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บทคดัย่อ 
 

การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการ
ซ้ือเส้ือผา้แฟชัน่ส าเร็จรูปโดยใชปั้จจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ราคา 
ช่องทางการจัดจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคคลและพนักงาน ลักษณะทางกายภาพและ
กระบวนการ และปัจจยัดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ ไดแ้ก่ การติดตามลูกคา้ สัมพนัธภาพกบัลูกคา้ 
การบริหารส่ือสารระหวา่งกนั  การรักษาลูกคา้ การรับฟังความคิดเห็นและ ช่องทางในการให้บริการ 
รวมถึงขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และ รายไดต้่อเดือน 

โดยศึกษาจากกลุ่มตวัอย่างผูบ้ริโภคเส้ือผา้แฟชัน่ส าเร็จรูปในเขตกรุงเทพฯ จากร้าน H&M 
และ Uniqlo ท่ีถูกเลือกให้ใชใ้นงานวิจยัเป็นร้านคา้ท่ีไดรั้บการวิจยัเชิงส ารวจวา่เป็นร้านท่ีไดรั้บความ
นิยมสูงสุด จ านวน 400 คน โดยใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบไม่ทราบจ านวนประชากร ไดแ้ก่ วิธีการสุ่ม
ตวัอย่างแบบเจาะจง เพื่อเลือกห้างสรรพสินคา้ในแต่ละเขตของกรุงเทพมหานคร และการสุ่มแบบ
ก าหนดโควตา้ โดยแบ่งสัดส่วนตามจ านวนกลุ่มตวัอยา่งหา้งละเท่า ๆ กนั 

ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศและการศึกษาท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อพฤติกรรม
ของผูบ้ริโภคในการซ้ือเส้ือผา้แฟชัน่ส าเร็จรูปในภาพรวมไม่แตกต่างกนั  แต่ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาย ุ
อาชีพและรายไดท่ี้แตกต่างกนัส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีแตกต่างกนั ผลการทดสอบ มีค่า Sig. 
น้อยกว่าระดับนัยส าคัญ 0.05 และผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ พบว่าปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภค โดยดา้นท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดคือ ดา้นราคา และปัจจยั
การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคนั้น ดา้นการบริหารส่ือสารระหวา่งกนัมี
อิทธิพลมากท่ีสุด ซ่ึงขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาน้ีจะเป็นประโยชน์ส าหรับผูป้ระกอบการในธุรกิจเส้ือผา้
แฟชัน่ส าเร็จรูปในการปรับกลยทุธ์เพื่อให้เกิดการแข่งขนัในตลาดท่ีมีประสิทธิภาพ และตอบสนองต่อ
ความตอ้งการของผูบ้ริโภคใหไ้ดม้ากท่ีสุด  
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ABSTRACT 
 

The objective of this research was to study factors affecting consumer buying behavior of 
fashion and ready-made clothes.  Three main factors were investigated:1)  Marketing mix ( 7P’ s) 
including product, price, place, promotion, people, physical evidence and process; 2)  Customer 
relationship management comprising customer prospecting, relations with customers, interactive 
management, customer retention, feedback and services; and 3)  Demographics including sex, age, 
educational background, occupation and monthly income. 

The samples were 400 customers of H&M and Uniqlo in Bangkok.These two shops were 
previously researched as the most popular fashion and clothing shops.  Non-Probability sampling 
method was employed in this research. Purposive and quota sampling were selected as the sampling 
technique to choose the department stores and to gain a number of samples. 

The findings indicated that different sex and educational background of the respondents 
did not affect their overall buying behavior. However, their age, occupation and monthly income did 
at a statistically significant level of 0.05 of the marketing mix factors, price was the most influential 
factor on consumer buying behavior.  It was also found that interactive management of customer 
relationship management factors affected their buying behavior the most.  These research findings 
would hopefully be beneficial to entrepreneurs in fashion and ready-made clothing industry in that 
they could set their strategic planning to effectively compete in the market and also meet the 
customer needs.  

 

Keywords: consumer buying behavior, fashion and ready-made clothes 
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ตารางทีÉ 4.12   แสดงค่าเฉลีÉยและส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานระดับความเห็นด้วยดา้นส่วน
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จดัการ 

   ลูกคา้สัมพนัธ์ โดยจาํแนกตามดา้นการรับฟังความคิดเห็น………...…...…… 

ตารางทีÉ 4.19    แสดงค่าเฉลีÉยและส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานระดบัความเห็นดว้ยดา้นการจดัการ 
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ตารางทีÉ  4.24  แสดงค่า เฉลีÉยและส่วนเบีÉ ยงเบนมาตรฐานระดับความเห็นด้วยด้าน

วตัถุประสงคใ์นการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป……………….…..…..……… 

ตารางทีÉ 4.25    แสดงค่าเฉลีÉยและส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานระดับความเห็นดว้ยดา้นวนัและ

ช่วงเวลาในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป…………………………....……… 

ตารางทีÉ 4.26    แสดงค่าเฉลีÉยและส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานระดบัความเห็นดว้ยดา้นบุคคลทีÉม ี
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ตดัสินใจซืÊอสินคา้…………………………………………………………… 
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ต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป ดา้นความถีÉและ 

ค่าใชจ่้ายในการซืÊอสินคา้………………………………….….……...……… 

ตารางทีÉ  4.31    การทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ทีÉมีอายุส่งผล

ต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสําเร็จรูป ด้านประเภท 

ด้านวตัถุประสงค์ ด้านวันและช่วงเวลา และด้านบุคคลทีÉมีส่วนในการ

ตดัสินใจซืÊอ…………………………………….………………..…...……… 

ตารางทีÉ  4.32   การทดสอบความแตกต่างระหว่างปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ทีÉมีอายสุ่งผล
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ตารางทีÉ   4.33   การทดสอบความแตกต่างระหว่างปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ทีÉมีระดับ

การศึกษาทีÉแตกต่างกันส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊ อผา้

แฟชัÉนสาํเร็จรูปดา้นความถีÉและค่าใชจ้่ายในการซืÊอสินคา้…………………... 

ตารางทีÉ   4.34   การทดสอบความแตกต่างระหว่างปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ทีÉมีระดับ

การศึกษาทีÉแตกต่างกันส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊ อผา้

แฟชัÉนสาํเร็จรูป………………………………………………….…...……… 

ตารางทีÉ   4.35   การทดสอบความแตกต่างระหว่างปัจจัยดา้นประชากรศาสตร์ทีÉ มีระดับ

การศึกษาทีÉแตกต่างกันส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊ อผา้

แฟชัÉนสาํเร็จรูปในภาพรวม…………………….…………………….……… 

ตารางทีÉ  4.36   การทดสอบความแตกต่างระหว่างปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ทีÉมีอาชีพทีÉ

แตกต่างกนัส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป

ดา้นความถีÉและค่าใชจ่้ายในการซืÊอสินคา้………………….…....…...……… 
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แตกต่างกนัส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป 

ตารางทีÉ  4.38   การทดสอบความแตกต่างระหว่างปัจจัยดา้นประชากรศาสตร์ทีÉมีอาชีพทีÉ

แตกต่างกนัส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป 

ในภาพรวม…………………………………….……………….....………… 

ตารางทีÉ  4.39   การทดสอบความแตกต่างระหว่างปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ทีÉมีรายไดต่้อ

เดือนทีÉแตกต่างกนัส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉน

สาํเร็จรูปดา้นความถีÉและค่าใชจ่้ายในการซืÊอสินคา้………...………..….…… 

ตารางทีÉ  4.40   การทดสอบความแตกต่างระหว่างปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ทีÉมีรายไดต่้อ
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ตารางทีÉ  4.41   การทดสอบความแตกต่างระหว่างปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ทีÉมีรายไดต้่อ

เดือนทีÉแตกต่างกนัส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉน

สาํเร็จรูป………………………………………………………………...…… 

ตารางทีÉ  4.42   แสดงค่าความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ทีÉมีอิทธิพลต่อ

พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊ อผา้แฟชัÉนสําเร็จรูปดา้นประเภทของ

เสืÊอผา้ทีÉซืÊอ………………………………………………………...………… 

ตารางทีÉ  4.43    แสดงค่าสัมประสิทธิÍ สหสัมพนัธ์พหุคูณของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด

ทีÉมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปดา้น

ประเภทของเสืÊอผา้ทีÉซืÊอ…………………………………...………………… 

ตารางทีÉ  4.44   แสดงค่าความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ทีÉมีอิทธิพลต่อ

พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปดา้นวตัถุประสงคใ์น 

การซืÊอ……………………………………………..………………………… 

ตารางทีÉ  4.45    แสดงค่าสมัประสิทธิÍ สหสมัพนัธ์พหุคูณของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

ทีÉมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปดา้น

วตัถุประสงคใ์นการซืÊอ……………………………………………………… 

ตารางทีÉ  4.46    แสดงค่าความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ทีÉมีอิทธิพลต่อ

พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปดา้นวนัและช่วงเวลา 

ในการซืÊอ……………………………………………….…………………… 

ตารางทีÉ  4.47    แสดงค่าสัมประสิทธิÍ สหสัมพนัธ์พหุคูณของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

ทีÉมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปดา้น

วนัและช่วงเวลาในการซืÊอ……………………………………….……… 

ตารางทีÉ  4.48    แสดงค่าความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ทีÉมีอิทธิพลต่อ

พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปดา้นบุคคลทีÉมีส่วน

ในการตดัสินใจซืÊอ……………………………...…………………………… 
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บททีÉ 1 

บทนํา 

 

1.1 ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา 

หนึÉ งในปัจจัยสีÉ ทีÉ มีความจาํเป็นในการดํารงชีวิตของมนุษย์คือ เสืÊ อผ ้า หรือ เครืÉองแต่ง

กาย  นอกจากจะเป็นสิÉงทีÉมนุษยส์วมใส่เพืÉอปกป้องร่างกายจากสภาวะอากาศ และสภาพแวดลอ้มแลว้ 

ยงัสะทอ้นถึงสังคม วฒันธรรม  รวมถึงรสนิยมซึÉ งสามารถบ่งบอกถึงภาพลกัษณ์และสถานภาพของผู ้

สวมใส่ ต่อมาเครืÉองแต่งกายยงัไดเ้ป็นเครืÉองตกแต่งทีÉช่วยเสริมความงามอีกดว้ย  ในปัจจุบนัเสืÊอผา้ได้

มีการพฒันาทัÊงคุณภาพและรูปแบบทีÉทนัสมยั มีใหเ้ลือกตามความตอ้งการของผูใ้ช ้โดยทัÉวไปเสืÊอผา้ทีÉ

ใช้สวมใส่แบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ 1) เสืÊอผา้สัÉงตดั โดยช่วงก่อนปี พ.ศ. 2500 การตดัเย็บเสืÊอผา้

แฟชัÉนส่วนใหญ่ยงัเป็นการสัÉงตดัโดยแต่ละบุคคล จะตดัเยบ็โดยช่างตดัเสืÊอ เป็นการสัÉงตดัโดยเฉพาะ

ให้เขา้กับลกัษณะและรูปร่างของแต่ละบุคคล 2) เสืÊอผา้สําเร็จรูป หลงัจากเมืÉอเริÉมมีเครืÉองจกัรเขา้มา

เกีÉยวข้องในการตัดเยบ็ และโลกเริÉมเขา้สู่ระบบทุนนิยม มีห้างสรรพสินคา้ เกิดการผลิตเสืÊ อผา้จาก

โรงงานอุสาหกรรม เป็นการผลิตเสืÊอผา้ออกมารูปแบบเดียวกนัจาํนวนทีÉละมาก ๆ ในขนาดทีÉเท่าๆกนั 

คนส่วนใหญ่นิยมใช้เสืÊอผา้สําเร็จรูปเพราะมีรูปแบบชุดให้เลือกทีÉหลากหลายรูปแบบ หลากหลาย

ขนาด และราคาถูกกว่า เสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปนัÊนเป็นเสืÊอผา้ทีÉผลิตตามสมยันิยม ความกา้วหน้าทาง

เทคโนโลยีทาํให้เกิดการผสมผสานระหว่างวฒันธรรมของโลก ฝัÉงตะวนัออกและตะวนัตก สินค้า

เสืÊอผา้แฟชัÉนสําเร็จรูปจึงเปลีÉยนแปลงไปตามกาลเวลา และยงัมีการออกแบบใหม่ในทุกฤดูกาล บคุคล

ทีÉทนัสมยัจะไดรั้บอิทธิพลจากแฟชัÉนใหม่ ๆ อยู่เสมอและมีความตอ้งการสวมใส่เสืÊอผา้ทีÉมีรูปแบบทนั

ตามสมยันิยม (พิชามญชุ ์มะลิขาว, 2554) 

ธุรกิจเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปเป็นธุรกิจทีÉแข่งขนักนัมาก ปัจจุบนัตลาดเสืÊอผา้ในประเทศไทย

มีมูลค่ากว่า 2 แสนลา้นบาท ซึÉ งมีศกัยภาพและการแข่งขนัสูง  เพราะมีการเติบโตอย่างต่อเนืÉอง คาดว่า

จะมีนาํเขา้เพิÉมขึÊนโดยเฉพาะเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปต่าง ๆ ทัÊงแบรนดใ์นประเทศและต่างประเทศ ตาม

ความตอ้งการสินคา้แฟชัÉนของผูบ้ริโภคในประเทศ (สํานักงานเศรษฐกิจอุตสาหกรรม, 2559) ในปี 

2559 ภาพรวมส่งออกอุตสาหกรรมเสืÊอผา้รวมกบัสิÉงทอ (Garment & Textile) มีมูลค่ารวมราว 6,000 

กว่าลา้นเหรียญสหรัฐ ซึÉ งติดลบเล็กน้อยตามภาวะเศรษฐกิจโลก และใน การพยากรณ์อุตสาหกรรม

เครืÉองนุ่งห่ม ปี 2560 นัÊน จะมีมูลค่าการส่งออก 669 ลา้นเหรียญสหรัฐฯ ซึÉ งขยายตวั 9% เมืÉอเทียบกบั

ช่วงเวลาเดียวกนัของปีก่อน (ฝ่ายวจิยันโยบายและบริการสารสนเทศอตุสาหกรรมสิÉงทอ, 2559) 



17 
 

นอกจากส่งออกแลว้ การนาํเขา้เสืÊอผา้สําเร็จรูปของไทยก็เติบโตเช่นกนั สะทอ้นถึงกาํลงัซืÊอ

ในประเทศทีÉดี โดยปี 2559 มูลค่านาํเขา้อยู่ทีÉ 4,492.62 ลา้นเหรียญสหรัฐฯ (หน่วยวิเคราะห์เศรษฐกิจ

ภาคการคา้ ส่วนเศรษฐกิจรายสาขา ศูนยวิ์จยัเศรษฐกิจ ธุรกิจ และเศรษฐกิจฐานราก, 2560) เติบโตขึÊน 

20% จากปี 2558 และ ในเดือนมิถุนายน 2560 พบว่า การนําเข้าสิÉ งทอ มีมูลค่า 305.08 ลา้นเหรียญ

สหรัฐฯ เพิÉมขึÊนร้อยละ 12.54 เมืÉอเทียบกบัเดือนเดียวกนัของปีก่อน สาํหรับเครืÉองนุ่งห่ม มีมูลค่านาํเขา้ 

115.91 ลา้นเหรียญสหรัฐฯ เพิÉมขึÊนร้อยละ 13.91 จึงคาดวา่ตลอดทัÊงปี  2560 เสืÊอผา้สาํเร็จรูปจะมีมูลค่า

การนาํเขา้ เพิÉมขึÊน 14-15% เมืÉอเปรียบเทียบกบัปี 2559 ซึÉงส่วนใหญ่เป็นการนาํเขา้เสืÊอผา้สําเร็จรูปจาก

ประเทศจีน เวียดนาม กมัพูชา บงัคลาเทศและอิตาลี โดยสัดส่วนการนําเขา้ในกลุ่มนีÊ  คิดเป็น ร้อยละ 

18.76 ของมูลค่าการนาํเขา้สิÉงทอและเครืÉองนุ่งห่มทัÊงหมด การนาํเขา้หลกั ๆ มา จากประเทศจีน ญีÉปุ่น 

เกาหลี ส่วนใหญ่นาํเขา้แบรนดด์งัจากต่างประเทศ เช่น Uniqlo, H&M เป็นตน้  

จากการคาดการณ์อุตสาหกรรมเสืÊอผา้ของไทยในปี 2560 นีÊ  จะเติบโตขึÊนจากปีก่อน (2559) 

ทีÉมีมูลค่า 2,500 ลา้นเหรียญสหรัฐ เนืÉองจากเห็นว่าตลาดส่งออกสําคัญของเสืÊ อผา้ไทย เช่น สหรัฐ 

ญีÉปุ่ น จีน และฮ่องกง เศรษฐกิจเริÉมฟืÊ นตวั ตลาดยงัมีการเติบโต และตลาดสหภาพยุโรปน่าจะกลบัมา

เป็นบวก หลงัติดลบ 3 ปีติด ประกอบกบัเสืÊอผา้เป็นสินคา้ทีÉคนยงัจบัจ่ายอยู่ต่อเนืÉอง ดว้ยความตอ้งการ

ของสินคา้แฟชัÉนทีÉมีไม่จาํกดั จึงยงัค่อย ๆ เติบโตขึÊนเรืÉ อย ๆ (สมาคมอุตสาหกรรมเครืÉองนุ่งห่มไทย, 

มติชนออนไลน,์ 2560) 
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ตารางทีÉ 1.1 จาํนวนโรงงานอุตสาหกรรมสิÉงทอและเครืÉองนุ่งห่ม ณ ช่วงเดือน มกราคม -  มิถุนายน    

ปี พ.ศ. 2560 

 

ประเภทโรงงาน 

 

ลกัษณะกจิการ 

จาํนวนโรงงาน 

จาํนวนโรงงาน

สิÊนปี 2559 

ประกอบกจิการ

ใหม่ 2560 

02201 เส้นใยและปัÉนดา้ย 116 1 

02202 ทอผา้ 610 5 

02203 ฟอกยอ้ม 235 2 

02204 พิมพผ์า้ 144 1 

02301 เคหะสิÉงทอ 183 5 

02302 เชือกและทอกระสอบ 11 - 

02303 เคหะสิÉงทอ (ผา้ใบ/เตน็ท)์ 42 2 

02400 ถกัผา้ 660 2 

02500 พรม 30 - 

      

 

   

02706 การทาํวสัดุจากเส้นใยสาํหรับใชท้าํเบาะนวม 94 1 

02707 การผลิตซึÉงไม่ใช่การถกั-ทอ (จากเส้นใยไม่ใช้

แลว้) 

96 - 

02801 เสืÊอผ้าสําเร็จรูป 2,135 5 

02802 ทาํหมวก 36 - 

รวม 4,788 25 

ทีÉมา : กรมโรงงานอุตสาหกรรม กระทรวงอุตสาหกรรม เรียบเรียงโดย : ฝ่ายวิจยันโยบายและบริการ 

 สารสนเทศอุตสาหกรรมสิÉงทอ สถาบนัพฒันาอุตสาหกรรมสิÉงทอ 
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ภาพทีÉ 1.1 แสดงถึง ผูบ้ริโภคซืÊอเสืÊอผา้เพิÉมขึÊน  

ทีÉมา : Cotton USA (2017) 
 

ถึงแมแ้นวโนม้ของธุรกิจเสืÊอผา้นัÊนจะเป็นไปในทิศทางทีÉดี แต่ในปัจจุบนักระแสออนไลน์ทีÉ

มากขึÊน ทาํใหธุ้รกิจร้านคา้เสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปไดรั้บผลกระทบ จากอตัราการเพิÉมขึÊนของผูบ้ริโภคทีÉ

เลือกซืÊอเสืÊ อผา้ออนไลน์ ซึÉ งมีการขยายตวัมากกว่า จึงนับเป็นการเปลีÉยนแปลงครัÊ งสําคญัของธุรกิจ

ร้านคา้เสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป ทีÉไม่ใช่แค่ตอ้งปรับตวัเพืÉอความอยู่รอดเท่านัÊน แต่ตอ้งทนักบักระแสการ

เปลีÉยนแปลงทีÉจะทําให้ได้เปรียบคู่แข่ง สิÉ งทีÉเกิดขึÊนจากกระแสซืÊอสินค้าทางออนไลน์ เช่น เทรนด์

แฟชัÉนทีÉเปลีÉยนเร็วขึÊน ตน้ทุนการประกอบธุรกิจทีÉลดลง ตลาดทีÉมีขนาดใหญ่และหลากหลาย เวลาซืÊอ

ขายตลอด 24 ชัÉวโมงไม่จาํกดัสถานทีÉ การเขา้สู่ธุรกิจและเลิกกิจการทีÉง่ายทาํใหก้ารแข่งขนัสูง เป็นการ

ทลายขอ้จาํกดัการทาํธุรกิจในรูปแบบเดิม ซึÉ งสร้างทัÊงโอกาสและความเสีÉยงต่อผูป้ระกอบการรายเดิม

และผูป้ระกอบธุรกิจหนา้ใหม่ ดงันัÊนจึงตอ้งมีการปรับตวัและวางกลยุทธ์ทางการจดัการธุรกิจใหต้อบ

โจทยค์วามตอ้งการของผูบ้ริโภคอยู่เสมอ (ไทยพบัลิกกา้, 2559) 

จากสถานการณ์การแข่งขนัและปัญหาของธุรกิจร้านคา้เสืÊอผา้แฟชัÉนสําเร็จรูปทีÉพบนัÊน การ

ทีÉจะทาํให้ธุรกิจอยู่รอดและประสบความสําเร็จไดน้อกเหนือจากการทีÉผูป้ระกอบการให้ความสําคญั

กบัแผนการจดัการธุรกิจภายในแลว้ ยงัตอ้งหันมาให้ความสําคญักบัปัจจยัทีÉอาจมีผลกระทบต่อการ

ดาํเนินธุรกิจ รวมถึงการทราบความตอ้งการของผูบ้ริโภคว่า มีพฤติกรรมการบริโภคอย่างไร มีความ
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ตอ้งการต่อสินคา้แบบไหน ควรมีการพฒันาปรับปรุงการดาํเนินธุรกิจ และอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ

เพืÉอให้สอดคล้องกับความต้องการของผูบ้ริโภค ทําให้ผู ้บริโภคให้เกิดความพึงพอใจมากทีÉ สุด         

การนาํเอากลยทุธ์การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์เขา้มาช่วยนัÊน กเ็พืÉอสรา้งฐานลูกคา้ให้มัÉงคงและดึงดูดลูกคา้

ใหม ่ๆ เขา้มาเลือกซืÊอสินคา้หรือบริการ  

ดงันัÊน ผูวิ้จยัจึงตอ้งการศึกษาปัจจยัทีÉมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้

แฟชัÉนสําเร็จรูป ในเขตกรุงเทพมหานคร การเลือกกลุ่มตวัอย่างทีÉใช้ในการวิจยั เป็นผูบ้ริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร เนืÉองจากเป็นศูนยก์ลางของความเจริญทางดา้นเศรษฐกิจการคา้ หรือเรียกไดว้า่ เป็น

ศูนย์กลางแฟชัÉนของประเทศไทย ซึÉ งทีÉผ่านมาได้รับการตอบรับเป็นอย่างดีจากรัฐบาล และยงัมี

ศูนย์การค้าใหญ่อยู่ใจกลางเมือง รวมถึงห้างสรรพสินค้าทีÉมีกระจายอยู่ท ัÉวเขตกรุงเทพมหานคร       

โดยการวิจยันีÊ ไดศ้ึกษาปัจจยัดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ปัจจยัดา้น

การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์และศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป เพืÉอนาํผล

ทีÉไดม้าเป็นขอ้มูลในการพฒันาธุรกิจ ปรับกลยุทธ์หรือรูปแบบการขาย และผูวิ้จยัยงัเห็นถึงความพึง

พอใจของผูบ้ริโภคเป็นสําคญั ซึÉ งเป็นส่วนหนึÉงของดชันีชีÊ ล่วงหน้าถึงความสาํเร็จขององคก์ร ทีÉจะทาํ

ใหธุ้รกิจเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปไปสู่ความสาํเร็จในการดาํเนินธุรกิจอยา่งสมบูรณ์  

 

1.2 วตัถุประสงค์การวจิัย 

1.2.1 เพืÉอศึกษาปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ

รายไดที้Éส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป 

1.2.2 เพืÉอศึกษาปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดทีÉมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมพฤติกรรมของ

ผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป  

1.2.3 เพืÉอศึกษาปัจจยัดา้นการจดัการลูกคา้สมัพนัธ์ทีÉมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคใน

การซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป 
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1.3 สมมตฐิานการวิจัย 

1.3.1 ลกัษณะประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดที้Éแตกต่าง

กนัมีผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปทีÉแตกต่างกนั 

1.3.2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้

แฟชัÉนสาํเร็จรูป 

1.3.3 ปัจจยัการจดัการลูกค้าสัมพนัธ์มีอิทธิพลต่อต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊ อ

เสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป 

 

1.4 ขอบเขตของการวิจัย 

1.4.1 ขอบเขตการวิจัย การวิจัยในครัÊ งนีÊ มุ่งศึกษาปัจจัยปัจจัยด้านการจัดการทีÉมีผลต่อ

พฤติกรรมของผู ้บ ริโภคในการซืÊ อสินค้าประเภทเสืÊ อผ ้าแฟชัÉนสําเร็จรูป  ได้แก่  ปัจจัยด้าน

ประชากรศาสตร์ ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด และปัจจยัดา้นการจดัการลูกคา้สมัพนัธ์ ในเขต

พืÊนทีÉกรุงเทพมหานครฯ 

1.4.2 ขอบเขตของประชากรและกลุ่มตวัอย่างทีÉใช้ในการวิจยั วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบหลาย

ขัÊนตอน จนไดก้ลุ่มประชากรตวัอย่าง คือ ผูบ้ริโภคสินคา้ประเภทเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปของแบรนด ์

H&M และ Uniqlo ในหา้งสรรพสินคา้จาก ในเขตพืÊนทีÉกรุงเทพมหานครฯ จาํนวน 400 คน  

ตัวแปรทีÉศึกษา 

1. ตวัแปรอสิระ (Independent Variables) แบ่งไดด้งันีÊ  

       1.1 ลกัษณะประชากรศาสตร์ 

         1.1.1 เพศ 

         1.1.2 อาย ุ

         1.1.3 ระดบัการศึกษา 

         1.1.4 อาชีพ 

         1.1.5 รายได ้

                1.2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

         1.2.1 ดา้นผลิตภณัฑ ์ 

         1.2.2 ดา้นราคา 

         1.2.3 ดา้นช่องทางการจาํหน่าย 

         1.2.4 ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด 



22 
 

         1.2.5 ดา้นบุคคลหรือพนกังาน 

         1.2.6 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

         1.2.7 ดา้นกระบวนการ 

  1.3 ปัจจยัดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ 

         1.3.1 ดา้นการติดตามลูกคา้ 

         1.3.2 ดา้นสมัพนัธภาพกบัลูกคา้ 

         1.3.3 ดา้นการบริหารสืÉอสารระหวา่งกนั  

         1.3.4 ดา้นการรักษาลูกคา้ 

         1.3.5 ดา้นการรับฟังความคิดเห็น 

         1.3.6 ดา้นช่องทางในการใหบ้ริการ 

2. ตวัแปรตาม (Dependent Variable)  

2.1 พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป  

2.1.1 ความถีÉในการซืÊอ 

2.1.2 ค่าใชจ่้ายในการซืÊอ 

2.1.3  ประเภทของเสืÊอผา้ทีÉซืÊอ 

2.1.4 วตัถุประสงคใ์นการซืÊอ 

2.1.5 วนัและช่วงเวลาในการซืÊอ 

2.1.6 บุคคลทีÉมีส่วนการตดัสินใจซืÊอ 
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1.5 คาํจํากดัความในการวิจัย  

1.5.1 เสืÊอผา้แฟชัÉนสําเร็จรูป   หมายถึง เสืÊอผา้ทีÉผลิตจากโรงงานอุสาหกรรม เป็นการผลิต

เสืÊ อผา้ออกมารูปแบบเดียวกันจาํนวนทีÉละมาก ๆ ในขนาดทีÉ เท่าๆกัน ลักษณะของเสืÊ อผ ้าแฟชัÉน

สําเร็จรูปจะสอดคลอ้งกบักระแสนิยมหรือไดรั้บความนิยมในปัจจุบนั กล่าวคือสินคา้ขึÊนอยู่กบัความ

นิยมในหมู่คนส่วนใหญ่ 
1.5.2 ลักษณะประชากรศาสตร์  หมายถึง ลักษณะส่วนบุคคลทัÉวไป ซึÉ งวดัจากข้อมูล        

ดา้นต่าง ๆ เช่น อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพและรายไดสุ้ทธิต่อเดือน เป็นขอ้มูลส่วนบุคคล 

เป็นขอ้มูลทีÉบ่งชีÊ ใหเ้ห็นถึงเรืÉองราวหรือลกัษณะเฉพาะส่วนบุคคล จะสามารถเขา้ถึงและมีประสิทธิผล

ต่อการกาํหนดตลาดเป้าหมาย คนทีÉมีลกัษณะส่วนบุคคลต่างกนั ก็จะมลีกัษณะทางจิตวิทยาต่างกนั 

1.5.3 ส่วนประสมทางการตลาด  หมายถึง  เครืÉองมือทางการตลาดทีÉธุรกิจใชเ้พืÉอตอบสนอง

ต่อวตัถุประสงค์และเป้าหมาย ประกอบดว้ยกลยุทธ์ทางการตลาดทีÉสําคญั เป็นปัจจยัทีÉธุรกิจสามารถ

ควบคุมได ้ธุรกิจหรือองคก์รจะตอ้งสร้างส่วนประสมทางการตลาดทีÉเหมาะสมในการวางแผนกลยทุธ์

ทางการตลาด ประกอบด้วย 7 P คือ ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา (Price) การจดัจาํหน่าย (Place) การ

ส่งเสริมการตลาด (Promotion) ด้านบุคคล (People)  ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ (Physical 

Evidence) และ ดา้นกระบวนการ (Process)  (ศูนยก์ารสืÉอสารนานาชาติแห่งจุฬาฯ, จุฬาวิทยานุกรม,  

2554) 

1.5.4 การจดัการลูกค้าสัมพนัธ์ หมายถึง การจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกค้า เป็นการสาร

สัมพนัธ์กบัลูกค้าดว้ยการเรียนรู้เกีÉยวกบัตวัลูกคา้ ความตอ้งการและพฤติกรรม ในทุกดา้นจากการมี

ปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ทาํให้สามารถทราบขอ้มูลลูกคา้และนาํขอ้มูลเหล่านัÊนมาใหใ้นการพฒันาสินคา้

และบริการ ตลอดจนนํามาวิเคราะห์วางแผนกลยุทธ์ กําหนดนโยบายการขาย ให้เหมาะสม เพืÉอ

ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ (กุณฑลี รืÉนรมย,์ 2547, น.17) 

1.5.5 พฤติกรรมการซืÊอ หมายถึง กระบวนการและกิจกรรมต่าง ๆ ทีÉบุคคลเข้าไปมีส่วน

เกีÉยวข้องในการเสาะแสวงหา การเลือก การซืÊอ การใช ้การประเมินผล และการกาํจดัผลิตภณัฑ์และ

บริการหลงัการใช ้เพืÉอสนองความตอ้งการและความปรารถนาอยากไดใ้หไ้ดรั้บความพอใจ (Belch & 

Belch, 2003, p. 103)  
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พฤตกิรรมของผู้บริโภคในการซืÊอ

เสืÊอผ้าแฟชัÉนสําเร็จรูป  

- ความถีÉในการซืÊอ 

- คา่ใชจ่้ายในการซืÊอ 

- ประเภทของเสืÊอผา้ทีÉซืÊอ 

- วตัถุประสงคใ์นการซืÊอ 

- วนัและช่วงเวลาในการซืÊอ 

- บคุคลทีÉมีส่วนการตดัสินใจซืÊอ 

ทฤษฎีของ  Philip Kotler 

 

1.6 กรอบแนวความคดิในการวจิัย 

ตัวแปรอสิระ (Independent Variables)                                      ตวัแปรตาม (Dependent Variable) 

 

ลกัษณะประชากรศาสตร์  

 - เพศ               - อาย ุ

 - การศึกษา      - อาชีพ 

 - รายได ้

ทฤษฎีของ  Defleur and Ball-Rokeaoh 

 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) 

 - ผลิตภณัฑ ์

 - ราคา 

 - ช่องทางการจาํหน่าย 

 - การส่งเสริมทางการตลาด 

 -  บคุคลหรือพนกังาน 

 - ลกัษณะทางกายภาพ 

 - กระบวนการ 

ทฤษฎีของ  Philip Kotler 

 

การจัดการลกูค้าสัมพนัธ์ 

  - การติดตามลูกคา้ 

  - สัมพนัธภาพกบัลูกคา้ 

  - การบริหารสืÉอสารระหวา่งกนั  

  - การรักษาลูกคา้  

  - การรับฟังความคิดเห็น 

- ช่องทางในการใหบ้ริการ 

ทฤษฎีของ  Lawson-Body and Limayem 

 

ภาพทีÉ 1.2 กรอบแนวคิดในการวิจยั 
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1.7 ประโยชน์ทีÉได้รับจากการวจัิย 

1.7.1 เพืÉอเป็นแนวทางสาํหรับผูที้Éสนใจในการศึกษาถึงปัจจยัดา้นการจดัการและพฤติกรรม

การซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป 

1.7.2 เพืÉอเป็นประโยชน์ต่อผูป้ระกอบการรายใหม่ นาํขอ้มูลไปใชป้ระกอบการพิจารณาใน

วางแผนธุรกิจสาํหรับธุรกิจเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป 

1.7.3 เพืÉอเป็นแนวทางและประโยชน์ต่อผูป้ระกอบการเสืÊอผา้ ในการดูพฤติกรรมการซืÊ อ

เสืÊอผา้ของกลุ่มเป้าหมายและนาํไปปรับใชเ้พืÉอตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมายนัÊนไดอ้ย่าง

แทจ้ริง 

1.7.4 ทําให้ผู ้ประกอบการนําผลวิจัยทีÉ ได้เป็นแนวคิดในการพัฒนาหรือเพืÉอเป็นแนว

ทางแกไ้ขปัญหาและปรับปรุงพฒันาการดาํเนินงานให้สอดคลอ้งตามลกัษณะของการประกอบธุรกิจ 

เพืÉอก่อใหเ้กิดประสิทธิภาพสูงสุด  

1.7.5 ธุรกิจสามารถนาํไปประยกุตใ์ชเ้ป็นประโยชนต่์อหน่วยงานในเชิงวิชาการ ตลอดจนผู้

ทีÉสนใจทีÉจะศึกษาคน้ควา้ต่อไป 
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บททีÉ 2 

เอกสารและงานวจิัยทีÉเกีÉยวข้อง 

 

การศึกษา เรืÉ อง“ปัจจัยทีÉ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผู ้บริโภคในการซืÊ อเสืÊ อผ้าแฟชัÉน

สําเร็จรูป” ผูว้ิจยัไดท้าํการศึกษาเกีÉยวกบัทฤษฎี แนวคิด และงานวิจยัทีÉเกีÉยวขอ้งเพืÉอเป็นแนวทางใน

การศึกษาวจิยั ดงัต่อไปนีÊ  

1. แนวคิดเกีÉยวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ 

2. ทฤษฎีและแนวคิดเกีÉยวกบัส่วนประสมทางการตลาด  

3. ทฤษฎีและแนวคิดเกีÉยวกบัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ 

4. แนวคิดเกีÉยวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค   

5. ขอ้มลูพืÊนฐานของธุรกิจเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป 

6. งานวิจยัทีÉเกีÉยวขอ้ง 

 

2.1 แนวคิดเกีÉยวกับลกัษณะประชากรศาสตร์ (Demographic Factors) 

ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ หมายถึง ลกัษณะส่วนบุคคลทัÉวไป ซึÉ งวดัจากขอ้มูลดา้นต่าง ๆ 

เช่น อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพและรายไดต้่อเดือน (ชินานุตม ์แกว้รัตนกูล, 2557, น.7) 

แนวความคิดดา้นประชากรนีÊ เป็นทฤษฎีทีÉใช้หลกัการของความเป็นเหตุ เป็นผล กล่าวคือ 

พฤติกรรมต่าง ๆ ของมนุษยเ์กิดขึÊนตามแรงบงัคบัจากภายนอกมากระตุน้ โดยมีความเชืÉอทีÉวา่ บุคคลทีÉ

มีคุณสมบติัทางประชากรทีÉแตกต่างกนั จะมีพฤติกรรมทีÉแตกต่างกนั ซึÉ งแนวความคิดนีÊตรงกบัทฤษฎี

ก ลุ่ ม สั ง ค ม  (Social Categories Theory) ข อ ง  Defleur and Ball-Rokeaoh (2000) ทีÉ อ ธิ บ า ย ไว้ว่ า 

พฤติกรรมของบุคคลเกีÉยวขอ้งกับลกัษณะต่าง ๆ ของบุคคลหรือลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ซึÉ ง

ลกัษณะเหล่านีÊสามารถอธิบายเป็นกลุ่ม ๆ ได ้คือ บุคคลทีÉมีพฤติกรรมคลา้ยคลึงกนัมกัจะอยู่ในกลุ่ม

เดียวกนั ดงันัÊนบุคคลทีÉอยู่ในลาํดบัชัÊนทางสังคมเดียวกนัจะเลือกรับและตอบสนองต่อขอ้มูลข่าวสาร

ในแบบเดียวกนั และทฤษฎีความแตกต่างระหว่างบุคคล (Individual Differences Theory) นีÊ ไดรั้บการ

พัฒนาจากแนวความคิดเรืÉ องสิÉ งเร้าและการตอบสนอง (Stimulus-Response) หรือทฤษฎี เอส-อาร์     

(S-R Theory) ในสมยัก่อน และหลงัจากนัÊนได้นาํมาประยุกต์ใช้อธิบายเกีÉยวกับเรืÉองการสืÉอสารว่า 

ผูร้ับสารทีÉมีคุณลกัษณะทีÉแตกต่างกนัจะมีความสนใจต่อขอ้มูลข่าวสารทีÉแตกต่างกนั  
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ข้อมูลส่วนบุคคล เป็นข้อมูลทีÉ บ่งชีÊ ให้เห็นถึงเรืÉ องราวหรือลักษณะเฉพาะส่วนบุคคล            

จะสามารถเขา้ถึงและมีประสิทธิผลต่อการกาํหนดตลาดเป้าหมาย คนทีÉมีลกัษณะส่วนบุคคลต่างกัน    

ก็จะมีลกัษณะทางจิตวิทยาต่างกนั โดยวเิคราะห์จากปัจจยัดงัต่อไปนีÊ   

1. เพศ (Sex) หมายถึง ตวัแปรหนึÉ งทีÉมีส่วนในการแบ่งสัดส่วนการตลาด ในยุคปัจจุบนันัÊน

ตัวแปรทางด้านเพศมีการเปลีÉยนแปลงในพฤติกรรมของการบริโภคไปจากอดีต โดยเกิดขึÊ นจาก     

หลาย ๆ ปัจจัย ความแตกต่างทางเพศ ทาํให้บุคคลมีพฤติกรรมของการรับสารในบางเรืÉองต่างกัน 

นอกจากนีÊ เพศหญิงและเพศชายมีความแตกต่างกนัอยา่งมากในเรืÉองความคิด ทศันคติและค่านิยม ทัÊงนีÊ

เพราะวฒันธรรม และสงัคม เป็นตวักาํหนดบทบาทและกิจกรรมของคนสองเพศไวต่้างกนั 

2. อายุ (Age) หมายถึง ปัจจัยทีÉทําให้คนมีความแตกต่างกันในเรืÉ องของความคิดและ

พฤติกรรม คนรุ่นใหม่ทีÉอายุน้อย มักจะมีความคิดเสรีนิยม ยึดถืออุดมการณ์และหลกัของเหตุผล

มากกว่า ในขณะคนทีÉอายุมากมกัจะมีความคิดทีÉอนุรักษ์นิยม ยึดถือการปฏิบติั และระมดัระวงักว่า   

คนทีÉมีอายุน้อย เนืÉองมาจากผ่านประสบการณ์ชีวิตทีÉแตกต่างกัน อายุของกลุ่มของผู ้บริโภคจึงมี

ความสัมพนัธ์ต่อการเลือกซืÊอสินคา้หรือบริการ ทีÉจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค    

ทีÉมีอายแุตกต่างกนั  

3. การศึกษา (Education) หมายถึง ระดับการศึกษาทีÉได้รับจากสถาบันการศึกษา และ         

ทีÉไดรั้บจากประสบการณ์ทีÉผ่านมาของชีวิต  การศึกษานัÊนบ่งบอกถึงความสามารถในการเลือกรับ

ข่าวสาร ระดบัการศึกษาจะทาํใหค้นมีความรู้ ความคิด ตลอดจนความเขา้ใจในสิÉงต่าง ๆ แตกต่างกนั 

บุคคลทีÉมีการศึกษาสูง จะได้เปรียบกว่า เนืÉองจากเป็นผูม้ีความรู้มากและเข้าใจต่อข้อมูลข่าวสารได้ดี       

จะไม่เชืÉอสิÉ งใดง่าย ๆ หากไม่มีหลกัฐานหรือเหตุผลมารองรับ ดังนัÊนผูที้Éได้รับการศึกษาในระดับ        

ทีÉต่างกนั ระบบการศึกษา สาขาวชิาทีÉแตกต่างกนั จึงมีความรู้สึกนึกคิด มีอุดมการณ์ และความตอ้งการ

ทีÉแตกต่างกัน ดังนัÊนการศึกษาจึงเป็นอีกปัจจัยหนึÉ งทีÉ เป็นตัวกําหนดกระบวนการเลือกสรรหรือ       

การตดัสินใจซืÊอสินคา้ของผูบ้ริโภค 

4. อาชีพ (Occupation) หมายถึง  การทาํงานทีÉมีผลตอบแทนในรูปของรายได ้เพืÉอใหบุ้คคล

นาํไปดาํรงชีพทัÊ งของตนและครอบครัว ทําให้มีหลกัฐานมัÉนคง เป็นทีÉ เคารพนับถือของบุคคลอืÉน 

อาชีพของแต่ละบุคคลจะนาํไปสู่ความจาํเป็นและความตอ้งการบริโภคสินคา้และบริการทีÉแตกต่างกนั 

5. รายได ้(Income) หมายถึง ผลตอบแทนทีÉไดจ้ากการทาํงานของบุคคล เป็นตวัแปรทีÉสาํคญั 

รายไดจ้ะเป็นตวัชีÊ วดัความสามารถของผูบ้ริโภค ว่ามีความสามารถในการซืÊอสินค้าหรือไม่มากนอ้ย

เพียงใด  และ ยงัเป็นปัจจยัทีÉสําคัญในการกําหนดปริมาณซืÊอสินค้าหรือบริการ เพราะในบางกรณี     

แมสิ้นคา้จะมีราคาถูก  แต่ผูบ้ริโภคมีรายไดน้้อยก็อาจทาํให้ขาดอาํนาจในการซืÊอ  หรือหากผูบ้ริโภค  
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มีรายไดล้ดลง จะซืÊอสินคา้ลดลง  และหากผูบ้ริโภคมีรายไดเ้พิÉมมากขึÊน จะซืÊอสินคา้เพิÉมขึÊน อย่างไร  

ก็ตาม การเปลีÉยนแปลงในดา้นรายได้ของผูบ้ริโภคจะมีผลกระทบต่อปริมาณสินคา้ฟุ่ มเฟือยมากกว่า

สินคา้ทีÉมีความจาํเป็นในการดาํรงชีพ 

การเลือกซืÊอสินคา้นัÊน อาจใช้เกณฑ์ รูปแบบการดาํรงชีวิต รสนิยม อาชีพ การศึกษา ฯลฯ 

เป็นตัวกําหนดเป้าหมายได้  เช่นกัน แม้รายได้เป็นตัวแปรทีÉนิยมใช้แต่นักการตลาดส่วนใหญ่จะ

เชืÉอมโยงเกณฑ์รายไดร้วมกบัตวั แปรดา้นประชากรศาสตร์หรืออืÉน ๆ เพืÉอให้สามารถกาํหนดตลาด

เป้าหมายให้ชัดเจนมากยิÉงขึÊน จากแนวคิดเกีÉยวกับตวัแปรของลกัษณะประชากรศาสตร์ ผูว้ิจยัสนใจ   

ทีÉจะศึกษาลกัษณะประชากรศาสตร์ด้าน เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลีÉย

ต่อเดือน เนืÉองจากเป็นตัวแปรในการแบ่งส่วนตลาดทีÉสําคัญซึÉ งจะทาํให้ผูป้ระกอบธุรกิจสามารถ

นาํไปใชใ้นการ กาํหนดตลาดเป้าหมายขององคก์รไดอ้ยา่งเหมาะสม  

 

2.2 แนวคดิและทฤษฎีเกีÉยวกับส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 

ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) หมายถึง องค์ประกอบทีÉสําคัญในการดาํเนินงาน

การตลาด เป็นปัจจยัทีÉกิจการสามารถควบคุมได ้กิจการธุรกิจจะตอ้งสร้างส่วนประสมทางการตลาด  

ทีÉเหมาะสมในการวางกลยุทธ์ทางการตลาด นอกจากนีÊ ส่วนประสมทางการตลาดยงัหมายถึง ตวัแปร

ทางการตลาดทีÉสามารถควบคุมได ้ซึÉ งเจา้ของธุรกิจนาํมาใชเ้พืÉอตอบสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภค

หรือลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย เป็นแนวคิดทีÉสําคญัของการตลาดสมยัใหม่ ซึÉ งแนวความคิดเรืÉองส่วนผสม

ทางการตลาดนีÊ  มีบทบาทสําคญัทางการตลาดเพราะเป็นการรวมการตดัสินใจทางการตลาดทัÊงหมด

เพืÉอนาํมาใช้ในการดาํเนินงาน เพืÉอใหธุ้รกิจสอดคลอ้งกับความตอ้งการของตลาดเป้าหมาย โดยเรียก

ส่วนผสมทางการตลาดว่า   7P’s  (ฟิลิป คอตเลอร์, การตลาดฉบับคอตเลอร์ แปลโดย เมธา ฤทธา

นนท์, 2550, น.66) ซึÉ งองค์ประกอบทัÊ งหมดนีÊ  จะทําหน้าทีÉ ร่วมกันในการส่งสารทางการตลาด      

ใหแ้ก่ผูรั้บสารอยา่งมีประสิทธิภาพ ขัÊนตอนในการตดัสินใจซืÊอ (Buying decision process) เป็นลาํดบั

ขัÊนตอนในการตดัสินใจซืÊอของ ผูบ้ริโภค พบวา่ผูบ้ริโภคผ่านกระบวนการ คือธุรกิจทีÉใหบ้ริการจะใช้

ส่วนประสมการตลาด (Marketing mix) หรือ 7P’s  มีรายละเอียดดงัต่อไปนีÊ  
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ภาพทีÉ 2.1 ส่วนประสมทางการตลาด (The Marketing Mix by Philip Kotler) 

ทีÉมา :  เมธา ฤทธานนท ์(2550, น.161) 

 

1. ผลิตภณัฑ์ (Product)  หมายถึง สิÉงทีÉเสนอขายสู่ตลาดเพืÉอความสนใจ การจดัหา การใช้

หรือการบริโภคทีÉสามารถทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ ผลิตภณัฑน์ัÊนตอ้งมีอรรถประโยชน์ มีคุณค่า 

ในสายตาของลูกคา้ จึงจะมีผลทาํให้ผลิตภณัฑ์สามารถขายได ้(Armstrong and Kotler, 2014, p. 616, 

อ้างถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2552, น.80)  เป็นสิÉ งทีÉตอบสนองความจาํเป็นและความ

ตอ้งการของผูบ้ริโภคไดคื้อ สิÉงทีÉผูข้ายตอ้งมอบใหแ้ก่ลูกคา้และลูกคา้จะไดร้ับผลประโยชน์และคุณค่า

ของผลิตภณัฑน์ัÊน ๆ โดยทัÉวไปผลิตภณัฑแ์บ่งออกเป็น 2 ลกัษณะ คือ ผลิตภณัฑที์Éเป็นสิÉงซึÉ งจบัตอ้งได้

และ ผลิตภณัฑ์ทีÉจบัตอ้งไม่ได ้เช่น การบริการ การทีÉจะสร้างความมัÉนใจและทาํให้ลูกคา้เกิดความพึง

พอใจในการใชบ้ริการนัÊน ธุรกิจจะตอ้งสร้างและนาํเสนอสิÉงทีÉเป็นรูปธรรม เพืÉอเป็นสัญลกัษณ์แทน

การบริการทีÉ ไม่สามารถจับต้องได้ ซึÉ งปัจจุบันผลิตภัณ ฑ์ ทีÉ มีความหลากห ลายมากขึÊ นและ

ผูป้ระกอบการพยายามทีÉจะเนน้ยํÊา ตราสินคา้ของตน โดยการเพิÉมเรืÉองการบริการเขา้มาเพืÉอเป็นสิÉงทีÉมา

สนบัสนุนผลิตภณัฑห์ลกั ใหมี้ความแตกต่างและสนองต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดม้ากขึÊน  
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โดยหลกัการของการบริการเพืÉอสนบัสนุนผลิตภณัฑห์ลกัสามารถแบ่งไดเ้ป็น 8 หมวดหมู่ดงัต่อไปนีÊ  
 

 
ภาพทีÉ 2.2 Flower of Services  

ทีÉมา : Lovelock & Wright (2011, p.143) 
 

ตามภาพทีÉ 2.2 ดอกไมข้องการบริการเป็นการสรุปหลกัการพืÊนฐานทีÉลูกคา้จะไดรั้บจาก

สินคา้และบริการโดยแบ่งเป็น 8 หมวดหมู่ ใน 2 หมวดใหญ่ ดงัต่อไปนีÊ  

 

ตารางทีÉ 2.1 องคป์ระกอบของบริการเพืÉอสนบัสนุนสินคา้หลกั 

 
ทีÉมา: Lovelock  and Wirtz (2011, p.108) 

จากตาราง เป็นการอธิบายบริการทีÉสนับสนุนสินคา้หลกัทีÉได้มอบให้กับลูกคา้ ซึÉ งปัจจยัใน

ปัจจุบันสินค้าในธุรกิจต่าง ๆ รวมถึงธุรกิจเกีÉยวกับสินค้าแฟชัÉนสําเร็จรูป มีความเหมือนในเรืÉ อง

ลกัษณะของสินค้ามากขึÊน (Lovelock  and Wirtz, 2011) ทาํให้ผูป้ระกอบการต้องพิจารณาเพิÉมเติม

ศกัยภาพทางการแข่งขนัในดา้นบริการมากขึÊน โดยการปรับตวัให้เขา้ถึงความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้

เป้าหมายและพยายามตอบสนองความต้องการเหล่านัÊน เช่น ลูกค้าในปัจจุบันมีการหาข้อมูลก่อน

ตัดสินใจซืÊ อสินค้าและเวลาทํางานทีÉ มากขึÊ นทํา ให้ มี เวลาในการสืบหาข้อมูลลดลง ดังนัÊ น

ผูป้ระกอบการควรจัดเตรียมขอ้มูลทางด้านสินคา้ (Information) วิธีการสัÉงซืÊอและขัÊนตอนการชาํระ
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เงินทีÉสะดวกสบายให้ลูกคา้สามารถทีÉจะเขา้ถึงขอ้มูลและการใช้บริการดังกล่าวได ้หรืออาจจะเพิÉม

บริการเพิÉมเติมจากทีÉลูกคา้คาดหวงัไว ้เช่น มีศูนยช่์วยเหลือให้คาํปรึกษา ทีÉให้ลูกคา้สามารถสอบถาม

หรือขอขอ้แนะนาํสินคา้ไดจ้ากหลายช่องทาง 

2. ราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภัณฑ์ในรูปของตัวเงิน ราคาเป็นตน้ทุน (Cost) ของ

ลูกคา้ ลูกคา้จะเปรียบเทียบระหวา่งคุณค่า (Value) ผลิตภณัฑ์กบัราคา (Price) ผลิตภณัฑน์ัÊน ถา้คุณค่า

สูงกว่าราคา เขาจะตดัสินใจซืÊอ ดังนัÊนการกาํหนดกลยุทธ์ด้านราคาตอ้งคาํนึงถึงคุณค่า ซึÉ งเป็นสิÉงทีÉ

กาํหนดมูลค่าในการแลกเปลีÉยนสินคา้หรือบริการในรูปของเงินตรา ในการกาํหนดราคาสินคา้นัÊน ตอ้ง

คาํนึงถึงคุณค่าทีÉรับรู้ (Perceived Value) ในสายตาของลูกคา้ ซึÉ งตอ้งพิจารณาว่าการยอมรับของลูกคา้

ในคุณค่าของผลิตภณัฑ์วา่สูงกวา่ราคาผลิตภณัฑน์ัÊน ตน้ทุนสินคา้และค่าใชจ่้ายทีÉเกีÉยวขอ้งการแข่งขนั 

และ ปัจจยัอืÉน ๆ 

3. ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) คือ ดา้นสถานทีÉให้บริการในส่วนแรกนัÊนคือ การเลือก

สถานทีÉ ทีÉตัÊ ง (Location) ของธุรกิจมีความสําคัญมาก โดยเฉพาะธุรกิจบริการทีÉผูบ้ริโภคตอ้งไปรับ

บริการจากผูใ้ห้บริการในสถานทีÉทีÉผูใ้ห้บริการจดัไว ้เพราะสถานทีÉตัÊ งทีÉเลือกเป็นตัวกําหนดกลุ่ม

ผูบ้ริโภค ทีÉจะเขา้มารับบริการ ดงันัÊน สถานทีÉใหบ้ริการตอ้งสามารถครอบคลุมพืÊนทีÉในการให้บริการ

กลุ่มเป้าหมายใหไ้ดม้ากทีÉสุดและคาํนึงถึงทาํเลทีÉตัÊงของคู่แข่งขนัดว้ย โดยความสาํคญัของสถานทีÉตัÊง

จะมีความสําคัญมากน้อยแตกต่างกนัไปตามลกัษณะเฉพาะของธุรกิจบริการแต่ละประเภท ในส่วน

ของช่องทางการจดัจาํหน่าย เรืÉองการกาํหนดช่องทางการจดัจาํหน่ายตอ้งคาํนึงถึง องค์ประกอบ 3 

ส่วน ไดแ้ก่ ลกัษณะของการบริการ ความจาํเป็นในการใชค้นกลางในการจาํหน่าย และลูกคา้เป้าหมาย

ของธุรกิจบริการนัÊน 

4. การส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) เป็นเครืÉองมือหนึÉงทีÉมีความสําคญัในการติดต่อ 

สืÉอสารเกีÉยวกบัข้อมูลระหว่างผูข้ายและผูใ้ห้บริการ โดยมีวตัถุประสงค์เพืÉอแจง้ข่าวสารหรือชักจูง

ผูบ้ริโภค เพืÉอให้เกิดทศันคติและพฤติกรรมในการเลือกซืÊอสินคา้ โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกบั

ลูกคา้ โดยเครืÉองมือทีÉใช้ในการสืÉอสารการตลาดบริการในการส่งเสริมทางการตลาดทําได้ 4 แบบ 

ด้วยกัน เรียกว่า ส่วนผสมการส่งเสริมการตลาด (Promotion mix) หรือส่วนประสมในการติดต่อ 

สืÉอสาร (Communication mix) ประกอบไปดว้ย  

4.1 การโฆษณา (Advertising) เป็นการติดต่อสืÉ อสารโดยผ่านสืÉ อต่าง ๆ มีการเสีย

ค่าใช้จ่ายในการโฆษณาทีÉผ่านสืÉ อเช่น หนังสือพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์ ป้ายโฆษณา การโฆษณาใน       

โรงภาพยนตร์ฯลฯ ในปัจจุบนัมีการโฆษณา ผ่านโซเชียลมิเดีย เช่น เฟสบุ๊ค อินสตาแกรม ไลน์ไอดี

ของผลิตภณัฑน์ัÊน ๆ เป็นตน้ 
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4.2 การขายโดยใช้พนักงาน (Personal Selling) เป็นการติดต่อสืÉ อสารทางตรง แบบ

เผชิญหนา้ระหว่างผูข้ายและผูบ้ริโภคทีÉมีอาํนาจซืÊอ ซึÉ งเป็นการขายโดยใชพ้นกังานขาย  

4.3 การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) เป็นเครืÉองมือหรือกิจกรรมทางการตลาด     

ทีÉกระทาํการอยา่งต่อเนืÉอง นอกเหนือจากการขายโดยใชพ้นกังาน การโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ 

ทีÉช่วยกระตุน้ความสนใจในการซืÊอสินคา้ของลูกคา้  

4.4 การประชาสัมพนัธ์ (Publicity) เป็นแผนงานการนําเสนอ อย่างต่อเนืÉอง เพืÉอชักจูง

กลุ่มผูบ้ริโภคสาธารณะใหเ้กิดความคิดเห็นหรือทศันคติทีÉดีต่อบริษทั ตลอดจน สร้างภาพลกัษณ์และ

ความเข้าใจอนัดีระหว่างธุรกิจกับลูกคา้กลุ่มใดกลุ่มหนึÉ ง (Etzel, Walker and Stanton, 2007, p. 677, 

อา้งใน ศิริวรรณ เสรีรัตน ์และคณะ, 2552, น.80) 

5. ด้านบุคค ล (People)  คือบุคคลทุก ๆ ค น ทีÉ มี ส่วนร่วมในกระบวนการให้บริการ            

ซึÉ งหมายถึง พนกังานรวมไปถึงลูกคา้ทีÉมาใชริ้การดว้ย ในส่วนของพนกังานนัÊนตอ้งอาศยัการคดัเลือก 

การฝึกอบรม เพืÉอจูงใจ ให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้แตกต่างเหนือคู่แข่ง เป็น

ความสัมพันธ์ระหว่างพนักงานทีÉให้บริการและผูใ้ช้บริการต่าง ๆ พนักงาน มีทัศนคติทีÉสามารถ

ตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการ มีความคิดริเริÉม มีความสามารถในการแกไ้ขปัญหา และพนักงานยงัเป็น

ปัจจยัทีÉสําคัญทีÉสร้างความแตกต่างให้กบัธุรกิจ โดยสร้างมูลค่าเพิÉมให้กบัสินคา้ สร้างค่านิยมให้กบั

องคก์รได ้ซึÉ งปัจจยัเหล่านีÊ จะทาํใหธุ้รกิจเกิดความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั 

6. ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Evidence) เป็นการสร้างและนาํเสนอลกัษณะ

ทางกายภาพให้กับลูกค้า โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม ทัÊ งทางด้านกายภาพและรูปแบบการ

ให้บริการเพืÉอสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้ โดยทีÉพนักงานมีการแต่งกายทีÉสะอาดเรียบร้อย การเจรจากบั

ลูกคา้สุภาพอ่อนโยน และการใหบ้ริการทีÉรวดเร็ว หรือผลประโยชน์อืÉน ๆ ทีÉลูกคา้ควรไดรั้บ รวมถึง

สิÉ งแวดล้อมเกีÉยวกับการให้บริการ พืÊ นทีÉหรือสถานทีÉ ทีÉ ลูกค้าและธุรกิจมีปฏิสัมพันธ์กันและ

องค์ประกอบทีÉจบัตอ้งไดต่้าง ๆ ซึÉ งทาํหนา้ทีÉช่วยอาํนวยความสะดวกหรือสืÉอสารบริการนัÊน  ซึÉ งจะมี

ผลต่อความประทบัใจของลูกคา้  

7. ดา้นกระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมทีÉเกีÉยวขอ้งกบัวิธีการ กฎระเบียบและงานปฏิบติั

ในด้านการบริการ ทีÉนาเสนอให้กบัผูบ้ริโภคเพืÉอมอบการให้บริการอย่างถูกตอ้งรวดเร็ว และทาํให้

ผูบ้ริโภคเกิดความประทับใจ นอกจากนีÊ  กระบวนการ คือ ขัÊนตอนในการให้บริการ ระเบียบรวมถึง

วิธีการทํางานทีÉ เกีÉยวข้องกับการสร้างและนําเสนอบริการให้แก่ลูกค้า กระบวนการให้บริการ            

จะเกีÉยวขอ้งกับขัÊนตอน และประสิทธิภาพในการให้บริการแก่ลูกคา้ให้มีความสะดวกและรวดเร็ว      

โดยคาํนึงถึงความพึงพอใจสูงสุดของลูกคา้ 
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2.3 แนวคดิและทฤษฎเีกีÉยวกบัการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) 

CRM (Customer Relationship Management) เป็นเครืÉ องมือทางการบริหารจัดการซึÉ งถูก

นาํมาใช้เพืÉอวตัถุประสงค์ ช่วยใหอ้งค์กรหรือธุรกิจสามารถจดัการกระบวนการต่าง ๆ ภายในองค์กร 

ใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้เพืÉอใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุดต่อองคก์าร 

Newell (2003) ไดใ้หค้วามหมายของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ไวว้า่ เป็นกลยุทธ์ในการสร้าง

ทศันคติหรือความชอบต่อองคก์รกบัพนกังานแต่ละคน ช่องทางการสืÉอสารและลูกคา้ทีÉเป็นผลมาจาก

การเพิÉมศักยภาพ ในการปฏิบัติงาน และการรักษาลูกค้า จุดประสงค์ทีแท้จริงของ CRM คือ การ

บริหาร เปลีÉยนเสริมกาํลงั พฤติกรรมของผูบ้ริโภค เนน้ว่าองค์กรควรจะคน้หา และให้ความมัÉนใจว่า

ลูกค้าของคุณให้คุณค่ากบัสิÉงใดมากกว่า จะสนใจสิÉงใดทีÉคุณกาํลงัตอ้งการขายให้กบัลูกคา้ เพรานัÊน

อาจจะไม่ชิÉงทีÉลูกคา้ตอ้งการ สิÉงทีÉองคก์รตอ้งทาํคือเสนอสินคา้หรือบริการทีÉตรงกบัสิÉงทีÉลูกคา้เห็นวา่มี

คุณค่า 

Brown (2001, pp.112-114) ไดใ้หค้วามหมายของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ไวว้า่ เป็นกลยุทธ์

หลักในการแข่งขัน ทีÉให้ความสนใจต่อความต้องการของผูบ้ริโภคและผสมวิธีการต่าง ๆ ในการ

เผชิญหนา้กบัลูกคา้ การบริหารลูกคา้สัมพนัธเ์ป็นการปรับปรุงกระบวนการในการทาํธุรกิจเพืÉอทีÉจะส่ง

มอบคุณค่าไปยงัลูกคา้ พนักงานทีÉเกีÉยวขอ้งและผูเ้กีÉยวข้องในองค์กร สอดคลอ้งกับ สินธ์ฟ้า  แสง

จนัทร์ (2547, น. 47-49)  ทีÉกล่าวไวว้่ากลยุทธ์การตลาดทีÉใช้ปฏิบติัต่อลูกค้าหรือกลุ่มเป้าหมาย โดย

แนวทางการปฏิบติัเป็นลกัษณะตวัต่อตวัหรือเฉพาะกลุ่มเพืÉอให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้

ในแต่ละบุคคลหรือในแต่ละกลุ่ม ทีÉจะก่อให้เกิดความพึงพอใจในตัวสินค้าและบริการ รวมถึงการ

จงรักภกัดีต่อตรายีÉห้อหรือองค์กร ซึÉ งเป็นการสร้างความความสัมพนัธ์ทีÉย ัÉงยืนระหว่างบริษทักบัลูกคา้

ใหไ้ดป้ระโยชน์ทัÊงสองฝ่าย (Win-Win Strategy) เป็นระยะเวลายาวนาน 

สมเจตน์ อิงคธีรวฒัน์ (2549) ได้กล่าวว่า การบริหารลูกค้าสัมพันธ์เป็นวิธีปฏิบัติด้าน

การตลาด (Marketing Practice) ซึÉ งองค์การใช้ประโยชน์สูงสุดการทรัพยสิ์น ทีÉเรียกวา่ความรู้เกีÉยวกบั

ลูกคา้ (Knowledge of the Customer) เพืÉอเปลีÉยนความสัมพนัธ์ ทีÉมีกบัลูกคา้ให้เป็นมูลค่าเชิงเศรษฐกิจ 

(Economic Value) ตลอดระยะเวลาแห่งความ เป็นลูกค้า (Customer Lifetime) สร้างปฏิสัมพันธ ์

(Interactions) ระหว่างองค์กรและลูกคา้ในทุกแง่มุม กล่าวคือ ตัÊงแต่ลูกคา้รับขอ้มูลข่าวสารทีÉกระจาย

ออกไปโดย องค์กรตลอดถึงจนการทีÉลูกคา้ติดต่อกบัองคก์รผ่านช่องทางต่าง ๆ เช่น Web site, E-mail 

หรือ การสนทนาดว้ยเสียง และสาํเร็จลงดว้ยการตอบสนองของหน่วยงานต่าง ๆ ภายในองคก์ร   

วิรพงศ์  จนัทร์สนาม (2551, น. 45)  การบูรณาการเครืÉองมือทางธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์และ

กระบวนการ การให้บริการลูกค้าในการขาย การตลาดทางตรง การจัดการทางการบัญชีและ
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กระบวนการสัÉงซืÊอ และการสนบัสนุนการใหบ้ริการลูกคา้ไดอ้ย่างสมบูรณ์แบบ เพืÉอใหลู้กคา้เกิดความ

เข้าใจและรับรู้ทีÉ ดี ทัÊ งยงัต้องสามารถทําการวิเคราะห์ถึงคุณค่าความสําคัญของลูกค้าแต่ละบุคคล 

(Customization) สร้างความจงรักภักดี (Loyalty) และสร้างความสัมพันธ์อันดีต่อองค์กรตลอดไป

สอดคลอ้งกับ โกศล พรประสิทธิÍ เวช (2552, น. 1-3) การศึกษาความต้องการ และ พฤติกรรมของ

ลูกคา้เป็นกระบวนการตอบสนองให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจมีความสัมพนัธที์ÉดียิÉงขึÊน นาํไปสู่รายได้

ผลงานทีÉมากขึÊนในอนาคต นําข้อมูลทีÉได้จาก CRM มาวิเคราะห์วางแผนกลยุทธ์ กําหนดนโยบาย   

การขาย การให้บริการทีÉ เหมาะสมแก่ลูกค้าแต่ละกลุ่ม สินค้าหรืองานแต่ละชนิด ในการปรับปรุง    

เพิÉม/ลด การทาํงานให้เหลือเท่าทีÉจําเป็น เพืÉอลดค่าใช้จ่ายลง นําขอ้มูลทีÉไดจ้ากระบบมาใช้ในการ

ตรวจสอบและควบคุมภายในไดง่้ายและสะดวกขึÊน 

สรุปไดว่้า การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ หมายถึง กระบวนการหรือกิจกรรมใด ๆ ทีÉนาํมาสร้าง

ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้  การสร้างความพึงพอใจในตวัสินคา้และบริการให้กับลูกคา้ไดอ้ย่างต่อเนืÉอง  

การรักษาลูกคา้ เพืÉอให้ลูกคา้เกิดความจงรักภกัดีในตราสินคา้และสร้างความสัมพนัธ์อนัดีต่อองค์กร 

โดยใหไ้ดร้ับประโยชน์ทัÊงสองฝ่าย ทัÊงต่อตวัลูกค้าและองค์กร (Win-Win Strategy) อยา่งต่อเนืÉองเป็น

ระยะยาวนาน 

องค์ประกอบหลกัของการจัดการลกูค้าสัมพนัธ์  

องค์ประกอบหลกัของการจดัการลูกค้าสัมพนัธ์  คือการจัดระบบลาํดับเหตุการณ์สําคัญ    

ต่าง ๆ  (Lawson-Body และ Limayem, ŚŘŘŜ อา้งในวริะพงศ ์จนัทร์สนาม, 2551) 

1. การติดตามลูกคา้ (Customer Prospecting) คือ การเสาะแสวงหาศึกษาความตอ้งการ ความ

จาํเป็นของลูกคา้ใหม ่และไดม้ีการทาํการสาํรวจเก็บรวบรวมขอ้มูลต่าง ๆ เพืÉอเตรียมผลิตภณัฑ ์และสิÉง

ทีÉดึงดูดใจสาํหรับลูกคา้  

2. สัมพนัธภาพกับลูกคา้ (Relations with Customers) คือ การเริÉมต้น การพฒันาการรักษา 

และการสร้างช่องทางการติดต่อสืÉอสารเพืÉอรองรับลูกคา้ใหรู้้สึกดียิÉงขึÊนไป 

3. การบริหารการสืÉอสารระหว่างกนั (Interactive Management) คือ การมีการติดต่อโตต้อบ 

เชืÉอมโยง แลกเปลีÉยนขอ้มูล การปฏิสมัพนัธ์กนัระหว่างลูกคา้กบัองคก์ร 

4. การรักษาลูกค้า (Retention)  เป็นการประเมินผลการบริหารลูกค้าสัมพันธ์และรักษา

ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ วตัถุประสงค์เพืÉอสร้างความประทบัใจในตราสินคา้ การขยายการเติบโตของ

ความสัมพนัธ์จะใชป้ระโยชน์จากความคุน้เคยและความเชืÉอถือทีÉลูกค้ามีต่อธุรกิจ เพืÉอขยายการซืÊอ

สินคา้ หรือบริการใหก้วา้งขวางขึÊน โดยนาํไปสู่การซืÊอสินคา้หรือบริการใหม่ ๆ (Cross Selling) หรือ

การต่อยอดการซืÊอสินคา้ทีÉมีมูลค่าสูงขึÊน (Up Selling) ทัÊงนีÊ เนืÉองจากลูกคา้เดิมมีแนวโนม้ในการซืÊอ
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สินคา้ใหม่จากธุรกิจสูงกว่าลุกคา้ใหม่ นอกจากนัÊนธุรกิจยงัสามารถกระตุน้การซืÊอและการใชสิ้นคา้ให้

มีความถีÉขึÊน ซึÉ งจะส่งผลให้เกิดปฏิสัมพนัธ์ทางการตลาดมากขึÊน และทาํให้เกิดความรู้สึกผูกพันกบั

สินคา้และบริการ 

5. การรับฟังความคิดเห็น ต้องจดัหาทรัพยากรบุคคลทีÉรับฟังความคิดเห็นต่าง ๆ ความ

คิดเห็นจากลูกคา้และพนักงานในองค์กรทีÉสะท้อนความพึงพอใจต่อสินค้าและบริการ รวมถึงการ

เสนอสินคา้และบริการใหม่ทีÉตรงความตอ้งการทีÉสุด 

6. ช่องทางในการใหบ้ริการ (Field Sales and Service)  การจดัการลูกคา้สมัพนัธ์ ทีÉเกีÉยวขอ้ง

กบัการขายและใหบ้ริการในสถานทีÉทีÉผูบ้ริโภคตอ้งการ ทาํให้พนกังานสามารถช่วยในการดึงขอ้มูลมา

ใช้ในขณะทีÉทาํการขาย โดยสามารถใช้ขอ้มูลดงักล่าวร่วมข้อมูลขององค์การร่วมกนัได ้การบริหาร

ลูกค้าสัมพนัธ์ ยงัมีส่วนการจดัการเกีÉยวกบัการทาํรายงานทางการขาย การสร้างใบเสนอราคาให้กบั

ลูกค้า และเงืÉอนไขพิเศษ การเสนอสินค้าทีÉ มีความพิเศษ ให้กับลูกค้าแต่ละราย  ระบบทีÉทํางาน

ประสานกับสินค้าคงคลัง (Inventory System) ระบบการสัÉงซืÊ อ (Ordering System) การส่งและรับ

สินคา้หรือบริการ (Logistic System)  การจดัตารางให้กบัพนกังานทีÉจะใหบ้ริการ การออกใบแจง้หนีÊ  

และ การจดัการระบบโควตาในการขาย 

การใหค้วามสาํคญักบัคุณค่าของลูกคา้ คาํนึงถึงความพึงพอใจการสร้างสมัพนัธภาพอยา่ง

ถาวร มี 2 ประการ ดงัต่อไปนีÊ  (คอตเลอร์ อา้งใน ปิยะนารถ สิงห์ชู, 2555) 

1. คุณค่าในสายตาลูกค้า คือ การรับรู้สัมผสัถึงคุณค่าผลิตภัณฑ์และบริการสอดคลอ้งกับ

ความคิดเห็น ทศันคติทีÉมีต่อการใชผ้ลิตภณัฑ ์ลูกคา้จะประเมินถึงคุณค่าทีÉเป็นประโยชน์ประกอบดว้ย

คุณค่า 4 ดา้น คือ 

 1.1 คุณค่าด้านผลิตภัณฑ์ (Product Value) ระดับความน่าเชืÉอถือ ความทนและ

ความสามารถในการใชง้าน 

   1.2 คุณค่าดา้นบริการ (Service Value) พิจารณาจากการส่งมอบบริการแก่ลูกคา้ และ

การบาํรุงรักษา 

      1.3 คุ ณ ค่ าด้ าน พ นัก งาน  (Personal Value) จาก ค วาม รู้  ป ระ ส บ ก า รณ์  แ ล ะ

ความสามารถ ในการตอบคาํถามและแกปั้ญหาของบุคลากรของธุรกิจ 

 1.4 คุณค่าดา้นภาพลกัษณ์ (Image Value) พิจารณาจากภาพลกัษณ์ขององคก์ร  

2. ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) คือ ความรู้สึกของบุคคล การเปรียบ 

เทียบคุณค่าจากการใชสิ้นคา้หรือบริการกบัความคาดหวงั การตดัสินใจซืÊอของลูกคา้บนพืÊนฐานความ
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คาดหวงัทีÉผูบ้ริโภคมีต่อคุณค่าแต่ละดา้น ลูกคา้เกิดความพึงพอใจหลงัการซืÊ อได้หรือไม่ ขึÊนอยู่กับ

ประสบการณ์ทีÉลูกคา้ไดรั้บจากการบริโภคสินคา้และบริการเหล่านัÊน 

วตัถุประสงค์ของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

1. เพืÉอเพิÉมยอดขายสินคา้และการบริการของธุรกิจอยา่งต่อเนืÉองในช่วงเวลาหนึÉง 

2. เพืÉอสร้างทัศนคติของผูบ้ริโภคทีÉดีต่อสินค้าหรือการบริการ และทาํให้ผูบ้ริโภคทราบ

วิธีการใชสิ้นคา้อย่างถูกตอ้งสามารถจดจาํ และมีภาพลกัษณ์ทีÉดีต่อบริษทัและสินคา้หรือบริการของ

บริษทัในระยะยาว 

3. เพืÉอให้ผู ้บริโภคมีความจงรักภักดีต่อบริษัทสินค้าหรือบริการ กรณีทีÉบริษัทมีสินค้า

จาํหน่ายหลายสายผลิตภัณฑ์ การทีÉผูบ้ริโภคซืÊอสินค้าของบริษทัในสายผลิตภัณฑ์หนึÉ งแล้วรู้สึก

ประทบัใจในทางบวก โอกาสทีÉบริษทัจะเสนอขายสินคา้ในสายผลิตภณัฑ์อืÉน ๆ (Cross Selling) ได้

สาํเร็จกจ็ะมีมากขึÊน 

4. เพืÉอให้ผูบ้ริโภคแนะนาํสินคา้หรือการบริการต่อไปยงัผูอื้Éน เกิดการพูดแบบปากต่อปาก 

(Words-of-Mouth) ในทางบวกเกีÉยวกบัสินคา้ ซึÉงมีความน่าเชืÉอถือมากกวา่คาํกล่าวอา้งในโฆษณา 

กลยทุธ์การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 

ชืÉนจิตต์ แจง้เจนกิจ (2536, น. 65-67) ไดก้ล่าวไวว้่า การออกแบบกลยุทธ์การบริหารลูกคา้

สัมพันธ์จะมีแนวโน้มประสบความสําเร็จในการนําไปปฏิบัติใช้ ถ้าทัÊงฝ่ายบริษทัผู ้ผลิตกับลูกค้า

เป้าหมายโปรแกรมการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มีความไวว้างใจ (Trust) และการผูกมดั (Commitment) 

ซึÉ งกนัและกนัความไวว้างใจ เป็นความรู้สึกมัÉนใจและเชืÉอใจว่าอีกฝ่ายจะทาํงานอย่างเตม็ประสิทธิภาพ

เพืÉอบรรลุประสิทธิผลทีÉก่อให้เกิดประโยชน์ต่อทัÊงสองฝ่าย การผูกมดัเป็นความตอ้งการของบุคคลใน

ระยะเวลาหนึÉ งทีÉรักษาความสัมพนัธ์อนัมีค่ากับอีกฝ่าย ดังนัÊนการทีÉกลุ่มเป้าหมายของโปแกรมการ

บริหารลูกค้าสัมพนัธ์รู้สึกไวว้างใจในบริษทัหรือสินค้าของบริษทัย่อมทาํให้ลูกค้าต้องการผูกมัด

ตนเองเขา้กับสินคา้ของบริษทั รวมทัÊ งมีแนวโนม้ทีÉจะเปิดรับและทดลองใช้สินคา้หรือบริการอืÉน ๆ   

ในอนาคตของบริษทัเพืÉอหลีกเลีÉยงความเสีÉ ยงจากการตัดสินใจเลือกสินค้าหรือบริการทีÉผิดพลาด    

และในทางตรงกันขา้มการทีÉลูกคา้เป้าหมายผูกมดักบัตนเองอยู่กับบริษทัและหรือสินค้าของบริษทั 

เป็นระยะเวลาอนัยาวนานย่อมทาํให้ลูกคา้รู้สึกไวว้างใจในบริษทัและหรือสินคา้ของบริษทัตอ้งการ

พัฒนาความสัมพันธ์ระหว่างตนเองกับบริษัทในระดับทีÉ สูงขึÊ นไปจากการเป็น“ลูกค้า” ทีÉ ซืÊ อ           

อย่างต่อเนืÉองเป็นระยะเวลาหนึÉ งไปสู่การเป็น “ลูกค้าผู ้สนับสนุน” ทีÉ มีเจตคติและภาพลักษณ์ทีÉ ดี       

ต่อบริษทัและหรือสินคา้ของบริษทัไปสู่การเป็น “ผูอุ้ปการคุณ” ทีÉทาํหน้าทีÉการตลาดภายนอกแทน

บริษทัคอยแนะนําลูกค้าคาดหวังอืÉน ๆ ให้มาซืÊ อสินค้าและบริการของบริษัท และไปถึงการเป็น 
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“หุ้นส่วนธุรกิจ” คือเป็นส่วนหนึÉ งของธุรกิจ มีส่วนรับผิดชอบในรายรับ รายจ่ายและผลกาํไรของ

บริษทั 

เป้าหมายของ CRM นัÊนไม่ใช่เพียงแค่การบริการลูกคา้เท่านัÊน แต่ยงัรวมถึงการเก็บข้อมูล

พฤติกรรมในการใชจ่้ายและความต้องการของลูกคา้ จากนัÊนจะนาํขอ้มูลเหล่านัÊนมาวิเคราะห์และใช้

ให้เกิดประโยชน์ในการพฒันาผลิตภัณฑ์ หรือการบริการรวมไปถึงนโยบายในดา้นการจดัการซึÉ ง

เป้าหมายสุดทา้ยของการพฒันา CRM ก็คือ การเปลีÉยนจากผูบ้ริโภคไปสู่การเป็นลูกคา้ตลอดไป  

 
ภาพทีÉ 2.3 ผลของการใช ้CRM ในการจดัการงาน 

ทีÉมา: กุณฑลี รืÉนรมย ์และคณะ (2553, น.122) 
 

จากทฤษฎีทีÉกล่าวในเบืÊองตน้ ผูว้ิจยัสรุปได้ว่า เพราะลูกคา้ คือ คนสําคญัของการทาํธุรกิจ 

องค์กรจึงตอ้งหาวิธีการสร้างมาตรการรักษาลูกคา้ เนืÉองจากการสร้างความพึงพอใจทาํให้ผูบ้ริโภค

ตัดสินใจซืÊอและทาํการซืÊ อซํÊ า สร้างความสัมพนัธ์กับลูกค้า รวมถึงการสร้างความพึงพอใจในตัว

ผลิตภณัฑแ์ละบริการให้กบัลูกคา้ไดอ้ยา่งต่อเนืÉอง การรักษาลูกคา้ก็เพืÉอใหก้ลุ่มลูกคา้ทีÉมีความภกัดี กบั

องค์กรจับจ่ายสินค้าหรือบริการเพิÉมขึÊ น ซึÉ งส่งผลถึงผลกําไรระยะยาวทีÉ ดี  และยงัสามารถเป็น

กระบอกเสียงในการบอกต่อในการซืÊอสินคา้ทีÉมีประสิทธิภาพมากกว่าและเป็นวิธีทีÉใชต้น้ทุนนอ้ยกว่า

การลงโฆษณาตามสืÉอต่าง ๆ  
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2.4 แนวคดิเกีÉยวกับพฤตกิรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior) 

พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior Defined) ไดมี้การให้ความหมายไวห้ลากหลาย ทีÉ

คล้ายคลึงกัน ดังต่อไปนีÊ  พฤติกรรมผู ้บริโภค Kotler & Armstrong (2000, pp. 160-184) ได้มีผู ้ให้

ความหมายหรือ แนวคิดไวห้ลากหลาย และมีลกัษณะทีÉคลา้ยคลึงกนั ซึÉงสรุปไดด้งันีÊ  Engle, Blackwell 

& Miniard (1990, p. 3) กล่าวว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การ กระทาํต่าง ๆ ทีÉเกีÉยวขอ้งโดยตรง

กบัการจดัหาใหไ้ดม้าซึÉงการบริโภค และการจบัจ่ายใชส้อยซึÉ งสินคา้ และบริการ รวมทัÊงกระบวนการ

ตดัสินใจทีÉเกิดขึÊนก่อน และหลงัการกระทาํดงักล่าว Loudan & Bitta (1998, p. 4) กล่าวว่า พฤติกรรม

ผูบ้ริโภค หมายถึง กระบวนการตดัสินใจ และกิจกรรมทางกายภาพทีÉบุคคลเขา้ไปเกีÉยวขอ้งเมืÉอมีการ

ประเมินการ ไดม้าการใช้จ่ายหรือการ จบัจ่ายใชส้อยซึÉ งสินคา้และการบริการ จากทีÉกล่าวมาสามารถ

สรุปไดว้่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง พฤติกรรมของบุคคลทีÉ เกีÉยวขอ้งกบัการซืÊอและการใชสิ้นคา้

และบริการผลิตภณัฑ์โดยผ่านกระบวนการแลกเปลีÉยนทีÉบุคคล ตอ้งมีการตัดสินใจทัÊงก่อนและหลงั

การกระทาํต่าง ๆ  

พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระทาํต่าง ๆ ทีÉเกีÉยวขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาให้ไดม้า      

ซึÉ งการบริโภคและการจับจ่ายใช้สอย ซึÉ งสินค้าและบริการ รวมทัÊ งกระบวนการตัดสินใจทีÉ เกิดขึÊ น      

ทัÊ งก่อนและหลังการกระทําดังกล่าวด้วย (Jame Engle, Roger Blackwell, and Paul Miniard, 1993 

อา้งอิงใน ศุภร เสรีรัตน,์ 2550, น.5)  

พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง พฤติกรรมทีÉผูบ้ริโภคแสดงออกในการแสวงหาสาํหรับการซืÊอ 

การใช ้การประเมินและการจบัจ่ายใชส้อย ซึÉ งสินคา้และบริการทีÉเขาคาดหวงัวา่จะทาํใหค้วามตอ้งการ 

ของเขาได้รับความพอใจ (Leon Schiffman & Leslie Lazar Kanuk. 1991, p.5 อ้างอิงใน ศุภร เสรี-

รัตน,์ 2550, น.5)  

พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระทาํของบุคคลหนึÉ งทีÉ เกีÉยวขอ้งโดยตรงกับการจดัหา  

ให้ได้มา และการใช้ซึÉ งสินคา้และบริการ ทัÊ งนีÊ  หมายความรวมถึง กระบวนการตดัสินใจซึÉ งมีมาอยู่

ก่อน แลว้ และเป็นสิÉงทีÉมีส่วนในการกาํหนดใหเ้กิดการกระทาํดงักล่าว (ชยัณรงค์ ทรายคาํ, 2552, น.8) 

จากความหมายทีÉกล่าวมาพอสรุปไดว้่าพฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระทาํต่าง ๆ ของบุคคลทีÉ

แสดงออกมา ในการแสวงหาซืÊอสินคา้และบริการทีÉคาดหวงัว่าจะสามารถตอบสนอง ความตอ้งการ

และความพึงพอใจของตนเองภายใตก้ระบวนการตดัสินใจทีÉมีมาก่อนการซืÊอ 

พฤติกรรมของผูบ้ริโภค (Customer Behavior) หมายถึงเป็นการกระทาํโดยมนุษยแ์สดงออก

โดยไม่รู้ตัว การแสดงออกหรือการกระทาํโดยธรรมชาติของมนุษยซึ์É งส่งอิทธิพลทางการตลาดได ้

(Foxall & Sigurdsson, 2013) กลุ่มบุคคลหรือครัวเรือน ซึÉ งซืÊอหรือตอ้งการสินคา้หรือบริการเพืÉอการ
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บริโภคส่วนตวั หรือพฤติกรรมการตดัสินใจและการกระทาํของผูบ้ริโภคทีÉเกีÉยวขอ้งกบัการซืÊอ และใช้

บริการสินคา้เพืÉอตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของตนเอง การศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภค

เป็นการศึกษาพฤติกรรมในการตดัสินใจเลือกซืÊอสินคา้และบริการต่าง ๆ เพืÉอให้ไดรั้บความพึงพอใจ

สูงสุดจากงบประมาณทีÉมีอยู่อย่างจาํกดั (วนัดี รัตนกาย, 2554) หรือ การกระทาํหรือการแสดงออกของ

มนุษยซึ์ÉงเกิดจากสิÉงกระตุน้ภายใน เช่น ความคิด ทศันคติ และค่านิยม นอกจากนีÊการแสดงออกนัÊน ๆ

อาจมาจากการกระทบของปัจจยัภายนอก เช่น วฒันธรรม และ สังคม (นันทา ศรีจรัส, 2551) หรือ   

การแสดงกิริยาอาการทีÉเกีÉยวกบัการซืÊอ การใชก้ารประเมินผล การคน้หาขอ้มูลผลิตภณัฑห์รือบริการ

ตามความตอ้งการหรือตามการคาดหวงัของผูบ้ริโภค  

พฤติกรรมผู ้บริโภคคือ กระบวนการทีÉ เกีÉ ยวกับการค้นหาข้อมูล การซืÊ อ การใช้การ

ประเมินผลในสินค้าหรือบริการ หรือพฤติกรรมการผูบ้ริโภค หมายถึง พฤติกรรมการซืÊอ การใช ้   

การประเมิน และการกาํจดัสินคา้หรือบริการ ของผูบ้ริโภคขัÊนสุดทา้ย ทีÉซืÊอสินค่าและบริการไปเพืÉอ

ตอบสนองความต้องการของตนเอง หรือเพืÉอกินหรือใชภ้ายในครัวเรือน ผูบ้ริโภคทุกคนทีÉซืÊอสินคา้

และบริการไปเพืÉอวตัถุประสงค์เหล่านีÊ รวมกันเรียกว่า ตลาดผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคทัÉวโลกนัÊนมีความ

แตกต่างกนัในลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์อยูห่ลายเรืÉอง เช่น ในเรืÉองของอายุรายไดร้ะดบัการศึกษา

ศาสนาวฒันธรรม ประเพณีค่านิยม และรสนิยม เป็นต้น พฤติกรรมการกินการใช้การซืÊ อ และ

ความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภคต่อผลิตภณัฑจึ์งแตกต่างกนัออกไป ทาํใหมี้การซืÊอการบริโภคสินคา้และ

บริการทีÉแตกต่างกนั นอกจากลกัษณะประชากรดงักล่าวแลว้ ยงัมีปัจจยัอืÉน ๆ อีกทีÉทาํใหมี้การบริโภค

แตกต่างกนั (กมลภพ ทิพยป์าละ, 2555) 

พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) คือ พฤติกรรมทีÉผูบ้ริโภคทาํการคน้หา การคิด 

การซืÊอ การใช ้การประเมินผล ในสินคา้และบริการ ซึÉงคาดว่าจะตอบสนองความตอ้งการของตนเอง  

(ศิริวรรณ เสรีรตัน์และคณะ, 2550) หรือเป็นขัÊนตอนซึÉ งเกีÉยวกบัความคิดประสบการณ์ การซืÊอ การ ใช้

สินคา้และบริการของผูบ้ริโภคเพืÉอตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของเขา หรือ หมายถึง

การศึกษาพึงการตัดสินใจและการกระทําของผู ้บริโภคทีÉ  เกีÉยวข้องกับการซืÊ อและการใช้สินค้า 

พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระทาํของแต่ละบุคคลทีÉเกีÉยวขอ้งโดยตรงกบัการไดรั้บและ การใช้

สินค้าและหรือบริการทางเศรษฐกิจ รวมถึงกระบวนการตัดสินใจทีÉ เกิดขึÊ นก่อน และทีÉ เป็น                

ตวักาํหนดใหเ้กิดการกระทาํต่าง ๆ ขึÊน  

การวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นการคนควา้ หรือวิจยัเกีÉยวกับพฤติกรรมการซืÊอและ 

การบริโภค มีส่วนเกีÉยวขอ้งกบัการโฆษณาสินคา้และบริการทัÊงทีÉเป็นบุคคลกลุ่มบุคคล หรือองค์กร 

เพืÉอให้ทราบถึงลกัษณะความตอ้งการและพฤติกรรมการซืÊอการบริโภค การเลือกบริการแนวคิด หรือ



40 
 

ประสบการณ์ทีÉจะทาํให้ผูบ้ริโภคพึงพอใจ เป็นการวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค ดว้ยการศึกษาคน้ควา้

ถึงพฤติกรรมการเลือกซืÊอ การตดัสินใจซืÊอ และการใช้สินคา้และการบริการของผูบ้ริโภค เพืÉอทีÉจะให้

นกัการตลาดทราบถึงความพึงพอใจ และความตอ้งการของผูบ้ริโภค (กมลรัตน ์สตัยาพิมล, 2552) 

ทฤษฏีพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior Model) เป็นการศึกษาถึงเหตุ จูงใจทีÉทาํให้

เกิดการตดัสินใจซืÊอผลิตภณัฑ์โดยมีจุดเริÉมต้นจากการเกิดสิÉงกระตุน้ (Stimulus) ทีÉทําให้ เกิดความ

ตอ้งการ สิÉงกระตุน้ทีÉผ่านเขา้มาทางความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภคเปรียบไดด้งักล่องดาํ (Buyer’s Black 

Box) ซึÉ งผูผ้ลิตหรือผูข้าย ไม่สามารถคาดคะเนได ้ความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภค จะไดร้ับอิทธิพลจาก

ลกัษณะต่าง ๆ ของผูซื้Êอ (Buyer’s Response) หรือการตดัสินใจของผูซื้Êอ (Buyer’s Purchase Decision)  

โดยจุดเริÉมต้นอยู่ทีÉการมีสิÉ งมากระตุ้นทําให้เกิดความต้องการก่อน แล้วทําให้เกิดการตอบสนอง         

(ศิริวรรณ เสรีรัตน,์ 2546) ซึÉ งประกอบดว้ย 

 
ภาพทีÉ 2.4  รูปแบบพฤติกรรมผูซื้Êอ (ผูบ้ริโภค) [Model of Buyer (Consumer) Behavior] 

ทีÉมา: ศิริวรรณ เสรีรัตนแ์ละคณะ (2546) 
 

นักการตลาดจะต้องสนใจและจดัสิÉงกระตุ ้นภายนอกเพืÉอให้ผูบ้ริโภคเกิดความต้องการ

ผลิตภณัฑ ์สิÉงกระตุน้ถือว่าเป็นเหตุจูงใจใหเ้กิดการซืÊอสินคา้(Buying Motive)   
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1. สิÉงกระตุน้ภายนอก ประกอบดว้ย 2 ส่วนคือ 

1.1 สิÉ งกระตุ้นทางการตลาด (Marketing Stimulus) เป็นสิÉ งกระตุ้นทีÉ นักการตลาด

สามารถควบคุมและต้องจัดใหม่ขึÊ นเป็นสิÉ งกระตุ้นทีÉ เกีÉยวข้องกับ ส่วนประสมทางการตลาด

(Marketing Mix) ซึÉงประกอบดว้ย 

1.1.1 สิÉงกระตุน้ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) เช่น ออกแบบผลิตภณัฑใ์หมี้ความทนัสมยั

รูปลกัษณ์สวยงาม เพืÉอกระตุน้ความตอ้งการซืÊอ  

1.1.2 สิÉ งกระตุ้นด้านราคา (Price) เช่น การกําหนดราคาสินค้าให้เหมาะสมกับ 

ผลิตภณัฑแ์ละคุณภาพ โดยพิจารณาจากผูบ้ริโภคเป็นเป้าหมาย  

1.1.3 สิÉ งกระตุ้นด้านช่องทางการจัดจําหน่าย (Distribution) เช่น การจัดจําหน่าย

ผลิตภณัฑใ์หท้ัÉวถึง เพืÉอใหค้วามสะดวกแก่ผูบ้ริโภคถือวา่เป็นการกระตุน้ความตอ้งการซืÊอ  

1.1.4 สิÉงกระตุน้ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) เช่น การโฆษณา สมํÉาเสมอ 

การใชค้วามสามารถของพนกังานขาย การลด แลก แจก แถม การสร้างความสัมพนัธ์อนัดี กบับุคคล

ทัÉวไป เหล่านีÊถือวา่เป็นสิÉงกระตุน้ความตอ้งการซืÊอ 

1.2 สิÉ งกระตุ้นอืÉนๆ (Other Stimulus) เป็นสิÉ งกระตุ้นความต้องการผู ้บ ริโภคทีÉ อยู ่

ภายนอกองคก์ร ซืÉอบริษทัควบคุมไม่ได ้สิÉงกระตุน้เหล่านีÊ  ไดแ้ก่ 

1.2.1 สิÉงกระตุน้ทางเศรษฐกิจ (Economic) เช่น ภาวะเศรษฐกิจ รายไดข้อง ผูบ้ริโภค 

เหล่านีÊมีอิทธิพลต่อความตอ้งการของบุคคล  

1.2.2 สิÉงกระตุน้ทางเทคโนโลยี (Technological) เช่น เทคโนโลยีใหม่ดา้น ฝาก-ถอน

เงินอตัโนมติัสามารถกระตุน้ความตอ้งการของผูบ้ริโภคใหใ้ชบ้ริการของธนาคารมากขึÊน  

1.2.3 สิÉ งกระตุ ้นทางกฎหมายและการเมือง (Law and Political) เช่น กฎหมายเพิÉม

หรือลดภาษีสินคา้ใดสินคา้หนึÉงจะมีอิทธิพลต่อการเพิÉมหรือลดความตอ้งการของผูซื้Êอ  

1.2.4 สิÉ งกระตุ้นทางวัฒนธรรม (Cultural) เช่น ขนบธรรมเนียมประเพณี ไทย           

ในเทศกาลต่าง ๆ จะมีผลกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการซืÊอสินคา้ในเทศกาลนัÊน 

2. กล่องดาํของผูซื้Êอ (Buyer’s Black Box) ความรู้สึกนึกคิดของผูซื้Êอ เปรียบเสมือนกล่องดาํ 

(Black Box) ซึÉ งผูผ้ลิตหรือผู ้ขายไม่สามารถทราบได้ จึงพยายามค้นหา ความรู้สึกนึกคิดของผูซื้Ê อ      

ซึÉ งไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะของผูซื้ÊอและกระบวนการตดัสินใจซืÊอ  

2.1 ลกัษณะของผูซื้Êอ (Buyer’s Characteristics) มีอิทธิพลจาก ปัจจยัต่าง ๆ คือ ปัจจยัดา้น

วฒันธรรม ปัจจยัดา้นสงัคม ปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัดา้นจิตวิทยา  
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2.2 กระบวนการตัดสินใจซืÊอ (Buyer’s Decision Process) ประกอบด้วยขัÊนตอน ได้แก่ 

การรับ รู้ ปัญ ห า (Problem Recognition) การค้นห าข้อ มูล  (Information Searching) การประเมิน

ทางเลือก (Evaluation of Alternatives) การตดัสินใจซืÊอ (Purchase Decision) พฤติกรรมภายหลงัการ

ซืÊอ (Post-purchase Behavior)  

3. การตอบสนองของผูซื้Êอ (Buyer’s Response) หรือการตดัสินใจซืÊอของผูบ้ริโภคหรือผูซื้Êอ 

(Buyer’s Purchase Decisions) ผูบ้ริโภคจะมีการตัดสินใจในประเด็นต่าง ๆ ได้แก่การตดัสินใจด้าน 

ผลิตภณัฑ ์(Product Decision) การตดัสินใจดา้นร้านคา้ (Store Decision) การตดัสินใจเกีÉยวกบั วธีิการ

ซืÊอ (Method of Purchase Decision) 

4. ลกัษณะของผูซื้Êอ (Buyer Characteristics) ลกัษณะของผูซื้Êอมอิีทธิพลจากปัจจยัต่าง ๆ คือ 

ปัจจยัดา้นวฒันธรรม ปัจจยัดา้นสงัคม ปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัดา้นจิตวิทยา 

4.1 ปัจจยัดา้นวฒันธรรม เป็นสัญลกัษณ์และสิÉงทีÉมนุษยส์ร้างขึÊน โดยเป็นทีÉยอมรับจาก

รุ่นหนึÉงสู่รุ่นหนึÉง เป็นตวักาํหนดและควบคุมพฤติกรรมของมนุษยใ์นสังคมหนึÉง ค่านิยมในวฒันธรรม

จะกาํหนดลกัษณะของสังคม และกาํหนดความแตกต่างของสังคมหนึÉงจากสังคมอืÉนของวฒันธรรม 

และนา ลกัษณะการเปลีÉยนแปลงเหล่านัÊนไปใชก้าํหนดโปรแกรมการตลาด ซึÉ งแต่ละอยา่งมีอิทธิพลต่อ

ผูซื้ÊอดงันีÊ  

 
ภาพทีÉ 2.5 โครงสร้างลกัษณะของผูซื้Êอมีอิทธิพลจากปัจจยัดา้นวฒันธรรม 

ทีÉมา: วรวลญัช ์เกียรติเรืองไกร (2550, น.19) 
 

4.1.1 วฒันธรรมพืÊนฐาน หมายถึง รูปแบบหรือวิถีทางในการดําเนินชีวิตทีÉสามารถ

เรียนรู้และถ่ายทอดสืบต่อกนัมาโดยผ่านขบวนการอบรม และขดัเกลาทางสังคม ดงันัÊนวฒันธรรมจึง

เป็นสิÉงพืÊนฐานในการกาํหนดความตอ้งการพฤติกรรมของบุคคล ทาํใหมี้ลกัษณะพฤติกรรมคลา้ยคลึง

กนั 

4.1.2 วฒันธรรมย่อย หมายถึง วฒันธรรมของแต่ละกลุ่มทีÉมีลกัษณะแตกต่างกนั ซึÉ งมี

อยู่ภายในสังคมขนาดใหญ่และสลับซับซ้อน วฒันธรรมย่อมเกิดจากพืÊนฐานทางภูมิศาสตร์และ
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ลกัษณะพืÊนฐานของมนุษยว์ฒันธรรมย่อยประกอบดว้ยกลุ่มเชืÊอชาติกลุ่มศาสนากลุ่มสีผิว พืÊนทีÉทาง

ภูมิศาสตร์หรือทอ้งถิÉน กลุ่มอาชีพ กลุ่มย่อยดา้นอายุ กลุ่มยอ่ยดา้นเพศ 

4.1.3 ชนชัÊนทางสังคม หมายถึง การแบ่งสมาชิกของสังคมออกเป็นระดับฐานะทีÉ

แตกต่างกันโดยทีÉสมาชิกในแต่ละชัÊนสังคมจะมีสถานะอย่างงเดียวกันและสมาชิกในชัÊนสังคมทีÉ

แตกต่างกันจะมีลกัษณะทีÉแตกต่าง การแบ่งชัÊนทางสังคมโดยทัÉวไปถือเกณฑ์รายได้ทรัพยสิ์นหรือ

อาชีพชัÊนทางสังคมเป็นอีกปัจจยัหนึÉงทีÉมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซืÊอของผูบ้ริโภค แต่ละชัÊนสังคมจะมี

ลกัษณะค่านิยมและพฤติกรรมการบริโภคเฉพาะอยา่ง ชัÊนทางสงัคมแบ่งออกเป็นกลุ่มใหญไ่ด ้3 ระดบั 

4.2 ปัจจยัดา้นสังคม เป็นปัจจยัทีÉเกีÉยวขอ้งในชีวิตประจาํวนั และมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม

การซืÊอลกัษณะทางสังคมประกอบดว้ย 

 
ภาพทีÉ 2.6 โครงสร้างลกัษณะของผูซื้Êอมีอิทธิพลจากปัจจยัดา้นสังคม 

ทีÉมา: วรวลญัช ์เกียรติเรืองไกร (2550, น.20) 
 

4.2.1 กลุ่มอา้งอิง เป็นกลุ่มทีÉบุคคลเขา้ไปเกีÉยวขอ้งดว้ยกลุ่มนีÊจะมีอิทธิพลต่อทศันคติ

ความคิดเห็น และค่านิยมของบุคคลในกลุ่มอา้งอิงกลุ่มอา้งอิงแบ่งเป็น 2 ระดบัคือ 

1) กลุม่ปฐมภูมิ ไดแ้ก่ ครอบครัวเพืÉอนสนิท และเพืÉอนบา้น 

2) กลุ่มทุติยภูมิ ได้แก่ กลุ่มบุคคลชัÊนในสังคม เพืÉอนร่วมอาชีพและร่วมสถาบัน 

บุคคลต่าง ๆ ในสงัคม 

4.2.2 ครอบครัว บุคคลในครอบครัวถือว่ามีอิทธิพลมากทีÉ สุดต่อทัศนคติ ความ

คิดเห็น และค่านิยมของบุคคล สิÉงเหล่านีÊมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซืÊอของครอบครัว การขายสินคา้

อุปโภคบริโภคจะตอ้งคาํนึงถึงลกัษณะการบริโภคของครอบครัวคนไทย จีน ญีÉปุ่น หรือยุโรปซึÉงจะมี

ลกัษณะแตกต่างกนั 

4.2.3 บทบาทและสถานะ ของบุคคลจะเกีÉยวขอ้งกบัหลายกลุ่ม เช่น ครอบครัว กลุ่ม

อา้งอิงองค์การและสถาบนัต่าง ๆ บุคคลจะมีบทบาทและสถานะทีÉแตกต่างกันในแต่ละกลุ่มเช่น ใน
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การซืÊ อรถยนต์ของครอบครัวหนึÉ ง จะต้องวิเคราะห์ว่าใครมีบทบาทเป็นผูริ้เริÉ ม ผูต้ ัดสินใจซืÊ อผูมี้

อิทธิพล ผูซื้Êอ ผูใ้ช ้

4.3 ปัจจยัส่วนบุคคลไดแ้ก่ 

4.3.1 อายุกลุ่มอายุทีÉแตกต่างกนัจะมีความต้องการผลิตภณัฑ์แตกต่างกัน เช่น กลุ่ม

วยัรุ่นชอบตามสมยันิยม ชอบสินคา้ประเภทแฟชัÉนและทดลองสิÉงทีÉแปลกใหม่ 

 4.3.2 วงจรชีวิตครอบครัว เป็นขัÊนตอนการดาํเนินชีวิตของบุคคล ลกัษณะของการมี

ครอบครัว การดาํเนินชีวิตในแต่ละขัÊนตอนเป็นสิÉงทีÉมีอิทธิพลต่อความต้องการ ทศันคติและค่านิยม

ของบุคคลนัÊน ๆ ทาํใหเ้กิดความตอ้งการในลกัษณะและพฤติกรรมการซืÊอทีÉแตกต่างกนั 

4.3.3 อาชีพ อาชีพทีÉแตกต่างกนัจะนาํไปสู่ความจาํเป็น และความตอ้งการใช้สินค้า

และบริการทีÉแตกต่างกนั 

4.3.4 รายไดห้รือโอกาสทางเศรษฐกิจหรือ โอกาสทางเศรษฐกิจของแต่ละบุคคลจะมี

อิทธิพลต่อผลิตภัณฑแ์ละบริการทีÉจะตดัสินใจซืÊอ ประกอบด้วย รายไดก้ารออมทรัพยอ์าํนาจการซืÊอ

และทศันคติเกีÉยวกบัการใชจ่้ายเงิน 

4.3.5 การศึกษาผูที้Éมีการศึกษาสูงมีแนวโนม้จะบริโภคผลิตภณัฑมี์คุณภาพดีมากกว่า

ผูมี้การศึกษาตํÉา 

4.3.6 ค่านิยมและรูปแบบการดาํเนินชีวิต หมายถึง ความนิยมในสิÉงของหรือบุคคล 

หรือความคิดในเรืÉ องใดเรืÉองหนึÉ ง หรือหมายถึงอัตราส่วนของผลประโยชน์ทีÉรับรู้ต่อราคาสินค้า     

ส่วนรูปแบบการดาํเนินชีวิต หมายถึง รูปแบบของการดาํเนินชีวิตในโลกมนุษยโ์ดยแสดงออกในรูป

ของกิจกรรม ความสนใจความคิดเห็น 

4.4 ปัจจยัทางจิตวิทยา ถือว่าเป็นปัจจยัในตวัผูบ้ริโภคทีÉมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซืÊอ

และการใชสิ้นคา้ 

4.4.1 การจูงใจ หมายถึง พลงัสิÉงกระตุน้ทีÉอยู่ตวับุคคลซึÉ งกระตุน้ใหบุ้คคลปฏิบติั การ

จูงใจภายในตัวบุคคลอาจไดรั้บผลกระทบจากปัจจยัภายนอก เช่น วฒันธรรม ชัÊนทางสังคม หรือ      

สิÉ งกระตุน้ทีÉนักการตลาดใชเ้ครืÉ องมือทางการตลาดเพืÉอกระตุน้ ให้เกิดความตอ้งการพฤติกรรมของ

มนุษยเ์กิดขึÊนตอ้งมีแรงจูงใจ หมายถึง ความตอ้งการทีÉได้รับการกระตุน้จากภายในตวับุคคลทีÉตอ้งการ

แสวงหาความพอใจดว้ยพฤติกรรมทีÉมีเป้าหมาย 

4.4.2 การรับรู้ เป็นกระบวนการซึÉ งแต่ละบุคคลไดรั้บการเลือกสรร ตีความหมายและ

จัดระเบียบ ข้อมูล เพืÉอทีÉจะสร้างภาพทีÉมีความหมาย หรือหมายถึงกระบวนการของแต่ละบุคคล        

ซึÉ งขึÊนอยู่กบัปัจจยัภายใน เช่น ประสบการณ์ ความเชืÉอ ความตอ้งการดา้นอารมณ์นอกจากนีÊยงัมีปัจจยั
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ภายนอกคือ สิÉงกระตุน้การรับรู้ จะพิจารณากระบวนการกลัÉนกรองการรับรู้จะแสดงถึงความรู้สึกจาก

ประสาทสัมผสัทัÊง 5 ไดแ้ก่ การไดเ้ห็น ไดก้ลิÉน ไดย้นิและไดรู้้สึก 

4.4.3 การเรียนรู้ หมายถึง การเปลีÉยนแปลงในพฤติกรรม หรือความโน้มเอียงของ

พฤติกรรมจากประสบการณ์ทีÉไดรั้บทีÉผ่านมา การเรียนรู้ของบุคคลเกิดขึÊนเมืÉอบุคคลไดรั้บสิÉงกระตุน้

และเกิดการตอบสนอง ซึÉงกคื็อ ทฤษฎีสิÉงกระตุน้-ตอบสนอง (Stimulus-Response Theory) 

4.4.4 ความเชืÉอ ถือเป็นความคิดทีÉบุคคลโดยยึดถือเกีÉยวกบั สิÉงใดสิÉงหนึÉง ซึÉ งเป็นผล 

มาจากประสบการณ์ในอดีต 

4.4.5 ทศันคติ เป็นการประเมินความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจของบุคคล ความรู้สึก

ดา้นอารมณ์และแนวโนม้การปฏิบติัทีÉมีผลต่อความคิด หรือสิÉงใดสิÉงหนึÉง 

4.4.6 บุคลิกภาพ เป็นลักษณะด้านจิตวิทยาทีÉแตกต่างกันของบุคคล ซึÉ งนําไปสู่       

การตอบสนองต่อสิÉงแวดลอ้มทีÉมีแนวโนม้ เหมือนเดิมและสอดคลอ้งกนั 

4.4.7 แนวความคิดของตนเอง หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดทีÉมีต่อตนเอง หรือความคิด 

ทีÉบุคคลคิดวา่บุคคลอืÉนหรือสงัคม มีความคิดเห็นต่อตนอยา่งไร 

5. กระบวนการตดัสินใจซืÊอของผูซื้Êอ (Buyer’s Decision Process) 

 

ภาพทีÉ 2.7 กระบวนการตดัสินใจซืÊอของผูซื้Êอ 

ทีÉมา: ชูชยั สมิทธิไกร (2553, น.68) 

5.1 การรับรู้ปัญหา (Problem Recognition) จุดเริÉมตน้ของปัญหาเกิดขึÊนเมืÉอบุคคลรู้สึกถึง

ความแตกต่างระหว่างสภาพทีÉเป็นอุดมคติ (Ideal) คือ สภาพทีÉเขารู้สึกว่าดีต่อตนเอง และเป็นสภาพทีÉ

ปรารถนากบัสภาพทีÉเป็นอยู่จริง (Reality) ของสิÉงต่าง ๆ ทีÉเกิดขึÊนกบัตนเอง จึงก่อให้เกิดความตอ้งการ

ทีÉจะเติมเต็มส่วนต่างระหวา่งสภาพอุดมคติกบัสภาพทีÉเป็นจริง โดยปัญหาของแต่ละบุคคลจะมีสาเหตุ 

ทีÉแตกต่างกนัไป ซึÉงสามารถสรุปไดว้่า ปัญหาของผูบ้ริโภคอาจเกิดขึÊนจากสาเหตุ ดงัต่อไปนีÊ  

5.1.1 สิÉงของทีÉใชอ้ยูเ่ดิมหมดไป เมืÉอสิÉงของเดิมทีÉใชเ้ริÉมหมดลงจึงเกิดความตอ้งการ

ใหม่จากการขาดหายของสิÉงของเดิมทีÉมีอยู ่ผูบ้ริโภคจึงจาํเป็นตอ้งหาสิÉงใหม่มาทดแทน 
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5.1.2 การเปลีÉยนแปลงส่วนบุคคล การเจริญเติบโตของบุคคลทัÊ งด้านวุฒิภาวะและ

คุณวุฒิหรือแม้กระทัÉงการเปลีÉยนแปลงในทางลบ เช่น การเจ็บป่วย รวมถึงการเปลีÉยนแปลงทาง

กายภาพ การเจริญเติบโตหรือแมก้ระทัÉงสภาพทางจิตใจทีÉก่อให้เกิดความเปลีÉยนแปลงและความ

ตอ้งการใหม่ ๆ 

5.1.3 การเปลีÉยนแปลงของสภาพครอบครัว เมืÉอมีการเปลีÉยนแปลงของสภาพ

ครอบครัว เช่น การแต่งงาน การมีบุตร ทาํใหม้ีความตอ้งการสินคา้หรือบริการเกิดขึÊน 

5.1.4 การเปลีÉยนแปลงของสถานะทางการเงิน ไม่ว่าจะเป็นการเปลีÉยนแปลงของ

สถานะทางการเงินทัÊงทางดา้นบวกและดา้นลบ ย่อมส่งผลใหก้ารดาํเนินชีวติเปลีÉยนแปลง 

5.1.5 ผลจากการเปลีÉยนกลุ่มอา้งอิง บุคคลจะมีกลุ่มอา้งอิงในแต่ละวยั แต่ละช่วงชีวิต 

และแต่ละกลุ่มสังคมทีÉแตกต่างกัน ดังนัÊนกลุ่มอา้งอิงจึงเป็นสิÉ งทีÉมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมและการ

ตดัสินใจของผูบ้ริโภค 

5.1.6 ประสิทธิภาพของการส่งเสริมทางการตลาด เมืÉอการส่งเสริมการตลาดต่าง ๆ  

ไม่ว่าจะเป็นการโฆษณา การประชาสัมพนัธ์ การลด แลก แจก แถม การขายโดยใช้พนักงานหรือ

การตลาดทางตรงทีÉมีประสิทธิภาพ ก็จะสามารถกระตุน้ให้ผูบ้ริโภคตระหนกัถึงปัญหาและเกิดความ

ตอ้งการขึÊนได ้เมืÉอผูบ้ริโภคไดต้ระหนกัถึงปัญหาทีÉเกิดขึÊน อาจจะหาทางแกไ้ขปัญหานัÊนหรือไม่ก็ได ้

หากปัญหาไม่มีความสําคญัมากนกั คือจะแกไ้ขหรือไม่ก็ได ้แต่ถา้หากปัญหาทีÉเกิดขึÊนยงัไม่หายไป  

ไม่ลดลงหรือกลบัเพิÉมขึÊนแลว้ ปัญหานัÊนก็จะกลายเป็นความเครียดทีÉกลายเป็นแรงผลกัดนัใหพ้ยายาม

แกไ้ขปัญหา ซึÉ งผูบ้ริโภคจะเริÉมหาทางแกไ้ขปัญหาโดยการเสาะหาขอ้มูลก่อน 

5.2 การค้นหาข้อมูล (Information Searching) เมืÉอเกิดปัญหา ผูบ้ริโภคก็ต้องแสวงหา

หนทางแกไ้ข โดยหาขอ้มูลเพิÉมเติมเพืÉอช่วยในการตดัสินใจ จากแหล่งขอ้มูลต่อไปนีÊ  

5.2.1 แหล่งบุคคล (Personal Search) เป็นแหล่งข่าวสารทีÉเป็นบุคคล เช่น ครอบครัว 

เพืÉอน กลุ่มอา้งอิง ผูเ้ชีÉยวชาญเฉพาะดา้น หรือขอ้มูลจากผูที้Éเคยใชสิ้นคา้นัÊนแลว้ 

5.2.2 แหล่งธุรกิจ (Commercial Search) เป็นแหล่งข่าวสารทีÉได้ ณ จุดขายสินค้า 

บริษทัหรือร้านคา้ทีÉเป็นผูผ้ลิตหรือผูจ้ดัจาํหน่าย หรือจากพนกังานขาย 

5.2.3 แหล่งข่าวทัÉวไป (Public Search) เป็นแหล่งข่าวสารทีÉไดจ้ากสืÉอมวลชนต่าง ๆ 

เช่น โทรทศัน ์วทิย ุรวมถึงการสืบคน้ขอ้มูลจากอินเตอร์เน็ต 

5.2.4 จากประสบการณ์ของผูบ้ริโภคเอง (Experimental Search) เป็นแหล่งข่าวสารทีÉ

ไดร้ับจากการสัมผสั การทดลองใช ้ผูบ้ริโภคบางคนใชค้วามพยายามในการแสวงหาขอ้มูลในการใช้

ประกอบการตดัสินใจซืÊอมาก-นอ้ย ทัÊงนีÊ  อาจขึÊนอยูก่บัความสะดวกหรือปริมาณของขอ้มูลทีÉมีอยูเ่ดิม        
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5.3 การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of Alternatives) เมืÉอผูบ้ริโภค ได้ข้อมูลจาก

ขัÊนตอนทีÉ 2 แลว้ ก็จะประเมินทางเลือกและตดัสินใจเลือกทางทีÉดีทีÉสุด วิธีการทีÉผูบ้ริโภคใชใ้นการ

ประเมินทางเลือกอาจจะประเมิน โดยการเปรียบเทียบขอ้มูลเกีÉยวกบัคุณสมบติัของแต่ละสินคา้และคดั

สรรในการทีÉจะตดัสินใจเลือกซืÊอจากหลากหลายตรายีÉห้อให้เหลือเพียงตรายีÉห้อเดียว อาจขึÊนอยู่กบั

ความเชืÉอ ความศรัทราในตราสินค้านัÊน ๆ หรืออาจขึÊ นอยู่กับประสบการณ์ของผูบ้ริโภคทีÉผ่านมา      

ในอดีตและสถานการณ์ของการตัดสินใจรวมถึงทางเลือกทีÉมีอยู่ดว้ย ทัÊงนีÊ  มีแนวคิดในการพิจารณา 

เพืÉอช่วยประเมินแต่ละทางเลือก เพืÉอใหต้ดัสินใจไดง่้ายขึÊน ดงัต่อไปนีÊ  

5.3.1 คุณสมบัติ (Attributes) และประโยชน์ของสินค้าทีÉ ได้รับ (Benefit) คือ การ

พิจารณาถึงผลประโยชน์ทีÉจะได้รับ และคุณสมบัติของสินค้าว่า สามารถทําอะไรได้บ้างหรือมี

ความสามารถมากน้อยเพียงใด แต่ละรายจะมองผลิตภัณฑ์ว่าเป็นมวลรวมของลกัษณะต่าง ๆ ของ

ผลิตภณัฑ์ ซึÉ งผูบ้ริโภคจะมองลกัษณะแตกต่างของลกัษณะเหล่านีÊ ว่ามีผลหรือเกีÉยวข้องกับตนเอง

เพยีงใด และผูบ้ริโภคจะใหค้วามสนใจกบัคุณลกัษณะทีÉเกีÉยวขอ้งกบัความตอ้งการของตนเองมากทีÉสุด 

5.3.2 ระดบัความสําคญั (Degree of Importance) คือการพิจารณาถึงความสาํคญัของ

คุณลกัษณะของสินคา้  (Attribute Importance) มากกว่าพิจารณาถึงความโดดเด่นของสินคา้ (Salient 

Attributes) ทีÉ เราได้พบเห็น ผูบ้ ริโภคให้ความสําคัญกับคุณลักษณะต่าง ๆ ของสินค้าในระดับทีÉ

แตกต่างกนัตามความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของตน 

5.3.3 ความเชืÉอถือต่อตรายีÉหอ้ (Brand Beliefs) คือการพิจารณาถึงความน่าเชืÉอถือต่อ

ยีÉห้อของสินค้าหรือภาพลักษณ์ ของสินค้า (Brand Image) ทีÉ ผู ้บริโภคได้เคยพบเห็น รับ รู้จาก

ประสบการณ์ในอดีต ผูบ้ริโภคจะสร้างความเชืÉอในตรายีÉหอ้หนึÉงขึÊนอยู่กบักบัลกัษณะแต่ละอย่างของ

ตรายีÉห้อ ซึÉ งความเชืÉอเกีÉยวกบัตรายีÉห้อนีÊ  มีอิทธิพลต่อการประเมินทางเลือกของผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคมี

ทศันคติในการเลือกตราสินคา้ โดยผูบ้ริโภคจะกาํหนดคุณสมบติัผลิตภณัฑที์Éเขาตอ้งการแลว้ผูบ้ริโภค

จะเปรียบเทียบคุณสมบติัของผลิตภณัฑที์Éตอ้งการกบัคุณสมบติัของตราสินคา้อืÉน ๆ 

5.3.4 กระบวนการประเมิน (Evaluation Procedure) วิธีนีÊ เป็นอีกวิธีหนึÉ ง ทีÉนําเอา

ปัจจยัสาํหรับการตดัสินใจหลาย ๆ ตวั เช่น ความพอใจ ความเชืÉอถือในตราสินคา้ คุณสมบติัของสินคา้

มาพิจารณาเปรียบเทียบให้คะแนน แลว้หาผลสรุปว่าตราสินคา้ใดไดรั้บคะแนนจากการประเมินมาก

ทีÉสุด ก่อนตดัสินใจซืÊอต่อไป 

5.4 การตดัสินใจซืÊอ (Purchase Decision) ฉัตยาพร เสมอใจ (2550, น.53-55) ไดอ้ธิบาย

ถึงรูปแบบพฤติกรรมในการตดัสินใจซืÊอ ของผูบ้ริโภค ซึÉ งสามารถแบ่งออกไดต้ามระดบัของความ

พยายามในการแกปั้ญหา คือ 
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5.4.1 พฤติกรรมการแก้ปัญหาอย่างเต็มรูปแบบ (Extended Problem Solving: ESP) 

เป็นพฤติกรรมทีÉเกิดขึÊนในการตดัสินในการซืÊอครัÊ งแรก ส่วนใหญ่เป็นผลิตภณัฑที์Éมีราคาสูง และการ

ซืÊอเกิดขึÊนไม่บ่อยนาน ๆ ถึงจะซืÊอสักครัÊ งหนึÉ ง มกัเป็นผลิตภณัฑ์ทีÉผูบ้ริโภคยงัไม่มี ความคุน้เคย จึง

ตอ้งการศึกษารายละเอียดของขอ้มูลมากและใชเ้วลาในการตดัสินใจนานกวา่ ผลิตภณัฑที์Éคุน้เคยแลว้  

5.4.2 พ ฤ ติ ก ร ร ม ก า ร แ ก้ ปั ญ ห า แ บ บ จํา กัด  (Limited Problem Solving: LPS)           

เป็นลกัษณะของการตดัสินใจทีÉทางเลือกทีÉมีไม่ไดแ้ตกต่างกนัมากนัก มีเวลาในการตดัสินใจไม่มาก 

หรืออาจไมคิ่ดวา่มีความสาํคญัมาก จึงไม่ใส่ความพยายามในการหาขอ้มูลและตดัสินใจอยา่งจริงจงั 

5.4.3 พฤติกรรมการตดัสินใจซืÊอตามความเคยชิน เป็นลกัษณะของการซืÊอซํÊ า ทีÉเกิดมา

จากความเชืÉอมัÉนในการตดัสินใจจากการแกไ้ขในครัÊ งก่อน ๆ จึงทาํการแกปั้ญหาเหมือนเดิมทีÉสามารถ

สร้างความพึงพอใจได ้จนทาํใหเ้กิดการซืÊอผลิตภณัฑเ์ดิม ๆ เกิดเป็นความเคยชิน กลายเป็นพฤติกรรม

ของความภกัดีในตราผลิตภณัฑ์ (Brand Loyally) หรืออีกสาเหตุหนึÉงอาจมาจากการเกิด ความเฉืÉอย    

(Inertia) ของผูบ้ริโภค ทีÉจะตอ้งเริÉมศึกษาหรือแกปั้ญหาใหม่ทุกครัÊ ง จึงใชวิ้ธีการใชค้วามเคยชิน แต่ถึง

กระนัÊน หากผูบ้ริโภคถูกกระตุน้กส็ามารถทีÉจะเปลีÉยนแปลงพฤติกรรมใหท้าํการตดัสินใจใหม่ได ้

5.4.4 พฤติกรรมการตัดสินใจซืÊอแบบทนัที เป็นลกัษณะของการตดัสินใจทีÉเกิดขึÊน

จากเหตุการณ์ทีÉ เกิดกะทันหันหรือจากการถูกกระตุ้นจากสิÉ งเร้าทางการตลาดให้ตัดสินใจในทันที

รวมถึงถา้ผลลพัธ์ทีÉตามมามีความเสีÉยงตํÉาหรือมีประสบการณ์จากการใช้สินคา้นัÊนอยู่แลว้ ทําให้เกิด

พฤติกรรมการตดัสินใจซืÊอแบบทนัทีได ้

5.4.5 พฤติกรรมทีÉไม่ยึดติดและแสวงหาความหลากหลาย เป็นลักษณะของการ

ตัดสินใจทีÉผูบ้ริโภคจะทดลองใช้ผลิตภัณฑ์ใหม่ ๆ อยู่เสมอ ซึÉ งอาจมีสาเหตุมาจากการทีÉผูบ้ริโภค

ตอ้งการแสวงหาสิÉงทีÉดีทีÉสุดจึงทดลองหาสิÉงใหม ่ๆ อยูเ่รืÉอย ๆ 

5.5 พฤติกรรมภายหลงัการซืÊอ (Post-purchase Behavior)  หลงัจากมีการซืÊอแลว้ผูบ้ริโภค

จะไดรั้บประสบการณ์ในการบริโภค ซึÉ งอาจจะไดรั้บความพอใจหรือไม่พอใจก็ได ้ถา้พอใจผูบ้ริโภค

ไดร้ับทราบถึงขอ้ดีต่าง ๆ ของสินคา้ทาํใหเ้กิดการซืÊอซํÊ าไดห้รืออาจมีการแนะนาํใหเ้กิดลูกคา้รายใหม่ 

แต่ถา้ไม่พอใจ ผูบ้ริโภคก็อาจเลิกซืÊอสินคา้นัÊน ๆ ในครัÊ งต่อไปและอาจส่งผลเสียต่อเนืÉองจากการบอก

ต่อ ทาํใหลู้กคา้ซืÊอสินคา้นอ้ยลงตามไปดว้ย 

จากแบบจาํลองดังกล่าวอธิบายพฤติกรรมผูบ้ริโภคทีÉเริÉมจากสิÉงเร้าจากปัจจยัภายนอกไม่ว่า

จะเป็นสภาพทางเศรษฐกิจ เทคโนโลยี สืÉอต่าง ๆ กฎหมายและการเมือง สังคมและวฒันธรรม และ 

ส่วนผสมทางการตลาด ทีÉทาํใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการสินคา้หรือบริการ และนาํไปสู่ความสนใจทีÉ

จะซืÊอของผูบ้ริโภค ซึÉ งผูบ้ริโภคจะมีกระบวนการภายในใจหรือ กล่องดาํของผูบ้ริโภค ทีÉผูบ้ริโภคจะ
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ใช้ลกัษณะบุคลิกภาพทีÉเฉพาะตวัของแต่ละบุคคลรวมทัÊงสภาพแวดลอ้มส่วนบุคคลมาประกอบกบั

กระบวนการการตดัสินใจ โดยในขัÊนตอนนีÊผูบ้ริโภคจะเกิดความตระหนกัถึงความตอ้งการสินคา้และ

บริการและทําให้เกิดการหาข้อมูลของสินค้า ประเมินทางเลือก และนําไปสู่การกําหนดความ

เฉพาะเจาะจงในกิจกรรมการซืÊอรวมทัÊงการรับรู้หลงัการซืÊอ หรือ ใชสิ้นคา้หรือบริการนัÊน ๆ และจาก

กระบวนการในกล่องดาํ ทาํให้เกิดผลลพัธ์ทีÉ เป็นเชิงรายละเอียดของการซืÊอ เช่น การเลือกรูปแบบ

สินคา้ ตราสินคา้ ร้านคา้ยอ่ยจาํหน่ายสินคา้ รูปแบบการชาํระเงิน และช่วงเวลาซืÊอ  

ดังนัÊนจากแนวคิดเรืÉองพฤติกรรมผู ้บริโภคสามารถนํา มาใช้เป็นแนวทางในออกแบบ

แบบสอบถามเพืÉอสํารวจความพึงพอใจของผูบ้ริโภคในงานวิจยันีÊ ได้มาก เนืÉองจากผูบ้ริโภคในเขต

กรุงเทพมหานครมีความหลากหลาย ทางด้านลกัษณะทางประชากรศาสตร์ รวมทัÊ งความต้องการ

สินคา้ทีÉแตกต่างกนั ทาํใหแ้นวคิดเรืÉองพฤติกรรมผูบ้ริโภคทีÉไดจ้ะสามารถนาํไป พิจารณาผูบ้ริโภคของ

ผูป้ระกอบการในกลุ่มต่าง ๆ (Segmentation) รวมทัÊ งสามารถนําไปพิจารณาลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย 

(Targeting) และสุดท้ายคือการพัฒนาสินค้าและการออกแบบกิจกรรมส่งเสริมการตลาดเพืÉอวาง

ตาํแหน่งสินคา้ใหต้รงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมาย (Positioning) เพืÉอเสริมสร้างความ

แขง็แรงของตราสินคา้ประเภทเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปได ้

 

2.5 ข้อมูลพืÊนฐานของธุรกจิเสืÊอผ้าแฟชัÉนสําเร็จรูป 

ธุรกิจเสืÊ อผา้แฟชัÉนสําเร็จรูป เป็นธุรกิจทีÉให้ความคิดเห็นต่อลูกค้าทีÉมาใช้บริการ มีการ

ออกแบบเสืÊอผา้ใหน้าํสมยั การปรับปรุงรูปแบบร้าน การจดัวางสินคา้ให้ดีขึÊนเพืÉอจูงใจให้ลูกคา้ทีÉเขา้

มา ใชบ้ริการในร้าน เนืÉองจากสภาพเศรษฐกิจทีÉเปลีÉยนไป การแข่งขนัในกลุ่มธุรกิจทีÉรุนแรงมากขึÊน มี

คู่แข่งขนัเกิดขึÊนมากมาย มีรูปแบบ การสินคา้และการบริการแตกต่างกนัออกไปเพืÉอตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกคา้ทีÉทนัสมยันิยม ในทางการตลาดและพฤติกรรมผูบ้ริโภคถือไดว้่าเป็นผูบ้ริโภคกลุ่ม

นาํสมยั ซึÉ งเป็นกลุ่มคนทีÉชอบเป็น ผูน้าํไดรั้บความนิยมทางสังคม และชอบลองสิÉงใหม่ ๆ ซึÉ งถือเป็น

กลุ่มผูบ้ริโภคทีÉมีความคิดเห็นต่อ การตลาดเป็นอย่างยิÉง เนืÉองจากจะเป็นกลุ่มแรกทีÉซืÊอสินคา้เสืÊ อผา้

แฟชัÉนแบบใหม่ ทีÉออกวางจาํหน่าย เป็นเสมือนผูเ้บิกทางทาํใหสิ้นคา้เสืÊอผา้แฟชัÉนแบบใหม่เป็นทีÉรู้จกั

ของคนทัÉวไปไดดี้ สินคา้เสืÊอผา้แฟชัÉน จะมีกระแสนิยมเปลีÉยนไปในแต่ละฤดูกาล เช่น ฤดูใบไมร่้วง – 

ฤดูหนาว ฤดูใบไมผ้ลิ – ฤดูร้อน เป็น ตน้ หรือกระแสนิยมเปลีÉยนไปตามสไตล์ทีÉอาจเวียนกลบัมาอีก

ครัÊ งหนึÉ ง โดยเฉพาะกลุ่มลูกค้าสตรีทีÉ รักสวยรักงาม ต้องการให้ตนเองดูดี เพราะเพศหญิงเข้ามามี

บทบาทใน สังคมมากขึÊ น หากผู ้ประกอบธุรกิจเสืÊ อผ ้าแฟชัÉนสําเร็จรูปสามารถใช้เครืÉ องมือทาง

การตลาดทีÉสามารถเขา้ถึง กลุ่มลูกคา้เหล่านีÊ ไดย้่อมหมายถึงผลประกอบการทีÉดีต่อธุรกิจของตน  
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ภาพทีÉ 2.8 ตวัอยา่งรา้นคา้ของธุรกิจเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปทัÉวไป 

ทีÉมา: Herworld (2014) 
 

ลกัษณะพิเศษของเสืÊอผา้แฟชัÉนคือเป็นเสืÊอผา้ทีÉออกแบบมาใหเ้ป็นทีÉนิยมของกลุ่มลูกคา้กลุ่ม

หนึÉ งในช่วงเวลาหนึÉ ง ด้วยเหตุนีÊ จาํเป็นทีÉจะต้องใส่ใจกับการทาํความเข้าใจว่ากลุ่มลูกคา้หลักของ

เสืÊอผา้แฟชัÉนเป็นกลุ่มใด โดยกลุ่มลูกค้านัÊนมีหลากหลายจะกระจายกนัไปตามประเภทของแฟชัÉน

ประเภทต่าง ๆ เช่น แฟชัÉนสําหรับวยัรุ่นชายก็จะมีกลุ่มลูกคา้ทีÉเป็นวยัรุ่นชายอย่างนักเรียน นักศึกษา 

แฟชัÉนสําหรับวยัทาํงานหญิงกลุ่มเป้าหมายก็เป็นสาวออฟฟิต เป็นต้น ข ัÊนแรกของการทาํการตลาด

เสืÊอผา้แฟชัÉนคือตอ้งสํารวจเสียก่อนว่าสินคา้ทีÉเรามีมุ่งเนน้ตอบสนองกลุ่มลูกคา้กลุ่มใด มีพฤติกรรม

และการตัดสินใจเลือกซืÊ อสินค้าอย่างไร เมืÉอกําหนดได้อย่างชัดเจนแล้วจะช่วยให้สามารถจัด

โปรโมชัÉนส่งเสริมการขายและบริการหลงัการขายไดง่้ายขึÊน ทัÊงยงัช่วยในการคาํนวณการสัÉงซืÊอสินคา้

ไดใ้นอนาคต 

เมืÉอกาํหนดกลุ่มลูกคา้ไดแ้ลว้ขัÊนตอนต่อมาในการทาํการตลาดเสืÊอผา้แฟชัÉนคือการศึกษา

ตลาดและแนวโน้มของตลาดให้ดี เนืÉองจากสินคา้ประเภทเสืÊอผา้แฟชัÉนเป็นสินค้าทีÉมีลกัษณะของ

ความตอ้งการในตลาดแปรผนัอย่างมากดว้ยกระแสความนิยมและปัจจยัผนัแปรเพียงเล็กนอ้ยเท่านัÊน 

ดว้ยเหตุนีÊ แค่เพียงปัจจยัเล็กน้อยอาจทําให้กระแสความต้องการเสืÊอผา้แฟชัÉนแบบใดแบบหนึÉง ใน

ตลาดเพิÉมขึÊนอย่างรวดเร็วหรือตกลงอย่างน่าใจหาย โดยทีÉเป็นการยากทีÉจะคํานวณเรืÉองเหล่านีÊ ได้

ล่วงหนา้ สิÉงทีÉพอจะทาํไดคื้อการคาดเดาแนวโนม้ของตลาดโดยการหมัÉนตรวจสอบปัจจยัต่าง ๆ ทีÉคาด

วา่จะส่งผลกระทบต่อความนิยมของแบบเสืÊอผา้แบบนัÊน ๆ นอกจากนีÊตลาดเสืÊอผา้แฟชัÉนยงัเป็นตลาด

ทีÉมีหลากหลายระดบัตามแต่เกรดและรสนิยมของแฟชัÉน รวมไปถึงยุคของแฟชัÉนดว้ย เนืÉองจากเรืÉอง

พวกนีÊลว้นกาํหนดวา่แฟชัÉนตวันัÊนมีกลุ่มลูกคา้หลกัเป็นกลุ่มใด 

เมืÉอดาํเนินการตัÊงแต่การกาํหนดกลุ่มลูกคา้ทีÉชดัเจน ศึกษาสภาพตลาด แนวโน้มของตลาด 

และทิศทางตลาดดีแลว้ ขัÊนต่อมาคือการทาํแผนการตลาดทีÉมีประสิทธิภาพเพืÉอใหสิ้นคา้เสืÊอผา้แฟชัÉน
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ไดรั้บความนิยม และไดร้ับส่วนแบ่งตลาดทีÉมากขึÊน โดยแผนการตลาดทีÉจะทาํ ถา้ตอ้งการให้ได้ผล

ลพัธ์สูงทีÉสุดจะตอ้งกาํหนดแผนการตลาดให้สอดคล้องกบักลุ่มลูกคา้ โดยจะต้องดูรายละเอียดของ

กลุ่มลูกค้าหลัก ตัÊงแต่เพศ อายุ ระดับรสนิยม ระดับรายได้ของลูกค้าและครอบครัวเป็นต้น เมืÉอ

รวบรวมขอ้มูลครบถว้นแลว้ก็จะเป็นเรืÉองการส่งเสริมการขาย เพืÉอขยายโอกาสทางการขายและโอกาส

ทางตลาดใหก้วา้งขวางยิÉงขึÊน และมีมูลค่ามากยิÉงขึÊน ซึÉ งตอ้งวางแผนการตลาดและรายการส่งเสริมการ

ขายทีÉสอดคลอ้งกบักลุ่มลูกคา้จึงจะไดผ้ล เช่น ลูกคา้เป็นกลุ่มรายได้จาํกดัก็มุ่งรายการส่งเสริมการขาย

ประเภทโปรโมชัÉนลดราคา เป็นตน้ 

ดงันัÊน ผูว้ิจยัจึงสนใจทีÉจะทาํการศึกษา เรืÉองปัจจยัดา้นการจดัการทีÉมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม

การซืÊอเสืÊ อผา้แฟชัÉนสําเร็จรูป เพืÉอเป็นขอ้มูลและนาํเสนอแนวทางของพฤติกรรมผูบ้ริโภค และเพืÉอ

เป็นขอ้มูลใหผู้ป้ระกอบการ สามารถนาํไปใชใ้นการพฒันาผลิตภัณฑ์ใหม่ ๆ ให้มีความเหมาะสมต่อ

ผูบ้ริโภคมากยิÉงขึÊนต่อไปในอนาคต และเพืÉอไดก้ลุ่มเป้าหมายทีÉตรงกบัวตัถุประสงค์ในการวิจยัและ

เพืÉอให้ได้ผลลพัธ์ทีÉมีประสิทธิภาพ ผูว้ิจยัไดท้าํการเก็บข้อมูลจากกลุ่มผูบ้ริโภคของแบรนด์ทีÉเป็นทีÉ

ไดร้ับการวิจยัเชิงสาํรวจแลว้วา่เป็นร้านทีÉไดรั้บความนิยมสูงสุด ไดแ้ก่ H&M และ Uniqlo โดยมีขอ้มูล

ของร้านคา้ดงัต่อไปนีÊ  
 

             
ภาพทีÉ 2.9 ภาพร้านและผลิตภณัฑจ์ากแบรนด ์H&M 

ทีÉมา: H&M Thailand (2017) 
 

1. H&M   เอช แอนด์ เอ็ม ( Hennes & Mauritz AB : H&M ) เป็นบริษทัเครืÉองแต่งกายของ

ประเทศสวีเดน  ออกเสียงเป็นภาษาสวีเดนว่า "โฮเอ็ม" แต่ในบางประเทศ เช่นอังกฤษ หรือ 

สหรัฐอเมริกาจะออกเสียงว่า "เอช แอนด ์เอม็" สาขาแรกเปิดทีÉองักฤษ ในปี ค.ศ. 1964 หลงัจากนัÊนได้

ขยายสาขาสู่อเมริกา ยุโรป เอเชียต่อไปอีก จนกระทัÉงไดข้ยายสาขามายงัประเทศไทยในปี พ.ศ. 2555 มี

บริษทั เอชไทย จาํกัด เป็นตัวแทนจาํหน่าย รวมทัÊงหมดแลว้มีร้านสาขากว่า 2,600 ร้าน มีพนักงาน

มากกว่า 94,000 คนในมากกว่า 40 ประเทศ โดยรายไดจ้ากยอดขายนอกสวีเดนคิดเป็น 90 เปอร์เซ็นต ์
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ของยอดขายทัÊงหมด นบัเป็นผูผ้ลิตเสืÊอผา้ทีÉใหญ่ทีÉสุดในโลกเป็นอนัดบัสองรองจาก Inditex เจา้ของ

แบรนด ์Zara 

H&M ใช้กลยุทธ์เนน้การขายสินคา้หลากหลายประเภทครอบคลุมทุกเพศทุกวยั ในราคาทีÉ

ต ํÉากว่าคู่แข่งเพราะH&M ไม่ไดมี้โรงงานผลิตเป็นของตวัเองแต่เป็นการจา้งโรงงานแถบ ๆ อาเซียนใน

การผลิตจึงมีตน้ทุนทีÉถูกกว่า อีกทัÊงใช้กลยุทธ์การทาํ collaboration กับดีไซเนอร์ชืÉอดงัของโลกเช่น 

Versace หรือ Alexander Wang ดว้ยการร่วมมือกบัแฟชัÉนดีไซเนอร์ชืÉอดงันัÊนทาํใหเ้สืÊอผา้ของ H&M ดู

มีคุณค่ามากขึÊนในสายตาลูกค้า H&M ใช้วิธีซืÊ อและพฒันาแบรนด์ทีÉ มีสไตล์ทีÉชัดเจนและแตกต่าง

เพืÉอทีÉจะขยายฐานลูกคา้ใหก้วา้งขึÊน สินคา้ของ H&M มีราคาและ Concept ทีÉแตกต่างกนั ตวัอย่างเช่น

แบรนดที์Éเป็น Collection ของดีไซเนอร์ดงัจะมีราคาสูงกวา่เสืÊอผา้ธรรมดาของ H&M 

 

   
ภาพทีÉ 2.10 ภาพร้านและผลิตภณัฑจ์ากแบรนด ์Uniqlo 

ทีÉมา: Uniqlo Thailand (2017) 
 

2. Uniqlo ผูน้าํตลาดเสืÊ อผา้และแฟชัÉนจากประเทศญีÉปุ่น “ยูนิโคล่” หรือ  “ยูนิคุโระ” อ่าน

ตามภาษาญีÉปุ่ น ชืÉอในภาษาญีÉปุ่นคือ “คะบุชิกิ ไกชะ ยูนิคุโระ” เป็นแบรนด์เสืÊอผา้ ของบริษทั ฟาสต ์         

รีเทลริÉ ง (Fast Retailing)  Uniqlo เริÉมจากเป็นบริษทัผลิตเสืÊอผา้ผูช้าย ชืÉอ โอโกริ โชจิ ก่อตัÊงในปี พ.ศ.

2492 และต่อมาขยายเปิดร้านเสืÊ อผา้ของทัÊงชายหญิง ภายใต้ชืÉอ Unique Clothing Warehouse โดยชืÉอ

ของแบรนด์มาจากคําว่า “unique” คือ มีความเป็นเอกลกัษณ์  และ “clothing” คือเสืÊ อผ ้า หมายถึง

เสืÊอผา้ทีÉมีความเป็นเอกลกัษณ์  ตัÊ งใจจะจดชืÉอเป็น UNI-CLO แต่ตอนไปจดทะเบียน เจา้หน้าทีÉของ

บริษัทมองตัว “C” เป็นตัว “Q” จึงออกมาเป็น “UNIQLO” บริษัทจึงได้เปลีÉยนชืÉ อร้านใหม่เป็น 

UNIQLO ตัÊงแต่ปี พ.ศ. 2531 เป็นตน้มา 

กลยุทธ์ของ Uniqlo คือการออกสินค้าใหม่ในช่วงเวลาทีÉ เหมาะสม Collaboration กับ        

แบรนด์สินคา้ทีÉคนชอบ เช่น โค๊ก Uniqlo แบ่งแยกเสืÊอผา้ดว้ยประเภทการใชง้าน มีความเรียบง่ายซึÉ ง

สะท้อนแนวคิด Minimalistic ของคนญีÉ ปุ่น ซึÉ งส่งผลกระทบกับประเทศทีÉ มีสไตล์ทีÉแตกต่างอย่าง
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อเมริกา ช่องทางการจดัจาํหน่ายหลกัยงัคงอยู่ทีÉญีÉปุ่น UNIQLO จะไม่ผลิตเสืÊอผา้แฟชัÉนทีÉเกาะกระแส

ตามเทรนด์ แต่เนน้เสืÊอผา้ทีÉมีความเรียบง่าย และให้เป็นส่วนหนึÉ งของชีวิตประจาํวนั ทีÉสําคญัคือเน้น

เรืÉองมาตรฐานการผลิตแบบญีÉปุ่น ไม่ว่าจะเป็นคุณภาพของวตัถุดิบในการผลิต หรือเทคโนโลยี เนน้

ราคาทีÉสมเหตุสมผล คุม้ค่าแก่ลูกคา้ 

YouGov  ไดเ้ผยผลสํารวจ ในการสาํรวจดา้น Thailand Brand Advocacy Ranking –Fashion 

Retailers 2016 นัÊน Uniqlo ไดรั้บผลโหวตอนัดบั 1 ดว้ยคะแนน 67.7% เป็นแบรนดที์Éผูบ้ริโภคชืÉนชอบ

มากทีÉสุดจากผลสาํรวจของผูบ้ริโภคชาวไทยทัÉวประเทศ  

แนวคดิเกีÉยวกับการประกอบธุรกจิ 

การประกอบธุรกิจ คือ การประกอบกิจกรรมทางเศรษฐกิจ ทีÉเกีÉยวข้องกบัการดาํเนินงาน

ดา้นการผลิตสินค้าและบริการ โดยผ่านช่องทางการตลาดทีÉจะนาํสินคา้และบริการเหล่านัÊนส่งถึง

ผูบ้ริโภค รวมถึงการประกอบกิจกรรมภายในองค์กรทัÊงทางการเงิน บญัชี และการจดัการทรัพยากร

มนุษย ์ส่วนเป้าหมายในการประกอบธุรกิจคือ ความตอ้งการไดม้าซึÉ งกาํไรสูงสุดในการดาํเนินธุรกิจ  

(กิตติ ภกัดีวฒันะกุล และทวศีกัดิÍ  กาญจนสุวรรณ, 2547, น.1)   

ธุรกิจ (Business)  คือ กิจกรรมหรือกระบวนการของธุรกิจทีÉ ทีÉก่อใหเ้กิดการผลิตสินคา้ โดย

มีการซืÊอขายแลกเปลีÉยนกัน รวมทัÊงการจาํหน่ายสินค้า หรือ การให้บริการตามความต้องการของ

ผูบ้ริโภค โดยมีวตัถุประสงค์เพืÉอกาํไรหรือประโยชน์จากการกระทาํกิจกรรมนัÊน ๆ จากความหมาย

ของธุรกิจดงักล่าว ทาํใหส้ามารถจาํแนกส่วนประกอบสาํคญัของธุรกิจไดด้งัต่อไปนีÊ  

1. การผลิต (Productions) คือ การดําเนินกิจกรรมการผลิตต่าง ๆการนําว ัตถุ ดิบและ

ทรัพยากรซึÉ งเป็นปัจจยัในการผลิตมาแปรสภาพ เช่น วตัถุดิบสาํหรับการผลิต สินคา้สําเร็จรูป ผลิตผล

ทางการเกษตร ตวัอย่างคือ นาํเส้นไหมทีÉเป็นวตัถุดิบจากธรรมชาติ มาทอหรือผ่านกระบวนการทาง

อุตสาหกรรม เพืÉอทาํเป็นเสืÊอผา้ เป็นตน้  

2. การบริการ (Services) คือ การดาํเนินกิจกรรมของธุรกิจเกีÉยวกบัการให้บริการ ทีÉสามารถ

สนองตอบความพึงพอใจของผูบ้ริโภคหรือผูบ้ริการประทบัใจ เช่น การให้บริการทีÉปรึกษา เกีÉยวกบั

ขอ้มลูสินคา้ หรือบริการ เป็นตน้ 

3. การจัดจําหน่าย (Distributions) คือ การดําเนินกิจกรรมเกีÉยวกับการกระจายสินค้าและ

จาํหน่ายสินคา้ทัÊงสินคา้อุตสาหกรรม และ สินคา้สาํหรับบริโภค 

4. กาํไร (Profit) คือหวัใจสําคญัของการทาํธุรกิจ เป็นผลตอบแทนทีÉผูด้าํเนินธุรกิจไดรั้บจาก

การดาํเนินงาน โดยเกิดจากผลต่างระหว่างรายไดข้องธุรกิจและต้นทุนในการดาํเนินงาน ดงันัÊนกาํไร

จึงเป็นสิÉงจูงใจในการดาํเนินธุรกิจ และยงัเป็นตวัชีÊวดัทีÉดีตวัหนึÉงในการวดัการประสบความสาํเร็จและ 
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ความยัÉงยืนในการทําธุรกิจ การประกอบธุรกิจต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นธุรกิจประเภทใดก็ตาม สิÉ งทีÉผู ้

ประกอบธุรกิจตอ้งการ คือ กาํไรแต่นอกเหนือจากกาํไรแลว้ ยงัมีสิÉงอืÉนอีกทีÉธุรกิจจะตอ้งคาํนึงถึง เช่น 

ความรับผิดชอบต่อผูบ้ริโภค ความรับผิดชอบตอ่สงัคม ความรับผิดชอบต่อลูกจา้งพนกังาน ฯลฯ 

เป้าหมายของธุรกิจ (Business Goals) ทีÉสําคัญมีดังนีÊ 

1. เพืÉอความมัÉนคงของธุรกิจ เมืÉอธุรกิจเริÉมดาํเนินการขึÊน เจา้ของธุรกิจก็มีความประสงค์จะ

ผลิตสินคา้ หรือบริการเพืÉอสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค ต่อไป อยา่งต่อเนืÉองโดยไม่มีทีÉสิÊนสุด 

2. เพืÉอความเจริญเติบโตของธุรกิจ นอกจากความมัÉนคงของกิจการแลว้ ธุรกิจยงัตอ้งการทีÉ

จะเจริญเติบโตขึÊนเรืÉอย ๆ โดยการขยายกิจการใหใ้หญ่ขึÊน มีสาขาเพิÉมขึÊน มีพนกังานเพิÉมขึÊนเพืÉอใหเ้กิด

ความมัÉนคงทัÊงทางการเงินและฐานะทางสังคม 

3. เพืÉอผลประโยชน์หรือกาํไร สิÉงทีÉจูงใจให้เจา้ของธุรกิจดาํเนินธุรกิจต่อไป คือ กาํไร หาก

ธุรกิจไม่มีกาํไรกิจการนัÊนก็ไม่สามารถดาํเนินต่อไปได ้การทีÉธุรกิจจะมีกาํไรไดน้ัÊน ตอ้งจาํหน่ายสินคา้

หรือไดรั้บค่าบริการในราคาสูงกวา่ค่าใชจ่้าย หรือตน้ทุนทีÉไดเ้สียไปในการผลิตสินคา้หรือบริการนัÊน 

4. เพืÉอความรับผดิชอบต่อสังคม การดาํเนินธุรกิจจะตอ้งคาํนึงถึงจารีตประเพณีศีลธรรมอนั

ดีงามของสังคม ธุรกิจจะตอ้งไมด่าํเนินการทีÉขดัต่อกฎหมายหรือขดัต่อประเพณี ศีลธรรมอนัดีงามของ

สังคม ธุรกิจจะตอ้งคาํนึงถึงผูบ้ริโภค คาํนึงถึงสภาพแวดลอ้มตอ้งช่วยพฒันาชีวิตและความเป็นอยูข่อง

สังคมใหดี้ขึÊน  

ความสําคญัในการประกอบธุรกจิด้านลูกค้า   
ธุรกิจจะมุ่งเน้นความต้องการส่วนตวัเฉพาะลูกคา้แต่ละราย เพืÉอเสริมสร้างความภักดีของ

ลูกคา้ทีÉมีต่อองคก์รตลอดจนสร้างคุณคา้ทีÉลูกคา้ไดร้ับการตอบสนองอยา่งเต็มทีÉจนรู้สึกว่าการบริการ

นัÊ น เป็ น บ ริ ก าร ทีÉ  ป ระ ทั บ ใ จคุ้ม ค่ า แ ก่ ก าร ตัด สิ น ใจ  ค ว าม ไ ว้ใจ  ห รือ  ค ว า ม น่ า เชืÉ อ ถื อ 

(Reliability) ความสามารถในการให้บริการอย่างถูกตอ้งแม่นยาํ ในการให้บริการตรงกบัสัญญาทีÉให้

ไวก้บัลูกคา้ มีความสมํÉาเสมอ ทําให้ลูกค้ารู้สึกว่าน่าเชืÉอถือในมาตรฐานการให้บริการ สามารถให้

ความไวว้างใจได ้ และในการปฏิบติัการให้บริการทีÉถูกตอ้งควรเริÉมตัÊงแต่ขัÊนแรกของการดาํเนินการ

และถูกตอ้งอยู่ตลอดเวลา จากการวิจยั ความน่าเชืÉอถือจะเป็นอีกเรืÉองหนึÉ งทีÉมีความสาํคญัในงานดา้น

การให้บริการลูกคา้ ความใส่ใจ (Empathy) สามารถเขา้ถึงการใช้บริการไดโ้ดยสะดวกและสามารถ

ติดต่อสืÉอสารไดง่้าย ความสามารถในการติดต่อสืÉอสารให้ลูกค้าเขา้ใจได ้ความเห็นอกเห็นใจ และ

เขา้ใจลูกคา้ หรือเรียกไดว้า่เป็นการดูแลเอาใจใส่ สนใจดูแลลูกคา้และความตัÊงใจของแต่ละบุคคลทีÉมี

ต่องานดา้นบริการทีÉส่งมอบให้ลูกคา้ ความเอาใจใส่เป็นสิÉงต่าง ๆ ทีÉจะไดรั้บการพิจารณาจากมุมมอง

ของลูกค้าเป็นลาํดับต้น ๆ การสนองตอบลูกค้า (Responsiveness) ความเต็มใจทีÉจะให้บริการทันที 
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และใหค้วามช่วยเหลือเป็นอยา่งดี หรือการเป็นการตอบสนอง คือความยินดีและการมีความสามารถทีÉ

จะจัดให้มีบริการโดยฉับพลัน และเพืÉอทีÉจะตองสนองอย่างรวดเร็วต่อความต้องการของลูกค้า 

บ่อยครัÊ งทีÉลูกคา้ร้องเรียนเกีÉยวกบัการขาดซึÉ งการตอบสนองในส่วนต่าง ๆ ของการบริการทีÉมอบใหที้Éผู ้

จดัใหมี้การบริการแสดงใหเ้ห็นถึงการขาดการตอบสนอง เมืÉอเขายากต่อการทีÉจะติดต่อ แสดงใหเ้ห็น

ถึงการขาดการติดตาม การใหบ้ริการทีÉไม่ดี (ผดุงศกัดิÍ  สายสระสรง  และ จรัญชยั กรเกตุมหาชยั, 2555) 
 

2.6 งานวจิยัทีÉเกีÉยวข้อง 

ผกาวรรณ ไชยพร (2550) ได้ศึกษาพฤติกรรมและปัจจยัทีÉมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซืÊ อ

เสืÊ อผา้สําเร็จรูปในห้างดิสเคาท์สโตร์ ในจงัหวดัปทุมธานี โดข้อมูลทีÉสรุปได้จากการสํารวจด้วย

แบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีอายุระหว่าง 21-30 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี ส่วนใหญ่

เป็นพนกังาน ลูกจา้ง บริษทัเอกชนหา้งร้าน มีรายไดต่้อเดือนระวา่ง 5,001- 10,000บาท ส่วนการศึกษา

พฤติกรรมในการเลือกซืÊอเสืÊอผา้สําเร็จรูป พบวา่ ให้ความสําคญัมากในเรืÉองบุคลิกภาพในการสวมใส่

เสืÊอผา้ คุณภาพของเสืÊอผา้ ราคา รูปแบบ สีสัน ราคาถูกกวา่ทีÉอืÉน โปรโมชัÉนและความหลากหลายของ

เสืÊอผา้ ส่วนการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัทีÉมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ

ซืÊอเสืÊอผา้สําเร็จรูป ส่วนใหญ่มีปัจจยัทีÉมีอิทธิพลเหมือกนัคือ เสืÊอผา้สําเร็จรูปทีÉมีราคาถูกกว่าเสืÊ อผา้

สาํเร็จรูปชนิดเดียวกนั 

สิทธิรักษ์ วิชัย (2550) ได้ศึกษา ปัจจยัทีÉมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซืÊอเสืÊ อผา้สําเร็จรูปใน

ตลาดนดัวนัหยุด กรณีศึกษา ตลาดนิกรธานี จงัหวดัอุบลราชธานี กลุ่มตวัอยา่งทีÉศึกษาเป็น ผูซื้ÊอเสืÊอผา้

สําเร็จรูป จาํนวน 354 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครืÉองมือในการเก็บขอ้มูลซึÉ งแบบสอบถามมีความ

เชืÉอมัÉนทางสถิติทีÉ 0.95 สถิติทีÉใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลีÉย และส่วนเบีÉยงเบน

มาตรฐาน และการวิเคราะห์ขอ้มูลถดถอยพหุคูณ ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัทีÉมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ

ซืÊอเสืÊอผา้สําเร็จรูปของผูบ้ริโภคโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เมืÉอพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ปัจจยัดา้น

วฒันธรรม สังคมและจิตวิทยา ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัด้านราคาอยู่ในระดบัมาก และพบว่าค่า

สัมประสิทธิÍ สหสัมพันธ์  ระหว่างปัจจัยด้านผลิตภณัฑ์และส่งเสริมการตลาดกับการตัดสินใจซืÊอ 

เสืÊอผา้สาํเร็จรูปมีความสัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 

ชมภูนุช นรินทรางกูล ณ อยุธยา (2556) ไดศึ้กษา ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทีÉมีผลต่อ

พฤติกรรมการตดัสินใจเลือกซืÊอเสืÊอผา้สําเร็จรูปใน ตลาดไนท์บาซาร์ จงัหวดัพิษณุโลกเมืÉอพิจารณา

โดยรวมพบว่า กลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยกับการเลือกซืÊ อเสืÊ อผา้สําเร็จรูปมากทีÉ สุด คือ ด้าน ส่งเสริม

การตลาด รองลงมาคือ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย และด้านผลิตภัณฑ์ ตามลําดับ
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นอกจากนีÊ  ผูว้ิจยัเห็นวา่ควรมีการ นาํกลยทุธ์ทางดา้นส่งเสริมการตลาด มาปรับใชใ้หส้อดคลอ้งใหต้รง

กับความต้องการของกลุ่มเป้าหมาย ซึÉ งเป็นการน าประโยชน์จาก การศึกษาค้นควา้งานวิจัยมา

ประยุกต์ใชไ้ดจ้ริง จะเห็นไดว้า่ ผลของการศึกษาวิจยัเกีÉยวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทีÉมีผล

ต่อ พฤติกรรมการตัดสินใจเลือกซืÊอเสืÊอผา้สําเร็จรูปในตลาดไนท์บาซาร์ จงัหวดัพิษณุโลก ครัÊ งนีÊ  

สามารถนํามาวิเคราะห์ความต้องการซืÊ อ เสืÊ อผา้สําเร็จรูป ซึÉ งสามารถนํากลยุทธ์ทางด้านส่งเสริม

การตลาดมากาํหนดเป็นกลยุทธ์การตลาดในการดาํเนินธุรกิจได้อย่างสอดคล้องกับ งานวิจยัของ      

นฤมล จ่างโพธิÍ  (2547, น.85-88) เรืÉองปัจจยัทีÉมีอิทธิพลต่อการเลือกซืÊอเสืÊ อผา้สําเร็จรูปของวยัรุ่น ใน

เขตอาํเภอเมืองจงัหวดั นครราชสีมา พบว่า สิÉ งกระตุ้นทางการตลาดทีÉมีความสําคัญต่อการเลือกซืÊอ

เสืÊอผา้สาํเร็จรูปคือ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์และปัจจยัดา้นส่งเสริมทางการตลาด 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทีÉมีผลต่อการตดัสินใจเลือกซืÊอเสืÊอผา้สาํเร็จรูปของผูบ้ริโภค

โดยเรียงลาํดับความสําคญัจากผลการ วิเคราะห์ คือ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ปัจจยัดา้น

ราคา ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย และปัจจยัทางดา้นผลิตภณัฑ์ ตามลาํดบั ดา้นการส่งเสริมทาง

การตลาด จากขอ้มูลทีÉได ้พบว่าผูป้ระกอบการควรจะตอ้งให้ความสําคญัในเรืÉองของการให้บริการ

ของพนักงานขาย เนืÉองจากมีผลอย่างมากต่อการเลือกตดัสินใจซืÊอสินคา้ เช่น ให้บริการดว้ยความ

สุภาพ พูดจาไพเราะ มีความกระตือรือร้นและแนะนาํ สินค้าทีÉกําลงัได้รับความนิยมและเหมาะสม

ใหก้บัผูบ้ริโภคไดเ้ป็นอยา่งดี 

จุฑามาศ เลิศจิรกุล  และ สุทธินนัทน์ พรหมสุวรรณ (2557) พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มี

ความคิดเห็นต่อระบบการจดัการลูกคา้สัมพนัธข์องรา้นจาํหน่ายเสืÊอผา้ยีÉหอ้ H & M มีความสัมพนัธ์ต่อ

การตดัสินใจซืÊอในทางบวก เป็นผลมาจากการทีÉบริษทัมีการการเก็บขอ้มูลลูกคา้ โดยการเก็บขอ้มูล

ของลูกคา้หรือการรับสมคัรสมาชิกประจาํร้าน จะทําให้ร้านทราบถึงความความถีÉในการใช้บริการ 

และสินค้าทีÉให้บริการเป็นประจาํเพืÉอให้ทางบริษัทได้ทราบว่า กลุ่มลูกค้ามีความต้องการสินค้า

ประเภทใด มีคุณลกัษณะใด และทางบริษทัจะนําขอ้มูลดังกล่าวมากาํหนดเป็นแผนกลยุทธ์ในการ

จาํหน่าย สําหรับลูกคา้ทีÉใชบ้ริการผา่นสืÉอ อินเตอร์เน็ต และภายหลงัทีÉกลุ่มลูกคา้มีการซืÊอสินคา้ต่าง ๆ 

เรียบร้อยแลว้ ทางบริษทัจะมีการสอบถามถึงความพึงพอใจของสินคา้และบริการ เพืÉอนาํขอ้มูลต่าง ๆ 

มาใช้ในการปรับปรุงและพฒันาสินคา้ บริการต่าง ๆ ของบริษทัให้ดียิÉงขึÊน รวมถึงการรับฟังความ

คิดเห็นของลูกคา้ ซึÉ งจะทาํใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกทีÉดีต่อการมาใชบ้ริการในร้าน ประกอบกบัการบริษทั

จะมีการฝึกอบรมและพฒันาใหพ้นกังานทุกคนของร้านมีความเอาใจใส่กบัลูกคา้ ใชค้าํพูดสุภาพ และ

ใหเ้กียรติลูกคา้ทุกคน เพืÉอตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ทีÉใชบ้ริการ อยา่งสูงสุด  
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ปัจจยัทางดา้นส่วนประสมทาง การตลาด มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อปัจจยัดา้นความภกัดี

ของลูกคา้ทีÉมีต่อตราสินคา้ของร้าน ผลการวิจยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีความภกัดีของลูกคา้ทีÉมี

ต่อตราสินค้าของร้าน มีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจซืÊอในทางบวก อันเป็นผลมากลุ่มลูกค้าทีÉใช้

บริการ ไดรั้บ ประสบการณ์ทีÉดีจากการใชบ้ริการ จึงทาํใหก้ลุ่มลูกคา้มีการแนะนาํร้าน ใหก้บับุคคลคน

อืÉน เช่น เพืÉอนทีÉทาํงาน เป็นตน้ และกลุ่มตวัอย่างจะมีการแนะนาํร้านว่าให้มาซืÊอยงัสถานทีÉดังกล่าว 

เพืÉอใหไ้ดรั้บส่วนลด และให้ไดรั้บการสะสมคะแนน เพืÉอรับสิทธิ ประโยชน์ต่าง ๆ ในการใชบ้ริการ

ในครัÊ งต่อไป เป็นตน้  

จากงานวิจยัทีÉได้กล่าวมาข้างต้นผูวิ้จยัสรุปได้ว่า ความพึงพอใจของลูกค้าทีÉมาใช้บริการ 

ขึÊ นอยู่กับการผูใ้ห้บริการเป็นหลัก ซึÉ งผู ้ให้บริการต้องมีการพัฒนาคุณภาพในการให้บริการทีÉ มี

มาตรฐานในการใหบ้ริการ ตลอดจนมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ การเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ 

การพูดจาสุภาพ อ่อนน้อม การตรงต่อเวลา และความซืÉอสัตยใ์นการให้บริการ สิÉงเหล่านีÊ มีผลต่อการ

ใหบ้ริการทีÉสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ เป็นการสร้างความเชืÉอมัÉนใหแ้ก่ลูกคา้ใชบ้ริการในโอกาส

ต่อไป 
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บททีÉ 3 

วธีิดาํเนินการวิจยั 

 

การศึกษา เรืÉ อง “ปัจจัยทีÉ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผู ้บริโภคในการซืÊ อเสืÊ อผ ้าแฟชัÉน

สําเร็จรูป”  งานวิจยันีÊ เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research)  ทีÉประกอบด้วย ข้อมูลดา้น

ประชากรศาสตร์ ขอ้มูลดา้นส่วนประสมทางการตลาด ขอ้มูลด้านการจดัการลูกค้าสัมพนัธ์ รวมถึง

ข้อมูลด้านพฤติกรรมการซืÊ อของผูบ้ริโภค เป็นเครืÉองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยมีระเบียบ 

วธีิการวิจยัตามขัÊนตอนดงัต่อไปนีÊ  

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

2. เครืÉองมือทีÉใชใ้นการวจิยั 

3. การเกบ็รวบรวมขอ้มูลของการวิจยั 

4. วิธีการวิเคราะห์ขอ้มูล 

 

3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

ประชากร 

ประชากรทีÉใชใ้นการศึกษาเลือกจากลูกคา้ผูที้ÉซืÊ อสินคา้จากร้านเสืÊอผา้แฟชัÉนสําเร็จรูป ใน

เขตกรุงเทพมหานคร โดยร้านคา้ทีÉถูกเลือกให้ใชใ้นงานวิจยัเป็นร้านคา้ทีÉไดรั้บการวิจยัเชิงสาํรวจ แลว้

วา่เป็นร้านทีÉไดรั้บความนิยมสูงสุด จึงมีลูกคา้ทีÉมีความหลากหลายส่งผลใหมี้ความสะดวกต่อการเก็บ

ขอ้มลู และร้านคา้นีÊสามารถอาํนวยความสะดวกใหก้บัผูวิ้จยัในการเก็บขอ้มูลจากลูกคา้ของร้านคา้ 

กลุ่มตัวอย่าง 
การกาํหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่าง เนืÉองจากไม่ทราบจาํนวนทีÉแน่นอนของประชากร ผูว้ิจยั

จึงใชเ้กณฑก์รณีทีÉไม่ทราบขนาดของประชากร (Infinite Population) ในการกาํหนดกลุ่มตวัอย่าง จาก

การสุ่มตัวอย่างทีÉมีค่าความเชืÉอมัÉน ร้อยละ 95 ทีÉระดบันัยสําคญัทางสถิติ 0.05 คาํนวณหาขนาดของ 

กลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรของ Cochran (Cochran,1977 อา้งถึงใน อภินนัท ์จนัตะนี, 2550) ดงันีÊ 

สูตร  n   =   
2

2

 Z) P - 1 ( P  

E
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เมืÉอ  n แทน ขนาดตวัอยา่ง  

P แทน สัดส่วนของประชากรทีÉผูวิ้จยักาํลงัสุ่ม 0.50 

Z แทน ระดบัความเชืÉอมัÉนทีÉผูว้ิจยักาํหนดไว ้Z มีค่าเท่ากบั 1.96 ทีÉระดบั 

ความเชืÉอมัÉน ร้อยละ 95 (ระดบั 0.05) 

E แทน ค่าความผิดพลาดสูงสุดทีÉเกิดขึÊน = 0.05 

แทนค่า      n      =      (.05)(1-5)(1.96)2 

                      (.05)2 

    =        384.16 

ขนาดของตัวอย่างทีÉคาํนวณได ้คือ 384.16 หรือ  385 ตวัอย่าง และเพืÉอเป็นการลดความ

คลาดเคลืÉอนของขอ้มูล ผูวิ้จยัจึงสํารองตวัอย่างไวเ้พิÉมอีก 15 ตวัอย่าง ดังนัÊนในการวิจยัครัÊ งนีÊ ใชก้ลุ่ม

ตวัอยา่งทัÊงหมด 400 คน  

วธีิการสุ่มตัวอย่าง 

1. ผูบ้ริโภค จากกลุ่มตวัอยา่งร้านเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปเพืÉอทาํแบบสอบถาม  

ขัÊนทีÉ 1 วิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) จากการแบ่งกลุ่มการปกครอง

ตามระบบการบริหารและการปกครองของกรุงเทพมหานคร ซึÉ งมี 6 กลุ่ม แบ่งเป็น 50 เขต ดังนีÊ  

(สาํนกังานคณะกรรมการการศึกษาขัÊนพืÊนฐาน, ม.ป.ป.) 

กรุงเทพมหานคร มีพืÊนทีÉ 1,568.737 ตารางกิโลเมตร แบ่งเขตการปกครองออกเป็น 50 เขต

จดัเป็น 6 กลุ่ม เพืÉอการบริหารและการพัฒนาให้สอดคล้องกับสภาพทางกายภาพ พฒันาการทาง

เศรษฐกิจและสังคมในแต่ละกลุ่ม  

กลุ่มรัตนโกสินทร์  ได้แก่ เขตบางซืÉอ เขตดุสิต เขตพญาไท เขตราชเทวี เขตปทุมวนั เขต

พระนคร เขตป้อมปราบศตัรูพา่ย เขตสมัพนัธวงศแ์ละเขตบางรัก 

กลุ่มบูรพา ไดแ้ก่ เขตดอนเมือง เขตหลกัสีÉ  เขตบางเขน เขตบึงกุ่ม เขตสายไหม เขตจตุจกัร 

เขตลาดพร้าว เขตบางกะปิและเขตวงัทองหลาง 

กลุ่มศรีนครินทร์ เขตสะพานสูง เขตมีนบุรี เขตคลองสามวา เขตหนองจอก เขตลาดกระบงั 

เขตประเวศ เขตสวนหลวงและเขตคนันายาว 

กลุ่มเจา้พระยา  ไดแ้ก่ เขตดินแดง เขตหว้ยขวาง เขตวฒันา เขตคลองเตย เขตบางนา เขตพระ

โขนง เขตสาทร เขตบางคอแหลม และเขตยานนาวา 

กลุ่มกรุงธนเหนือ ได้แก่ เขตบางพลัด  เขตตลิÉงชัน เขตบางกอกน้อย เขตทวีว ัฒนา             

เขตบางกอกใหญ่ เขตภาษีเจริญ และเขตหนองแขม 
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กลุ่มกรุงธนใต้ เขตบางขุนเทียน เขตบางบอน เขตจอมทอง เขตทุ่งครุ เขตราษฎร์บูรณะ         

เขตธนบุรีเขตคลองสาน และเขตบางแค 

โดยการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจงกลุ่มละ 1 เขต จะไดท้ัÊงหมด  6 เขต ไดแ้ก่ เขต ปทุมวนั เขต

จตุจกัร เขตคนันายาว   เขตบางนา เขตบางพลดัและเขตบางแค  และเลือกหา้งสรรพสินคา้แบบเจาะจง

มาเขตละ 1 หา้งสรรพสินคา้ เพืÉอการจดัเก็บแบบสอบถาม 400 คน ดงันีÊ  

1. เขตปทุมวนั เลือก หา้งสรรพสินคา้ เซนทรัลเวิลด ์     

2. เขตจตุจกัร เลือก หา้งสรรพสินคา้ เซนทรัลลาดพร้าว 

3. เขตคนันายาว เลือก หา้งสรรพสินคา้ แฟชัÉนไอส์แลนด ์ 

4. เขตบางนา เลือก หา้งสรรพสินคา้ เซนทรัลบางนา  

5. เขตบางพลดั เลือก หา้งสรรพสินคา้ เซนทรัลปิÉ นเกลา้  

6. เขตบางแค เลือก หา้งสรรพสินคา้ เดอมอลลบ์างแค 

ขัÊนทีÉ 2 การสุ่มตวัอย่างแบบกาํหนดโควตา้ (Quota Sampling) โดยการกาํหนดจาํนวนกลุ่ม

ตวัอย่างในแต่ละห้างในเขตทีÉสุ่มไดโ้ดยแบ่งสดัส่วนตามจาํนวนกลุ่มตวัอย่างหา้งสรรพสินคา้ละเท่า ๆ

กนั  

ขนาดของกลุ่มตวัอย่างในแต่ละเขต   =      ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งทัÊงหมด  

                                                                     จาํนวนเขตการปกครองทีÉถูกเลือก                

                                                                                       =                          400 

                                                                                                              6 

                                        =                66.66  67 

ผลทีÉคาํนวณออกมาจะไดต้วัอยา่งประมาณหา้งสรรพสินคา้ละ 66 - 67 คน 
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ตารางทีÉ 3.1  ตารางแสดงจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละหา้งสรรพสินคา้ในเขตทีÉสุ่มได ้

ชืÉอเขต ชืÉอห้างสรรพสินคา้ในแต่ละเขต จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง(คน) 

เขต ปทุมวนั เซนทรัลเวลิด ์ 67 

เขต จตุจกัร เซนทรัลลาดพร้าว 67 

เขตคนันายาว แฟชัÉนไอส์แลนด ์ 67 

เขตบางนา เซนทรัลบางนา 67 

เขตบางพลดั เซนทรัลปิÉ นเกลา้ 66 

เขตบางแค เดอะมอลลบ์างแค 66 

รวม 400 

 

2. กลุ่มตวัอย่างร้านเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป โดยร้านคา้ทีÉถูกเลือกให้ใชใ้นงานวิจยัเป็นร้านคา้

ทีÉไดรั้บการวจิยัเชิงสาํรวจแลว้วา่เป็นร้านทีÉไดรั้บความนิยมสูงสุด จึงมีลูกคา้ทีÉมีความหลากหลายส่งผล

ให้มีความสะดวกต่อการเก็บข้อมูล อีกทัÊงมีส่วนแบ่งการตลาดในอุตสาหกรรมเดียวกัน และไดรั้บ

ความนิยมจากประชาชนทัÊง 2 รา้น คือ H&M และ Uniqlo  

 

 
 

ภาพทีÉ 3.1 แสดงใหเ้ห็นถึงการขยายตวัของแบรนด์สินคา้  

ทีÉมา: The Australian financial review reports (2016) 
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ภาพทีÉ 3.2 แสดงใหเ้ห็นถึงการเติบโตของรายไดป้ระจาํปีและจาํนวนของร้านคา้ทีÉสูงขึÊน  

ทีÉมา: The Australian financial review reports (2016) 

 

3.2 เครืÉองมือทีÉใช้ในการวิจัย 

ลักษณะของเครืÉ องมือเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ทีÉผูวิ้จัยสร้างขึÊ นเพืÉอศึกษาถึง 

“ปัจจยัทางการตลาด และ การจดัการลูกค้าสัมพนัธ์ ทีÉมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซืÊ อเสืÊ อผา้แฟชัÉน

สําเร็จรูปของผูบ้ริโภค”  ซึÉ งแบบสอบถาม (Questionnaire) ประกอบด้วยคาํถามปลายเปิด (Open-

Ended) และคาํถามปลายปิด (Close-Ended) โดยโครงสร้างของแบบสอบถามมีดงัต่อไปนีÊ  

ส่วนทีÉ 1 แบบสอบถามขอ้มูลทัÉวไป (Questionnaire) มีทัÊงหมด 5 ส่วนดงันีÊ  

ขอ้มลูคุณสมบติัส่วนบุคคล ขอ้มูลส่วนบุคคล ประกอบดว้ย 

1. เพศ ระดบัการวดัตวัแปรแบบนามบญัญติั (Nominal Scale) 

2. อาย ุระดบัการวดัตวัแปรแบบเรียงลาํดบั (Ordinal Scale) 

3. ระดบัการศึกษา ระดบัการวดัตวัแปรแบบเรียงลาํดบั (Ordinal Scale) 

4.อาชีพ ระดบัการวดัตวัแปรแบบนามบญัญติั (Nominal Scale) 

5. รายได ้ระดบัการวดัตวัแปรแบบเรียงลาํดบั (Ordinal Scale) 

ส่วนทีÉ 2 แบบสอบถามเกีÉยวกบัปัจจยัทางการตลาดทีÉมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซืÊอเสืÊ อผา้

แฟชัÉนสําเร็จรูป ได้แก่  ด้านผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นสถานทีÉ ด้านการส่งเสริมทางการตลาด ด้าน

บุคคลและพนกังาน ดา้นสภาพแวดลอ้มภายนอกและดา้นกระบวนการ ซึÉ งลกัษณะของแบบสอบถาม

ประกอบดว้ยคาํถามเป็นแบบปลายปิดและการแสดงระดบัความคิดเห็น คาํถามมีทัÊงหมด 22 ขอ้ ทีÉใช้

มาตรวดัแบบให้คะแนน (Likert Scale) โดยใช้ระดับวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชัÊน (Interval Scale) 

ซึÉ งมีลกัษณะเกณฑก์ารใหค้ะแนน 5 ระดบั ดงันีÊ  
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ระดบัคะแนน 5   หมายถึง   เห็นดว้ยอยา่งยิÉง  

ระดบัคะแนน 4   หมายถึง   เห็นดว้ย 

ระดบัคะแนน 3   หมายถึง  ไม่แน่ใจ 

ระดบัคะแนน 2   หมายถึง  ไม่เห็นดว้ย 

ระดบัคะแนน 1   หมายถึง  ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิÉง 

ส่วนทีÉ 3 แบบสอบถามเกีÉยวกับการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ทีÉมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซืÊอ

เสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป ไดแ้ก่  ดา้นการติดตามลูกคา้ ดา้นสมัพนัธภาพกบัลูกคา้ ดา้นการบริหารสืÉอสาร

ระหว่างกนั ด้านการรักษาลูกค้า ดา้นการรับฟังความคิดเห็น และดา้นช่องทางในการให้บริการ ซึÉ ง

ลกัษณะของแบบสอบถามประกอบดว้ยคาํถามเป็นแบบปลายปิดและการแสดงระดบัความคิดเห็น 

คาํถามมีทัÊงหมด 19 ขอ้ ทีÉใช้มาตรวดัแบบให้คะแนน (Likert Scale) โดยใช้ระดับวดัขอ้มูลประเภท

อนัตรภาคชัÊน (Interval Scale) ซึÉ งมีลกัษณะเกณฑก์ารใหค้ะแนน 5 ระดบั ดงันีÊ  

ระดบัคะแนน 5   หมายถึง   เห็นดว้ยอยา่งยิÉง  

ระดบัคะแนน 4   หมายถึง   เห็นดว้ย 

ระดบัคะแนน 3   หมายถึง  ไม่แน่ใจ 

ระดบัคะแนน 2   หมายถึง  ไม่เห็นดว้ย 

ระดบัคะแนน 1   หมายถึง  ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิÉง 

ส่วนทีÉ 4 แบบสอบถามเกีÉยวกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป ซึÉง

ลกัษณะของแบบสอบถามประกอบดว้ย 

คาํถามส่วนทีÉ 1 เป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check List) ประกอบดว้ยขอ้คาํถามแบบเลือกตอบ  2 ขอ้ 

ดงันีÊ  

1. ความถีÉในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป (Ordinal Scale) 

2. ค่าใชจ่้ายของท่านในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปโดยเฉลีÉยต่อครัÊ ง (Ordinal Scale) 

คาํถามส่วนทีÉ 2 เป็นแบบปลายปิดและการแสดงระดบัความคิดเห็น คาํถามมีทัÊงหมด 21 ขอ้ ทีÉใชม้าตร

วดัแบบใหค้ะแนน (Likert Scale) โดยใชร้ะดบัวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชัÊน (Interval Scale) ซึÉ งมี

ลกัษณะเกณฑก์ารใหค้ะแนน 5 ระดบั ดงันีÊ  

ระดบัคะแนน 5   หมายถึง   เห็นดว้ยอยา่งยิÉง  

ระดบัคะแนน 4   หมายถึง   เห็นดว้ย 

ระดบัคะแนน 3   หมายถึง  ไม่แน่ใจ 

ระดบัคะแนน 2   หมายถึง  ไม่เห็นดว้ย 
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ระดบัคะแนน 1   หมายถึง  ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิÉง 

แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่าของ Rating Scale หลงัจากคาํนวณค่าเฉลีÉยทีÉวดั

ได้ของระดับความสําคัญของปัจจัยทีÉมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผู ้ริโภคในการซืÊอเสืÊ อผา้แฟชัÉน

สําเร็จรูป ผูวิ้จยัตอ้งทาํการแปลความหมายของระดบัค่าเฉลีÉยเพืÉอวดัระดบัความสาํคญัของปัจจยัต่าง ๆ 

ซึÉ งโดยทัÉวไปจะกาํหนดเกณฑร์ะดับความสาํคญัเป็น 5 ระดบัซึÉ งผูวิ้จยัใช้เกณฑ์ของ (ศิริชยั พงษวิ์ชัย, 

2551) ในการแปลความหมาย 
 

                      ค่าเฉลีÉยดงัต่อไปนีÊความกวา้งของอตัราภาคชัÊน    =    ค่าสูงสุด-ค่าตํÉาสุด 

                                                                            จาํนวนชัÊน 

                                                            =            5 - 1 

                                                                          5 

                                                          =             0.8 

                     

                    ค่าเฉลีÉย                   กาํหนดใหอ้ยูใ่นเกณฑ ์

4.21-5.00                 ระดบัมากทีÉสุด 

3.41-4.20                 ระดบัมาก 

2.61-3.40                 ระดบัปานกลาง 

1.81-2.60                 ระดบันอ้ย 

1.00-1.80                 ระดบันอ้ยทีÉสุด 

การทดสอบเครืÉองมือ  

เพืÉอใหแ้บบสอบถามมีคุณภาพ ผูว้ิจยัไดท้ดสอบคุณภาพเครืÉองมือ 2 ส่วน คือ ความเทีÉยงตรง 

(Validity) และความน่าเชืÉอถือ (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยในการสร้างเครืÉองมือทีÉใชใ้นการ

เก็บรวบรวมขอ้มูล ผูศึ้กษาไดด้าํเนินการตามขัÊนตอน ดงัต่อไปนีÊ  

1. ศึกษาขอ้มูลจากตารางงานวิจัย และเอกสารต่าง ๆ โดยนํามาเป็นข้อมูลพืÊนฐานสําหรับ

ทาํการศึกษาความเทีÉยงตรงของเนืÊอหา (Validity) ในการทดสอบความเทีÉยงตรงของเนืÊอหา 

2.  ความเทีÉยงตรง (Validity) ผู ้วิจัยนําแบบสอบถามทีÉได้จากการทบทวนเอกสารและ 

งานวิจยัทีÉเกีÉยวขอ้งไปใหอ้าจารยที์ÉปรึกษาพิจารณาและตรวจสอบความเทีÉยงตรงตามเนืÊอหา (Content 

validity) และความเหมาะสมของภาษาทีÉ ใช้  (Wording) และให้มีความถูกตองสอดคลอง กับ

วตัถุประสงค์ของการวิจยัเพืÉอนําไปปรับปรุงแก้ไขและหาค่า ดชันีความสอดคลอง (IOC: Index of 
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Item – Objective Congruence) ก่อนนาํไปสอบถามในการเก็บขอมูลจริง โดยการหาคา IOC นัÊนผูว้ิจยั

ไดน้าํไปตรวจสอบความเทีÉยงตรงตามเนืÊอหาจากผูเ้ชีÉยวชาญ จาํนวน 3 ท่าน 

 

โดยใชสู้ตร        IOC  =   

 

เมืÉอ IOC หมายถึง ค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index of Item – Objective Congruence)  

R   หมายถึง   ความคิดเห็นของผูเ้ชีÉยวชาญ  

โดยทีÉ ค่า +1   หมายถึง   แน่ใจวา่ขอ้คาํถามสอดคลอ้งกบัเนืÊอหา 

 ค่า 0   หมายถึง   ไม่แน่ใจวา่ขอ้คาํถามสอดคลองกบัเนืÊอหา 

 ค่า -1   หมายถึง   แน่ใจวา่ขอ้คาํถามนัÊนไม่สอดคลอ้งกบัเนืÊอหา 

N   หมายถึง   จาํนวนผูเ้ชีÉยวชาญ 

 

ทัÊงนีÊผูว้ิจยัเลือกขอคาํถามทีÉมี ค่า IOC (ค่าดชันีความสอดคลอ้ง) มากกวา 0.5 จากผูเ้ชีÉยวชาญ

ทัÊ ง 3 ท่าน ไดแ้ก่ รศ.ดร.ชนงกรณ์  กุณฑลบุตร  รศ.ดร.สุดาพร กุณฑลบุตร และ ผศ.ดร. อภิสิทธิÍ         

ตัÊงประเสริฐ มาเป็นขอ้คาํถาม ซึÉงผูเ้ชีÉยวชาญไดต้รวจสอบแบบสอบถามแลว้เห็นวา่แบบสอบถามทุก

ข้อทีÉผู ้วิจัยสร้างขึÊ นมามีความเทีÉ ยงตรงของเนืÊ อหาครอบคลุมในแต่ละด้าน และครอบคลุมตาม

วตัถุประสงคข์องงานวิจยั 

3. ผูว้ิจยัไดน้าํแบบสอบถามจาํนวน 30 ชุด ไปทาํการทดสอบ Try out  กบักลุ่มตวัอย่างจริง

จาํนวน 30 คน โดยวธีิหาค่า สมัประสิทธิÍ แอลฟ่าของครอนบคั (Cornbach’s Alpha Coefficient)โดยใช ้

โปรแกรม SPSS ในการประมวลผล ซึÉ งจากการทดสอบความเชืÉอมัÉนของแบบสอบถามนีÊ ไดค่้าความ

เชืÉอมัÉนเท่ากบั 0.873 ซึÉ งมากกว่า 0.7 แสดงวา่แบบสอบถามมีความเชืÉอถือและสามารถนาํไปใชใ้นการ

เก็บรวบรวมขอ้มูลได ้

4. ตรวจสอบขอ้มูลอีกครัÊ งเพืÉอใหเ้กิดความถูกตอ้งของแบบสอบถาม 
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3.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล  

การวิจยัครัÊ งนีÊ เป็นการวิจยัเชิงสํารวจ (Survey Research) เพืÉอศึกษาปัจจยัทางการจัดการทีÉ

ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป โดยแบ่งลกัษณะการแบ่งขอ้มูลเป็น 2 ลกัษณะ 

1. แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ได้มาจากข้อมูลทีÉผูศึ้กษาได้จากการเก็บรวมรวม

ข้อมูลจากการตอบแบบสอบถามของกลุ่มตัวอย่างผูบ้ริโภคทีÉเคยซืÊ อสินคา้ของร้านเสืÊ อผา้แฟชัÉน

สําเร็จรูปไดแ้ก่ H&M และ Uniqlo ในเขตกรุงเทพมหานครฯ จาํนวน 400 คน ระยะเวลาการเก็บขอ้มูล

ในช่วงเดือน กมุภาพนัธ ์- มีนาคม 2561  

2. แหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดม้าจากการศึกษาคน้ควา้จากบทความ วารสาร 

หนังสือทีÉเกีÉยวกับการทาํวิจยั เอกสารต่าง ๆ ทีÉเกีÉยวข้อง ซึÉ งรวบรวมจากห้องสมุดของมหาวิทยาลยั

หลาย ๆ แห่ง และขอ้มูลจากเวบ็ไซตต์่าง ๆ ทางอินเตอร์เน็ต 

 

3.4 วธิกีารวิเคราะห์ข้อมูล 

จากการรวบรวมแบบสอบถามแลว้ผูวิ้จยัไดด้าํเนินการดงันีÊ  

1. การตรวจสอบข้อมูล (Editing) ผูวิ้จัยตรวจสอบแบบสอบถามความสมบูรณ์ของการ

ตรวจสอบแบบสอบถามโดยนาแบบสอบถามทีÉไม่สมบูรณ์มาทาการหาค่าเฉลีÉยเพืÉอใหไ้ดผ้ลทีÉสมบูรณ์ 

2. การลงรหัส (Coding) นาํแบบสอบถามทีÉถูกตอ้งเรียบร้อยแลว้ลงรหัสตามทีÉได้กาํหนด

รหสัไวล่้วงหนา้ 

3. ก ารป ร ะม วล ผ ล ข้อ มู ล  ข้อ มู ล ทีÉ ล งรหัส แ ล้วได้น าม าบัน ทึ ก โด ย ใช้ เค รืÉ อ งมื อ

ไมโครคอมพิวเตอร์ เพืÉอประมวลผลขอ้มูลซึÉ งใชโ้ปรแกรมสถิติสาํเร็จรูปเพืÉอการวิจยัทางสงัคมศาสตร์ 

(Statistic Package for Social Sciences หรือ SPSS) หลงัจากนัÊนนาํผลทีÉไดม้าวิเคราะห์และสรุปผลโดย

การนาํเสนอในรูปของตารางและแผนภูมิอภิปรายผลประกอบ 

3.1 วิเคราะห์และบรรยายลกัษณะของขอ้มูลไดแ้ก่ 

3.1.1 ค่าร้อยละ (Percentage: %) ใชใ้นการบรรยายลกัษณะทัÉวไปของขอ้มูล 

3.1.2 ค่าเฉลีÉย (Mean: x ใชใ้นการแปรความหมายของขอ้มูล 

3.1.3 ค่าส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: SD) 

3.2 วิ เคราะห์ ห าค วามสัมพัน ธ์ข องข้อ มูล  ให้ห าค วาม สัมพันธ์ขอ งตัวแ ป รต้น 

(Independent Variables = IV) กับ ตัวแปรตาม (Dependent Variables = DV) เพืÉอทดสอบสมมติฐาน 

ไดแ้ก่ 
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3.2.1 การวิเคราะห์สถิติแบบ Chi - Square ไคกาํลงัสองหาความสัมพนัธ์ระหว่างตวั

แปรอิสระกบัตวัแปรตาม 

3.2.2 ค่า t-test เพืÉอใชวิ้เคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉลีÉยของตวัแปร ซึÉ งจาํแนกออก   เป็น 

2 กลุ่ม 

3.2.3 ค่า f- test หรือ One-Way ANOVA เพืÉอใชวิ้เคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉลีÉยของ ตวั

แปรซึÉ งจาํแนกออกมากกว่า 2 กลุ่มขึÊนไป และนาํมาเปรียบเทียบรายคู่โดยใชว้ิธีการของ LSD (Least 

Square Difference) ในการวิเคราะห์ เพืÉอทดสอบสมมติฐานการศึกษาวิจัยครัÊ งนีÊ ได้ก ําหนดระดับ

นยัสาํคญัทาง สถิติไว ้คือ ระดบันยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 

4. ทาํการทดสอบสมมุติฐานโดยใชส้ถิติในดา้นต่าง ๆ ทีÉมีการตัÊงสมมติฐานเพืÉอในการวิจยั 

4.1 Multiple Regression Analysis สถิติทดสอบหาความสัมพนัธ์แบบทดถอยเชิงพหุ 
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บททีÉ 4 

ผลการวเิคราะห์ 

 

การศึกษา เรืÉ อง “ปัจจัยทีÉมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผู ้บริโภคในการซืÊ อเสืÊ อผ ้าแฟชัÉน

สําเร็จรูป” ในครัÊ งนีÊ ไดร้วบรวมขอ้มูลโดยการตอบแบบสอบถามจากกลุ่มผูบ้ริโภคทีÉเลือกซืÊอเสืÊอผา้

แฟชัÉนสําเร็จรูปจากร้าน H&M และ Uniqlo ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน  400 ชุด การตอบ

แบบสอบถามในครัÊ งนีÊ มีความสมบูรณ์ทัÊงสิÊน 400 ชุด  และไดใ้ชโ้ปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติเขา้มา

ช่วยในการวิเคราะห์ขอ้มูลและการประมวลผลขอ้มูลโดยกาํหนดสัญลกัษณ์และตวัแปรทีÉใช้ในการ

วเิคราะหข์อ้มูล  ดงันีÊ  

สัญลกัษณ์ทีÉใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

N  แทน  จาํนวนประชากรกลุ่มตวัอยา่ง 

X  แทน ค่าเฉลีÉยเลขคณิต  

SD  แทน  ค่าส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน 

X2               แทน      ค่าสถิติทีÉใชพิ้จารณาใน Chi-Square    

t  แทน ค่าสถิติทีÉใชใ้นการแจกแจงความถีÉแบบ (t-Distribution) (t-test) 

F   แทน ค่าสถิติทีÉใชใ้นการแจกแจงความถีÉแบบ (F-Distribution) (F-test) 

SS  แทน ผลบวกกาํลงัสองของคะแนน 

MS  แทน ค่าคะแนนเฉลีÉยกาํลงัสองของคะแนน 

Sig. แทน ระดบันยัสาํคญัทางสถิติใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน 

*   แทน  ความมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 

r  แทน ค่าสมัประสิทธิÍ สหสัมพนัธ์พหุคูณ 

r  square แทน ค่าสมัประสิทธิÍ การพยากรณ์ 

Std. Error    แทน      ค่าคลาดเคลืÉอน (Standard Error) 

 

 

 

 

 

 



69 
 

4.1 การนาํเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

จากการนาํเสนอการวิเคราะห์ขอ้มูลทีÉไดจ้ากการเก็บแบบสอบถามเชิงปริมาณตามจาํนวน

กลุ่มตัวอย่างทีÉกาํหนดไว ้ ในการศึกษาปัจจยัทีÉมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้

แฟชัÉนสําเร็จรูป ได้ศึกษาเอกสารด้านแนวความคิด ทฤษฎีทีÉ เกีÉยวข้องกับการศึกษาปัจจัย ด้าน

ประชากรศาสตร์ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ปัจจยัดา้นการจดัการลูกคา้สมัพนัธ์ และพฤติกรรม

ของผูบ้ริโภคในการซืÊอสินคา้ โดยทาํการนาํเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดงัต่อไปนีÊ  

ส่วนทีÉ 1 การวเิคราะหข์อ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ 

ส่วนทีÉ 2 การวเิคราะหข์อ้มูลดา้นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด  

ส่วนทีÉ 3 การวเิคราะหข์อ้มูลดา้นปัจจยัดา้นการจดัการลูกคา้สมัพนัธ์  

ส่วนทีÉ 4 การวเิคราะหข์อ้มูลดา้นพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป  

ส่วนทีÉ 5 การวเิคราะหข์อ้มูลและผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

ส่วนทีÉ 1 การวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ 

ตารางทีÉ 4.1 จาํนวนและร้อยละของผูบ้ริโภคสินคา้เสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป จาํแนกตามเพศ 

เพศ จํานวน ร้อยละ 

ชาย  113 28.3 

หญิง 287 71.8 

รวม 400 100.00 

จากตารางทีÉ 4.1 พบว่าผูผู้บ้ริโภคสินคา้เสืÊอผา้แฟชัÉนสําเร็จรูป โดยส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง

จาํนวน 287 คน คิดเป็นร้อยละ 71.8 และเพศชายจาํนวน 113 คนคิดเป็นร้อยละ 28.3  
  

ตารางทีÉ 4.2 จาํนวนและร้อยละของผูบ้ริโภคสินคา้เสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป จาํแนกตามอาย ุ

อาย ุ จํานวน ร้อยละ 

อายุตํÉากวา่ 20 ปี        47 11.8 

21-30 ปี                    180 45.0 

31-40 ปี          124 31.0 

มากกวา่ 41 ปีขึÊนไป                  49 12.3 

รวม 400 100.0 
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จากตารางทีÉ 4.2 พบว่าผูบ้ริโภคสินคา้เสืÊ อผา้แฟชัÉนสําเร็จรูป โดยส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง     

21-30 ปี จาํนวน 180 คน คิดเป็นร้อยละ 45.0 รองลงมาอายุระหว่าง 31-40 ปี คนจํานวน 124 คน       

คิดเป็นร้อยละ 31.0 อายุมากกว่า 41 ปีขึÊนไปจาํนวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 12.3 และอายุต ํÉากว่า 20 ปี  

จาํนวน 47 คน คิดเป็นรอ้ยละ 11.8 ตามลาํดบั 
 

ตารางทีÉ 4.3 จาํนวนและร้อยละของผูบ้ริโภคสินคา้เสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป จาํแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดับการศึกษา จํานวน ร้อยละ 

ระดบัมธัยมศึกษาหรือเทียบเท่า      38 9.5 

ระดบัปริญญาตรี       295 73.8 

ระดบัปริญญาโทหรือสูงกวา่ 67 16.8 

รวม 400 100.0 

จากตารางทีÉ 4.3 พบวา่ผูบ้ริโภคสินคา้เสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป โดยส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษา

ในระดับปริญญาตรีจาํนวน 295 คนคิดเป็นร้อยละ 73.8 รองลงมาคือระดับปริญญาโทหรือสูงกว่า 

จาํนวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 16.8 และระดบัมธัยมศึกษาหรือเทียบเท่า  จาํนวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 

9.5  
 

ตารางทีÉ 4.4 จาํนวนและร้อยละของผูบ้ริโภคสินคา้เสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป จาํแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จํานวน ร้อยละ 

นกัเรียน นิสิต นกัศึกษา      100 25.0 

รับราชการ        29 7.3 

พนกังานรัฐวสิาหกิจ       47 11.8 

พนกังานบริษทัเอกชน       123 30.8 

ธุรกิจส่วนตวั / คา้ขาย 50 12.5 

แม่บา้น/พอ่บา้น        18 4.5 

อืÉน ๆ 33 8.3 

รวม 400 100.0 

จากตารางทีÉ 4.4 พบว่า ผูบ้ริโภคสินคา้เสืÊ อผา้แฟชัÉนสําเร็จรูป โดยส่วนใหญ่เป็นพนักงาน

เอกชน จาํนวน 123 คนคิดเป็นร้อยละ 30.8 รองลงมาคือ นักเรียนนักศึกษา จาํนวน 100 คนคิดเป็น   

ร้อยละ 25.0 ธุรกิจส่วนตัวหรือ ค้าขาย จ ํานวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ12.5  พนักงานรัฐวิสาหกิจ    
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จาํนวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 11.8 อาชีพอืÉน ๆ (อาทิเช่น ฟรีแลนซ์) จาํนวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 8.3 

รับราชการ จาํนวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.3 และกลุ่มผูต้อบแบบสอบถามส่วนนอ้ยคืออาชีพแม่บา้น

หรือพอ่บา้น จาํนวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.5 
       

ตารางทีÉ 4.5 จาํนวนและร้อยละของผูบ้ริโภคสินคา้เสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป จาํแนกตามรายได ้

ระดับการศึกษา จํานวน ร้อยละ 

นอ้ยกว่า 15,000 บาท        92 23.0 

15,001-20,000 บาท   116 29.0 

20,001-25,000 บาท       92 23.0 

25,001-30,000 บาท 67 16.8 

30,001 บาท ขึÊนไป 33 8.3 

รวม 400 100.0 

จากตารางทีÉ 4.5 พบวา่ ผูบ้ริโภคสินคา้เสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป โดยส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือน 

15,001-20,000 บาท  จาํนวน 116 คนคิดเป็นร้อยละ 29.0 รองลงมามีรายไดต่้อเดือน นอ้ยกว่า 15,000 

บาท  และ 20,001-25,000 บาท จาํนวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 23.0 เท่า ๆ กัน และมีรายได้ต่อเดือน 

25,001-30,000 บาท จาํนวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 16.8 โดยกลุ่มผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนน้อยมี

รายไดม้ากกวา่ 30,001 บาท ขึÊนไป 
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ส่วนทีÉ 2 การวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด  
 

ตารางทีÉ 4.6 แสดงค่าเฉลีÉยและส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานระดับความเห็นด้วยด้านส่วนประสมทาง

การตลาดโดยจาํแนกตามดา้นผลิตภณัฑ ์
 

ด้านผลิตภัณฑ์ 
ระดับความคิดเห็น 

X SD แปลผล อนัดับ 

1. สินคา้มีการตดัเยบ็ทีÉประณีต 4.08 0.782 เห็นดว้ยมาก 1 

2. สินคา้มีการบอกรายละเอียดของวตัถุดิบทีÉ

ใช ้มีคุณภาพ  

4.01 0.703 เห็นดว้ยมาก 3 

3. สินคา้มีความหลากหลายของเสืÊอผา้แฟชัÉน

ใหเ้ลือก 

4.06 0.946 เห็นดว้ยมาก 2 

4. มีการออกแบบทีÉทนัสมยั มีสีสัน ลวดลาย

และรูปลกัษณ์ภายนอกทีÉสวยงาม 

4.01 1.100 เห็นดว้ยมาก 3 

5. เสืÊอผา้มีใหเ้ลือกหลายขนาดตามความ

ตอ้งการ 

3.95 0.954 เห็นดว้ยมาก 4 

รวม 4.02 0.534 เห็นดว้ยมาก  

จากตารางทีÉ  4.6 พบว่า ความคิดเห็นทีÉ มีผลต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้าน

ผลิตภณัฑมี์ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 4.02  

เมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่เรืÉองทีÉผูบ้ริโภคสินคา้เสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป มีความคิดเห็นอยู่

ในระดับเห็นด้วยมาก คือ สินคา้มีการตัดเย็บทีÉประณีต มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 4.08 รองลงมาคือ สินค้ามี

ความหลากหลายของเสืÊ อผา้แฟชัÉนให้เลือก มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 4.06 สินคา้มีการบอกรายละเอียดของ

วตัถุดิบทีÉใช ้มีคุณภาพ มีการออกแบบทีÉทนัสมยั มีสีสัน ลวดลายและรูปลกัษณ์ภายนอกทีÉสวยงาม มี

ค่าเท่ากนัคือ ค่าเฉลีÉยเท่ากบั 4.01 และ  เสืÊอผา้มีใหเ้ลือกหลายขนาดตามความตอ้งการ มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 

3.35 ตามลาํดบั 
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ตารางทีÉ 4.7 แสดงค่าเฉลีÉยและส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานระดับความเห็นด้วยด้านส่วนประสมทาง

การตลาดโดยจาํแนกตามดา้นราคา 
 

ด้านราคา 
ระดับความคิดเห็น 

X SD แปลผล อนัดับ 

1. ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพ 3.91 0.92 มาก 3 

2. มีหลายระดบัราคาใหเ้ลือก 3.95 0.889 มาก 2 

3. มีการแสดงราคาสินคา้ทีÉชดัเจน 4.45 0.720 มากทีÉสุด 1 

รวม 4.10 0.679 มาก  

จากตารางทีÉ 4.7 พบว่า ความคิดเห็นทีÉมีผลต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นราคามี

ความคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 4.10 

เมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่เรืÉองทีÉผูบ้ริโภคสินคา้เสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป มีความคิดเห็นอยู่

ในระดบัเห็นดว้ยมากทีÉสุด คือ มีการแสดงราคาสินคา้ทีÉชดัเจน มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 4.45 รองลงมามีความ

คิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก คือ สินคา้มีหลายระดบัราคาให้เลือก มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.95 และ ราคา

เหมาะสมกบัคุณภาพ มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.91 ตามลาํดบั 

 

ตารางทีÉ 4.8 แสดงค่าเฉลีÉยและส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานระดับความเห็นด้วยด้านส่วนประสมทาง

การตลาดโดยจาํแนกตามดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 
 

ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย 
ระดับความคิดเห็น 

X SD แปลผล อนัดับ 

1. สามารถติดต่อ/สัÉงซืÊอสินคา้ กบัร้านได้

หลายทาง เช่น โทรศพัท ์หรือ อินเตอร์เน็ต 

3.81 0.897 มาก 4 

2. จาํนวนสาขามีมากและเพียงพอต่อ ความ

ตอ้งการของลูกคา้ 

4.10 0.866 มาก 3 

3. พืÊนทีÉภายในร้านกวา้งมากพอ 4.30 0.728 มากทีÉสุด 1 

4. มีการแบ่งหมวดหมู่ของเสืÊอผา้ชดัเจน ง่าย

ต่อการเลือกซืÊอ 

4.22 0.791 มากทีÉสุด 2 

รวม 4.10 0.561 มาก  

จากตารางทีÉ 4.8 พบวา่ ความคิดเห็นทีÉมีผลต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นช่องทาง

การจดัจาํหน่ายมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 4.10  
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เมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าเรืÉองทีÉผูบ้ริโภคสินคา้เสืÊ อผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป มีความคิดเห็นอยู่

ในระดบัเห็นดว้ยมากทีÉสุด คือ พืÊนทีÉภายในร้านกวา้งมากพอ มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 4.30 รองลงมาคือมีการ

แบ่งหมวดหมู่ของเสืÊอผา้ชดัเจน ง่ายต่อการเลือกซืÊอ มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 4.22  และ ความคิดเห็นทีÉอยู่ใน

ระดบัเห็นดว้ยมาก คือ จาํนวนสาขามีมากและเพียงพอต่อ ความตอ้งการของลูกคา้ มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 

4.10 และ สามารถติดต่อหรือสัÉงซืÊอสินคา้ กบัร้านไดห้ลายทาง  มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.81 ตามลาํดบั 

 

ตารางทีÉ 4.9 แสดงค่าเฉลีÉยและส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานระดับความเห็นด้วยด้านส่วนประสมทาง

การตลาดโดยจาํแนกตามดา้นการส่งเสริมการตลาด 
 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ระดับความคิดเห็น 

X SD แปลผล อนัดับ 

1. มีการจดัโปรโมชัÉนเป็นประจาํ (มีคูปอง

หรือส่วนลด) 

3.95 0.992 มาก 1 

2. มีการโฆษณาและประชาสมัพนัธ์ 3.93 0.842 มาก 2 

3. มีการรับประกนัความพอใจและสามารถ 

เปลีÉยนสินคา้ได ้

3.69 0.973 มาก 3 

รวม 3.85 0.697 มาก  

จากตารางทีÉ 4.9 พบว่า ความคิดเห็นทีÉมีผลต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านการ

ส่งเสริมการตลาดมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.85  

เมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าเรืÉองทีÉผูบ้ริโภคสินคา้เสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปมีความคิดเห็นอยู่

ในระดับเห็นดว้ยมาก คือ มีการจดัโปรโมชัÉนเป็นประจาํ มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.95 รองลงมาคือ มีการ

โฆษณาและประชาสัมพันธ์ มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.93 และ มีการรับประกันความพอใจและสามารถ 

เปลีÉยนสินคา้ได ้มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.69 ตามลาํดบั 
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ตารางทีÉ  4.10 แสดงค่าเฉลีÉยและส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานระดับความเห็นด้วยด้านส่วนประสมทาง  

การตลาดโดยจาํแนกตามดา้นบุคคลหรือพนกังาน 
 

ด้านบุคคลหรือพนกังาน 
ระดับความคิดเห็น 

X SD แปลผล อนัดับ 

1.พนกังานมีความเอาใจใส่ลูกคา้ 4.08 0.858 มาก 3 

2. พนกังานมีการให้บริการอยา่งมีมนุษย

สัมพนัธ์ สุภาพ และมีมารยาท 

4.20 0.629 มาก 1 

3 พนกังานมีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 4.16 0.766 มาก 2 

4.พนกังานมีความรู้ในตวัสินคา้ 3.81 0.929 มาก 4 

5.พนกังานสามารถจดจาํลูกคา้ได ้ 2.90 0.915 ปานกลาง 5 

รวม 3.82 0.563 มาก  

จากตารางทีÉ 4.10 พบว่า ความคิดเห็นทีÉมีผลต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นบุคคล

หรือพนกังานมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.82 

เมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าเรืÉองทีÉผูบ้ริโภคสินคา้เสืÊอผา้แฟชัÉนมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบั

เห็นดว้ยมาก คือ พนกังานมีการให้บริการอย่างมีมนุษยสมัพนัธ์ สุภาพ และมีมารยาท มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 

4.20 รองลงมาคือพนกังานมีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 4.16 พนักงานมีความเอาใจใส่

ลูกค้า มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 4.08 พนักงานมีความรู้ในตัวสินค้า มีค่าเฉลีÉยเท่ากับ 3.81 ตามลําดับ และ         

มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยปานกลาง คือ พนกังานสามารถจดจาํลูกคา้ได ้มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 2.90 
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ตารางทีÉ 4.11 แสดงค่าเฉลีÉยและส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานระดับความเห็นด้วยด้านส่วนประสมทาง

การตลาดโดยจาํแนกตามดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 

ด้านลักษณะทางกายภาพ 
ระดับความคิดเห็น 

X SD แปลผล อนัดับ 

1. รูปแบบการจดัร้านมีความทนัสมยั 

สวยงาม 

4.09 0.654 มาก 2 

2. แสงสวา่งภายในร้านมีความเหมาะสม 4.25 0.567 มากทีÉสุด 1 

3. มีทีÉใหล้องเสืÊอผา้เพียงพอ 3.94 0.842 มาก 3 

4. มีป้ายต่าง ๆ เช่น ป้ายหอ้งลองชุด ทางเขา้-

ออกทีÉถูกตอ้ง แสดงไวอ้ยา่งเหมาะสม 

3.79 0.843 มาก 4 

รวม 4.01 0.517 มาก  

จากตารางทีÉ 4.11 พบวา่ ความคิดเห็นทีÉมีผลต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นลกัษณะ

ทางกายภาพมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 4.01 

เมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าเรืÉองทีÉผูบ้ริโภคสินคา้เสืÊอผา้แฟชัÉนมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบั

เห็นดว้ยมากทีÉสุด คือ แสงสวา่งภายในร้านมีความเหมาะสม มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 4.25 และ มีความคิดเห็น

อยู่ในระดับเห็นด้วยมาก คือ รูปแบบการจัดร้านมีความทันสมัย สวยงามมีค่าเฉลีÉยเท่ากับ 4.09 

รองลงมา มีทีÉให้ลองเสืÊ อผา้เพียงพอ มีค่าเฉลีÉยเท่ากับ 3.94 และ มีป้ายต่าง ๆ เช่น ป้ายห้องลองชุด 

ทางเขา้-ออกทีÉถูกตอ้ง แสดงไวอ้ยา่งเหมาะสม มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.79 ตามลาํดบั 
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ตารางทีÉ 4.12  แสดงค่าเฉลีÉยและส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานระดบัความเห็นด้วยด้านส่วนประสมทาง  

การตลาดโดยจาํแนกตามดา้นกระบวนการ 
 

ด้านกระบวนการ 
ระดับความคิดเห็น 

X SD แปลผล อนัดับ 

1. ขัÊนตอนการชาํระเงินมีความสะดวกและ

รวดเร็ว 

4.14 0.730 มาก 2 

2. มีการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาคตามลาํดบั

ก่อนหลงั และไม่เลือกปฏิบติั 

4.43 0.588 มากทีÉสุด 1 

3. สามารถติดต่อไดทุ้กครัÊ งทีÉมีปัญหา 3.88 0.831 มาก 3 

รวม 4.15 0.505 มาก  

จากตารางทีÉ  4.12 พบว่า ความคิดเห็นทีÉ มีผลต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้าน

กระบวนการมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 4.15  

เมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าเรืÉองทีÉผูบ้ริโภคสินคา้เสืÊอผา้แฟชัÉนมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบั

เห็นดว้ยมากทีÉสุด คือ มีการให้บริการอยา่งเสมอภาคตามลาํดบัก่อนหลงั และไม่เลือกปฏิบติัมีค่าเฉลีÉย

เท่ากบั 4.43 และ มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก คือ ขัÊนตอนการชาํระเงินมีความสะดวกและ

รวดเร็ว มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 4.14 สามารถติดต่อไดทุ้กครัÊ งทีÉมีปัญหา มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.88 ตามลาํดบั 

 

ตารางทีÉ 4.13  แสดงค่าเฉลีÉยและส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานระดับความเห็นดว้ยด้านส่วนประสมทาง

การตลาดโดยภาพรวม 
 

ส่วนประสมทางการตลาด 
ระดับความคิดเห็น 

X SD แปลผล อนัดับ 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์ 4.02 0.534 มาก 3 

2. ดา้นราคา 4.10 0.678 มาก 2 

3. ดา้นช่องทางการจาํหน่าย 4.10 0.561 มาก 2 

4. ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด 3.85 0.696 มาก 5 

5. ดา้นบุคคลหรือพนกังาน 3.82 0.563 มาก 6 

6. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 4.01 0.517 มาก 4 

7. ดา้นกระบวนการ 4.15 0.505 มาก 1 

รวม 4.01 0.390 มาก  
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จากตารางทีÉ  4.13 พบว่า ความคิดเห็นทีÉ มีผลต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้าน

ภาพรวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 4.01 

เมืÉอพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าเรืÉองทีÉผูบ้ริโภคสินค้าเสืÊ อผา้แฟชัÉนสําเร็จรูป ในทุก ๆ ด้าน       

มีความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก โดยทีÉด้านกระบวนการมีค่าเฉลีÉยมากทีÉ สุดเท่ากับ 4.15

รองลงมาคือ ดา้นราคาและดา้นช่องทางการจาํหน่ายมีค่าเฉลีÉยทีÉเท่ากนัคือเท่ากบั 4.10 ดา้นผลิตภณัฑมี์

ค่าเฉลีÉยเท่ากบั 4.02 และ ดา้นลกัษณะทางกายภาพมีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 4.01 ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด 

มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.85 และดา้นบุคคลหรือพนกังานมีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.82 อยูใ่นลาํดบัสุดทา้ย 

ส่วนทีÉ 3 การวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นปัจจยัดา้นการจดัการลูกคา้สมัพนัธ ์ 
 

ตารางทีÉ  4.14 แสดงค่าเฉลีÉยและส่วนเบีÉ ยงเบนมาตรฐานระดับความเห็นด้วยด้านการจัดการ          

ลูกคา้สมัพนัธ์ โดยจาํแนกตามดา้นการติดตามลูกคา้ 
 

ด้านการติดตามลูกค้า 
ระดับความคิดเห็น 

X SD แปลผล อนัดับ 

1. มีการเก็บขอ้มูลของลูกคา้เพืÉอนาํไปพฒันา

สินคา้และบริการอยา่งต่อเนืÉอง 

3.05 1.063 ปานกลาง 2 

2. มีการสอบถามถึงปัญหาของสินคา้และ

การใชบ้ริการเพืÉอทีÉบริษทัจะนาํไปแกไ้ข 

2.94 1.022 ปานกลาง 3 

3. มีการติดตามสอบถามถึงความพึงพอใจใน

สินคา้และบริการอยา่งสมํÉาเสมอ 

3.46 0.941 มาก 1 

รวม 3.15 0.700 ปานกลาง  

จากตารางทีÉ 4.14 พบว่า ความคิดเห็นทีÉมีผลต่อปัจจยัการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ ด้านการ

ติดตามลูกคา้มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยปานกลาง มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.15  

เมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าเรืÉองทีÉผูบ้ริโภคสินคา้เสืÊอผา้แฟชัÉนมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบั

เห็นด้วยมาก คือ มีการติดตามสอบถามถึงความพึงพอใจในสินค้าและบริการอย่างสมํÉ าเสมอ               

มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.46 มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นดว้ยปานกลาง คือ มีการเก็บขอ้มูลของลูกคา้เพืÉอ

นาํไปพฒันาสินคา้และบริการอย่างต่อเนืÉอง มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.05 มีการสอบถามถึงปัญหาของสินคา้

และการใชบ้ริการเพืÉอทีÉบริษทัจะนาํไปแกไ้ข มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 2.94 ตามลาํดบั 
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ตารางทีÉ  4.15 แสดงค่าเฉลีÉยและส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานระดับความเห็นด้วยด้านการจัดการ            

ลูกคา้สมัพนัธ์ โดยจาํแนกตามดา้นสมัพนัธภาพกบัลูกคา้ 

 

ด้านสัมพนัธภาพกับลูกค้า 
ระดับความคิดเห็น 

X SD แปลผล อนัดับ 

1. มีกิจกรรมการส่งเสริมการขายโดยใหสิ้ทธิ

พิเศษ ทาํใหท่้านประทบัใจ 

3.30 1.044 ปานกลาง 3 

2. มีของสมนาคุณมอบให้ลูกคา้ทาํใหท่้าน

รู้สึกวา่ไดรั้บการดูแลเป็นพิเศษ 

3.24 1.151 ปานกลาง 4 

3. สร้างความรู้สึกเป็นมิตรเพืÉอใหลู้กคา้รู้สึก

วา่เป็นบุคคลสาํคญั 

3.77 0.832 มาก 2 

4. พนกังานใหค้าํแนะนาํกบัลูกคา้ในการมา

ซืÊอสินคา้หรือใชบ้ริการ ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และ

ชดัเจน 

4.04 0.840 มาก 1 

รวม 3.58 0.709 มาก  

จากตารางทีÉ  4.15 พบว่า ความคิดเห็นทีÉ มีผลต่อปัจจัยการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ ด้าน

สมัพนัธภาพกบัลูกคา้มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.58  

เมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าเรืÉองทีÉผูบ้ริโภคสินคา้เสืÊอผา้แฟชัÉนมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบั

เห็นดว้ยมาก คือ พนักงานให้คาํแนะนํากับลูกค้าในการมาซืÊ อสินคา้หรือใช้บริการ ได้อย่างถูกต้อง 

และชดัเจน มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 4.04 รองลงมาคือ สร้างความรู้สึกเป็นมิตรเพืÉอให้ลูกคา้รู้สึกว่าเป็นบุคคล

สําคญั มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.77  ความคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นดว้ยปานกลาง คือมีกิจกรรมการส่งเสริม

การขายโดยให้สิทธิพิเศษ ทําให้รู้สึกประทบัใจ มีค่าเฉลีÉยเท่ากับ 3.30 และ มีของสมนาคุณมอบให้

ลูกคา้ทาํใหรู้้สึกวา่ไดรั้บการดูแลเป็นพเิศษ มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.24 ตามลาํดบั 
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ตารางทีÉ  4.16 แสดงค่าเฉลีÉยและส่วนเบีÉ ยงเบนมาตรฐานระดับความเห็นด้วยด้านการจัดการ          

ลูกคา้สมัพนัธ์ โดยจาํแนกตามดา้นการบริหารสืÉอสารระหวา่งกนั 
 

ด้านการบริหารสืÉอสารระหว่างกัน 
ระดับความคิดเห็น 

X SD แปลผล อนัดับ 

1. ท่านสามารถใชร้ะบบฐานขอ้มูลลูกคา้

แบบออนไลน์ไดอ้ยา่งเต็มทีÉ 

3.58 0.976 มาก 2 

2. ระบบ call center หรือ inbox ของบริษทั

ใหข้อ้มลูไดอ้ย่างชดัเจน 

3.15 0.994 ปานกลาง 3 

3. ท่านไดรั้บขอ้มูลจากทางร้านอยา่งถูกตอ้ง

และรวดเร็ว 

3.92 0.940 มาก 1 

รวม 3.54 0.828 มาก  

จากตารางทีÉ  4.16 พบว่า ความคิดเห็นทีÉมีผลต่อปัจจัยการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ด้านการ

บริหารสืÉอสารระหวา่งกนัมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.54  

เมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าเรืÉองทีÉผูบ้ริโภคสินคา้เสืÊอผา้แฟชัÉนมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบั

เห็นดว้ยมาก คือท่านไดรั้บขอ้มูลจากทางร้านอย่างถูกตอ้งและรวดเร็ว มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.92 รองลงมา

คือ ท่านสามารถใช้ระบบฐานข้อมูลลูกค้าแบบออนไลน์ได้อย่างเต็มทีÉ มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.58 และ 

ความคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นดว้ยปานกลางคือ ระบบ call center หรือ inbox ของบริษทัให้ขอ้มูลได้

อยา่งชดัเจน มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.15 ตามลาํดบั 
 

ตารางทีÉ  4.17 แสดงค่าเฉลีÉยและส่วนเบีÉ ยงเบนมาตรฐานระดับความเห็นด้วยด้านการจัดการ          

ลูกคา้สมัพนัธ์ โดยจาํแนกตามดา้นการรักษาลูกคา้ 
 

ด้านการรักษาลูกค้า 
ระดับความคิดเห็น 

X SD แปลผล อนัดับ 

1. พนกังานพูดจาอ่อนนอ้มกบัลูกคา้ 4.35 0.674 มากทีÉสุด 1 

2. พนกังานเอาใจใส่ท่านเหมือนเป็นบุคคล

พิเศษ 

3.90 0.942 มาก 3 

3. มีการแจง้ขอ้มูลข่าวสาร อพัเดทสินคา้และ

โปรโมชัÉนอยา่งสมํÉาเสมอ 

4.19 0.756 มาก 2 

รวม 4.14 0.655 มาก  
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จากตารางทีÉ 4.17 พบวา่ ความคิดเห็นทีÉมีผลต่อปัจจยัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการรักษา

ลูกคา้มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 4.14  

เมืÉอพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าเรืÉองทีÉผูบ้ริโภคสินคา้เสืÊอผา้แฟชัÉนมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบั

เห็นดว้ยมากทีÉสุด คือ พนกังานพูดจาอ่อนนอ้มกบัลูกคา้ มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 4.35  และมีความคิดเห็นอยู่

ในระดับเห็นด้วยมาก คือ มีการแจ้งข้อมูลข่าวสาร อพัเดทสินคา้และโปรโมชัÉนอย่างสมํÉาเสมอ มี

ค่าเฉลีÉยเท่ากับ 4.19 และพนักงานเอาใจใส่ท่านเหมือนเป็นบุคคลพิ เศษ มีค่ าเฉลีÉยเท่ากับ  3.90 

ตามลาํดบั 
 

ตารางทีÉ  4.18 แสดงค่าเฉลีÉยและส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานระดับความเห็นด้วยด้านการจัดการ          

ลูกคา้สมัพนัธ์ โดยจาํแนกตามดา้นการรับฟังความคิดเห็น 

 

ด้านการรับฟังความคดิเห็น 
ระดับความคิดเห็น 

X SD แปลผล อนัดับ 

1. การติดต่อกบับริษทัหรือพนกังานขายมี

ความสะดวก 

3.92 0.904 มาก 1 

2. ระบบการรบัร้องเรียนจากลูกคา้โดยไม่

เปิดเผยชืÉอทาํใหท่้านมีความสบายใจ 

3.69 0.977 มาก 2 

3. มีการใชค้าํแนะนาํของลูกคา้มาเป็น

แนวทางในการปรับปรุงสินคา้และบริการ 

3.35 0.951 ปานกลาง 3 

รวม 3.65 0.787 มาก  

จากตารางทีÉ 4.18 พบวา่ ความคิดเห็นทีÉมีผลต่อปัจจยัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการรับฟัง

ความคิดเห็นมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.65  

เมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าเรืÉองทีÉผูบ้ริโภคสินคา้เสืÊอผา้แฟชัÉนมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบั

เห็นดว้ยมาก คือ การติดต่อกบับริษทัหรือพนกังานขายมีความสะดวก มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.92  รองลงมา

คือ ระบบการรับร้องเรียนจากลูกคา้โดยไม่เปิดเผยชืÉอทาํให้ท่านมีความสบายใจ มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.69  

และ ความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นดว้ยปานกลาง คือ มีการใชค้าํแนะนาํของลูกคา้มาเป็นแนวทางใน

การปรับปรุงสินคา้และบริการ มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.35 
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ตารางทีÉ  4.19 แสดงค่าเฉลีÉยและส่วนเบีÉ ยงเบนมาตรฐานระดับความเห็นด้วยด้านการจัดการ          

ลูกคา้สมัพนัธ์ โดยจาํแนกตามดา้นช่องทางในการให้บริการ 
 

ด้านช่องทางในการให้บริการ 
ระดับความคิดเห็น 

X SD แปลผล อนัดับ 

1. ท่านสามารถติดต่อกบับริษทัไดห้ลาย

ช่องทาง 

3.65 0.811 มาก 2 

2. สถานทีÉรับรองลูกคา้มีทีÉนัÉงเพียงพอ 3.32 1.143 ปานกลาง 3 

3. ท่านสามารถชาํระค่าสินคา้ไดห้ลาย

ช่องทางเช่น บตัรเครดิต ,บริการ prompt pay 

4.20 0.785 มาก 1 

รวม 3.72 0.727 มาก  

จากตารางทีÉ 4.19 พบวา่ ความคิดเห็นทีÉมีผลต่อปัจจยัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นช่องทาง

ในการใหบ้ริการมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.72  

เมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าเรืÉองทีÉผูบ้ริโภคสินคา้เสืÊอผา้แฟชัÉนมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบั

เห็นดว้ยมาก คือ สามารถชาํระค่าสินคา้ไดห้ลายช่องทาง มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 4.20  รองลงมาคือ สามารถ

ติดต่อกับบริษทัได้หลายช่องทาง มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.65 และ ความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นดว้ยปาน

กลาง คือ สถานทีÉรับรองลูกคา้มีทีÉนัÉงเพียงพอ มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.32 
 

ตารางทีÉ  4.20 แสดงค่าเฉลีÉยและส่วนเบีÉ ยงเบนมาตรฐานระดับความเห็นด้วยด้านการจัดการ          

ลูกคา้สมัพนัธ์ โดยภาพรวม 
 

การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ 
ระดับความคิดเห็น 

X SD แปลผล อนัดับ 

1. ดา้นการติดตามลูกคา้ 3.15 0.700 ปานกลาง 6 

2. ดา้นสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ 3.58 0.709 มาก 4 

3. ดา้นการบริหารสืÉอสารระหวา่งกนั 3.54 0.828 มาก 5 

4.ดา้นการรักษาลูกคา้ 4.14 0.655 มาก 1 

5.ดา้นการรับฟังความคิดเห็น 3.65 0.787 มาก 3 

6.ดา้นช่องทางในการใหบ้ริการ 3.72 0.727 มาก 2 

รวม 3.63 0.534 มาก  
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จากตารางทีÉ 4.20 พบวา่ ความคิดเห็นทีÉมีผลต่อปัจจยัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ ดา้นภาพรวม

มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.63 

เมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าเรืÉองทีÉผูบ้ริโภคสินคา้เสืÊอผา้แฟชัÉนมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบั

เห็นดว้ยมาก คือ ดา้นการรักษาลูกคา้มีค่าเฉลีÉยเท่ากับ 4.14 ดา้นช่องทางในการให้บริการ มีค่าเฉลีÉย

เท่ากบั 3.72 ดา้นการรับฟังความคิดเห็น มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.65 ดา้นสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ มีค่าเฉลีÉย

เท่ากบั 3.58 ดา้นการบริหารสืÉอสารระหวา่งกนั มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.54 ตามลาํดบั และมีความคิดเห็นอยู่

ในระดบัเห็นดว้ยปานกลาง คือ ดา้นการติดตามลูกคา้มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.15 

ส่วนทีÉ 4 การวเิคราะหข์อ้มูลดา้นพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป  

ตอนทีÉ 1 ผลการวิเคราะห์เกีÉยวกบัขอ้มูลพฤติกรรมในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสําเร็จรูป ขอ้มูล

พืÊนฐานของผูบ้ริโภคจากกลุ่มตวัอยา่งในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ความถีÉ และค่าใชจ่้ายในการซืÊอ

เสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป ดงัตารางต่อไปนีÊ  
 

ตารางทีÉ 4.21 แสดงค่าฐานนิยม จาํนวนและร้อยละของขอ้มูลความถีÉในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป

ของผูบ้ริโภค 

ความถีÉในการซืÊอสินค้าต่อเดือน จํานวน ร้อยละ 

นอ้ยกว่า 1 ครัÊ งต่อเดือน 135 33.8 

1 ครัÊ งต่อเดือน 78 19.5 

2 ครัÊ งต่อเดือน 110 27.5 

3 ครัÊ งต่อเดือน 64 16.0 

มากกวา่ 3 ครัÊ งต่อเดือน 13 3.3 

รวม 400 100.0 

จากตารางทีÉ 4.21 พบว่าข้อมูลของผูต้อบแบบสอบถามทีÉซืÊอสินคา้เสืÊ อผา้แฟชัÉนสําเร็จรูป 

จํานวน 400 คน คําตอบด้านความถีÉในการซืÊ อส่วนใหญ่จํานวน 135 คน คิดเป็นร้อยละ  33.8 

หมายความว่าผูบ้ริโภคส่วนใหญ่มีความถีÉในการซืÊอสินคา้เสืÊอผา้แฟชัÉนสําเร็จรูป นอ้ยกว่า 1 ครัÊ งต่อ

เดือน รองลงมาคือ  ซืÊ อ 2 ครัÊ งต่อเดือน จาํนวน 110 คน คิดเป็นร้อยละ  27.5  ซืÊ อ 1 ครัÊ งต่อเดือน 

จาํนวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 19.5 ซืÊอ 3 ครัÊ งต่อเดือน จาํนวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 16.0 และ ซืÊ อ

มากกวา่ 3 ครัÊงต่อเดือน จาํนวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.3 เป็นลาํดบัสุดทา้ย 
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ตารางทีÉ 4.22 แสดงค่าฐานนิยม จาํนวนและร้อยละของขอ้มูลค่าใชจ่้ายในการซืÊอสินคา้เสืÊอผา้แฟชัÉน

สาํเร็จรูปของผูบ้ริโภค 

ข้อมูลค่าใช้จ่ายในการซืÊอสินค้าต่อครัÊง จํานวน ร้อยละ 

นอ้ยกว่า 500 บาท                     16 4.0 

501-1,500 บาท                             227 69.3 

1,501-2,500 บาท 79 19.8 

2,501-3,500 บาท                    23 5.8 

มากกวา่ 3,500 บาทขึÊนไป 5 1.3 

รวม 400 100.0 

จากตารางทีÉ 4.22 พบว่าข้อมูลของผูต้อบแบบสอบถามทีÉซืÊอสินคา้เสืÊ อผา้แฟชัÉนสําเร็จรูป

จาํนวน 400 คน คําตอบด้านค่าใช้จ่ายในการซืÊ อ ส่วนใหญ่จํานวน 227 คน คิดเป็นร้อยละ 69.3                       

มีค่าใช้จ่ายในการซืÊอสินคา้ 501-1,500 บาทต่อครัÊ ง รองลงมาคือ  มีค่าใช้จ่ายในการซืÊอ 1,501-2,500 

บาทจาํนวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 19.8 มีค่าใช้จ่ายในการซืÊ อ 2,501-3,500 บาท  คิดเป็นร้อยละ 5.8      

มีค่าใชจ่้ายในการซืÊอ  นอ้ยกว่า 500 บาท จาํนวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.0 และ มีค่าใชจ่้ายในการซืÊอ

มากกวา่ 3,500 บาทขึÊนไปจาํนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.3 เป็นลาํดบัสุดทา้ย 
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ตอนทีÉ 2 ผลการวิเคราะห์เกีÉยวกับข้อมูลพฤติกรรมในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสําเร็จรูป ข้อมูล

พืÊนฐาน ของผูบ้ริโภคจากกลุ่มตวัอย่างในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ประเภทของสินคา้ วตัถุประสงค์

ในการเลือกซืÊอสินคา้ ช่วงวนัและเวลา บุคคลทีÉช่วยในการตดัสินใจในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป 

ดงัตารางต่อไปนีÊ  
 

ตารางทีÉ 4.23 แสดงค่าเฉลีÉยและส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานระดบัความเห็นดว้ยดา้นประเภทของเสืÊอผา้

แฟชัÉนสาํเร็จรูปทีÉซืÊอ 
 

ประเภทสินค้าทีÉเลือกซืÊอ 
ระดับความคิดเห็น 

X SD แปลผล อันดับ 

1.สินคา้ทีÉซืÊอส่วนใหญ่เป็นเสืÊอชุดทาํงาน 2.82 1.207 ปานกลาง 3 

2.สินคา้ทีÉซืÊอส่วนใหญ่เป็นเสืÊอชุดลาํลอง 3.93 0.855 มาก 1 

3.สินคา้ทีÉซืÊอส่วนใหญ่เป็นเสืÊอคลุม,แจค็เก็ต 2.53 1.182 นอ้ย 4 

4.สินคา้ทีÉซืÊอส่วนใหญ่เป็นกระโปรงหรือ

กางเกง 

3.21 1.207 ปานกลาง 2 

5.สินคา้ทีÉซืÊอส่วนใหญ่เป็นชุดเดรส 2.36 1.494 นอ้ย 5 

รวม 2.96 0.661 ปานกลาง  

จากตารางทีÉ  4.23 พบว่าข้อมูลเรืÉองพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในด้านประเภทสินค้าทีÉซืÊ อมี

ความคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นดว้ยปานกลาง มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 2.96  

เมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าเรืÉองทีÉผูบ้ริโภคสินคา้เสืÊอผา้แฟชัÉนมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบั

เห็นดว้ยมาก คือ สินค้าทีÉซืÊอส่วนใหญ่เป็นเสืÊอชุดลาํลอง มีค่าเฉลีÉยเท่ากับ 3.93  ความคิดเห็นอยู่ใน

ระดับเห็นด้วยปานกลาง คือ สินค้าทีÉ ซืÊ อส่วนใหญ่เป็นกระโปรงหรือกางเกงมีค่าเฉลีÉยเท่ากับ 3.21

สินคา้ทีÉซืÊอส่วนใหญ่เป็นเสืÊอสําหรับชุดทาํงาน มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 2.82  และ ความคิดเห็นอยู่ในระดบั

เห็นดว้ยน้อย คือ สินคา้ทีÉซืÊอส่วนใหญ่เป็นเสืÊอคลุม,แจ็คเก็ต มีค่าเฉลีÉยเท่ากับ 2.53  และ สินคา้ทีÉซืÊอ

ส่วนใหญ่เป็นชุดเดรส มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 2.36 เป็นลาํดบัสุดทา้ย 
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ตารางทีÉ 4.24 แสดงค่าเฉลีÉยและส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานระดบัความเห็นดว้ยดา้นวตัถุประสงคใ์นการ

ซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป  
 

วัตถุประสงค์ 
ระดับความคิดเห็น 

X SD แปลผล อนัดับ 

1. ชืÉนชอบในตวัสินคา้ 4.29 0.954 มากทีÉสุด 1 

2. เพืÉอใชส้วมใส่ในโอกาสสาํคญั ๆ 3.55 1.244 มาก 3 

3. เพืÉอใชส้วมใส่เมืÉอไปท่องเทีÉยว 3.99 1.167 มาก 2 

4. ซืÊอต่อเมืÉอสินคา้มีการลดราคา,โปรโมชัÉน 4.29 0.799 มากทีÉสุด 1 

รวม 4.02 0.741 มาก  

จากตารางทีÉ 4.24 พบว่าขอ้มูลเรืÉองพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในดา้นวตัถุประสงคที์ÉซืÊอเสืÊอผา้

แฟชัÉนสาํเร็จรูปมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 4.02  

เมืÉอพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าวตัถุประสงค์ทีÉผูบ้ริโภคซืÊอเสืÊ อผา้แฟชัÉนสําเร็จรูปมีความ

คิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมากทีÉสุด คือ ชืÉนชอบในตวัสินคา้ มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.93 รองลงมาคือซืÊอ

ต่อเมืÉอสินคา้มีการลดราคา โปรโมชัÉน มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 4.29  และความคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นดว้ย

มาก คือ เพืÉอใชส้วมใส่เมืÉอไปท่องเทีÉยว มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.99 และ เพืÉอใชส้วมใส่ในโอกาสสาํคญั ๆ มี

ค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.55 เป็นลาํดบัสุดทา้ย 
 

ตารางทีÉ 4.25 แสดงค่าเฉลีÉยและส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานระดบัความเห็นดว้ยดา้นวนัและช่วงเวลาใน

การซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป 
 

ช่วงเวลาในการเลือกซืÊอ 
ระดับความคิดเห็น 

X SD แปลผล อนัดับ 

1. ช่วงเชา้-บ่าย (เวลา 10.00-16.00 น.) 2.80 1.354 ปานกลาง 5 

2. ช่วงเยน็-คํÉา (เวลา 16.01-22.00 น.) 4.00 0.959 มาก 2 

3. วนัจนัทร์-ศุกร์ 2.83 1.195 ปานกลาง 4 

4. วนัเสาร์-อาทิตย ์ 4.26 0.983 มากทีÉสุด 1 

5. วนัหยุดนกัขตัฤกษ ์วนัหยดุเทศกาล 3.53 1.341 มาก 3 

รวม 3.48 0.580 มาก  

จากตารางทีÉ  4.25 พบว่าข้อมูลเรืÉองพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในด้านวนัและช่วงเวลาทีÉซืÊอ

เสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.48  
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โดยพบวา่ช่วงวนัและเวลาเวลาทีÉผูบ้ริโภคซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปมีความคิดเห็นระดบัเห็น

ดว้ยมากทีÉสุด คือ วนัเสาร์-อาทิตย ์มีค่าเฉลีÉยเท่ากับ 4.26  มีความคิดเห็นระดบัเห็นดว้ยมาก คือ ช่วง

เย็น-คํÉา มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 4.00  วนัหยุดนักขัตฤกษ์ วนัหยุดเทศกาล มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.53 และความ

คิดเห็นระดบัเห็นดว้ยปานกลาง คือ วนัจนัทร์-ศุกร์ มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 2.83 และ ช่วงเชา้-บ่าย มีค่าเฉลีÉย

เท่ากบั 2.80 ตามลาํดบั 

เมืÉอพิจารณาในเรืÉองของวนัทีÉผูบ้ริโภคเลือกซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสําเร็จรูป มีความเห็นดว้ยมาก

ทีÉสุด คือ วนัเสาร์-อาทิตย ์และในเรืÉองของเวลาทีÉผูบ้ริโภคเลือกซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป มีความเห็น

ดว้ยมาก คือ ช่วงเยน็-คํÉา (เวลา 16.01-22.00 น.) 
 

ตารางทีÉ 4.26 แสดงค่าเฉลีÉยและส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานระดบัความเห็นดว้ยดา้นบุคคลทีÉมีส่วนการ

ตดัสินใจในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป 
 

บุคคลทีÉมีส่วนการตัดสินใจ 
ระดับความคิดเห็น 

X SD แปลผล อนัดับ 

1. ตวัท่านเองเป็นผูต้ดัสินใจ 4.75 0.456 มากทีÉสุด 1 

2. พอ่แม่มีส่วนในการตดัสินใจ 2.11 1.258 นอ้ย 6 

3. ญาติพีÉนอ้งมีส่วนในการตดัสินใจ 1.75 1.037 นอ้ยทีÉสุด 7 

4. เพืÉอนมีส่วนในการตดัสินใจ 2.67 1.342 ปานกลาง 3 

5. คนรัก/คู่แต่งงานมีส่วนในการตดัสินใจ 3.07 1.421 ปานกลาง 2 

6. บุคคลทีÉมีชืÉอเสียงมีส่วนในการตดัสินใจ 2.30 1.240 นอ้ย 4 

7. พนกังานขายมีส่วนในการตดัสินใจ 2.28 1.162 นอ้ย 5 

รวม 2.70 0.710 ปานกลาง  

จากตารางทีÉ  4.26 พบว่าข้อมูลเรืÉ องพฤติกรรมของผู ้บริโภคในด้านบุคคลทีÉมีส่วนการ

ตดัสินใจเลือกซืÊอมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นดว้ยปานกลาง มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 2.70  

เมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าผูบ้ริโภค มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมากทีÉสุด คือ ตวั

ท่านเองเป็นผูต้ดัสินใจ มีค่าเฉลีÉยเท่ากับ 4.75 รองลงมามีความคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นดว้ยปานกลาง  

คือ คนรัก/คู่แต่งงานมีส่วนในการตัดสินใจ มีค่าเฉลีÉยเท่ากับ 4.29 เพืÉอนมีส่วนในการตัดสินใจ มี

ค่าเฉลีÉยเท่ากับ 4.29  มีความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยน้อย คือ  บุคคลทีÉมีชืÉอเสียงมีส่วนในการ

ตดัสินใจ มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 2.30 พนักงานขายมีส่วนในการตดัสินใจ มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 2.28 และมีความ

คิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยนอ้ยทีÉสุด คือ  ญาติพีÉนอ้งมีส่วนในการตดัสินใจ มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 1.75 
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4.5 การวเิคราะห์ข้อมูลเพืÉอทดสอบสมมติฐาน   

สมมติฐานทีÉ  1 ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพและ

รายไดที้Éแตกต่างกนัส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปทีÉแตกต่างกนั 

สมมติฐานทีÉ 1.1  เพศทีÉแตกต่างกนัส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊ อผา้

แฟชัÉนสาํเร็จรูปทีÉแตกต่างกนั 

H0 :   เพศทีÉแตกต่างกนัส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสําเร็จรูป

ทีÉไมแ่ตกต่างกนั 

H1 :   เพศทีÉแตกต่างกนัส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสําเร็จรูป

ทีÉแตกต่างกนั 

 

ตารางทีÉ   4.27   การทดสอบความแตกต่างระหว่างปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ทีÉ มีเพศส่งผลต่อ  

พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสําเร็จรูป ดา้นความถีÉและค่าใชจ่้ายใน

การซืÊอสินคา้ 
 

พฤติกรรมของผู้บริโภค 
เพศ  

รวม ชาย หญิง 

ดา้นความถีÉในการซืÊอสินคา้ 

นอ้ยกว่า 1 ครัÊ งต่อเดือน 49 

(12.3) 

86 

(21.5) 

135 

(33.8) 

1 ครัÊ งต่อเดือน 26 

(6.5) 

52 

(13.0) 

78 

(19.5) 

2 ครัÊ งต่อเดือน 27 

(6.8) 

83 

(2.08) 

110 

(27.5) 

3 ครัÊ งต่อเดือน 10 

(2.5) 

54 

(13.5) 

64 

(16.0) 

มากกวา่ 3 ครัÊ งต่อเดือน 1 

(0.3) 

12 

(3.0) 

13 

(3.3) 

รวม 113 

(28.3) 

287 

(71.8) 

400 

(100.0) 

= 13.794 Asymp.Sig. = 0.008* 
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ตารางทีÉ   4.27   การทดสอบความแตกต่างระหว่างปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ทีÉ มีเพศส่งผลต่อ 

พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป ดา้นความถีÉและค่าใชจ่้ายใน

การซืÊอสินคา้ (ต่อ) 
 

พฤตกิรรมของผู้บริโภค 
เพศ 

 

รวม 
ชาย หญงิ 

ดา้นค่าใชจ้่ายในการซืÊอสินคา้    

นอ้ยกว่า 500 บาท                     0 

(0.0) 

16 

(4.0) 

16 

(4.0) 

501 - 1,500 บาท                             67 

(16.8) 

210 

(52.5) 

277 

(69.3) 

1,501-2,500 บาท 38 

(9.5) 

41 

(10.3) 

79 

(19.8) 

2,501 - 3,500 บาท                    7 

(1.8) 

16 

(4.0) 

23 

(5.8) 

มากกวา่ 3,500 บาทขึÊนไป 1 

(0.3) 

4 

(1.0) 

5 

(1.3) 

รวม 113 

(28.3) 

287 

(71.8) 

400 

(100.0) 

   = 21.136 Asymp.Sig = 0.000* 

*มีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05* 

จากตารางทีÉ 4.27 ผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งเพศทีÉแตกต่างกนัส่งผลต่อพฤติกรรม

ของผูบ้ริโภคในการซืÊ อเสืÊ อผ ้าแฟชัÉนสําเร็จรูปด้านความถีÉและค่าใช้จ่ายในการซืÊ อสินค้า ทําการ

ทดสอบโดยการใชส้ถิติ Chi-square test  เพืÉอทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีÉยของประชากร 2 กลุ่ม 

ผลการวิเคราะห์พบว่ามีค่า Asymp.Sig เท่ากบั 0.000 ซึÉ งนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ เพศทีÉแตกต่างกนั

ส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปดา้นความถีÉและค่าใชจ่้ายในการซืÊอ

สินคา้แตกต่างกนั 
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ต ารางทีÉ   4.28  ก ารท ด ส อ บ ค วา ม แ ต ก ต่ างระ ห ว่างปั จ จัยด้ าน ป ร ะ ช าก รศ า ส ต ร์ ทีÉ มี เพ ศ                     

ส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊ อเสืÊ อผ ้าแฟชัÉนสําเร็จรูป ด้านประเภท        

ดา้นวตัถุประสงค ์ดา้นวนัและช่วงเวลา และดา้นบุคคลทีÉมีส่วนในการตดัสินใจซืÊอ 

พฤติกรรมของผู้บริโภค เพศ X SD t df Sig. 
 

ดา้นประเภทของเสืÊอผา้ทีÉซืÊอรวม 
ชาย 

หญิง 

2.78 

3.03 

0.644 

0.656 

-3.458 

-3.485 

398 

234.587 

0.001* 

0.001* 

ดา้นวตัถุประสงคใ์นการซืÊอรวม 
ชาย 

หญิง 

4.11 

3.99 

0.605 

0.787 

1.333 

1.492 

398 

234.587 

0.183 

0.137 

ดา้นวนัและช่วงเวลาในการซืÊอรวม 
ชาย 

หญิง 

3.44 

3.50 

0.606 

0.570 

-0.947 

-0.922 

398 

234.587 

0.344 

0.358 

บุคคลทีÉมีส่วนในการตดัสินใจซืÊอรวม 
ชาย 

หญิง 

2.78 

2.67 

0.623 

0.741 

1.376 

1.484 

398 

234.587 

0.170 

0.139 

* มีนยัสาํคญัทางสถิตทิีÉระดบั 0.05  

จากตารางทีÉ 4.28 ผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งเพศทีÉแตกต่างกนัส่งผลต่อพฤติกรรม

ในการซืÊ อเสืÊ อผา้แฟชัÉนสําเร็จรูป ทาํการทดสอบโดยการใช้สถิติ Independent Samples   t-test  เพืÉอ

ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีÉยของประชากร 2 กลุ่ม ผลการวิเคราะห์พบวา่เพศทีÉแตกต่างกนัส่งผล

ส่งผลต่อพฤติกรรมในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสําเร็จรูปในดา้นประเภทของเสืÊอผา้ทีÉซืÊอแตกต่างกนัโดยมี

ค่า Sig. เท่ากับ 0.001 ซึÉ งน้อยกว่าระดับนัยสําคัญ 0.05 และพบว่าว่าเพศทีÉแตกต่างกนัส่งผลต่อต่อ

พฤติกรรมในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปในดา้นวตัถุประสงค์ วนัและช่วงเวลาและบุคคลทีÉมีส่วนใน

การตดัสินใจซืÊอไม่แตกต่างกนั เนืÉองจากมีค่า Sig. มากกวา่ระดบันยัสาํคญั 0.05 
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ตารางทีÉ   4.29   การทดสอบความแตกต่างระหว่างปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ทีÉ มีเพศส่งผลต่อ

พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปในภาพรวม 

พฤติกรรมของผู้บริโภค เพศ X SD t df Sig. 

พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในภาพรวม 
ชาย 

หญิง 

2.93 

2.99 

0.467 

0.501 

-1.005 

 

398 

234.587 

0.315 

 

จากตารางทีÉ 4.29 ผลการวิเคราะห์พบว่าเพศทีÉแตกต่างกนัส่งผลส่งผลต่อพฤติกรรมในการ

ซืÊ อเสืÊ อผา้แฟชัÉนสําเร็จรูปในภาพรวมไม่แตกต่างกนั โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.315 ซึÉ งมากกว่าระดับ

นยัสาํคญั 0.05 ยอมรับสมมติฐาน H0 ปฏิเสธสมมติฐาน H1 สรุปไดว่้า เพศทีÉแตกต่างกนัส่งผลต่อต่อ

พฤติกรรมในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 

สมมติฐานทีÉ 1.2  อายุทีÉแตกต่างกนัส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊ อผา้

แฟชัÉนสาํเร็จรูป ทีÉแตกต่างกนั 

H0 :  อายทีุÉแตกต่างกนัส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสําเร็จรูป

ทีÉไมแ่ตกต่างกนั 

H1
 :  อายุทีÉแตกต่างกนัส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป

ทีÉแตกต่างกนั 
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ตารางทีÉ   4.30  การทดสอบความแตกต่างระหว่างปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ทีÉ มีอายุส่งผลต่อ

พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสําเร็จรูป ดา้นความถีÉและค่าใชจ่้ายใน

การซืÊอสินคา้ 
 

พฤตกิรรมของผู้บริโภค 
อายุ  

รวม 
ตํÉากว่า 20 ปี 21-30 ปี 31-40 ปี มากกว่า 40 ปี  

ดา้นความถีÉในการซืÊอสินคา้ 

นอ้ยกว่า 1 ครัÊ งต่อเดือน 9 

(2.3) 

19 

(4.8) 

62 

(15.5) 

45 

(11.3) 

135 

(33.8) 

1 ครัÊ งต่อเดือน 11 

(2.8) 

49 

(12.3) 

18 

(4.5) 

0 

(0.0) 

78 

(19.5) 

2 ครัÊ งต่อเดือน 25 

(6.3) 

54 

(13.5) 

28 

(7.0) 

3 

(0.8) 

110 

(27.5) 

3 ครัÊ งต่อเดือน 2 

(0.5) 

45 

(11.3) 

16 

(4.0) 

1 

(0.3) 

64 

(16.0) 

มากกวา่ 3 ครัÊ งต่อเดือน 0 

(0.0) 

13 

(3.3) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

13 

(3.3) 

รวม 47 

(11.8) 

180 

(45.0) 

124 

(31.0) 

49 

(12.3) 

400 

(100.0) 

     = 164.044 Asymp.Sig = 0.000* 
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ตารางทีÉ   4.30 การทดสอบความแตกต่างระหว่างปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ทีÉ มีอายุส่งผลต่อ 

พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสําเร็จรูป ดา้นความถีÉและค่าใชจ่้ายใน

การซืÊอสินคา้ (ต่อ) 
 

พฤตกิรรมของผู้บริโภค 
อายุ  

รวม 
ตํÉากว่า 20 ปี 21-30 ปี 31-40 ปี มากกว่า 40 ปี  

ดา้นค่าใชจ้่ายในการซืÊอสินคา้ 

นอ้ยกว่า 500 บาท                    1 

(0.3) 

13 

(3.3) 

2 

(0.5) 

0 

(0.0) 

16 

(4.0) 

501 - 1,500 บาท                    44 

(11.0) 

115 

(28.8) 

91 

(22.8) 

27 

(6.8) 

277 

(69.3) 

1,501-2,500 บาท 2 

(0.5) 

41 

(10.3) 

27 

(6.8) 

9 

(2.3) 

79 

(19.8) 

2,501 - 3,500 บาท                 0 

(0.0) 

11 

(2.8) 

3 

(0.8) 

9 

(2.3) 

23 

(5.8) 

มากกวา่ 3,500 บาทขึÊนไป 0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

1 

(0.3) 

4 

(1.0) 

5 

(1.3) 

รวม 47 

(11.8) 

180 

(45.0) 

124 

(31.0) 

49 

(12.3) 

400 

(100.0) 

     = 62.633 Asymp.Sig = 0.000* 

*มีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05* 

จากตารางทีÉ 4.30 ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างผูบ้ริโภคทีÉมีอายุทีÉแตกต่างกนัส่งผล

ต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสําเร็จรูปดา้นความถีÉและค่าใชจ่้ายในการซืÊอสินคา้ 

ทาํการทดสอบโดยการใช้สถิติ Chi-square test  เพืÉอทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีÉยของประชากร 

ผลการวิเคราะห์พบว่ามคี่า Asymp.Sig เท่ากบั 0.000 ซึÉงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความว่าอายทีุÉแตกต่างกนั

ส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปดา้นความถีÉและค่าใชจ่้ายในการซืÊอ

สินคา้แตกต่างกนั 
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ตารางทีÉ  4.31  การทดสอบความแตกต่างระหว่างปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ทีÉ มีอายุส่งผลต่อ

พ ฤ ติ ก ร ร ม ข อ งผู ้บ ริ โ ภ ค ใ น ก า รซืÊ อ เสืÊ อ ผ้า แ ฟ ชัÉน สํ า เร็ จ รูป  ด้า น ป ร ะ เภ ท                      

ดา้นวตัถุประสงค ์ดา้นวนัและช่วงเวลา และดา้นบุคคลทีÉมีส่วนในการตดัสินใจซืÊอ 

* มีนยัสาํคญัทางสถิตทิีÉระดบั 0.05  

จากตารางทีÉ 4.31 ผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งอายทีุÉแตกต่างกนัส่งผลต่อพฤติกรรม

ของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสําเร็จรูป ทาํการทดสอบโดยการใช้สถิติ One-way ANOVA เพืÉอ

ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีÉยของประชากรมากกวา่ 2 กลุ่ม ผลการวิเคราะห์ เมืÉอพิจารณาเป็นราย

ด้าน พบว่าผลของพฤติกรรมของผู ้บริโภคในด้านประเภทของสินค้า ด้านวตัถุประสงค์ ด้านวนั

ช่วงเวลาในการซืÊอ และบุคคลทีÉมีส่วนในการตดัสินใจซืÊอผลการทดสอบมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึÉ ง

น้อยกว่าระดับนัยสําคัญ 0.05 หมายความว่า  ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุทีÉ แตกต่างกันส่งผลให้

พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสําเร็จรูปแตกต่างกนั 

 

 

พฤติกรรมของผู้บริโภค 
ความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ดา้นประเภทของเสืÊอผา้ทีÉซืÊอรวม 

ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

23.565 

151.173 

174.738 

3 

396 

399 

7.855 

0.382 
20.576 

 

0.000* 

 

ดา้นวตัถุประสงคใ์นการซืÊอรวม 

ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

16.281 

203.041 

219.323 

3 

396 

399 

5.427 

0.513 
10.585 

 

0.000* 

 

ดา้นวนัและช่วงเวลาในการซืÊอรวม 

ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

27.394 

106.990 

134.384 

3 

396 

399 

9.131 

0.270 
33.797 

 

0.000* 

 

บุคคลทีÉมีส่วนในการตดัสินใจซืÊอรวม 

ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

29.636 

172.060 

201.696 

3 

396 

399 

9.879 

0.434 
22.736 

 

0.000* 
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ตารางทีÉ 4.32 การทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ทีÉมีอายสุ่งผลต่อพฤติกรรม

ของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปในภาพรวม 

* มีนยัสาํคญัทางสถิตทิีÉระดบั 0.05  

จากตารางทีÉ 4.32 ผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งอายทีุÉแตกต่างกนัส่งผลต่อพฤติกรรม

ของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสําเร็จรูป พบว่าผลของพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในทุก ๆ ด้าน     

(ดา้นความถีÉในการซืÊอ ดา้นค่าใชจ่้าย ดา้นประเภทของสินคา้ ดา้นวตัถุประสงค์ ดา้นวนัช่วงเวลาใน

การซืÊอ และบุคคลทีÉมีส่วนในการตดัสินใจซืÊอ) ผลการทดสอบ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึÉ งน้อยกว่า

ระดบันยัสําคญั 0.05 ปฏิเสธสมมติฐาน H0 ยอมรับสมมติฐาน H1จึงสรุปไดว้่า อายุทีÉแตกต่างกนัส่งผล

ต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปทีÉแตกต่างกนั 

สมมติฐานทีÉ 1.3  ระดบัการศึกษาทีÉแตกต่างกนัส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการ

ซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปแตกต่างกนั  

H0 :  ระดับการศึกษาทีÉแตกต่างกันส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊ อผา้

แฟชัÉนสาํเร็จรูปทีÉไม่แตกต่างกนั  

H1 :  ระดับการศึกษาทีÉแตกต่างกันส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊ อผา้

แฟชัÉนสาํเร็จรูปทีÉแตกต่างกนั 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

พฤติกรรมของผู้บริโภค ความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในภาพรวม 

ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

21.088 

75.511 

96.599 

3 

396 

399 

7.029 36.863 

 

0.000* 
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ตารางทีÉ  4.33  การทดสอบความแตกต่างระหว่างปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ทีÉมีระดับการศึกษาทีÉ

แตกต่างกันส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊ อเสืÊ อผา้แฟชัÉนสําเร็จรูปด้าน

ความถีÉและค่าใชจ่้ายในการซืÊอสินคา้ 
 

พฤตกิรรมของผู้บริโภค 
ระดับการศึกษา  

รวม 
ตํÉากว่าปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกว่าปริญญาตรี 

ดา้นความถีÉในการซืÊอสินคา้ 

นอ้ยกว่า 1 ครัÊ งต่อเดือน 10 

(2.5) 

106 

(26.5) 

19 

(4.8) 

135 

(33.8) 

1 ครัÊ งต่อเดือน 8 

(2.0) 

57 

(14.3) 

13 

(3.3) 

78 

(19.5) 

2 ครัÊ งต่อเดือน 18 

(4.5) 

67 

(16.8) 

25 

(6.3) 

110 

(27.5) 

3 ครัÊ งต่อเดือน 2 

(0.5) 

53 

(13.3) 

9 

(2.3) 

64 

(16.0) 

มากกวา่ 3 ครัÊ งต่อเดือน 0 

(0.0) 

12 

(3.0) 

1 

(0.3) 

13 

(3.3) 

รวม 38 

(9.5) 

295 

(73.8) 

67 

(16.8) 

400 

(100.0) 

     = 18.134 Asymp.Sig = 0.020* 

* มีนยัสาํคญัทางสถิตทิีÉระดบั 0.05  
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ตารางทีÉ  4.33 การทดสอบความแตกต่างระหว่างปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ทีÉมีระดับการศึกษาทีÉ

แตกต่างกันส่งผลต่อพฤติกรรมของผู ้บริโภคในการซืÊ อ เสืÊ อผ้าแฟชัÉนสําเร็จรูป         

ดา้นความถีÉและค่าใชจ่้ายในการซืÊอสินคา้ (ต่อ) 
 

พฤตกิรรมของผู้บริโภค 
ระดับการศึกษา 

 

รวม 
ตํÉากว่าปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกว่าปริญญาตรี 

ดา้นค่าใชจ้่ายในการซืÊอสินคา้ 

นอ้ยกว่า 500 บาท                    1 

(0.3) 

13 

(3.3) 

2 

(0.5) 

16 

(4.0) 

501 - 1,500 บาท                    32 

(8.0) 

196 

(49.0) 

49 

(12.3) 

227 

(69.3) 

1,501-2,500 บาท 5 

(1.3) 

65 

(16.3) 

9 

(23) 

79 

(19.8) 

2,501 - 3,500 บาท                 0 

(0.0) 

18 

(4.5) 

5 

(1.3) 

23 

(5.8) 

มากกวา่ 3,500 บาทขึÊนไป 0 

(0.0) 

3 

(0.8) 

2 

(0.5) 

5 

(1.3) 

รวม 38 

(9.5) 

295 

(73.8) 

67 

(16.8) 

400 

(100.0) 

   = 9.959 Asymp.Sig = 0.268 

*มีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05* 

จากตารางทีÉ4.33 ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างผูบ้ริโภคทีÉมีอายทีุÉแตกต่างกนัส่งผล

ต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสําเร็จรูปดา้นความถีÉและค่าใชจ่้ายในการซืÊอสินคา้ 

ทาํการทดสอบโดยการใช้สถิติ Chi-square test  เพืÉอทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีÉยของประชากร 

ผลการวิเคราะห์พบว่าด้านความถีÉในการซืÊอสินค้ามีค่า Asymp.Sig เท่ากับ 0.020 ซึÉ งน้อยกว่าระดบั

นยัสาํคญัทางสถิติ 0.05  ดา้นค่าใชจ่้ายในการซืÊอสินคา้ไดค่้า Asymp.Sig เท่ากบั 0.268 สรุปไดว้า่อายทีุÉ

แตกต่างกนัส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสําเร็จรูปดา้นความถีÉในการซืÊอ

สินค้าแตกต่างกัน แต่อายุทีÉแตกต่างกันส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊ อผา้แฟชัÉน

สาํเร็จรูปดา้นค่าใชจ้่ายในการซืÊอสินคา้ไมแ่ตกต่างกนั 
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ตารางทีÉ  4.34  การทดสอบความแตกต่างระหว่างปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ทีÉมีระดับการศึกษาทีÉ

แตกต่างกนัส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป 

พฤตกิรรมของผู้บริโภค 
ความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ดา้นประเภทของสินคา้ทีÉซืÊอรวม 

ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

4.794 

169.944 

174.738 

2 

397 

399 

2.397 

0.428 
5.599 0.004* 

ดา้นวตัถุประสงคใ์นการซืÊอรวม 

ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

0.075 

219.247 

219.323 

2 

397 

399 

0.038 

0.552 
0.068 0.934 

ดา้นวนัและช่วงเวลาในการซืÊอรวม 

ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

5.216 

129.168 

134.384 

2 

397 

399 

2.608 

0.325 
8.016 0.000* 

บุคคลทีÉมีส่วนในการตดัสินใจซืÊอ

รวม 

ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

0.511 

201.185 

201.696 

2 

397 

399 

0.255 

0.507 
0.504 0.605 

* มีนยัสาํคญัทางสถิตทิีÉระดบั 0.05 

จากตารางทีÉ 4.34 ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างระดบัการศึกษาทีÉแตกต่างส่งผลต่อ

ส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป ทาํการทดสอบโดยการใชส้ถิติ One-

way ANOVA เพืÉอทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีÉยของประชากรมากกว่า 2 กลุ่ม ผลการวิเคราะห์

เมืÉอพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ดา้นประเภทของสินค้า ผลการทดสอบ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.004 ซึÉ ง

นอ้ยกว่าระดบันัยสําคญั 0.05 และ ดา้นวนัและช่วงเวลาในการซืÊอ ผลการทดสอบ มีค่า Sig. เท่ากับ 

0.000 จึงสรุปไดว้่า ระดบัการศึกษาทีÉแตกต่างกนัส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊ อผา้

แฟชัÉนสําเร็จรูปด้านประเภทของสินค้าและด้านวนัและช่วงเวลาในการซืÊ อทีÉแตกต่างกัน ด้าน

วตัถุประสงค์ในการซืÊ อ ผลการทดสอบ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.934 และด้านบุคคลทีÉ มีส่วนในการ

ตัดสินใจซืÊ อ ผลการทดสอบ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.605 ซึÉ งมากกว่าระดับนัยสําคัญ 0.05 จึงสรุปได้ว่า 

ระดบัการศึกษาทีÉแตกต่างกันส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสําเร็จรูปดา้น

วตัถุประสงคแ์ละดา้นบุคคลทีÉมีส่วนในการตดัสินใจซืÊอทีÉไม่แตกต่างกนั  
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ตารางทีÉ  4.35  การทดสอบความแตกต่างระหว่างปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ทีÉมีระดับการศึกษาทีÉ

แตกต่างกันส่งผลต่อพฤติกรรมของผู ้บริโภคในการซืÊ อเสืÊ อผ ้าแฟชัÉนสําเร็จรูปใน

ภาพรวม 

พฤตกิรรมของผู้บริโภค 
ความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในภาพรวม 

ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

0.013 

96.585 

96.585 

2 

397 

397 

0.007 

0.243 
0.028 0.973 

จากตางรางทีÉ 4.35 ผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งระดบัการศึกษาทีÉแตกต่างกนัส่งผล

ต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสําเร็จรูป พบวา่ระดบัการศึกษาทีÉแตกต่างกนัส่งผล

ต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปในภาพรวมไมแ่ตกต่างกนั ผลการทดสอบ 

มีค่า Sig. เท่ากบั0.975 ซึÉ งมากกว่าระดับนยัสําคญั 0.05  ยอมรับสมมติฐาน H0 ปฏิเสธสมมติฐาน H1 

สรุปได้ว่า ระดับการศึกษาทีÉแตกต่างกันส่งผลต่อพฤติกรรมของผู ้บริโภคในการซืÊอเสืÊ อผา้แฟชัÉน

สาํเร็จรูปไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนัยสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 

สมมติฐานทีÉ 1.4 อาชีพทีÉแตกต่างกนัส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้

แฟชัÉนสาํเร็จรูปแตกต่างกนั  

H0 :  อาชีพทีÉแตกต่างกันส่งผลต่อพฤติกรรมของผู ้บริโภคในการซืÊ อเสืÊ อผ้าแฟชัÉน

สาํเร็จรูปทีÉไม่แตกต่างกนั  

H1 :  อาชีพทีÉแตกต่างกันส่งผลต่อพฤติกรรมของผู ้บริโภคในการซืÊ อเสืÊ อผ้าแฟชัÉน

สาํเร็จรูปทีÉแตกต่างกนั 
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ตารางทีÉ  4.36  การทดสอบความแตกต่างระหว่างปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ทีÉมีอาชีพทีÉแตกต่างกัน

ส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊ อเสืÊ อผา้แฟชัÉนสําเร็จรูปด้านความถีÉและ

ค่าใชจ้่ายในการซืÊอสินคา้ 

พฤตกิรรมของ

ผู้บริโภค 

อาชีพ  

รวม 
นกัเรียน 

นกัศึกษา 

รับ

ราชการ 

พนักงาน 

รัฐวสิาหกจิ 

พนักงาน 

บ.เอกชน 

ธุรกจิ

ส่วนตวั 

พ่อบ้าน

แม่บ้าน 

อืÉน ๆ 

ดา้นความถีÉในการซืÊอสินคา้ 

นอ้ยกว่า 1 ครัÊ งต่อ

เดือน 

15 

(3.8) 

12 

(3.0) 

15 

(3.8) 

42 

(10.5) 

13 

(3.3) 

17 

(4.3) 

21 

(5.3) 

135 

(33.8) 

1 ครัÊ งต่อเดือน 26 

(6.5) 

11 

(2.8) 

8 

(2.0) 

26 

(6.5) 

3 

(0.8) 

0 

(0.0) 

4 

(1.0) 

78 

(19.5) 

2 ครัÊ งต่อเดือน 44 

(11.0) 

1 

(0.3) 

16 

(4.0) 

24 

(6.0) 

22 

(5.5) 

0 

(0.0) 

3 

(0.8) 

110 

(27.5) 

3 ครัÊ งต่อเดือน 10 

(2.5) 

5 

(1.3) 

8 

(2.0) 

24 

(6.0) 

11 

(2.8) 

1 

(0.3) 

5 

(1.3) 

64 

(16.0) 

มากกวา่ 3 ครัÊ งต่อ

เดือน 

5 

(1.3) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

7 

(1.8) 

1 

(0.3) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

13 

(3.3) 

รวม 100 

(25.0) 

29 

(7.3) 

47 

(11.8) 

123 

(30.8) 

18 

(4.5) 

18 

(4.5) 

33 

(8.3) 

400 

(100.0) 

      = 103.622 Asymp.Sig = 0.000* 
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ตารางทีÉ  4.36  การทดสอบความแตกต่างระหว่างปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ทีÉมีอาชีพทีÉแตกต่างกนั

ส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊ อเสืÊ อผา้แฟชัÉนสําเร็จรูปด้านความถีÉและ

ค่าใชจ้่ายในการซืÊอสินคา้ (ต่อ) 

พฤตกิรรมของ

ผู้บริโภค 

อาชีพ 
 

รวม 
นกัเรียน 

นกัศึกษา 

รับ

ราชการ 

พนักงาน 

รัฐวสิาหกจิ 

พนักงาน 

บ.เอกชน 

ธุรกจิ

ส่วนตวั 

พ่อบ้าน-

แม่บ้าน 

อืÉน ๆ 

ดา้นค่าใชจ้่ายในการซืÊอสินคา้ 

นอ้ยกว่า 500 บาท              7 

(1.8) 

3 

(0.8) 

0 

(0.0) 

4 

(1.0) 

2 

(0.5) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

16 

(4.0) 

501 - 1,500 บาท        84 

(21.0) 

26 

(3.5) 

22 

(5.5) 

83 

(20.8) 

28 

(7.0) 

13 

(3.3) 

21 

(5.3) 

277 

(69.3) 

1,501-2,500 บาท 9 

(2.3) 

0 

(0.0) 

17 

(4.3) 

31 

(7.8) 

7 

(1.8) 

4 

(1.0) 

11 

(2.8) 

79 

(19.8) 

2,501 - 3,500 

บาท                    

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

5 

(1.3) 

3 

(0.8) 

13 

(3.3) 

1 

(0.3) 

1 

(0.3) 

23 

(5.8) 

มากกวา่ 3,500 

บาทขึÊนไป 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

3 

(0.8) 

2 

(0.5) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

5 

(1.3) 

รวม 100 

(25.0) 

29 

(7.3) 

47 

(11.8) 

123 

(30.8) 

50 

(12.5) 

18 

(4.5) 

33 

(8.3) 

400 

(100.0) 

     = 103.603 Asymp.Sig = 0.000* 

จากตารางทีÉ 4.36 ผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งผูบ้ริโภคทีÉมีอายุทีÉแตกต่างกนัส่งผล

ต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปดา้นความถีÉและค่าใชจ่้ายในการซืÊอสินคา้ 

ทาํการทดสอบโดยการใชส้ถิติ Chi-square test  เพืÉอทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีÉยของประชากร 

ผลการวิเคราะห์พบวา่ดา้นความถีÉและดา้นค่าใชจ่้ายในการซืÊอสินคา้มีค่า Asymp.Sig เท่ากบั 0.000 ซึÉง

นอ้ยกว่าระดบันัยสาํคญัทางสถิติ 0.05  สรุปไดว้า่อาชีพทีÉแตกต่างกนัส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภค

ในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปดา้นความถีÉและดา้นค่าใชจ่้ายในการซืÊอสินคา้แตกต่างกนั 
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ตารางทีÉ  4.37  การทดสอบความแตกต่างระหว่างปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ทีÉมีอาชีพทีÉแตกต่างกัน

ส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป 

พฤติกรรมของผู้บริโภค 
ความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ดา้นประเภทของสินคา้ทีÉซืÊอรวม 

ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

2.046 

172.692 

174.738 

6 

393 

399 

0.341 

0.439 
0.776 0.589 

ดา้นวตัถุประสงคใ์นการซืÊอรวม 

ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

10.640 

208.683 

219.323 

6 

393 

399 

1.773 

0.531 
3.340 0.003* 

ดา้นวนัและช่วงเวลาในการซืÊอรวม 

ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

16.604 

117.780 

134.384 

6 

393 

399 

2.767 

0.300 
9.234 0.000* 

บุคคลทีÉมีส่วนในการตดัสินใจซืÊอรวม 

ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

27.010 

174.686 

201.696 

6 

393 

399 

4.502 

0.444 

10.12

8 
0.000* 

* มีนยัสาํคญัทางสถิตทิีÉระดบั 0.05 

จากตารางทีÉ  4.37 ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างอาชีพทีÉแตกต่างกันส่งผลต่อ

พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊ อผา้แฟชัÉนสําเร็จรูป ทาํการทดสอบโดยการใช้สถิติ One-way 

ANOVA เพืÉอทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีÉยของประชากรมากกวา่ 2 กลุ่ม ผลการวเิคราะห์ 

เมืÉอพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นประเภทของสินคา้ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.589 ซึÉ งมากกว่า

ระดับนัยสําคัญ 0.05 จึงสรุปได้ว่าอาชีพทีÉแตกต่างกันส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอ

เสืÊอผา้แฟชัÉนสําเร็จรูปดา้นประเภทของสินคา้ไม่แตกต่างกนั ส่วนดา้นอืÉน ๆ คือ ดา้นวตัถุประสงค์ใน

การซืÊอ  มีค่า Sig. เท่ากบั 0.003 ดา้นวนัและช่วงเวลาในการซืÊอ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 และดา้นบุคคล

ทีÉมีส่วนในการตัดสินใจซืÊอ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึÉ งน้อยกว่าระดับนัยสําคัญ 0.05 จึงสรุปได้ว่า

อ าชี พ ทีÉ แ ต ก ต่ างกัน ส่ งผ ล ต่ อ พ ฤ ติ ก รรม ข อ งผู ้บ ริโภ ค ใน ก ารซืÊ อ เสืÊ อ ผ ้าแ ฟ ชัÉนสํ าเร็ จรูป                      

ดา้นวตัถุประสงค์ในการซืÊอ  ดา้นวนัและช่วงเวลาในการซืÊอ และดา้นบุคคลทีÉมีส่วนในการตดัสินใจ

ซืÊอทีÉแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05   
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ตารางทีÉ  4.38  การทดสอบความแตกต่างระหว่างปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ทีÉมีอาชีพทีÉแตกต่างกัน

ส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปในภาพรวม 

พฤตกิรรมของผู้บริโภค ความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในภาพรวม 

ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

8.140 

88.459 

96.599 

6 

393 

399 

1.357 

0.225  

 

6.027 

 

 

0.000* 

 

* มีนยัสาํคญัทางสถิตทิีÉระดบั 0.05 

จากตารางทีÉ  4.38 ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างอาชีพทีÉแตกต่างกันส่งผลต่อ

พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสําเร็จรูป พบวา่ชีพทีÉแตกต่างกนัส่งผลต่อพฤติกรรม

ของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปในภาพรวมแตกต่างกนั ผลการทดสอบ มีค่า Sig. เท่ากบั

0.000 ซึÉงนอ้ยกว่าระดบันยัสาํคญั 0.05  ปฏิเสธสมมติฐาน H0 ยอมรับสมมติฐาน H1 สรุปไดว้่า อาชีพทีÉ

แตกต่างกันส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊ อเสืÊ อผา้แฟชัÉนสําเร็จรูปแตกต่างกันอย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 

สมมติฐานทีÉ 1.4  รายไดต้่อเดือนทีÉแตกต่างกันต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอ

เสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปทีÉแตกต่างกนั  

H0 :  รายได้ทีÉ แตกต่างกันส่งผลต่อพฤติกรรมของผู ้บริโภคในการซืÊ อเสืÊ อผ ้าแฟชัÉน

สาํเร็จรูปทีÉไม่แตกต่างกนั  

H1 :  รายได้ทีÉ แตกต่างกันส่งผลต่อพฤติกรรมของผู ้บริโภคในการซืÊ อเสืÊ อผ ้าแฟชัÉน

สาํเร็จรูปทีÉแตกต่างกนั 
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ตารางทีÉ  4.39  การทดสอบความแตกต่างระหว่างปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ทีÉมีรายได้ต่อเดือนทีÉ 

แตกต่างกันส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊ อเสืÊ อผา้แฟชัÉนสําเร็จรูปด้าน 

ความถีÉและค่าใชจ่้ายในการซืÊอสินคา้ 
 

พฤตกิรรมของ

ผู้บริโภค 

รายได้ต่อเดือน  

รวม ตํÉากว่า

15,000 บาท 

15,001- 

20,000 บาท 

20,001- 

25,000 บาท 

25,001- 

30,000 บาท 

30,001 

บาทขึÊนไป 

ความถีÉในการซืÊอสินคา้ 

นอ้ยกว่า 1 ครัÊ ง 

ต่อเดือน 

21 

(5.3) 

19 

(4.8) 

45 

(11.3) 

33 

(8.3) 

17 

(4.3) 

135 

(33.8) 

1 ครัÊ งต่อเดือน 25 

(6.3) 

32 

(8.0) 

15 

(3.8) 

6 

(1.5) 

0 

(0.0) 

78 

(19.5) 

2 ครัÊ งต่อเดือน 35 

(8.8) 

34 

(8.5) 

10 

(2.5) 

15 

(3.8) 

16 

(4.0) 

110 

(27.5) 

3 ครัÊ งต่อเดือน 10 

(2.5) 

20 

(5.0) 

21 

(5.3) 

13 

(3.3) 

0 

(0.0) 

64 

(16.0) 

มากกวา่ 3 ครัÊ ง 

ต่อเดือน 

1 

(0.3) 

11 

(2.8) 

1 

(0.3) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

13 

(3.3) 

รวม 92 

(23.0) 

116 

(29.0) 

92 

(23.0) 

67 

(16.8) 

33 

(8.3) 

400 

(100.0) 

     = 94.019 Asymp.Sig = 0.000* 
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ตารางทีÉ  4.39 การทดสอบความแตกต่างระหว่างปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ทีÉมีรายได้ต่อเดือนทีÉ     

แตกต่างกันส่งผลต่อพฤติกรรมของผู ้บริโภคในการซืÊ อ เสืÊ อผ้าแฟชัÉนสําเร็จรูป         

ดา้นความถีÉ และค่าใชจ่้ายในการซืÊอสินคา้ (ต่อ) 
 

พฤตกิรรมของ

ผู้บริโภค 

รายได้ต่อเดือน  

รวม ตํÉากว่า

15,000บาท 

15,001 - 

20,000บาท 

20,001 - 

25,000บาท 

25001 - 

30,000บาท 

30,001 

บาทขึÊนไป 

คา่ใชจ่้ายในการซืÊอสินคา้ 

นอ้ยกว่า 500 บาท                6 

(1.5) 

6 

(1.5) 

4 

(1.0) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

16 

(4.0) 

501 - 1,500 บาท            77 

(19.3) 

78 

(19.5) 

59 

(14.8) 

45 

(11.3) 

18 

(4.5) 

277 

(69.3) 

1,501-2,500 บาท 9 

(2.3) 

25 

(6.3) 

20 

(5.0) 

17 

(4.3) 

8 

(2.0) 

79 

(19.8) 

2,501 - 3,500 บาท         0 

(0.0) 

7 

(1.8) 

7 

(1.8) 

4 

(1.0) 

5 

(1.3) 

23 

(5.8) 

มากกวา่ 3,500 บาท

ขึÊนไป 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

2 

(0.5) 

1 

(0.3) 

2 

(0.5) 

5 

(1.3) 

รวม 92 

(23.0) 

116 

(29.0) 

92 

(23.0) 

67 

(16.8) 

33 

(8.3) 

400 

(100.0) 

     = 36.869 Asymp.Sig = 0.002* 

* มีนยัสาํคญัทางสถิตทิีÉระดบั 0.05 

จากตารางทีÉ 4.39   ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างผูบ้ริโภคทีÉมีรายไดที้Éแตกต่างกนั

ส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปดา้นความถีÉและค่าใชจ่้ายในการซืÊอ

สินค้า ทําการทดสอบโดยการใช้สถิติ Chi-square test  เพืÉอทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีÉยของ

ประชากร ผลการวิเคราะห์พบวา่ดา้นความถีÉและดา้นค่าใชจ่้ายในการซืÊอสินคา้มีค่า Asymp.Sig เท่ากบั 

0.000 และ 0.002 ตามลาํดบั ซึÉ งนอ้ยกว่าระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05  สรุปไดว้่ารายไดที้Éแตกต่างกนั

ส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปดา้นความถีÉและดา้นค่าใชจ่้ายในการ

ซืÊอสินคา้แตกต่างกนั 
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ตารางทีÉ  4.40  การทดสอบความแตกต่างระหว่างปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ทีÉมีรายได้ต่อเดือนทีÉ

แตกต่างกนัส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป 

พฤตกิรรมของผู้บริโภค ความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ดา้นประเภทของสินคา้ทีÉซืÊอรวม 

ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

16.500 

158.238 

174.738 

4 

395 

399 

4.125 

0.401 
10.297 0.000* 

ดา้นวตัถุประสงคใ์นการซืÊอรวม 

ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

11.267 

208.055 

219.323 

4 

395 

399 

2.817 

0.527 
5.348 0.000* 

ดา้นวนัและช่วงเวลาในการซืÊอรวม 

ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

20.108 

114.276 

134.384 

4 

395 

399 

5.027 

0.289 
17.376 0.000* 

บุคคลทีÉมีส่วนในการตดัสินใจซืÊอ

รวม 

ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

12.124 

189.572 

201.696 

4 

395 

399 

3.031 

0.480 
6.316 0.000* 

* มีนยัสาํคญัทางสถิตทิีÉระดบั 0.05 

จากตารางทีÉ 4.40 ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างรายไดต่้อเดือนทีÉแตกต่างกนัส่งผล

ต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสําเร็จรูป ทาํการทดสอบโดยการใช้สถิติ One-way 

ANOVA เพืÉอทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีÉยของประชากรมากกว่า 2 กลุ่ม เมืÉอพิจารณาเป็นราย

ด้าน พบว่าผลของพฤติกรรมของผู ้บริโภคในด้านประเภทของสินค้า ด้านวตัถุประสงค์ ด้านวนั

ช่วงเวลาในการซืÊอ และบุคคลทีÉมีส่วนในการตดัสินใจซืÊอ ผลการทดสอบ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึÉ ง

นอ้ยกว่าระดบันยัสาํคญั 0.05 สรุปไดว้่า รายไดต่้อเดือนทีÉแตกต่างกนัส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภค

ในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสําเร็จรูป ดา้นประเภทของสินคา้ ดา้นวตัถุประสงค ์ดา้นวนัช่วงเวลาในการซืÊอ 

และบุคคลทีÉมีส่วนในการตดัสินใจซืÊอแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05   
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ตารางทีÉ  4.41  การทดสอบความแตกต่างระหว่างปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ทีÉมีรายได้ต่อเดือนทีÉ

แตกต่างกนัส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป 

พฤตกิรรมของผู้บริโภค ความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในภาพรวม 

ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

7.267 

89.332 

96.599 

4 

395 

399 

1.817 

0.226 

 

8.033 

 

 

0.000* 

 

* มีนยัสาํคญัทางสถิตทิีÉระดบั 0.05 

จากตารางทีÉ 4.41 ผลการวิเคราะห์พบว่ารายไดต้่อเดือนทีÉแตกต่างกนัส่งผลต่อพฤติกรรม

ของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสําเร็จรูปในภาพรวมแตกต่างกนั โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึÉ ง

มากเท่ากับระดับนัยสําคัญ 0.05 สรุปได้ว่า รายได้ต่อเดือนทีÉแตกต่างกันส่งผลต่อพฤติกรรมของ

ผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปทีÉแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 

สมมติฐานทีÉ  2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ทีÉมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคใน

การซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป 

H0 :  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดไม่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊ อ

เสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป 

H1 :  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊ อ

เสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป 

สมมติฐานทีÉ  2.1  ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ทีÉมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของ

ผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปดา้นประเภทของเสืÊอผา้ทีÉซืÊอ 

การวิเคราะห์ความสัมพ ันธ์ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ประกอบด้วย  7 

ด ้าน  คือ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจาํหน่าย ด้านการส่งเสริมทางการตลาด ด้าน

บุคคลหรือพนักงาน ด้านลักษณะทางกายภาพและด้านกระบวนการทีÉมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของ

ผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสําเร็จรูปทาํการทดสอบโดยใชค้่าสถิติ  Multiple Linear Regression 

และการเลือกตวัแปรโดยวิธีเพิÉมตวัแปรอิสระแบบขัÊนตอน (Stepwise Regression) ดงันีÊ  
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ตารางทีÉ  4.42  แสดงค่าความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ทีÉมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม

ของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปดา้นประเภทของเสืÊอผา้ทีÉซืÊอ 

 

ตัวแปรทาํนาย r r square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

ดา้นประเภทของเสืÊอผา้ 0.607 0.607 0.357 0.53081 

จากตารางทีÉ  4.42  ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ทีÉมี

อิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊ อเสืÊ อผา้แฟชัÉนสําเร็จรูป พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาด มีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภค ดา้นประเภทของเสืÊอผา้ทีÉซืÊอโดยมีค่า

สัมประสิทธิÍ สหสัมพันธ์พหุคูณ เท่ากับ  0.607 และสามารถทาํนายค่าสมการของการวิเคราะห์ได้

เท่ากบัร้อยละ 35.7 
 

ตารางทีÉ  4.43  แสดงค่าสัมประสิทธิÍ สหสัมพันธ์พหุคูณของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ทีÉมี

อิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปดา้นประเภทของ

เสืÊอผา้ทีÉซืÊอ 

 

ตัวแปรทาํนาย 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

 B Std. Error Beta   

(ค่าคงทีÉ) 

ดา้นผลิตภณัฑ ์(X1) 

ดา้นราคา (X2)    

ดา้นช่องทางการจาํหน่าย (X3) 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (X6) 

-0.964 

0.309 

0.149 

0.301 

0.214 

0.324 

0.067 

0.055 

0.060 

0.06 

 

0.250 

0.153 

0.255 

0.167 

-2.976 

4.608 

2.691 

5.033 

3.538 

0.003* 

0.000* 

0.007* 

0.000* 

0.000* 

* มีนยัสาํคญัทางสถิตทิีÉระดบั 0.05 

จากตารางทีÉ  4.43 ผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณของปัจจยัส่วนประสม

ทางการตลาด ทีÉมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสําเร็จรูปดา้นประเภท

ของเสืÊ อผา้ทีÉซืÊ อ พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ์มีค่าระดับ

นยัสําคญั เท่ากบั 0.000  ดา้นราคามีค่าระดบันัยสําคญั เท่ากบั  0.007  ดา้นช่องทางการจาํหน่ายมีค่า

ระดบันยัสําคญั เท่ากบั 0.000 และดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีค่าระดบันัยสาํคญั เท่ากบั  0.000 โดย
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ด้านช่องทางการจาํหน่าย มีค่า Beta = 0.255  มีอิทธิพลมากทีÉ สุดเป็นอันดับ 1 รองลงมาคือ ด้าน

ผลิตภณัฑ์ มีค่า Beta = 0.250 ด้านลักษณะทางกายภาพมีค่า Beta = 0.167  และด้านด้านราคา มีค่า 

Beta = 0.153 โดยสามารถนาํมาแทนค่าในสมการพยากรณ์ไดด้งัต่อไปนีÊ  

Y1   = -0.964 + 0.309 (X1) + 0.149 (X2) +  0.301(X3) +0.214 (X6) 

เมืÉอ  

Y1   คือ  พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป (ดา้นประเภทของเสืÊอผา้

ทีÉซืÊอ) 

X1   คือ  ดา้นผลิตภณัฑ ์

X2   คือ  ดา้นราคา 

X3   คือ  ดา้นช่องทางการจาํหน่าย 

X4   คือ  ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด 

X5   คือ  ดา้นบุคคลหรือพนกังาน 

X6   คือ  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

X7   คือ  ดา้นกระบวนการ 

สมมติฐานทีÉ  2.2  ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ทีÉมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของ

ผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปดา้นวตัถุประสงคใ์นการซืÊอ 

การวิเคราะห์ความสัมพ ันธ์ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ประกอบด้วย  7 

ด ้าน  คือ ด้านผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ด ้านช่องทางการจาํหน่าย ด้านการส่งเสริมทางการตลาด ด้าน

บุคคลหรือพนักงาน ด้านลักษณะทางกายภาพและด้านกระบวนการทีÉมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของ

ผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสําเร็จรูปทาํการทดสอบโดยใชค้่าสถิติ  Multiple Linear Regression 

และการเลือกตวัแปรโดยวิธีเพิÉมตวัแปรอิสระแบบขัÊนตอน (Stepwise Regression) ดงันีÊ  
 

ตารางทีÉ  4.44  แสดงค่าความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ทีÉมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม

ของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปดา้นวตัถุประสงคใ์นการซืÊอ 

ตัวแปรทาํนาย r r square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

ดา้นวตัถุประสงคใ์นการซืÊอ 0.620 0.384 0.373 0.58693 

จากตารางทีÉ  4.44  ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ทีÉมี

อิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊ อเสืÊ อผา้แฟชัÉนสําเร็จรูป พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทาง
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การตลาด มีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคดา้นวตัถุประสงค์ในการซืÊอโดยมีค่า

สัมประสิทธิÍ สหสัมพันธ์พหุคูณ เท่ากับ  0.620 และสามารถทาํนายค่าสมการของการวิเคราะห์ได้

เท่ากบัร้อยละ 37.3 
 

ตารางทีÉ  4.45  แสดงค่าสัมประสิทธิÍ สหสัมพันธ์พหุคูณของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ทีÉมี

อิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปดา้นวตัถุประสงค์

ในการซืÊอ 

 

ตัวแปรทาํนาย 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

 B Std. Error Beta   

(ค่าคงทีÉ) 

ดา้นราคา (X2) 

ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด(X4)    

ดา้นบุคคลหรือพนกังาน (X5) 

0.808 

0.324 

0.273 

0.257 

0.358 

0.061 

0.056 

0.070 

 

0.296 

0.257 

0.195 

2.255 

5.290 

4.858 

3.673 

0.025* 

0.000* 

0.000* 

0.000* 

* มีนยัสาํคญัทางสถิตทิีÉระดบั 0.05 

จากตารางทีÉ  4.45 ผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณของปัจจยัส่วนประสม

ทางการตลาด ทีÉ มี อิทธิพลต่อพฤติกรรมของผู ้บริโภคในการซืÊ อ เสืÊ อผ้าแฟชัÉนสําเร็จรูปด้าน

วตัถุประสงค์ในการซืÊอ พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ประกอบดว้ย ดา้นราคา มีค่าระดับ

นัยสําคัญ เท่ากับ 0.000  ด้านการส่งเสริมทางการตลาดมีค่าระดับนัยสําค ัญ เท่ากับ  0.000  และ     

ดา้นบุคคลหรือพนักงาน มีค่าระดับนัยสําคัญ เท่ากับ 0.000 โดยด้านราคา มีอิทธิพลมากทีÉสุดเป็น

อนัดบั 1 มีค่า Beta = 0.296 รองลงมาคือ ด้านการส่งเสริมทางการตลาดมีค่า Beta = 0.257 และดา้น

บุคคลหรือพนกังาน มีค่า Beta = 0.195 โดยสามารถนาํมาแทนค่าในสมการพยากรณ์ไดด้งัต่อไปนีÊ  

Y2 =  0.808 + 0.324(X2) +  0.273(X4)  +  0.257(X5) - 0.130(X7) 

เมืÉอ  

Y2     คือ  พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป (ดา้นวตัถุประสงคใ์นการ

ซืÊอ) 

X1   คือ  ดา้นผลิตภณัฑ ์

X2   คือ  ดา้นราคา 

X3   คือ  ดา้นช่องทางการจาํหน่าย 
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X4   คือ  ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด 

X5   คือ  ดา้นบุคคลหรือพนกังาน 

X6   คือ  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

X7   คือ  ดา้นกระบวนการ 

สมมติฐานทีÉ  2.3  ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ทีÉมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของ

ผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปดา้นวนัและช่วงเวลาในการซืÊอ 

การวิเครา ะห์ความสัมพ ันธ์ข องปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ประกอบด้วย  7 

ด ้าน  คือ ด้านผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ด ้านช่องทางการจาํหน่าย ด้านการส่งเสริมทางการตลาด ด้าน

บุคคลหรือพนักงาน ด้านลักษณะทางกายภาพและด้านกระบวนการทีÉมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของ

ผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสําเร็จรูปทาํการทดสอบโดยใชค่้าสถิติ  Multiple Linear Regression 

และการเลือกตวัแปรโดยวิธีเพิÉมตวัแปรอิสระแบบขัÊนตอน (Stepwise Regression) ดงันีÊ  
 

ตารางทีÉ  4.46  แสดงค่าความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ทีÉมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม

ของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปดา้นวนัและช่วงเวลาในการซืÊอ 

ตัวแปรทาํนาย r r square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

ดา้นวนัและช่วงเวลา 

ในการซืÊอ 
0.579 0.335 0.323 0.47759 

จากตารางทีÉ  4.46  ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ทีÉมี

อิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊ อเสืÊ อผา้แฟชัÉนสําเร็จรูป พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาด มีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภค ดา้นวนัและช่วงเวลาในการซืÊอโดยมี

ค่าสัมประสิทธิÍ สหสัมพนัธ์พหุคูณ เท่ากบั  0.579 และสามารถทาํนายค่าสมการของการวิเคราะห์ได้

เท่ากบัร้อยละ 32.3 
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ตารางทีÉ  4.47  แสดงค่าสัมประสิทธิÍ สหสัมพันธ์พหุคูณของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ทีÉมี

อิทธิพลต่อพฤติกรรมของผู ้บริโภคในการซืÊ อเสืÊ อผ ้าแฟชัÉนสําเร็จรูปด้านวนัและ

ช่วงเวลาในการซืÊอ 

 

ตวัแปรทาํนาย 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

 B Std. Error Beta   

(ค่าคงทีÉ) 

ดา้นผลิตภณัฑ ์(X1) 

ดา้นราคา (X2)    

ดา้นช่องทางการจาํหน่าย (X3) 

0.658 

0.138 

0.265 

0.181 

0.292 

0.060 

0.050 

0.054 

 

0.127 

0.310 

0.175 

2.256 

2.292 

5.328 

3.358 

0.025* 

0.022* 

0.000* 

0.001* 

* มีนยัสาํคญัทางสถิตทิีÉระดบั 0.05 

จากตารางทีÉ  4.47 ผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณของปัจจยัส่วนประสม

ทางการตลาด ทีÉมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสําเร็จรูปดา้นช่วงวนัและ

เวลาในการซืÊ อ พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ์ มีค่าระดับ

นยัสาํคญั เท่ากบั 0.022  ดา้นราคา มีค่าระดบันยัสาํคญั เท่ากบั  0.000  และดา้นช่องทางการจาํหน่ายมี

ค่าระดับนัยสําคัญ เท่ากบั 0.001 โดยด้านราคา มีอิทธิพลมากทีÉสุดเป็นอนัดับ 1 มีค่า Beta = 0.310

รองลงมาคือ ดา้นช่องทางการจาํหน่าย มีค่า Beta = 0.175 และดา้นผลิตภณัฑ์ มีค่า Beta = 0.127 โดย

สามารถนาํมาแทนค่าในสมการพยากรณ์ไดด้งัต่อไปนีÊ  

Y3   =  0.658 + 0.138(X1) + 0.265(X2) + 0.181(X3) 

เมืÉอ  

Y3   คือ  พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป (ดา้นวนัและช่วงเวลาใน

การซืÊอ) 

X1   คือ  ดา้นผลิตภณัฑ ์

X2   คือ  ดา้นราคา 

X3   คือ  ดา้นช่องทางการจาํหน่าย 

X4   คือ  ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด 

X5   คือ  ดา้นบุคคลหรือพนกังาน 

X6   คือ  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

X7   คือ  ดา้นกระบวนการ 
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สมมติฐานทีÉ  2.4  ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ทีÉมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของ

ผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปดา้นบุคคลทีÉมีส่วนในการตดัสินใจซืÊอ 

การวิเคราะห์ความสัมพ ันธ์ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ประกอบด้วย  7 

ด ้าน  คือ ด้านผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ด ้านช่องทางการจาํหน่าย ด้านการส่งเสริมทางการตลาด ด้าน

บุคคลหรือพนักงาน ด้านลักษณะทางกายภาพและด้านกระบวนการทีÉมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของ

ผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสําเร็จรูปทาํการทดสอบโดยใชค้่าสถิติ  Multiple Linear Regression 

และการเลือกตวัแปรโดยวิธีเพิÉมตวัแปรอิสระแบบขัÊนตอน (Stepwise Regression) ดงันีÊ  
 

ตารางทีÉ  4.48  แสดงค่าความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ทีÉมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม

ของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปดา้นบุคคลทีÉมีส่วนในการตดัสินใจซืÊอ 

ตัวแปรทาํนาย r r square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

ดา้นบุคคลทีÉมีส่วน 

ในการตดัสินใจซืÊอ 
0.486 0.236 0.223 0.62687 

จากตารางทีÉ  4.48  ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ทีÉมี

อิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊ อเสืÊ อผา้แฟชัÉนสําเร็จรูป พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาด มีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภค ดา้นบุคคลทีÉมีส่วนในการตดัสินใจ

ซืÊอโดยมีค่าสัมประสิทธิÍ สหสัมพันธ์พหุคูณ เท่ากับ  0.486 และสามารถทาํนายค่าสมการของการ

วเิคราะหไ์ดเ้ท่ากบัร้อยละ 22.3 
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ตารางทีÉ  4.49  แสดงค่าสัมประสิทธิÍ สหสัมพันธ์พหุคูณของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ทีÉมี

อิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปดา้นบุคคลทีÉมีส่วน

ในการตดัสินใจซืÊอ 

 

ตัวแปรทาํนาย 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

 B Std. Error Beta   

(ค่าคงทีÉ) 

ดา้นผลิตภณัฑ ์(X1) 

ดา้นราคา (X2)    

ดา้นช่องทางการจาํหน่าย (X3) 

ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด(X4) 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (X6) 

ดา้นกระบวนการ (X7) 

0.587 

0.301 

0.148 

-0.183 

0.205 

0.253 

-0.292 

0.383 

0.079 

0.065 

0.071 

0.060 

0.071 

0.082 

 

0.227 

0.141 

-0.144 

0.201 

0.184 

-0.208 

1.533 

3.807 

2.265 

-2.589 

3.410 

3.540 

-3.581 

0.126* 

0.000* 

0.024* 

0.010* 

0.001* 

0.000* 

0.000* 

* มีนยัสาํคญัทางสถิตทิีÉระดบั 0.05 

จากตารางทีÉ  4.49 ผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณของปัจจยัส่วนประสม

ทางการตลาด ทีÉมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสําเร็จรูปดา้นบุคคลทีÉมี

ส่วนในการตดัสินใจซืÊอ พบว่าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภัณฑ์ มีค่า

ระดับนัยสําคัญ เท่ากับ 0.000  ด้านราคา มีค่าระดับนัยสําคัญ เท่ากับ  0.024  ด้านช่องทางการ

จาํหน่าย มีค่าระดับนัยสําคัญ เท่ากับ 0.010 ด้านการส่งเสริมทางการตลาด มีค่าระดับนัยสําคัญ 

เท่ากับ 0.001 ด้านลกัษณะทางกายภาพ มีค่าระดับนัยสําคัญ เท่ากับ 0.000 ด้านกระบวนการ มีค่า

ระดบันยัสําคญั เท่ากบั 0.000 โดยดา้นผลิตภณัฑ์ มีอิทธิพลมากทีÉสุดเป็นอนัดบั 1 มีค่า Beta = 0.227 

รองลงมาคือ ดา้นการส่งเสริมทางการตลาดมีค่า Beta = 0.201  ดา้นลกัษณะทางกายภาพมีค่า Beta = 

0.071 ด้าน ราค ามี ค่ า  Beta = 0.141  ด้ าน ช่ อ งท างก ารจําห น่ า ยมี ค่ า  Beta = -0.144 แ ละ ด้าน

กระบวนการ มีค่า Beta = -0.208 โดยสามารถนาํมาแทนค่าในสมการพยากรณ์ไดด้งัต่อไปนีÊ  

Y4   =  0.587 + 0.301(X1) + 0.148(X2) - 0.183(X3) + 0.205(X4) + 0.253(X6) - 0.292(X7) 

เมืÉอ  

Y4 คือ  พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป (ดา้นบุคคลทีÉมีส่วนในการ

ตดัสินใจซืÊอ) 

X1   คือ  ดา้นผลิตภณัฑ ์
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X2   คือ  ดา้นราคา 

X3   คือ  ดา้นช่องทางการจาํหน่าย 

X4   คือ  ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด 

X5   คือ  ดา้นบุคคลหรือพนกังาน 

X6   คือ  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

X7   คือ  ดา้นกระบวนการ 
 

ตารางทีÉ  4.50  แสดงค่าความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ทีÉมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม

ของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปในภาพรวม 

ตัวแปรทาํนาย r r square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

ดา้นพฤติกรรมโดยภาพรวม 0.690 0.486       0.477 0.37980 

จากตารางทีÉ  4.50  ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ทีÉมี

อิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊ อเสืÊ อผา้แฟชัÉนสําเร็จรูป พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาด มีความสัมพันธ์ในเชิงบวกกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในภาพรวม โดยมีค่าสัมประสิทธิÍ

สหสัมพนัธ์พหุคูณ เท่ากับ  0.690 และสามารถทาํนายค่าสมการของการวิเคราะห์ได้เท่ากบัร้อยละ 

47.7 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



116 
 

ตารางทีÉ  4.51  แสดงค่าสัมประสิทธิÍ สหสัมพันธ์พหุคูณของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ทีÉมี

อิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปในภาพรวม 

 

ตัวแปรทาํนาย 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

 B Std. Error Beta   

(ค่าคงทีÉ) 

ดา้นผลิตภณัฑ ์(X1) 

ดา้นราคา (X2)    

ดา้นช่องทางการจาํหน่าย (X3) 

ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด

(X4) 

ดา้นบุคคลหรือพนกังาน(X5) 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (X6) 

ดา้นกระบวนการ (X7) 

0.272 

0.201 

0.221 

0.097 

0.128 

 

0.126 

0.107 

-0.119 

0.232 

0.048 

0.040 

0.043 

0.36 

 

0.045 

0.043 

0.049 

 

0.204 

0.286 

0.103 

0.170 

 

0.135 

0.106 

-0.115 

1.173 

4.185 

5.593 

2.259 

3.511 

 

2.783 

2.479 

-2.403 

0.241* 

0.000* 

0.000* 

0.024* 

0.000* 

 

0.006* 

0.014* 

0.017* 

* มีนยัสาํคญัทางสถิตทิีÉระดบั 0.05 

จากตารางทีÉ  4.51 ผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณของปัจจยัส่วนประสม

ทางการตลาด ทีÉมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊ อผา้แฟชัÉนสําเร็จรูปในภาพรวม 

พบว่าปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ประกอบด้วย ด้านผลิตภัณ ฑ์ มี ค่าระดับนัยสําคัญ 

เท่ากบั 0.000  ด้านราคา มีค่าระดบันัยสําคัญ เท่ากับ  0.000  ด้านช่องทางการจาํหน่าย มีค่าระดับ

นยัสาํคญั เท่ากบั 0.024 ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด มีค่าระดบันยัสําคญั เท่ากบั 0.000 ดา้นบุคคล

หรือพนักงาน มีค่าระดับนัยสําคัญ เท่ากับ  0.006 ด้านลักษณะทางกายภาพ มีค่าระดับนัยสําคัญ 

เท่ากบั 0.014 ดา้นกระบวนการ มีค่าระดบันยัสาํคญั เท่ากบั 0.017  

โด ยด้าน ราค ามี อิ ท ธิพ ล ม าก ทีÉ สุ ด เป็ น อัน ดับ  1 มี ค่ า  Beta = 0.286 รอ งล งม าคื อ                 

ดา้นผลิตภณัฑ์ มีค่า Beta = 0.204 ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด มีค่า Beta = 0.170  ดา้นบุคคลหรือ

พนักงานมีค่า Beta = 0.135  ดา้นลกัษณะทางกายภาพมีค่า Beta = 0.106 ดา้นช่องทางการจาํหน่าย มี

ค่า Beta = 0.103 และดา้นกระบวนการ มีค่า Beta = -0.115 
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สมมติฐานทีÉ  3 ปัจจัยการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์มีอทิธิพลต่อพฤตกิรรมของผู้บริโภคในการ

ซืÊอเสืÊอผ้าแฟชัÉนสําเร็จรูป 

H0 :  ปัจจยัการจดัการลูกคา้สัมพนัธไ์ม่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้

แฟชัÉนสาํเร็จรูป 

H1 :  ปัจจยัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้

แฟชัÉนสาํเร็จรูป 

สมมติฐานทีÉ 3.1  ปัจจยัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคใน

การซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปดา้นประเภทของเสืÊอผา้ทีÉซืÊอ  

กา รวิเค ราะห์ค วามสัมพ ันธ์ข องปัจจยัการจดัการลูกค้าสัมพนัธ์ ประ กอบด้วย  6 

ด้าน คือ ดา้นการติดตามลูกคา้ ดา้นสมัพนัธภาพกบัลูกคา้ ดา้นการบริหารสืÉอสารระหวา่งกนั ดา้นการ

รักษาลูกคา้ ด้านการรับฟังความคิดเห็น และด้านช่องทางในการใหบ้ริการทีÉมี อิทธิพลต่อพฤติกรรม

ของผู ้บริโภคในการซืÊ อเสืÊ อผ ้าแฟชัÉนสําเร็จรูปทําการทดสอบโดยใช้ค่าสถิติ   Multiple Linear 

Regression และการเลือกตวัแปรโดยวิธีเพิÉมตวัแปรอิสระแบบขัÊนตอน (Stepwise Regression) ดงันีÊ  
 

ตารางทีÉ  4.52  แสดงค่าความสัมพนัธ์ของปัจจยัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของ

ผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปดา้นประเภทของเสืÊอผา้ทีÉซืÊอ  

ตัวแปรทาํนาย r r square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

ดา้นประเภทของเสืÊอผา้ 0.489 0.239 0.227 0.58182 

จากตารางทีÉ  4.52  ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของปัจจยัการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ทีÉ มี

อิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊ อเสืÊ อผา้แฟชัÉนสําเร็จรูป พบว่า ปัจจยัการจดัการลูกค้า

สัมพนัธ ์มีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภค ดา้นประเภทของเสืÊอผา้ทีÉซืÊอ โดยมีค่า

สัมประสิทธิÍ สหสัมพันธ์พหุคูณ เท่ากับ  0.489 และสามารถทาํนายค่าสมการของการวิเคราะห์ได้

เท่ากบัร้อยละ 22.7 
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ตารางทีÉ   4.53  แสดงค่าสัมประสิทธิÍ สหสัมพันธ์พหุคูณของปัจจัยการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ทีÉ มี   

อิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊ อเสืÊ อผ ้าแฟชัÉนสําเร็จรูปด้านประเภท     

ของเสืÊอผา้ทีÉซืÊอ 

 

ตัวแปรทาํนาย 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

 B Std. Error Beta   

(ค่าคงทีÉ) 

ดา้นสมัพนัธภาพกบัลูกคา้ (X2) 

ดา้นการบริหารสืÉอสารระหว่างกนั 

(X3)    

ดา้นช่องทางในการใหบ้ริการ (X6) 

1.356 

0.182 

0.267 

 

0.151 

0.226 

0.053 

0.054 

 

0.058 

 

0.195 

0.335 

 

0.166 

5.990 

3.461 

4.985 

 

2.599 

0.000* 

0.001* 

0.000* 

 

0.010* 

* มีนยัสาํคญัทางสถิตทิีÉระดบั 0.05 

จากตารางทีÉ   4.53 ผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณของปัจจยัการจัดการ

ลูกค้าสัมพนัธ์ทีÉมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสําเร็จรูปด้านประเภท

ของเสืÊอผา้ทีÉซืÊอ พบว่า ดา้นสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ มีค่าระดบันยัสาํคญั เท่ากบั 0.001  ดา้นการบริหาร

สืÉอสารระหว่างกนั มีค่าระดับนัยสําคัญ เท่ากบั 0.000 และดา้นช่องทางในการให้บริการ มีค่าระดบั

นยัสาํคญั เท่ากบั 0.010 โดยดา้นการบริหารสืÉอสารระหว่างกนั มีอิทธิพลมากทีÉสุดเป็นอนัดบั 1 มีค่า 

Beta = 0.335 รองลงมาคือ ด้านสัมพันธภาพกับลูกค้า มีค่า Beta = 0.195 และด้านช่องทางในการ

ใหบ้ริการมีค่า Beta = 0.166 โดยสามารถนาํมาแทนค่าในสมการพยากรณ์ไดด้งัต่อไปนีÊ  

Y1   =   1.356 + 0.182(X2) + 0.267(X3) + 0.151(X6) 

เมืÉอ  

Y1   คือ  พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป (ดา้นประเภทของเสืÊอผา้

ทีÉซืÊอ) 

X1   คือ  ดา้นการติดตามลูกคา้ 

X2   คือ  ดา้นสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ 

X3   คือ  ดา้นการบริหารสืÉอสารระหวา่งกนั 

X4   คือ  ดา้นการรักษาลูกคา้ 

X5   คือ  ดา้นการรับฟังความคิดเห็น 

X6   คือ  ดา้นช่องทางในการให้บริการ 



119 
 

สมมติฐานทีÉ 3.2  ปัจจยัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคใน

การซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป ดา้นวตัถุประสงคใ์นการซืÊอ  

กา รวิเค ราะห์ค วามสัมพ ันธ์ข องปัจจยัการจดัการลูกค้าสัมพนัธ์ ประ กอบด้วย  6 

ด้าน คือ ดา้นการติดตามลูกคา้ ดา้นสมัพนัธภาพกบัลูกคา้ ดา้นการบริหารสืÉอสารระหวา่งกนั ดา้นการ

รักษาลูกคา้ ด้านการรับฟังความคิดเห็น และดา้นช่องทางในการให้บริการทีÉมี อิทธิพลต่อพฤติกรรม

ของผู ้บริโภคในการซืÊ อเสืÊ อผ ้าแฟชัÉนสําเร็จรูปทําการทดสอบโดยใช้ค่าสถิติ   Multiple Linear 

Regression และการเลือกตวัแปรโดยวิธีเพิÉมตวัแปรอิสระแบบขัÊนตอน (Stepwise Regression) ดงันีÊ  

 

ตารางทีÉ  4.54  แสดงค่าความสัมพนัธ์ของปัจจยัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของ

ผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปดา้นวตัถุประสงค์ในการซืÊอ 

ตัวแปรทาํนาย r r square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

ดา้นวตัถุประสงค ์ 0.598 0.357 0.347  0.59899 

จากตารางทีÉ  4.54  ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของปัจจยัการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ทีÉ มี

อิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊ อเสืÊ อผา้แฟชัÉนสําเร็จรูป พบว่า ปัจจยัการจดัการลูกค้า

สัมพนัธ์ มีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภค ดา้นวตัถุประสงค์ในการซืÊอ โดยมีค่า

สัมประสิทธิÍ สหสัมพันธ์พหุคูณ เท่ากับ  0.598 และสามารถทาํนายค่าสมการของการวิเคราะห์ได้

เท่ากบัร้อยละ 34.7 
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ตารางทีÉ   4.55  แสดงค่าสัมประสิทธิÍ สหสัมพันธ์พหุคูณของปัจจัยการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ทีÉ มี  

อิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปดา้นวตัถุประสงค์

ในการซืÊอ 

 

ตัวแปรทาํนาย 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

 B Std. Error Beta   

(ค่าคงทีÉ) 

ดา้นการบริหารสืÉอสารระหว่างกนั 

(X3) 

ดา้นการรักษาลูกคา้ (X4)    

ดา้นช่องทางในการใหบ้ริการ (X6) 

1.198 

0.193 

 

0.332 

0.148 

0.233 

0.054 

 

0.055 

0.060 

 

0.216 

 

0.294 

0.146 

5.138 

3.492 

 

5.545 

2.483 

0.000* 

0.001* 

 

0.000* 

0.013* 

* มีนยัสาํคญัทางสถิตทิีÉระดบั 0.05 

จากตารางทีÉ   4.55 ผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณของปัจจยัการจัดการ

ลูกค้าสัมพันธ์ทีÉ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผู ้บริโภคในการซืÊ อเสืÊ อผ้าแฟชัÉนสําเร็จรูปด้าน

วตัถุประสงค์ในการซืÊอ พบว่า ดา้นการบริหารสืÉอสารระหว่างกนั มีค่าระดบันัยสําคญั เท่ากบั 0.001  

ดา้นการดา้นการรักษาลูกคา้ มีค่าระดบันยัสาํคญั เท่ากบั 0.000 และดา้นช่องทางในการใหบ้ริการมีค่า

ระดบันยัสําคัญ เท่ากับ 0.013 โดยดา้นการรักษาลูกคา้ มีอิทธิพลมากทีÉสุดเป็นอนัดบั 1 มีค่า Beta = 

0.294 รองลงมาคือ ดา้นการบริหารสืÉอสารระหว่างกนั มีค่า Beta = 0.216 และดา้นช่องทางในการ

ใหบ้ริการมีค่า Beta = 0.146 โดยสามารถนาํมาแทนค่าในสมการพยากรณ์ไดด้งัต่อไปนีÊ  

Y2    =    1.198 + 0.193(X3) + 0.332(X4) + 0.148(X6) 

เมืÉอ  

Y2  คือ  พฤติกรรมของผู ้บริโภคในการซืÊ อเสืÊ อผ ้าแฟชัÉนสําเร็จรูป (ด้านวตัถุประสงค ์        

ในการซืÊอ) 

     X1   คือ  ดา้นการติดตามลูกคา้ 

     X2   คือ  ดา้นสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ 

     X3   คือ  ดา้นการบริหารสืÉอสารระหวา่งกนั 

    X4   คือ  ดา้นการรักษาลูกคา้ 

    X5   คือ  ดา้นการรับฟังความคิดเห็น 

    X6   คือ  ดา้นช่องทางในการให้บริการ 
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สมมติฐานทีÉ 3.3  ปัจจยัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคใน

การซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป ดา้นวนัและช่วงเวลาในการซืÊอ  

กา รวิเค ราะห์ค วามสัมพ ันธ์ข องปัจจยัการจดัการลูกค้าสัมพนัธ์ ประ กอบด้วย  6 

ด้าน คือ ดา้นการติดตามลูกคา้ ดา้นสมัพนัธภาพกบัลูกคา้ ดา้นการบริหารสืÉอสารระหวา่งกนั ดา้นการ

รักษาลูกคา้ ด้านการรับฟังความคิดเห็น และด้านช่องทางในการใหบ้ริการทีÉมี อิทธิพลต่อพฤติกรรม

ของผู ้บริโภคในการซืÊ อเสืÊ อผ ้าแฟชัÉนสําเร็จรูปทําการทดสอบโดยใช้ค่าสถิติ   Multiple Linear 

Regression และการเลือกตวัแปรโดยวิธีเพิÉมตวัแปรอิสระแบบขัÊนตอน (Stepwise Regression) ดงันีÊ  

 

ตารางทีÉ  4.56  แสดงค่าความสัมพนัธ์ของปัจจยัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของ

ผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป ดา้นวนัและช่วงเวลาในการซืÊอ 

ตัวแปรทาํนาย r r square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

ดา้นวนัและช่วงเวลา 

ในการซืÊอ 
0.631 0.398 0.389 0.45371 

จากตารางทีÉ  4.56  ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของปัจจยัการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ทีÉ มี

อิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊ อเสืÊ อผา้แฟชัÉนสําเร็จรูป พบว่า ปัจจยัการจดัการลูกค้า

สัมพนัธ์ มีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภค ดา้นวนัและช่วงเวลาในการซืÊอ โดยมี

ค่าสัมประสิทธิÍ สหสัมพนัธ์พหุคูณ เท่ากบั  0.631 และสามารถทาํนายค่าสมการของการวิเคราะห์ได้

เท่ากบัร้อยละ 38.9 
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ตารางทีÉ   4.57  แสดงค่าสัมประสิทธิÍ สหสัมพันธ์พหุคูณของปัจจัยการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ทีÉ มี  

อิทธิพลต่อพฤติกรรมของผู ้บริโภคในการซืÊ อเสืÊ อผ ้าแฟชัÉนสําเร็จรูปด้านวนัและ

ช่วงเวลาในการซืÊอ 

 

ตัวแปรทาํนาย 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

 B Std. Error Beta   

(ค่าคงทีÉ) 

ดา้นการติดตามลูกคา้ (X1) 

ดา้นสมัพนัธภาพกบัลูกคา้ (X2)   

ดา้นการบริหารสืÉอสารระหว่าง

กนั (X3)   

ดา้นช่องทางในการใหบ้ริการ

(X6) 

1.356 

0.071 

0.116 

0.274 

 

0.216 

0.177 

0.034 

0.041 

0.042 

 

0.045 

 

0.086 

0.141 

0.391 

 

0.271 

7.677 

2.120 

2.821 

6.553 

 

4.765 

0.000* 

0.035* 

0.005* 

0.000* 

 

0.000* 

* มีนยัสาํคญัทางสถิตทิีÉระดบั 0.05 

จากตารางทีÉ   4.57 ผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณของปัจจยัการจัดการ

ลูกคา้สัมพนัธ์ทีÉมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊ อผา้แฟชัÉนสําเร็จรูปด้านวนัและ

ช่วงเวลาในการซืÊอพบว่า ด้านการติดตามลูกคา้ มีค่าระดบันยัสําคญั เท่ากบั 0.035 ดา้นสัมพนัธภาพ

กบัลูกค้า มีค่าระดับนยัสาํคญั เท่ากบั 0.005 ด้านการบริหารสืÉอสารระหว่างกนั มีค่าระดบันยัสําคญั 

เท่ากบั 0.000 และดา้นช่องทางในการใหบ้ริการมีค่าระดบันยัสาํคญั เท่ากบั 0.000 โดยดา้นการบริหาร

สืÉอสารระหว่างกนั มีอิทธิพลมากทีÉสุดเป็นอนัดบั 1 มีค่า Beta = 0.391 รองลงมาคือ ด้านช่องทางใน

การให้บริการมีค่า Beta = 0.271 ดา้นสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ มีค่า Beta = 0.141 และดา้นการติดตาม

ลูกคา้ มีค่า Beta = 0.086 โดยสามารถนาํมาแทนค่าในสมการพยากรณ์ไดด้งัต่อไปนีÊ  

   Y3   =    1.356  + 0.071(X1)  0.116(X2)  0.274(X3)  0.216(X6)   

เมืÉอ  

    Y3  คือ  พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป (ดา้นวนัและช่วงเวลาใน

การซืÊอ) 

     X1   คือ  ดา้นการติดตามลูกคา้ 

     X2   คือ  ดา้นสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ 

     X3   คือ  ดา้นการบริหารสืÉอสารระหวา่งกนั 
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    X4   คือ  ดา้นการรักษาลูกคา้ 

    X5   คือ  ดา้นการรับฟังความคิดเห็น 

    X6   คือ  ดา้นช่องทางในการให้บริการ 

สมมติฐานทีÉ 3.4  ปัจจยัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคใน

การซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป ดา้นบุคคลทีÉมีส่วนในการตดัสินใจซืÊอ 

กา รวิเค ราะห์ค วามสัมพ ันธ์ข องปัจจยัการจดัการลูกค้าสัมพนัธ์ ประ กอบด้วย  6 

ด้าน คือ ดา้นการติดตามลูกคา้ ดา้นสมัพนัธภาพกบัลูกคา้ ดา้นการบริหารสืÉอสารระหวา่งกนั ดา้นการ

รักษาลูกคา้ ด้านการรับฟังความคิดเห็น และดา้นช่องทางในการให้บริการทีÉมี อิทธิพลต่อพฤติกรรม

ของผู ้บริโภคในการซืÊ อเสืÊ อผ ้าแฟชัÉนสําเร็จรูปทําการทดสอบโดยใช้ค่าสถิติ   Multiple Linear 

Regression และการเลือกตวัแปรโดยวิธีเพิÉมตวัแปรอิสระแบบขัÊนตอน (Stepwise Regression) ดงันีÊ  

 

ตารางทีÉ  4.58  แสดงค่าความสัมพนัธ์ของปัจจยัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของ

ผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป ดา้นบุคคลทีÉมีส่วนในการตดัสินใจซืÊอ 

ตัวแปรทาํนาย r r square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

ดา้นบุคคลทีÉมีส่วน 

ในการตดัสินใจซืÊอ 
0.471 0.222 0.210 0.63184 

จากตารางทีÉ  4.58  ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของปัจจยัการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ทีÉ มี

อิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊ อเสืÊ อผา้แฟชัÉนสําเร็จรูป พบว่า ปัจจยัการจดัการลูกค้า

สัมพนัธ์ มีความสมัพนัธ์ในเชิงบวกกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภค ดา้นบุคคลทีÉมีส่วนในการตดัสินใจซืÊอ

โดยมีค่าสมัประสิทธิÍ สหสมัพนัธ์พหุคูณ เท่ากบั  0.471 และสามารถทาํนายค่าสมการของการวิเคราะห์

ไดเ้ท่ากบัร้อยละ 21.0 
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ตารางทีÉ   4.59 แสดงค่าสัมประสิทธิÍ สหสัมพันธ์พหุคูณของปัจจัยการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ทีÉ มี     

อิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปดา้นบุคคลทีÉมีส่วน

ในการตดัสินใจซืÊอ 

 

ตัวแปรทาํนาย 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

 B Std. Error Beta   

(ค่าคงทีÉ) 

ดา้นสมัพนัธภาพกบัลูกคา้ (X2)   

ดา้นการบริหารสืÉอสารระหว่าง

กนั (X3) 

ดา้นการรักษาลูกคา้ (X4) 

ดา้นช่องทางในการใหบ้ริการ

(X6) 

0.630 

-0.141 

0.177 

 

0.305 

0.162 

0.246 

0.057 

0.058 

 

0.063 

0.063 

 

-0.140 

0.206 

 

0.281 

0.166 

2.562 

-2.463 

3.030 

 

4.825 

2.572 

0.011* 

0.014* 

0.003* 

 

0.000* 

0.010* 

* มีนยัสาํคญัทางสถิตทิีÉระดบั 0.05 

จากตารางทีÉ   4.59 ผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณของปัจจยัการจัดการ

ลูกคา้สัมพนัธ์ทีÉมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสําเร็จรูปดา้นบุคคลทีÉมี

ส่วนในการตดัสินใจซืÊอ พบว่า ดา้นสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ มีค่าระดบันยัสาํคญัเท่ากบั 0.014 ดา้นการ

บริหารสืÉอสารระหวา่งกนั มีค่าระดบันยัสาํคญั เท่ากบั 0.003 ดา้นการรักษาลูกคา้ มีค่าระดบันยัสาํคญั 

เท่ากบั 0.000 และดา้นช่องทางในการใหบ้ริการ มีค่าระดบันยัสําคญั เท่ากบั 0.010 โดยดา้นการรักษา

ลูกคา้ มีอิทธิพลมากทีÉสุดเป็นอนัดบั 1 มีค่า Beta = 0.281 รองลงมาคือ ดา้นการบริหารสืÉอสารระหวา่ง

กนั Beta = 0.206 ดา้นช่องทางในการใหบ้ริการมีค่า Beta = 0.166และดา้นสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ มีค่า 

Beta = -0.140 โดยสามารถนาํมาแทนค่าในสมการพยากรณ์ไดด้งัต่อไปนีÊ  

Y4  =    0.630 - 0.141(X2) + 0.177(X3) + 0.305(X4) + 0.162(X6)   

เมืÉอ  

Y4 คือ  พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสําเร็จรูป (ดา้นบุคคลทีÉมีส่วนในการ

ตดัสินใจซืÊอ) 

     X1   คือ  ดา้นการติดตามลูกคา้ 

     X2   คือ  ดา้นสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ 

     X3   คือ  ดา้นการบริหารสืÉอสารระหวา่งกนั 
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    X4   คือ  ดา้นการรักษาลูกคา้ 

    X5   คือ  ดา้นการรับฟังความคิดเห็น 

    X6   คือ  ดา้นช่องทางในการให้บริการ 

 

ตารางทีÉ  4.60  แสดงค่าความสัมพนัธ์ของปัจจยัการจดัการลูกคา้สมัพนัธ์มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของ

ผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปในภาพรวม 

ตัวแปรทาํนาย r r square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

ดา้นพฤติกรรมโดยภาพรวม 0.665 0.443 0.434 0.39479 

จากตารางทีÉ  4.60  ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของปัจจยัการจดัการลูกค้าสัมพนัธ์ทีÉ มี

อิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊ อเสืÊ อผา้แฟชัÉนสําเร็จรูป พบว่า ปัจจัยการจดัการลูกค้า

สัมพนัธ์ มีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในภาพรวม ซืÊอโดยมีค่าสัมประสิทธิÍ

สหสัมพันธ์พหุคูณ  เท่ ากับ  0.665 และสามารถทํานายค่าสมการของการวิเคราะห์ได้เท่ากับ             

ร้อยละ 43.4 
 

ตารางทีÉ  4.61  แสดงค่าสัมประสิทธิÍ สหสัมพนัธ์พหุคูณของปัจจยัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ทีÉมีอิทธิพล

ต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปในภาพรวม 

 

ตัวแปรทาํนาย 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

 B Std. Error Beta   

(ค่าคงทีÉ) 

ดา้นการติดตามลูกคา้(X1)   

ดา้นสมัพนัธภาพกบัลูกคา้ (X2)   

ดา้นการบริหารสืÉอสารระหว่างกนั 

(X3) 

ดา้นการรักษาลูกคา้ (X4) 

ดา้นการรับฟังความคิดเห็น(X5) 

ดา้นช่องทางในการใหบ้ริการ(X6) 

1.135 

0.020 

0.056 

0.228 

 

0.136 

-0.028 

0.169 

0.154 

0.029 

0.036 

0.036 

 

0.039 

0.042 

0.039 

 

0.027 

0.075 

0.360 

 

0.169 

-0.42 

0.235 

7.386 

0.683 

1.560 

6.256 

 

3.436 

-0.666 

4.297 

0.000* 

0.495 

0.120 

0.000* 

 

0.001* 

0.506 

0.000* 

* มีนยัสาํคญัทางสถิตทิีÉระดบั 0.05 
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จากตารางทีÉ   4.61 ผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณของปัจจยัการจัดการ

ลูกคา้สัมพนัธ์ทีÉ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสําเร็จรูปในภาพรวม 

พบวา่ ดา้นการติดตามลูกคา้ ดา้นสัมพนัธภาพกบัลูกคา้และดา้นการรับฟังความคิดเห็นของลูกคา้ไม่มี

อิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปในภาพรวม  

ในส่วนของปัจจยัดา้นการตดัการลูกคา้สัมพนัธ์ทีÉมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภค คือ 

ดา้นการบริหารสืÉอสารระหว่างกนั มีค่าระดบันยัสาํคญั เท่ากบั 0.000 ดา้นการรักษาลูกคา้ มีค่าระดบั

นยัสําคญั เท่ากบั 0.001 และดา้นช่องทางในการใหบ้ริการ มีค่าระดบันยัสําคญั เท่ากบั 0.000 ซึÉงนอ้ย

กว่าระดบันยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05  

โดยดา้นการบริหารสืÉอสารระหวา่งกนั มีอิทธิพลมากทีÉสุดเป็นอนัดบั 1 มีค่า Beta = 0.360 

รองลงมาคือ ด้านช่องทางในการให้บริการมีค่า  Beta = 0.235 และด้านการรักษาลูกค้า มีค่ า           

Beta = 0.169  

สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 

สมมติฐานทีÉ  1 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพและ 

รายได้ทีÉแตกต่างกันส่งผลต่อพฤตกิรรมของผู้บริโภคในการซืÊอเสืÊอผ้าแฟชัÉนสําเร็จรูปทีÉแตกต่างกัน 

H0  :  ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ทีÉแตกต่างกนัส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอ

เสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปไมแ่ตกต่างกนั 

H1  :  ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ทีÉแตกต่างกนัส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอ

เสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปทีÉแตกต่างกนั 

ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัประชากรศาสตร์ดา้นเพศและระดบัการศึกษาทีÉแตกต่างกนัส่งผล

ต่อพฤติกรรมของผู ้บริโภคในการซืÊ อเสืÊ อผ ้าแฟชัÉนสําเร็จรูปในภาพรวมไม่แตกต่างกัน ยอมรับ

สมมติฐาน H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 ซึÉ งมีค่า Sig. ทีÉมากกว่าระดับนัยสําคัญ 0.05  และปัจจัย

ประชากรศาสตร์ดา้นอายุ อาชีพและรายไดที้Éแตกต่างกนัส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอ

เสืÊอผา้แฟชัÉนสําเร็จรูปในภาพรวมแตกต่างกนั ปฏิเสธสมมติฐาน H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 ซึÉงมีค่า 

Sig. ทีÉนอ้ยกวา่ระดบันยัสาํคญั 0.05  

สมมติฐานทีÉ  2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดมีอทิธิพลต่อพฤติกรรมของผู้บริโภคในการ

ซืÊอเสืÊอผ้าแฟชัÉนสําเร็จรูป 

H0  :  ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดไม่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอ

เสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป 
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H1  :  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอ

เสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป 

ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์และความถดถอยพหุคูณจึง ปฏิเสธสมมติฐาน H0 และยอมรับ

สมมติฐาน H1หมายความวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด มีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัพฤติกรรม

ของผูบ้ริโภค โดยดา้นประเภทของเสืÊอผา้ทีÉซืÊอ มีด้านราคา มีอิทธิพลมากทีÉสุดเป็นอนัดบั 1 รองลงมา

คือ ดา้นผลิตภัณฑ์ ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคลหรือพนักงาน ด้านลกัษณะทางกายภาพ ดา้น

ช่องทางการจาํหน่าย และดา้นกระบวนการตามลาํดบั 

สมมติฐานทีÉ  3 ปัจจัยการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์มีอทิธิพลต่อพฤตกิรรมของผู้บริโภคในการ

ซืÊอเสืÊอผ้าแฟชัÉนสําเร็จรูป 

H0  :  ปัจจัยการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ไม่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊ อ

เสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป 

H1  :  ปัจจยัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้

แฟชัÉนสาํเร็จรูป 

ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์และความถดถอยพหุคูณพบว่า ปฎิเสธสมมติฐาน H0 และ

ยอมรับสมมติฐาน H1 หมายความว่า ปัจจยัการจดัการลูกค้าสัมพนัธ์ มีความสัมพันธ์ในเชิงบวกกับ

พฤติกรรมของผูบ้ริโภค ดา้นประเภทของเสืÊ อผา้ทีÉ ซืÊอ โดยมีด้านการบริหารสืÉอสารระหว่างกัน มี

อิทธิพลมากทีÉสุดเป็นอนัดบั 1 รองลงมาคือ ดา้นสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ ดา้นช่องทางในการให้บริการ 

และดา้นการรักษาลูกคา้ตามลาํดบั 
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บททีÉ 5 

สรุปผลการวิจัย การอภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

การศึกษางานวจิยั  เรืÉอง ปัจจยัทีÉมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉน

สําเร็จรูป เป็นการวิจัยเชิงสํารวจ เพืÉอศึกษาข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ ปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาด และปัจจยัดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ ทีÉมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอ

เสืÊ อผา้แฟชัÉนสําเร็จรูป โดยศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างผูบ้ริโภคสินค้าเสืÊ อผา้แฟชัÉนสําเร็จรูป ในเขต

กรุงเทพมหานคร จากร้าน H&M และ Uniqlo ทีÉถูกเลือกให้ใช้ในงานวิจยัเป็นร้านคา้ทีÉไดรั้บการวิจยั

เชิงสํารวจแล้วว่าเป็นร้านทีÉได้รับความนิยมสูงสุด โดยมีการเก็บข้อมูลในช่วงเดือนกุมภาพนัธ์ถึง

มีนาคม 2561 โดยการใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างแบบแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เพืÉอเลือกเขต จาก

การแบ่งกลุ่มการปกครองตามระบบการบริหารและการปกครองของกรุงเทพมหานคร มี 6 กลุ่ม และ 

เลือกกลุ่มเป้าหมายจากสถานทีÉห้างสรรพสินค้าในแต่ละเขตทีÉ เลือกมาจํานวน 400 คน โดยการ

วิเคราะห์ข้อมูลงานวิจัยเรืÉ องปัจจยัทีÉมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊ อเสืÊ อผา้แฟชัÉน

สําเร็จรูป ผูว้ิจัยไดน้ําข้อมูลดังกล่าวทีÉ เก็บรวบรวมได้มาทําการตรวจสอบและวิเคราะห์ข้อมูลตาม

วตัถุประสงค์ของการวิจยั โดยใช้วิธีการค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลีÉย (Mean) ค่าส่วนเบีÉยงเบน

มาตรฐาน (Standard Deviation: SD) วิเคราะห์หาความสัมพนัธ์ของข้อมูล  เพืÉอทดสอบสมมติฐาน   

ค่า Chi-Square ค่า t-test และ ค่า F- test หรือ One-Way ANOVA และสถิติทดสอบหาความสัมพนัธ์

แบบทดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) ซึÉ งสามารถสรุปผลจากการวจิยัไดด้งัต่อไปนีÊ  

 

5.1 สรุปผลการวจิัย 

ส่วนทีÉ  1 การวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามทีÉซืÊอเสืÊ อผา้แฟชัÉน

สําเร็จรูปจากร้าน H&M และ Uniqlo ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อยู่ในช่วงอายุ 20 - 30 ปี ซึÉ งมีระดบัการศึกษาอยู่ทีÉระดับปริญญาตรี มีอาชีพ

เป็นพนกังานบริษทัเอกชน โดยมีรายได ้15,001-20,000 บาท  

ส่วนทีÉ  2 การวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาด ของผูต้อบแบบสอบถาม

ผลการศึกษาพบว่า ภาพรวมปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นดว้ย

มาก เมืÉอพิจารณารายดา้นพบว่าดา้นกระบวนการ มีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากเป็นอนัดบัทีÉ 1 

และ เมืÉอพิจารณารายขอ้พบวา่ มีการใหบ้ริการอย่างเสมอภาคตามลาํดบัก่อนหลงั และไม่เลือกปฏิบติัมี 

ระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากทีÉสุดเป็นอนัดบัทีÉ 1  
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ด้านผลิตภณัฑ์พบว่าผูบ้ริโภคมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากทีÉ สุดคือ สินค้ามีการ

แสดงราคาสินคา้ทีÉชดัเจน  

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายพบว่าพบว่าผูบ้ริโภคมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากคือ

พืÊนทีÉภายในร้านกวา้งมากพอ  

ดา้นดา้นราคาพบว่าผูบ้ริโภคมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากคือ สินค้ามีการตดัเยบ็ทีÉ

ประณีต  

ดา้นการส่งเสริมการตลาดพบว่าผูบ้ริโภคมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากคือมีการจดั

โปรโมชัÉนเป็นประจาํ (มีคูปองหรือส่วนลด)  

ดา้นบุคคลหรือพนกังานพบว่าผูบ้ริโภคมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากคือพนกังานมี

การใหบ้ริการอย่างมีมนุษยสมัพนัธ์ สุภาพ และมีมารยาท  

ดา้นลกัษณะทางกายภาพพบว่าผูบ้ริโภคมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากคือแสงสว่าง

ภายในร้านมีความเหมาะสม  

ส่วนทีÉ 3 การวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยด้านปัจจัยด้านการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ ของผูต้อบ

แบบสอบถามผลการศึกษาพบว่า ภาพรวมปัจจยัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ มีระดบัความคิดเห็นอยู่ใน

ระดบัเห็นดว้ยมาก เมืÉอพิจารณารายดา้นพบว่าดา้นการรักษาลูกคา้มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก

เป็นอนัดบัทีÉ 1 

ดา้นการติดตามลูกคา้มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยปานกลาง เมืÉอพิจารณารายขอ้พบวา่

มีการติดตามสอบถามถึงความพึงพอใจในสินคา้และบริการอยา่งสมํÉาเสมอ มีระดบัความคิดเห็นอยู่ใน

ระดบัมากเป็นอนัดบัทีÉ 1  

ดา้นสัมพนัธภาพกบัลูกคา้มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก เมืÉอพิจารณารายขอ้พบว่า

พนกังานให้คาํแนะนาํกบัลูกคา้ในการมาซืÊอสินคา้หรือใชบ้ริการ ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และชดัเจน มีระดบั

ความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากเป็นอนัดบัทีÉ 1  

ดา้นการบริหารสืÉอสารระหว่างกนัมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมากเมืÉอพิจารณาราย

ขอ้พบวา่ผูริ้โภคไดรั้บขอ้มูลจากทางร้านอย่างถูกตอ้งและรวดเร็วมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก

เป็นอนัดบัทีÉ 1  

ด้านการรักษาลูกค้ามีความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก เมืÉอพิจารณารายข้อพบว่า

พนกังานพูดจาอ่อนนอ้มกบัลูกคา้ มีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากทีÉสุดเป็นอนัดบัทีÉ 1  

ดา้นการรับฟังความคิดเห็นความคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมากเมืÉอพิจารณารายขอ้พบว่า

การติดต่อกบับริษทัหรือพนกังานมีความสะดวก มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากเป็นอนัดบัทีÉ 1  
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ดา้นช่องทางในการให้บริการมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก เมืÉอพิจารณารายขอ้

พบวา่สามารถชาํระค่าสินคา้ไดห้ลายช่องทาง มีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากเป็นอนัดบัทีÉ 1  

ส่วนทีÉ 4 การวิเคราะห์ขอ้มูลพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอสินคา้เสืÊอผา้แฟชัÉนสําเร็จรูป 

ของผูต้อบแบบสอบถามผลการศึกษาพบวา่ ดา้นความถีÉในการซืÊอสินคา้ ส่วนใหญ่ จาํนวน 135คน คิด

เป็นร้อยละ 33.8 มีความถีÉในการซืÊ อเสืÊ อผ ้าแฟชัÉนสําเร็จรูป น้อยกว่า 1 ครัÊ งต่อเดือน  ด้านข้อมูล

ค่าใช้จ่ายในการซืÊอ ส่วนใหญ่จาํนวน 227 คน คิดเป็นร้อยละ 69.3 มีค่าใชจ้่ายในการซืÊอประมาณ 500-

1,000 บาทต่อครัÊ ง  

 ดา้นประเภทของเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปทีÉซืÊอพบว่าสินคา้ทีÉผูบ้ริโภคซืÊอส่วนใหญ่เป็นเสืÊอชุด

ลาํลอง มีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากเป็นอนัดบัทีÉ 1  

ดา้นวตัถุประสงคใ์นการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป พบว่า ความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากทีÉสุด

เป็นอันดับทีÉ  1 มี 2 วตัถุประสงค์คือ ชืÉนชอบในตัวสินค้า และ ซืÊ อต่อเมืÉอสินค้ามีการลดราคา 

โปรโมชัÉน 

ดา้นวนัและช่วงเวลาในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป เมืÉอพิจารณาในเรืÉองของวนัทีÉผูบ้ริโภค

เลือกซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป มีความเห็นดว้ยมากทีÉสุด คือ วนัเสาร์-อาทิตย ์และในเรืÉองของเวลาทีÉ

ผูบ้ริโภคเลือกซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป มีความเห็นดว้ยมาก คือ ช่วงเยน็-คํÉา (เวลา 16.01-22.00 น.) 

ดา้นบุคคลทีÉมีส่วนการตดัสินใจในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสําเร็จรูป เมืÉอพิจารณารายขอ้พบว่า

ตวัผูบ้ริโภคเองเป็นผูต้ดัสินใจในการซืÊอ มีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากเป็นอนัดบัทีÉ 1  

ส่วนทีÉ  5 การวิเคราะห์ขอ้มูลเพืÉอทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานทีÉ  1 ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพและ

รายได ้ทีÉแตกต่างกนัส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปทีÉแตกต่างกนั 

ผลการศึกษา พบวา่ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ด้านเพศและการศึกษาส่งผลต่อพฤติกรรม

ของผูบ้ริโภคในการซืÊ อเสืÊ อผา้แฟชัÉนสําเร็จรูปไม่แตกต่างกัน แต่ปัจจยัส่วนบุคคลด้านอายุ อาชีพ 

รายได ้ส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปแตกต่างกนั  

พบว่าผลของปัจจัยส่วนบุคคลดา้นอายุและรายไดส่้งผลพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในทุก ๆ

ดา้น (ดา้นความถีÉในการซืÊอ ดา้นค่าใชจ่้าย ดา้นประเภทของสินคา้ ดา้นวตัถุประสงค ์ดา้นวนัช่วงเวลา

ในการซืÊ อ และบุคคลทีÉมีส่วนในการตัดสินใจซืÊ อผลการทดสอบ) มีความแตกต่างกัน ผลการ

ทดสอบ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึÉงนอ้ยกวา่ระดบันยัสาํคญั 0.05   

นอกจากนีÊผลของปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาชีพทีÉแตกต่างกนัส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภค

ในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปดา้นความถีÉในการซืÊอ ดา้นค่าใชจ่้าย ดา้นวตัถุประสงคใ์นการซืÊอ  ดา้น
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วนัและช่วงเวลาในการซืÊอ และ ดา้นบุคคลทีÉมีส่วนในการตดัสินใจซืÊอทีÉแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญั

ทางสถิติทีÉระดบั 0.05 ยกเวน้ดา้นประเภทของเสืÊอผา้ทีÉไม่แตกต่างกนัผลการทดสอบ มีค่า Sig. มากกวา่ 

0.05 ซึÉ งมากกวา่ระดบันยัสาํคญั 0.05  

สมมติฐานทีÉ  2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการ

ซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป 

ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์และความถดถอยพหุคูณพบว่าปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาด มีอิทธิพลในเชิงบวกกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภค โดยดา้นประเภทของเสืÊอผา้ทีÉซืÊอ มีดา้นรา

คามีอิทธิพลมากทีÉสุดเป็นอนัดบั 1 รองลงมาคือ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด  ดา้น

บุคคลหรือพนกังาน ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นช่องทางการจาํหน่าย และดา้นกระบวนการ  

ในวตัถุประสงค์ในการซืÊอ มีดา้นราคา มีอิทธิพลมากทีÉสุดเป็นอนัดบั 1 รองลงมาคือ ด้าน

การส่งเสริมทางการตลาด ดา้นบุคคลหรือพนกังาน และดา้นกระบวนการตามลาํดบั  

ในด้านวนัและช่วงเวลาในการซืÊอดา้นราคา มีอิทธิพลมากทีÉสุดเป็นอนัดบั 1 รองลงมาคือ 

ดา้นช่องทางการจาํหน่าย และดา้นผลิตภณัฑ ์ตามลาํดบั 

ในดา้นบุคคลทีÉมีส่วนในการตดัสินใจซืÊอ ดา้นผลิตภณัฑ์ มีอิทธิพลมากทีÉสุดเป็นอนัดบั 1  

รองลงมาคือ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านการส่งเสริมทางการตลาด ด้านราคา ด้านช่องทางการ

จาํหน่าย และดา้นกระบวนการ ตามลาํดบั  

สมมติฐานทีÉ  3 ปัจจัยการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์มีอทิธิพลต่อพฤตกิรรมของผู้บริโภคในการ

ซืÊอเสืÊอผ้าแฟชัÉนสําเร็จรูป 

ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์และความถดถอยพหุคูณพบวา่ปัจจยัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ ์

มีอิทธิพลในเชิงบวกกับพฤติกรรมของผูบ้ริโภค ดา้นประเภทของเสืÊอผา้ทีÉซืÊอ โดยมีดา้นการบริหาร

สืÉอสารระหว่างกนั มีอิทธิพลมากทีÉสุดเป็นอนัดบั 1 รองลงมาคือ ด้านช่องทางในการให้บริการ และ

ดา้นการรักษาลูกคา้ ตามลาํดบั  

ในด้านวตัถุประสงค์ในการซืÊ อ มีด้านการรักษาลูกค้า มีอิทธิพลมากทีÉสุดเป็นอนัดับ 1 

รองลงมาคือ ดา้นการบริหารสืÉอสารระหวา่งกนั และดา้นช่องทางในการใหบ้ริการตามลาํดบั   

ในด้านวนัและช่วงเวลาในการซืÊอโดยด้านการบริหารสืÉอสารระหว่างกัน มีอิทธิพลมาก

ทีÉสุดเป็นอนัดบั 1 รองลงมาคือ ดา้นช่องทางในการใหบ้ริการ ดา้นสมัพนัธภาพกบัลูกคา้ และดา้นการ

ติดตามลูกคา้ ตามลาํดบั  
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ในด้านบุคคลทีÉมีส่วนในการตดัสินใจซืÊอ โดยดา้นการรักษาลูกคา้ มีอิทธิพลมากทีÉสุดเป็น

อนัดบั 1 รองลงมาคือ ดา้นการบริหารสืÉอสารระหว่างกนั ดา้นช่องทางในการให้บริการมีค่า และดา้น

สมัพนัธภาพกบัลูกคา้ ตามลาํดบั  

 

5.2 การอภปิรายผลการวจัิย 

จากการศึกษาปัจจยัทีÉมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสําเร็จรูป 

กรณีศึกษาร้าน H&M และ Uniqlo ของผูบ้ริโภคทีÉซืÊอเสืÊ อผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป ในเขตกรุงเทพมหานคร

ในครัÊ งนีÊ  พบว่า ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 20-35 ปี    

ระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มีรายไดต่้อเดือนอยูที่É 15,001-20,000 บาท  

ผลการวิเคราะห์ทีÉไดจ้ากกลุ่มตวัอย่างผูบ้ริโภคทีÉตอบแบบสอบถามพบว่า เพศทีÉแตกต่างกนั

ส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปไม่แตกต่างกัน  อย่างมีนยัสําคญัทาง

สถิติทีÉระดบั 0.05 เนืÉองจากปัจจุบนัผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ทัÊงเพศชายและเพศหญิงต่างก็ให้ความสาํคญักบั

การแต่งกายเช่นเดียวกนั และเมืÉอ H&M กบั Uniqlo มีสินคา้ทีÉหลากหลาย ตอบโจทยผ์ูบ้ริโภคทุกเพศ 

ทาํใหผู้บ้ริโภคทัÊงเพศชายและเพศหญิงสามารถเลือกซืÊอสินคา้ไดต้รงตามความตอ้งการ จึงส่งผลทาํให้

ผูบ้ริโภคทัÊงเพศชายและเพศหญิง มีพฤติกรรมของในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปไม่แตกต่างกนั ซึÉ ง

สอดคลอ้งกบัทฤษฎีของ สุภาภรณ์ พลนิกร (2548) ทีÉกล่าวไวว้่าเพศชายและหญิงในปัจจุบนัส่วนใหญ่

มีความสามารถพึÉ งพาตนเองไดใ้นระดบัใกลเ้คียงกัน จึงทาํให้มีการบริโภคสินคา้หรือการบริการทีÉ

คลา้ยคลึงกนั   

ในส่วนขอ้มูลดา้นอาย ุอาชีพ และรายไดที้Éแตกต่างกนันัÊนมีผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคใน

การซืÊอเสืÊ อผา้แฟชัÉนสําเร็จรูปทีÉแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 โดยกลุ่มตวัอย่าง

ผูบ้ริโภคในช่วงอาย ุ20 - 30 ปี มีค่าเฉลีÉยพฤติกรรมดา้นความถีÉในการซืÊอเสืÊอผา้สูงทีÉสุด เนืÉองจากกลุ่ม

นีÊ เป็นวยัรุ่นตอนปลาย-วยัทาํงาน เป็นวยัแห่งการเปลีÉยนแปลงกา้วจากวยัรุ่นสู่วยัผูใ้หญ่ ทัÊงในด้าน

ร่างกายจิตใจและความรู้สึกนึกคิด อีกทัÊงยงัตอ้งการเป็นทีÉยอมรับของสังคมจึงมีผลทาํให้ มีพฤติกรรม

ในการซืÊอและใหค้วามสนใจในการแต่งกายมากขึÊน โดยมีการแต่งกายทีÉจะทาํให้ตนเองมีบุคลิกภาพทีÉ

ดีขึÊ นและจากผลการศึกษาขา้งต้นสอดคลอ้งกับงานวิจยัของ ผกาพนัธ์ อินต๊ะแก้ว (2543) กล่าวคือ 

ผูบ้ริโภคกลุ่มนีÊ มีความตอ้งการทีÉจะสร้างความประทบัใจในชีวิต มีความพิถีพิถนัในเรืÉองการแต่งกาย 

ตอ้งการความสวยงามดา้นร่างกาย เป็นคนรุ่นใหม่ชอบตามสมยันิยม ดงัผลวิจยัทีÉชีÊ เห็นว่า ผูบ้ริโภค

กลุ่มนีÊ มีความถีÉในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสําเร็จรูปมากกว่า ระดบัอายุอืÉน ๆ เรืÉองของอาชีพและรายไดที้É

แตกต่างกนัทีÉมีผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคแตกต่างกนันัÊน ผูบ้ริโภคกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีในช่วง
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อายุ 31-40 ปี มีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน และรายได ้อยู่ในระดับสูงกว่ากลุ่มอาชีพอืÉน ๆ ผลจาก

การวจิยั ดา้นค่าใชจ่้ายในการซืÊอเสืÊอผา้อยู่ในอนัดบัทีÉ 1 เนืÉองจาก เมืÉอมีรายไดสู้ง ทาํใหมี้ความสามารถ

ในการจ่ายสูงขึÊนเป็นไปตามกลไกตลาด ความแตกต่างกนันีÊทาํให้ผูบ้ริโภคมีความตอ้งการแตกต่างกนั

สอดคลอ้งกับพฤติกรรมกับแนวความคิดเรืÉ องปัจจยัส่วนบุคคลทีÉมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค       

ศิริวรณ เสรรีรัตน์และคณะ (2550) ทีÉกล่าวว่าการตัดสินใจของผูซื้Êอไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะส่วน

บุคคลของคนดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ อายุ อาชีพ รายไดก้ารศึกษา ฯลฯ โดยระบุว่าอาชีพทีÉแตกต่างกนัจะมี

พฤติกรรมการซืÊ อทีÉแตกต่างกันทีÉระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 กล่าวคืออาชีพของแต่ละบุคคลจะ

นาํไปสู่ความจาํเป็นและความตอ้งการสินคา้ทีÉแตกต่างกัน  เช่น ขา้ราชการมกัจะซืÊอชุดทาํงานและ

สินคา้ทีÉจาํเป็น  แต่ไม่สอดคลอ้งในเรืÉอง ระดบัการศึกษาทีÉแตกต่างกนัจะมีพฤติกรรมการซืÊอทีÉแตกต่าง

กนั โดยใหเ้หตุผลไวว้่าผูมี้การศึกษาสูงจะซืÊอผลิตภณัฑท์ีÉมีคุณภาพมากกว่าผูมี้การศึกษาตํÉา แต่ผลใน

การศึกษาวิจยัครัÊ งนีÊ พบว่าระดับการศึกษาทีÉแตกต่างกันส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซืÊอ

เสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปไม่แตกต่างกนั  

ผลการวิจยัในปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดในภาพรวม พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดมีอิทธิพลในเชิงบวกกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภค โดยดา้นราคามีอิทธิพลมากทีÉสุด  รองลงมา

คือดา้นผลิตภณัฑ ์ผลการวจิยัสอดคลอ้งกบั งานวจิยัของ สิทธิรักษ ์วิชยั (2550) เรืÉอง ปัจจยัทีÉมีอิทธิพล

ต่อการตัดสินใจซืÊ อเสืÊ อผ ้าสําเร็จรูปในตลาดนัดวันหยุด  กรณี ศึกษา ตลาดนิกรธานี  จังหวัด

อุบลราชธานี ทีÉสรุปไวว้่า เรืÉ องปัจจยัทีÉ มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซืÊอเสืÊ อผา้สําเร็จรูปของผูบ้ริโภค

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เมืÉอพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคามีความคิดเห็น

อยู่ในระดบัมากเช่นเดียวกบังานวิจยัในครัÊ งนีÊ  แสดงให้เห็นถึงผูบ้ริโภคมองในเรืÉองราคาเหมาะสมกบั

คุณภาพ  มีหลายระดับราคาให้เลือก และสินค้ามีการแสดงราคาสินค้าทีÉชัดเจนเป็นสําคัญ ซึÉ ง

สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ดารยา ใจแปง (2551)  เรืÉองการเลือกซืÊอเครืÉองแต่งกายแฟชัÉนผูห้ญิงของ

ผูบ้ริโภคในเขตอาํเภอสันทราย จงัหวดัเชียงใหม่ กล่าวไวว้่า สําหรับปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด

ของกลุ่มตวัอย่างค่าเฉลีÉย แสดงให้เห็นว่าปัจจยัดา้นราคาถือเป็นปัจจยัทีÉกลุ่มตวัอย่างให้ความสนใจ

เป็นอนัดบัแรกโดยจะเนน้ใหค้วามสําคญัในดา้นราคาสินคา้ทีÉเหมาะสมดงันัÊนทางร้านควรเนน้กลยทุธ์

ด้านราคาให้มากทีÉสุด  ด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย พบว่ามีความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก 

พืÊนทีÉภายในร้านกวา้งมากพอ สะดวกสบายในการเลือกซืÊอสินคา้ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ชมภูนุช 

นรินทรางกูล ณ อยธุยา (2556) ทีÉกล่าววา่ การจดัพืÊนทีÉสาหรับหอ้งลองสวมเสืÊอผา้ จดัสินคา้ภายในร้าน

เป็นระเบียบสะอาดสะอา้นและจดัสรรพืÊนทีÉภายในร้านสะดวกต่อการเลือกซืÊอ จดัตกแต่งรูปแบบร้าน

ให้มีความน่าสนใจและจดัเสืÊอผา้ให้มีความโดดเด่นสะดุดตา เป็นการเพิÉมบรรยากาศให้ร้านมีความ
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น่าสนใจ ส่วนด้านการส่งเสริมทางการตลาดมีระดับความคิดเห็นอยู่ในลําดับสุดท้าย  ดังนัÊ น

ผูป้ระกอบการควรคํานึงถึง การจัดโปรโมชัÉน การโฆษณาสินค้า ทีÉจะมาช่วยกระตุ้นและดึงดูดให้

ผูบ้ริโภคสนใจในสินคา้มากขึÊน   

ผลการวิจยัในปัจจยัดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ในภาพรวมพบว่า เรืÉองทีÉผูบ้ริโภคสินคา้

เสืÊอผา้แฟชัÉนมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก คือ ด้านการรักษาลูกคา้  ดา้นผูใ้ห้บริการสร้าง

ความรู้สึกเป็นมิตรกบัลูกคา้ เพืÉอใหลู้กคา้รู้สึกวา่เป็นบุคคลสาํคญั โดยการทาํใหลู้กคา้รู้สึกวา่มีคุณค่า มี

มิตรภาพทีÉดีกบัลูกคา้ รองลงมาคือด้านช่องทางในการให้บริการ ดา้นการรับฟังความคิดเห็น ด้าน

สัมพันธภาพกับลูกค้า  และ ดา้นการบริหารสืÉอสารระหว่างกัน มีระบบการติดต่อสืÉอสารระหว่างผู ้

ใหบ้ริการกบัลูกคา้ไวห้ลากหลายช่องทาง เพืÉอเป็นทางเลือกและสร้างความสะดวกใหก้บัลูกคา้ในการ

ติดต่อ  และปัจจยัดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ ดา้นการติดตามลูกคา้  ผูต้อบแบบสอบถามมีความ

คิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับความเห็นความเห็นด้วยปานกลางแต่เป็นลาํดับสุดท้ายทีÉ มีอิทธิพลต่อ

พฤติกรรมของผูบ้ริโภค  ดงันัÊนควรใหค้วามสําคญักบัสอบถามความพึงพอใจในการมาใชบ้ริการของ

ลูกคา้ เพืÉอนาํมาวิเคราะห์และปรับปรุงสินคา้หรือใหบ้ริการแก่ลูกคา้ เพืÉอให้ไดรั้บความสะดวกสบาย

ยงิขึÊนในอนาคต 

ในภาพรวมปัจจยัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ มีอทิธิพลในเชิงบวกกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภค  

เนืÉองจากการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์เป็นเครืÉองมือหนึÉ งของการบริหารจดัการ ทีÉทาํให้องค์กรสามารถ

จัดการและหาวิธีทีÉจะสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้า ซึÉ งถือว่ามีความสําคัญในการ

ประกอบธุรกิจทีÉนาํความสําเร็จมาสู่องคก์ร สอดคลอ้งกบังานวิจยัของวิภาพร วีรฤทธิชยั (2549) พบว่า 

การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เป็นปัจจยัสําคญัประการหนึÉ งทีÉมีผลกระทบต่อผลการดาํเนินงาน และการ

รักษาลูกคา้รายเก่าถือเป็นการไดเ้ปรียบทางธุรกิจ ถา้ลูกคา้มีทศันคติทีÉดีกับบริษทัลูกคา้จะนึกถึงและ

เลือกใชบ้ริการของบริษทัอยู่เสมอ 

โดยผลการวิจัยพบว่าด้านการบริหารสืÉอสารระหว่างกัน มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของ

ผูบ้ริโภคมากทีÉสุด เนืÉองจากผูบ้ริโภคนัÊนไดรั้บขอ้มูลจากทางร้านอย่างถูกตอ้งและรวดเร็วสอดคลอ้ง

กบั Chieko (2008) ทีÉพบว่าการเพิÉมประสิทธิภาพและประสิทธิผลของฝ่ายขาย (Improve Sales Force 

Efficiency and Effectiveness) เป็นปัจจัยทีÉส่งผลต่อความสําเร็จของการนํา CRM การประยุกต์ใช ้     

ทาํใหป้ระสบความสาํเร็จมากทีÉสุด ซึÉ งจากการศึกษาพบว่ากลุ่มของลูกคา้ เห็นดว้ยกบัพนกังานขายทีÉมี

การส่งขอ้มูลข่าวสารการประชาสัมพนัธ์เกีÉยวกบัผลิตภณัฑ์จากบริษทัไดอ้ย่างถูกตอ้งและครบถว้น 

รวมไปถึงพนักงานขายมีขัÊ นตอนในการนําเสนอรายละเอียดทีÉครบถ้วน ตรงตามความต้องการ 

รองลงมาคือ ดา้นสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ และดา้นช่องทางในการให้บริการ ตามลาํดบั แต่ในดา้นการ
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ติดตามลูกคา้  ด้านสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ ดา้นการรับฟังความคิดเห็นนัÊน ผูบ้ริโภคมีอิทธิพลอยู่ใน

ระดบัทีÉตํÉา 

โดยผลจากการศึกษาในครัÊ งนีÊพบวา่ ลูกคา้ใหค้วามสําคญักบัดา้นการบริหารสืÉอสารระหวา่ง

กนั ดา้นการรักษาลูกคา้ โดยมีพนกังานทีÉพูดจาอ่อนนอ้ม เอาใจใส่ทาํใหผู้บ้ริโภคเกิดความประทบัใจ 

เนืÉองจากการขายโดยบุคคลเป็นองค์ประกอบสําคญัทีÉสามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูบ้ริโภค ทีÉมี

ผลต่อสินค้าและบริการไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งได ้เนืÉองจากการขายโดยพนักงานขาย ผูข้ายมีความ

ใกลชิ้ดกบัผูบ้ริโภคมากทีÉสุด ซึÉ งสามารถใหข้อ้มูลและตอบคาํถามขอ้ขอ้งใจต่าง ๆ ได ้เป็นการสร้าง

ความมัÉนใจจนกระทัÊงเกิดการซืÊอสินคา้ในทีÉสุด และยงัช่วยผลกัดนัใหผู้บ้ริโภคใชสิ้นคา้ใหม่ ๆ ทาํให้

ผูบ้ริโภคไดท้ราบถึงรายละเอียดของสินคา้และบริการ ทีÉสามารถส่งผลต่อการเพิÉมยอดขายได ้ดังนัÊน

การพนกังานจึงถือเป็นเครืÉองมือสาํคญั ในการส่งเสริมการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์สาํหรับองคก์ร 

ปัจจัยด้านพฤติกรรมของผู ้บริโภค ในการซืÊ อเสืÊ อผ ้าแฟชัÉนสําเร็จรูป  พบว่าผู ้ตอบ

แบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีความถีÉในการซืÊอสินคา้นอ้ยกว่า 1 ครัÊ ง ต่อเดือน โดยมีค่าใช้จ่ายในการซืÊอ

สินคา้ ครัÊ งละประมาน 500 - 1,500 บาท โดยวนัและช่วงเวลาทีÉมีระดบัความเห็นดว้ยมากทีÉสุดคือ วนั

เสา-อาทิตย ์ช่วงเวลาช่วงเยน็-คํÉา (16.01-22.00 น.) ซึÉ งใกลเ้คียงกบั งานวิจยัของ ดารยา ใจแปง (2551)  

เรืÉอง การเลือกซืÊอเครืÉองแต่งกายแฟชัÉนผูห้ญิงของผูบ้ริโภคในเขตอาํเภอสันทราย จงัหวดัเชียงใหม่ ทีÉ

ผลวิจยัพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีค่าใช้จ่ายในการซืÊอครัÊ งละประมาน 500  บาทโดยวนัและช่วงเวลาส่วน

ใหญ่ทีÉเลือกซืÊอจะเป็นวนัเสาร์ ช่วงตน้เดือนหรือสัปดาห์แรกของเดือน และวตัถุประสงค์ทีÉ เลือกซืÊอ 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่วตัถุประสงค์ในการซืÊอสินคา้คือ ซืÊ อเพราะชืÉนชอบในตัวสินค้า โดย

พิจาณาจากความชืÉนชอบในตวัสินคา้ ผลการศึกษาสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ บุญนาค ภัทรพงศ์มณี 

(2537) ไดท้าํการศึกษาเรืÉองพฤติกรรมการซืÊอเสืÊอผา้สําเร็จรูปของวยัรุ่นตอนปลายในกรุงเทพมหานคร 

ทีÉพบว่าวตัถุประสงค์ในการเลือกซืÊอนัÊนจะเลือกตามความชอบของตนเอง ซึÉ งจะพิจารณาตามความ

เหมาะสมกบัรูปร่าง ส่วนผลการวิจยัพบว่าวตัถุประสงค์รองลงมาคือ เมืÉอมีการส่งเสริมการตลาดดว้ย

โปรโมชัÉน การลด แลก แจกแถมก็จะทาํใหก้ระตุน้การอยากซืÊอของผูบ้ริโภค เพืÉอเปรียบเทียบพิจารณา

ในเรืÉ องของราคา จะเห็นได้ว่าปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์และด้านราคามีผลต่อพฤติกรรมการซืÊอเสืÊ อผา้

แฟชัÉนสาํเร็จรูปทัÊงสิÊน ดา้นบุคคลทีÉมีอิทธิพลในการตดัสินใจเลือกซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสําเร็จรูปมากทีÉสุด 

คือ ตัวผู ้บริโภคเป็นผู ้ตัดสินใจเอง ซึÉ งสอดคล้องกับ งานวิจัยของ  รชวิกร สถาวร (2553) เรืÉ อง 

พฤติกรรมการเลือกซืÊอและปัจจยัดา้นการตลาดทีÉมีผลต่อการซืÊอเสืÊอผา้สาํเร็จรูปของผูบ้ริโภคในตลาด

นดั ถนนคนเดินมีโชคบาซ่า ทีÉกล่าวไวว้า่ในการเลือกซืÊอเสืÊอผา้สาํเร็จรูปเพืÉอซืÊอใหต้นเองและตดัสินใจ
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เลือกซืÊอเสืÊอผา้สาํเร็จรูปดว้ยตนเองพิจารณาเลือกซืÊอเสืÊอผา้สาํเร็จรูปโดยคาํนึงถึงความเหมาะสมของผู ้

สวมใส่เองเป็นสาํคญั 

 

5.3 ข้อเสนอแนะทีÉได้จากการวจิัย  

จากผลการวิจยั ท ําให้เห็นถึงผลลพัธ์ของปัจจยัทีÉ มีผลต่อต่อการตดัสินใจเลือกซืÊ อสินค้า

ประเภทเสืÊอผา้แฟชัÉนสําเร็จรูปของผูบ้ริโภค เพืÉอเป็นขอ้มูลให้ผูป้ระกอบการสามารถนําขอ้มูลและ

ผลการวิจยัในครัÊ งนีÊ ไปใชใ้นการปรับปรุงกลยุทธ์ทางการตลาดและการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ เพืÉอให้

เกิดการแข่งขนัในตลาดทีÉมีประสิทธิภาพ และตอบสนองต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภคใหไ้ดม้ากทีÉสุด 

จึงทาํการสรุปขอ้เสนอแนะดงัต่อไปนีÊ  

5.3.1 ปัจจยัด้านผลิตภัณฑ์ ผูป้ระกอบการควรให้ความสําคัญกับผลิตภัณฑ์ในเรืÉอง การ 

ออกแบบทีÉทนัสมยั และ มีให้เลือกหลายขนาด เพืÉอให้ตอบสนองความตอ้งการไดต้รงความตอ้งการ

ผูบ้ริโภค ใหเ้หมาะสมตามการเปลีÉยนแปลงตามรูปแบบแฟชัÉน ทีÉมีการเปลีÉยนแปลงอยา่งรวดเร็ว 

5.3.2 ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ผูป้ระกอบการควรสร้างให้ผูบ้ริโภครู้จกัผลิตภณัฑ ์

รู้จกัร้านคา้ผ่านการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ ดา้นภาพลกัษณ์อย่างต่อเนืÉอง รวมไปถึงกิจกรรมส่งเสริม

การตลาด ทีÉจะช่วยกระตุน้และดึงดูดใหผู้บ้ริโภคสนใจในผลิตภณัฑม์ากยิÉงขึÊน 

5.3.3 ปัจจยั ดา้นการจดัการลูกคา้สมัพนัธ ์ควรให้ความสําคญั ในดา้นการติดตามลูกคา้ โดย 

ควรจะมีการเก็บขอ้มูลของลูกคา้เพืÉอนาํไปพฒันาสินคา้และบริการอย่างต่อเนืÉอง และ มีการสอบถาม

ถึงปัญหาของสินค้าและการใช้บริการเพืÉอทีÉบริษัทจะนําไปปรับปรุงแก้ไขให้เกิดการบริการทีÉมี

ประสิทธิภาพ 

5.3.4 เนืÉ องจากการเก็บข้อมูลเรืÉ องนีÊ เก็บข้อมูลเฉพาะร้าน H&M และ Uniqlo ในเขต

กรุงเทพมหานครเท่านัÊน จึงอาจมีขอ้จาํกดัเกีÉยวกบัขนาดของประชากรกลุ่มตวัอย่าง ในการศึกษาครัÊ ง

ต่อไปควรเก็บข้อมูลในสถานทีÉต่าง ๆ ทีÉกวา้งมากขึÊน เพืÉอให้มองเห็นพฤติกรรมของผูบ้ริโภคใน

ภาพรวมทีÉมากขึÊนทัÉวทัÊงประเทศ 
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5.4 งานวจัิยทีÉเกีÉยวเนืÉองในอนาคต 

5.4.1  ควรมีการศึกษาเกีÉยวกับปัจจยัอืÉน ๆ โดยอาจเลือกศึกษาปัจจยัทีÉเกีÉยวกับการจดัการ

หรือกลไกทางการตลาด ในลักษณะเชิงธุรกิจ เพืÉอหากลยุทธ์ทีÉ เหมาะสมในการตอบสนองความ

ต้องการของผูบ้ริโภค และเพืÉอพัฒนาร้านและตราสินค้าให้สามารถสร้างความได้เปรียบเชิงการ

แข่งขนัไดใ้นอนาคต  

5.4.2 ควรมีการศึกษาเกีÉยวกับพฤติกรรมผูบ้ริโภคในด้านอืÉน ๆ และ มีการอพัเดทขอ้มูล

ผูบ้ริโภคใหม่ ๆ ใหม้ากขึÊน 

5.4.3 ควรมีการขยายขอบเขตของงานวิจยัให้มากขึÊน โดยการขยายประชากรกลุ่มตวัอย่าง

ออกไปยงัต่างจงัหวดัมากขึÊน เพืÉอให้ครอบคลุมประชากรของผูบ้ริโภคสินคา้ประเภทเสืÊอผา้แฟชัÉน

สาํเร็จรูปในประเทศไดม้ากขึÊน 

5.4.4 ควรเพิÉ มการวิจัยเชิ งคุณ ภาพ (Qualitative Research) เช่น  การสัมภาษณ์ เชิ งลึก           

(In-depth Interview) เพืÉอใหเ้ขา้ใจพฤติกรรมของผูบ้ริโภคมากยิÉงขึÊน 
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แบบสอบถามงานวิจัย 
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แบบสอบถามการวจิัย 

 

เรืÉอง ปัจจัยทีÉมีอทิธิพลต่อพฤติกรรมของผู้บริโภคในการซืÊอเสืÊอผ้าแฟชัÉนสําเร็จรูป 

 

เรียน ท่านผู้ตอบแบบสอบถาม 

ผูวิ้จยัของความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามฉบับนีÊ ซึÉ งผูวิ้จยัจะนาํไปใช้เป็นส่วน

หนึÉงของการศึกษาวิทยานิพนธ์หลกัสูตรปริญญาโท บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาการจดัการทัÉวไป 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี และจะนาํขอ้มูลไปวิเคราะห์เพืÉอประมวลผล และนาํเสนอใน

ภาพรวมเท่านัÊน โดยขอ้มูลทีÉท่านจอบ ผูวิ้จยัจะเป็นไวเ้ป็นความลบัจึงขอความอนุเคราะห์ท่านตอบ

แบบสอบถามใหค้รบทุกขอ้ 

 

คําชีÊแจง: โปรดอ่านคําถามในแต่ละข้อแล้วพจิารณาเลือกคําตอบทีÉตรงกับความคิดเห็นของท่านมาก

ทีÉสุด กรุณาทําเครืÉองหมาย ลงในช่องว่างในแต่ละข้อเพยีงคําตอบเดยีว 

 

  

   น.ส. กาญจพรรษ เมฆอรุณ 

นกัศึกษาระดบัปริญญาโท สาขาวิชาการจดัการทัÉวไป 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธญับุรี 
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เรืÉอง ปัจจัยทีÉมีอิทธิพลต่อพฤตกิรรมของผู้บริโภคในการซืÊอเสืÊอผ้าแฟชัÉนสําเร็จรูป 

(แบบสอบถามสําหรับกลุ่มผู้บริโภคทีÉซืÊอสินค้าแฟชัÉนสําเร็จรูปจากแบรนด์ H&M หรือ Uniqlo ) 

 

ส่วนทีÉ1 แบบสอบถามขอ้มลูทัÉวไป (Questionnaire)  

คําชีÊแจง  กรุณาใส่เครืÉองหมาย  ในขอ้ทีÉตรงกบัความเป็นจริง 

1.เพศ  

 ชาย                            หญิง 
 

2. อาย ุ 

 อายุต ํÉากวา่ 20 ปี         21 - 30 ปี                     31 - 40 ปี          

 41 ปีขึÊนไป                    
 

3. การศึกษา  

 มธัยมศึกษาหรือเทียบเท่า      ระดบัปริญญาตรี        สูงกวา่ระดบัปริญญาตรี 

 อืÉนๆ (โปรดระบุ) ………………………………..  

 

4. อาชีพ  

 นกัเรียน นิสิต นกัศึกษา       รับราชการ         พนกังานรัฐวิสาหกิจ       

 พนกังานบริษทัเอกชน        ธุรกิจส่วนตวั / คา้ขาย  แม่บา้น / พอ่บา้น           

 อืÉนๆ (โปรดระบุ)……………………….….……..  

 

5. รายได้เฉลีÉยต่อเดือน 

 นอ้ยกวา่ 15,000 บาท         15,001 – 20,000 บาท    20,001 – 25,000 บาท       

 25,001 – 30,000 บาท  30,001 บาท ขึÊนไป  
 

6. ท่านเลือกซืÊอเสืÊอผ้าแฟชัÉนสําเร็จรูปจากแบรนด์ใดดังต่อไปนีÊ (เลือกเพียงคาํตอบเดียว) 

 H&M                                Uniqlo 
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ส่วนทีÉ 2 แบบสอบถามเกีÉยวกบัปัจจยัทางการตลาดทีÉมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉน

สาํเร็จรูปของผูบ้ริโภค 

คําชีÊแจง กรุณาระบุคาํตอบโดยการใส่เครืÉองหมาย ในขอ้ทีÉตรงกบัความคิดเห็นของคุณมากทีÉสุด  

ระดบัคะแนน 5   หมายถึง   เห็นดว้ยอยา่งยิÉง        ระดบัคะแนน 2   หมายถึง   ไม่เห็นดว้ย 

ระดบัคะแนน 4   หมายถึง   เห็นดว้ย                    ระดบัคะแนน 1   หมายถึง   ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิÉง 

ระดบัคะแนน 3   หมายถึง   ไม่แน่ใจ  
 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ 

1. สินคา้มีการตดัเยบ็ทีÉประณีต      

2. สินคา้มีการบอกรายละเอียดของวตัถุดิบทีÉใช ้มี

คุณภาพ  

     

3. สินคา้มีความหลากหลายของเสืÊอผา้แฟชัÉนใหเ้ลือก      

4. สินคา้มีการออกแบบทีÉทนัสมยั มีสีสนั ลวดลายและ

รูปลกัษณ์ภายนอกทีÉสวยงาม 

     

5. สินคา้มีใหเ้ลือกหลายขนาดตามความตอ้งการ      

2. ปัจจัยด้านราคา  

1. ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพ      

2. มีหลายระดบัราคาใหเ้ลือก      

3. มีการแสดงราคาชดัเจน      

3. ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจําหน่าย 

1. สามารถซืÊอสินคา้ กบัร้านไดห้ลายทาง เช่น 

โทรศพัท ์หรือ โซเชีÉยลเน็ตเวิร์ค 

     

2. จาํนวนสาขามีมากและเพียงพอต่อ ความตอ้งการ

ของลูกคา้ 

     

3. พืÊนทีÉภายในร้านกวา้งมากพอ      

4. มีการแบ่งหมวดหมู่ของเสืÊอผา้ชดัเจน ง่ายต่อการ

เลือกซืÊอ 
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

4. ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 

1. มีการจดัโปรโมชัÉนเป็นประจาํ (มีคูปองหรือส่วนลด)      

2. มีการโฆษณาและประชาสมัพนัธ์      

3. มีการรับประกนัความพอใจและสามารถ เปลีÉยน

สินคา้ได ้

     

6. ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

1. รูปแบบการจดัร้านมีความทนัสมยั สวยงาม      

2. แสงสวา่งภายในร้านมีความเหมาะสม      

3. มีทีÉใหล้องเสืÊอผา้เพียงพอ      

4. มีป้ายต่างๆ เช่น ป้ายหอ้งลองชุด ทางเขา้-ออก  

ทีÉถูกตอ้ง แสดงไวอ้ยา่ง เหมาะสม 

     

7. ด้านกระบวนการ 

1. ขัÊนตอนการชาํระเงินมีความสะดวกและรวดเร็ว      

2. มีการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาคตามลาํดบัก่อนหลงั 

และไม่เลือกปฏิบติั 

     

3. สามารถติดต่อไดทุ้กครัÊ งหากมีปัญหาหรือตอ้งการ

ขอ้มลูเพิÉมเติม 
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ส่วนทีÉ 3 แบบสอบถามเกีÉยวกบัการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ ทีÉมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกซืÊอเสืÊ อผา้

แฟชัÉนสาํเร็จรูปของผูบ้ริโภค 

คําชีÊแจง กรุณาระบุคาํตอบโดยการใส่เครืÉองหมาย  ในขอ้ทีÉตรงกบัความคิดเห็นของคุณมากทีÉสุด  

ระดบัคะแนน 5   หมายถึง   เห็นดว้ยอยา่งยิÉง        ระดบัคะแนน 2   หมายถึง   ไม่เห็นดว้ย 

ระดบัคะแนน 4   หมายถึง   เห็นดว้ย                    ระดบัคะแนน 1   หมายถึง   ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิÉง 

ระดบัคะแนน 3   หมายถึง   ไม่แน่ใจ  
 

การจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ด้านการติดตามลูกค้า 

1. มีการเก็บขอ้มูลของลูกคา้เพืÉอนาํไปพฒันาสินคา้และ

บริการอยา่งต่อเนืÉอง 

     

2. มีการสอบถามถึงปัญหาของสินคา้และการใชบ้ริการ

เพืÉอทีÉบริษทัจะนาํไปแกไ้ข 

     

3. มีการติดตามสอบถามถึงความพึงพอใจในสินคา้และ

บริการอยา่งสมํÉาเสมอ 

     

2. ด้านสัมพันธภาพกับลูกค้า  

1. มีกิจกรรมการส่งเสริมการขายโดยให้สิทธิพิเศษ ทาํ

ใหท้่านประทบัใจ 

     

2. มีของสมนาคุณมอบให้ลูกคา้ทาํใหท่้านรู้สึกว่าไดรั้บ

การดูแลเป็นพิเศษ 

     

3. สรา้งความรู้สึกเป็นมิตรเพืÉอใหลู้กคา้รู้สึกวา่เป็น

บุคคลสาํคญั 

     

4. พนกังานใหค้าํแนะนาํกบัลูกคา้ในการมาซืÊอสินคา้

หรือใชบ้ริการ ไดอ้ย่างถูกตอ้ง และชดัเจน 

     

3. ด้านการบริหารสืÉอสารระหว่างกัน 

1. ท่านสามารถใชร้ะบบฐานขอ้มูลลูกคา้แบบออนไลน์

ไดอ้ยา่งเต็มทีÉ 
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การจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

2. ระบบ call center หรือ inbox ของบริษทัใหข้อ้มลูได้

อยา่งชดัเจน 

     

3. ท่านไดรั้บขอ้มูลจากทางร้านอยา่งถูกตอ้งและ

รวดเร็ว 

     

4. ด้านการรักษาลูกค้า 

1. พนกังานพูดจาอ่อนนอ้มกบัลูกคา้      

2. พนกังานเอาใจใส่ท่านเหมือนเป็นบุคคลพิเศษ      

3. มีการแจง้ขอ้มูลข่าวสาร อพัเดทสินคา้และ

โปรโมชัÉนอยา่งสมํÉาเสมอ 

     

5. ด้านการรับฟังความคิดเห็น  

1. การติดต่อกบับริษทัหรือพนกังานขายมีความสะดวก      

2. ระบบการรับร้องเรียนจากลูกคา้โดยไม่เปิดเผยชืÉอทาํ

ใหท้่านมีความสบายใจ 

     

3. มีการใชค้าํแนะนาํของลูกคา้มาเป็นแนวทางในการ

ปรับปรุงสินคา้และบริการ 

     

6. ด้านช่องทางในการให้บริการ 

1. ท่านสามารถติดต่อกบับริษทัไดห้ลายช่องทาง      

3. สถานทีÉรับรองลูกคา้มีทีÉนัÉงเพียงพอ      

4. ท่านสามารถชาํระค่าสินคา้ไดห้ลายช่องทาง 

เช่น บตัรเครดิต ,บริการ prompt pay 
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ส่วนทีÉ 4   แบบสอบถามเกีÉยวกบัพฤติกรรมการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปของผูบ้ริโภค 

ตอนทีÉ 1 คําชีÊแจง ท่านมีการเลือกซืÊอสินคา้เสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป อยา่งไร 

1. ความถีÉในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปของท่านคือเท่าใด 

 นอ้ยกวา่ 1 ครัÊ งต่อเดือน            1 ครัÊ งต่อเดือน                               2 ครัÊ งต่อเดือน                                       

 3 ครัÊ งต่อเดือน                           มากกวา่ 3 ครัÊ งต่อเดือน 

 

2. ค่าใชจ่้ายของท่านในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปโดยเฉลีÉย เป็นเงินประมาณกีÉบาทต่อครัÊ ง 

 นอ้ยกวา่ 500 บาท                     501 - 1,500 บาท                             1,501-2,500 บาท 

 2,501 - 3,500 บาท                    มากกวา่ 3,500 บาทขึÊนไป 

 

ตอนทีÉ 2  คําชีÊแจง กรุณาระบุคาํตอบโดยการใส่เครืÉองหมาย  ในขอ้ทีÉตรงกบัความคิดเห็นของคุณ

มากทีÉสุด  

ระดบัคะแนน 5   หมายถึง  เห็นดว้ยมากทีÉสุด        ระดบัคะแนน 2   หมายถึง   เห็นดว้ยนอ้ย 

ระดบัคะแนน 4   หมายถึง  เห็นดว้ยมาก                ระดบัคะแนน 1   หมายถึง   เห็นดว้ยนอ้ยทีÉสุด 

ระดบัคะแนน 3   หมายถึง  เห็นดว้ยปานกลาง   
 

พฤติกรรมของผู้บริโภค 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ประเภทของเสืÊอผ้าทีÉซืÊอ  

1. สินคา้ทีÉท่านซืÊอส่วนใหญ่คือเสืÊอสําหรับใส่ทาํงาน      

2. สินคา้ทีÉท่านซืÊอส่วนใหญ่คือเสืÊอลาํลอง      

3. สินคา้ทีÉท่านซืÊอส่วนใหญ่คือเสืÊอคลุม,แจค็เก็ต      

4. สินคา้ทีÉท่านซืÊอส่วนใหญ่คือกระโปรง/กางเกง      

5. สินคา้ทีÉท่านซืÊอส่วนใหญ่คือชุดเดรส      

2. วัตถุประสงค์ในการซืÊอ 

1.ท่านซืÊอเพราะชืÉนชอบในตวัสินคา้      

2.ท่านซืÊอเพืÉอใช้สวมใส่ในโอกาสสาํคญัๆ      

3.ท่านซืÊอเพืÉอใช้สวมใส่เมืÉอไปท่องเทีÉยว      

4.ท่านซืÊอต่อเมืÉอสินคา้มีการลดราคา,โปรโมชัÉน      
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ข้อเสนอแนะ 

………………………………………………………...........…………………………………………………………

…………………………………………………………………………………..……………………………………

……………………………………………………………………………….….……………………………………

………………………………………………………………………………….………………………… 

 

“ ขอบพระคุณทีÉให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามค่ะ ”  

 

 

 

 

พฤติกรรมของผู้บริโภค 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

3. วันและช่วงเวลาในการซืÊอ 

1. ช่วงเชา้-บ่าย ( 10.00 - 16.00 น.)      

3. ช่วงเยน็-ค ํÉา (16.01-22.00 น.)      

4. วนัจนัทร์-ศุกร์      

5. วนัเสาร์-อาทิตย ์      

6.วนัหยดุนกัขตัฤกษ,์วนัหยุดเทศกาล      

4. บุคคลทีÉมีส่วนในการตัดสินใจซืÊอ 

1. ตวัท่านเองเป็นผูต้ดัสินใจ      

2. พ่อแม่มีส่วนในการตดัสินใจ      

3. ญาติพีÉนอ้งมีส่วนในการตดัสินใจ      

4. เพืÉอนมีส่วนในการตดัสินใจ      

5. คนรัก/คู่แต่งงานมีส่วนในการตดัสินใจ      

6. บุคคลทีÉมีชืÉอเสียงมีส่วนในการตดัสินใจ      

7. พนกังานขายมีส่วนในการตดัสินใจ      
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ภาคผนวก ข 

หนังสือขอความร่วมมือในการตรวจสอบคุณภาพเครืÉองมือการวิจัย 
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ภาคผนวก ค 

ผลการวเิคราะห์ค่าดัชนีความสอดคล้อง IOC ของผู้เชีÉยวชาญ 
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การวเิคราะห์ค่าดชันีความสอดคล้อง IOC 

ตอนทีÉ 1 ขอ้มูลทัÉวไปดา้นประชากรศาสตร์ 

 

รายการประเมนิ 
ผู้ เชีÉยวชาญคนทีÉ 

 

รวม 
ค่า

IOC 

 

แปลผล 
1 2 3 

เพศ 

เพศชาย +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

เพศหญิง +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

อาย ุ

อายตุ ํÉากว่า 20 ปี        +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

21 - 30 ปี                    +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

31 - 40 ปี          +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

41 ปีขึÊนไป                  +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

การศึกษา 

มธัยมศึกษาหรือเทียบเท่า      +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

ระดบัปริญญาตรี       +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

สูงกว่าระดบัปริญญาตรี +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

อาชีพ 

นกัเรียน นิสิต นกัศกึษา      +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

รับราชการ        +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

พนกังานรัฐวสิาหกิจ       +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

พนกังานบริษทัเอกชน       +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

ธุรกิจส่วนตวั / คา้ขาย +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

แม่บา้น / พ่อบา้น           +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

รายได้เฉลีÉยต่อเดือน 

นอ้ยกวา่ 15,000 บาท        +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

15,001 – 20,000 บาท   +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

20,001 – 25,000 บาท       +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

25,001 – 30,000 บาท +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

30,001 บาท ขึÊนไป +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้
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ตอนทีÉ 2 ดา้นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

 

รายการประเมนิ 
ผู้เชีÉยวชาญคนทีÉ 

 

รวม 
ค่า

IOC 

 

แปลผล 
1 2 3 

1. ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ 

สินคา้มีการตดัเยบ็ทีÉประณีต +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

สินคา้มีการบอกรายละเอียดของวตัถุดิบทีÉใช ้มี

คุณภาพ 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

สินค้ามีความหลากหลายของเสืÊอผา้แฟชัÉนให้

เลือก 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

มีการออกแบบทีÉทนัสมยั มีสีสนั ลวดลายและ

รูปลกัษณ์ภายนอกทีÉ สวยงาม 

0 +1 +1 2 0.66 ใชไ้ด ้

เสืÊอผา้มีใหเ้ลือกหลายขนาดตามความตอ้งการ +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

รา้นมีภาพลกัษณ์ทีÉดีและมีชืÉอเสียง 0 -1 0 -1 -0.33  

สินคา้มีคุณภาพ มีความทนทาน +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

2. ปัจจัยด้านราคา 

ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพ +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

มีหลายระดบัราคาใหเ้ลือก +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

มีป้ายแสดงราคาของสินคา้ชดัเจน +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

ระบบการชาํระเงินมีความปลอดภยั 0 0 +1 1 0.33 ใชไ้ม่ได ้

3. ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจําหน่าย 

สามารถติดต่อ/สัÉงซืÊอสินคา้ กบัรา้นไดห้ลายทาง 

เช่น โทรศพัท ์หรือ อินเตอร์เน็ต 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

จาํนวนสาขามีมากและเพียงพอต่อ ความ

ตอ้งการของลูกคา้ 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

พืÊนทีÉภายในร้านกวา้งมากพอ 0 +1 +1 2 0.66 ใชไ้ด ้

มีการแบ่งหมวดหมู่ของเสืÊอผา้ชดัเจน ง่ายต่อ

การเลือกซืÊอ 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

 

 



160 
 

ดา้นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (ต่อ) 
 

รายการประเมนิ 
ผู้ เชีÉยวชาญคนทีÉ 

 

รวม 
ค่า

IOC 

 

แปลผล 
1  2 3  

4. ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 

มีการจดัโปรโมชัÉนเป็นประจาํ +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

มีคูปองหรือส่วนลด 0 +1 +1 2 0.66 ใชไ้ด ้

มีการโฆษณาและประชาสมัพนัธ์ +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

มีการรับประกนัความพอใจและสามารถ เปลีÉยน

สินคา้ได ้

+1 0 +1 2 0.66 ใชไ้ด ้

5. ด้านบุคคลหรือพนักงาน 

พนกังานมีความเอาใจใส่ลูกคา้ +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

พนกังานมีการให้บริการอยา่งมีมนุษยสมัพนัธ์ 

สุภาพ และมีมารยาท 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

พนกังานมีเพียงพอต่อการให้บริการ +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

พนกังานมีความรู้ในตวัสินคา้ +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

พนกังานสามารถจดจาํลูกคา้ได ้ +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

6. ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

รูปแบบการจดัร้านมีความทนัสมยั สวยงาม +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

แสงสวา่งภายในร้านมีความเหมาะสม +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

มีทีÉใหล้องเสืÊอผา้เพียงพอ +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

มีป้ายต่างๆ เช่น ป้ายหอ้งลองชุด ทางเขา้-ออก ทีÉ

ถูกตอ้ง แสดงไวอ้ยา่ง เหมาะสม 

0 +1 +1 2 0.66 ใชไ้ด ้

7. ด้านกระบวนการ 

ขัÊนตอนการชาํระเงินมีความสะดวกและรวดเร็ว +1 0 +1 2 0.66 ใชไ้ด ้

มีการให้บริการอย่าง เ สมอภา ค ตา มลํา ดับ

ก่อนหลงั และไม่เลือกปฏิบติั 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

สามารถติดต่อไดทุ้กครัÊ งทีÉมีปัญหา 0 +1 +1 2 0.66 ใชไ้ด ้
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ตอนทีÉ  3 ดา้นการจดัการลูกคา้สมัพนัธ์ 
 

รายการประเมนิ 
ผู้ เชีÉยวชาญคนทีÉ 

 

รวม 
ค่า 

IOC 

 

แปลผล 
1  2 3 

1. ด้านการติดตามลูกค้า 

1. มีการเก็บขอ้มูลของลูกคา้เพืÉอนาํไปพฒันา

สินคา้และบริการอยา่งต่อเนืÉอง 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

2. มีการสอบถามถึงปัญหาของสินคา้และการใช้

บริการเพืÉอทีÉบริษทัจะนาํไปแกไ้ข 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

3. มีการติดตามสอบถามถึงความพึงพอใจใน

สินคา้และบริการอยา่งสมํÉาเสมอ 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

2. ด้านสัมพันธภาพกับลูกค้า 

มีกิจกรรมการส่งเสริมการขายโดยใหสิ้ทธิพิเศษ 

ทาํใหท่้านประทบัใจ 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

มีของสมนาคุณมอบใหลู้กคา้ทาํใหท่้านรู้สึกว่า

ไดรั้บการดูแลเป็นพเิศษ 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

 สร้างความรู้สึกเป็นมิตรเพืÉอใหลู้กคา้รู้สึกวา่เป็น

บุคคลสาํคญั 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

พนกังานใหค้าํแนะนาํกบัลูกคา้ในการมาซืÊอ

สินคา้หรือใชบ้ริการ ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และชดัเจน 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

3. ด้านการบริหารสืÉอสารระหว่างกัน 

ท่านสามารถใชร้ะบบฐานขอ้มูลลูกคา้แบบ

ออนไลน์ไดอ้ยา่งเตม็ทีÉ 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

การโทรเขา้ call center ของบริษทัมีค่าใชจ่้าย

เหมาะสม 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

ขอ้มลูทีÉบริษทันาํเสนอมีความถูกตอ้ ชดัเจน +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

พนกังานของบริษทัสามารถใหข้อ้มูลอย่าง

ถูกตอ้งและชดัเจน 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

 



162 
 

ดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์(ต่อ) 
 

รายการประเมนิ 
ผู้ เชีÉยวชาญคนทีÉ 

 

รวม 
ค่า 

IOC 

 

แปลผล 
1  2 3 

4. ด้านการรักษาลูกค้า 

พนกังานพูดจาออ้นนอ้มกบัลูกคา้ +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

พนกังานเอาใจใส่ท่านเหมือนเป็นบุคคลพเิศษ +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

ท่านไดรั้บขอ้มูลจากทางร้านอยา่งถูกตอ้งและ

รวดเร็ว 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

5. ด้านการรับฟังความคิดเห็น 

การติดต่อกบับริษทัมีความสะดวก +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

ระบบการรับร้องเรียนจากลูกคา้โดยไม่เปิดเผย

ชืÉอทาํใหท้่านมีความสบายใจ 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

บริษทัมีระบบอตัโนมติัให้ท่านบนัทึกขอ้มูลใน

กรณีการติดต่อกลบัในภายหลงั 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

6. ด้านช่องทางในการให้บริการ 

ท่านสามารถติดต่อกบับริษทัไดห้ลายช่องทาง +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

สถานทีÉรา้นคา้สะอาด 0 +1 0 1 0.33 ใชไ้ม่ได ้

สถานทีÉรบัรองลูกคา้มีทีÉนัÉงเพยีงพอ +1 +1 0 2 0.66 ใชไ้ด ้

มีช่องทางการชาํระเงินทีÉหลากหลาย เช่น บตัร

เครดิต ,บริการ prompt pay 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้
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ตอนทีÉ 4 ดา้นพฤติกรรมของผูบ้ริโภค 

 

รายการประเมนิ 
ผู้ เชีÉยวชาญคนทีÉ 

 

รวม 
ค่า 

IOC 

 

แปลผล 
1  2 3 

1. ความถีÉในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูปของ

ท่าน ประมาณกีÉครัÊ ง/เดือน 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

2. ค่าใชจ่้ายของท่านในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉน

สาํเร็จรูปโดยเฉลีÉย เป็นเงินประมาณกีÉบาท/ครัÊ ง 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

1. ด้านผลิตภณัฑ์ 

1. สินคา้ทีÉท่านซืÊอส่วนใหญ่คือชุดทาํงาน +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

2. สินคา้ทีÉท่านซืÊอส่วนใหญ่คือชุดลาํลอง +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

3. สินคา้ทีÉท่านซืÊอส่วนใหญ่คือเสืÊอคลุม,แจค็เก็ต +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

4. สินคา้ทีÉท่านซืÊอส่วนใหญ่คือกระโปรง/

กางเกง 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

5. สินคา้ทีÉท่านซืÊอส่วนใหญ่คือชุดเดรส +1 0 +1 2 0.66 ใชไ้ด ้

2. ด้านวตัถุประสงค์ในการซืÊอสินค้า 

1.ท่านซืÊอเพราะชืÉนชอบในตวัสินคา้ +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

2.ท่านซืÊอเพืÉอใช้สวมใส่ในโอกาสสาํคญัๆ +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

3.ท่านซืÊอเพืÉอใช้สวมใส่เมืÉอไปท่องเทีÉยว +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

4.ท่านซืÊอต่อเมืÉอสินคา้มีการลดราคา,โปรโมชัÉน +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

3. ด้านวนัและช่วงเวลาในการซืÊอสินค้า 

1. ช่วงเชา้หา้งเปิดถึงก่อนเทีÉยง +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

2. ช่วงเวลากลางวนั-บ่าย +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

3. ช่วงเยน็ (หลงัเลิกเรียน,ทาํงาน) +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

4. วนัจนัทร์-ศุกร์ +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

5. วนัเสาร์อาทิตย ์ +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

6.วนัหยดุนกัขตัฤกษ,์วนัหยุดเทศกาล +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้
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ดา้นพฤติกรรมของผูบ้ริโภค (ต่อ) 

 

รายการประเมนิ 
ผู้ เชีÉยวชาญคนทีÉ 

 

รวม 
ค่า 

IOC 

 

แปลผล 
1  2 3 

4. บุคคลทีÉมีส่วนในการตัดสินใจ 

1. ตวัท่านเองเป็นผูต้ดัสินใจ +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

2. พ่อแม่มีส่วนในการตดัสินใจ +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

3. ญาติพีÉนอ้งมีส่วนในการตดัสินใจ +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

4. เพืÉอนมีส่วนในการตดัสินใจ +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

5. คนรัก/คู่แต่งงานมีส่วนในการตดัสินใจ +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

6. บุคคลทีÉมีชืÉอเสียงมีส่วนในการตดัสินใจ +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้

7. พนกังานขายมีส่วนในการตดัสินใจ +1 +1 +1 3 1.0 ใชไ้ด ้
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ภาคผนวก ง 

ผลการทดสอบความเชืÉอมัÉนของแบบสอบถาม 
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Reliability 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

0.873 68 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-Total 

Correlation 

Cronbach's Alpha if 

Item Deleted 

สินคา้มีการตดัเยบ็ทีÉปราณีต 251.07 487.709 .041 .875 

 สินคา้มีการบอกรายละเอียดของวตัถุดิบทีÉ

ใช ้มีคุณภาพ 

251.17 498.791 -.227 .877 

สินคา้มีความหลากหลายของเสืÊอผา้แฟชัÉน

ใหเ้ลือก 

251.10 481.596 .255 .872 

สินคา้มีการออกแบบทีÉทนัสมยั 251.17 481.148 .170 .873 

เสืÊอผา้มีใหเ้ลือกหลายขนาดตามความ

ตอ้งการ 

251.31 489.293 .013 .874 

ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพ 250.97 475.177 .470 .870 

มีหลายระดบัราคาใหเ้ลือก 251.00 475.071 .484 .870 

มีการแสดงราคาชดัเจน 250.62 478.887 .454 .870 

สามารถติดต่อ/สัÉงซืÊอสินคา้ กบัร้านได้

หลายทาง 

251.31 461.079 .584 .867 

จาํนวนสาขามีมากและเพียงพอต่อ ความ

ตอ้งการของลูกคา้ 

251.24 473.118 .434 .870 

พืÊนทีÉภายในร้านกวา้งมากพอ 251.10 494.953 -.136 .876 

มีการแบ่งหมวดหมู่ของเสืÊอผา้ชดัเจน ง่าย

ต่อการเลือกซืÊอ 

250.76 471.975 .567 .869 

มีการจดัโปรโมชัÉนเป็นประจาํ (มีคูปอง

หรือส่วนลด) 

250.90 485.167 .159 .873 

มีการโฆษณาและประชาสมัพนัธ์ 251.31 460.650 .593 .867 

 มีการรับประกนัสินคา้ 251.17 461.648 .650 .867 

พนกังานมีความเอาใจใส่ลกูคา้ 251.07 487.352 .071 .874 

พนกังานมีการใหบ้ริการอยา่งมีมนุษย

สมัพนัธ์ทีÉดี 

250.90 484.739 .239 .872 

พนกังานมีเพียงพอตอ่การใหบ้ริการ 251.14 493.409 -.099 .875 
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พนกังานมีความรู้ในตวัสินคา้ 251.48 494.259 -.110 .876 

พนกังานสามารถจดจาํลูกคา้ได ้ 251.79 477.456 .273 .872 

รูปแบบการจดัร้านมีความทนัสมยั 

สวยงาม 

251.07 492.924 -.094 .875 

แสงสวา่งภายในร้านมีความเหมาะสม 250.90 486.739 .181 .873 

มีทีÉใหล้องเสืÊอผา้ และ ทีÉนัÉงรับรองเพยีงพอ 250.97 482.892 .244 .872 

มีป้ายต่างๆแสดงไวอ้ยา่งเหมาะสม 251.21 476.884 .342 .871 

ขัÊนตอนการชาํระเงินมีความสะดวกและ

รวดเร็ว 

251.17 489.576 .008 .874 

มีการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาคตามลาํดบั

ก่อนหลงั และไม่เลือกปฏิบตัิ 

250.69 482.436 .278 .872 

สามารถติดต่อไดทุ้กครัÊ งหากมีปัญหาหรือ

ตอ้งการขอ้มูลเพิÉมเติม 

251.24 491.761 -.050 .875 

มีการเก็บขอ้มลูของลูกคา้เพืÉอนาํไปพฒันา

สินคา้และบริการ 

251.97 478.606 .193 .873 

มีการสอบถามถึงปัญหาของสินคา้และการ

ใชบ้ริการเพืÉอทีÉบริษทัจะนาํไปแกไ้ข 

251.86 478.909 .253 .872 

มีการติดตามสอบถามถึงความพึงพอใจใน

สินคา้และบริการอยา่งสมํÉาเสมอ 

251.76 475.118 .325 .871 

มีของสมนาคณุมอบใหลู้กคา้ทาํใหท้่าน

รู้สึกว่าไดรั้บการดูแลเป็นพเิศษ 

251.97 469.106 .419 .869 

สร้างความรู้สึกเป็นมิตรเพืÉอใหลู้กคา้รู้สึก

วา่เป็นบคุคลสาํคญั 

251.24 473.190 .432 .870 

พนกังานใหค้าํแนะนาํกบัลูกคา้ ไดอ้ยา่ง

ถูกตอ้ง 

250.97 468.177 .613 .868 

ทา่นสามารถใชร้ะบบฐานขอ้มูลลูกคา้แบบ

ออนไลนไ์ดอ้ยา่งเต็มทีÉ 

251.31 461.365 .691 .866 

ระบบ call center หรือ inbox ของบริษทั

ใหข้อ้มูลได้อยา่งชดัเจน 

251.59 458.751 .733 .866 

ทา่นไดรั้บขอ้มูลจากทางร้านอยา่งถูกตอ้ง

และรวดเร็ว 

250.86 467.480 .530 .868 

พนกังานพดูจาอ่อนนอ้มกบัลูกคา้ 250.59 474.180 .650 .869 

พนกังานเอาใจใส่ท่านเหมือนเป็นบคุคล

พิเศษ 

251.24 466.975 .443 .869 

มีการแจง้ขอ้มูลขา่วสาร อพัเดทสินคา้และ

โปรโมชัÉนอยา่งสมํÉาเสมอ 

250.76 469.047 .584 .868 

การติดต่อกบับริษทัหรือพนกังานขายมี

ความสะดวก 

251.14 468.552 .599 .868 
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ระบบการรับร้องเรียนจากลูกคา้โดยไม่

เปิดเผยชืÉอทาํใหท้า่นมีความสบายใจ 

251.28 463.921 .637 .867 

มีการใชค้าํแนะนาํของลูกคา้มาเป็น

แนวทางในการปรับปรุงสินคา้และบริการ 

251.38 462.672 .641 .867 

ทา่นสามารถติดต่อกบับริษทัไดห้ลาย

ช่องทาง 

251.45 474.042 .432 .870 

สถานทีÉรับรองลูกคา้มีทีÉนัÉงเพียงพอ 251.93 463.852 .470 .868 

ทา่นสามารถชาํระคา่สินคา้ไดห้ลาย

ช่องทาง 

251.00 481.500 .255 .872 

ความถีÉในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉนสาํเร็จรูป 252.62 479.315 .220 .872 

คา่ใชจ่้ายของท่านในการซืÊอเสืÊอผา้แฟชัÉน

สาํเร็จรูปโดยเฉลีÉย 

253.00 489.571 .024 .874 

สินคา้ทีÉท่านซืÊอส่วนใหญ่คือเสืÊอสาํหรับใส่

ทาํงาน 

252.28 479.493 .153 .874 

สินคา้ทีÉท่านซืÊอส่วนใหญ่คือเสืÊอลาํลอง 250.97 483.106 .218 .872 

สินคา้ทีÉท่านซืÊอส่วนใหญ่คือเสืÊอคลุม,แจ็ค

เกต็ 

252.17 486.076 .051 .875 

สินคา้ทีÉท่านซืÊอส่วนใหญ่คือกระโปรง/

กางเกง 

251.76 466.690 .407 .869 

สินคา้ทีÉท่านซืÊอส่วนใหญ่คือชุดเดรส 252.59 475.823 .200 .873 

ทา่นซืÊอเพราะชืÉนชอบในตวัสินคา้ 250.55 478.113 .444 .870 

ทา่นซืÊอเพืÉอใชส้วมใส่ในโอกาสสาํคญัๆ 251.62 474.672 .273 .872 

ทา่นซืÊอเพืÉอใชส้วมใส่เมืÉอไปท่องเทีÉยว 251.17 485.719 .088 .874 

ทา่นซืÊอต่อเมืÉอสินคา้มีการลด

ราคา,โปรโมชัÉน 

250.93 483.924 .114 .874 

ช่วงเชา้ 252.03 474.892 .253 .872 

ช่วงเยน็ 250.97 479.749 .254 .872 

วนัจนัทร์-ศุกร์ 251.83 491.148 -.037 .876 

วนัเสาร์-อาทิตย ์ 250.72 478.064 .257 .872 

วนัหยดุนกัขตัฤกษ,์วนัหยดุเทศกาล 251.69 454.722 .534 .867 

ตวัท่านเองเป็นผูต้ดัสินใจ 250.62 489.530 .028 .874 

พ่อแม่มีส่วนในการตดัสินใจ 252.59 481.751 .097 .876 

ญาติพีÉนอ้งมีส่วนในการตดัสินใจ 253.10 469.096 .326 .871 

เพืÉอนมีส่วนในการตดัสินใจ 252.10 458.310 .491 .868 

คนรัก/คูแ่ต่งงานมีส่วนในการตดัสินใจ 252.10 479.596 .120 .875 

บุคคลทีÉมีชืÉอเสียงมีส่วนในการตดัสินใจ 252.41 467.251 .359 .870 

พนกังานขายมีส่วนในการตดัสินใจ 252.62 467.887 .404 .870 
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ประวตัิผู้เขียน 

 

ชืÉอ - นามสกลุ   นางสาวกาญจพรรษ เมฆอรุณ 

วัน เดือน ปีเกิด   4 พฤศจิกายน 2536 

ทีÉอยู่    บา้นเลขทีÉ 2 หมู่ทีÉ 6  ตาํบลประชาธิปัตย ์อาํเภอธญับุรี 

    จงัหวดัปทุมธานี 12130 

การศึกษา   ปริญญาตรี คณะศิลปกรรมศาสตร์ สาขาออกแบบแฟชัÉนและศิลปะสิÉงทอ 

    มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี   

ประสบการณ์การทํางาน  ผูช่้วยนกัวิจยั คณะวศิวกรรมศาสตร์  

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี 2559-2560 

เบอร์โทรศัพท์   085 511 4784 

อเีมล์    kanjapat_m@mail.rmutt.ac.th 
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