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บทคดัยอ 
 

 การศึกษาวิจัย เรื่อง ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือเสื้อผายี่หอ H & M ในครั้งนี้ ผูวิจัยมีการ

กําหนดวัตถุประสงคของการวิจัย คือ (1) เพ่ือศึกษาขอมูลท่ัวไปของลูกคาสตรีในเขตกรุงเทพมหานครตอ

การตัดสินใจซ้ือเสื้อผายี่หอ H & M (2) เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

และระบบการบริหารลูกคาสัมพันธของรานจําหนายเสื้อผายี่หอ H & M (3) เพ่ือศึกษาความสัมพันธ

ระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาดและปจจัยทางดานความภักดีของลูกคาท่ีมีตอตราสินคาของราน

จําหนายเสื้อผายี่หอ H & M  กับประชากรกลุมตวัอยาง คือ ลูกคาสตรีในเขตกรุงเทพมหานครท่ีเปนเพศ

หญิงท่ีใชบริการเลือกซ้ือเสื้อผายี่หอ H&M จํานวน 400 คน สวนเครื่องมือท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ 

แบบสอบถามเก่ียวกับการศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือเสื้อผายี่หอ H & M กรณีศกึษา ลกูคา

สตรี ในเขตกรงุเทพมหานคร กรณีศึกษา ลูกคาสตรี ในเขตกรุงเทพมหานคร คือ (1) ขอมูลท่ัวไปของ

ผูตอบ (2) ระบบการบริหารลูกคาสัมพันธของรานจําหนายเสื้อผายี่หอ H & M (3) ปจจัยดานความภักดี

ของลูกคาท่ีมีตอตราสินคาของรานจําหนายเสื้อผายี่หอ H&M (4) ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด 

7P โดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซ่ึงไดแก คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย 

(Mean) และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) สวนสถิติเชิงอนุมาน (Inferential 

Statistics) ซ่ึงไดแกการวิเคราะหความสัมพันธแบบไควสแควร (Chi-Square) ผลการศึกษาพบวา  

 สมมติฐานขอท่ี 1 คือ ปจจัยทางดานสวนประสมทางการตลาด มีความสัมพันธเชิงบวกตอ

ระบบการบริหารลูกคาสัมพันธของรานจําหนายเสื้อผายี่หอ H & M ผูวิจัยพบวา ปจจัยทางดาน

กระบวนการบริการ เปนปจจัยท่ีมีความสัมพันธในทางบวกตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธของราน

จําหนายเสื้อผายี่หอ H&M มากท่ีสุด (r = .583) รองลงมา คือ ดานการสงเสริมการตลาด (r = .577) 

และดานราคา (r = .468) ตามลําดับ 

 สมมติฐานขอท่ี 2 คือ ปจจัยทางดานสวนประสมทางการตลาด มีความสัมพันธเชิงบวกตอ

ปจจัยดานความภักดีของลกูคาท่ีมีตอตราสินคาของรานจําหนายเสื้อผายี่หอ H & M ผูวิจัยพบวา ปจจัย

ทางดานชองทางการจัดจําหนาย เปนปจจัยท่ีมีความสัมพันธในทางบวกตอปจจัยดานความภักดีของ

ลูกคาท่ีมีตอตราสินคาของรานจําหนายเสื้อผายี่หอ H & M มากท่ีสุด (r = .622) รองลงมา คือ ปจจัย

ดานราคา    (r = .589) และปจจัยดานผลิตภัณฑ (r = .584) ตามลําดับ 

 

คําสําคัญ:  การตัดสินใจซ้ือ, เสื้อผายี่หอ H & M 
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ABSTRACT 

 

 Research study factors Influencing purchasing decisions clothing brand H & 

M in this the researcher is to determine the objectives of the research were (1) to 

study the general information of womencustomers in Bangkok thatmake decision to 

buy brand H & M clothing.   (2) to study the relationship between the marketing mix 

and customer relationship management of brand H & M the store'sclothing. (3) to 

study the relationship between the marketing mix and factor of the customers brand 

loyalty towards clothing brand H & M .The sample population is thefemale 

customers Bangkok who made decision to purchase brand H & M clothing for  400 

people. The research tool in this case study is Questionnaire about the factors that 

influence purchasing decisions brand H & M clothing, case study were women 

customers in Bangkok. (1) General information of the respondents (2) customer 

relationship management of the brand H & M store's clothing (3) factors of customers 

H & M brand loyalty (4) factors, marketing mix 7P using Descriptive Statistics, 

Percentage, Mean and the Standard Deviation, the inferential statistics correlation 

analysis, including chi-square, the results showed that; 

 The first hypothesis is factor of the marketing mix have a positive 

relationship with the customer relationship management of the brand H & M store's 

clothing, the researchers found the most factor of service processes  that are Positive 

relations systems, customer relationship management of the brand H & M store's 

clothing (r = .583), followed by the promotion (r = .577) and the price (r =. .468) 

ranking. 

 A second hypothesis is factor of the marketing mix correlated positively to 

customers brand loyalty towards the H & M clothing stores, the researcher found the 

factor is the distribution channels are Positive relations with factors of customers  

brand loyalty towards H & M retail clothing, most (r = .622), followed by the price 

factor (r = .589) and  the product factor (r = .584) ranking. 

Keywords: Purchasing decisions, Clothing brand H & M 
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บทท่ี 1 

บทนาํ 

 

ความสําคญัของปญหา 

 ในอดีต ตั้งแตป พ.ศ. 2554 - พ.ศ. 2555 เปนตนมา อุตสาหกรรมเสื้อผาและสิ่งทอ อยูในชวง

ท่ีมีภาวะเศรษฐกิจตกต่ํา โดยจากขอมูลของสํานักงานเศรษฐกิจอุตสาหกรรม (2555) ไดสรุปภาวะ

เศรษฐกิจอุตสาหกรรม ปพ.ศ. 2554 และป พ.ศ. 2555 ในสวนของอุตสาหกรรมสิง่ทอและ

เครื่องนุงหม ผูประกอบการอุตสาหกรรมสิ่งทอและเครื่องนุงหม ไดรับผลกระทบ และไมสามารถ

สามารถขยายกําลังการผลิตและจําหนายเพ่ิมข้ึนเปนจํานวนมาก ซ่ึงพิจารณาไดจากดัชนีผลผลิต

อุตสาหกรรม การผลิตเสนใยสิ่งทอ การผลิตผา และการผลิตเครื่องแตงกายโดยเฉพาะเสื้อผาสําเร็จรูป 

ท่ีดัชนีปรับตัวลดลงเม่ือเทียบกับป พ.ศ. 2553 รอยละ 12.6, 25.0 และ 15.7 ตามลําดับ เนื่องจาก

ตองเผชิญกับปจจัยเสี่ยงในหลายดาน รวมถึงการชะลอตัวทางเศรษฐกิจของตลาดสงออกหลักอยาง

สหรัฐอเมริกา และสหภาพยุโรป ในขณะท่ีตลาดสงออกมีการแขงขันท่ีรุนแรงมากข้ึนโดยเฉพาะอยาง

ยิ่งคูแขงท่ีมีตนทุนการผลิตท่ีต่ํากวา ประกอบกับความผันผวนของราคาฝายเปนวัตถุดิบหลักในการ

ผลิต ปจจัยเหลานี้ลวนกระทบตอคําสั่งซ้ือสินคาสิ่งทอและเครื่องนุงหมท่ีมีแนวโนมกระทบตอการผลิต

ท่ีจะปรับลดลง  

 หลังจากนั้น ผูศึกษาไดศึกษาขอมูลจากสํานักงานเศรษฐกิจอุตสาหกรรม (2555) พบวา 

ผลกระทบดังกลาว จะเกิดข้ึนผูท่ีไดรับผลกระทบท่ีสุด คือ โรงงานขนาดกลางและเล็ก เนื่องจากโรงงานใน

กลุมดังกลาว จะมีการผลิตสินคา โดยใชวัตถุดิบ เชน ผาผืน และสิ่งทออ่ืน ๆ เปนตน ซ่ึงวัตถุตาง ๆ 

เหลานั้น สงผลกระทบตอปริมาณการผลิตเครื่องนุงหมในไตรมาสท่ี 4 และในป พ.ศ. 2555 โดยจะ

กระทบเปนหวงโซท้ังสายการผลิต การสงออก ซ่ึงจะสงผลตอภาพรวมการสงออกป พ.ศ. 2554 

อุตสาหกรรมสิ่งทอและเครื่องนุงหมมีมูลคาการสงออกรวม 8,450.4 ลานเหรียญสหรัฐฯ เพ่ิมข้ึนรอย

ละ 12.8  เม่ือเทียบกับปกอน มีมูลคาการสงออก 7,676.2 ลานเหรียญสหรัฐฯ  ซ่ึงสวนใหญ   เปน

คําสั่งซ้ือท่ีมีกอนลวงหนา แมวาในไตรมาสท่ี 4 จะไดรับผลกระทบจากอุทกภัยในประเทศก็ตาม แต

ผูประกอบการบางสวนสามารถท่ีจะสงมอบสินคาได สงผลใหภาพรวมท้ังปยังมีการสงออกท่ีขยายตัว 

ซ่ึงเสื้อผาสําเร็จรูปหรือกลุมเครื่องนุงหม มีมูลคาการสงออก 3,308.5 ลานเหรียญสหรัฐฯ เพ่ิมข้ึนรอย

ละ 3.2 เม่ือเทียบกับปกอน มีมูลคาการสงออกรวม 3,205.9 ลานเหรียญสหรัฐฯ คิดเปนสัดสวนรอย

ละ 39.2 ของการสงออกสิ่งทอและเครื่องนุงหม สําหรับการสงออกมีผลิตภัณฑท่ีโดยเฉพาะเสื้อผา

สําเร็จรูป ท่ีมีมูลคาการสงออก 2,882.0 ลานเหรียญสหรัฐฯ เพ่ิมข้ึนรอยละ 3.6        เม่ือเทียบกับป 

พ.ศ. 2553 ซ่ึงมีมูลคาสงออก 2,780.8 ลานเหรียญสหรัฐฯ คิดเปนสัดสวนรอยละ 87.1 ของการ

สงออกเครื่องนุงหมรวม การสงออกขยายตัวไดดีในตลาดสงออกหลักอยางประเทศญี่ปุน และสหภาพ
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ยุโรป สวนตลาดสหรัฐอเมริกา การสงออกปรับตัวลดลง เนื่องจากการชะลอตัวทางเศรษฐกิจของ

สหรัฐอเมริกา สงผลใหมีคําสั่งซ้ือลดลง 

 จากขอมูลดังกลาวขางตน ประกอบกับการศึกษาของพิชามญชุ  มะลิขาว (2554,หนา1)         

ท่ี กลาววา เสื้อผาเครื่องนุงหมถือเปนหนึ่งในปจจัย 4 ซ่ึงมีความจําเปนตอการดํารงชีวิต นอกจากจะ

เปนประโยชนในการปองกันความรอน ความเย็น และปองกันอันตรายจากภายนอกแลว เสื้อผา

เครื่องนุงหมยังชวยเสริมสรางบุคลิกภาพ แสดงใหเห็นถึงรสนิยม ซ่ึงสามารถบงบอกถึงภาพลกัษณและ

สถานภาพทางสังคมของผูสวมใสดวย ปจจุบันเสื้อผาไดมีการพัฒนาท้ังคุณภาพและรูปแบบท่ีทันสมัย 

มีใหเลือกตามความตองการของผูใช โดยมีท้ังการสั่งตัดเย็บตามรานตัดเสื้อผาท่ัวไป การสั่งตัด

โดยเฉพาะจากนักออกแบบท่ีมีชื่อเสียง และการซ้ือเสื้อผาสําเร็จรูป ความกาวหนาทางเทคโนโลยีทําให

เกิดการผสมผสานระหวางวัฒนธรรมของโลกฝงตะวันตกและตะวันออก สินคาเสื้อผาแฟชั่นจึง

เปลี่ยนแปลงไปตามกาลเวลา และยังมีการออกแบบใหมในทุกฤดูกาลอีกดวย บุคคลท่ีทันสมัยนิยมจึง

ไดรับอิทธิพลจากแฟชั่นใหม ๆ อยูเสมอ และมักจะมีความตองการสวมใสเสื้อผาท่ีมีรูปแบบตรงตาม

สมัยนิยม 

 ธุรกิจประเภทเสื้อผาแฟชั่นเปนธุรกิจท่ีใหความคิดเห็นตอลูกคาท่ีมาใชบริการ มีการ

ออกแบบเสื้อผาใหนําสมัย การปรับปรุงรูปแบบราน การจัดวางสินคาใหดีข้ึนเพ่ือจูงใจใหลูกคาท่ีเขามา

ใชบริการในรานของตนเองเนื่องจากการแขงขันท่ีรุนแรงมากข้ึน มีคูแขงขันเกิดข้ึนมากมาย มีรูปแบบ

การสินคาและการบริการแตกตางกันออกไปเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาท่ีทันสมัยนิยม

ในทางการตลาดและพฤติกรรมผูบริโภคถือไดวาเปนผูบริโภคกลุมนําสมัย ซ่ึงเปนกลุมคนท่ีชอบเปน

ผูนํา ไดรับความนยิมทางสงัคม และชอบลองสิง่ใหม ๆ ซ่ึงถือเปนกลุมผูบริโภคท่ีมีความคิดเห็นตอ

การตลาดเปนอยางยิ่ง เนื่องจากจะเปนกลุมแรกท่ีซ้ือสินคาเสื้อผาแฟชั่นแบบใหม    ท่ีออกวางจําหนาย

เปนเสมือนผูเบิกทางทําใหสินคาเสื้อผาแฟชั่นแบบใหมเปนท่ีรูจักของคนท่ัวไปไดดี สินคาเสื้อผาแฟชั่น

จะมีกระแสนิยมเปลี่ยนไปในแตละฤดูกาล เชน ฤดูใบไมรวง – ฤดูหนาว ฤดูใบไมผลิ – ฤดูรอน เปน

ตน หรือกระแสนิยมเปลี่ยนไปตามสไตลท่ีอาจเวียนกลับมาอีกครั้งหนึ่ง เชน วินเทจ ดิสโก โบโฮ เปน

ตน โดยเฉพาะกลุมลูกคาสตรีท่ีรักสวยรักงาม ตองการใหตนเองดูดี เพราะเพศหญิงเขามามีบทบาทใน

สังคมมากข้ึน หากผูประกอบธุรกิจเสื้อผาแฟชั่นสามารถใชเครื่องมือทางการตลาดท่ีสามารถเขาถึง

กลุมลูกคาสตรีนี้ไดยอมหมายถึงผลประกอบการท่ีดีตอธุรกิจของตน  

 

 เชนเดียวกับเสื้อผาของ H & M ท่ีเปนตราสินคาหนึ่งท่ีใหบริการเก่ียวกับการจําหนายสินคา

สตรี โดยเปนการออกแบบเสื้อผาสตรีสําหรับสตรีท่ีอยูในวัยทํางาน ซ่ึงเหมาะสมกับสตรีทุกเพศ ทุกวัน 

ประกอบกับเปนตราสินคาท่ีมีชื่อเสียงมากตราสินคาหนึ่ง จึงทําใหมีผูบริโภคท่ีเปนสตรีในวัยทํางาน มี

ความสนใจในการซ้ือ และมีพฤติกรรมการซ้ือตอเสื้อผา H & M ดังกลาว แตจากสภาพปญหาของตรา
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สินคาเสื้อผาของ H & M ผูวิจัยพบวา ปจจุบันผูประกอบการหลายราย ไมไดตระหนักและให

ความสําคัญตอลูกคาท่ัวไป เทาท่ีควร เพราะการออกแบบเสื้อผาในปจจุบัน มีสินคาหลายประเภทท่ี

ไมไดออกแบบมาใหลูกคาท่ัวไปหรอืสตรีในวัยทํางาน สวมใสของไปทํางาน เชน การออกแบบเสื้อผาท่ีมี

การโชวสัดสวนมากจนเกินไป จึงทําใหลูกคาท่ัวไป ดังนั้น ผูวิจัยจึงมีความสนใจท่ีจะทําการศึกษา เรื่อง 

การศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือเสื้อผายี่หอ H & M กรณีศึกษา ลูกคาสตรี ในเขต

กรงุเทพมหานคร เพ่ือเปนขอมูลและนําเสนอแนวทางของพฤติกรรมผูบริโภคท่ีมีความรัก และ     ชื่น

ชอบตอเสื้อผาของ H & M และเพ่ือเปนขอมูลใหบริษัทฯ สามารถนําไปใชในการพัฒนาผลิตภัณฑใหม 

ใหมีความเหมาะสมตอสตรีหรือลูกคาท่ัวไปมากยิ่งข้ึนตอไปในอนาคต 

 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

 การศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือเสื้อผายี่หอ H & M มีการกําหนดวัตถุประสงค

ดังนี้ 

 1. เพ่ือศึกษาขอมูลท่ัวไปของลูกคาสตรีในเขตกรุงเทพมหานครตอการตัดสินใจซ้ือเสื้อผา

ยี่หอ H & M  

 2. เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาดและระบบการบริหาร

ลูกคาสัมพันธของรานจําหนายเสื้อผายี่หอ H & M  

 3. เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาดและปจจัยทางดาน

ความภักดีของลูกคาท่ีมีตอตราสินคาของรานจําหนายเสื้อผายี่หอ H & M  

 

ขอบเขตของการศกึษา 

 การกําหนดขอบเขตของการวิจัยนี้จะอธิบายในประเด็นหัวขอดังนี้ 

 1. ประเภทและรปูแบบวิธีการวิจัย  

 งานวิจัยนี้เปนงานวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) ที่ใชแบบสอบถามแบบปลายปด 

(Close-ended Questionnaire) ท่ีประกอบดวย (1) ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม (2) ขอมูล

เก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภคในการเลือกซ้ือเสื้อผายี่หอ H & M (3) ระบบการบริหารลูกคาสัมพันธของ

รานจําหนายเสื้อผายี่หอ H & M และ (4) ปจจัยดานความภักดีของลูกคาท่ีมีตอตราสินคาของราน

จําหนายเสื้อผายี่หอ H & M เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล 

 2. ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 ประชากรท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้จะเปนลูกคาสตรีในเขตกรุงเทพมหานครท่ีเปนเพศหญิงท่ี

ใชบริการเลือกซ้ือเสื้อผายี่หอ H & M ซ่ึงทําใหไมสามารถจะคาดคะเนหรือคํานวณหาความผิดพลาดใน

การสุมเลือกตัวอยางได ดังนั้น กอนการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง ผูวิจัยจะทําการสอบถาม
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กลุมตัวอยางวา เคยใชบริการหรือเคยซ้ือเสื้อผายี่หอ H & M หรือไม จากกลุมประชากรดังกลาวท่ีไม

จํากัดจํานวน เม่ือนํามาเปดตาราง Taro Yamane ท่ีระดับความเชื่อม่ัน 95% ระดับความคลาด

เคลื่อน +- 5% ซ่ึงไดขนาดของกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน และผูวิจัยจะกําหนดขนาดของกลุม

ตัวอยาง ท่ีบริเวณสยามพารากอน เมกาบางนา พารากอน และกอนการเก็บรวบรวมขอมูลตาง ๆ จาก

แบบสอบถาม ผูวิจัยจะสอบถามกลุมตัวอยางวา เคยใชบริการเลือกซ้ือเสื้อผายี่หอ H & M หรือไม ถา

มี ผูวิจัยจะขอความกรุณากลุมตัวอยาง เพ่ือเก็บรวบรวมขอมูลตอไป โดยมีการสุมกลุม จะเปนวิธีการ

สุมกลุมตัวอยางแบบเจาะจงกับลูกคาท่ัวไปเปนเพศหญิงท่ีใชบริการเลือกซ้ือเสื้อผายี่หอ H & M ซ่ึง

ผูวิจัยจะดําเนินการเก็บขอมูลจากลุมตัวอยาง จํานวน 400 คน โดยใชระยะเวลาประมาณ 3 วัน คือ 

ตัวอยางดังนี้ 

 1) วันท่ี 15 เมษายน บรเิวณ อโศก  จํานวน 100 คน 

 2) วันท่ี 16 เมษายน บริเวณ เมกาบางนา   จํานวน 100 คน 

 3) วันท่ี 17 เมษายน บริเวณ พารากอน   จํานวน 200 คน 

 3. ตัวแปรอิสระและตัวแปรตามท่ีใชในการวิจัย 

 การกําหนดตัวแปรท่ีใชในการวิจัยจะกําหนดตัวแปร 2 ลักษณะดังนี้ 

  3.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ประกอบดวย 

  ปจจัยท่ีสงผลใหลูกคาท่ัวไปเลือกซ้ือเสื้อผายี่หอ H & M  โดยใชปจจัยสวนประสมทาง

การตลาด 7P 

  3.2 ตวัแปรตาม (Dependent Variables) ประกอบดวย 

   3.2.1 ระบบการบริหารลูกคาสัมพันธของรานจําหนายเสื้อผายี่หอ H & M  

   3.2.2 ปจจัยดานความภักดีของลูกคาท่ีมีตอตราสินคาของรานจําหนายเสื้อผายี่หอ 

H & M  

 

 

 

การกําหนดกรอบแนวคิดการวิจัย 

 จากการกําหนดตัวแปรท่ีใชในการวิจัย ซ่ึงประกอบดวยกลุมตัวแปรอิสระจํานวน 3 กลุม 

คือ (1) ระบบการบริหารลูกคาสัมพันธของรานจําหนายเสื้อผายี่หอ H & M (2) ปจจัยดานความภักดี

ของลูกคาท่ีมีตอตราสินคาของรานจําหนายเสื้อผายี่หอ H & M และตัวแปรตาม คือ ปจจัยสวนประสม

ทางการตลาด 7P  

 ท้ังนี้จะทําการทดสอบในลักษณะตัวแปรเดี่ยว  (Univariate Analysis)  ของตัวแปรอิสระ

ท่ีมีตอตัวแปรตามเปนรายตัวแปร โดยสามารถอธิบายตามกรอบแนวความคิดการวิจัยดังนี้ 
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ภาพท่ี 1.1: กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

สมมติฐานการวิจัยและวิธีการทางสถิติ 

 1. สมมติฐานการวิจัย 

  1.1 ปจจัยทางดานสวนประสมทางการตลาด มีความสัมพันธเชิงบวกตอระบบการ

บริหารลูกคาสัมพันธของรานจําหนายเสื้อผายี่หอ H & M 

  1.2 ปจจัยทางดานสวนประสมทางการตลาด มีความสัมพันธเชิงบวกตอปจจัยดาน

ความภักดีของลูกคาท่ีมีตอตราสินคาของรานจําหนายเสื้อผายี่หอ H & M  

 การทดสอบสมมติฐานท้ัง 2 ขอขางตน จะทําการทดสอบท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

 2. วิธีการทางสถิติทีใชสําหรับงานวิจัย  

 วิธีการทางสถิติทีใชสําหรับงานวิจัยนี้สามารถแบงได 2 ประเภทไดแก 

  2.1 การรายงานผลดวยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซ่ึงไดแก คารอยละ 

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

 

  2.2 การรายงานผลดวยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซ่ึงไดแกการวิเคราะห

สมมติฐานท้ัง 4 ขอ โดยมีการใชสถิติการวิจัยดังนี้ 

   2.2.1 สมมติฐานขอท่ี1 จะใชสถิติทดสอบหาความสัมพันธโดยใชสถิติ คือ 

สัมประสิทธิ์สหสัมพันธของเพียรสัน  

   2.2.2 สมมติฐานขอท่ี 2  จะใชสถิติทดสอบหาความสัมพันธโดยใชสถิติ คือ 

สัมประสิทธิ์สหสัมพันธของเพียรสัน 

 

ขอจํากัดของงานวิจัย 

ตัวแปรอิสระ ตวัแปรตาม 

 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด  

7 P 

- ระบบการบริหารลูกคาสัมพันธของราน

จําหนายเสื้อผายี่หอ H & M 

- ปจจัยดานความภักดีของลูกคาที่มีตอตรา

สินคาของรานจําหนายเสื้อผายี่หอ H & M  
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 ขอจํากัดของงานวิจัยสําหรับงานวิจัยนี้ ผูวิจัยพบวา การเก็บรวบรวมขอมูลในครั้งนี้ ผูวิจัย

จะใชการเก็บขอมูลเชิงปริมาณ ซ่ึงจะทําใหขอมูลท่ีไมครอบคลุมถึงระดับความคิดเห็น หรือขอมูลตาง  

ๆ ท่ีเก่ียวของกับพฤติกรรมการเลือกซ้ือและปจจัยท่ีสงผลใหพนักงานออฟฟศเลือกซ้ือเสื้อผายี่หอ  H & 

M ในเชิงลึก 

 

นิยามคําศัพท 

 พฤติกรรมการเลือกซ้ือและปจจัยท่ีสงผลใหลูกคาท่ัวไปเลือกซ้ือเส้ือผาย่ีหอ H & M 

หมายถึง การกระทําและการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคท่ีเปนสตรีในวัยทํางาน หรือสตรีท่ีเปนลกูคา

ท่ัวไปตอการเลือกใชหรือเลือกซ้ือเสื้อผายี่หอ H & M ซ่ึงผูวิจัยจะใชสวนประสมทางการตลาด 7P เปน

ตัวแปรในการศึกษาเพ่ือใหทราบถึงพฤตกิรรมในการเลือกซ้ือของกลุมลูกคาท่ัวไปท่ีถูกตอง มากท่ีสุด 

 ปจจัยทางดานขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม หมายถึง สถานะท่ีติดตัวตั้งแตกําเนิด 

และไดมาภายหลังการกําเนิด ซ่ึงงานวิจัยครั้งนี้ มีการกําหนดปจจัยดานขอมูลท่ัวไปของผูตอบ

สอบถาม แบงออกเปน (1) เพศ (2) อายุ (3) ระดับการศึกษา (4) รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 ปจจัยทางดานระบบการบริหารลูกคาสัมพันธของรานจําหนายเส้ือผาย่ีหอ H & M 

หมายถึง ระบบการบริหารลูกคาสัมพันธของรานคา รวมถึงผูใหบริการเสื้อผายี่หอ H & M (Identify) 

ประกอบไปดวย (1) ดานการเก็บขอมูลลูกคาของรานขายเสื้อผายี่หอ H & M (Identify) (2) ดานการ

วิเคราะหพฤติกรรมของลูกคา (Differentiate) (3) ดานปฏิสัมพันธกับลูกคาเพ่ือเรียนรูความตองการ

ของลกูคา (Interact) (4) ดานการนําเสนอสินคาหรือบริการท่ีมีความเหมาะสม (Customize) 

 

 

 ปจจัยดานความภักดีของลูกคาท่ีมีตอตราสินคาของรานจําหนายเส้ือผาย่ีหอ H & M 

หมายถึง ความรูสึกนึกคิดในทางบวกท่ีกลุมลูกคาสตรี มีตอเสื้อผายี่หอ H & M ประกอบดวย (1) ทาน

คิดท่ีจะมาซ้ือเสื้อผายี่หอ H & M ท่ีรานเสื้อผายี่หอ H & M อีกในอนาคต (2) ทานจะแนะนําเพ่ือน

และคนท่ีรูจักมาใชบริการในรานเสื้อผายี่หอ H & M (3) ทานมีทัศนคติเชิงบวกตอสินคาและบริการท่ี

นําเสนอใหแกลูกคาภายในรานเสื้อผายี่หอ H & M  (4) ทานคิดท่ีจะสมัครสมาชิกรานเสื้อผายี่หอ H & 

M เพ่ือสะสมคะแนนและรับสิทธิประโยชนตาง ๆ ในการใชบริการของทางรานตอไป (5) ทานยอม

จายเงินอยางเต็มใจ เพ่ือเขามาซ้ือเสื้อผายี่หอ H & M ท่ีรานเสื้อผายี่หอ H & M  

 

ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

 1. ผูประกอบการเสื้อผายี่หอ H & M สามารถนําผลการวิเคราะหดานประชากรศาสตร

ของผูซ้ือ ไปกําหนดกลุมลูกคาเปาหมายไดชัดเจนยิ่งข้ึน  
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 2. ผูประกอบการเสื้อผายี่หอ H & M ไดทราบถึงพฤติกรรมการเลือกซ้ือและปจจัยท่ีสงผล

ใหลูกคาท่ัวไปเลือกซ้ือเสื้อผายี่หอ H & M และทําใหผูประกอบสามารถพัฒนาผลิตภัณฑท่ีมีคุณภาพ 

เปนผลิตภัณฑใหมท่ีสามารถสงเสริมและเพ่ิมยอดขายใหกับธุรกิจตอไปในอนาคต 

 3. ขอคนพบท่ีไดรับจากการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ จะสามารถเปนประโยชนใหกับนักวิจัยและ

ผูสนใจท่ัวไป นําความรูท่ีไดรับเก่ียวกับพฤติกรรมการเลือกซ้ือและปจจัยท่ีสงผลใหลูกคาท่ัวไปเลือกซ้ือ

เสื้อผายี่หอ H & M ไปใชในการปรับปรุงและพัฒนาผลิตภัณฑประเภทตาง ๆ ตอไปในอนาคต  

 

 

 



บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 

 งานวิจัย เรื่อง ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือเสื้อผายี่หอ H & M สามารถอธิบายไดตาม

รายการดังนี้ 

 1. ขอมูลเสื้อผายี่หอ H & M  

 2. แนวคิดระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ 

 3. แนวคิดดานความภักดีท่ีมีตอตราสินคา 

 4. แนวคิดดานการตัดสินใจซ้ือ 

 5. งานวิจัยท่ีเก่ียวของ จํานวน 5 เรื่อง ไดแก 

  5.1 ทัศนคติและพฤติกรรมการเลือกซ้ือเสื้อผาแฟชั่นบนเว็บไซตเฟซบุกของประชาชน

ในเขตกรุงเทพมหานคร  

  5.2 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการเลือกซ้ือเสื้อผา

ในจังหวัดชลบุรี 

  5.3 พฤติกรรมการเลือกซ้ือและปจจัยดานการตลาดท่ีมีผลตอการซ้ือเสื้อผาสําเร็จรูป

ของผูบริโภคในตลาดนัด “ถนนคนเดินมีโชคพลาซา” 

  5.4 พฤติกรรมการซ้ือ/การใชผาฝายทอมือเปนเครื่องแตงกายของสตรีท่ัวไป 

  5.5 สวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือเสื้อผามือสองของผูบริโภคในเขต

กรงุเทพมหานคร 

  5.6 พฤติกรรมการซ้ือเสื้อผาแฟชั่นของสตรีมุสลิมในเขตกรุงเทพมหานคร  

  5.7 พฤติกรรมและปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการใชจายเงินของนักศึกษาสายสังคมศาสตร

และสายวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีมหาวิทยาลัยเชียงใหม (กรณีศกึษาคณะเศรษฐศาสตรและ 

คณะเกษตรศาสตร) 

 

ขอมูลเส้ือผาย่ีหอ H & M  

 ขอมูลเสื้อผายี่หอ H & M เปนแบรนดอินเตอรสัญชาติสวีเดน โดยรานแรกของ H & M 

เปดท่ีเมือง Västerås ประเทศสวีเดน ในป ค.ศ. 1947 หรือประมาณกวา 60 ปมาแลว สิ่งหนึ่งท่ีทําให 

H & M มีอายุยืนยาวมากวา 60 ป ก็เปนเพราะวาเสื้อผาของ H & M มีหลายสไตล ตั้งแตแนว Casual 

(เรียบงาย) ไปจนถึง Luxury (หรูหราฟูฟา) พรอมกับคอนเซปทท่ีวา Fashion and Quality at the 

Best price สวนสินคาของ H & M แบงเปนเสื้อผาผูหญิง เสื้อผาผูชาย เสื้อผาเด็ก เครื่องประดับ และ

เครื่องสําอาง ซ่ึงปจจุบัน H & M มีสาขาใน 34 ประเทศ รวม 1,800 ราน และมีพนักงานรวม 73,000 
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กวาคน ตลาดหลักท่ีสําคัญท่ีสุดของ H & M นอกจากสวีเดนแลวคือ อังกฤษ และ เยอรมัน ประกอบ

กับ H & M จะมีหลกั 5 ประการในการบริหารงาน คือ (http://www.nana-eu.com, 2557) 

 1. หลกั Idea and Design คือ ดีไซเนอรของ H & M จะตองออกแบบรวมกับผูซ้ือหรือ

ลูกคา นั่นคือนําเทรนดหรือแรงบันดาลใจท่ีไดจากสิ่งท่ีเกิดข้ึนในโลก มาสรางสรรคเปนผลงานท่ีมี

เอกลักษณท่ีเหมาะเจาะกับเวลาและแฟชั่น 

 2. หลัก Planning the Range/Buying คือ ในการออกแบบหรอืดีไซนสินคาตาง ๆ ของ          

H & M จะตองมีการจัดทําในภาพรวม โดยนําความทันสมัยในหลาย ๆ รูปแบบมารวมกัน นอกจากนี้ 

ยังหมายถึงขอบเขตของตัวราน ท่ีตองมีการกําหนดขนาดราน จํานวนสินคาแตละประเภท รวมถึง  โล

เกชั่นของราน เพ่ือจะสามารถกระจายสินคาไดอยางเต็มท่ี 

 3. หลัก Production คือ ในดานการผลิตสินคา อยางท่ีบอกไปแลววา H & M ไมมีโรงงาน

เปนของตัวเอง โดยไดจางผูผลิตรายอ่ืนมากกวา 700 เจาในการผลิตเสื้อผาแทน แต H & M ก็ใสใจใน

คุณภาพและราคาของสินคา รวมถึงยังใชหลัก CSR ในข้ันตอนการผลิต โดยมีการสงเจาหนาท่ีไป

ตรวจสอบโรงงานท่ีผลิตอยูเรื่อย ๆ 

 4. หลัก Logistics/Distribution คือ หลักท่ี H & M ใชในการจําหนายสินคา โดยสินคาท่ี

วางขายในแตละรานในแตละประเทศจะแตกตางกัน เพราะ H & M พยายามออกแบบเสื้อผาให

เหมาะกับสภาพของประเทศนั้น ๆ แหลงขนสงและกระจายสินคาท่ีใหญท่ีสุดคือ เมืองแฮมเบิรก 

ประเทศเยอรมัน โดยวิธีขนสงหลักนั้น H & M จะพยายามใชการขนสงทางบกหรือรถไฟ  เพราะ ถือ

วาหากใชการขนสงทางอากาศ คราบน้ํามันจากเครื่องบินอาจจะตกลงมาในทะเล กอใหเกิดมลพิษท้ัง

ทางอากาศและทางน้ําก็เปนได  

 5. หลัก Customer คือ H & M พยายามขยายฐานลูกคา โดยเปดการสั่งซ้ือสินคาทาง

อินเตอรเน็ทสําหรับบางประเทศในยุโรป ไดแก สวีเดน นอรเวย เดนมารค ฟนแลนด เนเธอรแลนด 

เยอรมัน และออสเตรเลีย รวม ถึงยังเนนในดานการจัดบรรยากาศภายในราน โดยจะพยายามเปลี่ยน 

Display Window หุนโชวหรือภาพหนารานใหบอยท่ีสุด เพ่ือกระตุนบรรยากาศใหดูมีชีวิตชีวา              

และดูมีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา เปนตน 

 

 

 

 

 

แนวคิดทฤษฎีดานพฤติกรรมผูบริโภค 

 ความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค 
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 สุภาพร  พุมสิโล (2555,หนา 1) ไดกลาวโดยสรุปวา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง            

การแสดงออกของแตละบุคคลท่ีเก่ียวของโดยตรงกับการใชสินคาและบริการทางเศรษฐกิจ ซ่ึงจะมี

องคประกอบ คือ ปจจัยตาง ๆ ท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค เพ่ือนําไปสูการพัฒนา

ผลิตภัณฑท่ีตอบสนองความตองการของผูบริโภค  

 สุกัญญา  พยุงสิน (2555,หนา 3) ไดกลาวโดยสรุปวา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง 

กระบวนการหรือพฤติกรรมการตัดสินใจ การซ้ือ การใช และการประเมินผลการใชสินคาหรือบริการ

ของบุคคล ซ่ึงจะมีความสําคัญตอการซ้ือสินคาและบริการท้ังในปจจุบันและอนาคต                        

เว็บเพ่ือการศึกษา  

 วิทยาลัยชุมชนสระแกว (2555) ไดกลาวโดยสรุปวา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง              

การแสดงออกของแตละบุคคลท่ีเก่ียวของโดยตรงกับการใชสินคาและบริการทางเศรษฐกิจ  รวมท้ัง

กระบวนการในการตัดสินใจท่ีมีผลตอการแสดงออก และสงผลใหเกิดความเขาใจพฤติกรรมของ

ผูบริโภคตาง ๆ  

 จากความหมายดังกลาวขางตน ผูวิจัยสามารถสรุปไดวา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง 

ลักษณะความตองการของผูบริโภคดานตาง ๆ และเพ่ือท่ีจะจัด สิ่งกระตุนทางการตลาดใหเหมาะสม 

รวมถึงเปนประโยชนในการแบงสวนตลาด เพ่ือการตอบสนองความตองการของผูบริโภคใหตรงกับ

ชนิดของสินคาท่ีตองการ ตรงกับปริมาณท่ีตองการ ตรงกับเวลาและสถานท่ีท่ีตองการ รวมท้ังเง่ือนไข

อ่ืน ๆ  เม่ือผูซ้ือไดรับสิ่งกระตุนอ่ืน ๆ ผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ ซ่ึงจะมีประโยชนสาหรับ

ผูขาย คือ ทําใหทราบความตองการและลักษณะของลูกคาเพ่ือ ท่ีจะจัดสวนประสมทางการตลาดตาง 

ๆ กระตุนและสนองความตองการของผูซ้ือท่ีเปนเปาหมายไดถูกตอง  

 ทฤษฎีพฤติกรรมของผูบริโภค (Theory Of Consumer Behavior) 

 ทฤษฎีพฤติกรรมของผูบริโภค (Theory Of Consumer Behavior) จะมีกระบวนการของ

พฤติกรรมมนุษยนั้นมีลักษณะคลายกัน 3 ปจจัย คือ (เฉลิมเกียรติ  สูงสวาง, 2552,หนา  9-13) 

 1. ปจจัยทางดานพฤติกรรมจะเกิดข้ึนไดตองมีสาเหตุท่ีทําใหเกิด ซ่ึงหมายความวา การท่ี

มนุษยจะแสดงพฤติกรรมอยางหนึ่งอยางใดอกมาจะตองมีสาเหตุทําใหเกิดและมีสิ่งซ่ึงเปนสาเหตุ คือ 

ความตองการท่ีเกิดข้ึนนั่นเอง 

 2. ปจจัยทางดานพฤติกรรมจะเกิดข้ึนไดตองมีสิ่งจูงใจ หรือสิ่งกระตุน คือ เม่ือมนุษยเกิด

ความตองการข้ึนแลว มนุษยก็ปรารถนาท่ีจะบรรลุความตองการนั้นจนกลายเปนแรงกระตุน หรือ

แรงจูงใจใหบุคคลแสดงพฤติกรรมตาง ๆ เพ่ือตอบสนองความตองการท่ีเกิดข้ึน 

  3. ปจจัยทางดานพฤติกรรมท่ีเกิดข้ึนยอมมุงไปสูจุดหมาย คือ การท่ีมนุษยแสดงพฤติกรรม

ออกมานั้นมิไดกระทําไปอยางเลื่อนลอยโดยปราศจากจุดมุงหมาย  ตรงกันขามกลับมุงไปสูเปาหมายท่ี

แนนอนเพ่ือทําใหบรรลุผลสําเร็จแหงความตองการของตนเอง 



11 

 จากขอมูลดังกลาวขางตน สอดคลองกับวรณี  จิเจริญ (2554,หนา  9-103) ท่ีไดใหขอคิด

เก่ียวกับพฤติกรรมของผูบริโภค วา ทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภคท่ีสําคัญ 3 ทฤษฎ ีคือ  

 1. ทฤษฎีวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภคโดยอาศัยการกําหนดหนวยของอรรถประโยชน 

(Cardinal Utility Approach)  

  1.1 การวิเคราะหพฤติกรรมของผูบริโภคโดยอาศัยการกําหนดหนวยของ

อรรถประโยชนเกิดข้ึนในศตวรรษที่ 19 โดยกลุมนักเศรษฐศาสตรสําคัญไดแก W. Stanley Javons, 

Leon Walras และ Alfred Marshall (วรณี  จิเจริญ, 2554,หนา  9) โดยมีขอสมมติในการวิเคราะห

ดังนี้  

   1.1.1 ผูบริโภคเปนผูท่ีมีเหตุผล (Rationality) โดยจะแสวงหาความอรรถประโยชน

สูงสุดดวยรายไดท่ีมีอยูอยางจํากัด  

   1.1.2 ผูบริโภคสามารถบอกความพอใจจากการบริโภคสินคาและบริการแตละชนิด

ออกมาเปนหนวยนับได มีหนวยเรียกวา Unit 

   1.1.3 อรรถประโยชนรวม (Total Utility) คือ ผลรวมของอรรถประโยชนท่ีผูบริโภค

ไดรับจากการบริโภคสินคาแตละชนิด  

   1.1.4 อรรถประโยชนท่ีผูบริโภคไดรับจากการบริโภคสินคาชนิดหนึ่งจะเปนอิสระ

จากอรรถประโยชนท่ีไดรับจากการบริโภคสินคาชนิดอ่ืน ๆ 

   1.1.5 อรรถประโยชนเพ่ิมจากการบริโภคสินคาหนวยเพ่ิมจะลดลง (Diminishing 

Marginal Utility)  

   1.1.6 ผูบริโภคแตละคนมีความรูอยางสมบูรณเก่ียวกับขอมูลท่ีใชในการตัดสินใจใช

จาย 

  1.2 ขอวิจารณทฤษฎีการวิเคราะหพฤติกรรมของผูบริโภคโดยอาศัยการกําหนดหนวย

ของอรรถประโยชน (Cardinal Utility Approach) โดยทฤษฎีการวิเคราะหพฤติกรรมของผูบริโภค

โดยอาศัยการกําหนดหนวยของอรรถประโยชน (Cardinal Utility Approach) คือ  

   1.2.1 เปนการยากท่ีจะวัดความพอใจออกมาเปนหนวยนับได หรือท่ีจะใหผูบริโภค

บอกจํานวนของอรรถประโยชนท่ีไดรับจากการบริโภคสินคา 

   1.2.2 ในความเปนจริงแลวอรรถประโยชนของสินคาไมไดเปนอิสระตอกัน แต

อรรถประโยชนจากการบริโภคสินคาจะข้ึนอยูตอกัน 

   1.2.3 สินคาบางชนิดเม่ือผูบริโภคไดรับสินคานั้นมาบําบัดความตองการ

อรรถประโยชนเพ่ิมของสินคานั้นแทนท่ีจะลดลงแตกลับเพ่ิมข้ึน เชน เพชร ทองคํา บานรถยนต ฯลฯ 

เปนตน แสดงวาอรรถประโยชนเพ่ิม ของสินคาไมไดเปนไปตามการลดนอยถอยลงของอรรถประโยชน

เพ่ิมดังขอสมมติของ Cardinal Utility Approach 
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 2. ทฤษฎีวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภคโดยอาศัยการเรียงลําดับอรรถประโยชน (Ordinal 

Utility Approach) (วรณี  จิเจริญ, 2554,หนา 31-40) เนื่องจากการวัดอรรถประโยชนออกมาเปน

หนวยนับไดนั้นมีจุดออน จึงไดมีการพัฒนาการวิเคราะหพฤติกรรมของผูบริโภคโดยการเรียงลําดับ

อรรถประโยชนท่ีไดรับจากการบริโภคสินคาและบริการ โดยใชเครื่องมือท่ีเรียกวา เสนความพอใจ

เทากัน (Indifference Curve: IC)  

  2.1 เครื่องมือ เสนความพอใจเทากัน (Indifference Curve: IC) ประกอบดวย 

   2.1.1 ผูบริโภคเปนผูท่ีมีเหตุผล (Rationality) ท่ีจะหาอรรถประโยชนสูงสุดดวย

งบประมาณท่ีมีอยูอยางจํากัด 

   2.1.2 ผูบริโภคสามารถเรียงลําดับความพอใจของสวนประกอบตาง ๆ ของสินคาท่ี

บริโภคไดโดยผูบริโภคสามารถตัดสินใจไดวาชอบสวนประกอบของสินคาใดมากกวาสวนประกอบอ่ืน 

ๆ หรือมีความชอบไมแตกตางกับสวนประกอบอ่ืน ๆ 

   2.1.3 ความพอใจของผูบรโิภคมีลกัษณะคงเสนคงวา (Consistency) และถายทอด

ได (Transitivity) เชน ถาสวนประกอบของสินคากลุม A ใหความพอใจมากกวาสวนประกอบของ

สินคากลุม B และสวนประกอบของสินคากลุม B ใหความพอใจมากกวาสวนประกอบของสินคากลุม 

C ดังนั้น สวนประกอบของสินคากลุม A ยอมใหความพอใจมากกวาสวนประกอบของสินคากลุม C 

หรือถาสวนประกอบของสินคากลุม D ใหความพอใจเทากับสวนประกอบของสินคากลุม E และความ

พอใจของสวนประกอบของสินคากลุม E เทากับของสวนประกอบของสินคากลุม F ดังนั้นความพอใจ

ของสวนประกอบของสินคากลุม D เทากับของสวนประกอบของสินคากลุม F เปนตน นั่นคือ รสนิยม

ของผูบริโภค และลําดับความพอใจระหวางสวนผสมของสินคาจะเปนไปอยางสมํ่าเสมอคงเสนคงวา 

   2.1.4 สินคาทุกชนิดสามารถแบงออกเปนหนวยยอย ๆ ได ดังนั้นผูบริโภคจะไมมี

ขอจํากัดของขนาดท่ีซ้ือ 

   2.1.5 ผูบริโภคจะเห็นวาสินคาเปนสิ่งท่ีนาปรารถนาจึงพอใจไดสินคาจํานวนมาก

มากกวาไดสินคาท่ีมีจํานวนนอย  

 

 

 3. ทฤษฎีท่ีผูบริโภคเปดเผยความพอใจ (Reveal Preference Theory)  

 ในการวิเคราะหทฤษฎีพฤติกรรมของผูบริโภคท่ีไดกลาวมาแลว 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎี

พฤติกรรมของผูบริโภคโดยอาศัยการวัดอรรถประโยชนออกมาเปนหนวยนับ (Cardinal Utility 

Approach) และทฤษฎีพฤติกรรมของผูบริโภคโดยอาศัยการเรียงลําดับอรรถประโยชน (Ordinal 

Utility Approach) ซ่ึงไมจําเปนตองทราบหนวยของอรรถประโยชน อยางไรก็ตามการวิเคราะหดวย

เสนความพอใจเทากัน ก็ตองหาจากพ้ืนผิวอรรถประโยชน และในการสรางแผนภาพเสนความพอใจ
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เทากัน (Indifference Map) ของผูบริโภค จําเปนตองใชขอมูลจํานวนมาก สําหรับสวนผสมของ

สินคาทุก ๆ กลุมท่ีเก่ียวของ เพ่ือบอกลําดับความพอใจของผูบริโภค การวิเคราะหพฤติกรรมของ

ผูบริโภคโดยทฤษฎีท่ีผูบริโภคเปดเผยความพอใจ (Reveal Preference Theory) ทําใหสามารถสราง

เสนความพอใจเทากัน (Indifference Curve) ไดโดยไมตองอาศัยหรืออางอิงหลักของอรรถประโยชน

แบบหนวยนับหรือแบบเรียงลําดับ ท้ังนี้โดยอาศัยขอสมมติแตเพียงวาใหรสนิยม (Taste) ของผูบริโภค

ไมเปลี่ยนแปลงเทานั้น โดยทฤษฎีท่ีผูบริโภคเปดเผยความพอใจมีหลักพ้ืนฐานวา ผูบริโภคจะตัดสินใจ

ซ้ือสินคาชุดใดชุดหนึ่งก็เพราะผูบริโภคชอบสินคาชุดนี้มากกวาชุดอ่ืน หรือเพราะวาสินคาชุดนี้ถูกกวา

สินคาชุดท่ีไมซ้ือ เชน สมมติวาผูบริโภคเลือกซ้ือสินคาชุด A แตไมซ้ือสินคาชุด B ซ่ึงยังไมสามารถสรุป

ไดวาผูบริโภคชอบสินคาชุด A มากกวาสินคาชุด B ท้ังนี้อาจเปนไปไดวาผูบริโภคมีเงินไมพอท่ีจะ

สามารถซ้ือสินคาชุด B ได แตถาหากสมมติทราบราคาของสินคาท่ีซ้ือวาราคาสินคาชุด A แพงกวา

ราคาสินคาชุด B และผูบริโภคเลือกซ้ือสินคาชุด A ก็แสดงวาผูบริโภคไดเปดเผยความพอใจสินคาชุด 

A มากกวาสินคาชุด B ในการวิเคราะหพฤติกรรมของผูบริโภค จะกําหนดใหผูบริโภคมีรายไดจํานวน

หนึ่งท่ีสามารถซ้ือสินคาและบริการได หรือกลาวอีกนัยหนึ่งคือมีอํานาจซ้ือ (Purchasing Power)  

 ดังนั้น ถาใหราคาสินคาคอย ๆ เปลี่ยนไปทีละนอย เสน ADE และเสน ABC จะคอย ๆ          

ลูเขาหากันและรวมเปนเสนเดียวกัน ซ่ึงจะไดเสนท่ีเรียกวา เสนความพอใจเทากัน (Indifference 

Curve) ท่ีแทจริงหรือเรียกวา เสนท่ีแทจริง (True Curve) โดยเปนเสนโคงเขาหาจุดตนกําเนิด 

(Origin) ผานจุด A และอยูระหวาพ้ืนท่ีท่ีผูบริโภคชอบมากกวา (Preferred Region) และพ้ืนท่ีท่ีไม

ชอบ (No Preferred Region) และเหตุท่ีเสนความพอใจเทากันอยูระหวางพ้ืนท่ีท้ังสองนั้นก็เพราะวา

ราคาสินคาท้ังสองชนิดเปลี่ยนแปลงจนกระท่ังมีผลในการปรับตัวใหพ้ืนท่ีกลุมของสินคาท่ีชอบมากกวา

ลดลงและในทางกลับกันการเปลี่ยนแปลงของราคาสินคาท้ังสองชนิดจะทําใหพ้ืนท่ีกลุมของสินคาท่ี

ผูบริโภคชอบนอยกวาจะเพ่ิมข้ึน จากท่ีไดพิจารณามานี้พอสรุปไดวาถึงแมทฤษฎีผูบริโภคเปดเผยความ

พอใจจะเปนอิสระจาก Cardinal Utility Approach และOrdinal Utility Approach แตก็เปนอีก

แนวทางหนึ่งท่ีพยายามแสดงใหเห็นวาเสนความพอใจเทากันท่ีแทจริงสรางข้ึนไดอยางไร ซ่ึงเกิดจาก

การสังเกตพฤติกรรมของผูบริโภคโดยเฉพาะจุดดุลยภาพของผูบริโภค       ในการตัดสินใจซ้ือสินคา

สองชนดิ ณ ระดับปริมาณตาง ๆ และราคาตาง ๆ ในกรณีท่ีรสนิยมของผูบริโภคคงท่ี (วรณี  จิเจริญ, 

2554,หนา 103) 

 

แนวคิดระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ 

 ความหมายของระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ 

 ดุลยทัศน  พืชมงคล (2553) ไดกลาวถึงระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ หมายถึง         

การจัดการความสัมพันธระหวางองคกร (หรือสินคาและบริการ) กับลูกคาในระยะยาว มีเปาหมายคือ
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การรักษาและเสริมสรางความสัมพันธอันดี ตลอดจนกระชับความเชื่อม่ันในคุณคาของผลิตภัณฑหรือ

บริการ โดยผานกระบวนการทํางานอยางเปนข้ันเปนตอน ตั้งแตการกําหนดเปาหมาย            การ

รวบรวมขอมูล การติดตอสื่อสาร และการปรับปรุงคุณภาพการขายและการบริการเพ่ือตอบสนอง 

ความตองการ กระท่ังสงผลยอนกลับมาสูองคกรในแงของยอดขายและความคิดเห็นในทายท่ีสุด 

 กัลยาณี  สูงสมบัติ (2555,หนา 1) ไดกลาวถึงระบบการบริหารลูกคาสัมพันธหมายถึง          

กลยุทธและเครื่องมือท่ีสามารถใชในการบริหารลูกคาสัมพันธไดอยางมีประสิทธิภาพ สามารถลด

ตนทุนและเพ่ิมความเปนไปไดในการนําเสนอสินคาและการบริการไปพรอม ๆ กัน ซ่ึงการสราง

ความสัมพันธท่ีดีกับลูกคา ถือเปนวัตถุประสงคเชิงกลยุทธท่ีสําคัญ มีคํากลาววา สินคาคุณภาพเทากัน 

ราคาไมหางกันมากนัก จุดตัดสินใจลูกคาจะอยูท่ีความสัมพันธ ใครมีความสัมพันธท่ีดีกวาคนนั้นชนะ 

ดังนั้นความสัมพันธท่ีดีท่ีสุดจึงเปนจุดท่ีไดเปรียบการแขงขันและเปนการรักษาลูกคาเอาไว 

(Customer Retention) วิธีการก็คือ มีการเก็บขอมูลลูกคาทุกรายอยางละเอียด เชน ขอมูล          

บัตรเครดิต ขอมูลการเปนสมาชิกตาง ๆ จะมีขอมูลดานครอบครัว รายได อาชีพ สถานท่ีติดตอ  

สิ่งท่ีชอบเปนพิเศษ และมีการทํากิจกรรมสรางความสัมพันธกับลูกคาอยางตอเนื่อง  

 ธนิต  โสรัตน (2555,หนา 1) ไดกลาวถึงระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ หมายถึง 

องคประกอบท่ีสําคัญในดานการตลาดสมัยใหม โดยกระบวนการของ CRM เปนการนําเอาขอมูลท่ีมี

ในกระบวนการมาใชกําหนด และการขับเคลื่อน CRM ไปสูการปฏิบัติ โดยอาศัยระบบเทคโนโลยีมา

บริหารจัดการ เพ่ือท่ีจะใหเกิดการสรางคุณคาตลอดเวลาท่ีลูกคาอยูกับผูใหบริการ  

 จากความหมายดังกลาวขางตน ทําใหผูวิจัยสามารถสรุปผลระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ 

หมายถึง กระบวนการของธุรกิจท่ีใชในการคนหาและจัดการกับการติดตอท่ีมีตอลูกคาปจจุบันและท่ี

คาดหวังไว โดยปกติมักจะใชระบบ It เขามาชวยในการจัดการกระบวนการ CRM        ท่ี

ประกอบดวย การรวบรวม จัดเก็บ และการเรียกใชซ่ึงขอมูล ขาวสารเก่ียวกับลูกคาและปฎิสัมพันธ          

ท่ีมีกับลูกคาของแตละแผนกในองคกร เปาหมายหลักท่ีมีอยูเดิมของการทํา CRM ก็คือ เพ่ือเพ่ิม

ประสิทธิภาพของบริการท่ีมีใหกับลูกคา และเพ่ือใชขอมูล ขาวสารท่ีไดรับจากการติดตอกับลูกคา

สําหรับการทําการตลาดกับกลุมเปาหมาย  

 กลยุทธการทํา CRM  

 บริษัท Infogination Co.Ltd (2555) ไดมีแนวคิดเก่ียวกับการกําหนดกลยุทธการทํา CRM 

ไปสูการปฏิบัติ โดยมีรายละเอียด ดังนี้  

 1. การปลูกจิตสํานึกเรื่องการบริการใหกับพนักงานทุกคน โดย CRM จะไมมีทางประสบ

ความสําเร็จได หากตราบใดท่ีพนักงานอันเปนสมาชิกภายในองคกรธุรกิจไมมีจิตสํานึกถึงความสําคัญ

และหวัใจของงานบรกิารลูกคา ดังนั้น ผูประกอบการจะตองถายทอดและปลูกฝงใหพนักงานมองเห็น

และเขาใจวา ลูกคาคือคนสําคัญของธุรกิจ และความตองการสูงสุดของพวกเขา คือ เปาหมายในการ
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ทํางานในวันนี้ ซ่ึงหากพนักงานในองคกรเขาใจและตระหนักถึงความสําคัญของลูกคาแลว นั่นจะถือ

เปนการประสบความสําเร็จในข้ันแรกของการนับหนึ่งในการเริ่มสรางกลยุทธ CRM ในทางปฏิบัติ 

 2. การเก็บรวบรวมขอมูลของลูกคา โดยเม่ือพนักงานของคุณเขาใจความสําคัญของลูกคา

แลว ข้ันตอนตอมาก็คือการเก็บรวบรวมขอมูลลูกคาท้ังขอมูลทางกายภาพ อาทิ เพศ อายุ อาชีพ 

การศึกษา หนาท่ีการงาน ภูมิลําเนา เงินเดือน ระดับสังคม เปนตน และขอมูลดานอ่ืน ๆ ท่ีจับตอง

ไมได เชน ความตองการในการใชสินคา ความถ่ีในการซ้ือ ทัศนคติ เปนตน ซ่ึงการรวบรวมขอมูลนี้มี

ความสําคัญมากและอาจจะมีสวนในการตัดสินความสําเร็จของการทํากลยุทธ CRM ดวย โดยขอ

แนะนําใหผูประกอบการใชชองทางใหหลากหลายมากท่ีสุดในการเก็บขอมูล เชน การเก็บขอมูลดวย

แบบสอบถาม การรับฟงความคิดเห็นท้ังแบบลงกลองและแบบแสดงความคิดเห็นในเว็บไซต การเปด

คูสาย Call Center เปนตน  

 3. การวิเคราะหขอมูล โดยเม่ือไดขอมูลจากการเก็บรวบรวมในข้ันท่ี 2 มาแลว ขอมูล            

ท่ีไดมาดังกลาวจะยังไมสามารถนําเอามาใชจริงไดในทางธุรกิจเพราะยังถือวาเปนขอมูลดิบอยู 

ผูประกอบการจะตองรวบรวมขอมูลดังกลาวเพ่ือเอามาประมวลผลและพิจารณาอยางละเอียดวา

ลูกคาตองการอะไรจากสินคาในทองตลาด และรูปแบบผลิตภัณฑลักษณะไหนท่ีสามารถตอบโจทย

ความตองการของพวกเขาได ซ่ึงเม่ือผูประกอบการวิเคราะหขอมูลเหลานี้เสร็จ ก็จะไดคําตอบวา  ควร

ท่ีจะสรางผลิตภัณฑและบริการแบบไหนจึงจะเหมาะสมและสามารถเอาชนะใจลูกคาไดในทายท่ีสุด  

 4. การเก็บรักษาขอมูลอยางเปนระบบ ซ่ึงเปนเรื่องท่ีมักพบขอผิดพลาดเปนจํานวนมาก

สําหรับเรื่องการเก็บรักษาขอมูล เพราะผูประกอบการและองคกรธุรกิจสวนใหญมักจะมุงเนนไปท่ี

วิธีการใหไดมามากกวาการเก็บรักษาตามนิสัยของคนไทย ดังนั้นเม่ือผูประกอบการไดขอมูลมาแลว

จะตองมีการจัดเก็บขอมูลดังกลาวใหดีดวยเพ่ือความสะดวกในการดึงมาเรียกใชไดทันที โดยขอแนะนํา

ใหผูประกอบการเก็บรักษาขอมูลใหอยูในรูปแบบของไฟลเอกสารผานโปรแกรมสําเร็จรูปทาง

คอมพิวเตอรแทนการเก็บเอกสารในรูปของขอมูลในแผนกระดาษ เพราะมีโอกาสสูงมากท่ีสูญหาย 

นอกจากนี้การจัดตั้งบุคลากรข้ึนมารับผิดชอบในเรื่องดังกลาวโดยเฉพาะยังถือเปนทางเลือกท่ีดีอีกดวย 

 5. การวางแผนธุรกิจ เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคา โดยเม่ือผูประกอบการไดรับ

ทราบความตองการของลูกคาท่ีไดมาจากกลยุทธ CRM แลว ก็มาถึงในสวนข้ันตอนการปฏิบัติท่ี

ผูประกอบการจะตองสรางแผนทางธุรกิจใหมีความสามารถตอบสนองตอขอเรียกรองของลูกคาไดมาก

ท่ีสุด ไมวาจะเปนในเรื่องของคุณภาพ รสชาติ ราคา ขนาด งานบริการหลังการขาย เปนตน ซ่ึงแผน

ธุรกิจท่ีดีจะตองเปนอะไรท่ีมีความสมบูรณแบบในตัวเองและเปนคําตอบพรอมตัวเลือกอันดับแรกในใจ

ลูกคาเสมอ 

 6. การประเมินผลและปรับปรุงตลอดเวลา ซ่ึงผูประกอบการตองเขาใจวาความตองการ

ของลูกคาในวันนี้มักจะไมตรงกับความตองการของลูกคาในวันหนาเสมอไป เพราะเวลาท่ีเปลี่ยนแปลง



16 

มักจะทําใหความคิด ทัศนคติ รวมถึงความตองการเปลี่ยนไปดวย ดังนั้นผูประกอบการจะตองหม่ัน

ตรวจสอบเพ่ือประเมินผลและปรับปรุงอยูตลอดเวลาเพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถในการแขงขันพรอมยึด

พ้ืนท่ีสวนแบงทางการตลาดใหยาวนานถาวร 

 จะเห็นไดวา CRM เปนกลยุทธท่ีตองดําเนินการอยางตอเนื่อง สิ่งสําคัญท่ีผูประกอบการทุก

คนจําเปนจะตองมีหากคิดจะใชกลยุทธนี้ใหมีประสิทธิภาพสูงสุด ซ่ึงความสมบูรณของ CRM มักจะ

เปนองคประกอบท่ีจะสรางความสําเร็จใหกับผูประกอบการ ซ่ึงสอดคลองกับกัลยาณี  สูงสมบัต ิ

(2555,หนา  2) ท่ีไดกลาวถึงการออกแบบกลยุทธ CRM มีวิธีการดังข้ันตอนตอไปนี้ 

 ข้ันตอนท่ี 1 วิเคราะหวาลูกคาเปนใคร ซ่ึงสอดคลองกับสืบชาติ อันทะไชย (2552,หนา  

162)  ท่ีพบกวา ข้ันแรกในการวางกลยุทธ CRM นั้น จะตองทราบกอนวาลูกคาเปาหมายของนาจะ

เปนใคร เปนระดับ Trade หรือระดับ Consumers หรือเปนท้ังสองกลุม เนื่องจากการทําตลาดและ

การสรางความสัมพันธกับลูกคาในตลาดธุรกิจ และลูกคาในตลาดผูบริโภคนั้นมีความแตกตางกันอยาง

มาก 

 ข้ันตอนท่ี 2 วิเคราะหสภาพแวดลอมทางการตลาด โดยทางบริษัทจําเปนตองวิเคราะห

สภาพแวดลอมทางการตลาด ซ่ึงประกอบไปดวยสภาพแวดลอมภายนอก อันไดแก สภาพแวดลอม

ระดับมหภาค และสภาพแวดลอมระดับจุลภาค และสภาพแวดลอมภายใน บริษัทท่ีตองการประสบ

ความสําเร็จในตลาดจึงเปนตองสรางระบบขอมูลทางการตลาดท่ีเปนประโยชนตอการตัดสินใจ 

 

 ข้ันตอนท่ี 3 การแบงสวนตลาด กําหนดตลาดเปาหมาย และกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ

จากเครือขายการสรางคุณคาแกลูกคาผนวกกับคลังขอมูลสภาพแวดลอมทางการตลาดของบริษัท ทํา

ใหบริษัททราบวาลูกคาท่ีมีความเปนไปไดในการจัดระบบ CRM นาจะเปนใคร แตไมวาจะเปนกลุมใด

ก็ตาม การจัดระบบ CRM ใหกับผูบริโภคทุก ๆ รายเหมือนกันยอมไมทําใหผูบริโภครูสึกวาตนเปน 

“คนพิเศษ” สําหรับบริษัท ดังนั้น จึงนาจะมีเกณฑอะไรบางอยางท่ีใชแบงลูกคาของบริษัทออกเปน

สวน ๆ หรือท่ีเรียกวา การแบงสวนตลาด (Market Segmentation) โดยกลุมยอยท่ีแบงไดจะมี

ลักษณะบางอยางเหมือน ๆ กันภายในกลุมและแตกตางไปจากกลุมอ่ืน เรียกวา สวนแบงตลาด 

(Market Segments) ซ่ึงสามารถแบงไดท้ังลูกคาท่ีเปนธุรกิจคาสง ธุรกิจคาปลีก และผูบริโภคบริษัท

อาจใชเกณฑใดเกณฑหนึ่งหรือหลายเกณฑรวมกันเพ่ือแบงกลุมลูกคาแตละกลุมออกเปนสวนของ

ตลาดหลาย ๆ สวน ท้ังนี้นักการตลาดในปจจุบันมีเปาหมายตองการแบงใหเหลือสวนยอยของตลาดท่ี

มีขนาดเล็กท่ีสุดเทาท่ีจะทําได หรือท่ีเรียกวา “Niche Market” จนสุดทายใหเหลือเพียงผูบริโภค 

หรือธุรกิจคาสง หรือธุรกิจคาปลีกเพียง 1 ราย ในสวนของตลาดท่ีไดตามแนวคิดการตลาดแบบหนึ่ง

ตอหนึ่ง (One – to – One Marketing) และเลือกกิจกรรมการตลาดท่ีลักษณะเปนกันเอง พิเศษ

เฉพาะเจาะจง และเนนการสื่อสารแบบสองทาง เพ่ือสรางสัมพันธกับลูกคาแตละราย หลังจากนั้น 
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บริษัทก็จะเลือกสวนยอยของตลาดเพ่ือเปนกลุมเปาหมายของระบบ CRM ของตน หรือท่ีเรียกวาเปน

การกําหนดตลาดเปาหมาย (Targeting) นั่นเอง โดยท่ัวไปแลวกลยุทธการเลือกตลาดเปาหมายจาก

สวนของตลาดท่ีเปนไปไดหลาย ๆ สวนมี 3 ทางเลือก ไดแก (1) กลยทุธการตลาดแบบไมแตกตาง 

(Undifferentiating) (2) กลยุทธการตลาดแบบแตกตาง (Differentiation) (3) กลยุทธการตลาดมุง

เฉพาะสวน (Market Concentration) 

 ข้ันตอนท่ี 4 จัดทําแผนภาพตลาด (Market Map) โดยหลังจากท่ีบริษัทสามารถเลือกกลุม

ลูกคาเปาหมายของระบบ CRM จากสวนของตลาดท่ีนาสนใจและมีความเปนไปไดมากท่ีสุด           

ข้ันตอไปบริษัทควรจะจัดลําดับความสําคัญของแตละกลุมเปาหมายวา ควรใหความสําคัญกับกลุม

ลูกคาเปาหมายใดเปนอันดับแรกและรองลงไป เครื่องมือท่ีนํามาใช คือ แผนภาพตลาด (Market 

Map) ซ่ึงเปนแผนภาพท่ีแสดงใหเห็นถึงกิจกรรมการจัดจําหนายสินคาของบริษัท พรอมท้ังชี้ใหเห็นถึง

ปริมาณและหรือมูลคาขายของสินคาหรือการบริการท่ีถูกจําหนาย 

 ข้ันตอนท่ี 5 พิจารณาหนวยในการตัดสินใจซ้ือ และระดับความสัมพันธของลูกคาแตละราย 

หลังจากท่ีบริษัททราบกลุมลูกคาเปาหมายของระบบ CRM และลําดับความสําคัญของลูกคาแตละ

กลุมในการจัดระบบ CRM ของบริษัทแลว สิ่งสําคัญท่ีจะทําใหระบบ CRM ประสบความสําเร็จได คือ

การพิจารณาวาในกลุมเปาหมายของระบบ CRM แตละกลุมนั้น ใครมีบทบาทเปนผูใช ผูมีอิทธิพล ผู

ตัดสินใจ ผูอนุมัติ ผูซ้ือ และผูสกัดก้ัน ตลอดจนพิจารณาระดับความสัมพันธระหวางบริษัทกับกลุม

ลูกคาเปาหมายของระบบ CRM แตละกลุมวาอยูในระดับใด 

 ข้ันตอนท่ี 6 การจัดทําแผนการตลาดสําหรับ CRM โดยข้ันตอนตอไปของการวางกลยุทธ 

CRM กอนท่ีจะมีการนําไปปฏิบัติใชและประเมินผลนั้น คือ การจัดทําเปนแผนการตลาดสําหรับระบบ 

CRM ในชวงเวลาหนึ่ง ๆ เชน แผนการตลาดประจําปสําหรับระบบ CRM เปนตน ซ่ึงองคประกอบของ

แผนการตลาดประกอบดวย 8 สวน คือ (1) บทสรุปสําหรับผูบริหาร (2) สถานการณการตลาด 

ในปจจุบัน (3) การวิเคราะหโอกาสและประเด็นสําคัญท่ีเก่ียวของ (4) วัตถุประสงคแบงออกเปน

วัตถุประสงคทางการเงิน และวัตถุประสงคทางการตลาด (5) กลยุทธการตลาดเปนการระบุถึง

กิจกรรมการตลาดท่ีจะนํามาใชกับลูกคาเปาหมายของระบบ CRM แตละกลุม (6) แผนปฏิบัติการ (7) 

ประมาณการงบกําไรขาดทุน (8) การควบคุม คือการควบคุมและประเมินผลท่ีเกิดข้ึนตามแผนใน

ปจจุบันการลงทุนในธุรกิจใหม ผูลงทุนตองเขียนแผนธุรกิจหรือแผนการตลาด เพ่ือการดําเนินการให

บรรลุวัตถุประสงคและมีทางแกไขถามีอุปสรรค 

 ข้ันตอนท่ี 7 การนําแผน CRM ไปปฏิบัติใชและประเมินผล โดยแผนการตลาดสําหรับ

ระบบ CRM ท่ีดี มีความครบถวน อาจจะไมสามารถนําไปปฏิบัติใชไดอยางประสบความสําเร็จ เชน 

สภาพแวดลอมทางการตลาดอาจเปลี่ยนแปลงไป จนทําใหแผนการตลาดสําหรับระบบ CRM         ท่ี

จัดทําข้ันลาสมัยไปในทันที การนําแผนการตลาด CRM ไปปฏิบัติใชจึงเปนท้ังศาสตรและศิลปท่ี

ผูบริหารจะตองศึกษาและทําความเขาใจอยางลึกซ้ึง การประเมินผลระบบ CRM เปนการตรวจสอบ
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ผลลัพธท่ีไดจากระบบ CRM กับเปาหมายท่ีตั้งไว คือการสรางคุณคาท่ีเหนือกวาคูแขงขันเพ่ือนําเสนอ

ตอลูกคาอยางตอเนื่อง 

 จากขอมูลดังกลาวขางตน ทําใหผูวิจัยไดสามารถสรุปแนวคิดของ Customer 

Relationship Management (CRM) คือ การบริหารความสัมพันธกับลูกคา ซ่ึงหมายถึงวิธีการท่ีจะ

บริหารใหลูกคามีความรูสึกผูกพันกับสินคา, บริการ หรือองคกรของ เม่ือลูกคาเคามีความผูกพัน

ในทางท่ีดีกับ แลวก็ลูกคานั้นไมคิดท่ีจะเปลี่ยนใจไปจากสินคาหรือบริการของ ทําใหมีฐานลูกคาท่ี

ม่ันคง และนํามาซ่ึงความม่ันคง ดังนั้น การท่ีจะรูซ้ึงถึงสถานะความผูกพันกับลูกคาไดนั้น ก็ตองอาศัย

การสังเกตพฤติกรรมของลูกคา แลวนํามาวิเคราะหหาความเก่ียวของระหวาง พฤติกรรมของลูกคากับ

กลยุทธทางการตลาดของ กระบวนการทํางานของระบบ CRM มี 4 ข้ันตอน คือ (1) Identify คือ การ

เก็บขอมูลลูกคา เชน ชื่อลูกคา ขอมูลสําหรับติดตอกับลูกคา (2) Differentiate คือ การวิเคราะห

พฤติกรรมของลูกคาแตละบุคคล และจัดแบงลูกคาออกเปนกลุมตามคุณคาท่ีลูกคา (3) Interact คือ 

การมีปฏิสัมพันธกับลูกคาเพ่ือเรียนรูความตองการของลูกคา และเพ่ือสรางความคิดเห็นใหกับลูกคาใน

ระยะยาว (4) Customize คือ การนําเสนอสินคาหรือบริการท่ีมีความเหมาะสมเฉพาะบุคคลกับลูกคา

แตละบุคคล ซ่ึงผูวิจัยจะใชกระบวนการในการทํา CRM เปนข้ันตอนในการสรางเครื่องมือ 

และแบบสอบถามท่ีใชในการวิจัยในครั้งนี้ เพ่ือทําใหงานวิจัยท่ีจัดทําข้ึน มีความสมบูรณและถูกตอง

มากท่ีสุด 

แนวคิดดานความภักดีท่ีมีตอตราสินคา 

 Schultz and Schultz (4004: 301-304 อางถึงในธีรพันธ  โลทองคํา, 2550,หนา  17-

20)  

ท่ีไดทําการศึกษาแนวคิดเก่ียวกับความภักดีในตราสินคา พบวา ตราสินคา หมายถึง ชื่อ เครื่องหมาย

ทางการคา สัญลักษณหรือการออกแบบตาง ๆ ท่ีเปนการระบุถึงสินคาหรือบริการของผูขาย  และเพ่ือ

ทําใหสินคาของตนเองแตกตางจากคูแขงขัน ในขณะท่ีใหความหมายของตราสินคา วาเปน

เครื่องหมายทางการคาท่ีตองมีการจัดการผานความชํานาญในการสงเสริมการตลาด และทําใหเขาไป

อยูในใจของลกูคาเพ่ือใหเกิดการยอมรับในคุณคาและคุณสมบัติท่ีกําหนดไวท้ังสิ่งท่ีสัมผัสไดและสัมผัส

ไมได สวนสมาคมการตลาดแหงสหรัฐอเมริกาไดใหความหมายของตราสินคาวาเปนชื่อ การตั้งชื่อ 

เครื่องหมาย สัญลักษณ การออกแบบหรือการรวมกันท้ังหมดและตราสินคายังเปนมากกวาท่ีกลาวมา 

แลวคือเปนการใหคําสัญญาของบริษัทท่ีมีตอลูกคาวาผลิตภัณฑท่ีทําออกไป  

จะถูกถายทอดและดําเนินการอยางไรใหเหมาะสมกับธุรกิจไดสรุปมุมมองเก่ียวกับตราสินคาไว   

3 มุมมอง ประกอบดวย  

 1. ตราสินคากับประโยชนในการปองกันดานกฎหมายตราสินคา ซ่ึงอาจจะเปนชื่อ 

คําอธิบาย สัญลักษณ หรือตราสัญลักษณของบริษัท หีบหอหรือบรรจุภัณฑหรือแมกระท่ังการโฆษณาท่ี
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เก่ียวของกับตราสินคาสามารถปองกันไดในดานของกฎหมาย การจดทะเบียน ยินยอมเปนเจาของซ่ึง

สามารถใชเปนขอบังคับดานกฎหมาย การจดทะเบียนทําใหตราสินคา นําไปสูความแตกตางในตัว

ผลิตภัณฑและความเปนเจาของและท่ีสําคัญคือการสรางตราสินคาท่ีมีลักษณะผูกขาดโดยใชกฎหมาย

มาชวยสําหรับองคกรท่ีเปนเจาของไมเชนนั้น ตราสินคาอ่ืน ๆ ก็จะสามารถออก ตราสินคาในลักษณะ

ท่ีเหมือนกันได 

 2. ตราสินคากับประโยชนในการสรางความสัมพันธ การสรางความสัมพันธกับลูกคาหรือ

กลุมเปาหมายสามารถกระทําไดโดยผานกิจกรรมทางการตลาดท่ีหลากหลายซ่ึงสามารถปองกันการ

โจมตีจากคูแขงขันได แตไมไดทําใหลักษณะของสินคาหรือบริการ มีความแตกตางกันออกไป หากแต

สามารถสรางความสัมพันธทางดานอารมณและบทบาท หนาท่ีได 

  2.1 คุณสมบัติดานบทบาทหนาท่ี เชน 

   1) การชี้ใหเห็นถึงความม่ันใจในตราสินคาและทําใหเกิดการยอมรับโดยใชสี 

สัญลักษณหรือรูปภาพเขามาชวย 

   2) ทําใหลูกคาเกิดความงายในการเลือกสินคาหรือการบริการโดยการสรางความ

แตกตางจากสายผลิตภัณฑอ่ืนหรือตราสินคาในประเภทเดียวกัน 

   3) เปนการรับรองถึงแหลงท่ีมา หลักฐานของผูทําหรือผูจัดสงสินคาหรือบริการ 

   4) เปนการยืนยันคุณภาพบนพ้ืนฐานของความซ่ือสัตย ความมีชื่อเสียงและการ

ยอมรับท่ีสรางโดยเจาของตราสินคา 

  2.2 สวนคุณสมบัติดานอารมณ เชน 

   1) ลูกคาอุนใจในตัวสินคาและการบริการท่ีแสดงออกถึงระดับท่ีมีคุณภาพ 

   2) มีความสัมพันธกับความคิดหรือแนวคิดในการยกระดับสินคาใหเขาไปอยูในใจ

ของลูกคาหรือกลุมท่ีคาดหวัง เพ่ือใหลูกคามีความรูสึกท่ีชอบมากกวาคูแขงรายอ่ืน  

   3) ตองคนพบความปรารถนาของลูกคาโดยใช “เครื่องหมายท่ีแสดงถึงการเปน

สมาชิก” โดยมีการแสดงความคิดเห็นในเรื่องความเชื่อ การยอมรับหรือความคาดหวัง ของผูใช   

   4) มีการเตรียมรูปแบบท่ีใหลูกคาแสดงความคิดเห็นสวนบุคคลในประเด็นของการ

ใชตราสินคา 

 องคประกอบเหลานี้ไมไดมีกฎหมายท่ีคอยสนับสนุนโดยเฉพาะ ดังนั้น จึงตองมีการสราง

ตราสินคาใหเกิดความแข็งแรงในสายสัมพันธกับลูกคากลุมเปาหมาย โดยท่ัวไปแลวการสราง

ความสัมพันธกับลูกคาและตราสินคาท่ีเกิดข้ึนจะชวยสนับสนุนรายไดขององคกรใหรุดหนาและม่ันคง

สืบตอไป 
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 3. ตราสินคากับประโยชนทางดานการเงิน การทําความเขาใจในเรื่องตราสินคา นอกจาก

เปนมุมมองทางดานกฎหมายและการสรางความสัมพันธกับลูกคาแลวยังตองพิจารณาถึงประโยชน

ทางดานการเงินอีกดวย ซ่ึงแนวทางของการสรางคุณคาตราสินคาสําหรับองคกรมีดังนี้  

  3.1 รูปแบบของการสรางตราสินคาเปนสิ่งสําคัญซ่ึงจะทําใหตราสินคานั้นยังคงดํารงอยู

ในตลาดและสามารถสรางรายไดใหเกิดข้ึนท้ังจากลูกคาปจจุบันและอนาคต 

  3.2 ตราสินคาท่ีมีการตั้งราคาสูงเนื่องจากความตองการสรางคุณคาใหกับตราสินคา อีก

ท้ังยังใชเพ่ือรักษาราคาใหคงอยูในเวลาท่ียอดขายถดถอยหรือมีการแขงขันตราสินคาท่ีรุนแรง  

  3.3 ความแข็งแรงของตราสินคาชวยทําใหเกิดปริมาณการขายท่ีดีกวาการท่ีไมมี       

ตราสินคา จึงเปนการเพ่ิมปริมาณการเงินของธุรกิจดีข้ึน 

  3.4 การยินยอมใหตราสินคาขยายไปสูตลาดใหม การจําไดในชื่อตราสินคาทําให     

ตราสินคานั้น ๆ งายตอการเขาสูตลาดท่ีตองการ 

  3.5 ความแข็งแรงของตราสินคาชวยใหการแนะนําสินคาท่ีจะเขาสูตลาดใหมงายข้ึน ซ่ึง

การแนะนําเพียงเล็กนอยก็ยังดีกวาการปลอยใหลูกคาไมรูอะไรเลยเก่ียวกับสินคาหรือบริการนั้น ๆ 

  3.6 ตราสินคาสามารถเขาสูพ้ืนท่ีใหมไดเพ่ือหาลูกคากลุมแรกและทําใหเกิดการยอมรับ

ในโลกธุรกิจ ท้ังนี้เพ่ือกําจัดความไมรูหรือความไมมีตราสินคาของผลิตภัณฑ  

  3.7 ความแข็งแกรงของตราสินคาสามารถทําใหนักการตลาดและนักสื่อสารการตลาด

เขาไปในสวนใหม ๆ ของโลกธุรกิจและยังลดการตอตานจากผูใชรายใหมไดเปนอยางดี 

 จากแนวคิด Schultz and Schultz (4004,หนา  301-304 อางถึงใน ธีรพันธ  โลทองคํา, 

2550,หนา  17-20) ทําใหผูวิจัยไดทราบถึงความหมายและองคประกอบของตราสินคา ซ่ึงผูวิจัยยังได

ทําการศึกษาตอไปวา จะทําอยางไรใหลูกคาเกิดความภักดีในตราสินคา และตองเปนทฤษฎีท่ี

สอดคลองกับการบริหารลูกคาสัมพันธ (Consumer Relation Management) ผูวิจัยพบวา ตาม

แนวคิดของธีรพันธ  โลหทองคํา (2547,หนา  1-2) ไดทําการศึกษาถึงกระบวนการในการสรางความ

ภักดีในตราสินคา พบวา ความภักดีของลูกคา (Customer Loyalty) เปนความเก่ียวของหรือความ

ผูกพันท่ีมีตอตราสินคา รานคา ผูผลิต การบริการหรืออ่ืน ๆ ท่ีอยูบนพ้ืนฐานของทัศนคติท่ีชอบพอ 

หรือการสนองตอบ ดวยพฤติกรรมอยางการรวมกิจกรรมทางการตลาด กับตราสินคาและการซ้ือ

สินคาซํ้า ๆ ซ่ึงจะมีปจจัยสําคัญท่ีสงผลตอความภักดีของลูกคานั้น ประกอบดวย  

 1. ความคิดเห็นของลกูคา (Customer Satisfaction) โดยปกติแลวลูกคามักจะพัฒนา

ความเชื่อเดิมท่ีมีอยู ใหกลายเปนความคาดหวังกับสิ่งท่ีจะเกิดข้ึนหรือไดรับกอนการตัดสินใจทําอะไร

ลงไป ความคิดเห็นของลูกคาเปนสิ่งท่ีไดรับหลังจากการซ้ือสินคาหรือเปนการประเมินผลจากการซ้ือ

สินคาไปแลว โดยเปรียบเทียบผลจากความคาดหวังกอนซ้ือกับสิ่งท่ีไดรับจริง ๆ เม่ือซ้ือสินคาไปแลว 

ดังนั้นเปาหมายของการวัดผลและบริหารความคิดเห็นของลกูคาในการสะสมประสบการณของลกูคา
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ผานตราสินคา สินคา องคกร หรือสถานท่ีขายสินคา ทําใหนักการตลาดตองพยายามท่ีจะเขาใจใน

เรื่องนี้ โดยสรางความตางระหวางความคาดหวัง และการกระทําของสินคานั้นใหมีชองวางนอยท่ีสุด

เทาท่ีจะทําได โดยพยายามสรางความพอใจผานสิ่งท่ีนอกเหนือความคาดหวังกอนการซ้ือสินคา ซ่ึงจะ

สงผลตอความภักดีของลูกคาท่ีมีตอตราสินคา ปกติแลวชองวางดังกลาวของแตละบุคคลนั้น มักจะมี

ความแตกตางกัน ซ่ึงนักการตลาดหลายคนทราบดีวา ลูกคามีความอดทนตอความคาดหวังและความ

คิดเห็นอยางจํากัด หากจะถามวาแลวทําไมผูภักดีเหลานั้นจึงตองเปลี่ยนตราสินคาท้ังๆ ท่ีมีความภักดี 

อาจเกิดจากเหตุผลหลายอยาง (ธีรพันธ  โลทองคํา, 2547,หนา  1) ซ่ึงพฤติกรรมดังกลาว เชน ความ

พอใจท่ีไดรับจากตราสินคาท่ีตนเองภักดีนั้นมีเทา ๆ กับคูแขงขันพฤติกรรมดังกลาวข้ึนอยูกับ

ความสัมพันธระหวางลูกคากับองคกรวามีมากนอยแคไหนดวย ปกติแลวลูกคามักชอบอะไรท่ี

หลากหลายและมีคลายคลึงกันกับสิ่งท่ีเคยมีอยู คนท่ัวไปมักจะแสวงหาประสบการณใหมเสมอ 

เพราะวาเขามักจะไดรับอะไรท่ีนอยและมีความคิดเห็นนอยจากสินคาเดิม ๆ ดังนั้น นักการตลาดตอง

สรางความแปลกใหมและสรางความคิดเห็นกับลูกคาใหไดอยางตอเนื่องตลอดเวลา 

 

 2. ความเชื่อถือและความไววางใจ (Trust) เปนปจจัยท่ีแสดงถึงความสัมพันธระหวางกัน

และกัน ความสัมพันธจากอารมณ ความไววางใจจะยังคงอยูก็ตอเม่ือบุคคลมีความม่ันใจ ความไวใจจะ

ชวยลดความไมแนนอน ความเสี่ยงและความระมัดระวังของกระบวนการความคิดในการตอบสนอง

อยางทันทีทันใดท่ีมีตอตราสินคา หรืออาจหมายถึงการท่ีลูกคามีความเชื่อถือต อนักการตลาดวาเปน

คนท่ีนาเชื่อถือและมีความซ่ือสัตย สําหรับพนักงานขายนั้นลูกคามีความเชื่อม่ันในความจริงใจ

ตรงไปตรงมาและมีความรับผิดชอบตอคําพูดท่ีมีตอลูกคา ถามีการจัดสงสินคาก็มีความม่ันใจวาสินคา

จะถูกสงไปถึงมือตามเวลาท่ีกําหนด ดังนั้นนักการตลาดท่ีตองการจะสรางความไวใจกับลูกคาจะตอง

รักษาและซ่ือสัตยตอคําพูดของตนเอง ตลอดจนยึดม่ันในคําสัญญาท่ีมีตอลูกคาใหได (ธีรพันธ  โล

ทองคํา, 2547,หนา  1-2) 

 3. ความเชื่อมโยงผูกพันกับอารมณ (Emotional Bonding) การท่ีลูกคามีทัศนคติท่ีดีตอ

ตราสินคา นั่นหมายถึงความผูกพันท่ีมีตอสินคาหรือมีการติดตอเปนประจํากับองคกร และทําใหเขา

เหลานั้นมีความชื่นชอบตอองคกรนั่นเอง โดยสิ่งเหลานี้จะสะสมเปนคุณคาหรือทรัพยสินของตรา

สินคา (Brand Equity) ซ่ึงเกิดจากประโยชนของสินคา หรือบริการท่ีนอกเหนือจากบทบาทหนาท่ีของ

ตราสินคาเพียงลําพัง ทําใหการบริหารความสัมพันธของลูกคาตองเขามามีบทบาท และมีอิทธิพล

เหนือจากความคิดของผูบริโภคและสรางความรูสึกท่ีใกลชิดผูกพันกับลูกคา ผานความไววางใจนั่นเอง 

การบริหารความสัมพันธกับลูกคา พยายามสรางความเชื่อมโยงทางอารมณ            กับระบบ

เทคโนโลยีใหกลมกลืนกันเพ่ือสราง CRM การติดตอท่ีมีพลังอํานาจอยางมากระหวางกระบวนการ
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สรางความสัมพันธ และผลของพฤติกรรมอยางเต็มใจท่ีจะซ้ือสินคา ความเปนมิตร  และปฏิสัมพันธ

ของบุคคลมีผลตอตราสินคาและองคกร (ธีรพันธ  โลทองคํา, 2547,หนา  2)  

 4. ลดทางเลือกและนิสัย(Choice Reduction and Habit) ปกติลูกคามีแนวโนมของ

ธรรมชาติท่ีจะลดทางเลือกอยูแลว ซ่ึงมักจะไมเกิน 3 ทางเลือก คนมักรูสึกมีความสุขกับความ

คลายคลึงในเรื่องของตราสินคา และสถานการณท่ีเปนท่ีรูจักกันดี ซ่ึงไดรับจากในอดีต ปจจุบัน และ

อนาคต สวนของความภักดีของลูกคา อยางเชนการไมเปลี่ยนยี่หอ คือพ้ืนฐานของการสะสม

ประสบการณตลอดเวลา ดวยการกระทําซํ้าๆ กับตราสินคา รานคา และบริษัท ในการชวยพัฒนานิสัย

ซ่ึงเปนผลท่ีเกิดอยางตอเนื่อง เชนการไปซุปเปอรมารเก็ตเดิม ๆ บอยครั้ง การทําอะไรท่ีเปลี่ยนแปลง

แปลกใหมนัน้ยอมนํามาซ่ึงตนทุนและความเสี่ยง โดยเฉพาะความเสี่ยงอันเกิดจากการซ้ือสินคาท่ีไม

คุนเคย ลูกคามักจะคิดวาตราสินคาใหมไมดีเทาตราเดิม ๆ ท่ีเคยใชมากอน และก็เชื่อวาเพ่ือนของเขาก็

คิดเหมือน ๆ กันกับเขาในเรื่องดังกลาว (ธีรพันธ  โลทองคํา, 2547,หนา  2) 

 5. ประวัติของบริษัทผูผลิตสินคา (History with the company) การสรางลักษณะท่ี

แตกตางประกอบกับสิ่งอ่ืน ๆ ซ่ึงเกิดระหวางพฤติกรรมการซ้ือสินคาและประวัติการติดตอกับองคกร

และภาพลักษณนั้นสงผลตอความภักดีในตราสินคาท้ังสิ้น ภาพลักษณท่ีดีขององคกรก็คือการรับรู

เก่ียวกับองคกรในภาพรวม ซ่ึงสามารถมีภาพลักษณท่ีชื่นชอบบนความภักดีของลูกคา สรางการ

ตอบสนองเปนนิสัยตอองคกรและตราสินคา การรับรูเก่ียวกับภาพลักษณและประวัติขององคกรมีผล

ตอความตั้งใจ ความภักดี และการซ้ือสินคาของลูกคา การบริหารความสัมพันธกับลูกคาปกติจะเนนท่ี

ประวัติการซ้ือท่ีแทจริงของลูกคา ซ่ึงรวมถึงปจจัย ท่ีเกิดจากการสงผานขอมูลขาวสารภายใน

ครอบครัวและความเชื่อจากรุนหนึ่งไปอีกรุนหนึ่ง เชน ในวัยเด็กเม่ือเห็นพอแมใชรถยนตยี่หอใดยี่หอ

หนึ่ง เม่ือโตข้ึนก็มีแนวโนมจะใชยี่หอดังกลาวดวย โดยปกติแลวประสบการณครั้งแรกนั้นมักจะมี

แนวโนมเปนบวกอยูแลว ดังนั้นการสรางความประทับใจในครั้งแรกจึงเปนสิ่งจําเปนอาจสรางเปน

รูปแบบการใหบริการก็ได การรับฟงปญหาของพนักงานก็ทําใหเกิดความคิดเห็นกับลูกคาไดดวย และ

จะนําไปสูความภักดีตอตราสินคาในอนาคตไดเปนอยางดี (ธีรพันธ  โลทองคํา, 2547, หนา 2) 

  นอกจากนี้  Schiffman and Kanuk (1994, หนา 658 อางถึงใน มีนา  อองบางนอย, 

2555,หนา 24) ไดกลาววา ความภักดีตอตราสินคา หมายถึง ความคิดเห็นท่ีสมาเสมอ จนกระท่ังอาจ

มีการซ้ือตราสินคาเดิมในผลิตภัณฑของบริษัทใดบริษัทหนึ่ง สิ่งท่ีสําคัญท่ีความภักดีตอตราสินคา คือ  

เม่ือลูกคามีความภักดีตอตราสินคาจะทําใหเกิดสวนครองตลาดท่ีคงท่ีและเพ่ิมข้ึน  และอาจกลายเปน

ทรัพยสินท่ีจับตองไมไดท่ีสะทอนถึงราคาผลิตภัณฑของบริษัท และนอกจากนี้ Aaker (1991 อางถึงใน 

มีนา อองบางนอย, 2555,หนา  24-25) ยังไดกลาววา ความภักดีตอตราสินคา เปนสิ่งท่ีแสดงถึงความ

ยึดม่ันท่ีผูบริโภคมีตอตราสินคา ความภักดีตอตราสินคาเปนองคประกอบของคุณคาของตราสินคา  

(Brand Equity) ท่ีสําคัญท่ีสุดของคุณคาตราสินคา เพราะหากผูบริโภคไมเห็นความแตกตางของสินคา
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แตละตรา ก็จะเปนเหตุผลใหผูบริโภคตัดสินใจเลือกซ้ือตราสินคาอ่ืน แตถาผูบริโภค           มีความ

ภักดีตอตราสินคาในระดับสูงผูบริโภคมีการซ้ือสินคาอยางตอเนื่อง รวมท้ังยังเปนองคประกอบหลักท่ี

ทําใหผูบริโภคเกิดการซ้ือซํ้า ผูบริโภคท่ีมีประสบการณการตอการใชสินคาก็จะสามารถลดตนทุนทาง

การตลาดใหกับตราสินคานั้น กิจการมีอํานาจในการตอรองกับรานคาและ             ยังชวยปกปอง

ตราสินคาตอการคุกคามจากคูแขง อันจะเปนสิ่งสะทอนใหเห็นถึงศักยภาพทางการตลาดของตรา

สินคานั้น นอกจากนี้ ความจงรักภักดีตอตราสินคาสามารถแบงออกเปน 5 ระดับ ประกอบดวย 

 ระดับแรก คือ ผูซ้ือไมมีความภักดีตอตราสินคา (Non-loyal Buyer) เปนความภักดีตอตรา

สินคาระดับต่ําท่ีสุด โดยลูกคาไมเห็นความแตกตางระหวางตราสินคา สามารถเปลี่ยนไปใชตราสินคา

อ่ืน ๆ ไดจากความชื่นชอบ ตามความสะดวก หรือการจัดกิจกรรมของตราสินคาคูแขง 

 

 ระดับท่ีสอง คือ ผูซ้ือจากความเคยชิน (Habitual Buyer) เปนกลุมลูกคาท่ีพอใจในระดับ

ต่ํา หรือเริ่มพึงพอใจกับตราสินคาท่ีใชอยู แตคิดวาไมมีเหตุผลเพียงพอในการท่ีเปลี่ยนไปใชตราสินคา

อ่ืน หรืออาจจะเรียกวาซ้ือเพราะความเคยชิน 

 ระดับท่ีสาม คือ ผูซ้ือท่ีคิดถึงตนทุนในการเปลี่ยนตราสินคา (Switching cost Loyal) การท่ี

ผูบริโภครูสึกวาเม่ือเปลี่ยนไปใชตราสินคาอ่ืน อาจหมายถึงตนทุนของเวลา (Cost in time) ตนทุนทาง 

การเงิน (Money) ตนทุนในความเสี่ยง (Risk) และตนทุนในการกระทาการคนหา (Performance) 

หรือในการเปลี่ยนตราสินคา  

 ระดับท่ีสี่ คือ เปนมิตรกับตราสินคา (Friend of the Brand) เปนระดับท่ีผูบริโภครูสึกวา

ตราสินคาคือเพ่ือน ผูบริโภคจะมีความรูสึกผูกพัน โดยจะใหความสําคัญของสัญลักษณ (Symbol)   มี

ความชื่นชอบตอตราสินคาอยางแทจรงิ ประสบการณท่ีเก่ียวของกับตราสินคา (Set of use 

Experiences) หรือการรับรูตอคุณภาพในระดับสูง (A High Perceived Quality)  

 ระดับท่ีหา คือ ผูซ้ือมีความผูกพัน (Committed Buyer) เปนระดับสูงสุดของความภักดีตอ

ตราสินคา โดยผูบริโภคกลุมนี้คิดวาตราสินคามีความผูกพันและตราสินคาท่ีตนใชสามารถสะทอนถึง

ความเปนตัวตนของเขาได จนผูบริโภคเกิดความภาคภูมิใจเม่ือไดซ้ือตราสินคานั้น ๆ  

 ซ่ึงจากระดับท้ัง 5 ระดับดังกลาว สามารถสรุปไดวา ระดับของความภักดีของตราสินคานั้น  

สามารถวัดไดจากรูปแบบการซ้ือท่ีเกิดข้ึนจริงของตราสินคาหนึ่ง หรือวัดจากอัตราในการซ้ือซํ้า 

(Repurchase Rates) ความนาจะเปนท่ีลูกคากลับมาซ้ือ (Percent of Purchases) และจํานวนตรา

สินคาคาท่ีถูกซ้ือ (Number of Brand Purchased) และสามารถแบงประเภทความภักดี ได 2 

ประเภท คือ (Gamble, Stone, & Woodcock, 1989: 168 อางถึงใน มีนา  อองบางนอย, 2555,

หนา  26)  
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 1. ความภักดีดานอารมณ (Emotional Loyalty) เกิดจากสภาวะจิตใจ การมีทัศนคติ 

ความเชื่อ และความปรารถนาของลูกคาท่ีมีตอองคกร สินคา หรือบริการ โดยบริษัทไดประโยชนจาก

ความภักดีของลูกคา ทัศนคติ และความเชื่อของลูกคาเอง เม่ือมองใหลึกลงไปในผลของความภักดีนั้น 

พบวาข้ึนอยูกับการธํารงไวซ่ึงความรูสึกพิเศษท่ีอยูในจิตใจของลูกคา  โดยบริษัทควรแสดงใหลูกคาเห็น

วาความภักดีของลูกคานั้นตองไดการตอบแทนดวยความสัมพันธท่ีดีอยางเต็มประสิทธิภาพจากการ

บริการ  

 2. ความภักดีท่ีเกิดจากเหตุผล (Rational Loyalty) เกิดจากกระทําดวยความชอบใจ เต็ม

ใจ หรือชื่นชอบจากการไดรับการตอบสนองจากสินคาหรือบริการ ซ่ึงจะเปนเกราะปองกันไมใหลูกคา

ไปภักดีตอบริษัทอ่ืน ถึงแมวาลูกคาคนหนึ่ง อาจมีความภักดีไดมากกวาหนึ่งสินคาหรือบริการ หรือ

มากกวาหนึ่งบริษัทก็ตาม 

 

 นอกจากประเภทของความภักดีในตราสินคา ยังมีแนวคิดท่ีสามารถนํามาวัดความภักดีตอ

ตราสินคาได คือ แนวคิดของ Auken (4004 อางถึงใน มีนา  อองบางนอย, 2555,หนา  26-27) ท่ี

พบวา การวัดความภักดีของตราสินคาจะแสดงใหเห็นถึงความคิดของผูบริโภคท้ังท่ีเปนเหตุผลและ

อารมณท่ีผูบริโภคมีตอสินคาหรือบริการ ซ่ึงประกอบ  

 -  Bonding คิดวาตราสินคาเปนของ  

 -  Advantage คิดวาตราสินคาของดีกวาตราสินคาอ่ืน ๆ  

 -  Performance คิดวาตราสินคามีคุณภาพเปนท่ียอมรับ  

 -  Relevance คิดวาตราสินคานี้สามารถตอบสนองความตองการได  

 -  Presence เคยรูวามีตราสินคานี้  

 -  No presence ไมเคยรูวามีตราสินคานี้ในตลาด  

 ซ่ึงจากแนวคิดของ Auken จะมีความสอดคลองกับแนวคิดของศรีกัญญา  มงคลศิร ิ(2547) 

และ Backman (1988 cited in Sirivan et al., 4006,หนา  66 ถึงใน มีนา อองบางนอย, 2555,หนา  

27-28) ท่ีพบวา ศรีกัญญา มงคลศิริ (2547) ไดเสนอวาการพัฒนาเลื่อนระดับความภักดีตอตราสินคา

ของผูบริโภคนั้น ควรทําการวัดตัวแปรตาง ๆ ท่ีเก่ียวของดังนี้  

 1. ระดับชั้นแหงความคิดเห็น (Satisfaction Level) คือ การวัดระดับชั้นความคิดเห็น      

ท่ีผูบริโภคมีตอตราสินคา โดยท่ัวไปแลวจะเปนการศึกษาคนหาปริมาณและธรรมชาติของความ    ไม

พึงพอใจ (Dissatisfaction Level) ท่ีผูบริโภคมีตอตราสินคา การศึกษาในประเด็นนี้อาจมุงคนหาวา

ผูบริโภคไมพอใจตราสินคาในประเด็นใด ความรูสึกไมพอใจสงผลตอพฤติกรรมหรือทัศนคติตอตรา

สินคาใหเปลี่ยนแปลงอยางไร เปนตน  
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 2. ระดับชั้นแหงความชอบ (Liking Level) คือ การวัดระดับชั้นความชอบท่ีผูบริโภคมีตอ

ตราสินคา สามารถใชมาตรวัดความชอบ (Liking Scale) มาชวยในการศึกษา เนื่องจากผูบริโภคท่ัวไปจะมี

ความรูสึกตอตราสินคาในลักษณะสอดคลองกับมาตรวัด (Scale) ดังกลาว เปน 5 ลําดับชั้น ลําดับชั้น

ต่ําสุด คือ 1 และชั้นความชอบสูงสุดอยูท่ีลาดับ 5 คือ ลําดับชั้นท่ีผูบริโภคมีความไววางใจและเชื่อม่ัน 

(Trust) ในตราสินคานั้น  

 3. ระดับชั้นแหงความผูกพัน (Commitment Level) คือ การศึกษาความผูกพันในระดับ

ลึกท่ีผูบริโภคมีตอตราสินคา จะแสดงออกดวยการมีสวนรวมตาง ๆ ในกิจกรรมท่ีตราสินคาจัดข้ึน 

สังเกตเห็นความเปลี่ยนแปลงตาง ๆ ของตราสินคาอยางชัดเจน และมีสวนในการบอกตอเพ่ือใหผูอ่ืน

ชื่นชอบตอตราสินคาเชนเดียวกันกับตน  

 

 ซ่ึงจากแนวคิดดังกลาวขางตนของแนวคิดของ Auken จะมีความสอดคลองกับแนวคิดของ

ศรีกัญญา  มงคลศิร ิ(2547) และ Backman (1988 cited in Sirivan et al., 4006, หนา 66 อางถึงใน  

มีนา  อองบางนอย,  2555, หนา 27-28) 

 1. ความคิดเห็นของลกูคา (Customer Satisfaction) โดยปกติแลวลูกคามักจะพัฒนา

ความเชื่อเดิมท่ีมีอยู ใหกลายเปนความคาดหวังกับสิ่งท่ีจะเกิดข้ึนหรือไดรับกอนการตัดสินใจทาอะไรลง

ไป ความคิดเห็นของลูกคาเปนสิ่งท่ีไดรับหลังจากการซ้ือสินคาหรือเปนการประเมินผลจากการซ้ือ

สินคาไปแลว โดยเปรียบเทียบผลจากความคาดหวังกอนซ้ือกับสิ่งท่ีไดรับจริง ๆ เม่ือซ้ือสินคาไปแลว 

ดังนั้นเปาหมายของการวัดผลและบริหารความคิดเห็นของลกูคาในการสะสมประสบการณของลกูคา

ผานตราสินคา สินคา องคกร หรือสถานท่ีขายสินคา ทําใหนักการตลาดตองพยายามท่ีจะเขาใจใน

เรื่องนี้ โดยสรางความตางระหวางความคาดหวัง และการกระทําของสินคานั้นใหมีชองวางนอยท่ีสุด

เทาท่ีจะทําได โดยพยายามสรางความพอใจผานสิ่งท่ีนอกเหนือความคาดหวังกอนการซ้ือสินคา  ซ่ึงจะ

สงผลตอความภักดีของลูกคาท่ีมีตอตราสินคา ปกติแลวชองวางดังกลาวของแตละบุคคลนั้น มักจะมี

ความแตกตางกัน ซ่ึงนักการตลาดหลายคนทราบดีวา ลูกคามีความอดทนตอความคาดหวังและความ

คิดเห็นอยางจากัด หากจะถามวาแลวทาไมผูภักดีเหลานั้นจึงตองเปลี่ยนตราสินคาท้ัง ๆ ท่ีมีความภักดี 

อาจเกิดจากเหตุผลหลายอยาง เชน ความพอใจท่ีไดรับจากตราสินคาท่ีตนเองภักดีนั้นมีเทา ๆ กับคู

แขงขัน ซ่ึงพฤติกรรมดังกลาวข้ึนอยูกับความสัมพันธระหวางลูกคากับองคกรวามีมากนอยแคไหนดวย  

ปกติแลวลูกคามักชอบอะไรท่ีหลากหลายและมีคลายคลึงกันกับสิ่งท่ีเคยมีอยู  คนท่ัวไปมักจะแสวงหา

ประสบการณใหมเสมอ เพราะวาเขามักจะไดรับอะไรท่ีนอยและมีความคิดเห็นนอยจากสินคาเดิม ๆ 

ดังนั้น นักการตลาดตองสรางความแปลกใหมและสรางความคิดเห็นกับลูกคาใหไดอยางตอเนื่อง

ตลอดเวลา 
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 2. ความเชื่อถือและความไววางใจ (Trust) เปนปจจัยท่ีแสดงถึงความสัมพันธระหวางกัน

และกัน ความสัมพันธจากอารมณ ความไววางใจจะยังคงอยูก็ตอเม่ือบุคคลมีความม่ันใจ ความไวใจจะ

ชวยลดความไมแนนอน ความเสี่ยงและความระมัดระวังของกระบวนการความคิดในการตอบสนอง

อยางทันทีทันใดท่ีมีตอตราสินคา หรืออาจหมายถึงการท่ีลูกคามีความเชื่อถือตอนักการตลาดวาเปน

คนท่ีนาเชื่อถือและมีความซ่ือสัตย สาหรับพนักงานขายนั้นลูกคามีความเชื่อม่ันในความจริงใจ

ตรงไปตรงมาและมีความรับผิดชอบตอคาพูดท่ีมีตอลูกคา  ถามีการจัดสงสินคาก็มีความม่ันใจวาสินคา

จะถูกสงไปถึงมือตามเวลาท่ีกําหนด ดังนั้น นักการตลาดท่ีตองการจะสรางความไวใจกับลูกคาจะตอง

รักษาและซ่ือสัตยตอคําพูดของตนเอง ตลอดจนยึดม่ันในคําสัญญาท่ีมีตอลูกคาใหได 

 3. ความเชื่อมโยงผูกพันกับอารมณ (Emotional Bonding) การท่ีผูบริโภคมีทัศนคติท่ีดีตอ

ตราสินคา นั่นหมายถึง ความผูกพันท่ีมีตอสินคาหรือมีการติดตอเปนประจากับองคกร  และทําใหเขา

เหลานั้นมีความชื่นชอบตอองคกรนั่นเอง โดยสิ่งเหลานี้จะสะสมเปนคุณคาหรือทรัพยสินของตรา

สินคา (Brand Equity) ซ่ึงเกิดจากประโยชนของสินคา หรือบริการท่ีนอกเหนือจากบทบาทหนาท่ีของ

ตราสินคาเพียงลําพัง ทําใหการบริหารความสัมพันธของลูกคาตองเขามามีบทบาท และมีอิทธพิล

เหนือจากความคิดของผูบริโภคและสรางความรูสึกท่ีใกลชิดผูกพันกับลูกคา ผานความไววางใจนั่นเอง 

การบริหารความสัมพันธกับลูกคา พยายามสรางความเชื่อมโยงทางอารมณกับระบบเทคโนโลยีให

กลมกลืนกันเพ่ือสรางการบริหารลูกคาสัมพันธ (Customer Relationship Management: CRM) 

การติดตอท่ีมีพลังอานาจอยางมากระหวางกระบวนการสรางความสัมพันธ  และผลของพฤตกิรรม

อยางเต็มใจท่ีจะซ้ือสินคา ความเปนมิตรและปฏิสัมพันธของบุคคลมีผลตอตราสินคาและองคกร  

 4. ลดทางเลือกและนิสัย (Choice Reduction and Habit) ปกติลูกคามีแนวโนมของ

ธรรมชาตท่ีิจะลดทางเลือกอยูแลว ซ่ึงมักจะไมเกิน 3 ทางเลือก คนมักรูสึกมีความสุขกับความคลายคลึง

ในเรื่องของตราสินคา และสถานการณท่ีเปนท่ีรูจักกันดี ซ่ึงไดรับจากในอดีต ปจจุบัน และอนาคต 

สวนของความภักดีของลูกคา อยางเชนการไมเปลี่ยนยี่หอ คือพ้ืนฐานของการสะสมประสบการณ

ตลอดเวลา ดวยการกระทําซํ้า ๆ กับตราสินคา รานคา และบริษัท ในการชวยพัฒนานิสัยซ่ึงเปนผลท่ี

เกิดอยางตอเนื่อง เชน การไปซุปเปอรมารเก็ตเดิม ๆ บอยครั้ง การทําอะไรท่ีเปลี่ยนแปลงแปลกใหม

นั้นยอมนํามาซ่ึงตนทุนและความเสี่ยง โดยเฉพาะความเสี่ยงอันเกิดจากการซ้ือสินคาท่ีไมคุนเคย ลกูคา

มักจะคิดวาตราสินคาใหมไมดีเทาตราเดิม ๆ ท่ีเคยใชมากอน และก็เชื่อวาเพ่ือนของเขาก็คิดเหมือน ๆ 

กันกับเขาในเรื่องดังกลาว 

 5. ประวัติของบริษัทผูผลิตสินคา (History with the company) การสรางลักษณะท่ี

แตกตางประกอบกับสิ่งอ่ืน ๆ ซ่ึงเกิดระหวางพฤติกรรมการซ้ือสินคาและประวัติการติดตอกับองคกร

และภาพลักษณนั้นสงผลตอความภักดีในตราสินคาท้ังสิ้น ภาพลักษณท่ีดีขององคกรก็คือการรับรู

เก่ียวกับองคกรในภาพรวม ซ่ึงสามารถมีภาพลักษณท่ีชื่นชอบบนความภักดีของลูกคา สรางการ
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ตอบสนองเปนนิสัยตอองคกรและตราสินคา การรับรูเก่ียวกับภาพลักษณและประวัติขององคกรมีผล

ตอความตั้งใจ ความภักดี และการซ้ือสินคาของลูกคา 

 โดยสรุปแลวความภักดีตอตราสินคาเปนองคประกอบท่ีสําคัญท่ีสุด  ซ่ึงเกิดจากการ       ท่ี

ผูบริโภคเกิดการรับรูในองคประกอบ หรือสิ่งท่ีเก่ียวของกับสินคาหรือบริการแลวเกิดทัศนคติ     ท่ีดี

ตอตราสินคา มีความคิดเห็น และไววางใจในตราสินคานั้น จึงนามาสู “ความภักดีตอตราสินคา” ใน

ท่ีสุด 

 

 

 แนวคิดดานการตัดสินใจซ้ือ 

 เนื่องจากลูกคามีความตองการ เขาจะตองตัดสินใจซ้ือสินคา หรือบริการท่ีตอบสนองความ

ตองการของเขาใหเกิดความคิดเห็น การศึกษาข้ันตอนการตัดสินใจซ้ือสินคาจึงมีความสําคัญตอ

นักการตลาด แบบจําลองการตัดสินใจซ้ือ นําเสนอกรอบคิดของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอข้ันตอน การ

ตัดสินใจซ้ือ 4 กรอบ ดังมีรายละเอียดตอไปนี้ 

 โคตเลอร (Kotler, 1994, p. 173 อางถึงใน สืบชาติ  อันทะไชย, 2552, หนา 162-190) 

เขียนวาผูจัดการตลาดตองไววางใจตอการวิจัยผูบริโภค (A Consumer Research) เพ่ือตอบคําถาม  

7 ขอ ดังตอไปนี้ 

 ใครอยูในตลาดเปาหมาย? กลุมตลาดเปาหมาย (Occupants) 

 ผูบริโภคซ้ืออะไร? สินคาหรือบริการ (Objects)  

 ทําไมผูบริโภคจึงซ้ือ? วัตถุประสงคในการซ้ือ (Objectives) 

 ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจซ้ือ? บทบาทของกลุมตางๆ ในการซ้ือ (Organizations) 

 ผูบริโภคซ้ืออยางไร? ข้ันตอนการซ้ือ (Operations) 

 ผูบริโภคซ้ือเม่ือไร? โอกาสในการซ้ือ (Occasions) 

 ผูบริโภคซ้ือท่ีไหน? แหลงท่ีซ้ือสินคา (Outlets) 

 ซ่ึงเรียกยอวา “7 Os” การสรางความเขาใจพฤติกรรมการซ้ือควรใชแบบจําลองกระตุน

และตอบสนอง (The Stimulus-Response Model) 

 ซ่ึงจากภาพสามารถแสดงสิ่งกระตุน (Stimuli: S) มีองคประกอบ 2 ชนิด คือ สิ่งกระตุน

ทางการตลาด หรือ สวนประสมทางการตลาด (4 Ps) และสิ่งกระตุนอ่ืนๆ หรือ สิ่งแวดลอมภายนอก 

(An External Factor) ไดแก การเมือง เศรษฐกิจ สงัคม และ เทคโนโลยี ดังตอไปนี้ 

 

ภาพท่ี 2.1: แบบจําลองการซ้ือ   
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ส่ิงกระตุน

ทางการตลาด 

ส่ิงกระตุน

อ่ืนๆ 
 

คุณลักษณะผู

ซ้ือ 

ข้ันตอนการ

ตัดสินใจ 
 

การ

ตอบสนอง 

- สินคา - การเมือง  - สงัคม การตระหนัก

ถึงปญหา 

 สินคาท่ีเลือก

ซ้ือ 

- ราคา - เศรษฐกิจ  - วัฒนธรรม การคนหา

ขอมูล 

 ตราสินคาท่ี

เลือกซ้ือ 

- สถานท่ี - สงัคม  - บคุคล การประเมิน

ทางเลือก 

 เวลาท่ีเลือก

ซ้ือ 

- สงเสริม - เทคโนโลย ี  - จิตวิทยา การตัดสินใจ  รานคาท่ีเลือก

ซ้ือ 

    พฤติกรรมหลัง

ซ้ือ 

  

   

สืบชาติ  อันทะไชย. (2552). การบริหารการตลาด. อุดรธานี:  

คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุดรธานี. 

 

 

 ซ่ึงจากภาพ แสดงใหเห็นวา ในขณะท่ีองคประกอบดานคุณลักษณะของผูซ้ือ  และข้ันตอน

การตัดสินใจซ้ือ เรียกวา “กระบวนการ” (Process) นอกจากนั้นแบบจําลองพฤติกรรมการซ้ือยัง

ประกอบดวย การตอบสนองซ่ึงไดแก สินคาท่ีเลือกซ้ือ ตราสินคาท่ีเลือกซ้ือ เวลาท่ีเลือกซ้ือ รานคาท่ี

เลือกซ้ือ หรือ จํานวนท่ีเลือกซ้ือ  

 นอกจากนี้ Kerin et al. (2003 อางถึงใน สืบชาติ  อันทะไชย, 2552,หนา  163) 

เสนอแนะวา ปจจัยท่ีมีอิทธิพลข้ันตอนการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค ไดแก ปจจัยดานสวนประสม

การตลาด ดานจิตวิสัย ดานสังคมวัฒนธรรม และดานสถานการณซ้ือ (เชน งานของการซ้ือ 

สิง่แวดลอมทางสงัคม สิ่งแวดลอมทางกายภาพ อิทธิพลชั่วคราว) และ Peter and Donnelly (2004, 

หนา 40-43  

อางถึงใน สืบชาติ  อันทะไชย, 2552, หนา 163) เสนอแนะกรอบคิดของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอ 

การตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค ซ่ึงสามารถแสดงไดดังภาพตอไปนี้ 

 

ภาพท่ี 2.2: ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค   



29 

 
สืบชาติ  อันทะไชย. (2552).  

การบริหารการตลาด. อุดรธานี: คณะวิทยาการจัดการมหาวิทยาลัยราชภัฏอุดรธานี. 

 

 โดยจากภาพดังกลาว สามารถสรุปไดวา การตัดสินใจซ้ือสินคาของผูบริโภคมีปจจัย  

4 ชนิด ท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือ คือ อิทธพิลทางสงัคม อิทธิพลทางการตลาด อิทธพิล 

ทางสถานการณ และอิทธิพลทางจิตวิทยา จะองคประกอบของกระบวนการประมวลผลขอมูล

ประกอบดวย 3 สวน คือ สิ่งท่ีปอนเขา (Input) การประมวลผล (Processing) และ สิง่ปอนออก 

(Output) ซ่ึงสอดคลองกับกิติบดี  คุณโลหิต (2552, หนา 3) ไดกลาวถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอ

พฤติกรรมผูบริโภค มีรายละเอียด ดังตอไปนี้  

 1. สิ่งกระตุน เปนเหตุจูงใจใหเกิดการซ้ือสินคา อาจเปนเหตุจูงใจดานเหตุผลหรือดาน

จิตวิทยาก็ได สิ่งกระตุนประกอบดวย 2 สวน คือ  

  1.1 สิ่งกระตุนทางการตลาด เปนสิ่งกระตุนท่ีเกิดจากการจัดสวนประสมการตลาดโดย

นักการตลาด ประกอบดวยสิ่งกระตุนดานผลิตภัณฑ ดานราคาดานการจัดจําหนาย และดานการ

สงเสริมการตลาด เชน โทรศัพทเคลื่อนท่ีท่ีมีรูปรางขนาดเล็ก กําหนดราคาสินคาใหเหมาะกับ

ผลิตภัณฑและกลุมเปาหมายเพ่ือกระตุนใหเกิด ความตองการซ้ือ เปนตน  

  1.2 สิ่งกระตุนอ่ืน ๆ โดยเปนสิ่งกระตุนท่ีอยูภายนอกท่ีบริษัทควบคุมไมได ไดแก          

สิ่งกระตุนดานเศรษฐกิจ ดานเทคโนโลยี กฎหมาย ดานการเมืองและดานวัฒนธรรมเชน ภาวะ

เศรษฐกิจท่ีเติบโตรายไดของผูบริโภคท่ีสูงข้ึน ซ่ึงเปนสวนหนึ่งท่ีกระตุนใหเกิดความตองการซ้ือ  

 2. คุณลกัษณะของผูซื้อ (Buyer’s Characteristics) คุณลักษณะของผูซ้ือไดรับอิทธิพลมา

จากปจจัยตาง ๆ คือ ปจจัยทางดานวัฒนธรรม ปจจัยทางสังคม ปจจัยสวนบุคคล และปจจัยทางดาน

จิตวิทยา ประกอบดวย  

  2.1 ปจจัยดานวัฒนธรรม (Cultural Factor) วัฒนธรรมเปนสิ่งท่ีวัฒนธรรมเปนสิ่งท่ี

มนุษยสรางข้ึนและเปนท่ียอมรับจาก คนรุนหนึ่งไปสูอีกรุนหนึ่งวัฒนธรรมเปนตัวกําหนดและควบคุม

อิทธิพลทางการตลาด อิทธิพลทางสังคม อิทธิพลทางสถานการณ 

อิทธิพลทางจิตวิทยา 

การตัดสินใจซ้ือของ

ผูบริโภค 
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พฤติกรรมของ มนุษยในสังคม คานิยมในวัฒนธรรมจะกําหนดลักษณะของสังคมและกําหนดความ

แตกตางของสังคมหนึ่ง จากสังคมหนึ่ง วัฒนธรรมแบงออกเปน วัฒนธรรมพ้ืนฐานของบุคคลในสังคม 

วัฒนธรรมยอยบุคคลในแตละกลุมท่ีมีลักษณะเฉพาะแตกตางกันซ่ึงมีอยูในสังคม ขนาดใหญ และชั้น

ของสังคม หมายถึง การแบงสมาชิกของสังคมออกเปนระดับฐานะท่ีแตกตางกัน การกําหนดกลยุทธ

การตลาดตองใหสอดคลองกับคานิยมในวัฒนธรรม 

  2.2 ปจจัยดานสังคม (Social Factor) ปจจัยทางสังคม ซ่ึงประกอบดวยกลุมอางอิง 

ครอบครัว บทบาทและสถานะจะเปนสิ่งท่ีกําหนดพฤติกรรมการซ้ือสินคาของผูบริโภคกลุม อางอิงเปน

กลุมท่ีบุคคลเขาใจเก่ียวของดวยซ่ึงกลุมนี้จะมีอิทธิพลตอ ทัศนคติ ความคิดเปนและคานิยมของบุคคล 

ตัวอยางกลุมอางอิง ไดแก ครอบครัว เพ่ือนสนิท เพ่ือนรวมงาน กลุมบุคคลชั้นนําในสังคม เพ่ือนรวม

สถาบัน ดารานักแสดง เปนตน 

  ครอบครัวบุคคลในครอบครัวถือวามีอิทธิพลมากท่ีสุดตอทัศนคติความคิดเห็นและ 

คานิยมของบุคคลเพราะสมาชิกในครอบครัวถือเปนกลุมอางอิงกลุมแรกท่ีมี อิทธิพลโดยตรงตอ

พฤตกิรรมการซ้ือของบุคคล บทบาท และสถานะบุคคลจะเก่ียวของกับกลุมคนหลายกลุม ซ่ึงแตละ

บุคคลจะมีบทบาทและสถานะท่ีแตกตางกันในแตละกลุม เชน เปนผูคิดริเริ่ม ผูตัดสินใจซ้ือผูมีอิทธิพล

ในการตัดสินใจซ้ือ และผูใช 

  2.3 ปจจัยสวนบุคคล (Personal Factor) การตัดสินใจของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจาก

ลักษณะสวนบุคคลทางดาน ๆ ไดแก อายุ วัฏจักรชีวิต อาชีพ โอกาสทางเศรษฐกิจ การศึกษา รูปแบบ

การดํารงชีวิตและแนวคิดสวนบุคคล อายุ และ วัฏจักรของชีวิตเนื่องจากผลิตภัณฑท่ีผูบริโภคเลือกซ้ือ

หามาบริโภค ข้ึนอยูกับอายุของผูบริโภค เชน ลักษณะเสื้อผาท่ีใชแตงกาย เม่ือเปนทารกก็ใชเสื้อผา

สําหรับเด็กออนเม่ือเจริญเขาสูวัยหนุมสาวก็ ใชเสื้อผาสําหรับวัยรุนซ่ึงมีมากแบบและมากชุด เปนตน 

นอกจากอายุแลว วัฏจักรของชีวิตก็มีอิทธิพลเหนือความตองการของผูบริโภคดวย โดยความตองการ

ในการผลิตภัณฑและพฤติกรรมซ้ือจะแตกตางกันไปในแตละชวงของ วัฏจักรชีวิตอาชีพแตละอาชีพจะ

นําไปสูความจําเปนและความตองการในผลิตภัณฑ ท่ีแตกตางกัน โอกาสทางเศรษฐกิจ โอกาสท่ี

ผูบริโภคจะซ้ือผลิตภัณฑข้ึนอยูกับระดับรายได และการออม การเปนเจาของทรัพยสิน ความสามารถ

ในการกูยืม การใหสินเชื่อและทัศนคติเก่ียวกับการจายเงิน รูปแบบการดําเนินชีวิตรูปแบบการดําเนิน

ชีวิตของแตละบุคคลจะข้ึนอยูกับวัฒนธรรม ชนชั้นทางสังคมและกลุมอาชีพของแตละบุคคล  

  2.4 ปจจัยดานจิตวิทยา (Psychological Factor) ปจจัยทางจิตวิทยาท่ีมีอิทธิพลตอ

การตัดสินใจซ้ือ ประกอบดวย แรงจูงใจการรับรู การเรียนรู ความเชื่อ ทัศนคต ิและแรงจงูใจ 

(Motivation) คือ ผูบริโภคเกิดความตองการการท่ีมากเพียงพอท่ีกระตุนใหบุคคลกระทําเพ่ือตอบ 

สนองความตองการ โดยท่ีความตองการของแตละบุคคลจะแตกตางกันไป  การรับรู (Perception) 

การรับรูของแตละบุคคลมีความแตกตางกันและสิ่งแวดลอมท่ีแตกตางกันก็จะทํา ใหการแปล
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ความหมายของการรับรูของแตละคนแตกตางกันไป การเรียนรู (Learning) คือ การเปลี่ยนแปลงใด ๆ 

ในความนึกคิดของผูบริโภคตอบสนองหรือพฤติกรรมอันเปนผลมาจากไดปฏิบัติ ประสบการณ หรือ

เกิดข้ึนของสัญชาตญาณ หรือ ความรูท่ีไดจากการรับรูสิ่งท่ีไมคอยเกิดข้ึนมากอนนั้นเองดังนั้น 

การตลาดจะใชแนวคิดนี้มาเปนประโยชนดวยการโฆษณาซํ้า ๆ เพ่ือใหเกิดการจูงใจซ้ือ ความเชื่อและ

ทัศนคติ (Belief And Attitude) ความรูสึกของบุคคลตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งในทางบวกหรือลบซ่ึงจะมี

อิทธิพลตอการรับรู และพฤติกรรมการตัดสินใจของแตละบุคคล  

 3. กระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ (Buyer’s Decision Process) เปนกระบวนการ

ตัดสินใจของผูชื้อเปนลําดับข้ันตอนในการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค ประกอบดวย 5 ข้ันตอน คือ การ

รับรูความตองการ การคนหาขอมูลการประเมินทางเลือก การตัดสินใจซ้ือและพฤติกรรมภายหลังการ

ซ้ือ ผูบริโภคท่ีผานข้ันตอนในการซ้ือผลิตภัณฑท้ัง 5 ข้ันตอนเปนลําดับข้ันแตในความเปนจริงอาจไม

เปนเชนนั้นโดยเฉพาะอยางยิ่ง การซ้ือท่ีมีความสลับซับซอนของการตัดสินใจนอย ผูบริโภคอาจขาม

ข้ันตอนบางข้ันตอนไปภายหลังการซ้ือและใชสิน คาและบริการไปแลว ผูบริโภคจะมีประสบการณ

เก่ียวกับความพอใจหรือไมพอใจสินคาและบริการนั้นๆ และจะเก็บไวเปนขอมูลในการตัดสินใจซ้ือครั้ง

ตอไป ดังนั้น จึงควรทําความเขา ใจในพฤติกรรมการซ้ือสินคาและบริการในแตละข้ัน เพ่ือคนหาสิ่งท่ีมี

อิทธิพลในแตละข้ันเพ่ือสรางความพอใจใหแกผูบริโภคใน ทุกระดับของกระบวนการซ้ือ  

 4. การตัดสินใจของผูซ้ือ (Buyer’s Decisions) เปนการตอบสนองของผูซ้ือเปนอยางไร

ข้ึนอยูกับสิ่งกระตุนและอิทธิพลของปจจัยตาง ๆ ดังท่ีกลาวมาแลว ในการตัดสินใจซ้ือผูบริโภคจะมี

การตัดสินใจประเด็นตาง ๆ ดังนี้ คือ การเลือกผลิตภัณฑท่ีจะซ้ือ การเลือกตราสินคา การเลือกผูขาย 

การเลือกชวงเวลาในการซ้ือ และปริมาณสินคาท่ีจะซ้ือ 

 ดังนั้น จึงสรุปไดวา ทฤษฎีพฤติกรรมของผูบริโภค คือ อิทธิพลจากภายนอก เชน สิ่งกระตุน

ทางการตลาด และสิ่งกระตุนอ่ืน ๆ สงผลตอคุณลักษณะของผูซ้ือทําใหเกิดกระบวนการตัดสินใจของผู

ซ้ือ และตัดสินใจซ้ือโดยเลือกผลิตภัณฑ เลือกตราสินคา เวลาในการซ้ือและปริมาณในการซ้ือ  

 ประกอบกับการศึกษาของชยัสมพล  ชาวประเสริฐ (2556) ไดทําการศึกษาเก่ียวกับสวน

ประสมทางการการตลาด (Marketing mix) ของสินคานั้น โดยพ้ืนฐานจะมีอยู 4 ตัว ไดแก ผลิตภัณฑ 

ราคา ชองทางการจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด ตามแนวคิดของ Kotler (2003) แตสวน

ประสมทางการตลาดของตลาดบริการจะมีความแตกตางกันสวนประสมทางการการตลาดของสินคา

ท่ัวไป กลาวคือ จะตองมีการเนนถึงพนักงาน กระบวนการในการใหบริการ และสิ่งแวดลอมทาง

กายภาพซ่ึงท้ังสามสวนประสมเปนปจจัยหลักในการสงมอบบริการดังนั้นสวนประสมทางการตลาด

ของการบริการจึงประกอบดวย 7 P’s ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย    การสงเสริม

การตลาด พนักงาน กระบวนการใหบริการ และสิ่งแวดลอมทางกายภาพ  ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้ 
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 1. ผลิตภัณฑ (Product) ผลิตภัณฑของธุรกิจบริการ คือสิ่งท่ีเสนอขายโดยธุรกิจ              

เพ่ือสนองความตองการของลูกคาใหพึงพอใจ โดยผลิตภัณฑ หมายถึง สิ่งใด ๆ ท่ีสามารถนําเสนอขาย

ใหแกตลาดเพ่ือทําใหความตองการและความจําเปนของ ผูซ้ือไดรับการตอบสนองทําใหไดรับ  ความ

พอใจ 

  1) ประโยชนหลัก (Core Product) หมายถึง ประโยชนพ้ืนฐานของผลิตภัณฑท่ีเตรียม

ไวใหกับผูบริโภคไดรับโดยตรง ซ่ึงสามารถตอบสนองความตองการท่ีแทจริงของลูกคาได  

  2) รูปลักษณผลิตภัณฑ (Tangible Product) หรือผลิตภัณฑพ้ืนฐาน (Basic Product) 

หมายถึง ลักษณะผลิตภัณฑท่ีผูบริโภคสามารถรับรูได ไดแก คุณภาพ ตราสินคา 

  3) ผลิตภัณฑท่ีคาดหวัง (Expected Product) หมายถึง กลุมของคุณสมบัติและ

เง่ือนไขท่ีผูซ้ือคาดหวังวาจะไดรับและใชเปนขอตกลงจากการซ้ือสินคา การเสนอผลิตภัณฑ ท่ีคาดหวัง

จะคํานึงถึงความคิดเห็นของลูกคาเปนหลัก  

  4) ผลิตภัณฑควบ (Augmented Product) หมายถึง ผลประโยชนเพ่ิมเติมหรือบริการ 

ท่ีผูซ้ือจะไดรับควบคูกับการซ้ือสินคา ประกอบดวยบริการกอนและหลังการขาย  

  5) ศักยภาพท่ีเก่ียวกับผลิตภัณฑ (Potential Product) หมายถึง คุณสมบัติของ

ผลิตภัณฑใหมท่ีมีการเปลี่ยนแปลงหรือพัฒนาไปเพ่ีอตอบสนองความตองการของลูกคาในอนาคต เชน 

การแนะนาํแฟชัน่แบบผมใหม ๆ ท่ีกําลังจะเปนท่ีนิยม 

 2. ราคา (Price) หมายถึง คุณคาของผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปนตนทุนของลูกคา 

ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคาผลิตภัณฑ กับราคาผลิตภัณฑนั้น ถาคุณคาสูงกวาราคา ลูกคา

จะตัดสินใจซ้ือ ดังนั้นผูกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึง (1) คุณคาท่ีรับรูในสายตา ผูบริโภค ซ่ึง

ตองพิจารณาวาการยอมรับของลูกคาในคุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้น                    

(2) ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเก่ียวของ (3) ภาวการณแขงขัน (4) ปจจัยอ่ืน ๆ เชน ภาวะเศรษฐกิจ

นโยบาย ภาครัฐ เปนตน 

 3. ชองทางการจดัจาํหนาย (Place) หมายถึง สถานท่ีการใหบริการและชองทางการจัด

จําหนายในสวนของสถานท่ีการใหบริการสวนแรก คือ การเลือกทําเลท่ีตั้ง (Location) การเลือกทําเล

ท่ีตั้งธุรกิจนับวามีความสําคัญมากโดยเฉพาะธุรกิจบริการท่ีผูบริโภคตองไปรับบริการในสถานท่ีท่ีผู

ใหบริการจัดไว เพราะทําเลท่ีตั้งท่ีเลือกเปนตัวกําหนดกลุมเปาหมายท่ีจะเขามาใช ดังนั้นสถานท่ี

ใหบริการตองสามารถครอบคลุมพ้ืนท่ีในการใหบริการกลุมเปาหมายไดมากท่ีสุดและคํานึงถึงทําเล

ท่ีตั้งของคูแขงขันดวยโดยความสําคัญของทําเลท่ีตั้งจะมีความสําคัญมากนอยแตกตางกันไปตาม

ลักษณะเฉพาะของธุรกิจบริการแตละประเภทในสวนของชองทางการจัดจําหนาย (Channels) การ

กําหนดชองทางการจัดจําหนายตองคํานึงถึงองคประกอบ 3 สวน ไดแก ลักษณะของการบริการ 

ความจําเปนในการใชคนในการจําหนาย และลูกคาเปาหมายของธุรกิจบริการ 
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 4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดตอสื่อสารเก่ียวกับขอมูล

ระหวางผูซ้ือกับผูขายเพ่ือสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือการติดตอสื่อสารอาจใชพนักงานขายทํา

การขาย และการติดตอสื่อสารโดยไมใชคนเครื่องมือในการติดตอสื่อสารมีหลายประการซ่ึงอาจ

เลือกใชหนึ่งหรือหลายเครื่องมือ ตองใชหลักการเลือกใชเครื่องมือสื่อสารแบบบูรณาการ (Integrated 

Marketing Communication – IMC) โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑ คูแขงขัน 

โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได เครื่องมือสงเสริมการตลาดท่ีสําคัญ มีดังนี้ 

  1) การโฆษณา (Advertising) เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเก่ียวกับองคการและ

ผลิตภัณฑ บริการ หรือความคิด ท่ีตองมีการจายเงินโดยผูอุปถัมภรายการคือ ผูผลิตหรือ ผูจําหนาย

สินคา กับกลุมผูรับขาวสารจํานวนมาก ซ่ึงอาจจะอยูในรูปแบบการแจงขาวสาร การจูงใจใหเกิดความ

ตองการ หรือการเตือนความทรงจํา 

  2) การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) เครื่องมือการสงเสริมการขาย เชน คูปอง

การประกวด ของแถม และอ่ืน ๆ มีประโยชนแตกตางกัน 3 ประการคือ (1) สื่อสาร สามารถดึงความ

สนใจผูบริโภคเขาไปสูตัวสินคา (2) จูงใจ มอบสิทธิพิเศษ สิ่งจูงใจ ซ่ึงมีคุณคาตอผูบริโภคเชิญชวน เปน

การเชิญชวนใหผูบริโภคตัดสินใจซ้ือสินคาทันทีการสงเสริมการขายเปนเครื่องมือระยะสั้นเพ่ือกระตุน

การตอบสนองใหเร็วข้ึนเปนงานเก่ียวของกับการสราง การนําไปใช และการเผยแพรวัสดุและเทคนิค

ตาง ๆ โดยใชเสริมกับการโฆษณา และชวยเสริมการขาย การสงเสริมการขายอาจจะทําโดยวิธีทาง

ไปรษณีย แคตตาล็อค สิ่งพิมพจากบริษัทผูผลิต การจัดแสดงสินคา การแขงขันการขายและเครื่องมือ

อ่ืน ๆ โดยมีจุดมุงหมาย คือเพ่ิมความพยายามในการขายของพนักงานขาย      ผูจําหนายและผูขาย 

ใหขายผลิตภัณฑ และใหลูกคาตองการซ้ือผลิตภัณฑยี่หอนั้น ทําใหการขาย โดยใชพนักงานขายและ

การโฆษณาสามารถไปไดอยางดี เพราะการสงเสริมการขายเปนการใหสิ่งจูงใจพิเศษ 

  3) การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling) การใชพนักงานขายเปนเครื่องมือ

จะไดผลดีเม่ือผูบริโภคอยูในข้ันสุดทายของกระบวนการตัดสินใจซ้ือ โดยเฉพาะอยางยิ่งเพ่ือสราง

ความชอบ การโนมนาว และการตัดสินใจซ้ือ การใชพนักงานขายมีคุณสมบัติดังนี้ (1) เปนการ

เผชิญหนาระหวางบุคคลเปนการปฏิสัมพันธอยางฉับพลันระหวางบุคคลตั้งแต 2 คนข้ึนไป แตละคน

สามารถสังเกตปฏิกิริยาของอีกคนหนึ่งไดในทันที (2) เปนการหวานพืชเพ่ือหวังผลการใชพนักงานขาย

กอใหเกิดความสัมพันธกันในหลายระดับเริ่มตั่งแตการนําเสนอขอมูลเพ่ือการขายไปจนถึงมิตรภาพ

สวนบุคคลอันลึกซ้ึง (3) การตอบสนอง การใชพนักงานขายทําใหผูซ้ือมีความรูสึกความรับผิดชอบท่ี

จะตองรับฟงการนําเสนอการขายการใชพนักงานขายเปนรูปแบบการติดตอสื่อสารจากผูสงขาวสารไป

ยังผูรับขาวสารโดยตรงอาจเรียกวาเปนการติดตอสื่อสารระหวางบุคคลผูสงขาวสารจะสามารถรับรู

และประเมินผลจากผูรับขาวสารไดทันที พนักงานขายสามารถแนะนํา ชักชวนใหผูบริโภคซ้ือสินคา

และบริการ รวมไปท้ังกระตุนใหเพ่ิมการใชสําหรับผูท่ีเปนลูกคาเดิม และยังสามารถใหความชวยเหลือ 
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ดูแลลูกคา และเรียนรูลวงหนาวาลูกคาตองการอะไร เพ่ือทําใหเกิดโอกาสในการขายบริการอ่ืนใหกับ

ลูกคาเพ่ิมเติมตอไปในอนาคต 

  4) การใหขาวสารและประชาสัมพันธ (Publicity and Public Relations) คุณลกัษณะ

เดนของการประชาสัมพันธ และการใหขาวท่ีแตกตางจากเครื่องมือสงเสริมการตลาด อ่ืนๆ คือ  มีความ

นาเชื่อถือ สามารถเจาะเขาถึงกลุมลูกคา สรางเปนเรื่องราวเก่ียวกับบริษัทหรือสินคาได การใหขาว

เปนการเสนอความคิดเก่ียวกับสินคา บริการ หรือนโยบายบริษัท โดยผานสื่อซ่ึงอาจไมจําเปนตองมี

การจายเงิน หรือจายเงินก็ได การใหขาวเปนสวนหนึ่งของการประชาสัมพันธ 

 5) การบอกกลาวแบบปากตอปาก (Word of Mouth) มีบทบาทสําคัญอยางยิ่งกับธุรกิจ

บริการเพราะผูท่ีเคยใชจะทราบวาการบริการของธุรกิจนั้นเปนอยางไรจากประสบการณ ของตนแลว

ถายทอดประสบการณนั้นตอไปตอยังผูซ่ึงอาจจะเปนผูใชในอนาคต หากผูท่ี เคยใชมีความรูสึกท่ีดี 

ประทับใจในบริการ ก็จะบอกตอ ๆ ไปยังญาติพ่ีนองและคนรูจัก และแนะนําใหไปใชดวย        ซ่ึง

สามารถชวยลดคาใชจายในการสงเสริมการตลาดและการติดตอสื่อสารไดมาก แตในทางตรงกันขาม 

หากไมประทับใจในการบริการ ก็จะบอกตอในทางไมดี การแนะนําจากคนรูจั กมีอิทธิพลตอการ

ตัดสินใจเลือกใชของผูท่ีไมเคยใชสูงมากดังนั้นการบอกกลาวแบบปากตอปากจึงมีผลกระทบกับธุรกิจ

บริการอยางยิ่งการไดรับประสบการณจากการใชท่ีไมดีจะมีผลเสียอยางยิ่งตอธุรกิจบริการเพราะผูใชท่ี

ไมพอใจในการบริการมีแนวโนมท่ีจะบอกกลาวแบบปากตอปากสูผูอ่ืนมากกวา                     ผูท่ี

สนใจในบริการ 

 5. ผูมีสวนเกี่ยวของหรือบุคลากร (Participants/People) คือ ผูท่ีมีสวนเก่ียวของกับ   

การบริการท้ังหมด หมายความรวมถึงท้ังลูกคา และบุคลากรท่ีคอยใหบริการลูกคาคุณภาพในการ

ใหบริการตองอาศัยการคัดเลือก การฝกอบรม การจูงใจ เพ่ือใหสามารถสรางความคิดเห็นใหกับลูกคา

ไดแตกตางเหนือคูแขงขัน พนักงานตองมีความสามารถ มีทัศนคติท่ีดี สามารถตอบสนองลูกคามี

ความคิดริเริ่ม มีความสามารถในการแกปญหา และสามารถสรางคานิยมท่ีดีใหกับองคกรบุคลากร 

(People) บคุลากรเปนองคประกอบท่ีสําคัญท้ังในการผลิตและการใหบริการ ในปจจุบันสถานการณ

การแขงขันทางธุรกิจรุนแรงข้ึนบุคลากรยังเปนปจจัยสําคัญท่ีสรางความแตกตาง (Differentiation) 

ใหกับธุรกิจโดยการสรางมูลคาเพ่ิมใหกับสินคา ซ่ึงทําใหเกิดความไดเปรียบในการแขงขัน  

 6. การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence & 

Presentation) ไดแก สภาพแวดลอมของสถานท่ีใหบริการการออกแบบตกแตงและแบงสวนหรือ

แผนกของพ้ืนท่ีในอาคาร และลักษณะทางกายภาพอ่ืน ๆ ท่ีสามารถดึงดูดใจลูกคาและทําใหมองเห็น

ภาพลักษณของการบริการไดอยางชัดเจน รวมไปถึงอุปกรณเครื่องมือเครื่องใชตาง ๆ ท่ีมีไวในการ

ใหบริการดวยกระบวนการ (Process) หมายถึง ข้ันตอน ระเบียบ หรือวิธีการทํางานซ่ึงเก่ียวของกับ
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การสราง และการนําเสนอบริการใหกับลูกคา เชนการตัดสินใจในเรื่องนโยบายท่ีเก่ียวกับลูกคาและ

บุคลากรขององคการ เปนตน 

 7. กระบวนการใหบริการ (Process) หมายถึง ข้ันตอนในการใหบริการเพ่ือสงมอบ

คุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและประทับใจ ลูกคาจะพิจารณาใน 2 ดาน คือ       

ความซับซอน (Complexity) และความหลากหลาย (Divergence) ในดานของความซับซอนจะตอง

พิจารณาถึงข้ันตอนและความตอเนื่องของงานในกระบวนการ สวนในดานของความหลากหลาย ตอง

พิจารณาถึงความ มีอิสระ ความยืดหยุน ความสามารถท่ีจะเปลี่ยนแปลงข้ันตอนหรือลําดับ    การ

ทํางานได (The Provision of Customer Service หรอื Customer Service) องคประกอบตาง ๆ 

ควรตระหนักอยูเสมอวาการใหบริการแกลูกคาเปนองคประกอบท่ีสําคัญสวนหนึ่งในสวนประสมทาง

การตลาดสําหรับบริการ เนื่องจากในปจจุบันลูกคามักจะตองการบริการท่ีมีคุณภาพสูงข้ึนและธุรกิจ

ตาง ๆ ก็มองเห็นความจําเปนในการสรางและรักษาความสัมพันธระยะยาวกับลูกคามากยิ่งข้ึนอีกดวย  

 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ จํานวน 5 เรื่อง 

 1. ทัศนคติและพฤติกรรมการเลือกซ้ือเสื้อผาแฟชั่นบนเว็บไซตเฟซบุกของประชาชนในเขต

กรงุเทพมหานคร  

 2. ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการเลือกซ้ือเสื้อผาใน

จังหวัดชลบุร ี

 3. พฤติกรรมการเลือกซ้ือและปจจัยดานการตลาดท่ีมีผลตอการซ้ือเสื้อผาสําเร็จรูปของ

ผูบริโภคในตลาดนัด “ถนนคนเดินมีโชคพลาซา” 

 4. พฤติกรรมการซ้ือ/การใชผาฝายทอมือเปนเครื่องแตงกายของสตรีท่ัวไป 

 5. สวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือเสื้อผามือสองของผูบริโภคในเขต

กรงุเทพมหานคร 

 6. พฤตกิรรมการซ้ือเสื้อผาแฟชั่นของสตรีมุสลิมในเขตกรุงเทพมหานคร 

 7. พฤติกรรมและปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการใชจายเงินของนักศึกษาสายสังคมศาสตรและ

สายวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีมหาวิทยาลัยเชียงใหม (กรณีศกึษาคณะเศรษฐศาสตรและคณะ

เกษตรศาสตร) 

 ซ่ึงมีรายละเอียดตาง ๆ ท่ีเก่ียวของ ดังตอไปนี้  

 ณัฐนันท  มิมะพันธุ (2557) ไดทําการศึกษา เรื่อง ทัศนคติและพฤติกรรมการเลือกซ้ือ

เสื้อผาแฟชั่นบนเว็บไซตเฟซบุกของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงการศึกษาครั้งนี้มี

วัตถุประสงคเพ่ือ (1) ศึกษาพฤติกรรมการซ้ือเสื้อผาแฟชั่นบนเว็บไซตเฟซบุกของประชาชนในเขต

กรงุเทพมหานคร (2) ศึกษาทัศนคติท่ีมีตอระดับความสําคัญของปจจัยทางการตลาดท่ีสงผลตอการ
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ตัดสินใจซ้ือเสื้อผาแฟชั่นบนเว็บไซตเฟซบุกของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร เครื่องมือท่ีใชคือ 

แบบสอบถาม กลุมตัวอยางไดแก ประชาชนท่ีอยูในเขต กรุงเทพมหานคร 400 คน การวิเคราะห

ขอมูล ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย การทดสอบคาที และการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว  

 ผลการศึกษาพบวา (1) กลุมตัวอยางมีพฤติกรรมการซ้ือเสื้อผาแฟชั่นบนเว็บไซตเฟซบุก

สวนใหญเปนการซ้ือเสื้อผาลําลองเนื่องจากตองการความสะดวกสบาย โดยใชจายประมาณ 500 – 

1,000 บาทตอครั้ง แตในขณะเดียวกันกลุมตัวอยางก็มีความกังวลเก่ียวกับคุณภาพของสินคาไมตรง

ตามท่ีไดระบุไว หรือมีตําหนิ (2) ประชาชนมีทัศนคติโดยรวมตอการซ้ือเสื้อผาบนเว็บไซตเฟซบุกอยูใน

ระดับมาก 

 จุติพร  อรุณพูลทรัพย (2555) ไดทําการศึกษา เรื่อง ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมี

ความสัมพันธกับพฤติกรรมการเลือกซ้ือเสื้อผาในจังหวัดชลบุรี ซ่ึงงานวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือ        

1) ศึกษาความแตกตางดานพฤติกรรมการเลือกซ้ือเสื้อผาแบงตามลักษณะสวนบุคคล และ 2) ศึกษา

ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาดกับพฤติกรรมการเลือกซ้ือเสื้อผา กลุมตัวอยาง ท่ี

ใชในการศึกษานี้เปนกลุมผูซ้ือเสื้อผาอยูประจํา จํานวนท้ังสิ้น 201 คน เครื่องมือท่ีใชในการเก็บขอมูลเปน

แบบสอบถามที่มีลักษณะเปนแบบตรวจสอบรายการและแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ 

ผลการวิจัยพบวา  

 ปจจัยสวนตางกันจะมีพฤติกรรมการเลือกซ้ือเสื้อผาท่ีแตกตางกัน กลาวคือ บุคคลท่ีมีเพศ 

อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได รูปแบบการดําเนินชีวิต ท่ีแตกตางกันจะมีพฤติกรรมการเลือกซ้ือ

เสื้อผาในดานของประเภทเสื้อผาท่ีแตกตางกันในดานเนื้อผา สีของเสื้อผา สถานท่ีซ้ือเสื้อผา              

ยอดการซ้ือตอครั้ง ปริมาณการซ้ือ ความถ่ีในการซ้ือ มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ นอกจากนี้ 

ผลการวิจัยพบวา ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดในแตละดานมีความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญกับ

พฤติกรรมการเลือกซ้ือเสื้อผา ในดานประเภทเสื้อผา ชนิดของเนื้อผา สีของเสื้อผา สถานท่ีซ้ือ ยอดซ้ือ

ตอครั้ง ปริมาณการซ้ือ และความถ่ีในการซ้ือท่ีแตกตางกัน  

 ชวกิร  สถาวร (2555) ไดทําการศึกษา เรื่อง พฤติกรรมการเลือกซ้ือและปจจัยดาน

การตลาดท่ีมีผลตอการซ้ือเสื้อผาสําเร็จรูปของผูบริโภคในตลาดนัด “ถนนคนเดินมีโชคพลาซา”   ซ่ึงมี

วัตถุประสงค (1) เพ่ือศึกษาลักษณะสวนบุคคล เศรษฐกิจและสังคมของผูบริโภคท่ีซ้ือเสื้อผาสําเร็จรูป

ในตลาดนัด “ถนนคนเดินมีโชคพลาซา” (2) เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการเลือกซ้ือเสื้อผาสําเร็จรูปของ

ผูบริโภคในตลาดนัด “ถนนคนเดินมีโชคพลาซา” (3) เพ่ือศึกษาระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยดาน

การตลาดท่ีมีผลตอการเลือกซ้ือเสื้อผาสําเร็จรูปของผูบริโภคในตลาดนัด “ถนนคนเดินมีโชคพลาซา” 

ผูใหขอมูลในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผูบริโภคท่ีเลือกซ้ือเสื้อผาสําเร็จรูปในตลาดนัด “ถนนคนเดินมีโชค

พลาซา” ในชวงเดือนมีนาคม พ.ศ. 2553 จํานวนท้ังสิ้น 196 คน โดยกําหนดผูใหขอมูลดวยการสุม

ตัวอยางแบบตามสะดวก โดยใชแบบสอบถามท่ีผูวิจัยไดสรางข้ึนตามวัตถุประสงคและเนื้อหาในการ
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เก็บรวบรวมขอมูลท้ังหมด และไดทําการวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปเพ่ือการวิจัยทาง

สังคมศาสตร ผลการวิจัยสรุปไดดังนี้ลักษณะสวนบุคคล เศรษฐกิจและสังคมของผูบริโภคท่ีซ้ือเสื้อผา

สําเร็จรูปในตลาดนัด “ถนนคนเดินมีโชคพลาซา” ผลการวิจัยพบวาผูใหขอมูลสวนใหญเปนเพศหญิง 

มีอายุเฉลี่ย 27 ปผูใหขอมูลสวนใหญสําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี โดยพบวา ผูใหขอมูลกลุมใหญ

ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายไดตอเดือน 5,001-10,000 บาทสําหรับพฤติกรรม

การซ้ือเสื้อผาสําเร็จรูปของผูตอบแบบสอบถามจากการวิจัยพบวา  

 ผูใหขอมูลสวนใหญซ้ือเสื้อผาเดือนละ 2-3 ครั้ง โดยสวนใหญไมมีการวางแผนการซ้ือเสื้อผา

สําเร็จรูปลวงหนา ผูใหขอมูลสวนใหญนิยมเลือกซ้ือเสื้อผาสําเร็จรูปท่ีมีลักษณะเนื้อผานุมสวมใสสบาย 

ผูใหขอมูลสวนใหญมีวัตถุประสงคในการเลือกซ้ือเสื้อผาสําเร็จรูปเพ่ือซ้ือใหตนเองและตัดสินใจเลือก

ซ้ือเสื้อผาสําเร็จรูปดวยตนเอง โดยผูใหขอมูลสวนใหญจะพิจารณาเลือกซ้ือเสื้อผาสําเร็จรูปโดย

คํานึงถึงความเหมาะกับผูสวมใสเอง ซ่ึงผูใหขอมูลสวนใหญจะซ้ือเสื้อผาสําเร็จรูปแตละครั้งภายใต

งบประมาณ 201-500 บาท 

 สําหรับความคิดเห็นตอปจจัยดานการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกซ้ือเสื้อผาสําเร็จรูป 

ผลการวิจัยในภาพรวมพบวา ผูใหขอมูลสวนใหญใหความสําคัญตอการตัดสินใจปจจัยดานผลิตภัณฑ 

ปจจัยดานราคา ปจจัยดานสถานท่ี และปจจัยดานการสงเสริมการตลาดในระดับมาก ขอเสนอแนะ

จากการวิจัย รานคาจําหนายเสื้อผาสําเร็จรูปควรมีเสื้อผาสําเร็จรูปใหหลากหลายรูปแบบ หลากหลาย

ขนาด มีหลายระดับราคาใหเลือก มีปายแสดงราคาสินคาอยางชัดเจน ควรมีการจัดรานคาใหมีความ

นาสนใจโดดเดนสะดุดตา มีการมอบสวนลดใหกับผูซ้ือและรานคาควรรับประกันความคิดเห็นของ

ลูกคาโดยมีบริการเปลี่ยนสินคาได 

 ฤดี  ธีระวนิช (2555) ไดทําการศึกษา เรื่อง พฤติกรรมการซ้ือ/การใชผาฝายทอมือเปน

เครื่องแตงกายของสตรีท่ัวไป ซ่ึงโครงการวิจัยพฤติกรรมการซ้ือ/การใชผาฝายทอมือเปนเครื่องแตงกาย

ของสตรีท่ัวไป มีวัตถุประสงคการศึกษาเนนถึงความสัมพันธระหวางลักษณะทางประชากรศาสตรกับ

พฤติกรรมการซ้ือ/การใชผาฝายทอมือเปนเครื่องแตงกายและปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอ            

การตัดสินใจ 

 ผลการศึกษาในภาพรวมพบวา วัตถุประสงคหลักในการซ้ือผาฝายทอมือนั้นเปนการซ้ือเพ่ือ

เปนของขวัญ/ของฝากผูอ่ืน จึงนิยมซ้ือผาทอมือในชวงเทศกาล เชน ปใหมและสงกรานต สวนลักษณะ

การซ้ือสวนใหญ นิยมซ้ือแบบเปนผืนมากกวาเสื้อผาท่ีตัดแบบสําเร็จรูป สําหรับลวดลายผาท่ีผูซ้ือนิยม

ซ้ือนั้น เกือบครึ่งหนึ่งนิยมซ้ือลวดลายแบบไทย ๆ  

 ในสวนของปจจัยการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือผาฝายทอมือนั้น การวิจัยครั้งนี้

จะเนนในดานผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด โดยในดานตัว

ผลิตภัณฑนั้น พบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับคุณภาพของเนื้อผามากท่ีสุด ในสวนของผล
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การศึกษาความสัมพันธระหวางลักษณะทางประชากรศาสตรกับพฤติกรรมการซ้ือ/ใชผาทอมือ        

เปนเครื่องแตงกาย โดยอาศัยนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 พบวา ผูมีอายุมากจะซ้ือผาฝายทอมือ

เพ่ือใชเองในสัดสวนท่ีสูงกวาผูท่ีมีอายุนอย กลาวคือ ผูมีอายุมากกวา 50 ป นิยมซ้ือเพ่ือใชเอง ในขณะ

ท่ีผูท่ีมีอายุต่ํากวา 30 ป จะซ้ือเพ่ือเปนของขวัญหรือของฝาก 

 วารุณี  โคลงฉันท (2554) ไดทําการศึกษา เรื่อง สวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการ

ตัดสินใจซ้ือเสื้อผามือสองของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงเสื้อผามือสองเปนทางเลือกหนึ่งของ

ผูบริโภคท่ีมีขอจากัดเรื่องรายไดแตยังคงตองการ กาวทันกระแสแฟชั่นหรือตองการของคุณภาพดี 

ราคาถูก ดังนั้นถาผูประกอบการธุรกิจเสื้อผา มือสองเขาใจผูบริโภค สามารถสนองความตองการ

ผูบริโภคไดดียอมจะมีโอกาสประสบผลสาเร็จ ในการดาเนินธุรกิจสูง การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาถึง

พฤติกรรมการบริโภค ทัศนคติ และ สวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือเสื้อผามือสองของ

ผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครจานวนตัวอยางท้ังสิ้น 400 คน โดยเก็บตัวอยางจากแหลงซ้ือขาย

เสื้อผามือสองท่ีเปนท่ีนิยม ไดแก ตลาดนัดจตุจักร ตลาดนัดเมืองทองธานี ตลาด ปฐวิกรณ ศูนยการคา

ตะวันนา และ ตลาดยิ่งเจริญ 

 ผลการศึกษาขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยางพบวาเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย มีอายุ

ระหวาง 26-30 ป มีระดับการศึกษาสูงสุดปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนจึง

ตองการสวมใสเสื้อผาเพ่ือสรางภาพลักษณใหกับตนเอง มีราคาท่ีความเหมาะสมและสอดคลองกับ

รายไดท่ีมี โดยเฉลี่ยตอเดือนตากวา 10,000-20,000 บาท กลุมตัวอยางเลือกซ้ือเสื้อผามือสอง

ประเภทกางเกง มากท่ีสุด อยูในชวง 101-300 บาทตอชิ้น เนื่องจากเสื้อผามือสองมีราคาถูกผูบริโภค

จึงสามารถตัดสินใจซ้ือไดดวยตนเอง แตนาน ๆ ครั้งจึงซ้ือเพราะกลุมตัวอยางมีรายไดนอย สวน

สถานท่ีซ้ือเสื้อผามือสอง คือ ตลาดนัดจตุจักรซ่ึงเปนแหลงชอปปงขนาดใหญผูคนนิยมไปซ้ือเสื้อผามือ

สอง เนื่องจากมีรานคาเสื้อผามือสองจานวนมากและแบงเปนโซนอยางชัดเจน โดยทราบแหลงซ้ือ

เสื้อผามือสองจากการบอกตอกันของเพ่ือน ซ่ึงเสื้อผามือสองท่ีนิยมซ้ือสวนใหญผูใชนามาขายเอง 

ชวงเวลาในการซ้ือเสื้อผามือสองคือ 18.01-22.00 น. เพราะเปนชวงเวลาวางหลังจากการทางาน มี

เวลาในการเลือกซ้ือมากกวาชวงเวลาอ่ืนและอากาศไมรอนเหมาะแกการเลือกซ้ือของ สวนทัศนคติท่ีมี

ตอเสื้อผามือสองโดยรวมอยูในระดับเห็นดวย แสดงวาเสื้อผามือสองเริ่มเปนท่ียอมรับมากข้ึนอาจ

เนื่องมาจากสภาพเศรษฐกิจในปจจุบันจึงทาใหเสื้อผาราคาถูกไดรับความนิยม และในปจจุบันเสื้อผา

มือสองสวนใหญไดผานการฆาเชื้อหรือทาความสะอาดกอนนามาขายจึงทาใหผูซ้ือม่ันใจมากยิ่งข้ึน สา

หรับสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือเสื้อผามือสอง พบวา ดานผลิตภัณฑ ดานราคา 

และดานชองทางการจัดจาหนายทุกรายการ กลุมตัวอยางใหระดับความสาคัญมาก แสดงวาเสื้อผามือ

สองตองใชการพิจารณาหลาย ๆ ดานในการประกอบการตัดสินใจเลือกซ้ือ เนื่องจากเสื้อผามือสอง

เปนของท่ีผานการใชงานแลวจึงตองคานึงถึงรายละเอียด ในสวนตาง ๆ มากเปนพิเศษ ผลการ



39 

วิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคล ซ่ึงไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได

กับปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือเสื้อผามือสอง ในดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจา

หนาย และดานการสงเสริมการตลาด พบวา สวนใหญมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสาคัญทางสถิติท่ี

ระดับ 0.05 

 การศึกษาครั้งนี้มีขอเสนอแนะ คือ ควรมุงเนนประเภทของเสื้อผามือสองท่ีสามารถ

ตอบสนองความตองการไดท้ังเพศหญิงและเพศชาย เนื่องจากกลุมตัวอยางเพศหญิงและเพศชาย            

มีจานวนไมแตกตางกันมาก แสดงใหเห็นวาเพศชายมีการบริโภคเสื้อผามือสองเชนกัน อาชีพของกลุม

ตัวอยางเปนพนักงานบริษัทเอกชนมากท่ีสุด จึงควรเนนจาหนายชุดท่ีสามารถใสไปไดหลายโอกาสหรือ

สามารถใสทางานได ควรใหความสาคัญในเรื่องของราคา โดยกาหนดใหอยูในชวงท่ีผูบริโภคยอมรับได

และมีคุณภาพเหมาะสมสอดคลองกันกับรายไดของกลุมเปาหมาย ควรปรับแผนการโฆษณา

ประชาสัมพันธในดานตาง ๆ ใหมากข้ึน ท้ังทางดานสื่อสิ่งพิมพและทางดานอินเทอรเน็ตซ่ึงอาจจัดทา

เว็บไซดท่ีสามารถใหขอมูลเบื้องตนเก่ียวกับเสื้อผา เชน ประเภทเสื้อผา ราคา ทาเลท่ีตั้งราน เปนตน 

ควรปรับบริเวณแหลงซ้ือขายใหมีความสะดวกตอ การเลือกซ้ือเสื้อผา เชน ติดเครื่องปรับอากาศหรือ

จัดสถานท่ีซ้ือขายใหอยูในรม มีอากาศ ถายเทสะดวก ทางเดินเทาเรียบไมขรุขระ ควรเนนในเรื่องของ

การบริการ การจัดปายประชาสัมพันธหนาราน การจัดหุนโชวเสื้อผา รวมท้ังอาจมีของแถมใหกับผูซ้ือ 

และสิ่งท่ีสาคัญมากท่ีควรเนน คือ เรื่องของความสะอาด เนื่องจากจะทาใหผูบริโภคเกิดความม่ันใจ

มากยิ่งข้ึน อีกท้ังยังเปน สวนสาคัญท่ีทาใหผูบริโภคตัดสินใจซ้ือเสื้อผามือสอง 

 กนกวรรณ  วิโรจน (2553) ไดทําการศึกษา เรื่อง พฤติกรรมการซ้ือเสื้อผาแฟชั่นของ         

สตรีมุสลิมในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงการคนควาอิสระเรื่อง พฤติกรรมการซ้ือเสื้อผาแฟชั่นของสตรี

มุสลิมในเขตกรุงเทพมหานคร ในครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตรของสตรี

มุสลิมในเขตกรุงเทพมหานครท่ีซ้ือเสื้อผาแฟชั่น ศึกษาดานความสําคัญของสวนประสมทางการตลาด

ท่ีมีผลตอพฤติกรรมการซ้ือเสื้อผาแฟชั่นของสตรีมุสลิมในเขตกรุงเทพมหานคร และศึกษาขอมูลดาน

พฤติกรรมการซ้ือเสื้อผาแฟชั่นของสตรีมุสลิมในเขตกรุงเทพมหานคร โดยกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย

คือ สตรีมุสลิมท่ีซ้ือเสื้อผาแฟชั่นในเขตกรุงเทพมหานคร รวมกลุมตัวอยางท้ังหมด 423 คน เครื่องมือ

ท่ีใชในการวิจัยเปนแบบสอบถาม โดยสถิติเชิงพรรณนาท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลคือ คารอยละ 

คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติทดสอบสมมติฐาน การทดสอบสมมติฐาน ใชการวิเคราะหความ

แปรปรวนทางเดียว เพ่ือหาความสัมพันธระหวางตัวแปรโดยใชสถิติสหพันธอยางงายของเพียรสัน 

 ผลการวิจัยพบวา ขอมูลดานลักษณะทางประชากรศาสตรของสตรีมุสลิมในเขต

กรุงเทพมหานครท่ีซ้ือเสื้อผาแฟชั่น พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญอายุ 21 – 30 ป มีการศึกษา

ระดับปริญญาตรี อาชีพนักเรียน/นิสิต/นักศึกษา มีสถานภาพโสด และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนสูงกวา 

15,000 บาท สตรีมุสลิมใหความสําคัญของสวนประสมทางการตลาด โดยสวนใหญใหความสําคัญใน
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ระดับมากตอดานผลิตภัณฑโดยรวม ดานราคาโดยรวม ดานชองทางการจัดจําหนายโดยรวม และดาน

การสงเสริมการตลาดโดยรวมจากการซ้ือเสื้อผาแฟชั่น 

 ดานพฤติกรรมการซ้ือเสื้อผาแฟชั่นของสตรีมุสลิมในเขตกรุงเทพมหานคร ประเภทเสื้อผา

แฟชั่นท่ีซ้ือบอยท่ีสุด คือ ผาคลุมผม ตามลักษณะและวิธีการเลือกซ้ือเสื้อผาแฟชั่น ใหความสําคัญใน 

ระดับมากกับคุณภาพและความทนทาน เนื้อผาสวมใสสบาย ความประณีต รูปแบบท่ีหลากหลาย 

ดานเหตุผลสําคัญท่ีเลือกซ้ือเสื้อผาแฟชั่น ใหความสําคัญในระดับมากกับความชอบสวนตัว มีรูปแบบ

ใหมจัดรายการลดราคา ดานบุคคลท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจในการเลือกซ้ือเสื้อผาแฟชั่น ให

ความสําคัญในระดับปานกลางกับเพ่ือน แฟน คนรัก ดานแหลงขอมูลในการรับขาวสารของเสื้อผา

แฟชั่น ใหความสําคัญในระดับปานกลางกับนิตยสาร โทรทัศน อินเตอรเน็ต          สีท่ีชอบซ้ือมาก

ท่ีสุด คือ สีดําลวดลายเสื้อผาแฟชั่นท่ีเลือกซ้ือ คือ ซ้ือแบบไมมีลวดลาย แหลงท่ีซ้ือเสื้อผาแฟชั่น คือ 

ซ้ือจากรานจําหนายเสื้อผามุสลิมโดยเฉพาะ มูลคาการซ้ือเสื้อผาแฟชั่นตอครั้ง         มีมูลคาการซ้ือ

เสื้อผาแฟชั่นต่ํากวาหรือเทากับ 500 บาทตอครั้ง ปริมาณการซ้ือเสื้อผาแฟชั่น                         มี

ปริมาณการซ้ือเสื้อผาแฟชั่น 2 ชิ้นตอครั้งและความถ่ีในการซ้ือเสื้อผาแฟชั่น มีความถ่ีในการซ้ือเสื้อผา

แฟชั่น 2 ครั้งตอเดือน และจากผลการวิเคราะหสมมติฐาน พบวา สตรีมุสลิมท่ีมีอายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ สถานภาพและ รายไดตอเดือนแตกตางกัน มีการใหความสําคัญตอสวนประสมการตลาดเสื้อผา

แฟชั่นแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  สตรีมุสลิมท่ีมีอายุ           ระดับการศึกษา 

อาชีพ สถานภาพและ รายไดตอเดือนแตกตางกัน มีพฤติกรรมการซ้ือเสื้อผาแฟชั่นแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ความสําคัญของสวนประสมการตลาดเสื้อผาแฟชั่นมีความสัมพันธกับ

พฤติกรรมการซ้ือเสื้อผาแฟชั่นของสตรีมุสลิมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ               ท่ีระดับ 0.05 

 ณัฐพร  ตรรกชูวงศ (2552) ไดทําการศึกษา เรื่อง พฤติกรรมและปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการ

ใชจายเงินของนักศึกษาสายสังคมศาสตรและสายวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีมหาวิทยาลัยเชียงใหม 

(กรณีศกึษาคณะเศรษฐศาสตรและคณะเกษตรศาสตร ) ซ่ึงมีวัตถุประสงค ประการแรก เพ่ือศึกษาวา

จากนักศึกษาสองสายการเรียนคือสายสังคมศาสตรและสายวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีท่ีมีความ

แตกตางกันไมวาจะเปนลักษณะการเรียนทักษะท่ีไดจากการเรียนจะทําใหพฤติกรรมการใชจายเงิน

ของนักศึกษาท้ังสองสายการเรียนจะแตกตางกันหรือไม โดยการศึกษานี้เปนการศึกษาเชิงพรรณนา

โดยใชวิธีการสา รวจรวบรวมขอมูลปฐมภูมิเปนขอมูลท่ีทําการศึกษาทําการเก็บรวบรวมขอมูล           

โดยการใชแบบสอบถามจํานวน 187 ชุด โดยสุมนักศึกษากลุมตัวอยางนักศึกษาคณะเศรษฐศาสตร 

93 คน และคณะเกษตรศาสตร 94 คน ผลการศึกษาพบวา  

 นักศึกษาสวนใหญท่ีไดจากการเก็บขอมูลเปนเพศหญิงมากกวาเพศชายอายุของนักศึกษา

สวนใหญจะอยูระหวาง 21-24 ป สวนแหลงรายไดของนักศึกษาท้ัง 2 คณะมีรายไดจากบิดามารดา 

เวลาเรียนของนักศึกษาจะเห็นวานักศึกษาคณะเกษตรศาสตรสวนมากจะมีชั่วโมงเรียนตอสัปดาห
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มากกวา 12 ชั่วโมงข้ึนไปซ่ึงมากกวาคณะเศรษฐศาสตรท่ีสวนใหญจะมีชั่วโมงเรียนตอสัปดาหอยูท่ี 7-9 

ชั่วโมงตอสัปดาห และแหลงท่ีพักอาศัยของนักศึกษาท้ัง 2 คณะคือหอพักเอกชน สวนพาหนะ            

ท่ีใชในการเดินทางพบวานักศึกษาท้ัง 2 คณะสวนใหญจะใชรถจักรยานยนตและจากผลการตอบ

แบบสอบถามของนกัศีกษาท้ัง 2 คณะพบวารายไดท่ีไดรับเพียงพอตอการใชจายแตไมมีการวางแผน

ในการใชจาย ดานพฤติกรรมจากการวิเคราะหความสัมพันธระหวางลักษณะของสายการเรียน            

และพฤติกรรมการใชจายในแตละประเภทท้ังหมด 12 ประเภท พบวา ลักษณะสายการเรียนไมมี

ความสัมพันธกับการใชจายท้ัง 7 ประเภท ไดแก คาใชจายดานอาหารและเครื่องดื่ม,คาใชจายดาน

ความสวยความงาม, คาใชจายดานท่ีพักอาศัย, คาใชจายดานพาหนะการเดินทาง, คาใชจายดานการ

สื่อสาร,คาใชจายดานกิจกรรมของคณะ, คาใชจายดานสุขภาพพลานามัย, คาใชจายดานเพ่ือการกุศล 

รวมถึงจํานวนครั้งท่ีไปช็อปป งและสถานท่ีไปช็อปปง ท้ังสองสายการเรียนสวนใหญไมแตกตางกันแต

ลักษณะของสายการเรียนจะมีความสัมพันธกับการใชจายอยูท่ี 4 ประเภท ไดแก คาใชจายดาน คา

เสื้อผา, คาใชจายดานการศึกษา, คาใชจายดานการศึกษานอกหลักสูตร, คาใชจายดานบันเทิงและการ

พักผอนปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการใชจายของนักศึกษาท้ัง 2 คณะพบวา ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอ        การ

ใชจายเงินสวนใหญไมมีความแตกตางกัน โดยนักศึกษาท้ังสองคณะใหปจจัยทางดานรายไดเปนปจจัย

ท่ีมีอิทธิพลตอการใชจายมากท่ีสุด รองลงมาคือปจจัยทางดานความจําเปนของสินคา   สวนปจจัยท่ีมี

อิทธิพลตอการใชจายของนักศึกษาสองสายการเรียนท่ีมีความแตกตางกัน เชน โปรโมชั่นของทาง

รานคาและอีกหนึ่งปจจัยท่ีนาสนใจท่ีท้ัง 2 คณะมีความเห็นแตกตางกันคือ สภาพแวดลอมทางสังคม 

 



บทท่ี 3 

ระเบียบวิธีวิจัย 

 

 งานวิจัย เรื่อง การศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือเสื้อผายี่หอ H & M มีระเบียบ

วิธีการวิจัยดังนี้ 

 1. ประเภทและรูปแบบวิธีการวิจัย 

 2. กลุมประชากรและกลุมตัวอยาง 

 3. กระบวนการและข้ันตอนการเก็บรวบรวมขอมูล 

 4. สมมติฐานการวิจัย 

 5. วิธีการทางสถิติและการวิเคราะหขอมูล 

 6. บทสรุป 

 

ประเภทและรูปแบบวิธีการวิจัย 

 งานวิจัยนี้เปนงานวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) ท่ีมีรูปแบบการวิจัยโดยใช

แบบสอบถามแบบปลายปด (Closed-end Questionnaire) ท่ีประกอบดวย (1) ระบบการบริหาร

ลูกคาสัมพันธของรานจําหนายเสื้อผายี่หอ H & M (2) ปจจัยดานความภักดีของลูกคาท่ีมีตอตราสินคา

ของรานจําหนายเสื้อผายี่หอ H & M และ (3) ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 7P ตามรายละเอียด

ดังนี้ 

 1. แบบสอบถาม (Questionnaire) มีทัง้หมด 4 สวนดังนี้ 

  1.1 ใบขอขออนุญาตเก็บขอมูล ซ่ึงเปนขอมูลท่ีเปนชื่อของผูวิจัยและสถาบนัการศึกษา 

การระบุหัวขอวิจัย วัตถุประสงค และการใชประโยชนในผลการวิจัย นกัศึกษาจะตองขออนุมัติการ

เก็บรวบรวมขอมูลจากมหาวิทยาลัยกอนจะสงแบบสอบถามใหกลุมตัวอยางตอไป  

  1.2 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

รายไดตอเดือน โดยมีระดับการวัดดังนี้ 

   -  เพศ ระดับการวัดตัวแปรแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale)  

   -  อายุ ระดับการวัดตัวแปรแบบมาตราเรียงอันดับ (Ordinal Scale) 

   -  ระดับการศึกษา ระดับการวัดตัวแปรแบบมาตราเรียงอันดับ (Ordinal Scale) 

   -  รายได ระดับการวัดตัวแปรมาตราเรียงอันดับ (Ordinal Scale) 

  1.3 ระบบการบริหารลูกคาสัมพันธของรานจําหนายเสื้อผายี่หอ H & M  
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  ระบบการบริหารลูกคาสัมพันธของรานจําหนายเสื้อผายี่หอ H & M มีระดับการวัดดังนี้ 

  -  ดานการเก็บขอมูลลูกคาของรานขายเสื้อผายี่หอ H & M (Identify) ระดับการวัด    

ตัวแปรแบบ อันตรภาค (Interval Scale) 

  -  ดานการวิเคราะหพฤติกรรมของลูกคา (Differentiate) ระดับการวัดตัวแปรแบบ 

อันตรภาค (Interval Scale) 

  -  ดานปฏิสัมพันธกับลูกคาเพ่ือเรียนรูความตองการของลูกคา (Interact) ระดับการวัด

ตัวแปรแบบ อันตรภาค (Interval Scale)  

  -  ดานการนําเสนอสินคาหรือบริการท่ีมีความเหมาะสม (Customize) ระดับการวัด             

ตัวแปรแบบ อันตรภาค (Interval Scale) 

  และสําหรับระบบการบริหารลูกคาสัมพันธของรานจําหนายเสื้อผายี่หอ H & M เปน

แบบ Likert Scale มีระดับการวิจัย ดังนี้  

   1)  ระดับความคิดเห็นท่ีสุด    มีคาคะแนนเปน 1 

   2)  ระดับความคิดเห็นนอย  มีคาคะแนนเปน 2 

   3)  ระดับความคิดเห็นปานกลาง   มีคาคะแนนเปน 3 

   4)  ระดับความมาก   มีคาคะแนนเปน 4 

   5)  ระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด  มีคาคะแนนเปน 5 

  สําหรับการวัดระดับความคิดเห็นเปนชวงคะแนนมีระดับการวัดดังนี้ 

   คาเฉล่ีย    ความหมาย 

   4.21 – 5.00   มากท่ีสุด 

   3.41 – 4.20   มาก 

   2.61 – 3.40   ปานกลาง 

   1.81 – 2.60   นอย 

   1.00 – 1.80   นอยท่ีสุด 

  1.4 ปจจัยดานความภักดีของลูกคาท่ีมีตอตราสินคาของรานจําหนายเสื้อผายี่หอ H & M  

  ปจจัยดานความภักดีของลูกคาท่ีมีตอตราสินคาของรานจําหนายเสื้อผายี่หอ H & M มี

ระดับการวัดดังนี้ 

   -  ทานคิดท่ีจะมาซ้ือเสื้อผายี่หอ H & M ท่ีรานเสื้อผายี่หอ H & M อีกในอนาคต 

ระดับการวัดตัวแปรแบบ อันตรภาค (Interval Scale) 

   -  ทานจะแนะนําเพ่ือนและคนท่ีรูจักมาใชบริการในรานเสื้อผายี่หอ H & M ระดับ

การวัดตัวแปรแบบ อันตรภาค (Interval Scale) 
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   -  ทานมีทัศนคติเชิงบวกตอสินคาและบริการท่ีนําเสนอใหแกลูกคาภายในรานเสื้อผา

ยี่หอ H & M ระดับการวัดตัวแปรแบบ อันตรภาค (Interval Scale) 

   -  ทานคิดท่ีจะสมัครสมาชิกรานเสื้อผายี่หอ H & M เพ่ือสะสมคะแนนและรับสิทธิ

ประโยชนตาง ๆ ในการใชบริการของทางรานตอไป ระดับการวัดตัวแปรแบบ อันตรภาค (Interval 

Scale)- ทานยอมจายเงินอยางเต็มใจ เพ่ือเขามาซ้ือเสื้อผายี่หอ H & M ท่ีรานเสื้อผายี่หอ H & M 

ระดับการวัดตัวแปรแบบ อันตรภาค (Interval Scale)  

  และสําหรับปจจัยดานความภักดีของลูกคาท่ีมีตอตราสินคาของรานจําหนายเสื้อผายี่หอ 

H & M เปนแบบ Likert Scale มีระดับการวิจัย ดังนี้  

   1)  ระดับความคิดเห็นท่ีสุด    มีคาคะแนนเปน 1 

   2)  ระดับความคิดเห็นนอย  มีคาคะแนนเปน 2 

   3)  ระดับความคิดเห็นปานกลาง   มีคาคะแนนเปน 3 

   4)  ระดับความมาก   มีคาคะแนนเปน 4 

   5)  ระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด   มีคาคะแนนเปน 5 

  สําหรับการวัดระดับความคิดเห็นเปนชวงคะแนนมีระดับการวัดดังนี้ 

   คาเฉล่ีย    ความหมาย 

   4.21 – 5.00   มากท่ีสุด 

   3.41 – 4.20   มาก 

   2.61 – 3.40   ปานกลาง 

   1.81 – 2.60   นอย 

   1.00 – 1.80   นอยท่ีสุด 

  1.5 ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด 7P 

  ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด 7P มีระดับการวัดดังนี้ 

   -  ผลิตภัณฑ ระดับการวัดตัวแปรแบบ อันตรภาค (Interval Scale) 

   -  ราคา ระดับการวัดตัวแปรแบบ อันตรภาค (Interval Scale) 

   -  ชองทางการจัดจําหนาย ระดับการวัดตัวแปรแบบ อันตรภาค (Interval Scale) 

   -  การสงเสริมการตลาด ระดับการวัดตัวแปรแบบ อันตรภาค (Interval Scale) 

   -  บคุลากร ระดับการวัดตัวแปรแบบ อันตรภาค (Interval Scale) 

   -  ลกัษณะทางกายภาพ ระดับการวัดตัวแปรแบบ อันตรภาค (Interval Scale) 

   -  กระบวนการ ระดับการวัดตัวแปรแบบ อันตรภาค (Interval Scale) 

  และสําหรับขอมูลระดับระดับความคิดเห็นตอปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด 7P 

เปนแบบ Likert Scale มีระดับการวิจัย ดังนี้  
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   1)  ระดับความคิดเห็นท่ีสุด    มีคาคะแนนเปน 1 

   2)  ระดับความคิดเห็นนอย  มีคาคะแนนเปน 2 

   3)  ระดับความคิดเห็นปานกลาง   มีคาคะแนนเปน 3 

   4)  ระดับความมาก   มีคาคะแนนเปน 4 

   5)  ระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด   มีคาคะแนนเปน 5 

  สําหรับการวัดระดับความคิดเห็นเปนชวงคะแนนมีระดับการวัดดังนี้ 

   คาเฉล่ีย    ความหมาย 

   4.21 – 5.00   มากท่ีสุด 

   3.41 – 4.20   มาก 

   2.61 – 3.40   ปานกลาง 

   1.81 – 2.60   นอย 

   1.00 – 1.80   นอยท่ีสุด 

 2. การทดสอบความเท่ียงตรงของเนือ้หา (Content Validity Test) และการทดสอบ

ความนาเช่ือถือ (Reliability Test) ของแบบสอบถามแบบสอบถาม (Questionnaire)  

  2.1 การทดสอบความเท่ียงตรงของเนื้อหา (Content Validity Test) 

 งานวิจัยนี้จะนําแบบสอบถามท่ีสรางเสร็จแลวมอบใหกับผูทรงคุณวุฒิจํานวน 3 ทาน 

ตรวจสอบความถูกตองของเนื้อหาและทําการแกไขตามขอเสนอแนะและขอคิดเห็นท่ีเปนประโยชนตอ

งานวิจัย 

  2.2 การทดสอบความนาเชื่อถือ (Reliability Test) 

  เม่ือผูวิจัยไดแกไขแบบสอบถามตามท่ีผูทรงคุณวุฒิระบุเรียบรอยแลว จะตองนํา

แบบสอบถามมาทําการทดสอบความนาเชื่อถือ (Reliability Test) โดยทําการแจกกับกลุมตัวอยางท่ีมี

สภาพความเปนกลุมตัวอยางซ่ึงไดแก ลูกคาสตรีในเขตกรุงเทพมหานครเปนเพศหญิงท่ีใชบริการเลือก

ซ้ือเสื้อผายี่หอ H & M จํานวน 30 คน เพ่ือตรวจสอบความนาเชื่อถือโดยการวิเคราะหประมวลหาคา 

ครอนบารค แอลฟา (Cronbach’s Alpha analysis Test) ซ่ึงไดคาเทากับ 0.95 หลังจากนั้น

แบบสอบถามจะนําไปใหกลุมตัวอยางไดตอบตามระยะเวลาท่ีกําหนดไวในการศึกษาโดยจะทําการ

แจกในวนัท่ี 15 เมษายน พ.ศ. 2557 

 

กลุมประชากรและกลุมตวัอยาง 

 ประชากรท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้จะเปนลูกคาสตรีในเขตกรุงเทพมหานครท่ีเปนเพศหญิงท่ี

ใชบริการเลือกซ้ือเสื้อผายี่หอ H & M ซ่ึงทําใหไมสามารถจะคาดคะเนหรือคํานวณหาความผิดพลาด

ในการสุมเลือกตัวอยางได ดังนั้น กอนการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง ผู วิจัยจะทําการ
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สอบถามกลุมตัวอยางวา เคยใชบริการหรือเคยซ้ือเสื้อผายี่หอ H & M หรือไม จากกลุมประชากร

ดังกลาวท่ีไมจํากัดจํานวน เม่ือนํามาเปดตาราง Taro Yamane ท่ีระดับความเชื่อม่ัน 95% ระดับ

ความคลาดเคลื่อน +- 5% ซ่ึงไดขนาดของกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน และผูวิจัยจะกําหนดขนาด

ของกลุมตัวอยาง ท่ีบริเวณสยามพารากอน เมกาบางนา พารากอน และกอนการเก็บรวบรวมขอมูล

ตาง ๆ จากแบบสอบถาม ผูวิจัยจะสอบถามกลุมตัวอยางวา เคยใชบริการเลือกซ้ือเสื้อผายี่หอ  H & M 

หรือไม ถามี ผูวิจัยจะขอความกรุณากลุมตัวอยาง เพ่ือเก็บรวบรวมขอมูลตอไป โดยมีการสุมกลุม จะ

เปนวิธีการสุมกลุมตัวอยางแบบเจาะจงกับลูกคาสตรีในเขตกรุงเทพมหานครเปนเพศหญิง 

ท่ีใชบริการเลือกซ้ือเสื้อผายี่หอ H & M ซ่ึงผูวิจัยจะดําเนินการเก็บขอมูลจากลุมตัวอยาง จํานวน  

400 คน โดยใชระยะเวลาประมาณ 3 วัน คือ ตัวอยางดังนี้ 

 1. วันท่ี 15 เมษายน 2557 บรเิวณ อโศก   จํานวน 100 คน 

 2. วันท่ี 16 เมษายน 2557 บริเวณ เมกาบางนา   จํานวน 100 คน 

 3. วันท่ี 17 เมษายน 2557 บริเวณ พารากอน   จํานวน 200 คน 

 

กระบวนการและข้ันตอนการเก็บรวบรวมขอมูล 

 ในการเก็บรวบรวมขอมูล ผูวิจัยจะดําเนินการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง โดยใช

แบบสอบถามโดยตรง และใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติในการวิเคราะหและประมวลผลขอมูล โดย

แบงการเก็บรวบรวมขอมูลเปน 2 สวนคือ 

 1. ผูวิจัยแจกแบบสอบถามกับกลุมตัวอยาง จํานวน 400 คน 

 2. ผูวิจัยนําขอมูลท่ีไดรับจากกลุมตัวอยาง จํานวน 400 คน มาลงรหสัขอมูลในโปรแกรม 

SPSS 

 3. ผูวิจัยนําขอมูลจากแบบสอบถามมาวิเคราะหขอมูลตามหลักสถิติตาง ๆ  

 

สมมติฐานการวิจัย 

 การศึกษา พฤติกรรมการเลือกซ้ือและปจจัยท่ีสงผลใหพนักงานออฟฟศเลือกซ้ือเสื้อผายี่หอ  

H & M ในครั้งนี้ ผูวิจัยมีการกําหนดตัวแปรท่ีใชในการวิจัย คือ (1) ระบบการบริหารลูกคาสัมพันธของ

รานจําหนายเสื้อผายี่หอ H & M (2) ปจจัยดานความภักดีของลูกคาท่ีมีตอตราสินคาของรานจําหนาย

เสื้อผายี่หอ H & M และ (3) ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 7P ดังนั้น ผูวิจัยจึงมีการกําหนด

สมมติฐานของการวิจัย โดยมีรายละเอียด ดังตอไปนี้ 

 1. ปจจัยทางดานสวนประสมทางการตลาด มีความสัมพันธเชิงบวกตอระบบการบริหาร

ลูกคาสัมพันธของรานจําหนายเสื้อผายี่หอ H & M 
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 2. ปจจัยทางดานสวนประสมทางการตลาด มีความสัมพันธเชิงบวกตอปจจัยดานความ

ภักดีของลูกคาท่ีมีตอตราสินคาของรานจําหนายเสื้อผายี่หอ H & M  

ซ่ึงการทดสอบสมมติฐานท้ัง 2 ขอขางตน จะทําการทดสอบท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

 

วิธีการทางสถิติทีใชสําหรับงานวิจัย  

 วิธีการทางสถิติทีใชสําหรับงานวิจัยนี้สามารถแบงได 2 ประเภทไดแก 

 1. การรายงานผลดวยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซ่ึงไดแก คารอยละ 

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

 2. การรายงานผลดวยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซ่ึงไดแกการวิเคราะห

สมมติฐานท้ัง 2 ขอ โดยมีการใชสถิติการวิจัยดังนี้ 

  สมมติฐานขอท่ี 1 จะใชสถิติทดสอบหาความสัมพันธโดยใชสถิติ คือ สัมประสิทธิ์

สหสัมพันธของเพียรสัน  

  สมมติฐานขอท่ี 2  จะใชสถิติทดสอบหาความสัมพันธโดยใชสถิติ คือ สัมประสิทธิ์

สหสัมพันธของเพียรสัน 

 

 



บทท่ี 4 

การวิเคราะหขอมูล 

 

 ผลการวิจัย เรื่อง ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือเสื้อผายี่หอ H & M ในครั้งนี้ ผูวิจัยจะทํา

การนําเสนอผลการวิจัย โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้  

 1. การรายงานผลดวยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแก คารอยละ 

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

 2. การรายงานผลดวยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ไดแก สถิติทดสอบหา

ความสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson Correlation) เพ่ือหาความสัมพันธของตัวแปรตาง ๆ  

 ซ่ึงในการทดสอบสมมติฐาน ผูวิจัยจะใชระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 โดยมีรายละเอียด

ตาง ๆ ดังตอไปนี้  

 

ผลการวิเคราะหขอมูล 

 1. การรายงานผลดวยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแก คารอยละ 

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

  1.1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

  ผลการวิเคราะหขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตร ไดแก อายุ สถานภาพสมรส ระดับ

การศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน ซ่ึงมีลักษณะเปนแบบสํารวจรายการ โดยนําเสนอขอมูลเปน

จํานวนและรอยละ สรุปไดตามตารางและคําอธิบายตอไปนี้ 

 

ตารางท่ี 4.1: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 

 

เพศ จาํนวน รอยละ 

หญิง 400 100.0 

รวม 400 100.0 

 

 ผลการศึกษาจากตารางท่ี 4.1 พบวา กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ ผูวิจัยจะใชกลุม

ตัวอยางท่ีเปนเพศหญิงท้ังหมด ดังนั้น เพศหญิงจึงมีจํานวน 400 คน คิดเปนรอยละ 100 

 

ตารางท่ี 4.2: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอายุ 
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อายุ จาํนวน รอยละ 

ต่ํากวา 21 ป 23 5.75 

21-30 ป 277 69.25 

31-40 ป 86 21.50 

41-50 ป 14 3.50 

รวม 400 100.0 

 

 ผลการศึกษาจากตารางท่ี 4.2 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุระหวาง 21-30 ป 

มากท่ีสุด จํานวน 277 คน คิดเปนรอยละ 69.25 รองลงมา คือ อายุระหวาง 31-40 ป จํานวน 86 คน 

คิดเปน  รอยละ 21.50 ตอมา คือ อายุต่ํากวา 21 ป จํานวน 23 คน คิดเปนรอยละ 5.75 ตอมา คือ 

อายุระหวาง 41-50 ป จํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 3.50 ตามลําดับ  

 

ตารางท่ี 4.3: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา  

 

ระดับการศึกษา จาํนวน รอยละ 

ปริญญาตรี 324 81.00 

ปริญญาโท 76 19.00 

รวม 400 100.0 

 

 ผลการศึกษาตารางท่ี 4.3 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับการศึกษาปริญญาตรี 

มากท่ีสุด จํานวน 324 คน คิดเปนรอยละ 81.00 และระดับการศึกษาปริญญาโท จํานวน 76 คน    

คิดเปนรอยละ 19.00 ตามลําดับ  

 

 

 

 

 

ตารางท่ี 4.4: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายไดตอเดือน  

 

รายไดตอเดือน จาํนวน รอยละ 
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ต่ํากวา 20,001 บาท 28 7.00 

20,001-30,000 บาท 287 71.75 

30,001-40,000 บาท 61 15.25 

มากกวา 40,000 บาท 24 6.00 

รวม 400 100.0 

 

 ผลการศึกษาจากตารางท่ี 4.4 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายไดตอเดือนมาก

ท่ีสุด คือ รายได 20,001-30,000 บาท จํานวน 287 คน คิดเปนรอยละ 71.75 ตอมา คือ รายได 

30,001-40,000 บาท จํานวน 61 คน คิดเปนรอยละ 15.25 ตอมา คือ รายไดต่ํากวา 20,001 บาท 

จํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ 7.00 และรายไดมากกวา 40,000 บาท จํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 

6.00 ตามลําดับ  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  1.2  ระบบการบริหารลูกคาสัมพันธของรานจําหนายเส้ือผาย่ีหอ H & M 

  การนําเสนอในสวนนี้เปนผลการศึกษาเก่ียวกับระบบการบริหารลูกคาสัมพันธของราน

จําหนายเสื้อผายี่หอ H & M โดยนําเสนอขอมูลเปนคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน สามารถสรุป

ไดตามตารางและคําอธิบายตอไปนี้ 
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ตารางท่ี 4.5: คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานระบบการบริหารลูกคาสัมพันธของรานจําหนาย 

  เสื้อผายี่หอ H & M จําแนกตามดานการเก็บขอมูลลูกคาของรานขายเสื้อผา 

  ยี่หอ H & M (Identify) 

 

ดานการเก็บขอมูลลูกคาของรานขายเส้ือผาย่ีหอ H & M 

(Identify) 
คาเฉล่ีย 

สวน

เบ่ียงเบ

น

มาตรฐา

น 

ระดบั

ความ

คิดเห็น 

1. การเก็บขอมูลของลูกคาหรือการรับสมัครสมาชิกประจํา

ราน            จะทําใหรานทราบถึงความความถ่ีในการใช

บริการและสินคา            ท่ีใหบริการเปนประจํา 

4.013 0.527 มาก 

2. กอนการเก็บขอมูล ทางรานมีการสอบถามความสมัครใจ

กอน      เพ่ือปองกันไมใหลูกคาเกิดความรูสึกไมพึงพอใจ

ในขณะเขามาซ้ือ            เสื้อผายี่หอ H & M  

3.893 0.597 มาก 

3. ทางรานมีการแจงใหลูกคาทราบถึงประโยชนท่ีจะไดรับจาก

การเก็บขอมูล 

3.908 0.620 มาก 

4. ทางรานมีการใชระบบคอมพิวเตอรในการเก็บขอมูลการ

สั่งซ้ือ - ขายสินคาของรานเสื้อผายี่หอ H & M  

3.828 0.635 มาก 

รวม 3.910 0.454 มาก 

 

 ผลการศึกษาจากตารางท่ี 4.5 พบวา ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบน

มาตรฐานระบบการบริหารลูกคาสัมพันธของรานจําหนายเสื้อผายี่หอ H & M จําแนกตามดานการเก็บ

ขอมูลลูกคาของรานขายเสื้อผายี่หอ H & M (Identify) ในภาพรวมอยูในระดับมาก ( X̄  = 3.910) 

และเม่ือพิจารณาเปนรายขออยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับ คือ (1) การเก็บขอมูลของลูกคาหรือการ

รับสมัครสมาชิกประจําราน จะทําใหรานทราบถึงความความถ่ีในการใชบริการและสินคาท่ีใหบริการ

เปนประจํา ( X̄  = 4.013) (2) ทางรานมีการแจงใหลูกคาทราบถึงประโยชนท่ีจะไดรับจากการเก็บ

ขอมูล ( X̄  = 3.908)  (3) กอนการเก็บขอมูล ทางรานมีการสอบถามความสมัครใจกอน       เพ่ือ

ปองกันไมใหลูกคาเกิดความรูสึกไมพึงพอใจในขณะเขามาซ้ือเสื้อผายี่หอ H & M  ( X̄  = 3.893) (4) 

ทางรานมีการใชระบบคอมพิวเตอรในการเก็บขอมูลการสั่งซ้ือ - ขายสินคาของรานเสื้อผายี่หอ H & M  

( X̄  = 3.828) ตามลําดับ  
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ตารางท่ี 4.6: คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานระบบการบริหารลูกคาสัมพันธของรานจําหนาย 

  เสื้อผายี่หอ H & M จําแนกตามดานการวิเคราะหพฤติกรรมของลูกคา (Differentiate) 

 

ดานการวิเคราะหพฤติกรรมของลูกคา (Differentiate) คาเฉล่ีย 

สวน

เบ่ียงเบ

น

มาตรฐา

น 

ระดบั

ความ

คิดเห็น 

5. ทางรานมีการแยกประเภทของเสื้อผายี่หอ H & M 

ออกเปนหมวดหมู ใหเหมาะสมกับกลุมลูกคาในแตละวัย 

3.933 0.607 มาก 

6. ทางรานมีการจัดระบบการสงเสริมการขายท่ีเหมาะสมกับ

พฤติกรรมการซ้ือเสื้อผายี่หอ H & M ของลกูคา 

3.808 0.811 มาก 

7. ทางรานมีการสอบถามถึงความพึงพอใจเสื้อผายี่หอ H & M 

หลังจากท่ีลูกคาซ้ือเสร็จแลว 

3.908 0.714 มาก 

8. ทางรานมีการจัดมุมหรือบรรยากาศของรานท่ีสวยงาม 

เหมาะสมกับกลุมลูกคาทุกเพศ ทุกวัย เพ่ือทําใหลูกคาเกิด

ความประทับใจ 

4.043 0.694 มาก 

รวม 3.923 0.564 มาก 

 

 ผลการศึกษาจากตารางท่ี 4.6 พบวา ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบน

มาตรฐานระบบการบริหารลูกคาสัมพันธของรานจําหนายเสื้อผายี่หอ H & M จําแนกตามดานการ

วิเคราะหพฤติกรรมของลูกคา (Differentiate) ในภาพรวมอยูในระดับมาก ( X̄  = 3.923) และเม่ือ

พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับ คือ (1) ทางรานมีการจัดมุมหรือ

บรรยากาศของรานท่ีสวยงาม เหมาะสมกับกลุมลูกคาทุกเพศ ทุกวัย เพ่ือทําใหลูกคาเกิดความ

ประทับใจ ( X̄  = 4.043) (2) ทางรานมีการแยกประเภทของเสื้อผายี่หอ H & M ออกเปนหมวดหมู  

ใหเหมาะสมกับกลุมลูกคาในแตละวัย ( X̄  = 3.933) (3) ทางรานมีการสอบถามถึงความพึงพอใจ

เสื้อผายี่หอ H & M หลังจากท่ีลูกคาซ้ือเสร็จแลว ( X̄  = 3.908) (4) ทางรานมีการจัดระบบการ

สงเสริมการขายท่ีเหมาะสมกับพฤติกรรมการซ้ือเสื้อผายี่หอ H & M ของลกูคา ( X̄

 

 = 3.808) 

ตามลําดับ  
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ตารางท่ี 4.7: คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานระบบการบริหารลูกคาสัมพันธของรานจําหนาย 

  เสื้อผายี่หอ H & M จําแนกตามดานปฏิสัมพันธกับลูกคาเพ่ือเรียนรูความตองการ 

  ของลกูคา (Interact) 

 

ดานปฏิสัมพันธกับลูกคาเพ่ือเรียนรูความตองการของลูกคา 

(Interact) 
คาเฉล่ีย 

สวน

เบ่ียงเบ

น

มาตรฐา

น 

ระดบั

ความ

คิดเห็น 

9. ทางรานมีการทําบัตรสมาชิกใหกับลูกคาฟรี หลังจากท่ี

สอบถามขอมูลตาง ๆ เรียบรอยแลว เพ่ือทําใหลูกคาเกิด

ความรูสึกเปนสมาชิกสวนหนึ่งของรานเสื้อผายี่หอ H & M  

3.963 0.646 มาก 

10. ทางรานมีการรับฟงความคิดเห็นของลูกคาทุกทาน และ

ทางรานก็ดําเนินการตามท่ีลูกคาตองการ ซ่ึงจะทําใหลูกคา

เกิดความรูสึกท่ีดีตอการมาใชบริการในราน 

3.723 0.687 มาก 

11. พนักงานทุกคนของรานมีความเอาใจใสกับลูกคา ใชคําพูด

สุภาพ และใหเกียรติลูกคาทุกคน 

3.845 0.826 มาก 

12. พนักงานขายมีการใชคําพูดเสนอขายสินคาท่ีเหมาะสมกับ           

กลุมลูกคาแตละวัย 

3.948 0.718 มาก 

รวม 3.869 0.582 มาก 

 

 ผลการศึกษาจากตารางท่ี 4.7 พบวา ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบน

มาตรฐานระบบการบริหารลูกคาสัมพันธของรานจําหนายเสื้อผายี่หอ H & M จําแนกตามดาน

ปฏิสัมพันธกับลูกคาเพ่ือเรียนรูความตองการของลูกคา (Interact) ในภาพรวมอยูในระดับมาก ( X̄  = 

3.869) และเม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับ คือ (1) ทางรานมีการทํา

บัตรสมาชิกใหกับลูกคาฟรี หลังจากท่ีสอบถามขอมูลตาง ๆ เรียบรอยแลว เพ่ือทําใหลูกคาเกิด

ความรูสึกเปนสมาชิกสวนหนึ่งของรานเสื้อผายี่หอ H & M ( X̄  = 3.963) (2) พนักงานขายมีการใช

คําพูดเสนอขายสินคาท่ีเหมาะสมกับกลุมลูกคาแตละวัย ( X̄  = 3.948) (3) พนักงานทุกคนของรานมี

ความเอาใจใสกับลูกคา ใชคําพูดสุภาพ และใหเกียรติลูกคาทุกคน ( X̄  = 3.845) (4) ทางรานมีการรับ
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ฟงความคิดเห็นของลูกคาทุกทาน และทางรานก็ดําเนินการตามท่ีลูกคาตองการ ซ่ึงจะทําใหลูกคาเกิด

ความรูสึกท่ีดีตอการมาใชบริการในราน ( X̄

 

 = 3.723) ตามลําดับ  

 

 

ตารางท่ี 4.8: คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานระบบการบริหารลูกคาสัมพันธของรานจําหนาย 

  เสื้อผายี่หอ H & M จําแนกตามดานการนําเสนอสินคาหรือบริการท่ีมีความเหมาะสม  

  (Customize) 

 

ดานการนําเสนอสินคาหรือบริการท่ีมีความเหมาะสม 

(Customize) 
คาเฉล่ีย 

สวน

เบ่ียงเบ

น

มาตรฐา

น 

ระดบั

ความ

คิดเห็น 

13. ทางรานมีการออกแบบโปรชัวรขายสินคาท่ีมีความสวยงาม     

สะดุดตา อานแลวเขาใจงาย เพ่ือชวยใหลูกคาเกิดความ

สะดวก          ในการพิจารณาเสื้อผายี่หอ H & M มาก

ยิ่งข้ึน 

3.793 0.600 มาก 

14. ทางรานมีการเสนอขายโปรชัวรเสื้อผายี่หอ H & M ตาม

ความนิยมของลูกคา เพ่ือทําใหลูกคาไดซ้ือเสื้อผายี่หอ H & 

M ท่ีลูกคา                 ชื่นชอบมากท่ีสุด 

3.823 0.811 มาก 

15. ทางรานมีการนําเสนอขายสินคาอ่ืนควบคูกับเสื้อผายี่หอ H 

& M  

3.648 0.523 มาก 

รวม 3.754 0.510 มาก 

 

 ผลการศึกษาจากตารางท่ี 4.8 พบวา ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบน

มาตรฐานระบบการบริหารลูกคาสัมพันธของรานจําหนายเสื้อผายี่หอ H & M จําแนกตามดานการ

นําเสนอสินคาหรือบริการท่ีมีความเหมาะสม (Customize) ในภาพรวมอยูในระดับมาก ( X̄  = 

3.754) และเม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับ คือ (1) ทางรานมีการ

เสนอขายโปรชัวรเสื้อผายี่หอ H & M ตามความนิยมของลูกคา เพ่ือทําใหลูกคาไดซ้ือเสื้อผายี่หอ H & 

M ท่ีลูกคาชื่นชอบมากท่ีสุด ( X̄  = 3.823) (2) ทางรานมีการออกแบบโปรชัวรขายสินคาท่ีมีความ
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สวยงาม สะดุดตา อานแลวเขาใจงาย เพ่ือชวยใหลูกคาเกิดความสะดวกในการพิจารณาเสื้อผายี่หอ H 

& M มากยิ่งข้ึน ( X̄  = 3.793) (3) ทางรานมีการนําเสนอขายสินคาอ่ืนควบคูกับเสื้อผายี่หอ H & M 

(

 

X̄  = 3.648) ตามลําดับ  

 

 

 

 

 

  1.3 ปจจัยดานความภักดีของลูกคาท่ีมีตอตราสินคาของรานจําหนายเสื้อผาย่ีหอ H & 

M 

  การนําเสนอในสวนนี้เปนผลการศึกษาเก่ียวกับปจจัยดานความภักดีของลูกคาท่ีมีตอ

ตราสินคาของรานจําหนายเสื้อผายี่หอ H & M โดยนําเสนอขอมูลเปนคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน สามารถสรุปไดตามตารางและคําอธิบายตอไปนี้ 

 

ตารางท่ี 4.9: คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยดานความภักดีของลูกคาท่ีมีตอตราสินคา 

  ของรานจําหนายเสื้อผายี่หอ H & M 

 

ปจจัยดานความภักดีของลูกคาท่ีมีตอตราสินคาของราน

จําหนายเส้ือผาย่ีหอ H & M 
คาเฉล่ีย 

สวน

เบ่ียงเบ

น

มาตรฐา

น 

ระดบั

ความ

คิดเห็น 

1. ทานคิดท่ีจะมาซ้ือเสื้อผายี่หอ H & M ท่ีรานเสื้อผายี่หอ H 

& M  อีกในอนาคต 

3.665 0.647 มาก 

2. ทานจะแนะนําเพ่ือนและคนท่ีรูจักมาใชบริการในราน

เสื้อผายี่หอ H & M  

3.678 0.538 มาก 

3. ทานมีทัศนคติเชิงบวกตอสินคาและบริการท่ีนําเสนอใหแก

ลูกคาภายในรานเสื้อผายี่หอ H & M  

3.950 0.777 มาก 

4. ทานคิดท่ีจะสมัครสมาชิกรานเสื้อผายี่หอ H & M เพ่ือ

สะสมคะแนนและรับสิทธิประโยชนตาง ๆ ในการใชบริการ

3.900 0.613 มาก 
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ของทางรานตอไป 

5. ทานยอมจายเงินอยางเต็มใจ เพ่ือเขามาซ้ือเสื้อผายี่หอ H & 

M            ท่ีรานเสื้อผายี่หอ H & M  

3.673 0.779 มาก 

รวม 3.773 0.494 มาก 

 

 ผลการศึกษาจากตารางท่ี 4.9 พบวา ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบน

มาตรฐานของปจจัยดานความภักดีของลูกคาท่ีมีตอตราสินคาของรานจําหนายเสื้อผายี่หอ H & M ใน

ภาพรวมอยูในระดับมาก ( X̄  = 3.773) และเม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก โดย

เรียงลําดับตามคาเฉลี่ย คือ (1) ทานมีทัศนคติเชิงบวกตอสินคาและบริการท่ีนําเสนอใหแกลูกคา

ภายในรานเสื้อผายี่หอ H & M ( X̄  = 3.950) (2) ทานคิดท่ีจะสมัครสมาชิกรานเสื้อผายี่หอ H & M 

เพ่ือสะสมคะแนนและรับสิทธิประโยชนตาง ๆ ในการใชบริการของทางรานตอไป ( X̄  = 3.900)           

(3) ทานจะแนะนําเพ่ือนและคนท่ีรูจักมาใชบริการในรานเสื้อผายี่หอ H & M ( X̄  = 3.678) (4) ทาน

ยอมจายเงินอยางเต็มใจ เพ่ือเขามาซ้ือเสื้อผายี่หอ H & M ท่ีรานเสื้อผายี่หอ H & M  ( X̄  = 3.673)         

(5) ทานคิดท่ีจะมาซ้ือเสื้อผายี่หอ H & M ท่ีรานเสื้อผายี่หอ H & M อีกในอนาคต (

  1.4  ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด 7P 

X̄  = 3.665) 

ตามลําดับ  

  การนําเสนอในสวนนี้เปนผลการศึกษาเก่ียวกับปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด 7P 

โดยนําเสนอขอมูลเปนคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน สามารถสรุปไดตามตารางและคําอธิบาย

ตอไปนี้ 

 

ตารางท่ี 4.10: คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด 7P  

  จําแนกตามดานผลิตภัณฑ 

 

ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด 7P จําแนกตามดาน

ผลิตภัณฑ 
คาเฉล่ีย 

สวน

เบ่ียงเบ

น

มาตรฐา

น 

ระดบั

ความ

คิดเห็น 

1. คุณภาพของเสื้อผา H & M  3.628 0.813 มาก 

2. ความหลากหลายของเสื้อผา H & M  3.720 0.747 มาก 
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3. ความสวยงามในการบรรจุหีบหอของเสื้อผา H & M  4.118 0.587 มาก 

รวม 3.822 0.589 มาก 

 

 ผลการศึกษาจากตารางท่ี 4.10 พบวา ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคาเฉลี่ย และคา

เบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด 7P จําแนกตามดานผลิตภัณฑในภาพรวม

อยูในระดับมาก ( X̄  = 3.822) และเม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับ

ตามคาเฉลี่ย คือ (1) ความสวยงามในการบรรจุหีบหอของเสื้อผา H & M ( X̄  = 4.118) (2) ความ

หลากหลายของเสื้อผา H & M  ( X̄  = 3.720) (3) คุณภาพของเสื้อผา H & M  (

 

X̄  = 3.628) 

ตามลําดับ  

 

 

 

 

 

 

ตารางท่ี 4.11: คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด 7P  

  จําแนกตามดานราคา 

 

ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด 7P จําแนกตามดาน

ราคา 
คาเฉล่ีย 

สวน

เบ่ียงเบ

น

มาตรฐา

น 

ระดบั

ความ

คิดเห็น 

4. ราคาเหมาะสมกับคุณภาพของเสื้อผา H & M  3.843 0.751 มาก 

5. ราคาของสินคาถูกเม่ือเทียบกับรานอ่ืน 3.928 0.619 มาก 

6. ราคาสามารถลดหนอยไดหากเปนลูกคาเปนสมาชิกภายใน

ราน 

3.815 0.649 มาก 

รวม 3.862 0.542 มาก 
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 ผลการศึกษาจากตารางท่ี 4.11 พบวา ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคาเฉลี่ย และคา

เบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด 7P จําแนกตามดานราคา ในภาพรวมอยู

ในระดับมาก ( X̄  = 3.862) และเม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับตาม

คาเฉลี่ย คือ (1) ราคาของสินคาถูกเม่ือเทียบกับรานอ่ืน ( X̄  = 3.928) (2) ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ

ของเสื้อผา        H & M  ( X̄  = 3.843) (3) ราคาสามารถลดหนอยไดหากเปนลูกคาเปนสมาชิก

ภายในราน (

 

X̄  = 3.815) ตามลําดับ  

ตารางท่ี 4.12: คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด 7P  

  จําแนกตามดานชองทางการจัดจําหนาย 

 

ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด 7P จําแนกตามดาน

ชองทางการจัดจําหนาย 
คาเฉล่ีย 

สวน

เบ่ียงเบ

น

มาตรฐา

น 

ระดบั

ความ

คิดเห็น 

7. ทําเลท่ีตั้งรานอยูในแหลงชุมชน และเขาซ้ือสินคาไดงาย 3.373 0.858 มาก 

8. มีท่ีจอดรถเพียงพอ 3.668 0.747 มาก 

9. อยูใกลกับสถานท่ีทํางาน 3.635 0.688 มาก 

รวม 3.558 0.683 มาก 

 

 

 ผลการศึกษาจากตารางท่ี 4.12 พบวา ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคาเฉลี่ย และคา

เบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด 7P จําแนกตามดานชองทางการจัด

จําหนาย ในภาพรวมอยูในระดับมาก ( X̄  = 3.558) และเม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับ

มาก โดยเรียงลําดับตามคาเฉลี่ย คือ (1) มีท่ีจอดรถเพียงพอ ( X̄  = 3.668) (2) อยูใกลกับสถานท่ี

ทํางาน ( X̄  = 3.635) (3) ทําเลท่ีตั้งรานอยูในแหลงชุมชน และเขาซ้ือสินคาไดงาย (

 

X̄  = 3.373) 

ตามลําดับ  

ตารางท่ี 4.13: คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด 7P  
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  จําแนกตามดานการสงเสริมการตลาด 

 

ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด 7P จําแนกตามดานการ

สงเสริมการตลาด 
คาเฉล่ีย 

สวน

เบ่ียงเบ

น

มาตรฐา

น 

ระดบั

ความ

คิดเห็น 

10. ทางรานมีการโฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อตาง ๆ  3.715 0.810 มาก 

11. ทางรานมีการสมัครเปนสมาชิกเพ่ือรับสิทธิพิเศษ 3.670 0.792 มาก 

12. ทางรานมีบัตรสะสมแตมเพ่ือรับสวนลด 3.518 0.645 มาก 

รวม 3.634 0.640 มาก 

 

 ผลการศึกษาจากตารางท่ี 4.13 พบวา ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคาเฉลี่ย และคา

เบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด 7P จําแนกตามดานการสงเสริมการตลาด 

ในภาพรวมอยูในระดับมาก ( X̄  = 3.634) และเม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก โดย

เรียงลําดับตามคาเฉลี่ย คือ (1) ทางรานมีการโฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อตาง ๆ ( X̄  = 3.715) (2) 

ทางรานมีการสมัครเปนสมาชิกเพ่ือรับสิทธิพิเศษ ( X̄  = 3.670) (3) ทางรานมีบัตรสะสมแตมเพ่ือรับ

สวนลด (

 

X̄  = 3.518) ตามลําดับ  

 

 

 

 

 

 

ตารางท่ี 4.14: คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด 7P  

  จําแนกตามดานกระบวนการบริการ 

 

ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด 7P จําแนกตามดาน

กระบวนการบริการ 
คาเฉล่ีย 

สวน

เบ่ียงเบ

ระดบั

ความ
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น

มาตรฐา

น 

คิดเห็น 

13. H & M มีการใหบริการท่ีดี 3.485 0.697 มาก 

14. H & M มีบริการสงสินคาตาง ๆ ถึงท่ี 3.640 0.753 มาก 

15. H & M มีการแสดงรายละเอียดเก่ียวกับบริการตาง ๆ อยาง

ชัดเจน 

3.695 0.643 มาก 

รวม 3.607 0.531 มาก 

 

 ผลการศึกษาจากตารางท่ี 4.14 พบวา ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคาเฉลี่ย และคา

เบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด 7P จําแนกตามดานกระบวนการบริการ 

ในภาพรวมอยูในระดับมาก ( X̄  = 3.607) และเม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก โดย

เรียงลําดับตามคาเฉลี่ย คือ (1)  H & M มีการแสดงรายละเอียดเก่ียวกับบริการตาง ๆ อยางชัดเจน 

( X̄  = 3.695) (2)  H & M มีบริการสงสินคาตางๆ  ถึงท่ี ( X̄  = 3.640) (3) H & M มีการใหบริการท่ี

ดี (

 

X̄  = 3.485) ตามลําดับ  

ตารางท่ี 4.15: คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด 7P  

  จําแนกตามดานบุคลากร 

 

ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด 7P จําแนกตามดาน

บุคลากร 
คาเฉล่ีย 

สวน

เบ่ียงเบ

น

มาตรฐา

น 

ระดบั

ความ

คิดเห็น 

16. พนักงานมีมนุษยสัมพันธท่ีดีตอลูกคา 4.010 0.637 มาก 

17. พนักงานมีการแตงกายท่ีสะอาด 3.760 0.771 มาก 

18. พนักงานมีกิริยามารยาทสุภาพ และใหเกียรติลูกคา 3.985 0.637 มาก 

รวม 3.918 0.597 มาก 
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 ผลการศึกษาจากตารางท่ี 4.15 พบวา ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคาเฉลี่ย และคา

เบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด 7P จําแนกตามดานบุคลากร ในภาพรวม

อยูในระดับมาก ( X̄  = 3.918) และเม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับ

ตามคาเฉลี่ย คือ (1) พนักงานมีมนุษยสัมพันธท่ีดีตอลูกคา ( X̄  = 4.010) (2) พนักงานมีกิริยามารยาท

สุภาพ และใหเกียรติลูกคา ( X̄  = 3.985) (3) พนักงานมีการแตงกายท่ีสะอาด (

 

X̄  = 3.760) 

ตามลําดับ  

ตารางท่ี 4.16: คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด 7P  

  จําแนกตามดานลักษณะทางกายภาพ 

 

ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด 7P จําแนกตามดาน

ลักษณะ 

ทางกายภาพ 

คาเฉล่ีย 

สวน

เบ่ียงเบ

น

มาตรฐา

น 

ระดบั

ความ

คิดเห็น 

19. ภาพลักษณของรานดูดี สวยงาม 3.505 0.719 มาก 

20. การตกแตงภายใน-ภายนอกสวยงาม 3.735 0.520 มาก 

21. ทางรานมีการรักษาความสะอาดเปนอยางดี 3.880 0.476 มาก 

รวม 3.707 0.480 มาก 

 

 ผลการศึกษาจากตารางท่ี 4.16 พบวา ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคาเฉลี่ย และคา

เบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด 7P  จําแนกตามดานลักษณะทาง

กายภาพในภาพรวมอยูในระดับมาก ( X̄  = 3.707) และเม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก 

โดยเรียงลําดับตามคาเฉลี่ย คือ (1) ทางรานมีการรักษาความสะอาดเปนอยางดี ( X̄  = 3.880) (2) 

การตกแตงภายใน-ภายนอกสวยงาม ( X̄  = 3.735) (3) ภาพลักษณของรานดูดี สวยงาม (

 

X̄  = 

3.505) ตามลําดับ  

 2. การรายงานผลดวยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ไดแก สถิติทดสอบหา

ความสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson Correlation) เพ่ือหาความสัมพันธของตัวแปรตาง ๆ  
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 การศึกษา เรื่อง ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือเสื้อผายี่หอ H & M ในครั้งนี้ ผูวิจัยมีการ

กําหนดสมมติฐานของการวิจัย คือ 

 สมมติฐานขอท่ี 1 จะใชสถิติทดสอบหาความสัมพันธโดยใชสถิติ คือ สัมประสิทธิ์

สหสัมพันธของเพียรสัน  

 สมมติฐานขอท่ี 2 จะใชสถิติทดสอบหาความสัมพันธโดยใชสถิติ คือ สัมประสิทธิ์

สหสัมพันธของเพียรสัน 

 และผูวิจัยกําหนดให 

 สมมติฐานขอท่ี 1 จะใชสถิติทดสอบหาความสัมพันธโดยใชสถิติ คือ สัมประสิทธิ์

สหสัมพันธของเพียรสัน 

 

ตารางท่ี 4.17: ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาด 7P ตอระบบการบริหาร 

  ลูกคาสัมพันธของรานจําหนายเสื้อผายี่หอ H & M 

 

 1 2 3 4 5 6 7 8 

1. ดานผลิตภัณฑ Pearson 

Correlation 

1 .590** .529** .404** .448** .445** .256** .353** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N  400 400 400 400 400 400 400 

2. ดานราคา Pearson 

Correlation 

 1 .771** .685** .540** .486** .376** .468** 

Sig. (2-tailed)   .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N   400 400 400 400 400 400 

3. ดานชองทางการจัด

จําหนาย 

Pearson 

Correlation 

  1 .738** .520** .423** .305** .470** 

Sig. (2-tailed)    .000 .000 .000 .000 .000 

N    400 400 400 400 400 

4. ดานการสงเสริม

การตลาด 

Pearson 

Correlation 

   1 .681** .335** .212** .577** 

Sig. (2-tailed)     .000 .000 .000 .000 

N     400 400 400 400 
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 1 2 3 4 5 6 7 8 

5. ดานกระบวนการบริการ Pearson 

Correlation 

    1 .561** .221** .583** 

Sig. (2-tailed)      .000 .000 .000 

N      400 400 400 

6. ดานบุคลากร Pearson 

Correlation 

     1 .152** .233** 

Sig. (2-tailed)       .002 .000 

N       400 400 

 

7. ดานลักษณะทาง

กายภาพ 

Pearson 

Correlation 

      1 .265** 

Sig. (2-tailed)        .000 

N       400 400 

 8. ระบบการบริหารลูกคา

สัมพันธของรานจําหนาย

เสื้อผายี่หอ H & M 

Pearson 

Correlation 

       1 

Sig. (2-tailed)         

N         

** อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

 

 ผลการศึกษาจากตารางท่ี 4.17 ผูวิจัยพบวา  

 1. ดานผลิตภัณฑ มีความสัมพันธในทางบวกตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธของราน

จําหนายเสื้อผายี่หอ H & M (r = .353) 

 2. ดานราคา มีความสัมพันธในทางบวกตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธของราน

จําหนายเสื้อผายี่หอ H & M (r = .468) 

 3. ดานชองทางการจัดจําหนาย มีความสัมพันธในทางบวกตอระบบการบริหารลูกคา

สัมพันธของรานจําหนายเสื้อผายี่หอ H & M (r = .470) 

 4. ดานการสงเสริมการตลาด มีความสัมพันธในทางบวกตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ

ของรานจําหนายเสื้อผายี่หอ H & M (r = .577) 

 5. ดานกระบวนการบริการ มีความสัมพันธในทางบวกตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ

ของรานจําหนายเสื้อผายี่หอ H & M (r = .583) 
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 6. ดานบุคลากร มีความสัมพันธในทางบวกตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธของราน

จําหนายเสื้อผายี่หอ H & M (r = .233) 

 7. ดานลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธในทางบวกตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ

ของรานจําหนายเสื้อผายี่หอ H & M (r = .265) 

 ดังนั้น ผูวิจัยจึงสรุปไดวา ปจจัยทางดานกระบวนการบริการ เปนปจจัยท่ีมีความสัมพันธใน

ทางบวกตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธของรานจําหนายเสื้อผายี่หอ H & M มากท่ีสุด (r = .583) 

รองลงมา คือ ดานการสงเสริมการตลาด (r = .577) และดานราคา (r = .468) ตามลําดับ  

 

 

 

 

 

 

 

 สมมติฐานขอท่ี 2  จะใชสถิติทดสอบหาความสัมพันธโดยใชสถิติ คือ สัมประสิทธิ์

สหสัมพันธของเพียรสัน 

ตารางท่ี 4.18: ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาด 7P ตอปจจัยดานความภักดี 

  ของลูกคาท่ีมีตอตราสินคาของรานจําหนายเสื้อผายี่หอ H & M  

 

 

1 2 3 4 5 6 7 8 

1. ดาน

ผลิตภัณฑ 

Pearson 

Correlation 
1 .590** .529** .404** .448** .445** .256** .584** 

Sig. (2-

tailed) 
  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 400 400 400 400 400 400 400 400 

2. ดานราคา Pearson .590** 1 .771** .685** .540** .486** .376** .589** 
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Correlation 

Sig. (2-

tailed) 
.000   .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 400 400 400 400 400 400 400 400 

3. ดาน

ชองทางการ

จัดจําหนาย 

Pearson 

Correlation 
.529** .771** 1 .738** .520** .423** .305** .622** 

Sig. (2-

tailed) 
.000 .000   .000 .000 .000 .000 .000 

N 400 400 400 400 400 400 400 400 

4. ดานการ

สงเสริม

การตลาด 

Pearson 

Correlation 
.404** .685** .738** 1 .681** .335** .212** .540** 

Sig. (2-

tailed) 
.000 .000 .000   .000 .000 .000 .000 

N 400 400 400 400 400 400 400 400 

5. ดาน

กระบวนการ

บริการ 

Pearson 

Correlation 
.448** .540** .520** .681** 1 .561** .221** .446** 

Sig. (2-

tailed) 
.000 .000 .000 .000   .000 .000 .000 

N 400 400 400 400 400 400 400 400 

6. ดาน

บคุลากร 

Pearson 

Correlation 
.445** .486** .423** .335** .561** 1 .152** .179** 

Sig. (2-

tailed) 
.000 .000 .000 .000 .000   .002 .000 

N 400 400 400 400 400 400 400 400 

7. ดาน

ลกัษณะทาง

กายภาพ 

Pearson 

Correlation 
.256** .376** .305** .212** .221** .152** 1 .266** 

Sig. (2-

tailed) 
.000 .000 .000 .000 .000 .002   .000 

N 400 400 400 400 400 400 400 400 

8. ปจจัย

ดานความ

Pearson 

Correlation 
.584** .589** .622** .540** .446** .179** .266** 1 
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ภักดีของ

ลูกคาท่ีมีตอ

ตราสินคา

ของราน

จําหนาย

เสื้อผายี่หอ 

H & M  

Sig. (2-

tailed) 
.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000   

N 

400 400 400 400 400 400 400 400 

** อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

 

 

 

 ผลการศึกษาจากตารางท่ี 4.18 ผูวิจัยพบวา  

 1. ดานผลิตภัณฑ มีความสัมพันธในทางบวกตอปจจัยดานความภักดีของลูกคาท่ีมีตอตรา

สินคาของรานจําหนายเสื้อผายี่หอ H & M (r = .584)  

 2. ดานราคา มีความสัมพันธในทางบวกตอปจจัยดานความภักดีของลูกคาท่ีมีตอตราสินคา

ของรานจําหนายเสื้อผายี่หอ H & M (r = .589)  

 3. ดานชองทางการจัดจําหนาย มีความสัมพันธในทางบวกตอปจจัยดานความภักดีของ

ลูกคาท่ีมีตอตราสินคาของรานจําหนายเสื้อผายี่หอ H & M (r = .622) 

 4. ดานการสงเสริมการตลาด มีความสัมพันธในทางบวกตอปจจัยดานความภักดีของลูกคา

ท่ีมีตอตราสินคาของรานจําหนายเสื้อผายี่หอ H & M (r =.540)  

 5. ดานกระบวนการบริการ มีความสัมพันธในทางบวกตอปจจัยดานความภักดีของลูกคาท่ี

มีตอตราสินคาของรานจําหนายเสื้อผายี่หอ H & M (r = .446)  

 6. ดานบุคลากร มีความสัมพันธในทางบวกตอปจจัยดานความภักดีของลูกคาท่ีมีตอตรา

สินคาของรานจําหนายเสื้อผายี่หอ H & M (r =.179)  

 7. ดานลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธในทางบวกตอปจจัยดานความภักดีของลูกคา

ท่ีมีตอตราสินคาของรานจําหนายเสื้อผายี่หอ H & M (r =.266) 

 จากขอมูลดังกลาวขางตน ทําใหผูวิจัยสามารถสรุปไดวา ปจจัยทางดานชองทางการจัด

จําหนาย เปนปจจัยท่ีมีความสัมพันธในทางบวกตอปจจัยดานความภักดีของลูกคาท่ีมีตอตราสินคา

ของรานจําหนายเสื้อผายี่หอ H & M มากท่ีสุด (r = .622) รองลงมา คือ ปจจัยดานราคา (r = .589) 

และปจจัยดานผลิตภัณฑ (r = .584) ตามลําดับ  
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บทท่ี 5 

สรุปผล อภิปรายผล 

 

 บทสรุปการวิจัย เรื่อง ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือเสื้อผายี่หอ H & M  ผูวิจัยสามารถ

ทําการสรุปผล และอภิปรายผล โดยมีรายละเอียดตาง ๆ ดังตอไปนี้   

 1. สรุปผลการวิจัย 

 2. การอภิปรายผล 

 3. ขอเสนอแนะ 

 

สรุปผลการวิจัย 

 การสรุปผลการวิจัยจะนําเสนอใน 2 สวนดังนี้ 

 1. การสรุปผลการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชิงพรรณนา ดังนี้ 

 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ เปนเพศหญิง จํานวน 400 คน และมีอายุระหวาง  

21-30 ป มากท่ีสุด จํานวน 277 คน คิดเปนรอยละ 69.25 มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มากท่ีสุด 

จํานวน 324 คน คิดเปนรอยละ 81.00 และระดับการศึกษาปริญญาโท จํานวน 76 คน คิดเปนรอย

ละ 19.00 และมีรายไดตอเดือนมากท่ีสุด คือ รายได 20,001-30,000 บาท จํานวน 287 คน คิดเปน

รอยละ 71.75 

 ขอมูลเกี่ยวกับระบบการบริหารลูกคาสัมพันธของรานจําหนายเส้ือผาย่ีหอ H & M 

 กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นเก่ียวกับระบบการบริหารลูกคาสัมพันธของรานจําหนายเสื้อผา

ยี่หอ H & M ดานการเก็บขอมูลลูกคาของรานขายเสื้อผายี่หอ H & M (Identify) อยูในระดับมาก          

( X̄  = 3.910) ดานการวิเคราะหพฤติกรรมของลูกคา (Differentiate) อยูในระดับมาก ( X̄  = 3.923) 

ดานปฏิสัมพันธกับลูกคาเพ่ือเรียนรูความตองการของลูกคา (Interact) อยูในระดับมาก ( X̄  = 3.869) 

ดานการนําเสนอสินคาหรือบริการท่ีมีความเหมาะสม (Customize) อยูในระดับมาก (

 ขอมูลเกี่ยวกับปจจัยดานความภักดีของลูกคาท่ีมีตอตราสินคาของรานจําหนายเส้ือผา

ย่ีหอ H & M  

X̄  = 3.754) 

 กลุมตัวอยางมีความภักดีของลูกคาท่ีมีตอตราสินคาของรานจําหนายเสื้อผายี่หอ H & M 

อยูในระดับมาก ( X̄

 

 = 3.773) โดยเฉพาะดานทัศนคติเชิงบวกตอสินคาและบริการท่ีนําเสนอใหแก

ลูกคาภายในรานเสื้อผายี่หอ H & M 

 ขอมูลเกี่ยวกับปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด 7P  
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 กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด 7P ดานผลิตภัณฑ

อยูในระดับมาก ( X̄  = 3.822) ดานราคา อยูในระดับมาก ( X̄  = 3.862) ดานชองทางการจัด

จําหนาย อยูในระดับมาก ( X̄  = 3.558) จําแนกตามดานการสงเสริมการตลาด อยูในระดับมาก ( X̄  

= 3.634) ดานกระบวนการบริการ อยูในระดับมาก ( X̄  = 3.607) ดานบุคลากร อยูในระดับมาก ( X̄  

= 3.918) ดานลักษณะทางกายภาพ อยูในระดับมาก ( X̄

 2. การสรุปผลการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซ่ึง

ไดแกการสรุปผลการวิเคราะหขอมูลของสมมติฐาน ประกอบดวย 

 = 3.707) 

 สมมติฐานขอท่ี 1 คือ ปจจัยทางดานสวนประสมทางการตลาด มีความสัมพันธเชิงบวกตอ

ระบบการบริหารลูกคาสัมพันธของรานจําหนายเสื้อผายี่หอ H & M ผูวิจัยพบวา ปจจัยทางดาน

กระบวนการบริการ เปนปจจัยท่ีมีความสัมพันธในทางบวกตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธของราน

จําหนายเสื้อผายี่หอ H & M มากท่ีสุด (r = .583) รองลงมา คือ ดานการสงเสริมการตลาด (r = .577) 

และดานราคา (r = .468) ตามลําดับ 

 สมมติฐานขอท่ี 2 คือ ปจจัยทางดานสวนประสมทางการตลาด มีความสัมพันธเชิงบวกตอ

ปจจัยดานความภักดีของลูกคาท่ีมีตอตราสินคาของรานจําหนายเสื้อผายี่หอ H & M ผูวิจัยพบวา 

ปจจัยทางดานชองทางการจัดจําหนาย เปนปจจัยท่ีมีความสัมพันธในทางบวกตอปจจัยดานความภักดี

ของลูกคาท่ีมีตอตราสินคาของรานจําหนายเสื้อผายี่หอ H & M มากท่ีสุด (r = .622) รองลงมา คือ 

ปจจัยดานราคา (r = .589) และปจจัยดานผลิตภัณฑ (r = .584) ตามลําดับ 

 

การอภิปรายผล 

 การอภิปรายผลจะเปรียบเทียบผลการวิเคราะหขอมูลกับเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

โดยจะอธิบายตามสมมติฐานดังนี้ 

 1. สมมตฐิานขอท่ี 1: ปจจัยทางดานสวนประสมทางการตลาด มีความสัมพันธเชิงบวกตอ

ระบบการบริหารลูกคาสัมพันธของรานจําหนายเสื้อผายี่หอ H & M ผลการวิจัย พบวา กลุมตัวอยาง

สวนใหญมีความคิดเห็นตอระบบการบริหารลูกคาสัมพันธของรานจําหนายเสื้อผายี่หอ H & M          

มีความสัมพันธตอการตัดสินใจซ้ือ ในทางบวก และมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 อันเปนผลมาจากการท่ี

บริษัทเสื้อผายี่หอ H & M จะมีการการเก็บขอมูลลูกคาของรานขายเสื้อผายี่หอ H & M โดยการเก็บ

ขอมูลของลูกคาหรือการรับสมัครสมาชิกประจําราน จะทําใหรานทราบถึงความความถ่ีในการใช

บริการและสินคาท่ีใหบริการเปนประจํา เพ่ือใหทางบริษัทฯ ไดทราบวา กลุมลูกคามีความตองการ

สินคาประเภทใด มีคุณลักษณะใด และทางบริษัทฯ จะมีการนําขอมูลดังกลาวมากําหนดเปนแผนกล

ยุทธในการจําหนาย เชน การแยกประเภทของเสื้อผายี่หอ H & M ออกเปนหมวดหมู ใหเหมาะสมกับ

กลุมลูกคาในแตละวัย รวมถึงการจัดระบบการสงเสริมการขายท่ีเหมาะสมกับพฤติกรรมการซ้ือเสื้อผา
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ยี่หอ H & M ของลูกคา สําหรับลูกคาท่ีใชบริการผานสื่ออินเตอรเน็ต และภายหลังท่ีกลุมลูกคามีการ

ซ้ือสินคาตาง ๆ เรียบรอยแลว ทางบริษัทฯ จะมีการสอบถามถึงความพึงพอใจเสื้อผายี่หอ H & M 

หลังจากท่ีลูกคาซ้ือเสร็จแลว เพ่ือนําขอมูลตาง ๆ มาใชในการปรับปรุงและพัฒนาสินคาบริการตาง ๆ 

ของบริษัทใหดียิ่งข้ึน รวมถึงการรับฟงความคิดเห็นของลูกคาทุกทาน และทางรานก็ดําเนินการตามท่ี

ลูกคาตองการ ซ่ึงจะทําใหลูกคาเกิดความรูสึกท่ีดีตอการมาใชบริการในราน ประกอบกับการบริษัทฯ 

จะมีการฝกอบรมและพัฒนาใหพนักงานทุกคนของรานมีความเอาใจใสกับลูกคา ใชคําพูดสุภาพ และ

ใหเกียรติลูกคาทุกคน เพ่ือตอบสนองตอความตองการของลูกคาท่ีใชบริการเสื้อผายี่หอ H & M อยาง

สูงสุด 

 2. สมมติฐานขอท่ี 2: ปจจัยทางดานสวนประสมทางการตลาด มีความสัมพันธเชิงบวกตอ

ปจจัยดานความภักดีของลูกคาท่ีมีตอตราสินคาของรานจําหนายเสื้อผายี่หอ H & M ผลการวิจัย 

พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีความภักดีของลูกคาท่ีมีตอตราสินคาของรานจําหนายเสื้อผายี่หอ         

H & M  มีความสัมพันธตอการตัดสินใจซ้ือเสื้อผายี่หอ H & M ในทางบวก อันเปนผลมากลุมลูกคาท่ี

ใชบริการ ไดรับประสบการณท่ีดีจากการใชบริการ เชน ไดรับรูถึงคุณภาพของเสื้อผายี่หอ H & M 

และความสวยงามในการสวมใส และความสะดวกสบายตาง ๆ ท่ีไดรับจากรานคาหรือบริษัทเสื้อผา

ยี่หอ H & M จงึทําใหกลุมลูกคาไดมีการแนะนําเสื้อผายี่หอ H & M ใหกับบุคคลคนอ่ืน เชน เพ่ือนท่ี

ทํางาน เปนตน และกลุมตัวอยางจะมีการแนะนํารานคาขายเสื้อผายี่หอ H & M วาใหมาซ้ือยังสถานท่ี

ดังกลาว เพ่ือใหไดรับสวนลด และใหไดรับการสะสมคะแนน เพ่ือรับสิทธิประโยชนตาง ๆ ในการใช

บริการในครั้งตอไป เปนตน 

 

ขอเสนอแนะ 

 ขอเสนอแนะของงานวิจัยนี้สามารถแบงไดเปน 2 ลักษณะดังนี้ 

 1. การนําผลการวิจัยไปใช 

  1.1 เสื้อผายี่หอ H & M  ควรมีการสงเสริมและพัฒนาออกแบบผลิตภัณฑใหมีความ

เหมาะสมกับพนักงานท่ีมีอายุทุกวัย ใหมีความสวยงาม ดูดี สุภาพเรียบรอย และเหมาะสมกับการสวม

ใสในขณะทํางานของพนักงานท่ีมีอายุแตกตางกัน และควรมีการคํานึงถึงราคาในการจัดจําหนาย หรือ

การจัดโปรโมชั่นตาง ๆ ใหมากยิ่งข้ึน เพ่ือเปนการสงเสริมใหกลุมลูกคามีความสนใจ และสรางความ

นาสนใจในผลิตภัณฑเสื้อผายี่หอ H & M ใหมากยิ่งข้ึน อันจะสงผลลัพธ คือ การตัดสินใจซ้ือท่ีเพ่ิมมาก

ยิ่งข้ึน 

  1.2 บริษัทเสื้อผายี่หอ H & M  ควรมีการนําเอาระบบการบริหารลูกคาสัมพันธมาใชใน

การปรับปรุงกลยุทธตาง ๆ ของบริษัทเสื้อผายี่หอ H & M  เพราะในปจจุบันเกิดปญหาท่ีสําคัญ คือ 

ผูประกอบการหลายราย ไมไดตระหนักและใหความสําคัญตอลูกคาท่ัวไป เทาท่ีควร และการออกแบบ
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เสื้อผาในปจจุบัน มีสินคาหลายประเภทท่ีไมไดออกแบบมาใหลูกคาท่ัวไปหรือสตรีในวัยทํางาน สวมใส

ของไปทํางาน เปนตน ดังนั้น ในการพัฒนาระบบลูกคาสัมพันธ จึงควรมีการเก็บรวบรวมขอมูลตาง  ๆ 

อยางครบถวย เพ่ือใหบริษัทเสื้อผายี่หอ H & M  สามารถนําไปกําหนดเปนกลยุทธเพ่ือพัฒนา

ผลิตภัณฑ ท่ีตอบสนองตอความตองการของลูกคาสูงสุด และกระตุนการใหบริการท่ีจะสงผลทําให

ลูกคาเกิดความพึงพอใจ และเกิดความจงรักภักดี ท่ีจะสงผลใหกลุมลูกคาเขามาซ้ือเสื้ อผายี่หอ H & M  

ตอไปในอนาคต 

 2. การเสนอแนะหัวขอวิจัยท่ีเกี่ยวของหรือสืบเนื่องในการทําวิจัยครั้งตอไป 

  2.1 การศึกษาครั้งนี้มีขอบเขตการศึกษาเฉพาะในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครเทานั้น  

ดังนั้น ในการศึกษาครั้งตอไป ควรมีการศึกษาถึงพ้ืนท่ีอ่ืน ๆ เพ่ือเปนขอมูลใหบริษัทเสื้อผายี่หอ       

H & M   สามารถนําไปใชในการพัฒนาผลิตภัณฑท่ีตอบสนองตอความตองการของลูกคาในพ้ืนท่ีอ่ืน  

ๆ เชน จังหวัดใหญ ๆ ของประเทศไทยตอไป 

  2.2 การศึกษาครั้งนี้ ผูวิจัยเก็บรวมขอมูลจําแนกตามอายุ ระดับการศึกษา และระดับ

รายได ซ่ึงในการศึกษาครั้งตอไป ควรมีการศึกษาถึงสถานะทางดานอาชีพ เพ่ือใหบริษัทเสื้อผายี่หอ H 

& M  ไดมีการพัฒนาผลิตภัณฑใหมีเหมาะสมกับอาชีพ และสายงานตาง ๆ ใหเพ่ิมมากข้ึน และสงผล

ใหบริษัทเสื้อผายี่หอ H & M สามารถขยายสวนแบงทางการตลาดไดมากยิ่งข้ึน 
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แบบสอบถามที่ใชในการศึกษาวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

แบบสอบถามงานวิจัย 

เรื่อง พฤติกรรมการเลือกซ้ือและปจจัยท่ีสงผลใหลูกคาท่ัวไปเลือกซ้ือเส้ือผาย่ีหอ H&M   

 

คําช้ีแจงสําหรับผูตอบแบบสอบถาม 

 

การศึกษาวิจัย เรื่องพฤติกรรมการเลือกซ้ือและปจจัยท่ีสงผลใหลูกคาท่ัวไปเลือกซ้ือเสื้อผายี่หอ  H & 

M โดยขอมูลท่ีไดรับจะทําการเก็บรวบรวมขอมูลสําหรับการวิเคราะห และประเมินผลการวิจัย 

นําไปใชประโยชนเพ่ือศึกษาคนควาเทานั้น จะไมมีผลกระทบตอผูตอบแบบสอบถาม แตประการใด จงึ

ขอความกรุณาและความรวมมือจากทานในการตอบแบบสอบถามใหเปนความจริงตามความคิดเห็นของ

ทานใหมากท่ีสุด  

ขอบคุณสําหรับการตอบคําถามในครั้งนี้ 

ผูวิจัย 

สวนท่ี 1 : ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

คําแนะนํา: กรุณาใสเครื่องหมาย  หนาคําตอบท่ีตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด  

1. อาย ุ

 [ ] 1. ต่ํากวา 21 ป  [ ] 2. 21-30 ป   [ ] 3. 31-40 ป  

 



[ ] 4. 41-50 ป   [ ] 5. 51-60 ป    [ ] 6. มากกวา 60 ป 

2. ระดบัการศึกษา 

 [ ] 1. ต่ํากวาปริญญาตรี  [ ] 2. ปริญญาตรี    

[ ] 3. ปริญญาโท   [ ] 4. ปริญญาเอก 

3. รายไดตอเดือน 

 [ ] 1. ต่ํากวา 20,001 บาท  [ ] 2. 20,001-30,000 บาท    

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

 

 

 

 

 

สวนท่ี 2:  ระบบการบริหารลูกคาสัมพันธของรานจําหนายเส้ือผาย่ีหอ H&M  

คําแนะนํา: กรุณาใสเครื่องหมาย  หนาคําตอบท่ีตรงกับความคิดเห็น ของทานมากท่ีสุด 

ปจจัยดานระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ 

ระดับความคิดเห็น 

นอย

ท่ีสุด 

นอย ปาน

กลาง 

มาก มาก

ท่ีสุด 

ดานการเก็บขอมูลลูกคาของรานขายเส้ือผาย่ีหอ H & M (Identify) 

1. การเก็บขอมูลของลูกคาหรือการรับสมัครสมาชิกประจําราน จะทําใหราน

ทราบถึงความความถ่ีในการใชบริการและสินคาท่ีใหบริการเปนประจํา 
     

2. กอนการเก็บขอมูล ทางรานมีการสอบถามความสมัครใจกอน เพ่ือปองกัน

ไมใหลูกคาเกิดความรูสึกไมพึงพอใจในขณะเขามาซ้ือเสื้อผายี่หอ H & M  
     

3. ทางรานมีการแจงใหลูกคาทราบถึงประโยชนท่ีจะไดรับจากการเก็บขอมูล      

4. ทางรานมีการใชระบบคอมพิวเตอรในการเก็บขอมูลการสั่งซ้ือ - ขายสินคา

ของรานเสื้อผายี่หอ H & M  
     

ดานการวิเคราะหพฤติกรรมของลูกคา (Differentiate) 

5. ทางรานมีการแยกประเภทของเสื้อผายี่หอ H & M ออกเปนหมวดหมู ให

เหมาะสมกับกลุมลูกคาในแตละวัย 
     

6. ทางรานมีการจัดระบบการสงเสริมการขายท่ีเหมาะสมกับพฤติกรรมการซ้ือ

เสื้อผายี่หอ H & M ของลกูคา 
     

7. ทางรานมีการสอบถามถึงความพึงพอใจเสื้อผายี่หอ H & M หลังจากท่ีลูกคา

ซ้ือเสร็จแลว 
     



 

 

 

 

สวนท่ี 3:  ปจจัยดานความภักดีของลูกคาท่ีมีตอตราสินคาของรานจําหนายเสื้อผาย่ีหอ H&M  

คําแนะนํา: กรุณาใสเครื่องหมาย  หนาคําตอบท่ีตรงกับความคิดเห็น ของทานมากท่ีสุด 

8. ทางรานมีการจัดมุมหรือบรรยากาศของรานท่ีสวยงาม เหมาะสมกับกลุมลูกคา

ทุกเพศ ทุกวัย เพ่ือทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ 
     

ดานปฏิสัมพันธกับลูกคาเพ่ือเรียนรูความตองการของลูกคา (Interact) 

9. ทางรานมีการทําบัตรสมาชิกใหกับลูกคาฟรี หลังจากท่ีสอบถามขอมูลตาง ๆ 

เรียบรอยแลว เพ่ือทําใหลูกคาเกิดความรูสึกเปนสมาชิกสวนหนึ่งของราน

เสื้อผายี่หอ H & M  

     

10. ทางรานมีการรับฟงความคิดเห็นของลูกคาทุกทาน และ   ทางรานก็

ดําเนินการตามท่ีลูกคาตองการ ซ่ึงจะทําใหลูกคาเกิดความรูสึกท่ีดีตอการมาใช

บริการในราน 

     

11. พนักงานทุกคนของรานมีความเอาใจใสกับลูกคา ใชคําพูดสุภาพ และให

เกียรติลูกคาทุกคน 
     

12. พนักงานขายมีการใชคําพูดเสนอขายสินคาท่ีเหมาะสมกับกลุมลูกคาแตละวัย      

ดานการนําเสนอสินคาหรือบริการท่ีมีความเหมาะสม (Customize) 

13. ทางรานมีการออกแบบโปรชัวรขายสินคาท่ีมีความสวยงาม สะดุดตา อานแลว

เขาใจงาย เพ่ือชวยใหลูกคาเกิดความสะดวกในการพิจารณาเสื้อผายี่หอ H & 

M มากยิ่งข้ึน 

     

14. ทางรานมีการเสนอขายโปรชัวรเสื้อผายี่หอ H & M ตามความนิยมของลูกคา 

เพ่ือทําใหลูกคาไดซ้ือเสื้อผายี่หอ                    H & M ท่ีลูกคาชื่นชอบมาก

ท่ีสุด 

     

15. ทางรานมีการนําเสนอขายสินคาอ่ืนควบคูกับเสื้อผายี่หอ       H & M       

ปจจัยดานความจงรักภักดี 

ระดับความคิดเห็น 

นอยท่ีสุด นอย ปาน

กลาง 

ม

า

ก 

มากท่ีสุด 

1. ทานคิดท่ีจะมาซ้ือเสื้อผายี่หอ H & M ท่ีรานเสื้อผายี่หอ  H & M 

อีกในอนาคต 
     



 

 

สวนท่ี 4:  ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด 7P 

คําแนะนํา: กรุณาใสเครื่องหมาย  หนาคําตอบท่ีตรงกับความคิดเห็น ของทานมากท่ีสุด 

 

ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกซ้ือเส้ือผา H & M  

ระดับความคิดเห็น 

นอย

ท่ีสุด 

นอย ปาน

กลาง 

มาก มาก

ท่ีสุด 

ดานผลิตภัณฑ 

1. คุณภาพของเสื้อผา H & M       

2. ความหลากหลายของเสื้อผา H & M       

3. ความสวยงามในการบรรจุหีบหอของเสื้อผา H & M       

ดานราคา 

4. ราคาเหมาะสมกับคุณภาพของเสื้อผา H & M       

5. ราคาของสินคาถูกเม่ือเทียบกับรานอ่ืน      

6. ราคาสามารถลดหนอยไดหากเปนลูกคาเปนสมาชิก

ภายในราน 
     

ดานชองทางการจัดจําหนาย 

7. ทําเลท่ีตั้งรานอยูในแหลงชุมชน และเขาซ้ือสินคาได

งาย 
     

8. มีท่ีจอดรถเพียงพอ      

9. อยูใกลกับสถานท่ีทํางาน      

2. ทานจะแนะนําเพ่ือนและคนท่ีรูจักมาใชบริการในรานเสื้อผายี่หอ 

H & M  
     

3. ทานมีทัศนคติเชิงบวกตอสินคาและบริการท่ีนําเสนอใหแกลูกคา

ภายในรานเสื้อผายี่หอ H & M  
     

4. ทานคิดท่ีจะสมัครสมาชิกรานเสื้อผายี่หอ H & M        เพ่ือ

สะสมคะแนนและรับสิทธิประโยชนตาง ๆ ในการใชบริการของ

ทางรานตอไป 

     

5. ทานยอมจายเงินอยางเต็มใจ เพ่ือเขามาซ้ือเสื้อผายี่หอ               

H & M ท่ีรานเสื้อผายี่หอ H & M  
     



ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกซ้ือเส้ือผา H & M  

ระดับความคิดเห็น 

นอย

ท่ีสุด 

นอย ปาน

กลาง 

มาก มาก

ท่ีสุด 

ดานการสงเสริมการตลาด 

10. ทางรานมีการโฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ       

11. ทางรานมีการสมัครเปนสมาชิกเพ่ือรับสิทธิพิเศษ      

12. ทางรานมีบัตรสะสมแตมเพ่ือรับสวนลด      

ดานกระบวนการบริการ 

13.  H & M มีการใหบริการท่ีดี      

14.  H & M มีบริการสงสินคาตาง ๆ ถึงท่ี      

15.  H & M มีการแสดงรายละเอียดเก่ียวกับบริการตาง ๆ                   

อยางชัดเจน 
     

ดานบุคลากร 

16. พนักงานมีมนุษยสัมพันธท่ีดีตอลูกคา      

17. พนักงานมีการแตงกายท่ีสะอาด      

18. พนักงานมีกิริยามารยาทสุภาพ และใหเกียรติลูกคา      

ดานลักษณะทางกายภาพ 

19. ภาพลักษณของรานดูดี สวยงาม      

20. การตกแตงภายใน-ภายนอกสวยงาม      

21. ทางรานมีการรักษาความสะอาดเปนอยางดี      

 

ขอเสนอแนะเพ่ิมเติม 

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

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

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

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

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

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

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

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



 

-- ขอขอบพระคุณทานเปนอยางสูงท่ีทานกรุณาใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามนี้ --  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ประวัติผูเขียน 

 

ช่ือนามสกุล นางสาวจุฑามาศ  เลิศจิรกุล  

วันเดือนปเกิด 24  เมษายน  พ.ศ. 2531 

รหัสนักศึกษา 7550200591 

ประวัติการศึกษา  

พ.ศ. 2548 มัธยมศึกษาตอนปลาย  โรงเรียนบดินทรเดชา (สิงห สิงหเสนีย)  

พ.ศ. 2553 นิติศาสตรบัณฑิต  สาขาวิชานิติศาสตร  มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย 






	title
	abstract
	acknowledgement
	contents
	chapter 1
	1. ประเภทและรูปแบบวิธีการวิจัย
	งานวิจัยนี้เป็นงานวิจัยเชิงสำรวจ (Survey Research) ที่ใช้แบบสอบถามแบบปลายปิด (Close-ended Questionnaire) ที่ประกอบด้วย (1) ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (2) ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภคในการเลือกซื้อเสื้อผ้ายี่ห้อ H & M (3) ระบบการบริหารลูกค้าสั...
	2. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง
	ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้จะเป็นลูกค้าสตรีในเขตกรุงเทพมหานครที่เป็นเพศหญิงที่ใช้บริการเลือกซื้อเสื้อผ้ายี่ห้อ H & M ซึ่งทำให้ไม่สามารถจะคาดคะเนหรือคำนวณหาความผิดพลาดในการสุ่มเลือกตัวอย่างได้ ดังนั้น ก่อนการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง ผู้วิจ...
	3.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ประกอบด้วย
	3.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variables) ประกอบด้วย
	2. วิธีการทางสถิติทีใช้สำหรับงานวิจัย

	chapter 2
	ข้อมูลเสื้อผ้ายี่ห้อ H & M
	แนวคิดทฤษฎีด้านพฤติกรรมผู้บริโภค
	2.1 เครื่องมือ เส้นความพอใจเท่ากัน (Indifference Curve: IC) ประกอบด้วย
	แนวคิดระบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์
	ความหมายของระบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์
	แนวคิดด้านความภักดีที่มีต่อตราสินค้า
	ประกอบกับการศึกษาของชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2556) ได้ทำการศึกษาเกี่ยวกับส่วนประสมทางการการตลาด (Marketing mix) ของสินค้านั้น โดยพื้นฐานจะมีอยู่ 4 ตัว ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจำหน่าย และการส่งเสริมการตลาด ตามแนวคิดของ Kotler (2003) แต่ส่วนประ...
	งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง จำนวน 5 เรื่อง

	chapter 3
	2.1 การทดสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content Validity Test)
	2.2 การทดสอบความน่าเชื่อถือ (Reliability Test)

	chapter 4
	chapter 5
	bibliography
	appendix
	1. อายุ
	2. ระดับการศึกษา
	3. รายได้ต่อเดือน

	biodata
	license agreement



