภาพการบริการ 

การรับรูคุณคาดานราคา และความพึงพอใจ ที่สงผลตอความตั้งใจซื้อซ้ำหินทรายโดยแบบสอบถามนี้

เปนสวนหนึ่งของการศกึษาอิสระ นักศึกษาปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

มหาวิทยาลัยกรุงเทพ ผูวิจัยขอทราบขอมูลเพ่ือประโยชนในการศึกษาภาพรวมโดยขอมูลสวนตัวของ

ทานจะไมไดรับการเปดเผยหรือนำไปใชประโยชนอ่ืนใดนอกจากการศึกษาเพียงเทานั้น ดังนั้นจึงใคร

ขอความกรุณาและความอนุเคราะหชวยตอบแบบสอบถามตามความเปนจริง เพื่อประโยชนและความ

ถูกตองของการศกึษาตอไป และขอขอบคุณมา ณ โอกาสนี ้

 

คำแนะนำ: โปรดใสเครื่องหมาย √ ลงใน  [   ]  ท่ีตรงกับคำตอบท่ีทานตองการ 

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ  

[   ] 1. ชาย   [   ] 2. หญิง 

2. อายุ  

[   ] 1. 20-30 ป   [   ] 2. 31-40 ป   

[   ] 3. 41-50 ป   [   ] 4. 50 ปขึ้นไป 

3. ระดับการศึกษา 

[   ] 1. ต่ำกวาปริญญาตรี  [   ] 2. ปริญญาตรีหรือเทียบเทา   

[   ] 3. สูงกวาปริญญาตร ี

4. รายไดตอเดือนของตัวทานเอง 

[   ] 1. ต่ำกวาหรือเทียบเทา 10,000 บาท [   ] 2. 10,001-20,000 บาท  

[   ] 3. 20,001-30,000 บาท  [   ] 4. 30,001-40,000 บาท 

 [   ] 5. 40,000 บาทขึ้นไป 

5. ทานเคยใชวัสดุหินทรายในการกอสราง 

[   ] 1. เคย  [   ] 2. ไมเคย (จบแบบสอบถาม)  
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สวนที่ 2 คำถามเกี่ยวของกับการรับรูคุณภาพสินคา 

คำแนะนำ: โปรดใสเครื่องหมาย √ ลงในชองวางที่ตรงกับคำตอบท่ีทานตองการมากที่สุด 

 

สวนที่ 3 คำถามเกี่ยวของกับการรับรูคุณภาพการบริการ 

คำแนะนำ: โปรดใสเครื่องหมาย √ ลงในชองวางที่ตรงกับคำตอบท่ีทานตองการมากที่สุด 

 

 

 

 

 

 

 

การรับรูคุณภาพสินคา 

ระดับความสำคัญ 

มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย 

นอย

ที่สุด 

1. คุณภาพของสินคาไดมาตรฐานเพ่ือใชในการ

กอสราง 

     

2. สินคามีใหเลือกหลากหลายประเภท      

3. สินคาไมมีสิ่งเจือปน มีความสะอาด      

4. มีการรับประกันคุณภาพสินคา      

การรับรูคุณภาพการบริการ 

ระดับความสำคัญ 

มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย 

นอย

ที่สุด 

1. การเดินทางมาใชบริการสะดวกสบาย      

2. พนักงานมีมนุษยสัมพันธและมีความจริงใจในการ

ใหบริการ 

     

3. มีอุปกรณเครื่องมือที่ครบถวน      

4. สามารถติดตองายและรวดเร็วท่ัวถึงและรวดเร็ว      

5. ผูใหบริการใหความชวยเหลือทานที่ทานรองขอ      

6. ผูใหบริการมีบริการสงสินคาใหทาน      
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สวนที่ 4 คำถามเกี่ยวของกับการรับรูคุณคาที่รับรูดานราคา 

คำแนะนำ: โปรดใสเครื่องหมาย √ ลงในชองวางที่ตรงกับคำตอบท่ีทานตองการมากที่สุด 

 

สวนที่ 5 คำถามเกี่ยวของกับความพึงพอใจ 

คำแนะนำ: โปรดใสเครื่องหมาย √ ลงในชองวางที่ตรงกับคำตอบท่ีทานตองการมากที่สุด 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

การรับรูคุณคาที่รับรูดานราคา 

ระดับความสำคัญ 

มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย 

นอย

ที่สุด 

1. สินคาและบริการมีคุณภาพคุมราคา      

2. มีการกำหนดราคาที่เปนมาตรฐาน      

3. ทานสามารถตอรองราคาได      

4. ราคามีความเหมาะสมกับคุณภาพสินคา      

5. การชำระเงินสามารถแบงชำระเปนงวดได      

ความพึงพอใจ 

ระดับความสำคัญ 

มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย 

นอย

ที่สุด 

1. ทานมีความพึงพอใจในการใหบริการ      

2. ทานมีความพึงพอใจตอคุณภาพของสินคา      

3. ทานมีความพึงพอใจตอการขนสงสินคา      

4. ทานมีความพึงพอใจโดยรวมของสินคาและ

บริการเปนไปตามที่ทานคาดหวัง 
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สวนที่ 6 คำถามเกี่ยวของกับความตั้งใจซื้อซ้ำ 

คำแนะนำ: โปรดใสเครื่องหมาย √ ลงในชองวางที่ตรงกับคำตอบท่ีทานตองการมากที่สุด 

 

 

ผูวิจัยขอขอบคุณทุกทานเปนอยางสูง 

ที่ใหความอนุเคราะหในการตอบแบบสอบถามดวยความเปนจริงทุกประการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ความตั้งใจซ้ือซ้ำ 

ระดับความสำคัญ 

มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย 

นอย

ที่สุด 

1. ทานจะกลับมาซื้อซ้ำโดยคำนึงถึงคุณภาพของ

สินคา 

     

2. ทานพิจารณาดานการบริการกอนตัดสินใจซื้อ

สินคาซ้ำ 

     

3. ในการซื้อครั้งถัดไปทานจะสั่งซื้อแบบออนไลน      

4. ทานมีความตั้งใจซื้อสินคาจากผูใหบริการรายเดิม      

5. ทานพิจารณาภาพรวมของสินคากอนตัดสินใจ 

ซื้อซ้ำ 
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