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ABSTRACT 

  

The objectives of this research were (1) To study the influence of  service 

quality, corporate image, and perceived economic value on customer satisfaction of   

DKSH (Thailand) Limited; (2) To study the influence of service quality, corporate 

image and perceived economic value and customer satisfaction on customer trust of  

DKSH (Thailand) Limited.; (3) To study the influences of customer satisfaction and 

customer trust on customer commitment of DKSH (Thailand) Limited; (4) To study 

the influences of customer  satisfaction, customer trust, and commitment on word of 

mouth of DKSH (Thailand) Limited; and (5) To study the influences of customer  

satisfaction, customer trust, and customer commitment on repurchases of DKSH 

(Thailand) Limited. 

The variables in this research consisted of the following: service quality, 

corporate image, and perceived economic value as the independent variables; 

customer satisfaction, trust, and commitment as mediating variables and word of 

mouth and repurchases as dependent variables. 

The researcher used quantitative method which involved empirical research. 

The instrument of research was a questionnaire used to collect data from 413 

customers of DKSH (Thailand) Limited. The statistics used in data analysis were 

frequency, mean, percentage and path analysis. 

It was found that the model was consistent with the empirical data.  

Goodness of fit measures were found to be: Chi–square = 7.60  (df) = 4, p–value = 

0.101; Relative Chi–square (χ2/df) = 1.90; Goodness of Fit Index (GFI) = 0.995; 

 



 

Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) = 0.959 and Root Mean Square Error of 

Approximation (RMSEA) = 0.047. It was also found that  

1. Service quality had a positive and direct influence on customer satisfaction. 

2. Corporate image had a positive and direct influence on customer 

satisfaction. 

3. Perceived economic value had a positive and direct influence on customer 

satisfaction. 

4. Service quality had a positive and direct influence on customer trust. 

5. Corporate image had a positive and direct influence on customer trust. 

6. Perceived economic value had a positive and direct influence on customer 

trust. 

7. Customer satisfaction had a positive and direct influence on customer 

trust. 

8. Trust had a positive and direct influence on customer commitment 

9. Customer satisfaction had a positive and direct influence on customer 

word of mouth 

10.  Trust had a positive and direct influence on customer word of mouth 

11. Commitment had a positive and direct influence on customer word of 

mouth. 

12.  Trust had a positive and direct influence on customers’ repurchases. 

13. Commitment had a positive and direct influence on customers’ 

repurchases.  

Based on these findings, the researcher recommends that DKSH (Thailand) 

Limited. business more fully focus on service quality, corporate image  and perceived 

economic value in order to deepen customer satisfaction, trust, commitment, word 

of mouth and repurchases 

 

Keywords: Service Quality, Perceived Economic Value, Corporate Image, Satisfaction, 

Trust, Commitment, Word of Mouth, Repurchases 

 



ซ 

กิตติกรรมประกาศ 

 

 การศึกษาเฉพาะบุคคลฉบับน้ีสําเร็จไดดวยความอนุเคราะหจากทุกทานที่มีสวนเกี่ยวของใน

การดํารงชีวิตของผูวิจัย โดยอันดับแรกขอกลาวขอบพระคุณอาจารยที่ปรึกษา ดร.อัมพล ชูสนุก ที่ได

สละเวลาช้ีแนะแนวทางการทํางานวิจัยทุก ๆ ขั้นตอน เปนที่ปรึกษาและอธิบายขอสงสัยตาง ๆ 

ที่ผูวิจัยประสบพบเจอในการทําวิจัยครั้งน้ีดวยความเมตตา ตลอดจนตรวจทาน แกไขขอบกพรอง 
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เปนประโยชน และใหโอกาสทําการวิจัยตลอดระยะเวลาที่เริ่มทําการศกึษาวิจัย 

 ขอขอบพระคุณผูตอบแบบสอบถามทุกทานที่ใหความรวมมือ และสละเวลาในการตอบ 

แบบสอบถาม 

 สุดทายน้ี ความรู และประสทิธิผลที่เกิดจากการศึกษาเฉพาะบุคคลฉบับน้ี ผูวิจัยขอมอบ

ความดีงามเหลาน้ีใหแกผูมีพระคุณทุกทาน 
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   ตัวแปรแฝงความผูกพัน (COM) ในกรณีที่การกลับมาใชบริการซ้ําเปน 

   ตัวแปรตาม 

ภาพที่ 4.29 :  การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันอิทธิพลของคุณ คาทีร่ับรูดานความ 66 

                 คุมคา ภาพลักษณองคการ และคุณภาพในการใหบริการตอความพึงพอใจ  

                 ความไวเน้ือเช่ือใจ ความผูกพัน การบอกตอและการกลับมาซื้อซ้ําของลกูคา 

                 บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด  

ภาพที่ 4.30 :  แผนภาพโมเดลการวิเคราะหเสนทาง (Path Analysis) แสดงอิทธิพลของคุณ  85 

   คาที่รับรูดานความคุมคา ภาพลักษณองคการ และคุณภาพในการใหบรกิารตอ 

   ความพึงพอใจ ความไวเน้ือเช่ือใจ ความผูกพัน การบอกตอและการกลับมาซื้อซ้ํา 

   ของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด  

 



บทที่ 1 

บทนํา 

 

1.1 ความเปนมาและความสาํคัญของปญหา 

 ในภาพรวมธุรกิจบริการสุขภาพ และสังคมมีอัตราการเติบโตเพ่ิมขึ้น ในป 2556 มีการใช

งบประมาณสําหรับบริการสาธารณสุขทั่วโลกคิดเปนรอยละ 10.5 ตอผลิตภัณฑมวลรวมในประเทศ 

(The Economist Intelligence Unit : EIU) และมีการคาดการณวาชวงป 2557-2559 งบประมาณ

ที่จะใชในเรื่องบริการสุขภาพทั่วโลกเพ่ิมสูงถึงรอยละ 5.3 เน่ืองจากการเติบโตทางเศรษฐกิจของ

ประเทศกําลังพัฒนาทําใหมชีนช้ันกลางเพ่ิมมากขึ้น มกีารเคลื่อนยายเขาสูชุมชนเมืองทําใหคุณภาพ

ชีวิตความเปนอยูของประเทศลดลง ประกอบกับโครงสรางประชากรที่เปลี่ยนไปโดยประชากรสูงวัยที่

เพ่ิมมากขึ้นทําใหประชาชนหันมาสนใจดานสุขภาพ และสงเสริมใหมีการใชงบประมาณเพ่ือรักษา

สุขภาพมากขึ้นตามลําดับ ทั้งน้ีปรากฏการณดังกลาวมีสวนผลักดันใหเกดิกระแสการทองเที่ยวเชิง

สุขภาพที่ใหมสีวนในการสราง และขยายความตองการรับบริการสุขภาพจากชาวตางชาติทั่วโลก ใน

อนาคตมีการคาดการณวา ธุรกิจบริการสุขภาพในภูมิภาคเอเชียจะมีโอกาสขยายตัวไดมาก โดยรายได

ของธุรกิจบริการสุขภาพในภูมิภาคน้ีจะมีสดัสวนเทากับ 1 ใน 3 จากรายไดรวมของธุรกิจบริการ

สุขภาพทั่วโลกในป พ.ศ.2558 โดยมีภาคเอกชนเปนผูนําในธุรกิจบริการสุขภาพ จากการที่ธุรกิจ

ประเภทน้ีเติบโตอยางรวดเร็วทําใหปจจุบันมีการลงทุนในลักษณะการนําธุรกิจน้ีเขาจดทะเบียนใน

ตลาดหลักทรพัย และการเปดเสรีของธุรกิจบริการสุขภาพ อาทิ กลุมประเทศสมาชิกอาเซียนซึ่งไดมี

การผอนคลายกฎระเบียบระหวางกันเพ่ือสงเสริมใหมีการคา และการลงทุนมากขึ้น นอกจากน้ี

นโยบายของการดําเนินงานความรวมมือระหวางภาครัฐบาล และเอกชนยังมีสวนผลักดันใหมีการ

ลงทุนในโครงการขนาดใหญมากย่ิงขึ้น (เพ็ญพิสุทธ์ิ ศรีกาญจน, 2557) 

 การเปนศูนยกลางยา และผลติภัณฑสุขภาพ (Product Hub) ที่จะมทีั้งยาแผนปจจุบัน ยา

แผนโบราณ และวัตถุดิบสมุนไพรไทย เครือ่งสําอาง การผลิตอาหารเสรมิสุขภาพ เครือ่งมือแพทย 

และอุปกรณการผลิตวัคซีน และการผลิตอาหารเพ่ือสุขภาพแบบสําเร็จรูป เปนตน อยางไรก็ดีการกาว

ไปสูการเปนผูนําดานบริการสุขภาพของไทยมีความเปนไปไดสูง เน่ืองจากประเทศไทยมีจุดแข็งทั้ง

ทางดานมาตรฐานบริการระดับนานาชาติ บุคลากรที่มีความเช่ียวชาญเทคโนโลยีขั้นสงูที่ทันสมัย 

ระดับราคาที่เหมาะสม และมีทรัพยากรธรรมชาติที่สวยงาม สามารถดึงดูดใหชาวตางชาติใหความ

นิยมเดินทางเขามารับบริการสุขภาพในประเทศไทยเพ่ิมจํานวนสูงมากขึ้น สามารถสรางรายไดใหแก

อุตสาหกรรมหลักที่เกี่ยวของ (เพ็ญพิสุทธ์ิ ศรีกาญจน, 2557)  

 ธุรกิจ Healthcare คือ ธุรกิจที่เกี่ยวกับทุกสิ่งทุกอยางในการดูแลความเปนอยูดานสุขภาพ

ของมนุษย ซึ่งครอบคลุมขอบเขตคอนขางกวางต้ังแตเรื่องยา อุปกรณทางการแพทย การบริการ
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รักษาพยาบาล โดยแบงออกเปนหลาย ๆ มติิ ทั้งการแบงตามอวัยวะสําคัญตาง ๆ ของมนุษย หรือแบง

ตามความซับซอนในการรักษา ธุรกิจ Healthcare ไมไดมีเพียงแตโรงพยาบาลเพราะธุรกิจที่มีขนาด

ใหญกวามากคอื ธุรกิจยา และเครื่องมือทางการแพทย ซึ่งเปนธุรกิจที่ตองอาศัยตนทุนการวิจัย และ

พัฒนาในระดับสูง แตหากวิจัยสําเร็จก็จะสามารถจดสิทธิบัตร และครอบครองสิทธ์ิในการขายโดย

เด็ดขาด กําไรของกิจการก็จะสูงมาก และแปรผันตามความสําเร็จในการวิจัยและพัฒนา และอายุ

สิทธิบัตรพอสมควร ("ภาพรวมของธุรกิจ", 2557) 

 ดีเคเอสเอช เปนผูนําในดานการใหบริการดานการขยายตลาด สําหรับบริษัทผลิตภัณฑยา ยา

ที่จําหนายตามเคานเตอร (OTC) ผลิตภัณฑเพ่ือสุขภาพ เครื่องมือแพทย ที่มองหาชองทางการเติบโต

ทางธุรกิจในภูมิภาคเอเชีย ใหการบริการที่ครบวงจร หลากหลาย และสามารถปรับแตงได ซึ่งรวมถึง 

การจดทะเบียนผลิตภัณฑ การศึกษาการเปดตลาด การตลาด และการขาย การ Redressing ศูนย

กระจายสินคา การออกบิล และการเรียกเก็บชําระเงิน มีสาํนักงานใหญ และจดทะเบียนในตลาด

หลักทรัพยทีส่วิตเซอรแลนด มีจุดขายผลิตภัณฑเพ่ือสุขภาพในทองถิ่นที่เขมแข็งใน 12 ประเทศใน

ตลาดเอเชีย ไดแก กัมพูชา จีน ฮองกง เกาหลีใต ลาว มาเกา มาเลเซีย เมียนมาร สิงคโปร ไตหวัน 

ไทย และเวียดนาม กวา 150 ปในภูมิภาคเอเชีย บริษัทฯ สรางเครือขายการกระจายสินคาที่

ครอบคลุม เปนเอกลักษณ ซึง่รวมถึงรานคาปลีกผลิตภัณฑเพ่ือสุขภาพ เชน โรงพยาบาล คลินิก 

แพทย เภสัชกรรม รานขายยา ทันตแพทย และรานที่เกี่ยวกับสายตา บริษัทฯ ยังสามารถพัฒนา

เครือขายรานคาปลีก และการพัฒนาชองทางการดําเนินธุรกิจใหม อยางเชน อีคอมเมิรซ เปนตน ("สิ่ง

ที่ดีเคเอสเอชมอบใหคุณ", 2559) 

 ดวยการเติบโตอยางรวดเร็วของชนช้ันกลาง และตลาดในหลาย ๆ พ้ืนทีท่ี่เริ่มเปดตัวมากขึ้น 

ภูมิภาคเอเชียเปดกวาง และสามารถสรางโอกาสที่ดี สําหรับ บริษัทดานผลิตภัณฑยา อยางไรก็ตาม 

ภูมิภาคน้ียังมีเรื่องที่ทาทายที่ยังตองมีการปรับเปลี่ยนอยู เชน กฎระเบียบ ขอบังคับ งบประมาณของ

รัฐบาล และการเขามาของผลิตภัณฑปลอมแปลง ในตลาดทีม่ีความซับซอนสูงน้ี บริษัทฯนําความรู

ความเช่ียวชาญดานการตลาดในอุตสาหกรรมน้ีมาใชในการพัฒนากลยุทธ การเจริญเติบโต ที่กําหนด

เองสําหรับบริษัทดานผลิตภัณฑยา ที่มีขนาดใด บริษัทฯเขาใจวา หน่ึงขนาดไมพอดีกับทุกสถานการณ 

ดวยความเช่ียวชาญในอุตสาหกรรมอันลึกซึ้ง และความรูทีก่วางขวางในทองถิ่น สามารถพัฒนาการ

บริการที่กําหนดเองไดเพ่ือความสําเร็จทางธุรกิจทั่วทั้งภูมิภาคเอเชีย นอกจากน้ียังชวยใหลูกคา (ราน

ขายยาที่มีสาขา รานคาที่เกี่ยวกับผลิตภัณฑดานสุขภาพ โรงพยาบาลและคลินิก) สรางความเติบโต

ทางธุรกิจในตลาดใหม และที่มีอยู โดยการเขาถึงผลิตภัณฑที่มีคุณภาพสงู การฝกอบรมพนักงาน และ

การบริการลูกคา เชน การจัดการสินคาคงคลัง ฝากขายสาํหรับบริษัททีต่องการเขาไปดําเนินธุรกิจใน

ตลาดเอเชีย มีหุนสวนที่สามารถพิสูจนได เชน Medinova , Favorex และ Bio -Life ซึง่เปนธุรกิจ
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ภายใตแบรนดของบริษัทฯที่อยูในประเทศ สวิตเซอรแลนด และเอเชีย (“สิ่งที่ดีเคเอสเอชมอบใหคุณ", 

2559) 

 ปจจุบันผูบริโภคไมไวใจในโฆษณาอีกตอไป การตลาดพลังบอกตอปากตอปากหรือ Word of 

mouth จึงเปนรูปแบบการโฆษณาที่ดีและนาเช่ือถือมากที่สุดในขณะน้ี ดังน้ันเรื่องราวของ WOMM 

หรือ Word of Mouth Marketing จึงเปนเรื่องสําคัญที่นักการตลาดไมควรมองขาม แมวันน้ีการทํา

การตลาดในปจจุบันธุรกิจสวนใหญมักใหความสําคัญไปที่การทําการตลาดโดยใชสื่อดิจิตอล ทั้ง

โซเชียลมีเดีย อีเมล หรือชองทางออนไลนตาง ๆ จนอาจทาํใหหลงลืม และมองขามวิธีด้ังเดิมที่ทรง

อิทธิพลอยางการบอกตอแบบ “ปากตอปาก” ไปโดยสิ้นเชิง แตในความจริงแลวกลยุทธปากตอปาก

น่ีเองที่มีประสิทธิภาพมากที่สุดตอกลุมของผูบริโภคไมวาจะยุคสมัยไหนก็ตาม การทําการตลาดแบบ 

“ปากตอปาก” (WOMM หรือ Word of Mouth Marketing) เปนรูปแบบในการทําการตลาดที่มีการ

ใชงานกันมาอยางยาวนาน โดยนักการตลาดสวนใหญมักจะนํากลยุทธปากตอปากมาใชงานเมื่อ

ตองการสรางกระแสใหกับสินคา และการบรกิารของตัวเองเพ่ือใหเปนที่รูจักเพ่ิมมากขึ้น เน่ืองจากเปน

รูปแบบในการทําการตลาดที่ไดผลในวงกวาง แถมสามารถแพรกระจายไดอยางรวดเร็วแถมยังใชเงิน

ลงทุนตํ่า กลยุทธการทําตลาดโดยการบอกตอแบบปากตอปากยังคงเปนวิธีที่มีอิทธิพลตอผูบริโภคใน

การซื้อสินคาสงูสุดเปนอันดับที่ 1 ซึ่งคิดเปนสัดสวนอยูที่ 54% ในขณะทีก่ารตลาดรูปแบบอ่ืนอยาง 

การทําโฆษณาทางวิทยุ ทีวี หรือแมแตการสงจดหมายกลับมีอิทธิพลในการกระตุนการซื้อสินคา

รองลงมาเพียงครึ่งหน่ึงของกลยุทธแบบปากตอปากเทาน้ัน นอกจากน้ีอิทธิพลของการบอกตอแบบ

ปากตอปากในดานบวกน้ัน ยังสามารถแพรกระจายไปไดไว และรวดเร็วกวาขาวในดานลบถึง 6 

เทาตัว ซึ่งอิทธิพลของการบอกปากตอปากน้ีเองพบวา เปนสวนสําคัญทีส่งผลกระทบตอการกลับมา

ซื้อซ้ําของผูบรโิภคคิดเปนสัดสวนมากกวา 90% ของผูบริโภคทั้งหมดเลยทีเดียว ("มากกวา 90% ของ

ผูบริโภค", 2556) 

 การซื้อซ้ํามักจะตองมีการแกปญหาติดตอกันเพราะเกิดจากปจจัยหลายประการที่สําคัญที่สุด

ก็คือ เกิดความไมพอใจในทางเลือกที่ซื้อมาแตครั้งกอน จนบางครั้งเกิดการเปลี่ยนตราย่ีหออยูเรื่อย ๆ

อาจจะเกิดจากสต็อกในรานคาปลีกหมดก็ได ซึ่งผูซื้อก็จะตองช่ังใจดูวาจะเปนการคุมคาไหมที่จะลงทนุ

ทั้งเวลา และพลังงานเพ่ือไปซื้อที่อ่ืน การซื้อซ้ําอาจเกิดจากนิสัยที่จะทําใหกิจกรรมการตัดสินใจงาย

เขา และทําใหผูบริโภคจัดการกับแรงผลักดันของชีวิตไดดีขึ้น นิสัยในการซื้อแตกตางกันไปตามระดับ

ของการเกี่ยวของและความทุมเทความพยายามกับสินคา จึงจําเปนตองเปรียบเทียบนิสัยการซื้อขึ้นอยู

กับความซื่อสัตยตอตราย่ีหอ จะตองมีการพัฒนาและปรับปรุงอยางตอเน่ือง โดยคํานึงถึงความพึง

พอใจ เพ่ือใหเกิดความไวเน้ือเช่ือใจจนกระทั่งเกิดความผูกพันสงผลใหธุรกิจมีความประสบความสําเร็จ

ในที่สุด (Nejad, Sherrell & Babakus, 2014) 
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 De Keyser & Lariviere  (2014)  กลาววา การบอกตอคือ การสื่อสารระหวางผูบริโภคดวย

กันเอง ถือเปนกิจกรรมการสงเสริมการตลาดที่อยูในรูปแบบของการสื่อสารบอกตอขาวสารจากบุคคล

หน่ึงที่มีอิทธิพล (Influencer) ไปยังอีกบุคคลหน่ึง การบอกตอมีความสําคัญในการทําธุรกิจในยุค

ปจจุบัน เพราะถาผูบริโภคเกิดความประทับใจก็จะกลายเปนผูบอกตอ (Talker) โดยการถายทอด

ประสบการณจากการใชสินคาหรือบริการไปยังบุคคลใกลชิดรอบๆ ตัว เสมือนการสรางเครือขาย

สังคมของตนเอง (Social Network) นอกจากน้ียังอาจผสมผสานกับความรูสึกสวนตัว อารมณ ความ

ประทับใจที่อยากใหคนที่เขารูจักมีโอกาสใชสินคาหรือบริการน้ันๆ อีกทั้งผูบอกตอยังสามารถเลือก

กลุมเปาหมายไดตรงกวา ไมวาจะเปนบุคคลในครอบครัว เพ่ือนฝูง การบอกตอนอกจากจะเปนสื่อที่มี

ความนาเช่ือถือแลวยังมีความสามารถในการชักจูงโนมนาวบุคคลใกลชิดใหใชสินคาและบริการไดดีอีก

ดวย จนปจจุบันเปนที่ยมรับกนัโดยทั่วไปวาการสื่อสารการตลาดรูแบบน้ีเปนสื่อที่ผูบริโภคสรางขึ้นที่มี

ความนาเช่ือถือมากที่สุด 

 Morhart & Girardin (2015)  กลาววา การสรางความนาเช่ือถือ และความไววางใจเปนสิ่งที่

ยาก และทาทายในการเจาะเขาไปในกลองดําของผูบริโภค สิ่งสําคญัคือ การตลาดลักษณะน้ี เปนกล

ยุทธเริ่มตนของ Word of Mouth ที่จะชวยแพรกระจายขาวสาร และเรงยอดขายแบบประหยัดงบ

ที่สุด แตตองครบถวนดวยองคประกอบสําคัญในการสรางสวนผสมที่จะทลายกําแพงสรางความ

นาเช่ือถือในใจผูบริโภคได ซึ่งหากเขาไปน่ังในใจของลูกคาได ลูกคาก็จะกลายเปนผูบอกตอ (Talker) 

กระจายขอมูลสินคา หรือบรกิารใหโดยปริยาย ดังน้ันจึงมีผูที่ทําการวิจัยสํารวจเกี่ยวกับปจจัยในการ

ซื้อซ้ํา และการบอกตอของผูบริโภคไวจํานวนมากที่จะสามารถพัฒนาในเรื่องของการซื้อซ้ํา และการ

บอกตอของผูบริโภคโดยการประยุกตใชจากปจจัยทางดานคุณภาพการใหบริการ ภาพลักษณองคการ 

คุณคาที่รับรูดานความคุมคา ตอความพึงพอใจ ความไวเน้ือเช่ือใจ ความผูกพัน การบอกตอ และการ

กลับมาใชบริการซ้ํา  

 จากการสํารวจวรรณกรรมพบวา มีผูทรงคุณวุฒิ และนักวิชาการใหความสนใจในหัวขอที่

เกี่ยวของกับคุณภาพการใหบริการเปนปจจัยสําคัญทีม่ีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของผูบริโภค 

(Zhao, Lu, Zhang & Chau, 2012) คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอความไวเน้ือเช่ือใจ 

(O'Leary, Wilson & Metiu, 2014) ภาพลกัษณองคการมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจ (Carter 

& Curry, 2013) ภาพลักษณองคการมีอิทธิพลทางบวกตอความไวเน้ือเช่ือใจ (De Keyser & 

Lariviere, 2014) คุณคาทีร่บัรูดานความคุมคามีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจ (Friend, 

Johnson, Rutherford & Hamwi, 2013) คุณคาที่รับรูดานความคุมคามีอิทธิพลทางบวกตอความไว

เน้ือเช่ือใจ (Haider-Ali & Gul, 2013) ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอ (Hameed & 

Counsell, 2014) ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอการกลับมาซื้อซ้ํา (Morhart & Girardin, 

2015) ความพึงพอใจของผูบริโภคมีอิทธิพลทางบวกตอความไวเน้ือเช่ือใจ (Hameed & Counsell, 
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2014)  ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอความผูกพัน ( O'Leary, Wilson & Metiu, 2014) ความ

ไวเน้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอ (Skarmeas, Leonidou & Saridakis, 2014) ความไว

เน้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอการกลับมาซือ้ซ้ํา (Smit, Noort & Voorveld, 2014) ความไวเน้ือเช่ือ

ใจมีอิทธิพลทางบวกตอความผูกพัน (Wang, Keil & Wang, 2015) ความผูกพันมีอิทธิพลทางบวกตอ

การบอกตอ (Lemmink, Schuijf & Streukens, 2013) และความผูกพันมีอิทธิพลทางบวกตอการ

กลับมาซื้อซ้ําของผูบริโภค (Kumar, Pozza & Ganesh, 2013) 

จึงเปนสาเหตุจูงใจใหผูวิจัยสนใจเพ่ือศึกษาเรื่องอิทธิพลของคุณคาที่รับรูดานความคุมคา 

ภาพลักษณองคการ และคณุภาพในการใหบริการเพ่ือการพัฒนาความพึงพอใจ ความไวเน้ือเช่ือใจ 

ความผูกพัน อันจะนําไปสูการบอกตอ และการกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช 

(ประเทศไทย) จํากัด ที่มากขึน้ตอไป  

 

1.2 วัตถุประสงคของงานวิจัย 

 1.2.1 เพ่ือศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ อันไดแก คุณภาพการใหบริการ 

ภาพลักษณองคการ และคณุคาที่รับรูดานความคุมคาของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) 

จํากัด 

 1.2.2 เพ่ือศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอความไวเน้ือเช่ือใจ อันไดแก คุณภาพการใหบริการ 

ภาพลักษณองคการ คุณคาทีร่ับรูดานความคุมคา และความพึงพอใจของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช 

(ประเทศไทย) จํากัด 

 1.2.3 เพ่ือศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอความผูกพันของลูกคา อันไดแก ความพึงพอใจ และ

ความไวเน้ือเช่ือใจของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

 1.2.4 เพ่ือศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการบอกตอ อันไดแก ความพึงพอใจ ความไวเน้ือเช่ือใจ 

และความผูกพันของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

 1.2.5 เพ่ือศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการกลับมาซื้อซ้ํา อันไดแก ความพึงพอใจ ความไวเน้ือ

เช่ือใจ และความผูกพันของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

 

1.3ขอบเขตของงานวิจัย 

 1.3.1 ขอบเขตดานประชากร 

          การศึกษาวิจัยครั้งน้ีประชากรที่ศึกษาคือ ลกูคารานขายยาของบริษัท ดีเคเอสเอช 

(ประเทศไทย) จํากัด  

 1.3.2 ขอบเขตดาน ตัวแปรที่ศึกษา 

   1.3.2.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) คือ  
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        1.3.2.1.1 คุณภาพการใหบริการ  (Service Quality) 

        1.3.2.1.2 ภาพลักษณองคการ (Corporate Image) 

        1.3.2.1.3 คุณคาที่รับรูดานความคุมคา  (Perceived Economic Value) 

         1.3.2.2 ตัวแปรคั่นกลาง (Mediator Variable) คือ  

    1.3.2.2.1 ความพึงพอใจ (Satisfaction) 

         1.3.2.2.2 ความไวเน้ือเช่ือใจ (Trust) 

                1.3.2.2.3 ความผูกพัน (Commitment) 

         1.3.2.3 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ  

         1.3.2.3.1 การบอกตอ (Word of mouth) 

                   1.3.2.3.2 การกลับมาซื้อซ้ํา (Repurchase) 

 1.3.3 ขอบเขตดานระยะเวลาทีศ่ึกษา 

 ทําการเก็บขอมูลภาคสนาม และทําการวิเคราะหขอมูลระหวางเดือนตุลาคมพ.ศ. 2559 ถึง 

เดือนธันวาคม พ.ศ. 2559 รวมเปนระยะเวลา 2 เดือน 

 

1.4 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

 1.4.1 ประโยชนทางดานวิชาการ 

        1.4.1.1 เพ่ิมเติมและขยายองคความรูทางวิชาการ และผลการวิจัยที่เกี่ยวของกับ

ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ อันไดแก คุณภาพการใหบริการ ภาพลักษณองคการ และคุณคาที่

รับรูดานความคุมคา 

        1.4.1.2 เพ่ิมเติมและขยายองคความรูทางวิชาการ และผลการวิจัยที่เกี่ยวของกับ

ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความไวเน้ือเช่ือใจ อันไดแก ภาพลักษณองคการ คุณคาที่รับรูดานความคุมคา 

คุณภาพการใหบริการ และความพึงพอใจ 

        1.4.1.3 เพ่ิมเติมและขยายองคความรูทางวิชาการ และผลการวิจัยที่เกี่ยวของกับ

ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความผูกพัน อันไดแก ความพึงพอใจ และความไวเน้ือเช่ือใจ 

        1.4.1.4 เพ่ิมเติมและขยายองคความรูทางวิชาการ และผลการวิจัยที่เกี่ยวของกับ

ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการบอกตอ อันไดแก ความพึงพอใจ ความไวเน้ือเช่ือใจ และความผูกพัน 

        1.4.1.5 เพ่ิมเติมและขยายองคความรูทางวิชาการ และผลการวิจัยที่เกี่ยวของกับ

ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการกลับมาซื้อซ้ํา อันไดแก ความพึงพอใจ ความไวเน้ือเช่ือใจ และความผูกพัน 
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 1.4.2 ประโยชนในการนําไปใช 

      1.4.2.1 เปนแนวทางใหกับ บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด ในการปรับใช

คุณภาพการใหบริการ ภาพลักษณองคการ และคุณคาทีร่บัรูดานความคุมคา เพ่ือเพ่ิมพูนความพึง

พอใจ ความไวเน้ือเช่ือใจ และความผูกพัน เพ่ือใหเกิดการบอกตอ และ การกลับมาซื้อซ้ําของผูบริโภค    

            1.4.2.2 เปนแนวทางสําหรับองคการที่ดําเนินธุรกิจที่ใกลเคียงกับ บริษัท ดีเคเอสเอช 

(ประเทศไทย) จํากัด ในการประยุกตคุณคาที่รับรูดานคุณภาพการใหบริการ ภาพลักษณองคการ และ

คุณคาที่รับรูดานความคุมคาเพ่ือเพ่ิมพูนความพึงพอใจ ความไวเน้ือเช่ือใจ และความผกูพัน เพ่ือใหเกิด

การบอกตอ และ การกลับมาซื้อซ้ําของผูบริโภค 

 

1.5 คํานิยามศัพทเฉพาะ 

 1.5.1 คณุภาพการใหบริการ หมายถึง ความแตกตางระหวางความคาดหวังที่ลูกคาคาดวา

จะไดรับ กับการรับรูผลหลังจากไดรับบริการของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จาํกัด ปรับใชจาก 

(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) 

 1.5.2 ภาพลักษณองคการ หมายถึง ภาพลักษณองคการที่เกิดขึ้นในใจของลูกคา ซึ่งเปน

ภาพสะทอนจากความทรงจํา ปรับใชจาก (Cretu & Brodie, 2007) 

 1.5.3 คุณคาที่รับรูดานราคา หมายถึง ประโยชนที่ไดรับจากสินคา หรอืบริการ ที่ลูกคารับรู

ถึงตนทุนคาใชจายที่ลดลงทั้งในระยะสั้นและระยะยาวมีความคุมคากับเงินที่จายไป (Sweeney & 

Soutar, 2001) 

 1.5.4 ความพงึพอใจ หมายถึง การตัดสินใจของลูกคาวาสินคา หรือบรกิารที่ใชแลว

กอใหเกิดระดับความพอใจในการบริโภคสินคา หรือบริการน้ัน ๆ ปรับใชจาก (Oliver, 1997) 

          1.5.5 ความไวเนื้อเชื่อใจ หมายถึง ระดับที่ลูกคามีความเช่ือมั่น และไววางใจตอบริษัท ดีเค

เอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด (Morgan & Hunt, 1994) 

 1.5.6 ความผกูพัน หมายถึง ความพยายามที่จะสรางความจงรักภักดีใหกับผูบริโภค ตอตรา

สินคา หรือภาพลักษณขององคการที่เจาะจง ปรับใชจาก (Yoo, Donthu & Lee, 2000) 

1.5.7 การบอกตอ หมายถึง เปนความต้ังใจเชิงพฤติกรรมที่ผูคนพูดถึงประสบการณดี ๆ ที่

ไดรับจากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด โดยการแนะนํา ครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือน

รวมงาน และบุคคลอ่ืน ๆ ใหมาซื้อสินคาของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด ปรับใชจาก 

(Anderson, Fomell & Lehmann, 1994) 

 1.5.8 การกลับมาใชบริการซํ้า หมายถึง การที่ลูกคาซื้อสนิคาจากผูขาย และไดกระทําการ

ซ้ําอีกครั้ง หลังจากซื้อสินคาไปแลว ปรับใชจาก (Anderson, et al., 1994) 



บทที่ 2 

วรรณกรรมทีเ่ก่ียวของ 

 

การศึกษาเรื่องอิทธิพลของคุณคาที่รับรู ภาพลักษณองคการ และคุณภาพในการใหบรกิารตอ

ความพึงพอใจ ความไวเน้ือเช่ือใจ ความผูกพัน การบอกตอ และการกลบัมาใชบริการซ้ําของลูกคา

บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด ผูวิจัยไดรวบรวมแนวคิด ทฤษฎี และผลการวิจยัที่เกี่ยวของ 

เพ่ือนํามาสรางเปนกรอบแนวคิดในการศึกษา โดยมีรายละเอียด ดังตอไปน้ี 

 2.1 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับการกลับมาซื้อซ้ํา (Repurchase)   

2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับการบอกตอในทางบวก (Word of Mouth)  

 2.3 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับความผูกพันของลูกคา (Customer  Engagement)   

 2.4 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับความไวเน้ือเช่ือใจ (Trust)                 

 2.5 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจของลูกคา (Satisfaction)  

 2.6 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับคุณคาที่รับรูดานความคุมคา (Perceived  Value)     

 2.7 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับภาพลักษณองคการ (Brand Image)  

 2.8 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับคุณภาพการใหบริการ (Quality)  

 2.9 งานวิจัยทีเ่กี่ยวของ     

 2.10 สมมติฐานการวิจัย  

2.11 กรอบแนวคิดตามทฤษฎี   

 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของกับการกลับมาซื้อซ้ํา (Repurchase)  

  นิยามและความหมาย 

Lee (2014) ใหความหมายวา การกลับมาใชบริการซ้ํา หมายถึง การพิจารณาตัดสินใจของ

แตละบุคคลในการซื้อสินคาหรือบริการ โดยสวนมากมักจะขึ้นอยูกับประสบการณจากการใชบริการ

จากบริษัท 

 Hew (2017) ใหความหมายวา การกลับมาใชบริการซ้ํา หมายถึง การที่ผูบริโภคมีความพึง

พอใจในตัวสินคาหรือบริการที่ไดรับจึงทําใหเกิดการกลับมาใชบริการซ้ําในอนาคต 

 Thorsteinsson & Page (2014) กลาววา การกลับมาซื้อซ้าํ หมายถึง การที่ลูกคาจะยังคง

ซื้อสินคาตอไปในอนาคต 

 Andreini & Pedeliento (2016) กลาววา การกลับมาใชบริการซ้ําคือ ความรูสึกของลูกคาที่

ไดรับจากการใหบริการโดยการเปรียบเทียบกับคาใชจาย และความคุมคาที่เหมาะสม 
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 Lam & Shankar (2014) ใหความหมายวา การกลับมาใชบริการซ้ํา หมายถึง แรงจูงใจที่

ลูกคาไดรับจากการซื้อสินคา หรือบริการจากครั้งกอนและเกิดความประทับใจจึงทําใหเกิดการกลับมา

ซื้อซ้ําในครั้งตอไป 

 แนวคิดและทฤษฎี 

 Sierra (2015) กลาววา ความจงรักภักดี และความต้ังใจซื้อมีอิทธิพลตอการกลับมาซือ้ซ้ําของ

ลูกคา 

 Milner & Rosenstreich (2013) กลาววา การตัดสินใจของผูบริโภคเปนปจจัยที่มีอิทธิพล

ตอการกลับมาซื้อซ้ํา 

 Gazley & Hunt (2015)  ยืนยันวา ลักษณะเฉพาะของผูบริโภคสงผลโดยตรงตอการ

ตัดสินใจกลับมาซื้อซ้ําในอนาคต 

 Muk (2015) กลาววา การรับรูดานความคุมคาของผูบริโภคมีอิทธิพลในการต้ังใจกลับมาซื้อ

ซ้ํา 

 Reid (2013) กลาววา ความพึงพอใจของลูกคา และประสบการณในการเลือกซื้อสินคาเปน

ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความต้ังใจกลับมาซื้อซ้าํของผูบริโภค 

 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของกับการบอกตอในทางบวก (Word of Mouth) 

   นิยามและความหมาย 

 Kang (2014) กลาววา การบอกตอของผูบริโภคคือ การรับรูทางดานการสื่อสารในการใช

ภาษา และสามารถตอบสนองเพ่ือนําไปสูการประเมินผลทีดี่ของผูบริโภคในรูปแบบของพฤติกรรม

ผูบริโภค 

 Mamura, Zhang & Harwood (2011)  ใหความหมายวา การบอกตอคือ การสรางปฎิ

สัมพันธทางการสื่อสารระหวางลูกคากับผูใหบริการจนนําไปสูการพูดแบบปากตอปาก 

 Yeh (2016)  ใหความหมายวา การบอกตอเปนการวิเคราะหระดับบุคคลโดยมุงเนนไปที่

ผลกระทบของการสื่อสารแบบปากตอปากตอความต้ังใจซื้อ และพฤติกรรมของผูบริโภคแตละคน 

 Thomson (2015) กลาววา  การบอกตอคือ การสื่อสารแลกเปลี่ยนความรูซึ่งมีอิทธิพลตอ

การรับรูของมูลคาการใหบรกิาร และผลิตภัณฑ  สงผลตอการเพ่ิมโอกาสในการแนะนําผลิตภัณฑหรอื

การบริการในอนาคต 

 Schwepker (2013)  กลาววา การบอกตอคือ คําแนะนําที่สื่อสารกันระหวางผูบริโภคกับ

ผูบริโภคคนอ่ืนๆ 
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แนวคิดและทฤษฎี 

 Chu & Kim (2011)  กลาววา ปจจัยของการสรางเครือขายทางสังคมออนไลนของผูบริโภคมี

อิทธิพลเชิงบวกตอพฤติกรรมการบอกตอ 

 Cho (2014)  กลาววา ทิศทางการบอกตอของผูบริโภคสงผลกระทบโดยตรงกับประสิทธิภาพ

การทํางานขององคการ และนําไปสูผลการดําเนินงานขององคการในอนาคต 

 Mortimer & Neale (2015) กลาววา องคประกอบสําคัญของการสรางมูลคาเพ่ิมใหกับ

ผลิตภัณฑ และการใหบริการเปนผลมาจากการบอกตอของผูบริโภค 

 Nejad, Sherrell and Babakus (2014) กลาววา การบอกตอของผูบริโภคมีอิทธิพลตอการ

สรางยอดขายผลกําไรใหกับองคการ 

 Chemingui (2013) กลาววา การบอกตอสงผลตอธุรกิจการคา และแสดงใหเห็นถึง

ความสามารถในการสรางความสนใจซื้อ และชวยในการเพ่ิมคุณคาการรับรูในตราสินคาเพ่ิมมากขึ้น 

 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของกับความผูกพนัของลูกคา (Customer  Engagement) 

  นิยามและความหมาย 

 Lai (2016) กลาววา ความผูกพันคือ แรงจงูใจ และการรบัรูคุณคาในตัวสินคา และบริการ

ของผูบริโภค สงผลใหเกิดการยอมรับในตราสินคา 

 Gao (2014) ใหความหมายวา ความผูกพันคือ ความรูสึกของผูบริโภคแตละบุคคลที่จะ

นําไปสูความไววางใจ และเช่ือมั่นในตัวผลิตภัณฑ และการใหบริการ 

 Campion (2016) กลาววา ความผูกพันคือ การที่ผูบริโภครูสึกมีความมั่นใจในตัวผลิตภัณฑ

และการใหบรกิาร จึงเปนผลทําใหมีการตัดสินใจซื้อไดงายขึ้นในอนาคต 

 Ailawadi (2014)  กลาววา  ความผูกพันคอื การบริการที่มีประสิทธิภาพ และการสราง

ความสัมพันธการซื้อขายระหวางผูบริโภค และองคการ 

 Bartikowski & Walsh (2013)  ใหความหมายวา ความผูกพันคือ การสรางความพึงพอใจใน

ผลิตภัณฑและการใหบริการที่ดีเยี่ยมแกผูบริโภค 

แนวคิดและทฤษฎี 

 Lacey (2015) กลาววา ความผูกพันมีอิทธิพลเชิงบวกกับการมีสวนรวม และการสรางความ

ผูกพันตอองคการในปจจุบันและอนาคต 

 Martinez (2013) กลาววา  อิทธิพลของความผูกพันสงผลตอความจงรักภักดีและความไว

เน้ือเช่ือใจของผูบริโภคตอตราสินคาที่ผูบริโภคไดรับ 

 Yoshida (2015) กลาววา อิทธิพลของความผูกพันมีผลกระทบตอความไวเน้ือเช่ือใจของ

ผูบริโภคอยางมีนัยสําคัญ 
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 Scheinbaum (2015) กลาววา ความผูกพันมีอิทธิพลตอความมุงมั่นในการแลกเปลี่ยน

ความสัมพันธตอองคการและผูบริโภค 

 Wang, Keil & Wang (2015) ทําวิจัยเรื่อง อิทธิพลของความผูกพันที่มีผลตอความต้ังใจซื้อ

ของผูบริโภคธุรกิจขาวสารในสังคมออนไลน ผลการวิจัยพบวา ความผูกพันมีอิทธิพลทางบวกตอความ

ต้ังใจซื้อของผูบริโภค 

 Bigerna & Bollino (2014) ทําวิจัยเรื่อง อิทธิพลของความผูกพันที่มผีลตอพฤติกรรมการ

บอกตอของผูบริโภคในการซื้อเครื่องใชไฟฟา ผลการวิจยัพบวา ความผูกพันมีอิทธิพลทางบวกตอ

ความต้ังใจซื้อของผูบริโภค 

 Jackson (2013)  ทําวิจัยเรื่อง อิทธิพลของความผูกพันมผีลตอการกลับมาใชบริการซ้ําใน

ธุรกิจโรงแรม ผลการวิจัยพบวา ความผูกพันมีอิทธิพลตอการกลับมาใชบริการซ้ําของผูบริโภค 

 

2.4 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของกับความไวเนื้อเชื่อใจ (Trust)                

  นิยามและความหมาย 

 Wilson & Metiu (2014) กลาววา ความไวเน้ือเช่ือใจคือ การสรางความพึงพอใจ และ

แรงจูงใจใหกับผูบริโภค สงผลตอการตัดสินใจซื้อสินคา และบริการในอนาคต 

 McKnight, Choudhoury & Kacmar (2002)  กลาววา ความไวเน้ือเช่ือใจคือ การสราง

ปฏิสัมพันธระหวางผูบริโภค และองคการเพ่ือใหเกิดความพึงพอใจ และความนาเช่ือถือในสินคาและ

บริการที่ผูบริโภคไดรับ 

   Koenigstorfer (2014) กลาววา ความไวเน้ือเช่ือใจคือ  ความไววางใจที่ผูบริโภคมีตอสินคา 

หรือการใหบรกิาร และสงผลไปยังความต้ังใจซื้อในอนาคต 

Wang (2012) กลาววา ความไวเน้ือเช่ือใจคือ ความไววางใจโดยขึ้นอยูกับสภาพจิตใจของ

ผูบริโภคแตละคนมีความแตกตางกัน 

Pinjani (2013)  ใหความหมายวา ความไวเน้ือเช่ือใจคือ ความเช่ือของแตละบุคคล หรอื

ความคาดหวังของพฤติกรรมภายใตปจจัยที่มีอิทธิพลตาง ๆ เชน ความเสี่ยง ความเช่ือมั่น และความ

ปลอดภัย เปนตน 

 แนวคิดและทฤษฎี 

Spence & Westerman (2014) กลาววา ปจจัยทางเทคโนโลยี และสิ่งแวดลอมของ

องคการสงผลกระทบโดยตรงตอความไวเน้ือเช่ือใจของผูบริโภค 

Hameed & Counsell (2014) กลาววา ความไวเน้ือเช่ือใจมีอิทธิพลตอการรับรูของผูบริโภค

ที่สะทอนใหเหน็ถึงประสิทธิภาพขององคการ และความพึงพอใจของผูบริโภค 
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 Chien (2013) กลาววา ความไวเน้ือเช้ือใจมีบทบาทสําคญัในการกําหนดความสําเร็จ หรือ

ความลมเหลวของธุรกิจ 

 Chang (2013) กลาววา ความไวเน้ือเช่ือใจซึ่งกันและกันระหวางผูรับบริการ และผูใหบริการ

เปนสิ่งสําคัญตอความสําเร็จขององคการบนพ้ืนฐานของความไววางใจที่พบความเช่ือที่เกี่ยวของกับ

ทัศนคติเชิงบวกที่มีผลตอความต้ังใจซื้อในอนาคต 

 Florenthal (2015) กลาววา ความไวเน้ือเช่ือใจของผูบริโภคมีอิทธิพลเชิงบวกตอความต้ังใจ

ซื้อสินคา และบริการ 

 Kim (2013) กลาววา การสรางความไวเน้ือเช่ือใจขึ้นอยูกับความสามารถ ทักษะ และความ

เช่ียวชาญของแตละบุคคล 

Hollenbaugh (2014)  กลาววา ความไวเน้ือเช่ือใจเปนปจจัยที่มีอิทธิพลตอความต้ังใจซื้อ

สินคา หรือบรกิารของผูบริโภค 

Schilke & Cook (2013)  ทาํวิจัยเรื่อง ความสัมพันธระหวางความไวเน้ือเช่ือใจที่มีผลตอ

ความผูกพันของพนักงานบริษัทเอกชนขนาดใหญ ผลการวิจัยพบวา ความไวเน้ือเช่ือใจมีอิทธิพลเชิง

บวกตอความผูกพัน 

Huang & Benyoucef (2013) ทําวิจัยเรือ่ง อิทธิพลของความไวเน้ือเช่ือใจมีผลตอการบอก

ตอของผูบริโภคธุรกิจรานคาปลีกออนไลน ผลการวิจัยพบวา ความไวเน้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ

การบอกตอของผูบริโภค 

Piotroski & Wong (2015) ทําวิจัยเรื่อง อิทธิพลของความไวเน้ือเช่ือใจมผีลตอพฤติกรรม

การกลับมาใชบริการซ้ําของผูบริโภคในธุรกิจออนไลน ผลการวิจัยพบวา ความไวเน้ือเช่ือใจสงผล

ทางบวกตอการกลับมาใชบรกิารซ้ําของผูบริโภค 

 

2.5 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของกับความพึงพอใจของลูกคา (Satisfaction) 

 นิยามและความหมาย 

 Friend, Johnson, Rutherford & Hamwi (2013) กลาววา ความพึงพอใจคือ เครื่องมือที่

สะทอนใหเห็นถึงแรงพฤติกรรมที่เกี่ยวของกับประสิทธิภาพของสินคา หรือบริการที่ผูบริโภคไดรับ 

 Shakir (2013) ใหความหมายวา ความพึงพอใจคือ การเปรียบเทียบผลการดําเนินงานที่รับรู

ดานสินคา และบริการของผูบริโภค หากผลการดําเนินงานเปนไปตามความคาดหวังของผูบริโภคจะ

สงผลตอความต้ังใจซื้อในอนาคต 

 Ackfeldt & Malhotra (2016) กลาววา ความพึงพอใจคือ ประสบการณที่ดีจากสินคา หรือ

บริการที่ผูบริโภคไดรับ และสงผลใหเกิดความผูกพันตอตราสินคาในอนาคต 
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 Allen (2016) กลาววา ความพึงพอใจของลูกคาคือ การประเมินผลโดยรวมตาม

ประสบการณของผูบริโภคที่อยูบนพ้ืนฐานของความคาดหวังโดยรวมที่มีตอสินคา หรอืบริการที่ไดรับ 

 Grant (2013) กลาววา ความพึงพอใจของลูกคาคือ ผลของการรับรูคุณคาของสินคา หรือ

บริการขั้นสุดทายของผูบริโภคสงผลถึงความต้ังใจในการแนะนําบอกตอกับบุคคลอ่ืน 

 แนวคิดและทฤษฎี 

 Christianson (2014) กลาววา ความพึงพอใจของลูกคามีอิทธิพลทางบวกตอสังคมที่มีผลตอ

การกลับมาซื้อซ้ําของผูบริโภค 

 Li & Zhou (2014)  กลาววา คุณภาพของสินคา และการบริการเปนปจจัยที่สงผลอยางมี

นัยสําคัญตอความพึงพอใจของผูบริโภค 

 Zhu (2015)  กลาววา ความพึงพอใจของผูบริโภคมีอิทธิพลทางบวกตอความต้ังใจซื้อ และ

การกลับมาซื้อซ้ําของผูบริโภคในอนาคต 

 Chen (2015)  กลาววา ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปรสําคัญในการทําใหองคการ

ประสบความสําเร็จในระยะยาว 

 Olsen (2014)  กลาววา ความพึงพอใจของลูกคามีอิทธิพลเชิงบวกตอการมีสวนรวมในการ

พัฒนาองคการในระยะยาวอยางมีนัยสําคัญ 

 Bock & Mangus (2016)  ทําวิจัยเรื่อง อิทธิพลของความพึงพอใจของลูกคามีผลตอความไว

เน้ือเช่ือใจของลูกคาในธุรกิจการตลาดออนไลน ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของลูกคามีอิทธิพล

เชิงบวกตอความไวเน้ือเช่ือใจ 

 Chow (2014) ทําวิจัยเรื่อง ผลกระทบของความพึงพอใจที่มีผลตอความผูกพันของ

ผูใชบริการธุรกิจโรงแรม ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอความผูกพันของ

ผูบริโภคที่มีตอสินคาและบริการ 

  Hartmann & Rutherford (2015) ทําวิจัยเรื่อง อิทธิพลของความพึงพอใจของลูกคามผีลตอ

การบอกตอของลูกคาในธุรกิจรานคาปลีก ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของลูกคามีอิทธิพล

ทางบวกอยางมีนัยสําคัญตอการบอกตอ 

 Woodside (2013) ทําวิจัยเรื่อง อิทธิพลของความพึงพอใจของลูกคามผีลทางบวกตอการ

กลับมาใชบริการซ้ําในธุรกิจสถาบันทางการเงิน ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของผูบริโภคมีผล

ทางบวกตอการกลับมาใชบรกิารซ้ําของลูกคาอยางมีนัยสําคัญ 
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2.6 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของกับคณุคาที่รบัรูดานความคุมคา (Perceived Value)    

 นิยามและความหมาย 

 Andreu & Navarro (2014) กลาววา คุณคาที่รับรูดานความคุมคาคือ การรับรูดานคุณภาพ

ที่เกิดจากทัศนคติ และประสบการณทั้งทางตรงและทางออมที่ผูบริโภคไดรับ 

 Prebensen (2016) กลาววา คุณคาที่รับรูดานความคุมคา หมายถึง การประเมินความพึง

พอใจของลูกคาดานความคุมคาของสินคา หรือบริการที่ผูบริโภคไดรับ 

 Rihova (2015) กลาววา คุณคาที่รับรูดานความคุมคาคอื กระบวนการทักษะความรู และ

ทัศนคติที่ผูบริโภคมีตอสินคา หรือบริการ 

 Minkiewicz (2014)  กลาววา คุณคาที่รับรูดานความคุมคาคือ มูลคาการรับรูที่ผูบริโภค

สามารถจําแนกความแตกตางระหวางการรับรูดานราคาและคุณภาพออกจากกันได 

 Campos & Mendes (2016) กลาววา คุณคาที่รับรูดานความคุมคาคือ การรับรูมูลคาของ

ผูบริโภคโดยวัดจากผลประโยชนของสินคาหรือบริการที่ไดรับ 

แนวคิดและทฤษฎี 

 Gong (2013) กลาววา ประสบการณการซื้อสินคาและบริการของผูบริโภคเปนปจจัยสําคัญที่

มีอิทธิพลตอคุณคาที่รับรูดานความคุมคา 

 Ennew (2015) กลาววา คุณคาที่รับรูดานความคุมคาของแตละคนมีความแตกตางกันขึ้นอยู

กับประเภทของสินคา หรือบริการที่ผูบริโภคไดรับ 

 Mohd-Any, Winklhofer & Ennew (2015) กลาววา คณุคาที่ไดรับดานความคุมคามี

อิทธิพลเชิงบวกตอความพึงพอใจของผูบริโภคใหกลับมาซือ้ซ้ําในอนาคต 

 Galvagno (2014) กลาววา ความแปลกใหมมีผลตอความพึงพอใจอยางมีนัยสําคัญและแสดง

ใหเห็นวาถาสินคา หรือบริการมีความแปลกใหมย่ิงเปนการเพ่ิมคุณคาทีร่ับรูดานความคุมคาแก

ผูบริโภค 

 Andreu & Navarro (2014) กลาววา คุณคาที่รับรูดานความคุมคาของผูบริโภคมีอิทธิพลเชิง

บวกตอความสําเร็จขององคการ 

 Papista & Krystallis (2013) ทําวิจัยเรื่อง ปจจัยของคุณคาที่รับรูดานความคุมคามีผลตอ

ความพึงพอใจของลูกคาในธุรกิจตลาดออนไลน ผลการวิจัยพบวา คุณคาที่รับรูดานความคุมคามี

อิทธิพลทางบวกอยางมีนัยสําคัญตอความพึงพอใจของลูกคา 

 Smit, Noort  & Voorveld (2014) ทําวิจัยเรื่อง อิทธิพลของคุณคาที่รับรูดานความคุมคามี

ผลตอพฤติกรรมความไวเน้ือเช่ือใจของลูกคาในการใชบริการทองโลกออนไลนในเว็บไซต ผลการวิจัย

พบวา คุณคาที่รับรูดานความคุมคามีอิทธิพลทางบวกตอความไวเน้ือเช่ือใจของลูกคา 
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2.7 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของกับภาพลักษณองคการ (Brand Image) 

นิยามและความหมาย 

  Lemmink, Schuijf & Streukens (2013)  กลาววา ภาพลักษณองคการคือ การกําหนด

ลักษณะรูปแบบเฉพาะใหกับองคกรใหดูมีความนาเช่ือถือ และไดรับการยอมรับจากสังคมทั่วไป 

 Leme (2016) กลาววา ภาพลักษณองคการ หมายถึง มมุมองการแสดงความสนใจของ

องคการโดยมุงเนนไปที่ดานการประสบความความสําเร็จขององคการเพ่ือสรางความดึงดูดใจแก

ผูบริโภค สงผลตอการตัดสินใจซื้อ 

 Alwi & Kitchen (2014)  กลาววา ภาพลักษณองคการคือ การแสดงออกใหผูบริโภคไดรับรู

ถึงความนาเช่ือถือ และความมีศักยภาพขององคการ 

 Ahn (2013)  กลาววา ภาพลักษณองคการคือ การใชโลโกตราสัญลักษณขององคการเพ่ือ

แสดงถึงคุณภาพ และความเปนมาของสินคา หรือบริการใหผูบริโภคไดรับรู 

 Carter & Curry (2013) กลาววา ภาพลักษณองคการคือ ภาพที่มีความเกี่ยวของกับทัศนคติ 

และความนาเช่ือถือตอตราสินคาที่ผูบริโภคไดรับ 

แนวคิดและทฤษฎี 

 Khanna (2014)  กลาววา ภาพลักษณองคการสงผลตอพฤติกรรมทางบวก และทางลบแก

องคการ 

 Wu, Yeh, Huan & Woodside (2014) กลาววา องคการที่มีภาพลักษณที่ดียอมสามารถ

กระตุนความต้ังใจซื้อของผูบริโภคที่มีตอสินคา หรือบริการไดงายขึ้น 

 Knapp (2014) กลาววา ภาพลักษณองคการที่ดีจะชวยสงเสริมศักยภาพขององคการไดใน

ระยะยาว 

 Nguyen & Sujchaphong (2015) กลาววา องคการที่มีประวัติความเปนมาอันยาวนานยอม

ไดรับการยอมรับจากสังคมสงผลตอภาพลักษณองคการที่มีความนาเช่ือถือ 

 Kim (2016) กลาววา รูปลักษณและความทันสมัยของตราสินคาเปนปจจัยที่มีอิทธิพลตอ

ภาพลักษณองคการที่ผูบริโภคสามารถรับรูถึงตัวสินคาและบริการไดงาย 

 Carter & Curry (2013) ทําวิจัยเรื่อง อิทธิพลของภาพลักษณองคการมีผลตอความพึงพอใจ

ของลูกคาในการสรางมูลคาเพ่ิมของธุรกิจโซเชียลมีเดียออนไลน ผลการวิจัยพบวา ภาพลักษณองคการ

มีอิทธิพลเชิงบวกอยางมีนัยสําคัญตอความพึงพอใจของลูกคา 

 Lam, Ahearne & Mullins (2013) ทําวิจัยเรื่อง ปจจัยที่สงผลตอความสัมพันธระหวาง

ภาพลักษณองคการและความไวเน้ือเช่ือใจของลูกคาในการสรางแบรนดใหแข็งแกรง ผลการวิจัยพบวา 

ภาพลักษณองคการมีอิทธิพลเชิงบวกตอความไวเน้ือเช่ือใจของลูกคา 
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2.8 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของกับคณุภาพการใหบรกิาร (Quality) 

 นิยามและความหมาย 

  Zhang (2015)  กลาววา คุณภาพการใหบริการคือ ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นโดยตรงของ

ผูบริโภคที่ถูกกาํหนดใหเปนความรูสึกที่เกิดจากการเปรียบเทียบสินคา หรือบริการตามความคาดหวัง

ของผูบริโภค 

 Bruno (2015) กลาววา คุณภาพการใหบริการคือ รูปแบบของคุณภาพการใหบริการรวมไป

ถึงทัศนคติ ทักษะในการบริการขององคการ 

 Tsaur, Wang, Yen & Liu (2014)  ใหความหมายวา คุณภาพการใหบริการคือ การแสดง

ความสัมพันธระหวางมาตรฐานการบริการ และคุณภาพการใหบริการขององคการที่ผูบิโภคไดรับ 

Lam (2013)  กลาววา คุณภาพการใหบริการเปนการแสดงความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีตอ

สินคา หรือบรกิารเพ่ือชวยในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการขององคการใหดีย่ิงขึ้นกวาเดิม 

Girardin & Morhart (2015)  กลาววา คุณภาพการใหบริการเปนการประเมินภาพรวมของ

ผูบริโภคที่มีตอสินคา หรือบรกิารโดยสามารถวัดไดจากความพึงพอใจที่ผูบริโภคที่ไดรับหลังจากใช

สินคา หรือบรกิารขององคการ 

แนวคิดและทฤษฎี 

 De Keyser & Lariviere (2014) กลาววา คณุภาพการใหบริการมีผลกระทบในเชิงบวกตอ

ความรูสึกของผูบริโภค 

 King (2013) กลาววา คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลเชิงบวกตอภาพลักษณองคการ 

 Hallak (2015) กลาววา คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลตอการรับรูคุณคาที่ไดรับดานความ

คุมคาของสินคา หรือบริการ 

 Zarantonello (2013) กลาววา คุณภาพการใหบริการมอิีทธิพลเชิงบวกตอพฤติกรรมการ

ตัดสินใจซื้อของผูบริโภคในปจจุบัน และการกลับมาซื้อซ้ําในอนาคต 

 Marin (2013) กลาววา คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลเชิงบวกตอการตัดสินใจซื้อของ

ผูบริโภค 

Kumar, Pozza & Ganesh (2013) กลา่ววา่ คณุภาพการให้บริการเป็นการแสดงให้เหน็ความ

เก่ียวเน่ืองกนัระหวา่งความพงึพอใจ และความภกัดีของลกูค้า 

Chen (2016) ทําวิจัยเรื่อง คุณภาพการใหบริการมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาในธุรกิจ

การใหบริการจองที่พักโรงแรมผานระบบออนไลน ผลการวิจัยพบวา คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพล

เชิงบวกตอความพึงพอใจของลูกคาอยางมีนัยสําคัญ 
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 Bilgihan & Bujisic (2015) ทําวิจัยเรื่อง คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลเชิงบวกตอความไว

เน้ือเช่ือใจในธุรกิจรานคาออนไลน ผลการวิจัยพบวา คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลเชิงบวกตอความ

ไวเน้ือเช่ือใจ 

 

2.9 งานวิจัยทีเ่ก่ียวของ 

 Adams, Yahaya & Yamoah (2015) ศึกษาเรื่อง ความไวเน้ือเช่ือใจ ความผูกพัน และการ

กลับมาซื้อซ้ําของผูบริโภคในกลุมสมาชิกอาหารเพ่ือสุขภาพในรัฐควีนสแลนด ประเทศออสเตรเลีย 

จํานวน 260 คน ใชโมเดลสมการโครงสรางในการทดสอบสมมุติฐาน ผลการวิจัยแสดงใหเห็นวา (1) 

ความไวเน้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอการกลับมาซื้อซ้ํา และ (2)  ความผูกพันมีอิทธิพลทางบวกตอ

การกลับมาซื้อซ้ํา 

 Alwi & Kitchen (2014) ศึกษาเรื่อง ภาพลักษณองคการ และความไวเน้ือเช่ือใจของ

นักศึกษามหาวิทยาลัยแหงหน่ึงที่มีตอการขยายสาขาวิชาโครงสรางของมหาวิทยาลัย เก็บรวบรวม

ขอมูลจากนักศกึษาในมหาวิทยาลัยจํานวน 460 คน สถิติที่ใชในการทดสอบสมมุติฐานคือ โมเดล

สมการโครงสราง ผลการวิจับพบวา ภาพลักษณองคการมีอิทธิพลเชิงบวกตอความไวเน้ือเช่ือใจ 

 Beneke, Brito & Garvey (2013) ศึกษาเรื่อง คุณคาที่รบัรูดานความคุมคา และความไวเน้ือ

เช่ือใจของลูกคารานคาปลีก โดยเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมลูกคาจํานวน 439 คน สถิติที่ใชในการ

ทดสอบสมมุติฐานคือ โมเดลสมการโครงสราง ผลการวิจับพบวา คุณคาที่รับรูดานความคุมคามี

อิทธิพลทางบวกตอความไวเน้ือเช่ือใจ 

Benyoucef & Huang (2013) ศึกษาเรื่อง ความไวเน้ือเช่ือใจ และความผูกพันของ

ผูใชบริการ e-Commerce เก็บรวบรวมขอมูลจากลูกคาจาํนวน 228 คน ใชโมเดลสมการโครงสราง

ในการทดสอบสมมุติฐาน ผลการวิจัยแสดงใหเห็นวา ความไวเน้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอความ

ผูกพัน 

 Bilgihan & Bujisic (2015) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจ และความผูกพันของผูใชบริการ

รานคาออนไลน โดยเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมลูกคาจํานวน 120 คน สถิติที่ใชในการทดสอบ

สมมุติฐานคือ โมเดลสมการโครงสราง ผลการวิจับพบวา ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอความ

ผูกพัน 

 Bilgihan & Bujisic (2015) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบริการ และความไวเน้ือเช่ือใจของ

ผูใชบริการจองหองพักในโรงแรมผานระบบออนไลน โดยใชกลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามจํานวน 

320 คน ใชวิธีเลือกตัวอยางโดยอาศัยความสะดวก (Convenience Sampling) การทดสอบ

สมมุติฐานใชโมเดลสมการโครงสราง ผลการวิจัยพบวา คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลเชิงบวกตอ

ความไวเน้ือเช่ือใจ 
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 Chiu & Huang (2015) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจ ความไวเน้ือเช่ือใจ และการบอกตอของ

ผูใชบริการซื้อสินคาออนไลน โดยเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมลูกคาจํานวน 68 คน ใชการสุมตัวอยาง

แบบแบงขั้น (Stratified Random Sampling) สถิติทีใ่ชในการทดสอบสมมุติฐานคือ โมเดลสมการ

โครงสราง ผลการวิจับพบวา (1) ความพึงพอใจมีอิทธิพลเชิงบวกตอการบอกตอ และ (2) ความไวเน้ือ

เช่ือใจมีอิทธิพลตอการบอกตอ 

 Conde & Mussatto (2016) ศึกษาเรื่อง ภาพลักษณองคการ และความพึงพอใจของ

ผูใชบริการรานกาแฟ โดยเก็บรวบรวมขอมูลจากลูกคาที่ใชบริการจํานวน 80 คน ใชการสุมตัวอยาง

แบบแบงขั้น (Stratified Random Sampling) สถิติทีใ่ชในการทดสอบสมมุติฐานคือ โมเดลสมการ

โครงสราง ผลการวิจับพบวา ภาพลักษณองคการมีอิทธิพลเชิงบวกตอความพึงพอใจ 

 Girardin & Morhart (2015) ศึกษาเรื่อง คุณคาที่รับรูดานความคุมคา และความพึงพอใจ

ของลูกคานาฬิกาแบรนดหรู โดยเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมลูกคานาฬิกาจํานวน 150 คน ใชวิธีเลือก

ตัวอยางโดยอาศัยความสะดวก (Convenience Sampling) การทดสอบสมมุติฐานใชโมเดลสมการ

โครงสราง ผลการวิจัยพบวา คุณคาที่รับรูดานความคุมคามีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจ 

 Haider-Ali & Gul (2013) ศกึษาเรื่อง ความพึงพอใจ และความไวเน้ือเช่ือใจของลูกคาใน

ตลาดโทรศัพทมือถือของเปรู เก็บรวบรวมขอมูลจากลูกคาจํานวน 70 คน ใชการสุมตัวอยางแบบแบง

ขั้น (Stratified Random Sampling) สถติิที่ใชในการทดสอบสมมุติฐานคือ โมเดลสมการโครงสราง 

ผลการวิจับพบวา ความพึงพอใจมีอิทธิพล 

 Hosany & Prayag (2013)  ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจ ความไวเน้ือเช่ือใจ ความผูกพัน และ

การบอกตอของลูกคาที่ใชบรกิาร call-center โดยเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมลูกคาจํานวน 1,440  

คน ใชการสุมตัวอยางแบบแบงขั้น (Stratified Random Sampling) สถิติที่ใชในการทดสอบ

สมมุติฐานคือ โมเดลสมการโครงสราง ผลการวิจับพบวา (1) ความพึงพอใจมีอิทธิพลเชิงบวกตอการ

บอกตอ (2) ความไวเน้ือเช่ือใจมีอิทธิพลตอการบอกตอ และ (3) ความผกูพันมีอิทธิพลเชิงบวกตอการ

บอกตอ 

 Leonidou, Saridakis & Skarmeas  (2014) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจ และการกลบัมาใช

บริการซ้ําของลูกคารานอาหารฟวช่ันคาเฟ โดยเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมลูกคาจํานวน 182 คน ใช

การสุมตัวอยางแบบแบงขั้น (Stratified Random Sampling) สถิติทีใ่ชในการทดสอบสมมุติฐานคือ 

โมเดลสมการโครงสราง ผลการวิจับพบวา ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอการกลับมาใชบริการซ้ํา

 Ting & Wang (2013) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบริการ และความพึงพอใจของผูใชงาน

ออนไลนผานทางเว็บไซตกรณีของโรงแรมระดับหาดาวที่ติดอันดับในใตหวัน เก็บรวบรวมขอมูลจาก

นักทองเที่ยวที่เขาพักจํานวน 90 คน ใชโมเดลสมการโครงสรางในการทดสอบสมมุติฐาน ผลการวิจัย

แสดงใหเห็นวา คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลเชิงบวกตอความพึงพอใจของผูใชงาน 
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 Wang (2014) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจ และการบอกตอของผูใชบริการสายการบินของจีน 

โดยเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมลูกคาจํานวน 360 คน ใชวิธีเลือกตัวอยางโดยอาศัยความสะดวก 

(Convenience Sampling) การทดสอบสมมุติฐานใชโมเดลสมการโครงสราง ผลการวิจัยพบวา 

ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอ 

    

2.10 สมมุติฐานการวิจัย 

 2.10.1 คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการของ

บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

 2.10.2 ภาพลกัษณองคการมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการของ

บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

 2.10.3 คุณคาที่รับรูดานความคุมคาอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการ

ของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

 2.10.4 คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอความไวเน้ือเช่ือใจของลูกคาที่ใชบรกิาร

ของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

 2.10.5 ภาพลกัษณองคการมีอิทธิพลทางบวกตอความไวเน้ือเช่ือใจของลูกคาที่ใชบรกิารของ

บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

 2.10.6 คุณคาที่รับรูดานความคุมคามีอิทธิพลทางบวกตอความไวเน้ือเช่ือใจของลูกคาที่ใช

บริการของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

 2.10.7 ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอความไวเน้ือเช่ือใจของลูกคาที่ใชบริการของบริษัท 

ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จาํกัด 

 2.10.8 ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอความผูกพันของลูกคาที่ใชบริการของบริษัท ดีเค

เอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

 2.10.9 ความไวเน้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอความผูกพันของลูกคาที่ใชบริการของบริษัท 

ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จาํกัด 

 2.10.10 ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอของลูกคาที่ใชบรกิารของบริษัท ดีเค

เอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

 2.10.11 ความไวเน้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอของลูกคาที่ใชบริการของบริษัท 

ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จาํกัด 

 2.10.12 ความผูกพันมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอของลูกคาที่ใชบริการของบริษัท ดีเค

เอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 
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 2.10.13 ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอการกลับมาใชซ้ําของลูกคาทีใ่ชบริการของบริษัท 

ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จาํกัด 

 2.1.0.14 ความไวเน้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอการกลับมาใชซ้ําของลูกคาที่ใชบริการของ

บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

 2.10.15 ความผูกพันมีอิทธิพลทางบวกตอการกลับมาใชซ้าํของลูกคาที่ใชบริการของบริษัท 

ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จาํกัด 

 

2.11 กรอบแนวคิดตามทฤษฎี 

 เรื่องโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณคาที่รับรูดานความคุมคา ภาพลักษณองคการ และ

คุณภาพในการใหบริการตอความพึงพอใจ ความไวเน้ือเช่ือใจ ความผูกพัน การบอกตอ และการ

กลับมาใชบริการซ้ําของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

 เพ่ือความสะดวกในการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยกําหนดตัวยอของแตละตัวแปร ดังน้ี 

 

ตารางที่ 2.1 : การวิเคราะหขอมูล ตัวยอของแตละตัวแปร  

 

ชื่อภาษาไทยของตัวแปร/ตัวชี้วัด ชื่อภาษาอังกฤษของตัวแปร/ตัวชี้วั  อักษรยอ 

คุณภาพการใหบริการ Service Quality  SVQ 

ภาพลักษณองคการ Corporate Image IMG 

คุณคาที่รับรูดานความคุมคา Perceive Value : Price PVQ 

ความพึงพอใจ Satisfaction SAT 

ความไวเน้ือเช่ือใจ Trust TRU 

ความผูกพัน Commitment COM 

การบอกตอ World of Mount WOM 

การกลับมาซื้อซ้ํา  Repurchase REP 
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ภาพที่ 2.1 : กรอบแนวคิดตามทฤษฎี 

 

 

ภาพที่ 2.2 : โมเดลเสนทางตามสมมุติฐาน 

 

 



บทที่ 3 

วิธีการดําเนนิการวิจัย 

 

ในการศึกษาวิจัยเรื่องอิทธิพลของคุณคาที่รบัรู ภาพลักษณองคการ และคุณภาพในการ

ใหบริการตอความพึงพอใจ ความไวเน้ือเช่ือใจ ความผูกพัน การบอกตอ และการกลบัมาใชบริการซ้ํา

ของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด ผูวิจัยนําเสนอวิธีการดําเนินการวิจัยตามลําดับ 

ดังน้ี 

 

3.1 ประเภทของงานวิจัย 

 การศึกษาวิจัยเรื่องอิทธิพลของคุณคาที่รับรู ภาพลักษณองคการ และคณุภาพในการ

ใหบริการตอความพึงพอใจ ความไวเน้ือเช่ือใจ ความผูกพัน การบอกตอ และการกลบัมาใชบริการซ้ํา

ของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด เปนวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 

โดยทําการวิจัยเชิงประจักษ (Empirical Research) และใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บ

รวบรวมขอมูล 

 

3.2 ประขากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 

 ประชากรที่ใชในการวิจัย 

 ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งน้ีคือ ลูกคารานขายยาของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) 

จํากัด 

 ตัวอยางที่ใชในการวิจัย 

 กลุมตัวอยางที่ทําการวิจัยครั้งน้ี ไดแก ลูกคาที่ใชบริการของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) 

จํากัด ซึ่งผูวิจัยใชวิธีการกําหนดขนาดกลุมตัวอยาง และวิธีการเลือกตัวอยาง ดังน้ี 

 ศิริชัย กาญจนวาสี, ทวีวัฒน ปตยานนท และดิเรก ศรีสุโข (2551) แนะนําวา ขนาดของกลุม

ตัวอยางสําหรับการศึกษาคาเฉลี่ยของประชากร (μ) ณ ระดับความเช่ือมั่น 95% เมื่อยอมใหมีความ

คาดเคลื่อน (e) ของการประมาณคาเฉลี่ยเกิดขึ้นไดในระดับ ±5% ของสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (σ) 

เมื่อขนาดของประชากรมีจํานวนมาก (∞) ขนาดของกลุมตัวอยางมีคาเทากับ 400 ตัวอยาง 

 การเลือกกลุมตัวอยาง 

 การเลือกตัวอยางสําหรับงานวิจัยน้ี ผูวิจัยไดกําหนดการเลือกกลุมตัวอยางแบบไมอาศัยความ

นาจะเปน (Nonprobability Sampling) โดยการเลือกตัวอยางแบบตามสะดวก จากลูกคาที่ใช

บริการของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 



23 

3.3 นิยามเชิงปฏิบัติการ 

 3.3.1 คุณภาพการใหบรกิาร (Service Quality) หมายถึง ความแตกตางระหวางความ

คาดหวังที่ลูกคาคาดวาจะไดรับ กับการรับรูผลหลังจากไดรับบริการของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศ

ไทย) จํากัด (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988) มีขอคําถาม 11 ขอ ดังน้ี 

  3.3.1.1 พนักงานของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จาํกัด มีความนาเช่ือถือ 

  3.3.1.2 พนักงานของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จาํกัด พ่ึงพาอาศัยได 

  3.3.1.3 พนักงานของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จาํกัด ใหบริการดวยความ 

   เต็มใจ 

         3.3.1.4 พนักงานของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีความสามารถในการ

ใหบริการไดในระยะเวลาที่เหมาะสม   

                3.3.1.5 พนักงานของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีความรูความสามารถ 

และความชํานาญในการใหบริการ   

3.3.1.6 พนักงานของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จาํกัด มีมนุษยสมัพันธที่ดี

3.3.1.7 พนักงานของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จาํกัด มีการใหบริการที่รวด 

เร็ว วองไว 

         3.3.1.8 พนักงานของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด ใหบริการดวยความ 

สุภาพ ออนโยน   

         3.3.1.9 พนักงานของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด ยินดีรับฟงในสิ่งที่ทาน

รองขอ 

         3.3.1.10 พนักงานของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีการเขาถึงความ 

ตองการของทานเปนอยางดี   

         3.3.1.11 พนักงานของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีความซื่อสัตยตอ 

หนาที่ 

 3.3.2 ภาพลักษณองคการ (Brand Image) หมายถึง ภาพลักษณองคการที่เกิดขึ้นในใจ

ของลูกคา ซึ่งเปนภาพสะทอนจากความทรงจํา (Cretu & Brodie, 2007) มีขอคําถาม 6 ขอ ดังน้ี  

  3.3.2.1 บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด เปนบริษัทที่มีความรูความเช่ียว 

   ชาญในดานการบริการ 

         3.3.2.2 การบริการของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีช่ือเสียงในดาน 

   ราคาที่เหมาะสมกับคุณภาพที่ไดรับ   
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                 3.3.2.3 บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด เปนที่รูจักดี และมีช่ือเสียง 

        3.3.2.4 บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีช่ือเสียงดานการเอาใจใสลูกคา 

        3.3.2.5 บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีช่ือเสียงดานคุณภาพ 

       3.3.2.6 บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด เปนบริษัทที่มีช่ือเสียงในดานการ   

   บริการ 

3.3.3 คุณคาที่รับรูดานราคา (Perceived Value: Price) หมายถึง ประโยชนที่ไดรับจาก

สินคา หรือบรกิาร ที่ลูกคารบัรูถึงตนทุนคาใชจายที่ลดลงทั้งในระยะสั้นและระยะยาวมีความคุมคากบั

เงินที่จายไป (Sweeney & Soutar, 2001)  มีขอคําถาม 5 ขอ ดังน้ี 

         3.3.3.1 การบริการที่ไดรับจากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีราคาที่

สมเหตุสมผล 

         3.3.3.2 การบริการที่ไดรับจากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีความคุมคา

กับเงินที่จายไป   

                   3.3.3.3 การบริการที่ไดรับจากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีราคาที ่

เหมาะสมกับเงินที่จายไป 

         3.3.3.4 การบริการที่ไดรับจากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีคาใชจายที่

เหมาะสมตอสภาพเศรษฐกิจในปจจุบัน 

  3.3.3.5 การบริการที่ไดรับจากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีความ 

เหมาะสมเมื่อเทียบกับบริษัทอ่ืน  

3.3.4 ความพงึพอใจของลกูคา (Customer Satisfaction) หมายถึง การตัดสินใจของ

ลูกคาวาสินคา หรือบริการที่ใชแลวกอใหเกดิระดับความพอใจในการบริโภคสินคา หรือบริการน้ัน ๆ 

(Oliver, 1997) มีขอคําถาม 5 ขอ ดังน้ี 

    3.3.4.1 ทานพึงพอใจตอคุณภาพสินคาของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด   

    3.3.4.2 ทานพึงพอใจตอราคาสินคาของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

         3.3.4.3 ทานพึงพอใจตอพนักงานขายสินคาของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) 

   จํากัด 

         3.3.4.4 ทานพึงพอใจตอการบริการที่ไดรับจากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย)  

   จํากัด 

         3.3.4.5 โดยภาพรวมทานพึงพอใจตอสินคาและบรกิารที่ไดรับจากบริษัท ดีเคเอสเอช 

   (ประเทศไทย) จํากัด 
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3.3.5 ความไวเนื้อเชื่อใจ (Trust) หมายถึง ระดับที่ลูกคามีความเช่ือมั่น และไววางใจตอ

บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด (Morgan & Hunt, 1994) มีขอคําถาม 6 ขอ ดังน้ี 

 3.3.5.1 บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด ดําเนินธุรกิจดวยความซื่อสัตยสุจริต 

  3.3.5.2 ทานใหความไววางใจตอบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

         3.3.5.3 บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด ดําเนินการในสิ่งที่ถูกตองตรงไปตรง 

   มา  

        3.3.5.4 ทานใหความไวเน้ือเช่ือใจไดตอบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด           

                3.3.5.5 บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด ใหบริการดวยความซื่อตรงและ  

จริงใจ 

                  3.3.5.6 ทานใหความมั่นใจตอความซื่อสัตยในการดําเนินธุรกิจของ บริษทั ดีเคเอสเอช  

(ประเทศไทย) จํากัด 

3.3.6 การบอกตอ (Word of Mouth) หมายถึง เปนความต้ังใจเชิงพฤติกรรมที่ผูคนพูดถึง

ประสบการณดี ๆ ที่ไดรับจากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด โดยการแนะนํา ครอบครัว 

มิตรสหาย เพ่ือนรวมงาน และบุคคลอ่ืน ๆ ใหมาซื้อสินคาของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด  

(Anderson, Fomell & Lehmann, 1994) มีขอคําถาม 4 ขอ ดังน้ี 

         3.3.6.1 ทานจะแนะนําครอบครัว มติรสหาย เพ่ือนรวมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ใหมาใช 

บริการที่บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

         3.3.6.2 ทานพูดถึงประสบการณดี ๆ ที่ไดรับจากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) 

จํากัด ใหกับครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนรวมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ฟง 

3.3.6.3 ทานบอกตอใหครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนรวมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ใหมา 

ใชบริการบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

         3.3.6.4 หากทานไดยินบุคคลอ่ืน ๆ พูดถึงบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด  

ในแงลบทานยินดีที่จะชวยแกตางให  

3.3.7 ความผกูพัน (Commitment) หมายถึง ความพยายามที่จะสรางความจงรักภักดี

ใหกับผูบริโภค ตอตราสินคา หรือภาพลักษณขององคการที่เจาะจง (Yoo, Donthu & Lee, 2000) มี

ขอคําถาม 5 ขอ ดังน้ี 

    3.3.7.1 ทานคดิวาทานมีความจงรักภักดีตอบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

         3.3.7.2 ทานคิดวาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด จะเปนบริษัทแรกทีท่าน 

เลือกใชบริการ     

         3.3.7.3 ทานคิดวาทานจะไมใชบริการของบริษัทอ่ืน ๆ นอกจากบริษัท ดีเคเอสเอช 

(ประเทศไทย) จํากัด    
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        3.3.7.4 ทานพูดถึงบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด ในทางที่ดีเสมอ 

        3.3.7.5 ทานไมลําบากใจในการเลือกใชบริการบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย)  

จํากัด 

3.3.8 การกลับมาซื้อซ้ํา (Repurchase) หมายถึง การที่ลูกคาซื้อสินคาจากผูขาย และได

กระทําการซ้ําอีกครั้ง หลังจากซื้อสินคาไปแลว (Anderson, et al., 1994) มีขอคําถาม 5 ขอ ดังน้ี 

       3.3.8.1 ทานจะกลับมาซื้อสินคาจากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด อีก 

ครั้ง ถามีโอกาส 

       3.3.8.2 ทานมีความผูกพันตอบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จาํกัด และ 

ตองการกลับมาซื้อซ้ํา 

       3.3.8.3 ทานจะยังคงกลับมาซื้อสินคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

อีกครั้งถึงแมวาราคาสูงขึ้นตามสภาวะเศรษฐกิจ 

       3.3.8.4 ทานยังคงซื้อสินคาจากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด อยาง 

ตอเน่ืองตอไป 

      3.3.8.5 ทานมีความต้ังใจในการกลับมาซื้อสินคาจากบริษัท ดีเคเอสเอช  (ประเทศไทย) 

จํากัด อีกครั้งในอนาคต 

 

3.4 เครื่องมือที่ใชในการศึกษา 

 การวิจัยในครั้งน้ีใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล

โดยมีขั้นตอนในการสรางเครื่องมือ ซึ่งแบบสอบถามน้ีถูกสรางขึ้นจากการสํารวจวรรณกรรม และ

งานวิจัยที่เกี่ยวของโดยแบงเครื่องมือออกเปน 9 สวน คือ 

 สวนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช  (ประเทศไทย) 

จํากัด จํานวน 6 ขอ ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน โดยเปน

คําถามแบบใหเลือกตอบแบบคําตอบเดียว 

 สวนที่ 2 แบบประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับคุณภาพการใหบริการของบริษัท ดีเคเอส

เอช  (ประเทศไทย) จํากัด แบบสอบถามมีจํานวน 11 ขอ โดยขอคําถามเปนแบบมาตรสวนประเมิน

คา (Rating Scale) 5 ระดับ มีรายละเอียดการใหคะแนนดังน้ี 

  1 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ

ตอบริษัท ดีเคเอสเอช  (ประเทศไทย) จํากัด ในระดับนอยที่สุด 

  2 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ

ตอบริษัท ดีเคเอสเอช  (ประเทศไทย) จํากัด ในระดับนอย 
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  3 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ

ตอบริษัท ดีเคเอสเอช  (ประเทศไทย) จํากัด ในระดับปานกลาง 

  4 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ

ตอบริษัท ดีเคเอสเอช  (ประเทศไทย) จํากัด ในระดับมาก 

  5 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ

ตอบริษัท ดีเคเอสเอช  (ประเทศไทย) จํากัด ในระดับมากที่สุด 

 โดยกําหนดเกณฑการแปลความหมายของคาเฉลี่ยจากการวิเคราะหขอมูล ดังน้ี 

   คะแนนเฉลี่ย   แปลความหมาย  

   1.00–1.49    ระดับตํ่ามาก 

   1.50–2.49    ระดับตํ่า 

   2.50–3.49    ระดับปานกลาง 

   3.50–4.49    ระดับสูง 

   4.50–5.00    ระดับสูงมาก 

 สวนที่ 3 แบบประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณองคการของลูกคาราน บริษัท ดีเคเอส

เอช  (ประเทศไทย) จํากัด แบบสอบถามมีจํานวน 5 ขอ โดยขอคําถามเปนแบบมาตรสวนประเมินคา 

(Rating Scale) 5 ระดับ มีรายละเอียดการใหคะแนนดังน้ี 

  1 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณองคการของ 

บริษัท ดีเคเอสเอช  (ประเทศไทย) จํากัด ในระดับนอยที่สุด 

  2 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณองคการของ 

บริษัท ดีเคเอสเอช  (ประเทศไทย) จํากัด ในระดับนอย 

  3 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณองคการของ 

บริษัท ดีเคเอสเอช  (ประเทศไทย) จํากัด ในระดับปานกลาง 

  4 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณองคการของ 

บริษัท ดีเคเอสเอช  (ประเทศไทย) จํากัด ในระดับมาก 

  5 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณองคการของ 

บริษัท ดีเคเอสเอช  (ประเทศไทย) จํากัด ในระดับมากที่สุด 

 โดยกําหนดเกณฑการแปลความหมายของคาเฉลี่ยจากการวิเคราะหขอมูลดังน้ี 

   คะแนนเฉลี่ย   แปลความหมาย  

   1.00–1.49    ระดับตํ่ามาก 

   1.50–2.49    ระดับตํ่า 

   2.50–3.49    ระดับปานกลาง 
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   3.50–4.49    ระดับสูง 

   4.50–5.00    ระดับสูงมาก 

 สวนที่ 4 แบบประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับคุณคาที่รับรูดานราคาของลูกคา บริษัท 

ดีเคเอสเอช  (ประเทศไทย) จํากัด แบบสอบถามมีจํานวน 5 ขอ โดยขอคําถามเปนแบบมาตรสวน

ประเมินคา (Rating Scale) 5 ระดับ มีรายละเอียดการใหคะแนนดังน้ี 

  1 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณคาที่รับรูดานราคา

ตอสินคาของบริษัท ดีเคเอสเอช  (ประเทศไทย) จํากัด ในระดับนอยที่สุด 

  2 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณคาที่รับรูดานราคา

ตอสินคาของบริษัท ดีเคเอสเอช  (ประเทศไทย) จํากัด ในระดับนอย 

  3 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณคาที่รับรูดานราคา

ตอสินคาของบริษัท ดีเคเอสเอช  (ประเทศไทย) จํากัด ในระดับปานกลาง 

  4 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณคาที่รับรูดานราคา

ตอสินคาของบริษัท ดีเคเอสเอช  (ประเทศไทย) จํากัด ในระดับมาก 

  5 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณคาที่รับรูดานราคา

ตอสินคาของบริษัท ดีเคเอสเอช  (ประเทศไทย) จํากัด ในระดับมากที่สุด 

 โดยกําหนดเกณฑการแปลความหมายของคาเฉลี่ยจากการวิเคราะหขอมูลดังน้ี 

   คะแนนเฉลี่ย   แปลความหมาย  

   1.00–1.49    ระดับตํ่ามาก 

   1.50–2.49    ระดับตํ่า 

   2.50–3.49    ระดับปานกลาง 

   3.50–4.49    ระดับสูง 

   4.50–5.00    ระดับสูงมาก 

 สวนที่ 5 แบบประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช  

(ประเทศไทย) จํากัด แบบสอบถามมีจํานวน 5 ขอ โดยขอคําถามเปนแบบมาตรสวนประเมินคา 

(Rating Scale) 5 ระดับ มีรายละเอียดการใหคะแนนดังน้ี 

  1 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมคีวามพึงพอใจตอสินคาและบริการบริษัท ดีเค

เอสเอช  (ประเทศไทย) จํากัด ในระดับนอยที่สุด 

  2 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมคีวามพึงพอใจตอสินคาและบริการบริษัท ดีเค

เอสเอช  (ประเทศไทย) จํากัด ในระดับนอย 

  3 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมคีวามพึงพอใจตอสินคาและบริการบริษัท ดีเค

เอสเอช  (ประเทศไทย) จํากัด ในระดับปานกลาง 
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  4 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมคีวามพึงพอใจตอสินคาและบริการบริษัท ดีเค

เอสเอช  (ประเทศไทย) จํากัด ในระดับมาก 

  5 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมคีวามพึงพอใจตอสินคาและบริการบริษัท ดีเค

เอสเอช  (ประเทศไทย) จํากัด ในระดับมากที่สุด 

 โดยกําหนดเกณฑการแปลความหมายของคาเฉลี่ยจากการวิเคราะหขอมูลดังน้ี 

   คะแนนเฉลี่ย   แปลความหมาย  

   1.00–1.49    ระดับตํ่ามาก 

   1.50–2.49    ระดับตํ่า 

   2.50–3.49    ระดับปานกลาง 

   3.50–4.49    ระดับสูง 

   4.50–5.00    ระดับสูงมาก 

 สวนที่ 6 แบบประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความไวเน้ือเช่ือใจของลูกคาบริษัท ดีเคเอส

เอช  (ประเทศไทย) จํากัด แบบสอบถามมีจํานวน 6 ขอ โดยขอคําถามเปนแบบมาตรสวนประเมินคา 

(Rating Scale) 5 ระดับ มีรายละเอียดการใหคะแนนดังน้ี 

  1 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความไวเน้ือเช่ือใจบริษัท ดีเคเอสเอช  

(ประเทศไทย) จํากัด ในระดับนอยที่สุด 

  2 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความไวเน้ือเช่ือใจบริษัท ดีเคเอสเอช  

(ประเทศไทย) จํากัด ในระดับนอย 

  3 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความไวเน้ือเช่ือใจบริษัท ดีเคเอสเอช  

(ประเทศไทย) จํากัด ในระดับปานกลาง 

  4 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความไวเน้ือเช่ือใจบริษัท ดีเคเอสเอช  

(ประเทศไทย) จํากัด ในระดับมาก 

  5 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความไวเน้ือเช่ือใจบริษัท ดีเคเอสเอช  

(ประเทศไทย) จํากัด ในระดับมากที่สุด 

 โดยกําหนดเกณฑการแปลความหมายของคาเฉลี่ยจากการวิเคราะหขอมูลดังน้ี 

   คะแนนเฉลี่ย   แปลความหมาย  

   1.00–1.49    ระดับตํ่ามาก 

   1.50–2.49    ระดับตํ่า 

   2.50–3.49    ระดับปานกลาง 

   3.50–4.49    ระดับสูง 

   4.50–5.00    ระดับสูงมาก 
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 สวนที่ 7 แบบประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความผูกพันตอตราสินคาของลูกคาบริษัท 

ดีเคเอสเอช  (ประเทศไทย) จํากัด แบบสอบถามมีจํานวน 5 ขอ โดยขอคําถามเปนแบบมาตรสวน

ประเมินคา (Rating Scale) 5 ระดับ มีรายละเอียดการใหคะแนนดังน้ี 

  1 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมคีวามผูกพันตอตราสินคาบริษัท ดีเคเอสเอช  

(ประเทศไทย) จํากัด ในระดับนอยที่สุด 

  2 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมคีวามผูกพันตอตราสินคาบริษัท ดีเคเอสเอช  

(ประเทศไทย) จํากัด ในระดับนอย 

  3 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมคีวามผูกพันตอตราสินคาบริษัท ดีเคเอสเอช  

(ประเทศไทย) จํากัด ในระดับปานกลาง 

  4 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมคีวามผูกพันตอตราสินคาบริษัท ดีเคเอสเอช  

(ประเทศไทย) จํากัด ในระดับมาก 

  5 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมคีวามผูกพันตอตราสินคาบริษัท ดีเคเอสเอช  

(ประเทศไทย) จํากัด ในระดับมากที่สุด 

 โดยกําหนดเกณฑการแปลความหมายของคาเฉลี่ยจากการวิเคราะหขอมูลดังน้ี 

   คะแนนเฉลี่ย   แปลความหมาย  

   1.00–1.49    ระดับตํ่ามาก 

   1.50–2.49    ระดับตํ่า 

   2.50–3.49    ระดับปานกลาง 

   3.50–4.49    ระดับสูง 

   4.50–5.00    ระดับสูงมาก 

 สวนที่ 8 แบบประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการบอกตอของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช  

(ประเทศไทย) จํากัด แบบสอบถามมีจํานวน 4 ขอ โดยขอคําถามเปนแบบมาตรสวนประเมินคา 

(Rating Scale) 5 ระดับ มีรายละเอียดการใหคะแนนดังน้ี 

  1 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามบอกตอเกี่ยวกับบริษัท ดีเคเอสเอช  (ประเทศ

ไทย) จํากัด ในระดับนอยที่สุด 

  2 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามบอกตอเกี่ยวกับบริษัท ดีเคเอสเอช  (ประเทศ

ไทย) จํากัด ในระดับนอย 

  3 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามบอกตอเกี่ยวกับบริษัท ดีเคเอสเอช  (ประเทศ

ไทย) จํากัด ในระดับปานกลาง 

  4 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามบอกตอเกี่ยวกับบริษัท ดีเคเอสเอช  (ประเทศ

ไทย) จํากัด ในระดับมาก 
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  5 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามบอกตอเกี่ยวกับบริษัท ดีเคเอสเอช  (ประเทศ

ไทย) จํากัด ในระดับมากที่สุด 

 โดยกําหนดเกณฑการแปลความหมายของคาเฉลี่ยจากการวิเคราะหขอมูลดังน้ี 

   คะแนนเฉลี่ย   แปลความหมาย  

   1.00–1.49    ระดับตํ่ามาก 

   1.50–2.49    ระดับตํ่า 

   2.50–3.49    ระดับปานกลาง 

   3.50–4.49    ระดับสูง 

   4.50–5.00    ระดับสูงมาก 

 สวนที่ 9 แบบประเมินความคิดเห็นดานการกลับมาใชบรกิารซ้ําของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช  

(ประเทศไทย) จํากัด แบบสอบถามมีจํานวน 5 ขอ โดยขอคําถามเปนแบบมาตรสวนประเมินคา 

(Rating Scale) 5 ระดับ มีรายละเอียดการใหคะแนนดังน้ี 

  1 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามกลับมาซื้อซ้ําสินคาจากบริษัท ดีเคเอสเอช  

(ประเทศไทย) จํากัด ในระดับนอยที่สุด 

  2 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามกลับมาซื้อซ้ําสินคาจากบริษัท ดีเคเอสเอช  

(ประเทศไทย) จํากัด ในระดับนอย 

  3 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามกลับมาซื้อซ้ําสินคาจากบริษัท ดีเคเอสเอช  

(ประเทศไทย) จํากัด ในระดับปานกลาง 

  4 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามกลับมาซื้อซ้ําสินคาจากบริษัท ดีเคเอสเอช  

(ประเทศไทย) จํากัด ในระดับมาก 

  5 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามกลับมาซื้อซ้ําสินคาจากบริษัท ดีเคเอสเอช  

(ประเทศไทย) จํากัด ในระดับมากที่สุด 

 โดยกําหนดเกณฑการแปลความหมายของคาเฉลี่ยจากการวิเคราะหขอมูลดังน้ี 

   คะแนนเฉลี่ย   แปลความหมาย  

   1.00–1.49    ระดับตํ่ามาก 

   1.50–2.49    ระดับตํ่า 

   2.50–3.49    ระดับปานกลาง 

   3.50–4.49    ระดับสูง 

   4.50–5.00    ระดับสูงมาก 
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3.5 การทดสอบเครื่องมือ 

 การตรวจสิบคุณภาพของเครื่องมือไดดําเนินการใน 2 ลักษณะ คือ (1) การตรวจสอบความ

ตรง (Validity) ประกอบดวยการตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) และ 

(2) การตรวจสอบความเที่ยง (Reliability) ขั้นตอนในการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือมีดังน้ี 

 การตรวจสอบความตรง (Validity)  

 เพ่ือใหเกิดความแมนยําของเครื่องมือในการวัดสิ่งที่ตองการจะวัดหรือสิ่งที่เครื่องมือควรจะวัด

และคะแนนที่ไดจากเครื่องมือที่มีความตรงสูงสามารถบอกถึงสภาพที่แทจริง และพยากรณไดถูกตอง

แมนยํา (สุวิมล ติรกานันท, 2548, หนา 166) แบบสอบถามจึงตองไดรับการตรวจสอบความถูกตอง

ในดานภาษาในเชิงเน้ือหา 

 ความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) 

 ความตรงเชิงเน้ือหา หมายถงึ คุณภาพของเครื่องมือวัดที่สรางขึ้นมีความถูกตองตรงตาม 

เน้ือเรื่องที่ตองการวัดหรือวัดไดครอบคลุมเน้ือเรื่องทั้งหมด (วัลลภ ลําพาย, 2547, หนา 115) เปน 

ความตรงที่เกี่ยวกับการวิเคราะหตรวจสอบเน้ือหาของเครื่องมือวาเน้ือหาของขอคําถามวัดไดตรง 

ตามเน้ือหาของตัวแปรที่ตองการวัดหรือ ไมความตรงชนิดน้ีนิยมใชผูเช่ียวชาญในสาขาวิชาน้ัน ๆ 

ตรวจสอบโดยการพิจารณาจากนิยามเชิงทฤษฎี นิยามเชิงปฏิบัติการ และตารางแสดงประเด็นหลัก

และประเด็นยอย หรือพฤติกรรมบงช้ีควบคูกับขอคําถามวาเครื่องมือน้ันมีความครบถวนสมบูรณ 

ครอบคลุมเน้ือเรื่องทั้งหมดหรือไม (สุวิมล ติรกานันท, 2546, หนา 137-138) ดัชนีความสอดคลอง

ระหวางขอคําถาม และวัตถุประสงคการตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาจะตองดําเนินการกอนนําไป

ทดลองใช (Pre-test) การตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาโดยวิธีดัชนีความสอดคลองระหวางขอคําถาม 

และวัตถุประสงคทําไดโดยการนํานิยามเชิงทฤษฎี นิยามเชิงปฏิบัติการ โครงสรางการสรางขอคําถาม

ควบคูกับแบบสอบถามใหผูเช่ียวชาญพิจารณาความสอดคลอง การใหโครงสรางขอคําถามแก

ผูเช่ียวชาญทําใหผูเช่ียวชาญทราบที่มาของขอคําถามแตละขอวามาจากประเด็นใด ครอบคลุมเน้ือหา

ในเรื่องน้ันหรือไม จํานวนผูเช่ียวชาญควรมีต้ังแต 3 คนขึ้นไปเพ่ือหลีกเลี่ยงความคิดเห็นที่แบงเปน  

2 ขั้ว (สุวิมล ติรกานันท, 2546, หนา 137-138) 

 ผูวิจัยนําแบบสอบถามไปปรึกษาอาจารยที่ปรึกษาเพ่ือตรวจสอบความถูกตองหลังจากน้ัน 

จึงแตงต้ังผูทรงคุณวุฒิที่เช่ียวชาญในสาขาทีเ่กี่ยวของจํานวน 3 ทานกอนนําไปทดลองใช (Pre-test) 

การตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาทําไดโดยการนํานิยามเชิงทฤษฎี นิยามเชิงปฏิบัติการ และ

โครงสรางการสรางขอคําถามควบคูกับเครื่องมือใหผูเช่ียวชาญพิจารณาความสอดคลอง ผูเช่ียวชาญ

กรอกผลการพิจารณา ผูวิจัยคํานวณคาดัชนีความสอดคลองดวยดัชนีความสอดคลองระหวางขอ

คําถามกับประเด็นที่ตองการทราบ จากน้ันนําผลของผูเช่ียวชาญแตละทานมารวมกันคํานวณหาความ

ตรงเชิงเน้ือหา ซึ่งคํานวณจากความสอดคลองระหวางประเด็นที่ตองการวัดกับขอคําถามที่สรางขึ้น 
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ดัชนีที่ใชแสดงคาความสอดคลอง เรียกวา ดัชนีความสอดคลองระหวางขอคําถาม และวัตถุประสงค 

(Item–Objective Congruence Index: IOC) โดยผูเช่ียวชาญตองประเมินดวยคะแนน 3 ระดับ คือ 

   ใหคะแนน  +1 ถาแนใจวาขอคําถามน้ันสอดคลองกับนิยามของตัวแปรที่กําหนด 

   ใหคะแนน    0 ถาไมแนใจวาขอคําถามน้ันสอดคลองกับนิยามของตัวแปรที่กําหนด 

   ใหคะแนน  –1 ถาแนใจวาขอคําถามน้ันไมสอดคลองกับนิยามของตัวแปรที่กําหนด 

 หลังจากน้ันนําผลคะแนนที่ไดจากผูเช่ียวชาญมาคํานวณหาคา IOC ตามสมการ 

   IOC  =    ∑R 

                  n 

    ∑R  = ผลรวมของคะแนนตามความเห็นของผูเช่ียวชาญในแตละขอคําถาม 

    n = จํานวนผูเช่ียวชาญทั้งหมด 

 เกณฑในการหาคาความสอดคลองระหวางขอคําถามกับตัวแปรที่กําหนด (สุวิมล ติรกานันท, 

2548, p. 166) 

 1. ขอคําถามที่มีคา IOC ต้ังแต 0.50–1.00 มีคาความตรงผานเกณฑสามารถนําไปใชในการ

ทดสอบกอนการใชงานได 

 2. ขอคําถามที่มีคา IOC นอยกวา 0.50 ไมผานเกณฑตองปรับปรุงแกไขหรือตัดทิ้ง 

 สรุปผลการตรวจสอบเชิงเน้ือหาวา ขอคําถามทุกขอ มีคา IOC ต้ังแต 0.50-1.00 ผานเกณฑ 

ที่กําหนด ผูวิจยัจึงไมไดตัดขอคําถามใด ๆ ออกจากมาตรวัดตัวแปร ผลการตรวจสอบความตรงเชิง

เน้ือหาแสดงในภาคผนวก ง 

 การตรวจสอบความเทีย่ง (Reliability) 

 วิธีการหาคาสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) เปนวิธีที่ถูกใชใน 

การวัดคาความเที่ยงอยางกวางขวางมากที่สุดวิธีหน่ึง โดยใชโปรแกรมวิเคราะหขอมูลทางสถิติดวย

โปรแกรมคอมพิวเตอรในการวิเคราะหหาคาความเที่ยงของมาตรวัด คาสัมประสิทธ์ิแอลฟาควรมีคา 

ในระดับ .70 ขึ้นไป (Hair, Black, Babin, Anderson & Tatham, 2006) คาอํานาจจําแนกรายขอ

ของแตละขอคําถาม (Corrected Item–total Correlation) ตองมีคาต้ังแต 0.3 ขึ้นไป (Field, 

2005) ในการตรวจสอบความเที่ยงผูวิจัยไดตรวจสอบความเที่ยงทั้งขอมูลทดลองใช (n = 30) และ

ขอมูลที่เก็บจรงิของผูบริโภคเรื่องด่ืมรานสภากาแฟ (n = 413) โดยมีรายละเอียดดังตอไปน้ี 

 การตรวจสอบความเที่ยงสําหรับขอมูลทดลองใช (Pre-test) (n = 30) จากผลการวิเคราะห

ความเที่ยงผูวิจัยไมไดทําการตัดขอคําถามใด ๆ ออกจากการวัดตัวแปร เน่ืองจากผลการวิเคราะห

ความเที่ยงของแตละตัวแปรไดคาตามมาตรฐานที่กําหนด คือต้ังแต .746 ถึง .917 และคา 

Corrected Item Total Correlation มีคาต้ังแต .365 ถงึ .844  
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ตารางที่ 3.1: ผลการวิเคราะหคาความเที่ยง (Reliability) ของมาตรวัดสําหรับขอมูลทดลองใช 

       (Pre-test) (n = 30) 

 

มิติหรือตัวแปร 
จํานวน

ตัวช้ีวัด 
ตัวช้ีวัด 

Corrected 

Item-Total Correlation 

คาสัมประสิทธ์ิ

แอลฟา 

คุณภาพการใหบริการ     11 SVQ1 .403 .906 

(SVQ)  SVQ2 .630  

  SVQ3 .717  

  SVQ4 .571  

  SVQ5 .414  

  SVQ6 .732  

  SVQ7 .685  

  SVQ8 .844  

  SVQ9 .684  

  SVQ10 .656  

  SVQ11 .773  

ภาพลักษณองคการ 5 IMG1 .593 .827 

(IMG)  IMG2 .617  

  IMG3 .658  

  IMG4 .632  

  IMG5 .627  

คุณคาที่รับรูดานความ

คุมคา 
5 

PVQ1 .567 
.830 

(PVQ)  PVQ2 .831  

  PVQ3 .737  

  PVQ4 .746  

  PVQ5 .365  

ความพึงพอใจ 5 SAT1 .503 .853 

(SAT)  SAT2 .821  

  SAT3 .676  

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 3.1 (ตอ) : ผลการวิเคราะหคาความเที่ยง (Reliability) ของมาตรวัดสําหรับขอมูลทดลองใช 

              (Pre-test) (n = 30) 
 

   มิติหรือตัวแปร 
จํานวน

ตัวช้ีวัด 
ตัวช้ีวัด 

Corrected 

Item-Total Correlation 

คาสัมประสิทธ์ิ

แอลฟา 

  SAT4 .657  

  SAT5 .706   

ความไวเน้ือเช่ือใจ 6 TRU1 .709 .917 

(TRU)  TRU2 .722  

  TRU3 .749  

  TRU4 .824  

  TRU5 .831  

  TRU6 .766  

ความผูกพัน 5 COM1 .478        .746  

(COM)  COM2 .807  

  COM3 .160  

  COM4 .666  

  COM5 .731   

การบอกตอ 4 WOM1 .679 .871 

(WOM)  WOM2 .817  

  WOM3 .741  

  WOM4 .680   

การกลับมาซื้อซ้ํา 5 REV1 .671   .845  

(REV)  REV2 .671  

  REV3 .593  

  REV4 .645  

  REV5 .689  
 

 สําหรับการตรวจสอบความเที่ยงของขอมูลที่เก็บจริง (n = 413) จากผลการวิเคราะห 

ความเที่ยงของขอมูลที่เก็บจรงิพบวา ขอคําถามทุกขอผานเกณฑที่กําหนดคือ มีคา Corrected  
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Item-Total Correlation มากกวา 0.3 และตัวแปรทุกตัวมีคาคือต้ังแต .752 ถึง .884 และคา 

Corrected Item Total Correlation มีคาต้ังแต .428 ถงึ .742 แสดงผลในตาราง 3.2 
 

ตารางที่ 3.2 : ผลการวิเคราะหคาความเที่ยง (Reliability) ของมาตรวัดสําหรับขอมูลที่เก็บจริง  

      (n =413) 
 

มิติหรือตัวแปร 
จํานวน

ตัวชี้วัด 
ตัวชี้วัด 

Corrected 

Item-Total Correlation 

คาสัมประสิทธิ์

แอลฟา 

คุณภาพการใหบริการ     11 SVQ1 .592 .884 

(SVQ)  SVQ2 .636  

  SVQ3 .637  

  SVQ4 .534  

  SVQ6 .601  

  SVQ7 .616  

  SVQ8 .653  

  SVQ9 .594  

  SVQ10 .646  

  SVQ11 .652  

ภาพลักษณองคการ 5 IMG2 .428 .752 

(IMG)  IMG3 .566  

  IMG4 .581  

  IMG5 .626  

คุณคาที่รับรูดานความคุมคา 5 PVQ1 .709        .867 

(PVQ)  PVQ2 .735  

  PVQ3 .714  

  PVQ4 .689  

  PVQ5 .606  

ความพึงพอใจ 5 SAT1 .496 .825 

(SAT)  SAT2 .595  

  SAT3 .664  

  SAT4 .678  

  SAT5 .673  

    (ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 3.2 (ตอ) : ผลการวิเคราะหคาความเที่ยง (Reliability) ของมาตรวัดสําหรับขอมูลที่เก็บจรงิ  

           (n =413) 

 

มิติหรือตัวแปร 
จํานวน

ตัวช้ีวัด 
ตัวช้ีวัด 

Corrected 

Item-Total Correlation 

คาสัมประสิทธ์ิ

แอลฟา 

ความไวเน้ือเช่ือใจ 6 TRU1 .562 .871 

(TRU)  TRU2 .691  

  TRU3 .687  

  TRU4 .692  

  TRU5 .725  

  TRU6 .669  

ความผูกพัน 5 COM1 .628        .849 

(COM)  COM2 .727  

  COM3 .664  

  COM4 .661  

  COM5 .627  

การบอกตอ 4 WOM1 .676 .862 

(WOM)  WOM2 .737  

  WOM3 .742  

  WOM4 .681  

การกลับมาซื้อซ้ํา 5 REV1 .598 .850 

(REV)  REV2 .699  

  REV3 .637  

  REV4 .708  

  REV5 .668  

 

 ผลลัพธที่ไดจากการวิเคราะหความเที่ยงสําหรับลูกคาบรษิัท ดีเคเอสเอช  (ประเทศไทย) 

จํากัด เปนขอมูลพ้ืนฐานสําหรับการตรวจสอบขอตกลงเบ้ืองตนสําหรับการวิเคราะหสถิติพหุตัวแปร

การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน และการวิเคราะหเสนทางตอไป 
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3.6 วิธีการเก็บขอมูล 

 การเก็บรวบรวมขอมูลในครั้งน้ีผูวิจัยวางแผนเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเอง โดยขอความ

รวมมือในการตอบแบบสอบถามจากลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช  (ประเทศไทย) จํากัด ในการแจก

แบบสอบถามเริ่มต้ังแต เดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2559 จนถึง เดือนธันวาคม พ.ศ. 2559 รวมเวลาใน

การเก็บรวบรวมขอมูลทั้งสิ้น 2 เดือน 

 ขั้นตอนการเก็บรวบรวมขอมูล 

 รายละเอียดของขั้นตอนการเก็บรวบรวมขอมูลมีดังตอไปน้ี 

   ขั้นที ่1 ดําเนินการยื่นเรื่องกับทางมหาวิทยาลัยกรุงเทพ เพ่ือออกจดหมายขออนุญาตทํา

วิจัยบริษัท ดีเคเอสเอช  (ประเทศไทย) จํากัด 

   ขั้นที่ 2 นําใบขออนุญาตไปยื่นใหกับบริษัท ดีเคเอสเอช  (ประเทศไทย) จํากัดและมีการ

เซ็นรับรอง หรอืยินยอมใหทําการวิจัยไดจากผูจัดการแผนกลูกคาสัมพันธของบริษัท ดีเคเอสเอช  

(ประเทศไทย) จํากัด 

    ขั้นที่ 3 ขอความรวมมือจากผูใชบริการบริษัท ดีเคเอสเอช  (ประเทศไทย) จํากัด และ

แจกแบบสอบถามใหกับผูใชบรกิารบริษัท ดีเคเอสเอช  (ประเทศไทย) จํากัด 

   ขั้นที ่4 รวบรวมเก็บแบบสอบถาม และประเมินจํานวนแบบสอบถามที่ไดกลบัมา 

วามีความสมบูรณและมจีํานวนครบตามที่ไดออกแบบไวคือ 400 ชุดหรือไม 

 ผูวิจัยแจกแบบสอบถามไปจํานวน 440 ชุด สามารถเก็บรวบรวมขอมูลและมี 

ความสมบูรณไดจํานวนทั้งสิ้น 413 ชุด 

 

3.7 วิธีการทางสถิติ 

 การวิจัยเชิงปริมาณใชการบรรยายโดยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) และ 

การวิเคราะหสถิติพหุตัวแปรมีชนิดของสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลเพ่ือตอบวัตถุประสงคแตละขอ

แบงเปน 10 สวน ดังน้ี 

 สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม สถิติทีใ่ช คอื คาจํานวน และคารอยละ 

 สวนที่ 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับคุณภาพการใหบริการของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช  

(ประเทศไทย) จํากัด สถิติที่ใชคือ คาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

 สวนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับภาพลักษณองคการของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช  

(ประเทศไทย) จํากัด สถิติที่ใชคือ คาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

 สวนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับคุณคาที่รับรูดานราคาของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช  

(ประเทศไทย) จํากัด สถิติที่ใชคือ คาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
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 สวนที่ 5 ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช  (ประเทศ

ไทย) จํากัด สถิติที่ใชคือ คาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

 สวนที่ 6 ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความไวเน้ือเช่ือใจของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช  

(ประเทศไทย) จํากัด สถิติที่ใชคือ คาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

 สวนที่ 7 ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความผูกพันตอตราสินคาของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช  

(ประเทศไทย) จํากัด สถิติที่ใชคือ คาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  

 สวนที่ 8 ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการบอกตอของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช  (ประเทศไทย) 

จํากัด สถิติที่ใชคือ คาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

 สวนที่ 9 ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช  

(ประเทศไทย) จํากัด สถิติที่ใชคือ คาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

 สวนที่ 10 การทดสอบโมเดลอิทธิพลของคุณภาพการใหบริการ ภาพลักษณองคการ และ

คุณคาที่รับรูดานราคาตอความพึงพอใจ ความไวเน้ือเช่ือใจ ความผูกพัน การบอกตอ และการกลับมา

ใชบริการซ้ําของลูกคาที่ใชบริการบริษัท ดีเคเอสเอช  (ประเทศไทย) จํากัด สถิติที่ใชคอื การวิเคราะห

เสนทาง (Path Analysis)  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทที่ 4 

บทวิเคราะหขอมูล 

 

 การวิเคราะหขอมูลในครั้งน้ีผูวิจัยรายงานผลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 

Statistics) และใชสถิติแบบพหุตัวแปร (Multivariate Statistics) ในการวิเคราะหขอมูล ทั้งน้ี 

การวิเคราะหขอมูลตองสอดคลองกับขอตกลงเบ้ืองตนผูวิจัยจึงนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 

เปน 6 ขั้นตอน ตามลําดับดังน้ี 

 4.1 ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถาม 

 4.2 การตรวจสอบขอตกลงเบ้ืองตนทางสถิติของขอมูล ประกอบดวยการตรวจสอบคุณภาพ

ของขอมูลตามขอตกลงเบ้ืองตนในการวิเคราะหเสนทางดวยโปรแกรมลสิเรล ซึ่งขอตกลงเบ้ืองตน

เหลาน้ีประกอบดวยลักษณะ การแจกแจงแบบปกติของขอมูล (Normality) การตรวจสอบความเปน

เอกพันธของการกระจาย (Homoscedasticity) และการตรวจสอบความสัมพันธเชิงเสนตรงระหวาง

ตัวแปรตนและตัวแปรตาม (Linearity)  

 4.3 การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis) ของโมเดล 

การวัด (Measurement Model) ของแตละตัวแปรแฝง (Latent Variable) เพ่ือตรวจสอบความตรง 

เชิงโครงสราง (Construct Validity) โดยทําการตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย (Convergent 

Validity) 

 4.4 ระดับความคิดเห็นในปจจัยที่เกี่ยวของกับอิทธิพลของคุณคาที่รับรูดานความคุมคา 

ภาพลักษณองคการ และคณุภาพในการใหบริการตอความพึงพอใจ ความไวเน้ือเช่ือใจ ความผูกพัน 

การบอกตอ และการกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด  

 4.5 การวิเคราะหเสนทางความสัมพันธ และการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะหเสนทาง 

 4.6 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
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4.1 ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถาม 

 

ตารางที่ 4.1 : ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถาม (n = 413) 

 

ตัวแปร/ ตัวชี้วัด จํานวน รอยละ 

1. เพศ   

   ชาย 156 37.77 

   หญิง 257 62.23 

   รวม 413 100.00 

2. อายุ   

   ตํ่ากวาหรือเทากับ 20 ป 8 1.93 

   21-30 112 27.12 

   31-40 137 33.17 

   41-50 101 24.46 

   51-60 37 8.96 

   มากกวา 60 18 4.36 

   รวม 413 100.00 

3. สถานภาพ    

   โสด     182 44.07 

   สมรส         186 45.03 

   หยาราง/ หมาย/ แยกกันอยู   45 10.90 

   รวม 413 100.00 

4.  ระดับการศึกษา   

   มัธยมศึกษาตอนตนหรือตํ่ากวา 3 0.73 

   มัธยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. 12 2.91 

   อนุปรญิญา/ ปวส. 39 9.44 

   ปรญิญาตร ี 281 68.04 

  (ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.1 (ตอ) : ขอมูลทัว่ไปของกลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถาม (n = 413) 

 

ตัวแปร/ ตัวชี้วัด จํานวน รอยละ 

   ปรญิญาโท 62 15.01 

   ปรญิญาเอก 16 3.87 

   รวม 413 100.00 

5. อาชีพ   

   นักเรียน/ นักศึกษา 6     1.45 

   ขาราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ 17     4.12 

   พนักงาน/ ลกูจางบริษัทเอกชน        179    43.34 

   ประกอบธุรกิจสวนตัว/ คาขาย        209    50.61 

   อ่ืน ๆ 2      0.48 

   รวม       413  100.00 

6. รายได   

   ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000        10         2.42 

   10,001-30,000      148       35.84 

   30,001-50,000      115       27.85 

   50,001-100,000      122       29.54 

   มากกวา 100,001        18         4.35 

   รวม      413     100.00 

   

 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามโดยใชสถติิเชิงพรรณนาจาก

ตารางที่ 4.1 พบวา กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามรอยละ 37.77 เปนเพศชาย จํานวน 156 คน 

และรอยละ 62.23 เปนเพศหญิง จํานวน 257 คน 

 ดานอายุพบวา กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุ 31-40 ป จํานวน 137 คน  

คิดเปนรอยละ 33.17 รองลงมามีอายุ 21-30 ป จํานวน 112 คน คิดเปนรอยละ 27.12 อายุ 41-50 

ป จํานวน 101 คน คิดเปนรอยละ 24.46  อายุ 51-60 จํานวน 37 คน คดิเปนรอยละ 8.96 อายุ  

มากกวา 60 ปขึ้นไป จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 4.36 และนอยที่สุดคืออายุ ตํ่ากวาหรือเทากับ 20 

ป จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 1.93 

           ดานสถานภาพพบวา กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีสถานภาพสมรส จํานวน  
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186 คน คิดเปนรอยละ 45.03 รองลงมามีสถานภาพโสด จํานวน 182 คน คิดเปนรอยละ 44.07  

และหยาราง/ หมาย/ แยกกนัอยู จํานวน 45 คน คิดเปนรอยละ 10.90 

ดานระดับการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการศึกษาระดับ

ปรญิญาตร ีจํานวน 281 คน คิดเปนรอยละ 68.04 รองลงมามีการศึกษาระดับปริญญาโท จํานวน 62  

คน คิดเปนรอยละ 15.01  ระดับการศึกษาอนุปริญญา/ ปวส. จํานวน 39 คน คิดเปนรอยละ 9.44

ระดับการศึกษาระดับปริญญาเอก จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 3.87 ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/

ปวช. จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 2.91 และนอยที่สุดมีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตนหรือตํ่า

กวา จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 0.73   

 ดานอาชีพพบวา กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว/ 

คาขาย จํานวน 209 คน คิดเปนรอยละ 50.61 รองลงมามีอาชีพพนักงาน/ ลูกจางบริษทัเอกชน

จํานวน 179 คน คิดเปนรอยละ 43.34 ขาราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 17 คน คิดเปนรอย

ละ 4.12 นักเรียน/ นักศึกษา จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 1.45  และนอยที่สุดมีอาชีพอ่ืนๆ จํานวน 

2 คน คิดเปนรอยละ 0.48 

 ดานรายไดตอเดือนพบวา กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายไดตอเดือน  

10,001-30,000 บาท จํานวน 148 คน คิดเปนรอยละ 35.84 รองลงมามีรายไดตอเดือน 50,001-

100,000 บาท จํานวน 122 คน คิดเปนรอยละ 29.54  รายไดตอเดือน 30,001-50,000 บาท จํานวน  

115 คน คิดเปนรอยละ 27.85 รายไดตอเดือนมากกวา 100,001 บาท จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 

4.35 และนอยที่สุดมีรายไดตํ่ากวา 10,000 บาท จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 2.42 

           

4.2 การตรวจสอบขอตกลงเบื้องตนทางสถิติของขอมูล 

 การตรวจสอบคุณสมบัติของขอมูลเพ่ือใหสอดคลองกับขอตกลงเบ้ืองตนของการใชเทคนิค

การวิเคราะหพหุตัวแปร (Multivariate Analysis) สําหรับการวิเคราะหเสนทาง ไดแก  

(1) การตรวจสอบลักษณะการแจกแจงแบบปกติของขอมูล (2) การตรวจสอบความเปนเอกพันธของ

การกระจาย และ (3) การตรวจสอบความสัมพันธเชิงเสนตรง 

 การวิเคราะหขอมูลดวยสถิติพหุตัวแปรการตรวจสอบความสอดคลองของขอมูลกับขอตกลง

เบ้ืองตนของสถิติน้ันถือวา เปนสิ่งที่จําเปนมาก เน่ืองจากการวิเคราะหขอมูลที่มีตัวแปรหลายตัวน้ัน

หากตัวแปรมีคุณสมบัติไมสอดคลองกับขอตกลงเบ้ืองตนผลการวิเคราะหขอมูลจะพรางลักษณะที่ไม

สอดคลองกับขอตกลงเบ้ืองตนสงผลทําใหการวิเคราะหขอมูลอาจเกิดการผิดเพ้ียนจากขอมูลที่ไม

เปนไปตามขอตกลงเบ้ืองตนโดยที่ผูวิจัยไมสามารถสังเกตได (นงลักษณ วิรัชชัย, 2542, หนา 14) 
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ดังน้ันขอตกลงเบ้ืองตนของสถิติวิเคราะหพหุตัวแปรสําหรับสถิติวิเคราะหเสนทางจําเปนตองมีการ

ตรวจสอบขอมูลวา เปนไปตามขอตกลงเบ้ืองตนดังตอไปน้ี 

 การตรวจสอบลักษณะการแจกแจงแบบปกติของขอมูล (Normality)  

 การตรวจสอบลักษณะการแจกแจงแบบปกติของขอมูลเพ่ือใหทราบถึงประสิทธิภาพของ 

การประมาณคาของตัวแปร หรือความแกรง (Robustness) ของการประมาณคาสถิติวิเคราะหที่ใช 

ในการทดสอบแบบ t และ F มีขอตกลงเบ้ืองตนวาตัวแปรตองมีการแจกแจงแบบปกติ (Hair, Black,  

Babin, Anderson & Tatham, 2010, หนา 71) ควรทําการตรวจสอบลักษณะการแจกแจงแบบปกติ

ของขอมูลสําหรับตัวแปรตอเน่ือง (Metric) ทุกตัวที่อยูในการวิเคราะห (Hair, et al., 2010, p. 71)  

 การตรวจสอบลักษณะการแจกแจงแบบปกติของขอมูลทําไดโดยการตรวจสอบแผนภาพ 

Normal Q-Q plot ผลจากการวิเคราะหแผนภาพ Normal Q-Q plot แตละตัวแปรพบวา ได

เสนตรงในแนวทแยง สรุปไดวา ตัวแปรแตละตัวมีลักษณะการแจกแจงแบบโคงปกติ (Hair, et al., 

2010, p. 71; Hair, et al., 2006, p. 81 และ นงลักษณ วิรัชชัย, 2542, หนา 15) ดังแสดงในภาพที่ 

4.1 ถึงภาพที่ 4.7 

 

ภาพที่ 4.1 : การแจกแจงของขอมูลตัวแปรการรับรูดานคุณภาพของลูกคา บริษัท ดีเคเอสเอช  

     (ประเทศไทย) จํากัด (SQV) 
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ภาพที่ 4.2 : การแจกแจงของขอมูลตัวแปรการรับรูดานคุณคาของลูกคา บริษัท ดีเคเอสเอช  

                (ประเทศไทย) จํากัด (PVQ) 

 

 
 

ภาพที่ 4.3 : การแจกแจงของขอมูลตัวแปรภาพลักษณองคการของลูกคา บริษัท ดีเคเอสเอช  

      (ประเทศไทย) จํากัด (IMG) 
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ภาพที่ 4.4 : การแจกแจงของขอมูลตัวแปรความพึงพอใจของลูกคา  บรษิัท ดีเคเอสเอช  

                (ประเทศไทย) จํากัด  (SAT) 

 

 
 

ภาพที่ 4.5 : การแจกแจงของขอมูลตัวแปรความไวเน้ือเช่ือใจของของลูกคา บริษัท ดีเคเอสเอช  

                (ประเทศไทย) จํากัด  (TRU) 
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ภาพที่ 4.6 : การแจกแจงของขอมูลตัวแปรการบอกตอของของลูกคา บริษัท ดีเคเอสเอช  

                (ประเทศไทย) จํากัด (WOM) 

 

 
 

ภาพที่ 4.7 : การแจกแจงของขอมูลตัวแปรความผูกพันของลูกคา บริษัท ดีเคเอสเอช  

                (ประเทศไทย) จํากัด (COM) 
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ภาพที่ 4.8 : การแจกแจงของขอมูลตัวแปรการกลับมาซื้อซ้ําของลูกคา บริษัท ดีเคเอสเอช  

                (ประเทศไทย) จํากัด (REP) 

 

 
 

 การตรวจสอบความเปนเอกพันธของการกระจาย (Homoscedasticity)  

 ความเปนเอกพันธของการกระจาย (Homoscedasticity) ใชกับการวิเคราะหการถดถอย

ซึ่งตัวแปรตน และตัวแปรตามเปนตัวแปรตอเน่ือง (Metric Variable) สวนความเปนเอกพันธของ

ความแปรปรวน (Homogeneity of Variances) น้ันใชกับการวิเคราะหความแปรปรวนที่มีตัวแปร

ตามเปนตัวแปรตอเน่ือง (Metric Variable) และตัวแปรตนเปนตัวแปรไมตอเน่ือง (Non-metric 

Variable) ในงานวิจัยน้ีผูวิจัยตรวจสอบลักษณะความเปนเอกพันธของการกระจายเน่ืองจากทั้งตัว

แปรตน และตัวแปรตามเปนตัวแปรตอเน่ืองโดยนิยามลักษณะความเปนเอกพันธของการกระจาย 

หมายถึง คุณสมบัติของตัวแปรตามที่มีการกระจายไมตางกันทุกคาของตัวแปรตน (นงลักษณ วิรัชชัย, 

2542, หนา 16-17) วิธีการตรวจสอบทําไดโดยการสรางแผนภาพกระจัดกระจายที่แสดงความสัมพันธ

ระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับคาพยากรณ (Standardized Predicted Value) 

ความเปนเอกพันธของการกระจาย (Pedhazur, 1997, pp. 36-37) พิจารณาจากคา Standardized 

Residual หากมีการกระจายตัวแบบสุมโดยไมมีการเพ่ิมขึ้น หรือลดลงอยางมีแบบแผนจึงจะสรุปไดวา 

มีความเปนเอกพันธของการกระจาย (Hair, et al., 2010, p. 221 และ Hair, et al., 2006,        

pp. 251–252) 
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 จากภาพที่ 4.9 ถึงภาพที่ 4.13 พบวา คาเศษที่เหลือมีการกระจายอยางไมมีแบบแผนโดยไม

พบวา คาเศษที่เหลือมีรูปแบบแนวโนมไปในทางมากขึ้น หรือลดลงอยางมีแบบแผน สรุปไดวา ขอมูล

เปนไปตามขอตกลงเบ้ืองตนของการมีความเปนเอกพันธของการกระจาย 

 

ภาพที่ 4.9 : ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับคาพยากรณ 

               (Standardized Predicted Value) โดยมีความพึงพอใจของลูกคา 

    บริษทั ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด เปนตัวแปรตาม 
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ภาพที่ 4.10 : ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับคาพยากรณ  

                 (Standardized Predicted Value) โดยมีความไวเน้ือเช่ือใจของลูกคา 

      บริษทั ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด เปนตัวแปรตาม  

 

 
 

ภาพที่ 4.11 : ความสมัพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับคาพยากรณ  

                 (Standardized Predicted Value) โดยมีการบอกตอของลูกคา 

        บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด เปนตัวแปรตาม 
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ภาพที่ 4.12 : ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับคาพยากรณ  

                 (Standardized Predicted Value) โดยมีความผูกพันของลูกคา 

       บรษิัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด เปนตัวแปรตาม 

 

     
 

ภาพที่ 4.13 : ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับคาพยากรณ  

                 (Standardized Predicted Value) โดยมีการกลับมาซื้อซ้ําของลูกคา 

        บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด เปนตัวแปรตาม 
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การตรวจสอบความสัมพันธเชิงเสนตรง (Linearity)  

 สถิติวิเคราะหทุกประเภทที่มพ้ืีนฐานการวิเคราะหสัมประสิทธ์ิสหสมัพันธแบบเพียรสันตองมี

ขอตกลงเบ้ืองตนวา ความสัมพันธระหวางตัวแปรแตละคูเปนแบบเสนตรง วิธีการตรวจสอบทําไดโดย

การตรวจสอบแผนภาพกระจัดกระจาย (Scatter/Dot) ที่แสดงความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ 

(Standardized Residual) กับตัวแปรอิสระแตละตัว (Independent Variable) เพ่ือตรวจสอบ

ความสัมพันธเชิงเสนตรงระหวางตัวแปร (นงลักษณ วิรัชชัย, 2542, หนา 17; Lin & Lu, 2000, pp. 

203) จากแผนภาพกระจัดกระจายพบวา คาเศษที่เหลือมกีารกระจายอยางไมมีแบบแผนโดยไมพบวา 

คาเศษที่เหลือมีรูปแบบแนวโนมไปในทางมากขึ้น หรือลดลงอยางมีแบบแผน สรุปไดวา ขอมูลเปนไป

ตามขอตกลงเบ้ืองตนของการมีความสัมพันธเชิงเสนตรงดังแสดงในภาพที่ 4.13 ถึงภาพที่ 4.27 

 

ภาพที่ 4.14 : ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวช้ีวัดตัวแปรแฝง 

                 การรับรูดานคุณภาพ (SVQ) ในกรณีที่ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปรตาม 
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ภาพที่ 4.15 : ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวช้ีวัดตัวแปร  

    แฝงดานภาพลักษณ (IMG) ในกรณีที่ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปรตาม 

 

 
 

ภาพที่ 4.16: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวช้ีวัดตัวแปร  

                แฝงดานความคุมคา (PVQ) ในกรณีที่ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปรตาม 
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ภาพที่ 4.17 : ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวช้ีวัดตัวแปรแฝง 

   การรับรูดานคุณภาพ (SVQ) ในกรณีที่ความไวเน้ือเช่ือใจของลูกคาเปนตัวแปรตาม 

 

 
 

ภาพที่ 4.18 : ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวช้ีวัดตัวแปร  

    แฝงดานภาพลักษณ (IMG) ในกรณีที่ความไวเน้ือเช่ือใจของลูกคาเปนตัวแปรตาม 
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ภาพที่ 4.19 : ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวช้ีวัดตัวแปร  

                 แฝงดานความคุมคา (PVQ) ในกรณีที่ความไวเน้ือเช่ือใจของลูกคาเปนตัวแปรตาม 

 

 
 

ภาพที่ 4.20 : ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวช้ีวัดตัวแปร 

                 แฝงความพึงพอใจ (SAT) ในกรณีที่ความไวเน้ือเช่ือใจเปนตัวแปรตาม 
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ภาพที่ 4.21 : ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวช้ีวัดตัวแปร  

                 แฝงความพึงพอใจ (SAT) ในกรณีที่ความผกูพันเปนตัวแปรตาม 

 

 
 

ภาพที่ 4.22 : ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวช้ีวัดตัวแปรแฝง 

                    ความไวเน้ือเช่ือใจ (TRU) ในกรณีที่ความผูกพันเปนตัวแปรตาม 
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ภาพที่ 4.23 : ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวช้ีวัดตัวแปร 

                 แฝง ความพึงพอใจ (SAT) ในกรณีที่การบอกตอเปนตัวแปรตาม 

 

 
ภาพที่ 4.24 : ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวช้ีวัดตัวแปรแฝง 

                    ความไวเน้ือเช่ือใจ (TRU) ในกรณีที่การบอกตอเปนตัวแปรตาม 
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ภาพที่ 4.25 : ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวช้ีวัดตัวแปรแฝง 

                    ความผูกพัน (COM) ในกรณีที่การบอกตอเปนตัวแปรตาม 

 

 
 

ภาพที่ 4.26 : ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวช้ีวัดตัวแปรแฝง  

      ความพึงพอใจ (SAT) ในกรณีที่การกลบัมาใชบริการซ้ําเปนตัวแปรตาม 
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ภาพที่ 4.27 : ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวช้ีวัดตัวแปรแฝง  

      ความไวเน้ือเช่ือใจ (TRU) ในกรณทีี่การกลับมาใชบริการซ้ําเปนตัวแปรตาม 

 

 
 

ภาพที่ 4.28 : ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวช้ีวัดตัวแปรแฝง  

      ความผูกพัน (COM) ในกรณีที่การกลับมาใชบริการซ้ําเปนตัวแปรตาม 
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4.3 การวิเคราะหองคประกอบเชิงยนืยนั (Confirmatory Factor Analysis) ของโมเดลการวัด 

(Measurement Model) ของแตละตัวแปรแฝง (Latent Variable) เพื่อตรวจสอบความตรง

เชิงโครงสราง (Construct Validity) โดยทําการตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย 

(Convergent Validity)  

 การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันมีวัตถุประสงคเพ่ือตรวจสอบความตรงเชิงโครงสราง 

(Construct Validity) ของตัวแปรแฝง (Latent Variable) ที่เกิดจากการวัดโดยตัวแปรโครงสราง 

(Construct Variable) ใหเปนไปตามทฤษฎีการวัดที่ผูวิจัยกําหนดขึ้นจากทฤษฎีและผลงานวิจัยที่

เกี่ยวของวาสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ การวิเคราะหความตรงเชิงโครงสรางทําใหเกิดความมั่นใจ

ไดวาการวัดคาของตัวแปรที่ไดจากตัวอยางสามารถแทนคาจริงที่มีอยูในประชากรได (Hair, et al., 

2006, p. 776) การตรวจสอบความตรงเชิงโครงสรางสามารถทําโดยการวิเคราะหองคประกอบ

เชิงยืนยัน โดยทําการตรวจสอบ ความตรงแบบรวมศูนย (Convergent Validity) การวิเคราะหครั้งน้ี

ใชโปรแกรมลสิเรล 

 ผูวิจัยศึกษาโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณคาที่รับรูดานความคุมคา ภาพลักษณองคการ และ

คุณภาพในการใหบริการตอความพึงพอใจ ความไวเน้ือเช่ือใจ ความผูกพัน การบอกตอ และการ

กลับมาใชบริการซ้ําที่เปนตัวแปรแฝงมลีักษณะเปนนามธรรม ไมสามารถวัดไดโดยตรงประกอบดวย 

ตัวแปรคุณภาพการใหบริการ (SVQ) ตัวแปรภาพลักษณองคการ (IMG) ตัวแปรคุณคาที่รับรูดานความ

คุมคา (PVQ) ตัวแปรความพึงพอใจ (SAT) ตัวแปรความความไวเน้ือเช่ือใจ (TRU) ตัวแปรความผูกพัน 

(COM) ตัวแปรการบอกตอ (WOM) และตัวแปรการกลับมาซื้อซ้ํา (REP) จากขอมูลที่ไดจาก

แบบสอบถาม จํานวน 46 ขอ โดยใชตัวอยาง จํานวน 419 คน ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิง

ยืนยันแสดงในรูปโมเดลการวัด (Measurement Model) ประกอบดวยโมเดลการวัดตัวแปรคุณภาพ

การใหบริการ (SVQ) โมเดลการวัดตัวแปรภาพลักษณองคการ (IMG)  โมเดลการวัดตัวแปรคุณคาที่

รับรูดานความคุมคา (PVQ) โมเดลการวัดตัวแปรความพึงพอใจ (SAT) โมเดลการวัดตัวแปรความไว

เน้ือเช่ือใจ (TRU) โมเดลการวัดตัวแปรความผูกพัน (COM) โมเดลการวัดตัวแปรการบอกตอ (WOM) 

และโมเดลการวัดตัวแปรการกลับมาซื้อซ้ํา (REP) สวนโมเดลการวัดตัวแปรแฝงภายใน ไดแก โมเดล

การวัดตัวแปรความพึงพอใจของลูกคา (SAT) โมเดลการวัดตัวแปรความไวเน้ือเช่ือใจ (TRU) โมเดล

การวัดตัวแปรความผูกพัน (COM) โมเดลการวัดตัวแปรการบอกตอ (WOM) และโมเดลการวัดตัวแปร

การกลับมาซื้อซ้ํา (REP) ดังแสดงในภาพที ่4.13 ถึงภาพที่ 4.27 ตามลําดับสวนผล 

 การวิเคราะหโมเดลคุณภาพการใหบริการ (SVQ) โดยใชวิธีการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน 

(CFA) ดวยโปรแกรมลิสเรล ประกอบดวย ตัวแปรสังเกตไดจากขอคําถาม SVQ1, SVQ2, SVQ3, 

SVQ4, SVQ5, SVQ6, SVQ7, SVQ8, SVQ9, SVQ10 และ SVQ11 
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 การวิเคราะหโมเดลการวัดตัวแปรภาพลักษณองคการ (IMG) โดยใชวิธีการวิเคราะห

องคประกอบเชิงยืนยัน (CFA) ดวยโปรแกรมลิสเรล ประกอบดวย ตัวแปรสังเกตไดจากขอคําถาม 

IMG1, IMG2, IMG3, IMG4 และ IMG5 

 การวิเคราะหโมเดลการวัดตัวแปรคุณคาทีร่ับรูดานความคุมคา (PVQ) โดยใชวิธีการวิเคราะห

องคประกอบเชิงยืนยัน (CFA) ดวยโปรแกรมลิสเรล ประกอบดวย ตัวแปรสังเกตไดจากขอคําถาม 

PVQ1, PVQ2, PVQ3, PVQ4 และ PVQ5  

 การวิเคราะหโมเดลการวัดตัวแปรความพึงพอใจของลูกคา (SAT) โดยใชวิธีการวิเคราะห

องคประกอบเชิงยืนยัน (CFA) ดวยโปรแกรมลิสเรล ประกอบดวย ตัวแปรสังเกตไดจากขอคําถาม  

SAT1, SAT2, SAT3, SAT4 และ SAT5 

 การวิเคราะหโมเดลการวัดตัวแปรความไวเน้ือเช่ือใจ (TRU) โดยใชวิธีการวิเคราะห

องคประกอบเชิงยืนยัน (CFA) ดวยโปรแกรมลิสเรล ประกอบดวย ตัวแปรสังเกตไดจากขอคําถาม 

TRU1, TRU2, TRU3, TRU4, TRU5 และ TRU6 

 การวิเคราะหโมเดลการวัดตัวแปรความผูกพัน (COM) โดยใชวิธีการวิเคราะหองคประกอบเชิง

ยืนยัน (CFA) ดวยโปรแกรมลิสเรล ประกอบดวย ตัวแปรสังเกตไดจากขอคําถาม COM1, COM2, 

COM3, COM4 และ COM5 

 การวิเคราะหโมเดลการวัดตัวแปรการบอกตอ (WOM) โดยใชวิธีการวิเคราะหองคประกอบเชิง

ยืนยัน (CFA) ดวยโปรแกรมลิสเรล ประกอบดวย ตัวแปรสังเกตไดจากขอคําถาม WOM1, WOM1, 

WOM2, WOM3 และ WOM4 

  การวิเคราะหโมเดลการวัดตัวแปรการกลับมาใชบริการซ้ํา (REP) โดยใชวิธีการวิเคราะห

องคประกอบเชิงยืนยัน (CFA) ดวยโปรแกรมลิสเรล ประกอบดวย ตัวแปรสังเกตไดจากขอคําถาม 

REP1, REP2, REP3, REP4 และ REP5 

 ในการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันดวยโปรแกรมลสิเรล มีขอตกลงทีย่อมใหความ

คลาดเคลื่อนมคีวามสัมพันธกันได ซึ่งตรงกับสภาพความเปนจริง โดยเกณฑในการพิจารณาวาโมเดล

การวัดสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ ใหพิจารณาจากคาไค-สแควรสัมพัทธ (Relative Chi-square) 

ซึ่งหาไดจากสมการ χ2/df เกณฑที่กําหนด คือ ตองมีคานอยกวา 2.00 (ปุระชัย เปยมสมบูรณ และ 

สมชาติ สวางเนตร, 2535, หนา 41 และสุภมาส อังศุโชติ, สมถวิล วิจิตรวรรณา และรชันีกูล  

ภิญโญภานุวัฒน, 2548, หนา 97) คาความนาจะเปน (P-value) ตองไมมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยตองมี

คามากกวา .05 คาดัชนีคาความคลาดเคลื่อนในการประมาณคาพารามิเตอร (RMSEA) ตองมีคานอย

กวา 0.05 (สุชาติ ประสิทธ์ิรัฐสินธุ, กรรณิการ สุขเกษม, โศภิต ผองเสร ีและถนอมรัตน ประสิทธิเมตต, 

2549, หนา 20 และ สุภมาศ อังศุโชติ และคณะ, 2548, หนา 97) คาความสอดคลองของดัชนีวัด
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ระดับความกลมกลืน (GFI) ตองมีคามากกวา 0.9 และคาดัชนีวัดระดับความกลมกลืนทีป่รับแก (AGFI) 

ตองมีคามากกวา 0.9 (ปุระชัย เปยมสมบูรณ และสมชาติ สวางเนตร, 2535, หนา 41-42 และ สุชาติ 

ประสิทธ์ิรัฐสินธุ และคณะ, 2549, หนา 214) 

 เมื่อพิจารณาคานํ้าหนักองคประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) โดยคา

นํ้าหนักองคประกอบมาตรฐานของแตละตัวแปรสังเกตไดสามารถดูคาไดจากหัวขอ Completely 

Standardized Solution ใน Output ไฟลของลิสเรล โดยเกณฑที่กําหนดคือ ตองมีคาต้ังแต 0.5 คา 

Average Variance Extracted : AVE ตองมีคาต้ังแต 0.5 และคาความเที่ยงรวมของแตละตัวแปร

แฝง (Composite Reliability : CR) ตองมีคาต้ังแต 0.7 (Hair, et al., 2010 และ Hair, et al., 

2006) 

  ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันพบวา สอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษโดยมีคาไค-

สแควร (χ2) มคีาเทากับ 378.94 คาองศาอิสระ (df) มีคาเทากับ 401 คาไค-สแควรสัมพัทธ (χ2/df) 

มีคาเทากับ 0.944 คาความนาจะเปน (P-value) มีคาเทากับ 0.779 คาดัชนีความคลาดเคลื่อนในการ

ประมาณคาพารามิเตอร (RMSEA) มีคาเทากับ 0.000 คาความสอดคลองของดัชนีวัดระดับความ

กลมกลืน (GFI) มีคาเทากับ 0.960 และคาดัชนีวัดระดับความกลมกลืนทีป่รับแก (AGFI) มีคาเทากับ 

0.901 

 เมื่อพิจารณาคานํ้าหนักองคประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) พบวา ผาน

เกณฑที่กําหนดทุกคาคือ แตละตัวแปรสังเกตไดตองมีคานํ้าหนักองคประกอบมาตรฐาน ต้ังแต 0.5 ตัว

แปรแฝงตองมีคา Average Variance Extracted: AVE ต้ังแต 0.5 และคาความเที่ยงโครงสรางของ

แตละตัวแปรแฝง (Construct Reliability: CR) ตองมีคาต้ังแต 0.7 ผลการวิเคราะหพบวา SVQ มีคา 

AVE เทากับ 0.511 และคา CR เทากับ 0.912, IMG มีคา AVE เทากับ 0.596 และคา CR เทากับ 

0.852, PVQ มีคา AVE เทากับ 0.668 และคา CR เทากับ 0.909, SAT มีคา AVE เทากับ 0.530 และ

คา CR เทากับ 0.847, TRU มีคา AVE เทากับ 0.670 และคา CR เทากับ 0.924, COM มีคา AVE 

เทากับ 0.629 และคา CR เทากับ 0.894, WOM มีคา AVE เทากับ 0.703 และคา CR เทากับ 0.905 

และ REP มีคา AVE เทากับ 0.586 และคา CR เทากับ 0.876 

  การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของโมเดลการวัด (Measurement Model) ของตัว

แปรแฝงทั้งหมด ไดแก ตัวแปรคุณภาพการใหบริการ (SVQ) ตัวแปรภาพลักษณองคการ (IMG)  ตัว

แปรคุณคาที่รบัรูดานความคุมคา (PVQ) ตัวแปรความพึงพอใจ (SAT) ตัวแปรความไวเน้ือเช่ือใจ 

(TRU) ตัวแปรความผูกพัน (COM) ตัวแปรการบอกตอ (WOM) และตัวแปรการกลับมาใชบริการ

ซ้ํา (REP) ดังแสดงในภาพที ่4.28
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ภาพที่ 4.29 : การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน  

 

 
Chi-Square = 378.94 df = 401, p-value = 0.779, RMSEA = 0.000, GFI=0.960, AGFI=0.901 
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 ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันดวยโปรแกรมลสิเรล ดูตารางที่ 4.2 
 

ตารางที่ 4.2 : ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันดวยโปรแกรมลสิเรล 
 

ตัวแปร/

ตัวชี้วัด 

Lambda 

)( iλ
 

SE t-value R2 
Theta-Delta 

)( iδ
 

AVE 

(ρv) 

CR 

(ρc) 

SVQ      0.511 0.912 

  SVQ1 0.712 0.027 15.806 0.507 0.493   

SVQ2 0.767 0.020 17.489 0.589 0.411   

SVQ3 0.691 0.024 15.492 0.478 0.522   

SVQ4 0.673 0.036 14.942 0.452 0.548   

SVQ6 0.686 0.025 14.115 0.470 0.530   

SVQ7 0.717 0.030 16.230 0.514 0.486   

SVQ8 0.699 0.023 15.394 0.489 0.511   

  SVQ9 0.654 0.035 13.649 0.428 0.572   

 SVQ10 0.709 0.038 15.999 0.503 0.497   

 SVQ11 0.822 0.024 19.624 0.676 0.324   

IMG      0.596 0.852 

IMG2 0.802 0.035 13.309 0.643 0.357   

  IMG3 0.575 0.032 10.134 0.331 0.669   

  IMG4 0.876 0.031 20.365 0.767 0.233   

  IMG5 0.802 0.025 18.276 0.643 0.357   

PVQ      0.668 0.909 

  PVQ1 0.827 0.022 20.078 0.684 0.316   

  PVQ2 0.933 0.022 22.754 0.871 0.129   

  PVQ3 0.844 0.023 20.235 0.713 0.287   

  PVQ4 0.792 0.030 19.184 0.627 0.373   

  PVQ5 0.669 0.030 14.922 0.447 0.553   

SAT      0.530 0.847 

  SAT1 0.551 0.027 11.372 0.304 0.696   

  SAT2 0.861 0.022 21.389 0.741 0.259   

                                                                                                      (ตารางมีตอ)      
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ตารางที่ 4.2 (ตอ) : ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันดวยโปรแกรมลิสเรล 

 

ตัวแปร/

ตัวชี้วัด 

Lambda 

)( iλ  
SE t-value R2 

Theta-Delta 

)( iδ  

AVE 

(ρv) 

CR 

(ρc) 

  SAT3 0.721 0.026 16.547 0.521 0.479   

  SAT4 0.740 0.024 16.461 0.548 0.452   

  SAT5 0.732 0.023 16.772 0.536 0.464   

TRU      0.670 0.924 

  TRU1 0.708 0.026 16.569 0.501 0.499   

  TRU2 0.848 0.023 20.388 0.719 0.281   

  TRU3 0.834 0.024 20.755 0.695 0.305   

  TRU4 0.836 0.025 20.641 0.698 0.302   

  TRU5 0.874 0.022 22.324 0.764 0.236   

  TRU6 0.802 0.024 19.743 0.643 0.357   

COM      0.563 0.865 

  COM1 0.760 0.030 17.725 0.578 0.422   

  COM2 0.817 0.030 19.488 0.668 0.332   

  COM3 0.772 0.035 18.499 0.596 0.404   

  COM4 0.849 0.023 20.510 0.720 0.280   

  COM5 0.762 0.027 17.795 0.581 0.419   

WOM      0.703 0.905 

  WOM1 0.796 0.025 17.544 0.633 0.367   

  WOM2 0.848 0.026 20.695 0.719 0.281   

  WOM3 0.870 0.028 20.390 0.757 0.243   

  WOM4 0.839 0.027 20.768 0.704 0.296   

REP      0.586 0.876 

  REP1 0.702 0.022 16.173 0.493 0.507   

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.2 (ตอ) : ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันดวยโปรแกรมลิสเรล 

 

ตัวแปร/

ตัวชี้วัด 

Lambda 

)( iλ  
SE t-value R2 

Theta-Delta 

)( iδ  

AVE 

(ρv) 

CR 

(ρc) 

  REP2 0.783 0.028 18.601 0.613 0.387   

  REP3 0.733 0.036 16.849 0.537 0.463   

  REP4 0.835 0.026 20.348 0.698 0.302   

  REP5 0.767 0.029 17.921 0.589 0.411   

 

จากภาพที่ 4.28 และตารางที่ 4.2 โมเดลการวัดตัวแปรคุณภาพการใหบริการพบวา นํ้าหนัก

องคประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) ทุกคาผานเกณฑที่กําหนดคอื มีคา

มากกวา 0.5 โดย SVQ11 มีคานํ้าหนักองคประกอบมาตรฐานมากที่สุดเทากับ 0.822 รองลงมาคือ 

SVQ2 มีคาเทากับ 0.767, SVQ7 มีคาเทากับ 0.717, SVQ1 มีคาเทากับ 0.712, SVQ10 มีคาเทากับ 

0.709, SVQ8 มีคาเทากับ 0.699, SVQ3 มีคาเทากับ 0.691, SVQ6 มีคาเทากับ 0.686, SVQ4 มีคา

เทากับ 0.673, และนอยทีสุ่ดคือ SVQ9 มีคาเทากับ 0.654 เมื่อพิจารณาคาความคลาดเคลื่อน

มาตรฐาน (SE) และคาสถิติ t พบวา นํ้าหนักองคประกอบแตละคาแตกตางจาก 0 อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ .01 สวนคา R2 ซึ่งเปนคาที่บอกสัดสวนความแปรผันระหวางตัวแปรสังเกตไดกับ

องคประกอบรวม (Communalities) พบวา SVQ11 มีคา R2 มากที่สุดโดย SVQ11 มีคา R2 เทากับ 

0.676 รองลงมาคือ SVQ2 มีคาเทากับ 0.589, SVQ7 มีคาเทากับ 0.514, SVQ1 มีคาเทากับ 0.507, 

SVQ10 มีคาเทากับ 0.503, SVQ8 มีคาเทากับ 0.489, SVQ3 มีคาเทากับ 0.478, SVQ6 มีคาเทากับ 

0.470, SVQ4 มีคาเทากับ 0.452, และนอยที่สุดคือ SVQ9 มีคาเทากับ 0.428  

โมเดลการวัดตัวแปรภาพลักษณองคการพบวา นํ้าหนักองคประกอบมาตรฐาน 

(Standardized Factor Loading) ทุกคาผานเกณฑที่กําหนดคือ มีคามากกวา 0.5 โดย IMG4 มีคา

นํ้าหนักองค ประกอบมาตรฐานมากที่สุดเทากับ 0.876 รองลงมาคือ IMG2 มีคาเทากับ 0.802 สวน 

IMG5 มีคาเทากับ 0.802 และนอยที่สุดคือ IMG3 มีคาเทากับ 0.575 เมือ่พิจารณาคาความ

คลาดเคลื่อนมาตรฐาน (SE) และคาสถิติ t พบวา นํ้าหนักองคประกอบแตละคาแตกตางจาก 0 อยาง

มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สวนคา R2 ซึ่งเปนคาที่บอกสัดสวนความแปรผันระหวางตัวแปร

สังเกตไดกับองคประกอบรวม (Communalities) พบวา IMG4 มีคา R2 มากที่สุดโดย IMG4 มี R2 

χ2=378.94, df = 401, χ2/df = 0.944, P-value = 0.77934, RMSEA = 0.000, GFI = 0.960, 

AGFI = 0.901 
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มากที่สุดเทากบั 0.767 รองลงมาคือ IMG2 มีคาเทากับ 0.643 สวน IMG5 มีคาเทากับ 0.643 และ

นอยที่สุดคือ IMG3 มีคาเทากับ 0.331 

โมเดลการวัดตัวแปรการรับรูดานความคุมคาพบวา นํ้าหนักองคประกอบมาตรฐาน 

(Standardized Factor Loading) ทุกคาผานเกณฑที่กําหนดคือ มีคามากกวา 0.5 โดย PVQ2 มีคา

นํ้าหนักองค ประกอบมาตรฐานมากที่สุดเทากับ 0.933 รองลงมาคือ PVQ3 มีคาเทากับ 0.844 สวน 

PVQ1 มีคาเทากับ 0.827, PVQ4 มีคาเทากับ 0.792 และนอยที่สุดคือ PVQ5 มีคาเทากับ 0.662 เมื่อ

พิจารณาคาความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน (SE) และคาสถิติ t พบวา นํ้าหนักองคประกอบแตละคา

แตกตางจาก 0 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 สวนคา R2 ซึ่งเปนคาที่บอกสัดสวนความแปรผัน

ระหวางตัวแปรสังเกตไดกับองคประกอบรวม (Communalities) พบวา PVQ2 มีคา R2 มากที่สุดโดย 

PVQ2 มี R2 เทากับ 0.871 รองลงมาคือ PVQ3 มีคาเทากับ 0.713 สวน PVQ1 มีคาเทากับ 0.684, 

PVQ4 มีคาเทากับ 0.627 และนอยที่สุดคอื PVQ5 มีคาเทากับ 0.447 

โมเดลการวัดตัวแปรความพึงพอใจพบวา นํ้าหนักองคประกอบมาตรฐาน (Standardized 

Factor Loading) ทุกคาผานเกณฑที่กําหนดคือ มีคามากกวา 0.5 โดย SAT2 มีคานํ้าหนัก

องคประกอบมาตรฐานมากที่สุดเทากับ 0.861 รองลงมาคือ SAT4 มีคาเทากับ 0.740 สวน SAT5 มี

คาเทากับ 0.732 , SAT3 มีคาเทากับ 0.721 และนอยที่สดุคือ SAT1 มคีาเทากับ 0.551 เมื่อพิจารณา

คาความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน (SE) และคาสถิติ t พบวา นํ้าหนักองคประกอบแตละคาแตกตางจาก 

0 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สวนคา R2 ซึ่งเปนคาที่บอกสัดสวนความแปรผันระหวางตัว

แปรสังเกตไดกับองคประกอบรวม (Communalities) พบวา SAT2 มีคา R2 มากที่สุดโดย SAT2 มีคา 

R2 เทากับ 0.741 รองลงมาคือ SAT4 มีคาเทากับ 0.548 สวน SAT5 มีคาเทากับ 0.536, SAT3 มีคา

เทากับ 0.521 และนอยที่สุดคือ SAT1 มีคาเทากับ 0.304 

โมเดลการวัดตัวแปรความไวเน้ือเช่ือใจพบวา นํ้าหนักองคประกอบมาตรฐาน 

(Standardized Factor Loading) ทุกคาผานเกณฑที่กําหนดคือ มีคามากกวา 0.5 โดย TRU5 มีคา

นํ้าหนักองคประกอบมาตรฐานมากที่สุดเทากับ 0.874 รองลงมาคือ TRU2 มีคาเทากับ 0.848 สวน 

TRU4 มีคาเทากับ 0.836, TRU3 มีคาเทากับ 0.834 สวน TRU6 มีคาเทากับ 0.802 และนอยที่สุดคือ 

TRU1 มีคาเทากับ 0.708 เมื่อพิจารณาคาความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน (SE) และคาสถติิ t พบวา 

นํ้าหนักองคประกอบแตละคาแตกตางจาก 0 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 สวนคา R2 ซึ่งเปน

คาที่บอกสัดสวนความแปรผันระหวางตัวแปรสังเกตไดกับองคประกอบรวม (Communalities) พบวา 

TRU5 มีคา R2 มากที่สุดโดย TRU5 มีคา R2 มากที่สุดเทากบั 0.764 รองลงมาคือ TRU2 มีคาเทากับ 

0.719 สวน TRU4 มีคาเทากับ 0.698, TRU3 มีคาเทากับ 0.695, TRU6 มีคาเทากับ 0.643 และนอย

ที่สุดคือ TRU1 มีคาเทากับ 0.501  
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โมเดลการวัดตัวแปรความผูกพันพบวา นํ้าหนักองคประกอบมาตรฐาน (Standardized 

Factor Loading) ทุกคาผานเกณฑที่กําหนดคือ มีคามากกวา 0.5 โดย COM4 มีคานํ้าหนัก

องคประกอบมาตรฐานมากที่สุดเทากับ 0.849 รองลงมาคือ COM2 มีคาเทากับ 0.817 สวน COM3 

มีคาเทากับ 0.772, COM5 มีคาเทากับ 0.762 และนอยที่สุดคือ COM1 มีคาเทากับ 0.760 เมื่อ

พิจารณาคาความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน (SE) และคาสถิติ t พบวา นํ้าหนักองคประกอบแตละคา

แตกตางจาก 0 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 สวนคา R2 ซึ่งเปนคาที่บอกสัดสวนความแปรผัน

ระหวางตัวแปรสังเกตไดกับองคประกอบรวม (Communalities) พบวา COM4 มีคา R2 เทากับ 

0.596, COM5 มีคาเทากับ 0.581 และนอยที่สุดคือ COM1 มีคาเทากับ 0.578 

โมเดลการวัดตัวแปรการบอกตอพบวา นํ้าหนักองคประกอบมาตรฐาน (Standardized 

Factor Loading) ทุกคาผานเกณฑที่กําหนดคือ มีคามากกวา 0.5 โดย WOM3 มีคานํ้าหนัก

องคประกอบมาตรฐานมากที่สุดเทากับ 0.870 รองลงมาคือ WOM2 มีคาเทากับ 0.848 สวน WOM4 

มีคาเทากับ 0.839 และนอยที่สุดคือ WOM1 มีคาเทากับ 0.796 เมื่อพิจารณาคาความคลาดเคลื่อน

มาตรฐาน (SE) และคาสถิติ t พบวา นํ้าหนักองคประกอบแตละคาแตกตางจาก 0 อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ .01 สวนคา R2 ซึ่งเปนคาที่บอกสัดสวนความแปรผันระหวางตัวแปรสังเกตไดกับ

องคประกอบรวม (Communalities) พบวา WOM3 มีคา R2 มากที่สุดโดย WOM3 มคีา R2 เทากับ 

0.757 รองลงมาคือ WOM2 มีคาเทากับ 0.719 สวน WOM4 มีคาเทากับ 0.704 และนอยที่สุดคือ 

WOM1 มีคาเทากับ 0.633 

  โมเดลการวัดตัวแปรการกลับมาซื้อซ้ําพบวา นํ้าหนักองคประกอบมาตรฐาน 

(Standardized Factor Loading) ทุกคาผานเกณฑที่กําหนดคือ มีคามากกวา 0.5 โดย REP4 มีคา

นํ้าหนักองคประกอบมาตรฐานมากที่สุดเทากับ 0.835 รองลงมาคือ REP2 มีคาเทากับ 0.783 สวน 

REP5 มีคาเทากับ 0.767, REP3 มีคาเทากับ 0.733 และนอยที่สุดคือ REP1 มีคาเทากับ 0.702 เมื่อ

พิจารณาคาความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน (SE) และคาสถิติ t พบวา นํ้าหนักองคประกอบแตละคา

แตกตางจาก 0 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 สวนคา R2 ซึ่งเปนคาที่บอกสัดสวนความแปรผัน

ระหวางตัวแปรสังเกตไดกับองคประกอบรวม (Communalities) พบวา REP4 มีคา R2 มากที่สุดโดย 

REP4 มีคา R2 เทากับ 0.698 รองลงมาคือ REP2 มีคาเทากบั 0.613 สวน REP5 มีคาเทากับ 0.589, 

REP3 มีคาเทากับ 0.537 และนอยที่สุดคือ REP1 มีคาเทากับ 0.493 

 สรุปภาพรวมการตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนยควรผานเกณฑกําหนดคือ คานํ้าหนัก

องคประกอบมาตรฐานตองมีคาต้ังแต 0.5 ขึ้นไป คา Average Variance Extracted มีควรคา

ต้ังแต 0.5 ขึ้นไป และคาความเที่ยงเชิงโครงสรางควรมีคาต้ังแต 0.7 ขึ้นไป (Hair, et al., 2006, 

pp. 777-779) ผลการวิเคราะหขอมูลพบวา ตัวแปรแฝงทุกตัวมีคา (Average Variance 
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Extracted) ต้ังแต 0.511 ถึง 0.703 และคาความเที่ยงเชิงโครงสราง (Construct Reliability) มี

คาต้ังแต 0.847 ถึง 0.924 ในขณะที่ตัวแปรสังเกตไดทั้งหมดมีคานํ้าหนักองคประกอบมาตรฐาน

ต้ังแต 0.551 ถึง 0.933 ทั้งน้ีผูวิจัยมิไดทําการตัดขอคําถามใด ๆ ออกจากการวัดตัวแปรแฝง 

 

4.4 ระดับความคิดเหน็ในปจจัยที่เก่ียวของกับอิทธิพลของคุณคาทีร่ับรูดานความคุมคา 

ภาพลักษณองคการ และคุณภาพในการใหบริการตอความพึงพอใจ ความไวเนื้อเชื่อใจ ความ

ผูกพัน การบอกตอ และการกลับมาใชซื้อซ้ําของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

 ระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางในปจจัยที่เกี่ยวของกับคุณคาที่รับรูดานความคุมคา 

ภาพลักษณองคการ และคณุภาพในการใหบริการตอความพึงพอใจ ความไวเน้ือเช่ือใจ ความผูกพัน 

การบอกตอ และการกลับมาใชซื้อซ้ําของลกูคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด แบงออกเปน 

8 สวนใหญ ๆ คือ (1) ระดับคุณภาพการใหบริการ (SVQ) (2) ภาพลักษณองคการ (IMG) (3) คุณคาที่

รับรูดานความคุมคา (PVQ) (4) ระดับความพึงพอใจของลูกคา (SAT) (5) ระดับความไวเน้ือเช่ือใจ 

(TRU) (6) ระดับความผูกพัน (COM) (7) ระดับการบอกตอของลูกคา (WOM) และ (8) ระดับการ

กลับมาซื้อซ้ําของผูบริโภค (REP)  
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ตารางที่ 4.3 : ระดับการรับรูตอปจจัยที่เกี่ยวของกับคุณภาพการใหบริการ (n = 413) 

 

ตัวแปร/ ตัวชี้วัด คาเฉลี่ย 
คาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ความหมาย 

คุณภาพการใหบรกิาร (SVQ) 4.009 .689 ระดับสูง 

- พนักงานของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) 

จํากัด มีความนาเช่ือถือ (SVQ1) 

4.133 .634 ระดับสูง 

- พนักงานของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) 

จํากัด พ่ึงพาอาศัยได (SVQ2) 

3.930 .659 ระดับสูง 

- พนักงานของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) 

จํากัด ใหบริการดวยความเต็มใจ (SVQ3) 

4.092 .673 ระดับสูง 

- พนักงานของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) 

จํากัด มีความสามารถในการใหบริการไดใน

ระยะเวลาที่เหมาะสม (SVQ4) 

4.019 .710 ระดับสูง 

- พนักงานของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) 

จํากัด มีมนุษยสัมพันธที่ดี (SVQ6) 

4.126 .706 ระดับสูง 

- พนักงานของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) 

จํากัด มีการใหบริการที่รวดเร็ว วองไว (SVQ7) 

3.898 .747 ระดับสูง 

- พนักงานของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) 

จํากัด ใหบริการดวยความสุภาพ ออนโยน (SVQ8) 

4.085 .676 ระดับสูง 

- พนักงานของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) 

จํากัด ยินดีรับฟงในสิ่งที่ทานรองขอ (SVQ9) 

3.947 .712 ระดับสูง 

- พนักงานของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) 

จํากัด มีการเขาถึงความตองการของทานเปนอยางดี 

(SVQ10) 

3.896 .745 ระดับสูง 

- พนักงานของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) 

จํากัด มีความซื่อสัตยตอหนาที่ (SVQ11) 

3.969 .628 ระดับสูง 

 

  ผลการวิเคราะหระดับการรับรูตอปจจัยที่เกี่ยวของกับคุณภาพการใหบริการ จากตารางที่ 4.3 

พบวา คุณคาที่รับรูดานคุณภาพ (SVQ) มีคาเฉลี่ย 4.009 แปลความวา อยูในระดับสูง เมื่อพิจารณาใน
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ระดับขอคําถามพบวา พนักงานของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จาํกัด มีความนาเช่ือถือ 

(SVQ1) มีคาเฉลี่ยมากทีสุ่ดคอื มีคาเฉลี่ย 4.133 แปลความวา อยูในระดับสูง พนักงานของบริษัท ดีเค

เอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีมนุษยสัมพันธที่ดี (SVQ6) มีคาเฉลี่ย 4.126  แปลความวา อยูใน

ระดับสูง พนักงานของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด ใหบริการดวยความเต็มใจ (SVQ3) มี

คาเฉลี่ย 4.092 แปลความวา อยูในระดับสูง พนักงานของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

ใหบริการดวยความสุภาพ ออนโยน (SVQ8) มีคาเฉลี่ย 4.085 แปลความวา อยูในระดับสูง พนักงาน

ของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีความสามารถในการใหบริการไดในระยะเวลาที่

เหมาะสม (SVQ4) มีคาเฉลี่ย 4.019 แปลความวา อยูในระดับสูง พนักงานของบริษัท ดีเคเอสเอช 

(ประเทศไทย) จํากัด มีความซื่อสัตยตอหนาที่ (SVQ11) มีคาเฉลี่ย 3.969 แปลความวา อยูในระดับสูง 

พนักงานของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด ยินดีรับฟงในสิ่งที่ทานรองขอ (SVQ9) มี

คาเฉลี่ย 3.947 แปลความวา อยูในระดับสูง พนักงานของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

พ่ึงพาอาศัยได (SVQ2) มีคาเฉลี่ย 3.898 แปลความวา อยูในระดับสูง และนอยที่สุดคอื พนักงานของ

บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีการเขาถึงความตองการของทานเปนอยางดี (SVQ10) มี

คาเฉลี่ย 3.896 แปลความวา อยูในระดับสูง 

 

ตารางที่ 4.4 : ระดับภาพลักษณองคการ (n = 413) 

 

ตัวแปร/ ตัวชี้วัด คาเฉลี่ย 
คาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ความหมาย 

ภาพลักษณองคการ (IMG) 4.101 .641 ระดับสูง 

- การบริการของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) 

จํากัด มีช่ือเสียงในดานราคาที่เหมาะสมกับคุณภาพ

ที่ไดรับ (IMG2) 

3.952 .674 ระดับสูง 

- บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด เปนที่รูจักดี 

และมีช่ือเสียง (IMG3) 

4.288 .601 ระดับสูง 

- บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีช่ือเสียง

ดานการเอาใจใสลูกคา (IMG4) 

4.024 .642 ระดับสูง 

- บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีช่ือเสียง

ดานคุณภาพ (IMG5) 

4.138 .648 ระดับสูง 
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 ผลการวิเคราะหระดับภาพลักษณองคการ จากตารางที่ 4.4 พบวา ภาพลักษณองคการ 

(IMG) มีคาเฉลีย่ 4.101 แปลความวาอยูในระดับสูง เมื่อพิจารณาในระดับขอคําถามพบวาบริษัท ดีเค

เอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด เปนที่รูจักดี และมีช่ือเสียง (IMG3) มีคาเฉลีย่มากที่สุดคือ มีคาเฉลี่ย 

4.288 แปลความวา อยูในระดับสูง บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จาํกัด มีช่ือเสียงดานคุณภาพ 

(IMG5) มีคาเฉลี่ย 4.138 แปลความวา อยูในระดับสูง บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มี

ช่ือเสียงดานการเอาใจใสลูกคา (IMG4) มีคาเฉลี่ย 4.024 แปลความวา อยูในระดับสูง และนอยที่สุด

คือ การบริการของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีช่ือเสียงในดานราคาที่เหมาะสมกับ

คุณภาพที่ไดรับ (IMG2) มีคาเฉลี่ย 3.952 แปลความวา อยูในระดับสูง 

 

ตารางที่ 4.5 : ระดับการรับรูตอปจจัยที่เกี่ยวของกับคุณคาที่รับรูดานความคุมคา (n = 413) 

 

ตัวแปร/ ตัวชี้วัด คาเฉลี่ย 
คาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ความหมาย 

คุณคาที่รบัรูดานความคุมคา (PVQ) 3.796 .700 ระดับสูง 

- การบริการที่ไดรับจากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศ

ไทย) จํากัด มรีาคาที่สมเหตุสมผล (PVQ1) 

3.809 .664 ระดับสูง 

- การบริการที่ไดรับจากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศ

ไทย) จํากัด มคีวามคุมคากับเงินที่จายไป (PVQ2) 

3.855 .688 ระดับสูง 

- การบริการที่ไดรับจากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศ

ไทย) จํากัด มรีาคาที่ เหมาะสมกับเงินที่จายไป 

(PVQ3) 

3.799 .694 ระดับสูง 

- การบริการที่ไดรับจากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศ

ไทย) จํากัด มคีาใชจายที่เหมาะสมตอสภาพ

เศรษฐกิจในปจจุบัน (PVQ4) 

3.666 .763 ระดับสูง 

- การบริการที่ไดรับจากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศ

ไทย) จํากัด มคีวามเหมาะสมเมื่อเทียบกับบริษัทอ่ืน 

(PVQ5) 

3.852 .693 ระดับสูง 

  

 ผลการวิเคราะหระดับการรับรูตอปจจัยที่เกี่ยวของกับคุณคาที่รับรูดานความคุมคา จาก

ตารางที่ 4.5 พบวา คุณคาที่รบัรูดานความคุมคา (PVQ) มีคาเฉลี่ย 3.796 แปลความวาอยูในระดับสูง 
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เมื่อพิจารณาในระดับขอคําถามพบวา การบริการที่ไดรับจากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

มีความคุมคากบัเงินที่จายไป (PVQ2) มีคาเฉลี่ยมากทีสุ่ดคอื มีคาเฉลี่ย 3.855 แปลความวา อยูใน

ระดับสูง การบริการที่ไดรับจากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีความเหมาะสมเมื่อเทยีบ

กับบริษัทอ่ืน (PVQ5) มีคาเฉลี่ย 3.852 แปลความวา อยูในระดับสูง การบริการที่ไดรับจากบริษัท 

ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จาํกัด มีราคาที่สมเหตุสมผล (PVQ1) มีคาเฉลี่ย 3.809 แปลความวา อยูใน

ระดับสูง การบริการที่ไดรับจากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีราคาที่ เหมาะสมกับเงินที่

จายไป (PVQ3) มีคาเฉลี่ย 3.799 แปลความวา อยูในระดับสูง และนอยที่สุดคือ การบริการที่ไดรับ

จากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีคาใชจายที่เหมาะสมตอสภาพเศรษฐกจิในปจจุบัน 

(PVQ4) มีคาเฉลี่ย 3.666 แปลความวา อยูในระดับสูง 

 

ตารางที่ 4.6 : ระดับความพึงพอใจ (n = 413) 

 

ตัวแปร/ ตัวชี้วัด คาเฉลี่ย 
คาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ความหมาย 

ความพึงพอใจ (SAT) 3.971 .635 ระดับสูง 

- ทานพึงพอใจตอคุณภาพสินคาของบริษัท ดีเคเอส

เอช (ประเทศไทย) จํากัด  (SAT1) 

4.109 .635 ระดับสูง 

- ทานพึงพอใจตอราคาสินคาของบริษัท ดีเคเอสเอช 

(ประเทศไทย) จํากัด (SAT2) 

3.794 .703 ระดับสูง 

- ทานพึงพอใจตอพนักงานขายสินคาของบริษัท ดีเค

เอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด (SAT3) 

3.966 .678 ระดับสูง 

- ทานพึงพอใจตอการบริการที่ไดรับจากบริษัท ดีเค

เอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด (SAT4) 

3.959 .665 ระดับสูง 

- โดยภาพรวมทานพึงพอใจตอสินคาและบรกิารที่

ไดรับจากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

(SAT5) 

4.029 .642 ระดับสูง 

 

   ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจจากตารางที่ 4.6 พบวา ความพึงพอใจ (SAT) มี

คาเฉลี่ย 3.971 แปลความวา อยูในระดับสูง เมื่อพิจารณาในระดับขอคําถามพบวา ทานพึงพอใจตอ

คุณภาพสินคาของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด  (SAT1) มคีาเฉลี่ยมากทีสุ่ดคือ มีคาเฉลีย่ 
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4.109 แปลความวา อยูในระดับสูง โดยภาพรวมทานพึงพอใจตอสินคาและบริการที่ไดรับจากบริษัท 

ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จาํกัด (SAT5) มีคาเฉลี่ย 4.029 แปลความวา อยูในระดับสูง ทานพึง

พอใจตอพนักงานขายสินคาของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด (SAT3) มีคาเฉลี่ย 3.966 

แปลความวา อยูในระดับสูง ทานพึงพอใจตอการบริการที่ไดรับจากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) 

จํากัด (SAT4) มีคาเฉลี่ย 3.959 แปลความวา อยูในระดับสูง และนอยทีสุ่ดคือ ทานพึงพอใจตอราคา

สินคาของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด (SAT2) มีคาเฉลี่ย 3.794 แปลความวา อยูใน

ระดับสูง 

 

ตารางที่ 4.7 : ระดับความไวเน้ือเช่ือใจ (n = 413) 

 

ตัวแปร/ ตัวชี้วัด คาเฉลี่ย 
คาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ความหมาย 

ความไวเนื้อเชือ่ใจ (TRU) 3.976 .507 ระดับสูง 

- บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด ดําเนิน

ธุรกิจดวยความซื่อสัตยสุจริต (TRU1) 

3.954 .639 ระดับสูง 

- ทานใหความไววางใจตอบริษัท ดีเคเอสเอช 

(ประเทศไทย) จํากัด (TRU2) 

4.002 .666 ระดับสูง 

- บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด ดําเนินการ

ในสิ่งที่ถูกตองตรงไปตรงมา (TRU3) 

3.956 .656 ระดับสูง 

- ทานใหความไวเน้ือเช่ือใจไดตอบริษัท ดีเคเอสเอช 

(ประเทศไทย) จํากัด (TRU4) 

3.985 .653 ระดับสูง 

- บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด ใหบริการ

ดวยความซื่อตรงและจริงใจ (TRU5) 

3.971 .645 ระดับสูง 

- ทานใหความมั่นใจตอความซื่อสัตยในการดําเนิน

ธุรกิจของ บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

(TRU6) 

3.988 .640 ระดับสูง 

 

  ผลการวิเคราะหระดับความไวเน้ือเช่ือใจจากตารางที่ 4.7 พบวา ความไวเน้ือเช่ือใจ (TRU) มี

คาเฉลี่ย 3.976 แปลความวา อยูในระดับสูง เมื่อพิจารณาในระดับขอคําถามพบวา ทานใหความ

ไววางใจตอบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด (TRU2) มีคาเฉลี่ยมากที่สุดคือ มคีาเฉลี่ย 4.002 
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แปลความวา อยูในระดับสูง บรษิัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด ดําเนินการในสิ่งทีถู่กตอง

ตรงไปตรงมา (TRU3) มีคาเฉลี่ย 3.956 แปลความวา อยูในระดับสูง ทานใหความมั่นใจตอความ

ซื่อสัตยในการดําเนินธุรกิจของ บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด (TRU6) มีคาเฉลี่ย 3.988 

แปลความวา อยูในระดับสูง ทานใหความไวเน้ือเช่ือใจไดตอบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

(TRU4) มีคาเฉลี่ย 3.985 แปลความวา อยูในระดับสูง บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

ใหบริการดวยความซื่อตรงและจริงใจ (TRU5) มีคาเฉลี่ย 3.971 แปลความวาอยูในระดับสูง และนอย

ที่สุดคือ บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด ดําเนินธุรกิจดวยความซื่อสัตยสุจริต (TRU1) มี

คาเฉลี่ย 3.954 แปลความวา อยูในระดับสูง 

 

ตารางที่ 4.8 : ระดับความผูกพัน (n = 413) 

 

ตัวแปร/ ตัวชี้วัด คาเฉลี่ย 
คาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ความหมาย 

ความผูกพัน (COM) 3.755 .742 ระดับสูง 

- ทานคิดวาทานมีความจงรักภักดีตอบริษัท ดีเคเอส

เอช (ประเทศไทย) จํากัด (COM1) 

3.700 .745 ระดับสูง 

- ทานคิดวาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

จะเปนบริษัทแรกที่ทานเลือกใชบริการ (COM2) 

3.738 .785 ระดับสูง 

- ทานคิดวาทานจะไมใชบริการของบริษัทอ่ืน ๆ 

นอกจากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

(COM3) 

3.530 .840 ระดับสูง 

- ทานพูดถึงบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

ในทางที่ดีเสมอ (COM4) 

3.874 .675 ระดับสูง 

- ทานไมลําบากใจในการเลือกใชบริการบริษัท ดีเค

เอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด (COM5) 

3.935 .663 ระดับสูง 

 

  ผลการวิเคราะหระดับความผูกพันจากตารางที่ 4.8 พบวา ความผูกพัน (COM) มีคาเฉลี่ย 

3.755 แปลความวา อยูในระดับสูง เมื่อพิจารณาในระดับขอคําถามพบวา ทานไมลําบากใจในการ

เลือกใชบริการบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด (COM5) มีคาเฉลี่ยมากที่สุดคอื มีคาเฉลี่ย 

3.935 แปลความวา อยูในระดับสูง ทานพูดถึงบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด ในทางที่ดี
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เสมอ (COM4) มีคาเฉลี่ย 3.874 แปลความวา อยูในระดับสูง ทานคิดวาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศ

ไทย) จํากัด จะเปนบริษัทแรกที่ทานเลือกใชบริการ (COM2) มีคาเฉลี่ย 3.738 แปลความวา อยูใน

ระดับสูง ทานคิดวาทานมีความจงรักภักดีตอบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด (COM1) มี

คาเฉลี่ย 3.700 แปลความวา อยูในระดับสูง และนอยที่สดุคือ ทานคิดวาทานจะไมใชบริการของ

บริษัทอ่ืน ๆ นอกจากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จาํกัด (COM3) มีคาเฉลี่ย 3.530 แปลความ

วา อยูในระดับสูง 

 

ตารางที่ 4.9 : ระดับการบอกตอ (n = 413) 

 

ตัวแปร/ ตัวชี้วัด คาเฉลี่ย 
คาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ความหมาย 

การบอกตอ (WOM) 3.895 .715 ระดับสูง 

- ทานจะแนะนําครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนรวมงาน 

หรือบุคคลอ่ืน ๆ ใหมาใชบริการที่บริษัท ดีเคเอส

เอช (ประเทศไทย) จํากัด (WOM1) 

3.920 .683 ระดับสูง 

- ทานพูดถึงประสบการณดี ๆ ที่ไดรับจากบริษัท ดีเค

เอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด ใหกับครอบครัว มิตร

สหาย เพ่ือนรวมงาน หรือบุคคลอ่ืนๆ ฟง (WOM2) 

3.898 .710 ระดับสูง 

- ทานบอกตอใหครอบครัว มติรสหาย เพ่ือนรวมงาน 

หรือบุคคลอ่ืน ๆ ใหมาใชบริการบริษัท ดีเคเอสเอช 

(ประเทศไทย) จํากัด (WOM3) 

3.923 .720 ระดับสูง 

- หากทานไดยินบุคคลอ่ืน ๆ พูดถึงบริษัท ดีเคเอสเอช 

(ประเทศไทย) จํากัด ในแงลบทานยินดีที่จะชวยแก

ตางให (WOM4) 

3.838 .747 ระดับสูง 

 

  ผลการวิเคราะหระดับการบอกตอจากตารางที่ 4.9 พบวา การบอกตอ (WOM) มีคาเฉลี่ย 

3.895 แปลความวา อยูในระดับสูง เมื่อพิจารณาในระดับขอคําถามพบวา ทานบอกตอใหครอบครัว 

มิตรสหาย เพ่ือนรวมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ใหมาใชบริการบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

(WOM3) มีคาเฉลี่ยมากทีสุ่ดคือ มีคาเฉลี่ย 3.923 แปลความวา อยูในระดับสูง ทานจะแนะนํา

ครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนรวมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ใหมาใชบริการทีบ่ริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศ
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ไทย) จํากัด (WOM1) มีคาเฉลี่ย 3.920 แปลความวา อยูในระดับสูง ทานพูดถึงประสบการณดี ๆ ที่

ไดรับจากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด ใหกับครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนรวมงาน หรือ

บุคคลอ่ืนๆ ฟง (WOM2) มีคาเฉลี่ย 3.898 แปลความวา อยูในระดับสูง และนอยที่สุดคือ หากทานได

ยินบุคคลอ่ืน ๆ พูดถึงบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จาํกัด ในแงลบทานยินดีที่จะชวยแกตางให 

(WOM4) มีคาเฉลี่ย 3.838 แปลความวา อยูในระดับสูง 

 

ตารางที่ 4.10 : ระดับการกลับมาซื้อซ้ํา (n = 413) 

 

ตัวแปร/ ตัวชี้วัด คาเฉลี่ย 
คาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ความหมาย 

การกลับมาซ้ือซ้ํา (REP) 3.880 .730 ระดับสูง 

- ทานจะกลับมาซื้อสินคาจากบริษัท ดีเคเอสเอช 

(ประเทศไทย) จํากัด อีกครั้ง ถามีโอกาส (REP1) 

4.053 .673 ระดับสูง 

- ทานมีความผกูพันตอบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศ

ไทย) จํากัด และตองการกลับมาซื้อซ้ํา (REP2) 

3.843 .735 ระดับสูง 

- ทานจะยังคงกลับมาซื้อสินคาบริษัท ดีเคเอสเอช 

(ประเทศไทย) จํากัด อีกครั้งถึงแมวาราคาสูงขึ้นตาม

สภาวะเศรษฐกิจ (REP3) 

3.654 .824 ระดับสูง 

- ทานยังคงซื้อสินคาจากบริษทั ดีเคเอสเอช (ประเทศ

ไทย) จํากัด อยางตอเน่ืองตอไป (REP4) 

3.893 .720 ระดับสูง 

- ทานมีความต้ังใจในการกลับมาซื้อสินคาจากบริษัท 

ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จาํกัด อีกครั้งในอนาคต 

(REP5) 

3.959 .697 ระดับสูง 

 

  ผลการวิเคราะหระดับการกลับมาซื้อซ้ําจากตารางที่ 4.10 พบวา การกลับมาใชบริการซ้ํา 

(REP) มีคาเฉลีย่ 3.880 แปลความวา อยูในระดับสูง เมื่อพิจารณาในระดับขอคําถามพบวา ทานจะ

กลับมาซื้อสินคาจากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จาํกัด อีกครั้ง ถามีโอกาส (REP1) มีคาเฉลี่ย

มากที่สุดคือ มคีาเฉลี่ย 4.053 แปลความวา อยูในระดับสูง ทานมีความต้ังใจในการกลบัมาซื้อสินคา

จากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด อีกครั้งในอนาคต (REP5) มีคาเฉลี่ย 3.959 แปลความวา 

อยูในระดับสูง ทานยังคงซื้อสินคาจากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด อยางตอเน่ืองตอไป 
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(REP4) มีคาเฉลี่ย 3.893 แปลความวา อยูในระดับสูง ทานมีความผูกพันตอบริษัท ดีเคเอสเอช 

(ประเทศไทย) จํากัด และตองการกลับมาซือ้ซ้ํา (REP2) มคีาเฉลี่ย 3.843 แปลความวา อยูในระดับสูง 

และนอยที่สุดคือ ทานจะยังคงกลับมาซื้อสนิคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด อีกครั้ง

ถึงแมวาราคาสูงขึ้นตามสภาวะเศรษฐกิจ (REP3) มีคาเฉลีย่ 3.654 แปลความวา อยูในระดับสูง 

 

 การตรวจสอบภาวะรวมเสนตรงพหุ (Multicollinearity) 

 ภาวะรวมเสนตรงพหุ หมายถึง ภาวะที่ตัวแปรในการวิจยัที่เปนตัวแปรตนมีความสัมพันธกัน

สูงมาก และมผีลเสียตอการวิเคราะหถดถอย ทําใหผลการวิเคราะหขอมูลคลาดเคลื่อนไปจากความ

เปนจริง วิธีการตรวจสอบภาวะรวมเสนตรงพหุ ทําไดโดยใชโปรแกรม SPSS วิเคราะหตรวจสอบ

คาสถิติ 2 ตัว คือ Tolerance และ Variance Inflation Factor (VIF) คาสถิติ Tolerance หมายถึง 

สัดสวนความแปรปรวนในตัวแปรที่อธิบายไมไดดวยตัวแปรตัวอ่ืน ๆ ถา Tolerance มีคาใกล 0 แสดง

วาตัวแปรน้ันมีความสัมพันธกับตัวแปรอ่ืน ๆ สูง สวนคาทีใ่กล 1 แสดงวาตัวแปรน้ันมีความสัมพันธกับ

ตัวแปรอ่ืน ๆ ตํ่า ในการวิเคราะหขอมูล สาํหรับคาสถิติ VIF มีคาเทากับสวนกลับของคา Tolerance 

จึงแปรความหมายตรงกันขาม กลาวคือ คา VIF ที่สูงมาก (มีคาสูงสุดเทากับ 10.0) แสดงวา มีภาวะ

รวมเสนตรงพหุสูงมากในกลุมตัวแปรตน  

 ดังน้ันจึงสรุปไดวา เกณฑในการวัดวาตัวแปรอิสระแตละคูมีภาวะรวมเสนตรงพหุหรือไม ใหดู

ที่คา Tolerance ควรมีคามากกวา 0.1 คา VIF ควรมีคานอยกวา 10 (Hair, et at., 2006, pp. 230, 

233) 

 

ตารางที่ 4.11 : การตรวจสอบภาวะรวมเสนตรงพหุ โดยการวิเคราะหถดถอยพหุเมื่อความพึงพอใจ  

                   ของลูกคา (SAT) เปนตัวแปรตาม 

 

ตัวแปร/ตัวช้ีวัด Tolerance VIF 

SVQ .462 2.165 

IMG .561 1.783 

PVQ .554 1.804 
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ตารางที่ 4.12 :  การตรวจสอบภาวะรวมเสนตรงพหุ โดยการวิเคราะหถดถอยพหุเมื่อความไวเน้ือ 

           เช่ือใจ (TRU) เปนตัวแปรตาม 

 

ตัวแปร/ตัวช้ีวัด Tolerance VIF 

SVQ .438 2.284 

IMG .533 1.875 

PVQ .484 2.068 

SAT .498 2.007 

 

ตารางที่ 4.13 : การตรวจสอบภาวะรวมเสนตรงพหุ โดยการวิเคราะหถดถอยพหุเมื่อความผูกพันของ 

                   ลูกคา (COM) เปนตัวแปรตาม 

 

ตัวแปร/ตัวช้ีวัด Tolerance VIF 

SAT .704 1.421 

TRU .704 1.421 

 

ตารางที่ 4.14 : การตรวจสอบภาวะรวมเสนตรงพหุ โดยการวิเคราะหถดถอยพหุเมื่อการบอกตอของ 

                   ลูกคา (WOM) เปนตัวแปรตาม 

 

ตัวแปร/ตัวช้ีวัด Tolerance VIF 

SAT .588 1.701 

TRU .584 1.712 

COM .531 1.882 
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ตารางที่ 4.15 : การตรวจสอบภาวะรวมเสนตรงพหุ โดยการวิเคราะหถดถอยพหุเมื่อการกลับมาใช 

                   บริการซ้ํา (REP) เปนตัวแปรตาม 

 

ตัวแปร/ตัวช้ีวัด Tolerance VIF 

SAT .588 1.701 

TRU .584 1.712 

COM .531 1.882 

  

 ผลการตรวจสอบรวมเสนตรงพหุพบวา ผานเกณฑที่กําหนดโดยมีคา Tolerance อยูระหวาง 

.438 ถึง .704 และคา VIF อยูระหวาง 1.421 ถึง 2.284 

 

4.5 การวิเคราะหเสนทางอิทธิพล และการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะหเสนทาง 

 ผูวิจัยวิเคราะหปจจัยที่เกี่ยวของกับอิทธิพลของคุณคาที่รับรูดานความคุมคา ภาพลักษณ

องคการ และคณุภาพในการใหบริการตอความพึงพอใจ ความไวเน้ือเช่ือใจ ความผูกพัน การบอกตอ 

และการกลับมาซื้อซ้ําของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด การนําเสนอผลการวิเคราะห

ขอมูล เปนการนําเสนอผลการวิเคราะห อิทธิพลของคุณคาที่รับรูดานความคุมคา ภาพลักษณองคการ 

และคุณภาพในการใหบริการตอความพึงพอใจ ความไวเน้ือเช่ือใจ ความผูกพัน การบอกตอ และการ

กลับมาซื้อซ้ําของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

 การวิเคราะหเสนทางความสัมพันธอิทธิพลของคุณคาที่รับรูดานความคุมคา ภาพลักษณ

องคการ และคณุภาพในการใหบริการตอความพึงพอใจ ความไวเน้ือเช่ือใจ ความผูกพัน การบอกตอ 

และการกลับมาซื้อซ้ําของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด ซึ่งประกอบดวย คุณภาพการ

ใหบริการ (SVQ) ภาพลักษณองคการ (IMG) คุณคาที่รับรูดานความคุมคา (PVQ) ความพึงพอใจ 

(SAT) ความไวเน้ือเช่ือใจ (TRU) ความผูกพัน (COM) การบอกตอ (WOM) และการกลับมาซื้อซ้ํา 

(REP) การปรบัโมเดลเพ่ือใหกรอบแนวความคิดสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ โดยยอมใหคาความ

คลาดเคลื่อน (Error Variance) มีความสัมพันธกันไดตามความเปนจริง คาความคลาดเคลื่อนที่มี

ความสัมพันธกันรายละเอียดของการวิเคราะหแสดงไวในตารางที่ 4.2 และภาพที่ 4.29 
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ตารางที่ 4.16 :  คาสัมประสทิธ์ิเสนทางคาความผิดพลาดมาตรฐาน และคา t–value ของการ     

      วิเคราะห เสนทางหลังจากปรับโมเดลสาํหรับการวิเคราะหอิทธิพลของคุณคาที่รับรู

ดานความคุมคา ภาพลักษณองคการ และคณุภาพในการใหบริการตอความพึงพอใจ 

ความไวเน้ือ เช่ือใจ ความผูกพัน การบอกตอ และการกลบัมาซื้อซ้ําของลูกคาบริษัท 

ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จาํกัด (n = 413) 

 

Path Diagram Path Coefficients Standard Errors T–values 

BETA    

SAT                      TRU          0.122* 0.050 2.411 

SAT                      COM           0.038 0.090 0.482 

SAT                      WOM          0.120* 0.070 2.021 

SAT   REP         0.091 0.432 0.238 

TRU  COM           1.162** 0.171 7.862 

TRU  WOM             0.198** 0.071 3.298 

TRU  REP         0.336* 0.183 2.096 

COM  WOM             0.554** 0.114 4.986 

COM  REP            0.575* 0.226 2.504 

GAMMA    

SVQ                     SAT             0.244** 0.056 4.751 

SVQ                     TRU             0.273** 0.045 6.442 

IMG                    SAT             0.214** 0.052 4.585 

IMG                    TRU             0.141** 0.053 2.899 

PVQ                      SAT             0.362**  0.042 7.729 

PVQ                      TRU             0.275**  0.036 6.797 

หมายเหตุ: Path Diagram คือ แผนภาพเสนทาง, Path Coefficients คือ สัมประสทิธ์ิเสนทาง  

* หมายถึง นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 (1.960 ≤ t–value < 2.576)  

** หมายถึง นัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .01 (t–value ≥ 2.576 
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ภาพที่ 4.30 : ผลการวิเคราะหเสนทางอิทธิพลของคุณคาที่รับรูดานความคุมคา ภาพลกัษณองคการ และคุณภาพในการใหบริการตอความพึงพอใจ   

      ความไวเน้ือเช่ือใจ ความผูกพัน การบอกตอ และการกลับมาซื้อซ้ําของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด  
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การวิเคราะหเสนทาง โมเดลตองสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ โดยพิจารณาตามเกณฑ

มาตรฐานดังตอไปน้ี 

1. คาไค-สแควรสมัพัทธ (Relative Chi-Square, 
df

2χ ) ตองมีคานอยกวา 2.0 (สภุมาส    

อังสุโชติ, สมถวิล วิจิตรวรรณา และรัชนีกลู ภิญโญภานุวัฒน, 2552, หนา 22)     

2. คาไค-สแควร ( χ2) ตองไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ดังน้ัน คาความนาจะเปน P-value ตองมี

คามากกวา .05 (สุชาติ ประสิทธ์ิรัฐสินธุ, กรรณิการ สุขเกษม, โศภิต ผองเสรี และถนอมรัตน       

ประสิทธิเมตต, 2549) 

3. คาดัชนีคาความคลาดเคลื่อนในการประมาณคาพารามิเตอร (RMSEA) ตองมีคานอยกวา

หรือเทากับ 0.05 (สุภมาส อังสุโชติ และคณะ, 2552, หนา 23) 

4. คาดัชนีวัดระดับความกลมกลนื (GFI) ตองมีคามากกวา 0.9 (สุภมาส อังสุโชติ และคณะ, 

2552, หนา 23) 

5. คาดัชนีวัดระดับความกลมกลนืที่ปรับแก (AGFI) ตองมีคามากกวา 0.9 (สุภมาส อังสุโชติ 

และคณะ, 2552, หนา 23) 

 อิทธิพลของคุณคาที่รับรูดานความคุมคา ภาพลักษณองคการ และคณุภาพในการใหบริการ

ตอความพึงพอใจ ความไวเน้ือเช่ือใจ ความผูกพัน การบอกตอ และการกลับมาซื้อซ้ําของลูกคาบริษัท 

ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จาํกัด เปนดังน้ี 

เสนทางระหวางตัวแปรความไวเน้ือเช่ือใจ (TRU) ตอความผูกพัน (COM) มีคามากทีสุ่ด โดย

มีคาเทากับ 1.162 รองลงมาคือ สัมประสทิธ์ิเสนทางระหวางตัวแปรความผูกพัน (COM) ตอการ

กลับมาซื้อซ้ํา (REP) มีคาเทากับ 0.575 สัมประสทิธ์ิเสนทางระหวางตัวแปรความผูกพัน (COM) ตอ

การบอกตอ (WOM) มีคาเทากับ 0.554 สมัประสทิธ์ิเสนทางระหวางตัวแปรของคุณคาที่รับรูดาน

ความคุมคา (PVQ)  ตอความพึงพอใจ (SAT) โดยมีคาเทากับ 0.362 สัมประสทิธ์ิเสนทางระหวางตัว

แปรอความไวเน้ือเช่ือใจ (TRU) ตอการกลับมาซื้อซ้ํา (REP) มีคาเทากับ 0.336 สัมประสทิธ์ิเสนทาง

ระหวางตัวแปรของคุณคาที่รบัรูดานความคุมคา (PVQ) ตอความไวเน้ือเช่ือใจ (TRU) มคีาเทากับ 

0.275 สัมประสทิธ์ิเสนทางระหวางตัวแปรของคุณภาพการใหบริการ (SVQ) ตอความไวเน้ือเช่ือใจ 

(TRU) มีคาเทากับ 0.273 สมัประสทิธ์ิเสนทางระหวางตัวแปรของคุณภาพการใหบริการ (SVQ) ตอ

ความพึงพอใจ (SAT) มีคาเทากับ 0.244 สมัประสทิธ์ิเสนทางระหวางตัวแปรของภาพลักษณองคการ 

(IMG) ตอความพึงพอใจ (SAT) มีคาเทากับ 0.214 สัมประสทิธ์ิเสนทางระหวางตัวแปรของความไว

เน้ือเช่ือใจ (TRU)  ตอการบอกตอ (WOM) มีคาเทากับ 0.198 สมัประสทิธ์ิเสนทางระหวางตัวแปร

ของภาพลักษณองคการ (IMG) ตอความไวเน้ือเช่ือใจ (TRU) มีคาเทากับ 0.141 สัมประสทิธ์ิเสนทาง

ระหวางตัวแปรของความพึงพอใจ (SAT) ตอความไวเน้ือเช่ือใจ (TRU)  มีคาเทากับ 0.122 
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สัมประสิทธ์ิเสนทางระหวางตัวแปรของความพึงพอใจ (SAT) ตอการบอกตอ (WOM) มีคาเทากับ 

0.120 สัมประสทิธ์ิเสนทางระหวางตัวแปรของความพึงพอใจ (SAT) ตอความผูกพัน (COM) มีคา

เทากับ 0.038 และนอยที่สุดคือ สัมประสทิธ์ิเสนทางระหวางตัวแปรของความพึงพอใจ (SAT)  ตอการ

กลับมาซื้อซ้ํา (REP) มีคาเทากับ 0.091 

 

ตารางที่ 4.17 : อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม และอิทธิพลรวมของอิทธิพลของคุณคาที่รับรูดาน  

                   ความคุมคา ภาพลักษณองคการ และคณุภาพในการใหบริการตอความพึงพอใจ ความ 

                   ไวเน้ือเช่ือใจ ความผูกพัน การบอกตอ และการกลับมาซือ้ซ้ําของลูกคาบริษัท ดีเคเอส 

                   เอช (ประเทศไทย) จํากัด  

 

DE IE TE DE IE TE DE IE TE DE IE TE DE IE TE

0.244** 0.244** 0.273** 0.030* 0.302** 0.361** 0.361** 0.289** 0.289** 0.331** 0.331**

(0.056) (0.056) (0.045) (0.015) (0.043) (0.054) (0.054) (0.047) (0.047) (0.056) (0.056)

0.214** 0.214** 0.141** 0.026* 0.167** 0.202** 0.077 0.102** 0.102** 0.120** 0.120**

(0.052) (0.052) (0.053) (0.013) (0.053) (0.084) (0.057) (0.041) (0.041) (0.055) (0.055)

0.362** 0.362** 0.275** 0.044* 0.319** 0.384** 0.384** 0.320** 0.320** 0.361** 0.361**

(0.042) (0.042) (0.036) (0.017) (0.033) (0.041) (0.041) (0.036) (0.036) (0.036) (0.036)

0.122* 0.122* 0.038 0.142* 0.180** 0.120* 0.124** 0.244** 0.091 0.144* 0.235

(0.050) (0.050) (0.090) (0.078) (0.054) (0.070) (0.041) (0.062) (0.432) (0.079) (0.367)

1.162** 1.162** 0.198** 0.644** 0.842** 0.336* 0.668* 1.005*

(0.171) (0.171) (0.071) (0.174) (0.141) (0.183) (0.325) (0.484)

0.554** 0.554** 0.575* 0.575*

(0.114) (0.114) (0.226) (0.226)

R
2

WOM REP

0.562

SAT

TRU

COM              ตัวแปรผลลัพธ

ตัวแปรสาเหตุ

PVQ

TRUSAT

SVQ

IMG

COM

0.502 0.475

 χ2 
=7.600 , df=4, χ2

/df = 1.900, p-value=0.1075, GFI=0.995, AGFI=0.959, RMSEA=0.047

0.063 0.513

 
 

ทั้งน้ีจากตาราง 4.17 ผลการวิเคราะหเสนทางพบวา โมเดลสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ 

โดยมีคาสถิติไค-สแควร (χ2) มีคาเทากับ 7.600 องศาอิสระ (df) มีคาเทากับ 4 คา p–value มีคา

เทากับ 0.10 ผานเกณฑคือ ตองมีคามากกวา .05 คาไค–สแควรสัมพัทธ (χ2/df) มีคาเทากับ 1.900 

ผานเกณฑคือ ตองมีคานอยกวา 2 เมื่อพิจารณาคาความสอดคลองจากดัชนีวัดระดับความกลมกลืน 

(GFI) มีคาเทากับ 0.995 ผานเกณฑคือ ตองมีคามากกวา 0.9 คาดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่

ปรับแก (AGFI) มีคาเทากับ 0.959 ผานเกณฑคือ ตองมีคามากกวา 0.9 และคาดัชนีวัดความ

คลาดเคลื่อนในการประมาณคาพารามิเตอร(RMSEA) มีคาเทากับ 0.047 ผานเกณฑคือ ตองมีคานอย

กวาหรือเทากับ 0.05  

 

 



88 

เมื่อพิจารณาคา R2  พบวาตัวแปรทั้งหมดอธิบายความพึงพอใจของลูกคาไดรอยละ 50.20  

อธิบายความไวเน้ือเช่ือใจไดรอยละ 47.50  ความผูกพันของลูกคาไดรอยละ 6.30  อธิบายการบอก

ตอไดรอยละ 51.30  และการกลับมาซื้อซ้ําไดรอยละ 56.20 ตามลําดับ 

 

4.6 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานที ่1 คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคาของ

ลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

 การวิเคราะหจากตารางที่ 4.16 และภาพที ่4.29 พบวา คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพล

ทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จาํกัด อยางมีนัยสําคัญทางสถติิ

ที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.244 ดังน้ันผลการวิจัยสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ัง

ไว 

 สมมติฐานที ่2 ภาพลักษณองคการมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคาของลูกคา

บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

 การวิเคราะหจากตารางที่ 4.16 และภาพที ่4.29 พบวา คุณคาที่รับรูดานราคามีอิทธิพล

ทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จาํกัด อยางมีนัยสําคัญทางสถติิ

ที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.214 ดังน้ันผลการวิจัยสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ัง

ไว 

  สมมติฐานที ่3 คุณคาที่รับรูดานความคุมคามีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคา

ของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

 การวิเคราะหจากตารางที่ 4.16 และภาพที ่4.29 พบวา คุณคาที่รับรูดานความคุมคามี

อิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลกูคาของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.362 ดังน้ันผลการวิจัยสอดคลอง

กับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 สมมติฐานที ่4 คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอความไวเน้ือเช่ือใจของลูกคาของ

ลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

 การวิเคราะหจากตารางที่ 4.16 และภาพที ่4.29 พบวา คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพล

ทางบวกตอความไวเน้ือเช่ือใจของลูกคาของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จาํกัด อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.273 ดังน้ันผลการวิจัยสอดคลอง

กับสมมติฐานที่ต้ังไว 
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  สมมติฐานที ่5 ภาพลักษณองคการมีอิทธิพลทางบวกตอความไวเน้ือเช่ือใจของลูกคาของ

ลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

 การวิเคราะหจากตารางที่ 4.16 และภาพที ่4.29 พบวา คุณคาที่รับรูดานความคุมคามี

อิทธิพลทางบวกตอความไวเน้ือเช่ือใจของลูกคาของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.141 ดังน้ันผลการวิจัย

สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 สมมติฐานที ่6 คุณคาที่รับรูดานความคุมคาอิทธิพลทางบวกตอความไวเน้ือเช่ือใจของลูกคา

ของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

 การวิเคราะหจากตารางที่ 4.16 และภาพที ่4.29 พบวา คุณคาที่รับรูดานความคุมคามี

อิทธิพลทางบวกตอความไวเน้ือเช่ือใจของลูกคาของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.275 ดังน้ันผลการวิจัย

สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 สมมติฐานที ่7 ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอความไวเน้ือเช่ือใจของลูกคาของลูกคา

บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

 การวิเคราะหจากตารางที่ 4.16 และภาพที ่4.29 พบวา ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอ

ความไวเน้ือเช่ือใจของลูกคาของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ .05 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.122 ดังน้ันผลการวิจัยสอดคลองกับสมมติฐาน

ที่ต้ังไว  

 สมมติฐานที ่8 ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอความผูกพันของลูกคาของลูกคาบริษัท 

ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จาํกัด 

 การวิเคราะหจากตารางที่ 4.16 และภาพที ่4.29 พบวา ความพึงพอใจไมสงผลตอความ

ผูกพันของลูกคาของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยมีคา

สัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.038 ดังน้ันผลการวิจัยไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  

 สมมติฐานที ่9 ความไวเน้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอความผูกพันของลกูคาบริษัท ดีเคเอส

เอช (ประเทศไทย) จํากัด 

  การวิเคราะหจากตารางที่ 4.16 และภาพที ่4.29 พบวา ความไวเน้ือเช่ือใจมีอิทธิพล

ทางบวกตอความผูกพันของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสทิธ์ิเสนทางเทากับ 1.162 ดังน้ันผลการวิจัยสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ัง

ไว 
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 สมมติฐานที ่10 ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอของลูกคาบริษัท ดีเคเอส

เอช (ประเทศไทย) จํากัด 

 การวิเคราะหจากตารางที่ 4.16 และภาพที ่4.29 พบวา ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอ

การบอกตอของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จาํกัด อยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .05 

โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.120 ดังน้ันผลการวิจัยสอดคลองกับสมมติฐานทีต้ั่งไว 

 สมมติฐานที ่11 ความไวเน้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอของลูกคาบริษัท ดีเค

เอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

 การวิเคราะหจากตารางที่ 4.16 และภาพที ่4.29 พบวา ความไวเน้ือเช่ือใจมีอิทธิพล

ทางบวกการบอกตอของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสทิธ์ิเสนทางเทากับ 0.198 ดังน้ันผลการวิจัยสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ัง

ไว 

 สมมติฐานที ่12 ความผูกพันมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช 

(ประเทศไทย) จํากัด 

 การวิเคราะหจากตารางที่ 4.16 และภาพที ่4.29 พบวา ความผูกพันมีอิทธิพลทางบวกตอ

การบอกตอของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จาํกัด อยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .01 

โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.554 ดังน้ันผลการวิจัยสอดคลองกับสมมติฐานทีต้ั่งไว 

 สมมติฐานที ่13 ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอการกลับมาซื้อซ้ําของลูกคาบริษัท ดีเค

เอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

 การวิเคราะหจากตารางที่ 4.16 และภาพที ่4.29 พบวา ความพึงพอใจไมสงผลตอการ

กลับมาซื้อซ้ําของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  โดยมีคา

สัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.091 ดังน้ันผลการวิจัยไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 สมมติฐานที ่14 ความไวเน้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอการกลับมาใชซ้ําของลูกคาบริษัท 

ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จาํกัด 

 การวิเคราะหจากตารางที่ 4.16 และภาพที ่4.29 พบวา ความไวเน้ือเช่ือใจมีอิทธิพล

ทางบวกตอการกลับมาใชซ้ําของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ .05 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.336 ดังน้ันผลการวิจัยสอดคลองกับสมมติฐาน

ที่ต้ังไว  

 สมมติฐานที ่15 ความผูกพันมีอิทธิพลทางบวกตอการกลับมาใชซ้ําของลูกคาบริษัท ดีเคเอส

เอช (ประเทศไทย) จํากัด 
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 การวิเคราะหจากตารางที่ 4.16 และภาพที ่4.29 พบวา ความผูกพันมีอิทธิพลทางบวกตอ

การกลับมาใชซ้ําของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

.05 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.575 ดังน้ันผลการวิจัยสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 

ตารางที่ 4.18 : สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 

H1 คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอ

ความพึงพอใจของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช 

(ประเทศไทย) จํากัด 

สอดคลอง 

กับสมมติฐานที่ต้ัง

ไว 

H2 ภาพลักษณองคการมีอิทธิพลทางบวกตอความ

พึงพอใจของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศ

ไทย) จํากัด 

สอดคลอง 

กับสมมติฐานที่ต้ัง

ไว 

H3 คุณคาที่รับรูดานความคุมคามีอิทธิพลทางบวก

ตอความพึงพอใจของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช 

(ประเทศไทย) จํากัด 

สอดคลอง 

กับสมมติฐานที่ต้ัง

ไว 

H4 คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอ

ความไวเน้ือเช่ือใจของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช 

(ประเทศไทย) จํากัด 

สอดคลอง 

กับสมมติฐานที่ต้ัง

ไว 

H5 ภาพลักษณองคการมีอิทธิพลทางบวกตอความ

ไวเน้ือเช่ือใจของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช 

(ประเทศไทย) จํากัด 

สอดคลอง 

กับสมมติฐานที่ต้ัง

ไว 

H6 คุณคาที่รับรูดานความคุมคามีอิทธิพลทางบวก

ตอความไวเน้ือเช่ือใจของลูกคาบริษัท ดีเคเอส

เอช (ประเทศไทย) จํากัด 

สอดคลอง 

กับสมมติฐานที่ต้ัง

ไว 

  (ตารางมีตอ)      
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ตารางที่ 4.18 (ตอ) : สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 
 
H7 ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอความไวเน้ือเช่ือใจ

ของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

สอดคลอง 

กับสมมติฐานที่ต้ังไว 

H8 ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอความผูกพันของ

ลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

ไมสอดคลอง 

กับสมมติฐานที่ต้ังไว 

H9 ความไวเน้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอความผูกพันของ

ลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

สอดคลอง 

กับสมมติฐานที่ต้ังไว 

H10        ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอการบอก    

       ตอของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศ   

       ไทย) จํากัด 

สอดคลอง 

กับสมมติฐานที่ต้ังไว 

H11        ความไวเน้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอการ 

       บอกตอของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช  

       (ประเทศไทย) จํากัด 

สอดคลอง 

กับสมมติฐานที่ต้ังไว 

H12        ความผูกพันมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอ 

       ของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย)  

       จํากัด 

สอดคลอง 

กับสมมติฐานที่ต้ังไว 

H13        ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอการ 

       กลับมาใชซ้ําของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช  

       (ประเทศไทย) จํากัด 

ไมสอดคลอง 

กับสมมติฐานที่ต้ังไว 

H14

 

      ความไวเน้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอการ 

      กลับมาใชซ้ําของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช  

      (ประเทศไทย) จํากัด 

สอดคลอง 

กับสมมติฐานที่ต้ังไว 

H15       ความผูกพันมีอิทธิพลทางบวกตอการกลับมา 

      ใชซ้ําของของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช  

      (ประเทศไทย) จํากัด 

สอดคลอง 

กับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 

 

 



 
 

บทที่ 5 

สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

การนําเสนอในบทน้ีมีวัตถุประสงคที่สําคัญเพ่ือสรุปผลการศึกษาทั้งหมด (Conclusion) ให

เกิดความกระชับ งายตอการอาน และทําความเขาใจพรอมกับการอภิปรายผลการวิจัย (Discussion) 

ในประเด็นสําคัญ ๆ เพ่ือใหเห็นทัศนะของผูวิจัยที่มีตอประเด็นเหลาน้ี และในทายทีสุ่ดเปนการ

เสนอแนะเกี่ยวกับอิทธิพลของคุณคาที่รับรูดานความคุมคา ภาพลักษณองคการ และคณุภาพในการ

ใหบริการตอความพึงพอใจ ความไวเน้ือเช่ือใจ ความผูกพัน การบอกตอ และการกลบัมาซื้อซ้ําของ

ลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด ผูวิจัยนําเสนอการสรุปผลการวิจัย การอภิปรายผล 

และขอเสนอแนะดังรายละเอียดตอไปน้ี 

 

5.1 สรปุผลการวิจัย 

ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง 

กลุมตัวอยางเปนลูกคาบริษทั ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด จํานวนทั้งสิ้น 413 คน สวน

ใหญเปน (1) เพศหญิง คิดเปนรอยละ 62.23 (2) มีอายุ 31–40 ป คิดเปนรอยละ 33.17 (3) มี

สถานภาพสมรส คิดเปนรอยละ 45.03 (4) มีระดับการศึกษาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 68.04 (5) มี

อาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว/คาขาย คิดเปนรอยละ 50.61 และ (6) มีรายไดตอเดือน 10,001–

30,000 บาท คิดเปนรอยละ 35.84 

กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามมีความเห็นตอคุณภาพการใหบริการ (SVQ) อยูในระดับสูง 

ภาพลักษณองคการ (IMG) อยูในระดับสูง คณุคาที่รับรูดานความคุมคา (PVQ) อยูในระดับสูง ความ

พึงพอใจของลูกคา (SAT) อยูในระดับสูง ความไวเน้ือเช่ือใจ (TRU) อยูในระดับสูง ความผูกพัน 

(COM) อยูในระดับสูง  การบอกตอ (WOM) อยูในระดับสูง และการกลับมาซื้อซ้ํา (REP) อยูใน

ระดับสูง 

การสรปุผลตามวัตถุประสงคการวิจัย 

ผูวิจัยสรุปผลการวิจัยโดยเรียงตามลําดับของวัตถุประสงคการวิจัยที่สอดคลองกับสมมติฐาน

การวิจัยดังตอไปน้ี  

วัตถุประสงคที่ 1 เพ่ือศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ อันไดแก คุณภาพการ

ใหบริการ ภาพลักษณองคการ และคุณคาที่รับรูดานความคุมคาของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช 

(ประเทศไทย) จํากัด 
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ผลการวิเคราะหเสนทางพบวา (1) คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจ

ของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.244 (2) 

ภาพลักษณองคการมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) 

จํากัด โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.214 และ (3) คุณคาที่รับรูดานความคุมคามีอิทธิพล

ทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จาํกัด โดยมีคาสัมประสิทธ์ิ

เสนทางเทากับ 0.362  

วัตถุประสงคที่ 2 เพ่ือศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอความไวเน้ือเช่ือใจ อันไดแก คุณภาพการ

ใหบริการ ภาพลักษณองคการ คุณคาที่รับรูดานความคุมคา และความพึงพอใจของลูกคาบริษัท ดีเค

เอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

 ผลการวิเคราะหเสนทางพบวา (1) คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอความไวเน้ือ

เช่ือใจของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.273 

(2) ภาพลักษณองคการมีอิทธิพลทางบวกตอความไวเน้ือเช่ือใจของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศ

ไทย) จํากัด โดยมีคาสัมประสทิธ์ิเสนทางเทากับ 0.141 (3) คุณคาที่รับรูดานความคุมคามีอิทธิพล

ทางบวกตอความไวเน้ือเช่ือใจของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด โดยมีคาสัมประสทิธ์ิ

เสนทางเทากับ 0.275 และ (4) ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอความไวเน้ือเช่ือใจของลูกคาบริษัท 

ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จาํกัด โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.122 

วัตถุประสงคที่ 3 เพ่ือศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอความผูกพันของลูกคา อันไดแก ความพึง

พอใจ และความไวเน้ือเช่ือใจของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

ผลการวิเคราะหเสนทางพบวา ความไวเน้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอความผูกพันของลูกคา

บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด โดยมีคาสัมประสทิธ์ิเสนทางเทากับ 1.162 

วัตถุประสงคที่ 4 เพ่ือศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการบอกตอ อันไดแก ความพึงพอใจ ความไว

เน้ือเช่ือใจ และความผูกพันของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

ผลการวิเคราะหเสนทางพบวา (1) ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอของลูกคา

บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด โดยมีคาสัมประสทิธ์ิเสนทางเทากับ 0.120 (2) ความไวเน้ือ

เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด โดยมีคา

สัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.198 และ (3) ความผูกพันมอิีทธิพลทางบวกตอการบอกตอของลูกคา

บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด โดยมีคาสัมประสทิธ์ิเสนทางเทากับ 0.554 

วัตถุประสงคที่ 5 เพ่ือศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการกลับมาซื้อซ้ํา อันไดแก ความพึงพอใจ 

ความไวเน้ือเช่ือใจ และความผูกพันของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด  
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ผลการวิเคราะหโมเดลสมการโครงสรางพบวา (1) ความไวเน้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ

การการกลับมาซื้อซ้ําของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทาง

เทากับ 0.336 และ (2) ความผูกพันมีอิทธิพลทางบวกตอการการกลับมาซื้อซ้ําของลูกคาบริษัท ดีเค

เอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.575 

ผลการวิจัยแสดงวา โมเดลเสนทางอิทธิพลของคุณคาที่รับรู ภาพลักษณองคการ และ

คุณภาพในการใหบริการตอความพึงพอใจ ความไวเน้ือเช่ือใจ ความผูกพัน การบอกตอ และการ

กลับมาซื้อซ้ําของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีความสอดคลองกับขอมูลเชิง

ประจักษอยูในเกณฑดี คาไค–สแควร (χ2) เทากับ 7.60 ที่องศาอิสระ (df) 4 คาความนาจะเปน (p–

value) เทากับ 0.10758  ไค-สแควรสมัพัทธ (χ2/df) เทากับ 1.9 คาดัชนีวัดระดับความกลมกลืน 

(GFI) เทากับ 0.995 คาดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรบัแก (AGFI) เทากับ 0.959 และคาดัชนีคา

ความคลาดเคลื่อนในการประมาณคาพารามิเตอร (RMSEA) เทากับ 0.047 

 

5.2 อภิปรายผลการวิจัย 

การอภิปรายผลของขอคนพบตาง ๆ ที่ไดจากผลการวิจัยเรื่องอิทธิพลของคุณคาที่รับรู 

ภาพลักษณองคการ และคณุภาพในการใหบริการตอความพึงพอใจ ความไวเน้ือเช่ือใจ ความผูกพัน 

การบอกตอ และการกลับมาซื้อซ้ําของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด ผูวิจัยนําเสนอ

การตีความ และประเมินขอคนพบที่ไดจากการวิจัยเพ่ืออธิบายและยืนยันความสอดคลองระหวางขอ

คนพบ กับสมมติฐานการวิจัย โดยอธิบายขอคนพบวา สนับสนุนทฤษฎีทีเ่กี่ยวของอยางไร ผูวิจัย

นําเสนอการอภิปรายผลดังรายละเอียดตอไปน้ี 

คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช 

(ประเทศไทย) จํากัด อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.244

ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ Ting & Wang (2013) เปนไปตามทฤษฎีของ Zeithaml (1988) 

กลาวคือ หากพนักงานของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีความนาเช่ือถือ จะสงผลให

ลูกคาเกิดพึงพอใจตอพนักงานขายสินคาของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด หากพนักงาน

ของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด ใหบริการดวยความเต็มใจ จะสงผลใหลูกคาเกิดความพึง

พอใจตอคุณภาพสินคาของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด  หากพนักงานของบริษัท ดีเคเอส

เอช (ประเทศไทย) จํากัด มีความรูความสามารถ และความชํานาญในการใหบริการ จะสงผลใหลูกคา

เกิดความพึงพอใจตอสินคา และบริการที่ไดรับจากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด ทําให

สามารถสรุปไดวา หากลูกคาของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด รับรูถึงคุณภาพการ

ใหบริการที่มากขึ้นจะสงผลทาํใหเกิดความพึงพอใจที่เพ่ิมมากขึ้นตามไปดวย 
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ภาพลักษณองคการมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช 

(ประเทศไทย) จํากัด อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.214

ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ Conde & Mussatto (2016) เปนไปตามทฤษฎีของ Cretu & Brodie 

(2007)  กลาวคือ หากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด เปนบริษัทที่มีความรูความเช่ียวชาญ

ในดานการบริการ จะสงผลทาํใหลูกคาเกิดความพึงพอใจตอการบริการที่ไดรับจากบริษัท ดีเคเอสเอช 

(ประเทศไทย) จํากัด  หากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีช่ือเสียงดานการเอาใจใสลูกคา 

จะสงผลทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจตอการบริการที่ไดรับจากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) 

จํากัด หากการบริการของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีช่ือเสียงในดานราคาที่เหมาะสม

กับคุณภาพที่ไดรับ จะสงผลทําใหลูกคาเกดิความพึงพอใจตอราคาสินคาของบริษัท ดีเคเอสเอช 

(ประเทศไทย) จํากัด ทําใหสามารถสรุปไดวา หากลูกคาของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

รับรูถึงภาพลักษณองคการที่มากขึ้นจะสงผลทําใหเกิดความพึงพอใจที่เพ่ิมมากขึ้นตามไปดวย 

คุณคาที่รับรูดานความคุมคามีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช 

(ประเทศไทย) จํากัด อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.362

ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ Morhart & Girardin (2015) และเปนไปตามทฤษฎีของ Sweeney & 

Soutar (2001) กลาวคือ สินคาที่ไดรับจากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีราคาที่

สมเหตุสมผลจะสงผลทําใหลกูคาเกิดความพึงพอใจตอราคาสินคาของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศ

ไทย) จํากัด หากการสินคาที่ไดรับจากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีความคุมคากับเงินที่

จายไป จะสงผลทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจตอคุณภาพสินคาของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) 

จํากัด  หากการสินคาที่ไดรับจากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีความเหมาะสมเมื่อเทยีบ

กับบริษัทอ่ืน จะสงผลทําใหลกูคาเกิดความพึงพอใจตอสินคาที่ไดรับจากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศ

ไทย) จํากัด ทาํใหสามารถสรปุไดวา หากลูกคาของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จาํกัด รับรูถึง

คุณคาที่รับรูดานความคุมคาที่มากขึ้นจะสงผลทําใหเกิดความพึงพอใจที่เพ่ิมมากขึ้นตามไปดวย 

คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอความไวเน้ือเช่ือใจของลกูคาบริษัท ดีเคเอสเอช 

(ประเทศไทย) จํากัด อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.273

ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ Bilgihan & Bujisic (2015)  เปนไปตามทฤษฎีของ Parasuraman, 

Zeithaml & Berry (1988) กลาวคือ หากพนักงานของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มี

ความนาเช่ือถือ จะสงผลทําใหลูกคาเกิดความไววางใจตอบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

หากพนักงานของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีการใหบริการที่รวดเร็ว วองไว จะสงผล

ทําใหลูกคาเกดิความไวเน้ือเช่ือใจไดตอบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด ทําใหสามารถสรุปได

วา หากลูกคาของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด รับรูถึงคุณภาพการใหบริการที่มากขึ้นจะ

สงผลทําใหเกิดความไวเน้ือเช่ือใจที่เพ่ิมมากขึ้นตามไปดวย 
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ภาพลักษณองคการมีอิทธิพลทางบวกตอความไวเน้ือเช่ือใจของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช 

(ประเทศไทย) จํากัด อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.141

ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ Alwi & Kitchen (2014)  เปนไปตามทฤษฎีของ Cretu & Brodie 

(2007)  กลาวคือ หากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด เปนที่รูจักดี และมีช่ือเสียง จะสงผล

ทําใหลูกคาเกดิความไววางใจตอบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด หากบริษัท ดีเคเอสเอช 

(ประเทศไทย) จํากัด เปนบริษัทที่มีช่ือเสียงในดานการบริการ จะสงผลทาํใหลูกคาเกิดความไวเน้ือเช่ือ

ใจไดตอบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด ทําใหสามารถสรุปไดวา หากลูกคาของบริษัท ดีเค

เอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด รับรูถึงภาพลักษณองคการที่มากขึ้นจะสงผลทําใหเกิดความไวเน้ือเช่ือใจ

ที่เพ่ิมมากขึ้นตามไปดวย 

คุณคาที่รับรูดานความคุมคามีอิทธิพลทางบวกตอความไวเน้ือเช่ือใจของลูกคาบริษัท ดีเคเอส

เอช (ประเทศไทย) จํากัด อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 

0.275ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ Beneke, Brito & Garvey (2013)  เปนไปตามทฤษฎีของ 

Sweeney & Soutar (2001) กลาวคือ หากการบริการที่ไดรับจากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) 

จํากัด มีความคุมคากับเงินที่จายไป จะสงผลทําใหลูกคาเกิดความไววางใจตอบริษัท ดีเคเอสเอช 

(ประเทศไทย) จํากัด หากการบริการที่ไดรับจากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีความ

เหมาะสมเมื่อเทียบกับบริษัทอ่ืน จะสงผลทาํใหลูกคาเกิดความไวเน้ือเช่ือใจไดตอบริษัท ดีเคเอสเอช 

(ประเทศไทย) จํากัด ทําใหสามารถสรุปไดวา หากลูกคาของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

รับรูถึงคุณคาทีร่ับรูดานราคาที่มากขึ้นจะสงผลทําใหเกิดความไวเน้ือเช่ือใจที่เพ่ิมมากขึน้ตามไปดวย 

ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอความไวเน้ือเช่ือใจของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศ

ไทย) จํากัด อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.122 ซึ่ง

สอดคลองกับงานวิจัยของ Haider-Al & Gul (2013)  เปนไปตามทฤษฎีของ Oliver (1997) กลาวคือ 

หากลูกคามีความพึงพอใจตอคุณภาพสินคาของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด  จะสงผลทาํ

ใหลูกคาเกิดความไววางใจตอบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด หากลูกคาเกิดความพึงพอใจตอ

พนักงานขายสินคาของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด จะสงผลทําใหลูกคาเกดิความไวเน้ือ

เช่ือใจไดตอบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด ทําใหสามารถสรุปไดวา หากลูกคาของบริษัท 

ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จาํกัด มีความพึงพอใจที่มากขึน้จะสงผลทําใหลูกคาของบริษัท ดีเคเอสเอช 

(ประเทศไทย) จํากัด เกิดความไวเน้ือเช่ือใจที่เพ่ิมมากขึ้นตามไปดวย 

ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) 

จํากัด อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.120 ซึ่งสอดคลอง

กับงานวิจัยของ Wang (2014)  เปนไปตามทฤษฎีของ Oliver (1997)  กลาวคือ หากลกูคามีความพึง

พอใจตอคุณภาพสินคาของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด จะสงผลทําใหลูกคาจะแนะนํา
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ครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนรวมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ใหมาใชบริการทีบ่ริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศ

ไทย) จํากัด หากลูกคามีความพึงพอใจตอราคาสินคาของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด จะ

สงผลทําใหลูกคาบอกตอใหครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนรวมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ใหมาใชบริการ

บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด หากลูกคามีความพึงพอใจตอการบริการที่ไดรับจากบริษัท 

ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จาํกัด จะสงผลทําใหลูกคาจะพูดถึงประสบการณดี ๆ ที่ไดรับจากบริษัท 

ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จาํกัด ใหกับครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนรวมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ฟง ทาํ

ใหสามารถสรปุไดวา หากลูกคาของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จาํกัด มีความพึงพอใจที่มากขึน้

จะสงผลทําใหเกิดการบอกตอที่เพ่ิมมากขึ้นตามไปดวย 

ความไวเน้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศ

ไทย) จํากัด อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.198 ซึ่ง

สอดคลองกับงานวิจัยของ Chiu & Huang (2015)  เปนไปตามทฤษฎีของ Morgan & Hunt (1994)  

กลาวคือ หากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด ดําเนินธุรกิจดวยความซื่อสัตยสุจริต จะสงผล

ทําใหลูกคาจะแนะนําครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนรวมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ใหมาใชบริการที่บริษัท 

ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จาํกัด หากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด ดําเนินการในสิ่งที่

ถูกตองตรงไปตรงมา จะสงผลทําใหลูกคาบอกตอใหครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนรวมงาน หรือบุคคล

อ่ืน ๆ ใหมาใชบริการบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จาํกัด หากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) 

จํากัด ใหบริการดวยความซื่อตรงและจริงใจ จะสงผลทําใหลูกคาจะพูดถึงประสบการณดี ๆ ที่ไดรับ

จากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด ใหกับครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนรวมงาน หรือบุคคลอ่ืน 

ๆ ฟง ทําใหสามารถสรุปไดวา หากลูกคาของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีความไวเน้ือ

เช่ือใจที่มากขึน้จะสงผลทําใหเกิดการบอกตอที่เพ่ิมมากขึ้นตามไปดวย 

ความผูกพันมอิีทธิพลทางบวกตอการบอกตอของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) 

จํากัด อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.554 ซึ่งสอดคลอง

กับงานวิจัยของ Chiu & Huang (2015)  เปนไปตามทฤษฎีของ Yoo, Donthu & Lee (2000) 

กลาวคือ หากลูกคามีความจงรักภักดีตอบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด จะสงผลทําใหลูกคา

พูดถึงประสบการณดี ๆ ที่ไดรับจากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด ใหกับครอบครัว มิตร

สหาย เพ่ือนรวมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ฟง หากลูกคาคิดวาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

จะเปนบริษัทแรกที่เลือกใชบริการ จะสงผลทําใหลูกคาบอกตอใหครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนรวมงาน 

หรือบุคคลอ่ืน ๆ ใหมาใชบริการบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด ทําใหสามารถสรุปไดวา หาก

ลูกคาของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีความผูกพันที่มากขึน้จะสงผลทําใหลูกคาของ

บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด เกดิการบอกตอที่เพ่ิมมากขึ้นตามไปดวย 
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ความไวเน้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอความผูกพันของลกูคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศ

ไทย) จํากัด อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 1.162 ซึ่ง

สอดคลองกับงานวิจัยของ Yahaya, Yamoah & Adams (2015)  เปนไปตามทฤษฎีของ Morgan & 

Hunt (1994)  กลาวคือ หากลูกคามีความไววางใจตอบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด  จะ

สงผลทําใหลูกคาจะมีความจงรักภักดีตอบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด อีกครั้ง ถามีโอกาส 

หากลูกคามีความไวเน้ือเช่ือใจไดตอบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จาํกัด จะสงผลทําใหลูกคาคิดวา

บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด จเปนบริษัทแรกที่ลูกคาเลือกใชบริการ หากลูกคามีความ

มั่นใจตอความซื่อสัตยในการดําเนินธุรกิจของ บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด จะสงผลทําให

ลูกคาพูดถึงบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด ในทางที่ดีเสมอ ทําใหสามารถสรปุไดวา หาก

ลูกคาของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีความไวเน้ือเช่ือใจที่มากขึ้นจะสงผลทําใหเกิด

ความผูกพันที่เพ่ิมมากขึ้นตามไปดวย 

ความไวเน้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอการกลับมาซื้อซ้ําของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช 

(ประเทศไทย) จํากัด อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.554 

ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ Yahaya, Yamoah & Adams (2015)  เปนไปตามทฤษฎีของ Morgan 

& Hunt (1994)  กลาวคือ หากลูกคามีความไววางใจตอบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด  จะ

สงผลทําใหลูกคาจะกลับมาซือ้สินคาจากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด อีกครั้ง ถามีโอกาส 

หากลูกคามีความไวเน้ือเช่ือใจไดตอบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จาํกัด จะสงผลทําใหลูกคามี

ความผูกพันตอบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด และตองการกลับมาซื้อซ้ํา หากลูกคามีความ

มั่นใจตอความซื่อสัตยในการดําเนินธุรกิจของ บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด จะสงผลทําให

ลูกคามีความต้ังใจในการกลับมาซื้อสินคาจากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด อีกครั้งใน

อนาคต ทําใหสามารถสรุปไดวา หากลูกคาของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีความไวเน้ือ

เช่ือใจที่มากขึน้จะสงผลทําใหเกิดการกลับมาซื้อซ้ําที่เพ่ิมมากขึ้นตามไปดวย 

ความผูกพันมอิีทธิพลทางบวกตอการกลับมาซื้อซ้ําของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศ

ไทย) จํากัด อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางเทากับ 0.575 ซึ่ง

สอดคลองกับงานวิจัยของ Yahaya, Yamoah & Adams (2015) เปนไปตามทฤษฎีของ Yoo, 

Donthu & Lee (2000)  กลาวคือ หากลูกคาคิดวาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด จะเปน

บริษัทแรกที่ลกูคาเลือกใชบริการ  จะสงผลทําใหลูกคาจะกลับมาซื้อสินคาจากบริษัท ดีเคเอสเอช 

(ประเทศไทย) จํากัด อีกครั้ง ถามีโอกาส หากลูกคาพูดถึงบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

ในทางที่ดีเสมอ หากลูกคามคีวามผูกพันตอบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด และตองการ

กลับมาซื้อ ทําใหสามารถสรปุไดวา หากลูกคาของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จาํกัด มีความ
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ผูกพันที่มากขึน้จะสงผลทําใหลูกคาของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด เกิดการกลับมาซื้อซ้าํ

ที่เพ่ิมมากขึ้นตามไปดวย 

 

5.3 ขอเสนอแนะเพื่อการนําไปใช  

จากผลการวิจยั ผูวิจัยเสนอแนะใหบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด สงเสริมและ

มุงเนนคุณภาพการใหบริการ ภาพลักษณองคการ และคณุคาที่รับรูดานความคุมคา ที่มีตอความพึง

พอใจ ความไวเน้ือเช่ือใจ ความผูกพันและการกลับมาซื้อซ้ําของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศ

ไทย) จํากัด ดังตอไปน้ี 

5.3.1 บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จาํกัด ควรมุงเนนคุณคาที่รับรูดานความคุมคา โดย

การกําหนดราคาสินคาไมแพงจนเกินไป และความคุมคากับเงินที่ลูกคาตองจายไป และมีการกําหนด

ราคาใหเหมาะสมและสมเหตุสมผลกับสภาวะเศรษฐกิจในปจจุบัน โดยทางบริษัท ดีเคเอสเอช 

(ประเทศไทย) จํากัด มีการเปรียบเทียบราคากับคูแขง และกิจกรรมสงเสริมทางการขายอยูเสมอ 

5.3.2 ผูวิจัยเสนอใหบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด พัฒนาคุณภาพในการใหบริการ 

โดยควรใหความสําคัญในการฝกอบรมพนักงานที่มีความนาเช่ือถือ พ่ึงพาอาศัยได ใหบริการดวยความ

เต็มใจ รักการบริการ มีความสามารถในการใหบริการ มคีวามรูความสามารถและความชํานาญ มี

มนุษยสัมพันธที่ดี ใหบริการไดรวดเร็ว มีความสุภาพออนโยน รับฟงในสิง่ที่ลูกคารองขอ มีการเขาถึง

ความตองการของลูกคา และมีความซื่อสัตยตอหนาที่ 

5.3.3 บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จาํกัด ควรมุงเนนดานภาพลักษณองคการโดยควร

ใหความสําคญัในดานการมีความรูความเช่ียวชาญในดานการบริการ มีช่ือเสียงในดานราคที่เหมาะสม

กับคุณภาพที่ไดรับ มีช่ือเสียงดานการเอาใจใสลูกคา ดานคุณภาพและดานบริการ  

 

5.4 ขอเสนอแนะเพื่อการวิจัยครั้งตอไป 

เน่ืองจากผลการวิจัยในครั้งน้ีเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไวจํานวน  สมมติฐาน 13 จาก  

15 สมมติฐาน ดังน้ันผูวิจัยจึงเสนอแนะ ดังตอไปน้ี 

5.4.1 ความพึงพอใจของลูกคาจะเกิดขึ้นจากการที่ลูกคาเกิดทัศนคติที่ดีตอองคการ คุณภาพ

สินคาที่ดี ราคามีความเหมาะสม และการใหบริการของพนักงานในรานคา ดังน้ันเมื่อลูกคาเกิด

ความรูสึกพึงพอใจ จะสงผลตอการบอกตอ และการกลับมาซื้อซ้ําอีกครั้ง ซึ่งถือไดวาเปนการรักษาขอ

ไดเปรียบเหนือคูแขง และการเติบโตของธุรกิจที่ย่ังยืนน้ัน จาํเปนตองใชกลยุทธบริการหลงัการขาย

เพ่ือทําใหลูกคาเกิดความมั่นใจ และความเต็มใจที่จะจายเงินใหกับสินคาที่มีการันตีบริการหลังการขาย 
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และสรางการรบัรูทัศนคติดานบวกตอตราสินคา ดังน้ันเสนอแนะวา การวิจัยครั้งตอไปควรจะศึกษา

เรื่อง การบริการหลังการขาย  

5.4.2 ความไวเน้ือเช่ือใจของลูกคาเกิดจากการรับรูคุณภาพสินคา และบริการที่มีความโดด

เดนกวาตราสินคาอ่ืน ๆ ความจริงใจในการใหบริการของพนักงานในรานคา ตลอดจนการรับรูคุณภาพ

ในการใหคําแนะนําและการบริการของพนักงานในดานสินคา ที่เปรียบเสมือนเปนสื่อกลางบอกเลา

เกี่ยวกับขอมูลสินคาแกลูกคาสูลูกคาอยางใกลชิด ดังน้ันคุณภาพตอการใหบริการของพนักงานจึงมี

ความสําคัญตอการรับรูของลูกคาเมื่อแรกเหน็ และรับขาวสาร ซึ่งจะทําใหลูกคาเกิดความมั่นใจในตัว

ของตัวแทนบริษัท ดังน้ันเสนอแนะวา การวิจัยครั้งตอไปควรจะศึกษาเรื่อง แนวคิดความรับผิดชอบ

ขององคการที่มีตอสังคม 
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ภาคผนวก ก 

รายชื่อผูทรงคณุวุฒิในการตรวจความตรงเชิงเนื้อหาของแบบสอบถาม 

 

1. ดร.ฉวีวรรณ ชูสนุก 

   ตําแหนง: อาจารยประจําวิทยาลัยนวัตกรรมการจัดการ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล  

               รตันโกสินทร 

2. คุณปยาภรณ เศรษฐศิริวุฒิ 

   ตําแหนง: ตําแหนง: Assistant Manager, Finance, Client Support, Healthcare  

               บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

3. คุณนิรบล ภัททิยกุล 

   ตําแหนง: Assistant General Manager, Customer Care บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย)  

               จาํกัด 
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ภาคผนวก ข 

แบบสอบถาม 

 
แบบสอบถามสําหรบังานวิจัย 

 เรื่อง อิทธิพลของคุณคาที่รับรู ภาพลักษณองคการ และคณุภาพในการใหบริการตอความพึง

พอใจ ความไวเน้ือเช่ือใจ ความผูกพัน การบอกตอ และการกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคาบริษัท ดีเค

เอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

  แบบสอบถามฉบับน้ี เปนแบบสอบถามเพ่ือเก็บรวบรวมขอมูลนําไปประกอบการศึกษาระดับ

ปริญญาโท บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยกรุงเทพ ซึ่งผลการวิจยัน้ีจะนําไปใชเปนประโยชน

ตอการพัฒนาการใหบริการของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด ผูวิจัยจึงใครขอความรวมมือ

จากทานในการตอบแบบสอบถามดวยความเปนจริงที่สุด ทั้งน้ี เพ่ือใหการศึกษาวิจัยครั้งน้ีเกิด

ประสิทธิผลสามารถนําไปใชประโยชนไดอยางมีประสิทธิภาพตอไป  

  แบบสอบถามน้ี แบงออกเปน 9 สวน คือ  

 สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  

 สวนที่ 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 

 สวนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณองคการ 

 สวนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณคาที่รับรูดานราคา 

 สวนที่ 5 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณคาที่รับรูดานความพึงพอใจของลูกคา 

 สวนที่ 6 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณคาที่รับรูดานความไวเน้ือเช่ือใจของลูกคา 

 สวนที่ 7 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณคาที่รับรูดานการบอกตอของลูกคา 

 สวนที่ 8 ความคิดเห็นเกี่ยวกับดานคุณคาที่รับรูดานความผูกพันของลูกคา  

 สวนที่ 9 ความคิดเห็นเกี่ยวกับดานคุณคาที่รับรูดานการกลับมาซื้อซ้ําของลูกคา 

ผูวิจัยขอขอบพระคุณทุกทานที่ใหความอนุเคราะหในการตอบแบบสอบถามอันเปนประโยชน

สําหรับการศึกษาในครั้งน้ี  

 

          (อุสรีย ลิ่วเฉลิมวงศ)  

       นักศึกษาปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ  

         มหาวิทยาลัยกรุงเทพ  
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สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  

คําช้ีแจง โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชอง  หนาขอที่ตรงกับความเปนจริงของทานมากที่สุด

เพียงคําตอบเดียว 

เพศ  

    ชาย                    หญิง    

อายุ    

          นอยกวา 20 ป    20-30 ป   

          31-40 ป             41-50 ป     

          51-60 ป             มากกวา 60 ป 

สถานภาพ 

 โสด               สมรส 

 หยาราง/ หมาย/ แยกกันอยู 

ระดับการศึกษา 

 มัธยมศึกษาตอนตนหรือตํ่ากวา   มัธยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช.  

 อนุปริญญา/ ปวส.     ปริญญาตร ี 

 ปริญญาโท      ปริญญาเอก 

อาชีพ 

 นักเรียน/นักศึกษา    ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

 พนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน   ประกอบธุรกิจสวนตัว/คาขาย  

 อ่ืน ๆ โปรดระบุ................................... 

รายไดตอเดือน 

 ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท   10,001-30,000 บาท  

 30,001-50,000 บาท    50,001-100,000 บาท  

 มากกวา 100,001 บาท 
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สวนที่ 2 ความคิดเหน็เก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) 

จํากัด 

คําช้ีแจง ทานรับรูตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มากหรือนอย

เพียงใด โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองวางที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุดในแตละขอ

เพียงคําตอบเดียว 5=เห็นดวยอยางย่ิง, 4=เห็นดวย, 3=เฉย ๆ, 2=ไมเห็นดวย, 1=ไมเห็นดวยอยางย่ิง 

ทานมีความเหน็วา… 

การรับรูตอคณุภาพการใหบริการ 

“บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด” 

 

ระดับความคดิเห็น 

 

1. พนักงานของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีความนาเช่ือถือ 5 4 3 2 1 

2. พนักงานของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด พ่ึงพาอาศัยได 5 4 3 2 1 

3. พนักงานของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด ใหบริการดวยความ 

   เต็มใจ 
5 4 3 2 1 

4. พนักงานของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีความสามารถใน 

   การใหบริการไดในระยะเวลาที่เหมาะสม 
5 4 3 2 1 

5. พนักงานของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีความรูความ    

   สามารถและความชํานาญในการใหบริการ 
5 4 3 2 1 

6. พนักงานของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีมนุษยสมัพันธที่ดี 5 4 3 2 1 

7. พนักงานของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีการใหบริการที่  

   รวดเร็ว วองไว 
5 4 3 2 1 

8. พนักงานของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด ใหบริการดวยความ 

   สุภาพ ออนโยน 
5 4 3 2 1 

9. พนักงานของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด ยินดีรับฟงในสิ่งที่ 

   ทานรองขอ 
5 4 3 2 1 

10. พนักงานของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีการเขาถึงความ 

     ตองการของทานเปนอยางดี 
5 4 3 2 1 

11. พนักงานของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีความซื่อสัตยตอ 

     หนาที ่
5 4 3 2 1 
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สวนที่ 3 ความคิดเหน็เก่ียวกับภาพลักษณองคการของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) 

จํากัด 

คําช้ีแจง ทานรับรูตอภาพลักษณองคการของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มากหรอื

นอยเพียงใด โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองวางที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุดในแตละ

ขอเพียงคําตอบเดียว 5=เห็นดวยอยางย่ิง, 4=เห็นดวย, 3=เฉย ๆ, 2=ไมเห็นดวย, 1=ไมเห็นดวยอยาง

ย่ิง 

ทานมีความเหน็วา... 

ภาพลักษณองคการ 

“บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด” 

 

ระดับความคดิเห็น 

 

1. บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด เปนบริษัทที่มคีวามรูความเช่ียว 

   ชาญในดานการบริการ 
5 4 3 2 1 

2. การบริการของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีช่ือเสียงในดาน 

   ราคาที่เหมาะสมกับคุณภาพที่ไดรับ 
5 4 3 2 1 

3. บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด เปนที่รูจักดี และมีช่ือเสียง 5 4 3 2 1 

4. บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีช่ือเสียงดานการเอาใจใส  

   ลูกคา 
5 4 3 2 1 

5. บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีช่ือเสียงดานคุณภาพ 5 4 3 2 1 
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สวนที่ 4 ความคิดเหน็เก่ียวกับดานราคาของลูกคาบริษทั ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

คําช้ีแจง ทานรับรูตอคุณคาที่รับรูดานราคาของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มากหรือนอย

เพียงใด โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองวางที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุดในแตละขอ

เพียงคําตอบเดียว 5=เห็นดวยอยางย่ิง, 4=เห็นดวย, 3=เฉย ๆ, 2=ไมเห็นดวย, 1=ไมเห็นดวยอยางย่ิง 

ทานมีความเหน็วา... 

คุณคาที่รบัรูดานราคา 

“บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด” 

 

ระดับความคดิเห็น 

 

1. การบริการที่ไดรับจากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีราคาที่ 

   สมเหตุสมผล 
5 4 3 2 1 

2. การบริการที่ไดรับจากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีความ 

   คุมคากับเงินที่จายไป 
5 4 3 2 1 

3. การบริการที่ไดรับจากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีราคาที่ 

   เหมาะสมกบัเงินที่จายไป 
5 4 3 2 1 

4. การบริการที่ไดรับจากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีคาใช 

   จายที่เหมาะสมตอสภาพเศรษฐกิจในปจจุบัน 
5 4 3 2 1 

5. การบริการที่ไดรับจากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีความ 

   เหมาะสมเมือ่เทียบกับบริษัทอ่ืน 
5 4 3 2 1 
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สวนที่ 5 ความคิดเหน็เก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

คําช้ีแจง ทานมีความพึงพอใจตอบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มากหรือนอยเพียงใด โปรด

ทําเครื่องหมาย  ลงในชองวางที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุดในแตละขอเพียงคําตอบ

เดียว 5=เห็นดวยอยางย่ิง, 4=เห็นดวย, 3=เฉย ๆ, 2=ไมเห็นดวย, 1=ไมเห็นดวยอยางย่ิง 

ทานมีความเหน็วา... 

ความพึงพอใจของผูบริโภค 

“บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด” 

 

ระดับความคดิเห็น 

 

1. ทานพึงพอใจตอคุณภาพสินคาของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย)      

   จํากัด   
5 4 3 2 1 

2. ทานพึงพอใจตอราคาสินคาของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 5 4 3 2 1 

3. ทานพึงพอใจตอพนักงานขายสินคาของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศ  

   ไทย) จํากัด 
5 4 3 2 1 

4. ทานพึงพอใจตอการบริการที่ไดรับจากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย)  

   จํากัด 
5 4 3 2 1 

5. โดยภาพรวมทานพึงพอใจตอสินคาและบริการที่ไดรับจากบริษัท ดีเคเอส 

   เอช (ประเทศไทย) จํากัด 
5 4 3 2 1 
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สวนที่ 6 ความคิดเหน็เก่ียวกับความไวเนือ้เชื่อใจของลกูคาบริษทั ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) 

จํากัด 

คําช้ีแจง ทานมีความไวเน้ือเช่ือใจตอบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มากหรอืนอยเพียงใด 

โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองวางที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุดในแตละขอเพียง

คําตอบเดียว 5=เห็นดวยอยางยิ่ง, 4=เห็นดวย, 3=เฉย ๆ, 2=ไมเห็นดวย, 1=ไมเห็นดวยอยางย่ิง 

ทานมีความเหน็วา... 

ความไวเนื้อเชือ่ใจ 

“บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด” 
ระดับความคดิเห็น 

1. บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด ดําเนินธุรกิจดวยความซื่อสัตย 

   สุจริต 
5 4 3 2 1 

2. ทานใหความไววางใจตอบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 5 4 3 2 1 

3. บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด ดําเนินการในสิ่งที่ถูกตอง 

   ตรงไปตรงมา 
5 4 3 2 1 

4. ทานใหความไวเน้ือเช่ือใจไดตอบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 5 4 3 2 1 

5. บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด ใหบริการดวยความซื่อตรงและ  

   จริงใจ 
5 4 3 2 1 

6. ทานใหความมั่นใจตอความซื่อสัตยในการดําเนินธุรกิจของ บริษัท ดีเค 

   เอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 
5 4 3 2 1 
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สวนที่ 7 ความคิดเหน็เก่ียวกับความผูกพนัของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

คําช้ีแจง ทานมีความผูกพันตอตราสินคาของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มากหรือนอย

เพียงใด โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองวางที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุดในแตละขอ

เพียงคําตอบเดียว 5=เห็นดวยอยางย่ิง, 4=เห็นดวย, 3=เฉย ๆ, 2=ไมเห็นดวย, 1=ไมเห็นดวยอยางย่ิง 

ทานมีความเหน็วา... 

ความผูกพันตอตราสนิคา 

“บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด” 
ระดับความคดิเห็น 

1. ทานคิดวาทานมีความจงรักภักดีตอบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) 

จํากัด 
5 4 3 2 1 

2. ทานคิดวาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด จะเปนบริษัทแรกที่

ทานเลือกใชบริการ 
5 4 3 2 1 

3. ทานคิดวาทานจะไมใชบริการของบริษัทอ่ืน ๆ นอกจากบริษัท ดีเคเอส

เอช (ประเทศไทย) จํากัด 
5 4 3 2 1 

4. ทานพูดถึงบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด ในทางที่ดีเสมอ 5 4 3 2 1 

5. ทานไมลําบากใจในการเลอืกใชบริการบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย)  

   จํากัด 
5 4 3 2 1 
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สวนที่ 8 ความคิดเหน็เก่ียวกับการบอกตอของลูกคาบรษิัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

คําช้ีแจง ทานเห็นดวยเกี่ยวกับการบอกตอของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มากหรือนอย

เพียงใด โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองวางที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุดในแตละขอ

เพียงคําตอบเดียว 5=เห็นดวยอยางย่ิง, 4=เห็นดวย, 3=เฉย ๆ, 2=ไมเห็นดวย, 1=ไมเห็นดวยอยางย่ิง 

ทานมีความเหน็วา... 

การบอกตอ 

“บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด” 
ระดับความคดิเห็น 

1. ทานจะแนะนําครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนรวมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ให 

   มาใชบริการที่บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 
5 4 3 2 1 

2. ทานพูดถึงประสบการณดี ๆ ที่ไดรับจากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศ 

   ไทย) จํากัด ใหกับครอบครวั มิตรสหาย เพ่ือนรวมงาน หรือบุคคลอ่ืนๆ   

   ฟง 

5 4 3 2 1 

3. ทานบอกตอใหครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนรวมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ให 

   มาใชบริการบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 
5 4 3 2 1 

4. หากทานไดยินบุคคลอ่ืน ๆ พูดถึงบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จาํกัด  

   ในแงลบทานยินดีที่จะชวยแกตางให 
5 4 3 2 1 
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สวนที่ 9 ความคิดเหน็เก่ียวกับการกลับมาซื้อซ้ําของลกูคาบริษทั ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) 

จํากัด 

คําช้ีแจง ทานมีความคิดเห็นตอการกลับมาซื้อซ้ําของบริษทั ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มาก

หรือนอยเพียงใด โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองวางที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุดในแต

ละขอเพียงคําตอบเดียว 5=เห็นดวยอยางย่ิง, 4=เห็นดวย, 3=เฉย ๆ, 2=ไมเห็นดวย, 1=ไมเห็นดวย

อยางยิ่ง 

ทานมีความเหน็วา... 

การกลับมาซือ้ซ้ํา 

“บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด” 
ระดับความคดิเห็น 

1. ทานจะกลับมาซื้อสินคาจากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด อีก 

   ครั้ง ถามีโอกาส 
5 4 3 2 1 

2. ทานมีความผูกพันตอบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด และตอง 

   การกลับมาซื้อซ้ํา 
5 4 3 2 1 

3. ทานจะยังคงกลับมาซื้อสินคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

   อีกครั้งถึงแมวาราคาสูงขึ้นตามสภาวะเศรษฐกิจ 
5 4 3 2 1 

4. ทานยังคงซื้อสินคาจากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด อยาง 

   ตอเน่ืองตอไป 
5 4 3 2 1 

5. ทานมีความต้ังใจในการกลบัมาซื้อสินคาจากบริษัท ดีเคเอสเอช  

   (ประเทศไทย) จํากัด อีกครั้งในอนาคต 
5 4 3 2 1 

 

 

*** ขอขอบพระคุณทานที่ใหความอนุเคราะห *** 
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ภาคผนวก ค 

แบบฟอรมการตรวจสอบความตรงเชิงเนือ้หา 

 

 
 

เรื่อง  ขอความอนุเคราะหในการตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) ของ 

        เครื่องมอืวิจัย 

เรียน  ทานผูทรงคุณวุฒิที่เคารพ 

ดวยดิฉัน นางสาวอุสรีย ลิ่วเฉลิมวงศ นักศกึษาปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัย

กรุงเทพ กําลังทําวิจัยหัวขอเรื่อง อิทธิพลของคุณคาที่รับรูดานความคุมคา ภาพลักษณองคการ และ

คุณภาพในการใหบริการตอความพึงพอใจ ความไวเน้ือเช่ือใจ ความผูกพัน การบอกตอ และการ

กลับมาใชบริการซ้ําของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด  

เครื่องมือวิจัยเปนสวนที่สําคญัมากในการเก็บรวบรวมขอมูลเพ่ือใชในการวิจัยในครั้งน้ี ดิฉัน

จึงใครขอความอนุเคราะหมายังทานผูทรงคุณวุฒิในการตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาของเครื่องมือ

วิจัย ซึ่งดิฉันใครขอความอนุเคราะหเวลาของทานประมาณ 20 นาที การทําวิจัยในครั้งน้ีจะไมสามารถ

สําเร็จลุลวงไปไดดวยดีหากปราศจากความชวยเหลือ สนับสนุน และความอนุเคราะหจากทาน

ผูทรงคุณวุฒ ิ

ดิฉันขอขอบพระคุณอยางสูงในความชวยเหลือ และอนุเคราะหของทานในครั้งน้ี กรณีทีท่าน 

มีขอสงสัย หรอืขอคําถามเกี่ยวกับเครื่องมือวิจัย ทานสามารถติดตอมายังดิฉันไดที่อีเมล 

ussaree.l@gmail.com หรือที่โทรศัพทมอืถือหมายเลข 089 2359915 

 

ดวยความเคารพอยางสูง 

 

  (อุสรีย ลิ่วเฉลิมวงศ)           

 นักศึกษาปริญญาโท คณะบรหิารธุรกิจ 

  มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 
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แบบการประเมินความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) 

เรื่อง อิทธิพลของคุณคาที่รับรูดานความคุมคา ภาพลักษณองคการและคุณภาพในการ

ใหบริการตอความพึงพอใจ ความไวเน้ือเช่ือใจ ความผูกพัน การบอกตอ และการกลบัมาใชบริการซ้ํา

ของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด  

 

แบบการประเมินความตรงเชิงเนื้อหานี้ประกอบดวย 8 สวน  

1. แบบประเมินดานคุณคาดานคุณภาพการใหบริการของของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช 

(ประเทศไทย) จํากัด  

2. แบบประเมินดานภาพลักษณองคการของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย)  

จํากัด  

3. แบบประเมินดานคุณคาที่รับรูดานความคุมคาของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย)  

จํากัด  

4. แบบประเมินดานคุณคาที่รับรูดานความพึงพอใจของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช  

(ประเทศไทย) จํากัด  

5. แบบประเมินดานคุณคาที่รับรูดานความไวเน้ือเช่ือใจของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช  

(ประเทศไทย) จํากัด 

6. แบบประเมินดานคุณคาที่รับรูดานการบอกตอของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศ 

ไทย) จํากัด  

7. แบบประเมินดานคุณคาที่รับรูดานความผูกพันของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช  

(ประเทศไทย) จํากัด  

8. แบบประเมินดานคุณคาที่รับรูดานการกลับมาซื้อซ้ําของลูกคาบริษัท ดีเคเอสเอช  

(ประเทศไทย) จํากัด 

 

วิธีการและขั้นตอนการประเมิน 

 การตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาทําไดโดยการนํานิยามเชิงปฏิบัติการ ควบคูกับขอคําถาม

ใหผูเช่ียวชาญหรือผูทรงคุณวุฒิที่เกี่ยวของพิจารณาความสอดคลอง และกรอกผลการพิจารณาดัชนีที่
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ใชแสดงคาความสอดคลองเรียกวา ดัชนีความสอดคลองระหวางขอคําถามและวัตถุประสงค (Item-

Objective Congruence index-- IOC) โดยผูเช่ียวชาญตองประเมินดวยคะแนน 3 ระดับ คือ 

ใหคะแนน 1 ถาแนใจวาขอคําถามน้ันสอดคลองกับนิยามของตัวแปรที่กําหนด 

ใหคะแนน 0 ถาไมแนใจวาขอคําถามน้ันสอดคลองกับนิยามของตัวแปรที่กําหนด 

ใหคะแนน -1 ถาแนใจวาขอคําถามน้ันไมสอดคลองกับนิยามของตัวแปรที่กําหนด 
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สวนที่ 1 แบบประเมินดานคณุภาพการใหบริการ  

คุณภาพการใหบริการ (Service Quality) หมายถึง ความแตกตางระหวางความคาดหวังที่

ลูกคาคาดวาจะไดรับ กับการรับรูผลหลังจากไดรับบริการของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

ทานมีความเห็นวา… 

ขอคําถาม +1 0 -1 

1. พนักงานของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีความนาเช่ือถือ    

2. พนักงานของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด พ่ึงพาอาศัยได    

3. พนักงานของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด ใหบริการดวยความ 

   เต็มใจ 
   

4. พนักงานของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีความสามารถในการ 

   ใหบริการไดในระยะเวลาที่เหมาะสม 
   

5. พนักงานของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีความรูความสามารถ  

   และความชํานาญในการใหบริการ 
   

6. พนักงานของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีมนุษยสมัพันธที่ดี    

7. พนักงานของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีการใหบริการที่รวด 

   เร็ว วองไว 
   

8. พนักงานของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด ใหบริการดวยความ 

   สุภาพ ออนโยน 
   

9. พนักงานของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด ยินดีรับฟงในสิ่งที่ทาน 

   รองขอ 
   

10. พนักงานของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีการเขาถึงความ 

     ตองการของทานเปนอยางดี 
   

11. พนักงานของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีความซื่อสัตยตอ 

     หนาที ่
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สวนที ่2  แบบประเมินดานภาพลักษณองคการ 

ภาพลักษณองคการ (Brand Image) หมายถึง ภาพลักษณองคการที่เกิดขึ้นในใจของลูกคา 

ซึ่งเปนภาพสะทอนจากความทรงจํา 

ทานมีความเห็นวา… 

ขอคําถาม +1 0 -1 

1. บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด เปนบริษัทที่มีความรูความเชี่ยว 

   ชาญในดานการบริการ 
   

2. การบริการของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีชื่อเสียงในดาน 

   ราคาที่เหมาะสมกับคุณภาพที่ไดรับ 
   

3. บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด เปนที่รูจักดี และมีชื่อเสียง    

4. บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีชื่อเสียงดานการเอาใจใสลูกคา    

5. บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีชื่อเสียงดานคุณภาพ    

6. บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด เปนบริษัทที่มีชื่อเสียงในดานการบริการ    

 

สวนที่ 3 แบบประเมินคณุคาที่รับรูดานความคุมคา 

คุณคาที่รบัรูดานความคุมคา (Perceived Value: Price) หมายถึง ประโยชนที่ไดรับจาก

สินคา หรือบรกิาร ที่ลูกคารบัรูถึงตนทุนคาใชจายที่ลดลงทั้งในระยะสั้นและระยะยาวมีความคุมคากบั

เงินที่จายไป  

ทานมีความเห็นวา… 

ขอคําถาม +1 0 -1 

1. การบริการที่ไดรับจากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีราคาที่สม 

   เหตุสมผล 
   

2. การบริการที่ไดรับจากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีความคุมคา 

   กับเงินที่จายไป 
   

3. การบริการที่ไดรับจากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีราคาที่ 

   เหมาะสมกบัเงินที่จายไป 
   

4. การบริการที่ไดรับจากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีคาใชจายที่ 

   เหมาะสมตอสภาพเศรษฐกิจในปจจุบัน 
   

5. การบริการที่ไดรับจากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด มีความ 

   เหมาะสมเมือ่เทียบกับบริษัทอ่ืน 
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สวนที่ 4 แบบประเมินดานความพงึพอใจของลูกคา 

ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) หมายถึง การตัดสินใจของลูกคาวา

สินคา หรือบรกิารที่ใชแลวกอใหเกิดระดับความพอใจในการบริโภคสินคา หรือบริการน้ัน ๆ 

ทานมีความเห็นวา… 

ขอคําถาม +1 0 -1 

1. ทานพึงพอใจตอคุณภาพสินคาของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด      

2. ทานพึงพอใจตอราคาสินคาของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด    

3. ทานพึงพอใจตอพนักงานขายสินคาของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) 

   จํากัด 
   

4. ทานพึงพอใจตอการบริการที่ไดรับจากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย)  

   จํากัด 
   

5. โดยภาพรวมทานพึงพอใจตอสินคาและบริการที่ไดรับจากบริษัท ดีเคเอสเอช 

   (ประเทศไทย) จํากัด 
   

สวนที่ 5 แบบประเมินดานความไวเนื้อเชื่อใจ 

ความไวเนื้อเชือ่ใจ (Trust) หมายถึง ระดับที่ลูกคามีความเช่ือมั่น และไววางใจตอบริษัท 

ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จาํกัด  

ทานมีความเห็นวา… 

ขอคําถาม +1 0 -1 

1. บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด ดําเนินธุรกิจดวยความซื่อสัตยสุจริต    

2. ทานใหความไววางใจตอบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด    

3. บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด ดําเนินการในสิ่งที่ถูกตองตรงไปตรง 

   มา 
   

4. ทานใหความไวเน้ือเช่ือใจไดตอบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด    

5. บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด ใหบริการดวยความซื่อตรงและ  

   จริงใจ 
   

6. ทานใหความมั่นใจตอความซื่อสัตยในการดําเนินธุรกิจของ บริษัท ดีเคเอสเอช  

   (ประเทศไทย) จํากัด 
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สวนที่ 6 แบบประเมินดานการบอกตอ 

การบอกตอ (Word of Mouth) หมายถึง เปนความต้ังใจเชิงพฤติกรรมที่ผูคนพูดถึง

ประสบการณดี ๆ ที่ไดรับจากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด โดยการแนะนํา ครอบครัว 

มิตรสหาย เพ่ือนรวมงาน และบุคคลอ่ืน ๆ ใหมาซื้อสินคาของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด  

ทานมีความเห็นวา… 

ขอคําถาม +1 0 -1 

1. ทานจะแนะนําครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนรวมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ใหมาใช 

   บริการที่บรษิัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 
   

2. ทานพูดถึงประสบการณดี ๆ ที่ไดรับจากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) 

   จํากัด ใหกับครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนรวมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ฟง 
   

3. ทานบอกตอใหครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนรวมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ใหมา 

   ใชบริการบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 
   

4. หากทานไดยินบุคคลอ่ืน ๆ พูดถึงบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จาํกัด  

   ในแงลบทานยินดีที่จะชวยแกตางให 
   

 

สวนที่ 7 แบบประเมินดานความผกูพนั 

ความผูกพัน (Commitment) หมายถึง ความพยายามที่จะสรางความจงรักภักดีใหกับ

ผูบริโภค ตอตราสินคา หรือภาพลักษณขององคการที่เจาะจง 

ทานมีความเห็นวา… 

ขอคําถาม +1 0 -1 

1. ทานคิดวาทานมีความจงรักภักดีตอบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด    

2. ทานคิดวาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด จะเปนบริษัทแรกที่ทาน 

   เลือกใชบริการ 
   

3. ทานคิดวาทานจะไมใชบริการของบริษัทอ่ืน ๆ นอกจากบริษัท ดีเคเอสเอช 

   (ประเทศไทย) จํากัด 
   

4. ทานพูดถึงบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด ในทางที่ดีเสมอ    

5. ทานไมลําบากใจในการเลอืกใชบริการบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย)  

   จํากัด 
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สวนที่ 8 แบบประเมินดานการกลับมาซื้อซ้ํา 

การกลับมาซือ้ซ้ํา (Repurchase) หมายถงึ การที่ลูกคาซือ้สินคาจากผูขาย และไดกระทํา

การซ้ําอีกครั้ง หลังจากซื้อสินคาไปแลว 

ทานมีความเห็นวา… 

ขอคําถาม +1 0 -1 

1. ทานจะกลับมาซื้อสินคาจากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด อีก 

   ครั้ง ถามีโอกาส 
   

2. ทานมีความผูกพันตอบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด และ 

   ตองการกลบัมาซื้อซ้ํา 
   

3. ทานจะยังคงกลับมาซื้อสินคาบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

   อีกครั้งถึงแมวาราคาสูงขึ้นตามสภาวะเศรษฐกิจ 
   

4. ทานยังคงซื้อสินคาจากบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด อยาง 

   ตอเน่ืองตอไป 
   

5. ทานมีความต้ังใจในการกลบัมาซื้อสินคาจากบริษัท ดีเคเอสเอช  

   (ประเทศไทย) จํากัด อีกครั้งในอนาคต 
   

 

 

 

 

                ผูทรงคุณวุฒิ 

 

 

                   (                   ) 

             

                                                       ตําแหนง: ______________________________ 
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ภาคผนวก ง 

 ผลการประเมินความตรงเชงิเนื้อหา (IOC)  

จากผูทรงคุณวุฒิทั้ง 3 ทาน 

ผลการประเมนิความตรงเชิงเน้ือหา (IOC) 

คุณภาพการใหบริการ (Service Quality) 

ขอคําถาม ดร.

ฉวีวรรณ 

ชูสนุก 

คุณปยาภรณ 

เศรษฐศิริวุฒ ิ

คุณนิรบล

ภัททิยกุล  

รวม คาเฉลี่ย ผลการ

ประเมิน 

1. พนักงานของบริษัท ดีเคเอส

เอช (ประเทศไทย) จํากัด มีความ

นาเช่ือถือ 

 

1 

 

1 

 

1 

 

3 

 

1 

 

ผาน 

2. พนักงานของบริษัท ดีเคเอส

เอช (ประเทศไทย) จํากัด พ่ึงพา

อาศัยได 

 

1 

 

1 

 

0 

 

2 

 

0.67 

 

ผาน 

3. พนักงานของบริษัท ดีเคเอส

เอช (ประเทศไทย) จํากัด 

ใหบริการดวยความเต็มใจ 

 

1 

 

1 

 

1 

 

3 

 

1 

 

ผาน 

4. พนักงานของบริษัท ดีเคเอส

เอช (ประเทศไทย) จํากัด มี

ความสามารถในการใหบริการได

ในระยะเวลาที่เหมาะสม 

 

1 

 

1 

 

1 

 

3 

 

1 

 

ผาน 

5. พนักงานของบริษัท ดีเคเอส

เอช (ประเทศไทย) จํากัด มี

ความรูความสามารถและความ

ชํานาญในการใหบริการ 

 

1 

 

 

1 

 

 

1 

 

 

3 

 

1 

 

ผาน 

 

(ตารางมีตอ) 
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ผลการประเมนิความตรงเชิงเน้ือหา (IOC) 

คุณภาพการใหบริการ (Service Quality)  

ขอคําถาม ดร.

ฉวีวรรณ 

ชูสนุก 

คุณปยาภรณ 

เศรษฐศิริวุฒ ิ

คุณนิรบล

ภัททิยกุล  

รวม คาเฉลี่ย ผลการ

ประเมิน 

6. พนักงานของบริษัท ดีเคเอส

เอช (ประเทศไทย) จํากัด มี

มนุษยสัมพันธที่ดี 

 

1 

 

1 

 

1 

 

3 

 

1 

 

ผาน 

7. พนักงานของบริษัท ดีเคเอส

เอช (ประเทศไทย) จํากัด มีการ

ใหบริการที่รวดเร็ว วองไว 

 

1 

 

0 

 

1 

 

2 

 

0.67 

 

ผาน 

8. พนักงานของบริษัท ดีเคเอส

เอช (ประเทศไทย) จํากัด

ใหบริการดวยความสุภาพ 

ออนโยน 

 

1 

 

1 

 

1 

 

3 

 

1 

 

ผาน 

9. พนักงานของบริษัท ดีเคเอส

เอช (ประเทศไทย) จํากัด ยินดีรับ

ฟงในสิ่งที่ทานรองขอ 

 

1 

 

1 

 

0 

 

2 

 

0.67 

 

ผาน 

10. พนักงานของบริษัท ดีเคเอส

เอช (ประเทศไทย) จํากัด มีการ

เขาถึงความตองการของทานเปน

อยางดี 

 

1 

 

0 

 

0 

 

1 

 

0.33 

 

ผาน 

11. พนักงานของบริษัท ดีเคเอส

เอช (ประเทศไทย) จํากัด มีความ

ซื่อสัตยตอหนาที่ 

 

1 

 

1 

 

1 

 

3 

 

1 

 

ผาน 
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ผลการประเมนิความตรงเชิงเน้ือหา (IOC) 

ภาพลักษณองคการ (Brand Image) 

ขอคําถาม ดร.

ฉวีวรรณ 

ชูสนุก 

คุณปยาภรณ 

เศรษฐศิริวุฒ ิ

คุณนิรบล

ภัททิยกุล  

รวม คาเฉลี่ย ผลการ

ประเมิน 

1. บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศ

ไทย) จํากัด เปนบริษัทที่มีความรู

ความเช่ียวชาญในดานการบริการ 

 

1 

 

1 

 

1 

 

3 

 

1 

 

ผาน 

2. การบริการของบริษัท ดีเคเอส

เอช (ประเทศไทย) จํากัด มี

ช่ือเสียงในดานราคาที่เหมาะสม

กับคุณภาพที่ไดรับ 

 

1 

 

1 

 

1 

 

3 

 

1 

 

ผาน 

3. บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศ

ไทย) จํากัด เปนที่รูจักดี และมี

ช่ือเสียง 

 

1 

 

1 

 

1 

 

3 

 

1 

 

ผาน 

4. บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศ

ไทย) จํากัด มช่ืีอเสียงดานการเอา

ใจใสลูกคา 

 

1 

 

1 

 

1 

 

3 

 

1 

 

ผาน 

5. บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศ

ไทย) จํากัด มช่ืีอเสียงดาน

คุณภาพ 

 

1 

 

1 

 

1 

 

3 

 

1 

 

ผาน 

6. บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศ

ไทย) จํากัด เปนบริษัทที่มีช่ือเสียง

ในดานการบริการ 

 

1 

 

1 

 

1 

 

3 

 

1 

 

ผาน 
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ผลการประเมนิความตรงเชิงเน้ือหา (IOC) 

คุณคาที่รับรูดานความคุมคา (Perceived Value: Economic) 

ขอคําถาม ดร.

ฉวีวรรณ 

ชูสนุก 

คุณปยาภรณ 

เศรษฐศิริวุฒ ิ

คุณนิรบล

ภัททิยกุล  

รวม คาเฉลี่ย ผลการ

ประเมิน 

1. การบริการที่ไดรับจากบริษัท 

ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จาํกัด 

มีราคาที่สมเหตุสมผล 

 

1 

 

1 

 

1 

 

3 

 

1 

 

ผาน 

2. การบริการที่ไดรับจากบริษัท 

ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จาํกัด 

มีความคุมคากบัเงินที่จายไป 

 

1 

 

1 

 

1 

 

3 

 

1 

 

ผาน 

3. การบริการที่ไดรับจากบริษัท 

ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จาํกัด 

มีราคาที่เหมาะสมกับเงินที่จายไป 

 

1 

 

1 

 

1 

 

3 

 

1 

 

ผาน 

4. การบริการที่ไดรับจากบริษัท 

ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จาํกัด 

มีคาใชจายที่เหมาะสมตอสภาพ

เศรษฐกิจในปจจุบัน 

 

1 

 

0 

 

0 

 

1 

 

0.33 

 

ผาน 

5. การบริการที่ไดรับจากบริษัท 

ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จาํกัด 

มีความเหมาะสมเมื่อเทียบกับ

บริษัทอ่ืน 

 

1 

 

1 

 

1 

 

3 

 

1 

 

ผาน 
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ผลการประเมนิความตรงเชิงเน้ือหา (IOC) 

ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 

ขอคําถาม ดร.

ฉวีวรรณ 

ชูสนุก 

คุณปยาภรณ 

เศรษฐศิริวุฒ ิ

คุณนิรบล

ภัททิยกุล  

รวม คาเฉลี่ย ผลการ

ประเมิน 

1. ทานพึงพอใจตอคุณภาพสินคา

ของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศ

ไทย) จํากัด   

 

1 

 

1 

 

1 

 

3 

 

1 

 

ผาน 

2. ทานพึงพอใจตอราคาสินคา

ของบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศ

ไทย) จํากัด 

 

1 

 

1 

 

1 

 

3 

 

1 

 

ผาน 

3. ทานพึงพอใจตอพนักงานขาย

สินคาของบริษัท ดีเคเอสเอช 

(ประเทศไทย) จํากัด 

 

1 

 

0 

 

1 

 

2 

 

0.67 

 

ผาน 

4. ทานพึงพอใจตอการบริการที่

ไดรับจากบริษัท ดีเคเอสเอช 

(ประเทศไทย) จํากัด 

 

1 

 

1 

 

1 

 

3 

 

1 

 

ผาน 

5. โดยภาพรวมทานพึงพอใจตอ

สินคาและบริการที่ไดรับจาก

บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) 

จํากัด 

 

1 

 

1 

 

1 

 

3 

 

1 

 

ผาน 
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ผลการประเมนิความตรงเชิงเน้ือหา (IOC) 

ความไวเน้ือเช่ือใจ (Trust) 

ขอคําถาม ดร.

ฉวีวรรณ 

ชูสนุก 

คุณปยาภรณ 

เศรษฐศิริวุฒ ิ

คุณนิรบล

ภัททิยกุล  

รวม คาเฉลี่ย ผลการ

ประเมิน 

1. บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศ

ไทย) จํากัด ดําเนินธุรกิจดวย

ความซื่อสัตยสจุริต 

 

1 

 

1 

 

1 

 

3 

 

1 

 

ผาน 

2. ทานใหความไววางใจตอบริษัท 

ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จาํกัด 

 

1 

 

1 

 

1 

 

3 

 

1 

 

ผาน 

3. บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศ

ไทย) จํากัด ดําเนินการในสิ่งที่

ถูกตองตรงไปตรงมา 

 

1 

 

1 

 

1 

 

3 

 

1 

 

ผาน 

4. ทานใหความไวเน้ือเช่ือใจไดตอ

บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) 

จํากัด 

 

1 

 

1 

 

1 

 

3 

 

1 

 

ผาน 

5. บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศ

ไทย) จํากัด ใหบริการดวยความ

ซื่อตรงและจรงิใจ 

 

1 

 

1 

 

1 

 

3 

 

1 

 

ผาน 

6. ทานใหความมั่นใจตอความ

ซื่อสัตยในการดําเนินธุรกิจของ 

บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) 

จํากัด 

 

1 

 

0 

 

0 

 

1 

 

0.33 

 

ผาน 
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ผลการประเมนิความตรงเชิงเน้ือหา (IOC) 

การบอกตอ (Word of Mouth) 

ขอคําถาม ดร.

ฉวีวรรณ 

ชูสนุก 

คุณปยาภรณ 

เศรษฐศิริวุฒ ิ

คุณนิรบล

ภัททิยกุล  

รวม คาเฉลี่ย ผลการ

ประเมิน 

1. ทานจะแนะนําครอบครัว มิตร

สหาย เพ่ือนรวมงาน หรือบุคคล

อ่ืน ๆ ใหมาใชบริการที่บริษัท 

ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จาํกัด 

 

1 

 

1 

 

1 

 

3 

 

1 

 

ผาน 

2. ทานพูดถึงประสบการณดี ๆ ที่

ไดรับจากบริษัท ดีเคเอสเอช 

(ประเทศไทย) จํากัด ใหกับ

ครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือน

รวมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ฟง 

 

1 

 

1 

 

1 

 

3 

 

1 

 

ผาน 

3. ทานบอกตอใหครอบครัว มิตร

สหาย เพ่ือนรวมงาน หรือบุคคล

อ่ืน ๆ ใหมาใชบริการบริษัท ดีเค

เอสเอช (ประเทศไทย) จํากัด 

 

1 

 

1 

 

1 

 

3 

 

1 

 

ผาน 

4. หากทานไดยินบุคคลอ่ืน ๆ พูด

ถึงบริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศ

ไทย) จํากัด ในแงลบทานยินดีที่

จะชวยแกตางให 

 

1 

 

0 

 

0 

 

1 

 

0.33 

 

ผาน 
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ผลการประเมนิความตรงเชิงเน้ือหา (IOC) 

ความผูกพัน (Commitment) 

ขอคําถาม ดร.

ฉวีวรรณ 

ชูสนุก 

คุณปยาภรณ 

เศรษฐศิริวุฒ ิ

คุณนิรบล

ภัททิยกุล  

รวม คาเฉลี่ย ผลการ

ประเมิน 

1. ทานคิดวาทานมีความ

จงรักภักดีตอบริษัท ดีเคเอสเอช 

(ประเทศไทย) จํากัด 

 

1 

 

1 

 

1 

 

3 

 

1 

 

ผาน 

2. ทานคิดวาบริษัท ดีเคเอสเอช 

(ประเทศไทย) จํากัด จะเปน

บริษัทแรกที่ทานเลือกใชบริการ 

 

1 

 

1 

 

1 

 

3 

 

1 

 

ผาน 

3. ทานคิดวาทานจะไมใชบริการ

ของบริษัทอ่ืน ๆ นอกจากบรษิัท 

ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จาํกัด 

 

1 

 

0 

 

1 

 

2 

 

0.67 

 

ผาน 

4. ทานพูดถึงบริษัท ดีเคเอสเอช 

(ประเทศไทย) จํากัด ในทางทีดี่

เสมอ 

 

1 

 

1 

 

1 

 

3 

 

1 

 

ผาน 

5. ทานไมลําบากใจในการเลอืกใช

บริการบริษัท ดีเคเอสเอช 

(ประเทศไทย) จํากัด 

 

1 

 

1 

 

0 

 

2 

 

0.67 

 

ผาน 
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ผลการประเมนิความตรงเชิงเน้ือหา (IOC) 

การกลับมาซื้อซ้ํา (Repurchase) 

ขอคําถาม ดร.

ฉวีวรรณ 

ชูสนุก 

คุณปยาภรณ 

เศรษฐศิริวุฒ ิ

คุณนิรบล

ภัททิยกุล  

รวม คาเฉลี่ย ผลการ

ประเมิน 

1. ทานจะกลับมาซื้อสินคาจาก

บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) 

จํากัด อีกครั้ง ถามีโอกาส 

 

1 

 

1 

 

1 

 

3 

 

1 

 

ผาน 

2. ทานมีความผูกพันตอบริษัท 

ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จาํกัด 

และตองการกลับมาซื้อซ้ํา 

 

1 

 

1 

 

1 

 

3 

 

1 

 

ผาน 

3. ทานจะยังคงกลับมาซื้อสินคา

บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) 

จํากัด อีกครั้งถึงแมวาราคาสูงขึ้น

ตามสภาวะเศรษฐกิจ 

 

1 

 

1 

 

1 

 

3 

 

1 

 

ผาน 

4. ทานยังคงซื้อสินคาจากบริษัท 

ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จาํกัด 

อยางตอเน่ืองตอไป 

 

1 

 

1 

 

1 

 

3 

 

1 

 

ผาน 

5. ทานมีความต้ังใจในการกลบัมา

ซื้อสินคาจากบริษัท ดีเคเอสเอช  

(ประเทศไทย) จํากัด อีกครั้งใน

อนาคต 

 

1 

 

1 

 

1 

 

3 

 

1 

 

ผาน 
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