
ปจจัยดานความพึงพอใจของลูกคา ทีส่งผลตอความต้ังใจในการกลับมาใชบริการซํ้า 
ในรานเครื่องสําอางออนไลน ในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล 

ณิชาภัทร  มนเทียรวิเชียรฉาย 

สารนิพนธนี้เปนสวนหน่ึงของการศึกษาตามหลักสูตร 
ปริญญาการจัดการมหาบัณฑิต 

วิทยาลัยการจัดการ  มหาวิทยาลัยมหดิล 
พ.ศ. 2560 

 
ลิขสิทธิ์ของมหาวิทยาลัยมหิดล



สารนิพนธ 
เร่ือง 

ปจจัยดานความพึงพอใจของลูกคา ทีส่งผลตอความต้ังใจในการกลับมาใชบริการซํ้า 
ในรานเครื่องสําอางออนไลน ในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล 

 
ไดรับการพิจารณาใหนับเปนสวนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตร 

ปริญญาการจัดการมหาบัณฑิต 
วันท่ี 2 กนัยายน พ.ศ.2560 

 
 
 
 
 
 
  ....................................................................  
  นางสาวณิชาภทัร  มนเทียรวเิชียรฉาย 
 ผูวิจัย 
  
 
 
 .......................................................................   ....................................................................  
ผูชวยศาสตราจารยพลิศา  รุงเรือง, ผูชวยศาสตราจารยพัลลภา  ปติสันต, 
Ph.D.  Ph.D. 
อาจารยท่ีปรึกษาสารนิพนธ  ประธานกรรมการสอบสารนิพนธ 
 
 
 .......................................................................   ....................................................................  
ดวงพร  อาภาศิลป,  พาสน  ทีฆทรัพย, 
Ph.D.  Ph.D. 
คณบดีวทิยาลัยการจัดการ  กรรมการสอบสารนิพนธ 
มหาวิทยาลัยมหิดล  



ข 

 
กิตติกรรมประกาศ 

 
 

ผูเขียนขอกราบขอบพระคุณ  ผูชวยศาสตราจารยพลิศา รุงเรือง ซ่ึงเปนอาจารยท่ีปรึกษา
ของสารนิพนธฉบับนี้ ท่ีกรุณาใหคําปรึกษาและเสนอแนะแนวทางในการศึกษา รวมท้ังไดตรวจสอบ
แกไขสารนิพนธฉบับนี้ ตลอดจนคณาจารยที่วิทยาลัยการจัดการ มหาวิทยาลัยมหิดลทุกทานท่ีได
ประสิทธ์ิประสาทความรูทางทฤษฎี และถายทอดประสบการณในทางปฏิบัติ จนทําใหผูเขียนไดมีความรู 
ความเขาใจในดานธุรกิจ และทําใหสารนิพนธฉบับนี้สําเร็จอยางลุลวงดวยดี และขอกราบขอบพระคุณ
เปนอยางสูงตอคณะกรรมการสอบสารนิพนธท่ีใหคําแนะนําและตรวจสอบสารนิพนธฉบับนี้จนสําเร็จ
เรียบรอยโดยสมบูรณ 

นอกจากนี้ ผูเขียนขอขอบคุณผูตอบแบบสอบถามทุกทาน ท่ีไดกรุณาสละเวลาใหขอมูล
ในตอบแบบสอบถามการทําวิจัย จนทําใหการศึกษาคร้ังนี้สมบูรณและเสร็จลุลวงไปดวยดี และผูเขียน
ขอสํานึกในพระคุณของบิดา มารดา ท่ีไดใหการสนับสนุนและอยูเคียงขางเปนกําลังใจตลอดระยะเวลา
ในการศึกษาเสมอมา ตลอดจนเพ่ือนๆ ใน BM 18C ทุกคนท่ีคอยใหความชวยเหลือซ่ึงกันและกัน จนทํา
ใหสารนิพนธฉบับนี้เสร็จสมบูรณได 

 
ณิชาภัทร  มนเทียรวิเชียรฉาย 



ค 

ปจจัยดานความพึงพอใจของลูกคา ท่ีสงผลตอความตั้งใจในการกลับมาใชบริการซํ้าในรานเคร่ืองสําอาง
ออนไลน ในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล 
THE STUDY OF CUSTOMER SATISFACTION AFFECTS THEIR WILLINGNESS TO COME 
BACK TO REPEAT THE ONLINE COSMETICS SHOP IN BANGKOK AND ITS VICINITY 
 
ณิชาภัทร  มนเทียรวิเชียรฉาย    5850420 
 
กจ.ม. 
 
คณะกรรมการที่ปรึกษาสารนิพนธ: ผูชวยศาสตราจารยพลิศา รุงเรือง, Ph.D., ผูชวยศาสตราจารย
พัลลภา  ปติสันต, Ph.D., พาสน  ทีฆทรัพย, Ph.D. 
 

บทคัดยอ 
งานวิจัยในครั้งน้ีเปนการวิจัยเชิงปริมาณ มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยความ

พึงพอใจท้ัง 6 ดาน ที่สงผลตอความต้ังใจในการกลับมาใชบริการซ้ําในรานเครื่องสําอางออนไลน เพ่ือนําไปประยุกตใช
หรือพัฒนาในการทําธุรกิจออนไลน โดยเครื่องมือที่ใชในการวิจัย คือ การแบบสอบถามโดยการประเมินดวยตนเอง 
(Questionnaire) กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยในครั้งน้ี คือ ผูที่อยูอาศัยในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที่เคยใช
บริการเครื่องสําอางออนไลน ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จํานวน 323 คน 

ผลการวิจัยพบวา ปจจัยดานความพึงพอใจท่ีสงผลตอความต้ังใจในการกลับมาใชบริการซํ้าในราน
เครื่องสําอางออนไลนอยางมีนัยสําคัญ อันดับแรกคือ ความพึงพอใจดานการบริการ โดยเฉพาะการที่ผูใหบริการ
สามารถตอบคําถาม หรือใหคําแนะนําเก่ียวกับผลิตภัณฑไดอยางครบถวน รองลงมา คือ ความพึงพอใจดานราคา ที่มี
การแสดงราคา หรือเปรียบเทียบราคาใหเห็นอยางชัดเจน แลวจึงตามมาดวยมา ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑ และ
ความพึงพอใจดานการสงเสริมการขาย  ในขณะเดียวกัน ความพึงพอใจดานกระบวนการจัดการ กลับไมมีความสัมพันธ
ตอการกลับมาใชบริการซ้ําอยางมีนัยสําคัญ อาจเน่ืองมาจากกระบวนการจัดการ เปนขั้นตอนที่ลูกคาจะไมสามารถ
เห็นหรือรับรูถึงไดอยางชัดเจน เมื่อเทียบกับปจจัยความพึงพอใจทั้ง 4 ดาน ที่ลูกคาสามารถรับรูได จากการไดรับ
สินคาดวยการบริการที่รวดเร็ว การไดรับสินคาที่มีคุณภาพตามคําโฆษณา หรือรับรูถึงราคาท่ีถูกกวา หรือสามารถ
เห็นการจัดกิจกรรมสงเสริมการขาย 

 
คําสําคัญ : เคร่ืองสําอาง/ ออนไลน/ ใชบริการซํ้า 
 
57 หนา 
 



ง 

 
สารบัญ 

 
 

หนา 
กิตติกรรมประกาศ ข 
บทคัดยอ ค 
สารบัญตาราง ฉ 
สารบัญภาพ ช 
บทท่ี 1 บทนํา 1 

1.1  ท่ีมาและความสําคัญ 1 

1.2  วัตถุประสงคการศึกษา 7 

1.3  คําถามการวิจัย 7 

1.4  ขอบเขตการศึกษา 7 

1.4.1  ขอบเขตดานเนื้อหา 7 

1.4.2  ขอบเขตดานเนื้อหา 8 

1.4.3  ขอบเขตดานระยะเวลา 8 

1.5  นิยามศัพท 8 

1.6  กรอบแนวคิดงานวิจยั 9 

1.7  สมมติฐานการศึกษา 9 

1.8  ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 10 

บทท่ี 2 แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 11 

2.1  แนวคิดเกีย่วกับพฤติกรรมของผูบริโภค 11 

2.2  แนวคิดเกีย่วกับความพึงพอใจดานการใหบริการ 15 

2.2.1  สวนประสมทางการตลาด (The Marketing Mix) 15 

2.2.2  คุณภาพการใหบริการ 17 

2.3  แนวคิดท่ีเกี่ยวกับการกลับมาใชบริการซํ้า 17 

2.4  งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 18 

บทท่ี 3 วิธีดําเนินการวิจัย 23 

3.1  รูปแบบการวิจัย 23 



จ 

สารบัญ (ตอ) 
 
 

หนา 
3.2  ประชากรและกลุมตัวอยาง 23 

3.2.1  ประชากรที่ใชในงานวิจัย 23 

3.2.2  กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย 24 

3.2.3  การสุมกลุมตัวอยาง 24 

3.2.4  ตัวแปรที่ใชในการวิจยั 25 

3.3  เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษาวิจยั 25 

3.4  การเก็บรวบรวมขอมูล 26 

3.5  การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 27 

บทท่ี 4 ผลการวิเคราะหขอมูล 28 

4.1  สวนท่ี 1 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับลักษณะของกลุมตัวอยาง 
ท่ีตอบแบบสอบถาม 28 

4.2  สวนท่ี 2 วิเคราะหองคประกอบของขอมูล (Factor Analysis) 33 

4.3  สวนท่ี 3 การทดสอบวิเคราะหทดสอบความเช่ือม่ันของมาตรวัด (Reliability) 37 

4.4  สวนท่ี 4 การวิเคราะหหาคาความสัมพันธของกลุมตัวแปร  
(Correlation Analysis) 38 

4.5  สวนท่ี 5 การวิเคราะหการถดถอย (Regression Analysis) 39 

บทท่ี 5 อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 41 

5.1  อภิปรายผลการศึกษา 41 

5.2  ขอเสนอแนะสําหรับผูบริหาร 44 

5.3  ขอจํากัดในการวจิัย และขอเสนอแนะในการวจิัยคร้ังตอไป 46 

บรรณานุกรม 48 

ภาคผนวก  51 

ภาคผนวก ก: แบบสอบถาม 52 

ประวัติผูวิจัย 57 

     



ฉ 

 
สารบัญตาราง 

 
 

ตาราง  หนา 
2.1 แสดงงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 19 
4.1 จํานวนรอยละของผูตอบแบบสอบถาม 28 
4.2 พฤติกรรมการใชบริการรานเคร่ืองสําอางออนไลน 31 
4.3 KMO and Bartlett's Test 33 
4.4 แสดงผลการวเิคราะหองคประกอบของปจจัยท่ีมีผลตอความต้ังใจในการกลับมา 

ใชบริการซํ้า ของรานเคร่ืองสําอางออนไลนในดานตางๆ (Factor Analysis) 34 
4.5 แสดงคาสัมประสิทธ์ิ Cronbach’s Alpha ของแบบสอบถาม 37 
4.6 แสดงการวเิคราะหสหสัมพันธ (Correlation Analysis) 38 
4.7 แสดงผลการวเิคราะหแบบถดถอยเชิงเสนพหุ (Multiple Linear Regression) 39 
4.8 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานของปจจัยดานความพึงพอพอใจ ท่ีมีสงผล 

ตอการกลับมา ใชบริการซํ้าของรานเคร่ืองสําอางออนไลนในดานตางๆ 40 
 

  



ช 

 
สารบัญภาพ 

 
 

ภาพ  หนา 
1.1 การจัดอันดับนักซ้ือของออนไลนท่ัวโลก ประจําป 2016 3 
1.2 การประเมินและคาดการณออนไลน และโมบายลคอมเมิรซ ค.ศ. 2015-2018 3 
1.3 พฤติกรรมการใชอินเตอรเนต็ของคนไทยในป พ.ศ. 2559 4 
1.4 หมวดสินคาท่ีนิยมชอปออนไลน หมวดสินคาท่ีนิยมซ้ือออนไลน 5 
1.5 5 ปจจัยท่ีสนับสนุนใหการใชจายออนไลนเพิ่มข้ึน 5 
1.6 กรอบแนวคิดงานวิจยั 9 
2.1 โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค 14 

 
 
 



1 

 
บทที่ 1 
บทนํา 

 
 
1.1  ที่มาและความสําคัญ 

ความเปล่ียนแปลงในวิถีการใชชีวิตของคนไทยยุคปจจุบัน ไมวาจะเปนดานการเรียน 
การทํางาน ลักษณะการดําเนินชีวิตประจําวัน หรือสภาพแวดลอมทางสังคม มักเปล่ียนแปลงไปดวย
ความรวดเร็ว เนื่องจากการแขงขันท่ีไมหยุดนิ่งในโลกธุรกิจ ทําใหมีการพัฒนาเทคโนโลยีในดานตางๆ 
อยางตอเนื่อง เพ่ือสรางความเปนผูนําหรือรักษาความเปนหนึ่งในตลาด จึงมีการพัฒนาการดําเนินงาน
ท้ังในดานของสินคาและบริการท่ีสามารถสนองความตองการของลูกคาไดอยางตรงจุด และทันตอ
ความตองการ แตถึงอยางไรความตองการของผูบริโภคยอมไมเคยหยุดนิ่ง หรือบางคร้ังผูบริโภคเอง 
อาจไมเคยมีความตองการน้ันมากอน จนมีการคิดคนเทคโนโลยี หรือนวัตกรรมใหมๆ เพื่อสรางความ
ตองการที่เหนือความคาดหมายใหแกผูบริโภค  

ระบบเทคโนโลยีการสื่อสารและสารสนเทศ เขามามีบทบาทสําคัญอยางมากตอการ
ดําเนินชีวิตยุคปจจุบัน ไมวาจะเปน การใชโทรศัพทเคร่ือง หรือโทรศัพทมือถือในการติดตอส่ือสาร 
หรือการใชเคร่ืองคอมพิวเตอรในการทํางาน, การใชอินเตอรเน็ตเพื่อคนหาขอมูลและรับสงขอมูล
ระหวางกัน ซ่ึงสามารถทําไดท้ังในและระหวางประเทศ (โครงการกรุงเทพฯ 250, 2015) เนื่องจากระบบ
เทคโนโลยีการส่ือสารและสารสนเทศ เปนเร่ืองท่ีเกี่ยวของโดยตรงกับการรวบรวมขอมูล ขาวสาร 
การประมวลผล ตลอดจนการสงผานดวยความเร็วสูง ซ่ึงอาจมีอิทธิพลตอความคิด การกําหนดกรอบ
ความคิด และความเขาใจในการมองโลกท่ีอยูตัวเราดวย (Eid & Ward, 2009) ความเจริญกาวหนาท่ี
เติบโตอยางกาวกระโดดของดานเทคโนโลยีการส่ือสาร ระบบสารสนเทศ ระบบคอมพิวเตอร และ
ระบบเครือขายอินเทอรเน็ต กอใหเกิดนวัตกรรมใหมทางสังคม คือ การรวมตัวกันเพื่อสรางความสัมพันธ
ของกลุมคนท่ีปรากฏตัวเกิดข้ึนบนอินเตอรเน็ต หรือ ท่ีรูจักกันอยางแพรหลายวา  “Social Network” 
(เครือขายสังคมออนไลน) ท่ีคนท่ัวโลกสามารถเขาถึงไดและยังเกิดการแลกเปล่ียนหรือนําเสนอขอมูล
ในรูปแบบท่ีแตกตางกันออกไป ท้ังดานขอมูล รูปภาพ เสียงภาพเคลื่อนไหว และวิดีโอ ตลอดจนสามารถ
สรางระบบการมีปฏิสัมพันธที่มีการพูดคุยโตตอบระหวางกันไดผาน “Social Media” (ส่ือสังคม
ออนไลน) ไดแก Weblog (เว็บบล็อก) หรือเรียกส้ันๆ วา Blog (บล็อก) Social Networking Sites (เว็บไซต
เครือขายสังคมออนไลน) เชน Facebook, Myspace หรือHi5 Video-sharing Sites (เว็บไซตสําหรับแบงปน 
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ผลงานผานวิดีโอ) เชน YouTube เปนตน (ทัตธนันท พุมนุช, 2553) ตอมาไดมีการปรับรูปแบบอุปกรณ 
เพื่อความสะดวกตอการพกพา และการหยิบใช จนกระท่ังสามารถรวมทุกอยางไวไดในอุปกรณเพียง
เคร่ืองเดียว ไมวาจะเปน โทรศัพทมือถือ, คอมพิวเตอร, โนตบุค หรือแท็บแล็ต ฯลฯ จนกลายเปนปจจัย
สําคัญท่ี 5 ของคนในยุคปจจุบัน ท่ีชวยรองรับการใชชีวิตไดครอบคลุมมากยิ่งข้ึน และท่ีสําคัญคือ ทําให
เกิดการติดตอส่ือสารท่ีไรขอจํากัดทางพรมแดน อีกท้ังยังชวยลดข้ันตอนและระยะเวลาในการเขาถึง
ขอมูล เพราะเราสามารถคนหาความตองการไดตลอดทุกท่ี ทุกเวลาตามความตองการ เพียงแคปลาย
นิ้วสัมผัส ก็จะสามารถเขาถึงและมีโอกาสตัดสินใจในขอมูลท่ีไดรับดวยความรวดเร็ว หรือท่ีเรียกวา 
โลกาภิวัฒน (Globalization)  ซ่ึงเปนปจจัยสําคัญท่ีสงผลกระทบตอการเปล่ียนแปลงทางดานพฤติกรรม
ในการดําเนินชีวิต เชน การซ้ือสินคาอุปโภค บริโภค, การคนหาขอมูล เปนตน การส่ือสารของคนใน
สังคม เชน การแสดงความคิดเห็น การสงภาพผานส่ือสังคมออนไลน ท่ีมักเกิดข้ึนดวยความรวดเร็วใน
ปจจุบัน และสุดทาย ภาคธุรกิจ ท่ีมีกลยุทธการดําเนินงานท่ีเปล่ียนแปลงไปมาก จากเดิมท่ีเนนการขยาย
สาขาตามหางสรรพสินคา หรือการประชาสัมพันธสินคาผานทางโทรทัศน หรืออีเวนทตางๆ แตใน
ปจจุบัน ภาคธุรกิจตองปรับตัวใหเขากับโลกออนไลน เพื่อเขาถึง “เครือขายสังคมออนไลน” (Social 
Network) ท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคในยุคปจจุบันเปนอยางมาก 

จากตัวเลขการสํารวจท่ีนาสนใจ เม่ือป พ.ศ. 2559 จาก PwC’s Total Retail 2016 (ภาพท่ี 1.1) 
ทําการสํารวจนักซื้อของออนไลน เพ่ือติดตามพฤติกรรมของผูบริโภคผานชองทางคาปลีก รวมถึง
การซ้ือสินคาทางมือถือและโซเชียลมีเดีย จํานวน 23,000 คน ใน 25 ประเทศท่ัวโลก จากผลการพบวา 
“คนไทยครองแชมปการซื้อสินคาโดยตรงผาน Social Media มากท่ีสุดถึง 51%” รองลงมา ไดแก 
ประเทศอินเดีย อยูท่ี 32%  ประเทศมาเลเซีย อยูท่ี 31% และประเทศจีน อยูท่ี 27%  (PwC’s Total Retail 
2016) ท่ีนาแปลกใจ คือ ประเทศไทย มีจํานวนประชากรอยูประมาณ 65 ลานคน แตเม่ือเทียบสัดสวน
จํานวนประชากรในประเทศอินเดีย คิดเปนเพียงอัตราสวน 1:20 เทานั้น 
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ภาพท่ี 1.1 การจัดอันดับนักซ้ือของออนไลนทั่วโลก ประจําป 2016 
ที่มา: PwC’s Total Retail (2016) 
 

นอกจากนี้ PayPal หนึ่งในผูนําดานการชําระเงินแบบดิจิทัลระดับโลก และอิปซอสส 
(Ipsos) นําเสนอรายงานการวิจัย ป 2016 เกี่ยวกับพฤติกรรมการซ้ือของออนไลนของผูบริโภคท่ัวโลก 
กวา 28,000 คน จาก 32 ประเทศ (ภาพท่ี 1.2) โดยมีผูบริโภคในประเทศไทยจํานวน 800 คน ยอดใชจาย
ออนไลนทั้งหมดของคนไทยในป 2559 อยูที่ 325,614 ลานบาท โดยมีจํานวนประมาณ 8 ลานคน ของ
ประชากรไทยทั่วประเทศ  ซ่ึงมีคาใชจายเฉล่ียตอคน อยูที่ 41,215 บาท และคาดวาในป พ.ศ. 2560 จะมี
แนวโนมเพิ่มข้ึน 16% คิดเปนยอดใชจายอยูที่ 376,753 ลานบาท นั้นแปลวา การซ้ือสินคาออนไลนใน
ประเทศไทย ยังมีแนวโนมท่ีจะไดรับความนิยมอยูตอเนื่อง ดวยปจจัยตางๆ ที่จะกลาวตอไป ซ่ึงเปน
โอกาสอันดีที่นักธุรกิจจะสรางประโยชนหรือกําไรทางธุรกิจได ตลอดจนบุคคลท่ัวไปมีโอกาสสราง
รายได จากการใชชองทางท่ีกลาวมาขางตน 
 

 
ภาพท่ี 1.2 การประเมินและคาดการณออนไลน และโมบายลคอมเมิรซ ค.ศ. 2015-2018 
ที่มา: สํานักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส (ETDA), 2016) 
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เม่ือสํารวจขอมูลพฤติกรรมคนไทยจากการใชอินเตอรเน็ตแลว (ภาพที่ 2.3) พบวา 3 อันดับ
แรกท่ีคนไทยนิยมใชสูงสุด คือ 1. Social Network อยูที่ 96.1% อันดับ 2. YouTube อยูที่ 88.1% และ
อันดับ 3 Search อยูที่ 79.7% โดยแบงเปนการใชงาน เพื่อการซ้ือขายออนไลนมีสัดสวนอยูที่ 59% และ
ใชเพื่อขายของออนไลน 33.8% จึงสรุปไดวาบริการจาก Google คือ YouTube และ Search ซ่ึงประเทศไทย
ใช Google Search เปนหลัก ที่ครองอันดับการใชงานสูงสุด (สํานักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส 
(ETDA), 2016) 
 

 
ภาพท่ี 1.3 พฤติกรรมการใชอินเตอรเนต็ของคนไทยในป พ.ศ. 2559 
ที่มา: สํานักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส (ETDA), 2016) 
 

โดยประเภทสินคาท่ีคนไทยชอบส่ังซ้ือออนไลน 5 อันดับแรก คือ 1. สินคาประเภทแฟช่ัน 
เชน เส้ือผา รองเทา เคร่ืองประดับ อยูที่ 55%  2. เคร่ืองสําอาง และผลิตภัณฑเพื่อความงาม อยูที่ 43% 
3. การทองเท่ียว และการเดินทาง อยูที่ 39%  4. สินคาอิเล็กทรอนิกส คอมพิวเตอร/แท็บเล็ต/อุปกรณ
มือถือ อยูที่ 38% และสุดทาย ส่ือเพื่อความบันเทิง-ส่ือการเรียน อยูที่ 34% (ภาพท่ี 1.4) 
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ภาพท่ี 1.4 หมวดสินคาท่ีนิยมชอปออนไลน หมวดสินคาท่ีนิยมซ้ือออนไลน 
ที่มา: PayPal: Surveys (2016) 
 

ทั้งนี้ แนวโนมการซ้ือสินคาออนไลนในประเทศไทย ยังคงมีแนวโนมท่ีจะเติบโตข้ึน
ตอไป เนื่องจากผูบริโภคสินคาออนไลนจํานวน 55% ระบุวาพวกเขามีแนวโนมท่ีจะใชจายออนไลน
มากข้ึนในป พ.ศ. 2560 โดยมีปจจัยท่ีสําคัญ 5 ขอ คือ 1.ความสะดวกสบายในการซ้ือของผานออนไลน 
อยูที่ 82% 2. การขนสงท่ีรวดเร็ว อยูที่ 37%  3. ประหยัดเงิน อยูที่ 35%  4. คาจัดสงถูกลง อยูที่ 30%  
5. การเปล่ียนแปลงของเศรษฐกิจ อยูที่ 27% (ภาพท่ี 1.5) 

 

 
ภาพท่ี 1.5 5 ปจจัยท่ีสนับสนุนใหการใชจายออนไลนเพิ่มข้ึน 
ที่มา: PayPal: Surveys (2016) 
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ผูวิจัยมีความสนใจท่ีจะศึกษาขอมูลเกี่ยวกับการซ้ือเคร่ืองสําอางออนไลน ซ่ึงเปนสินคา
ติดอันดับ 1 ใน 3 และไดกลายเปนสวนหนึ่งในชีวิตประจําวันของผูบริโภคแลว โดยมีปจจัยจากการที่
ผูบริโภคคํานึงถึงบุคลิกภาพของตนมากข้ึน, สินคามีนวัตกรรมใหมๆ มากข้ึน, การเติบโตของสังคมเมือง 
ทําใหมีกําลังท่ีจะซ้ือมากข้ึน, การเติบโตและอิทธิพลของ Social Network ท่ีมีตอการตัดสินใจซ้ือ เปนตน 
แมวาสภาวะเศรษฐกิจหรือการเมืองจะเปนอยางไร อัตราการเติบโตของตลาดความงามยังเติบโตอยาง
ตอเนื่อง (ผูจัดการรายวัน, 2557) จากขอมูลป พ.ศ. 2560 พบวา กลุมตลาดเคร่ืองสําอางมีแนวโนมใน
การลงทุนโฆษณามูลคากวา 11,774 ลานบาท ซ่ึงโตข้ึนถึง 24% จากปพ.ศ. 2559 ท่ีมีมูลคา 9,477 
ลานบาท ผานส่ือดิจิทัลหรือส่ือออนไลนทางโทรศัพทมือถือ ท่ีมีการขยายตัวอยางตอเนื่องในชวงป 
พ.ศ. 2554-2559 สอดรับกับพฤติกรรมการรับส่ือผูบริโภคยุคนี้ชัดเจนวารับขอมูลจากสื่อออนไลน
เปนหลัก และเลือกเฉพาะขอมูลท่ีสนใจเทานั้น (ประชาชาติธุรกิจ, 2560) 

เนื่องจากยุคโลกาภิวัฒน เปนการส่ือสารแบบไรพรมแดน ท่ีทุกคนสามารถเขาถึงขอมูล 
หรืออาจเปนชองทางในการสรางอาชีพธุรกิจบนโลกออนไลนไดอยางเสรี แตถึงอยางไรความเสรีนั้น
ก็ยอมเกิดผลเสียตอธุรกิจเชนกัน เพราะเปนสาเหตุท่ีทําใหเกิดการแขงขันสูง และอาจไมมีมาตรฐาน
การกําหนดราคา มีการตัดราคากันเกิดข้ึน โดยเฉพาะกลุมสินคาท่ีมีลักษณะการใชงานเหมือนกัน หรือ
เปนสินคาท่ีสามารถซ้ือไดตามเว็บไซตท่ัวไป ดังนั้น ผูประกอบการ หรือผูคาขายออนไลน จะตองสราง 
‘ความนาเช่ือถือ’ และ ‘ความปลอดภัย’  เพื่อใหลูกคาเกิดความมั่นใจวาจะไดรับสินคาหรือบริการที่มี
คุณภาพจริง และเกิดความตองการท่ีจะกลับมาใชบริการซํ้า ไมวาจะเปนการสงมอบสินคาท่ีมีคุณภาพ 
และคุมคาตอเงินท่ีจายไป (กีรติ พรมตะ และ พิพัฒน เขาทอง, 2556) การโฆษณาผานส่ือสังคมออนไลน 
เพื่อกระตุนความตองการของผูบริโภค (นุชจรินทร ชอบดํารงธรรม, 2553) หรือกลยุทธอ่ืนๆ ที่สามารถ
สรางโอกาสในการเปดตลาด หรือไดสวนแบงทางการตลาดมากขึ้น ดวยสภาพการแขงขันในยุค
โลกาภิวัฒนดังกลาว ทําใหผูทําธุรกิจออนไลนตองคิดกลยุทธท่ีมากกวาความนาเช่ือถือ นั้นคือ ตองเขาใจ 
ความตองการที่แทจริงของลูกคา เพื่อตอบสนองความตองการไดอยางตรงจุด (วิลาสินี พิพัฒนพัลลภ, 
2558) และมุงใหความสําคัญในการรักษาฐานลูกคา และพยายามทําใหธุรกิจเปนท่ีจดจํา หรือสามารถ
เขาไปอยูเปนทางเลือกลําดับแรกของลูกคาใหได 

จากขอมูลท่ีกลาวมาขางตนนี้ ทําใหผูวิจัยมีความสนใจท่ีจะศึกษาเร่ือง “ปจจัยดานความ
พึงพอใจของลูกคา ท่ีสงผลตอความต้ังใจในการกลับมาใชบริการซํ้าในรานเคร่ืองสําอางออนไลนใน
เขตกรุงเทพฯและปริมณฑล” โดยผลจากการวิจัยฉบับนี้ สามารถนําไปประยุกตใชในการประเมิน
ภาพรวมของทําธุรกิจออนไลน หรือการปรับปรุงพัฒนาในจุดออนของธุรกิจ ไมวาจะเปนการกําหนด
กลยุทธ กระบวนการจัดการ การรักษาคุณภาพ ตลอดจนสวนประสมทางการตลาด ใหมีความเหมาะสม
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กับลักษณะสินคาแตละประเภท สอดคลองกับความพึงพอใจของลูกคา จนกลายเปนจุดแข็งท่ีสามารถ
แขงขันกับคูแขงในตลาดเดียวกันไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 
 

1.2  วัตถุประสงคการศึกษา 
เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยดานความพึงพอใจท้ัง 6 ดาน ท่ีสงผลตอความตั้งใจ

ในการกลับมาใชบริการซํ้าในรานเคร่ืองสําอางออนไลนในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล ไดแก ความ
พึงพอใจดานสินคา ความพึงพอใจดานราคา ความพึงพอใจดานการสงเสริมการขาย ความพึงพอใจ
ดานการใหบริการ ความพึงพอใจดานกระบวนการจัดการ และความพึงพอใจดานการเพิ่มคุณคา 

 
 

1.3  คําถามการวิจัย 
ปจจัยดานความพึงพอใจใดบาง ท่ีสงผลใหเกิดความตั้งในการกลับมาใชบริการซํ้าของ  

รานเคร่ืองสําอางออนไลนในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล 
 
 

1.4  ขอบเขตการศึกษา 
ในการศึกษาเร่ือง “ปจจัยดานความพึงพอใจท้ัง 6 ดาน ของลูกคา ที่สงผลตอความตั้งใจใน

การกลับมาใชบริการซํ้าในรานเครื่องสําอางออนไลนในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล” ผูศึกษาได
กําหนดขอบเขตของการศึกษาไวดังนี้ 

 
1.4.1  ขอบเขตดานเนื้อหา 
ศึกษาปจจัยดานความพึงพอใจของลูกคา ท่ีสงผลตอความตั้งใจในการกลับมาใชบริการซํ้า

ในรานเคร่ืองสําอางออนไลน ในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล ไดแก  
 ความพึงพอใจดานสินคา 
 ความพึงพอใจดานราคา 
 ความพึงพอใจดานการสงเสริมการขาย 
 ความพึงพอใจดานกระบวนการจัดการ 
 ความพึงพอใจดานการใหบริการ 
 ความพึงพอใจดานการสรางคุณคาเพิ่ม 
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1.4.2  ขอบเขตดานเนื้อหา 
ประชากรที่จะทําการศึกษา คือ ผูท่ีเคยใชบริการรานเคร่ืองสําอางออนไลนท่ีอาศัยบริเวณ

เขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล 
 
1.4.3  ขอบเขตดานระยะเวลา 
ผูศึกษาไดดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลแบบสอบถามในชวงเดือนมิถุนายน ถึงเดือน

กรกฎาคม 2560 
 
 

1.5  นิยามศัพท 
 เคร่ืองสําอาง หมายถึง ผลิตภัณฑเพื่อใชบนผิวหนัง หรือสวนใดสวนหนึ่งของรางกาย 

โดยมีจุดประสงคเพื่อสงเสริมใหเกิดความสวยงาม ใชสําหรับการแตงสีของผิวใหมีสีสดสวยข้ึนจาก
ผิวธรรมชาติท่ีเปนอยู หรือเพื่อทําความสะอาด เชน เคร่ืองสําอางสําหรับทําความสะอาดผิวหนา รางกาย 
และเสนผม เชน สบู แชมพู โฟมลางหนา ครีมนวด ผลิตภัณฑตกแตงผม เคร่ืองสําอางสําหรับการบํารุง
ผิวตามผิวหนา หรือรางกาย เชน ผลิตภัณฑพอกหรือลอกหนา ครีมบํารุงผิวหนา ผลิตภัณฑขจัดสิวฝา 
ครีมกันแสงแดด ผลิตภัณฑระงับกล่ินกาย แปงโรยตัว เปนตน เคร่ืองสําอางสําหรับการตกแตงใบหนา 
เชน รองพื้น, แปงพัดหนา ตกแตงตาและค้ิว ลิปสติก บลัชออน เปนตน เคร่ืองสําอางสําหรับเล็บ เชน 
ยาทาเล็บ, น้ํายาลางเล็บ เคร่ืองสําอางกล่ินหอม เชน ผลิตภัณฑน้ําหอม 

 เคร่ืองสําอางออนไลน หมายถึง รานท่ีทําการคาขายเคร่ืองสําอางบนระบบเครือขาย
อินเตอรเน็ต ผานเว็บไซต (Website) เชน www.weloveshopping.com, www.lasada.co.th, ส่ือสังคม
ออนไลน (Social Media) เชน YouTube, Skype, Google Talk และ เครือขายสังคมออนไลน (Social 
Network) เชน Facebook, Instagram, Twitter, Blogger เปนตน 

 ลูกคา หมายถึง ผูท่ีเคยใชบริการรานเคร่ืองสําอางออนไลน 
 ความพึงพอใจของลูกคา หมายถึง ผูท่ีเคยใชบริการรานเคร่ืองสําอางออนไลน แลว

เกิดความรูสึกท่ีสามารถระบุความชอบหรือไมชอบ, ระดับความพอใจหรือไมพอใจตอการใชบริการ
รานเคร่ืองสําอางออนไลน 

 การบริการ หมายถึง การบริการดานการขายสินคา การใหบริการดานขอมูล การติดตอ 
ประสานงาน การติดตามขอมูล ความรับผิดชอบหรือแกปญหาใหแกลูกคาท่ีใชบริการรานเคร่ืองสําอาง
ออนไลน 
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1.6  กรอบแนวคิดงานวิจัย 
 
 ตัวแปรตน ตัวแปรตาม 

 
ภาพท่ี 1.6 กรอบแนวคิดงานวิจยั 
 
 
1.7  สมมติฐานการศึกษา 

การศึกษาในคร้ังนี้ ผูศึกษาไดตั้งสมมติฐานการศึกษาไว 6 ขอ ดังนี้ 
 ปจจัยความพึงพอใจดานสินคา ท่ีสงผลตอความต้ังใจในการกลับมาใชบริการซํ้าใน

รานเคร่ืองสําอางออนไลนในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล 
 ปจจัยความพึงพอใจดานราคา ท่ีสงผลตอความต้ังใจในการกลับมาใชบริการซํ้าใน

รานเคร่ืองสําอางออนไลนในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล 
 ปจจัยความพึงพอใจดานสงเสริมการขาย ท่ีสงผลตอความตั้งใจในการกลับมาใชบริการ

ซํ้าในรานเคร่ืองสําอางออนไลนในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล 
 ปจจัยความพึงพอใจดานการใหบริการ ท่ีสงผลตอความตั้งใจในการกลับมาใชบริการ

ซํ้าในรานเคร่ืองสําอางออนไลนในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล 
 ปจจัยความพึงพอใจดานกระบวนการจัดการ ท่ีสงผลตอความต้ังใจในการกลับมาใช

บริการซํ้าในรานเคร่ืองสําอางออนไลนในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล 
 ปจจัยความพึงพอใจในการเพิ่มคุณคา ท่ีสงผลตอความตั้งใจในการกลับมาใชบริการซํ้า

ในรานเคร่ืองสําอางออนไลนในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล 
 

ความต้ังใจในการ
กลับมาใชบริการซํ้า 

2. ความพึงพอใจดานราคา 

1. ความพึงพอใจดานสินคา 

4.  ความพึงพอใจดานกระบวนการจัดการ

5.  ความพึงพอใจดานการใหบริการ         

6.  ความพึงพอใจดานการสรางคุณคาเพ่ิม    

3.  ความพึงพอใจดานการสงเสริมการขาย   
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1.8  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 เพื่อทราบความพึงพอใจของลูกคาท้ัง 6 ดาน ท่ีสงผลใหลูกคาเกิดความตั้งใจในการ

กลับมาใชบริการซํ้า 
 เพ่ือนําผลจากการวิจัยไปประยุกตใชในการประเมินภาพรวมของธุรกิจ และวางแผน 

การจัดทํากลยุทธ หรือพัฒนากระบวนการดําเนินงาน ไดอยางตรงจุด จนสามารถรักษาสรางความม่ันคง
ทางธุรกิจ และรักษาฐานลูกคาเดิมใหคงอยู จนเกิดเปนความไดเปรียบในการแขงขัน 
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บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 

การศึกษาวิจัยเร่ือง ปจจัยดานความพึงพอใจของลูกคา ท่ีสงผลตอความต้ังใจในการกลับ 
มาใชบริการซํ้าในรานเครื่องสําอางออนไลนในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล ทางผูวิจัยไดศึกษาทํา
ความเขาใจเกี่ยวกับความหมาย แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับการศึกษางานวิจัยไว ดังนี้ 

2.1  แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูบริโภค 
2.2  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
2.3  แนวคิดเกี่ยวกับการกลับมาใชบริการซํ้า 

 
 
2.1  แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูบริโภค 

นักวิชาการหลายทานไดทําการศึกษาพฤติกรรมผูบริโภค เพื่อทําความเขาใจถึงปจจัยท่ีมี
อิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือสินคาของผูบริโภค โดยนักธุรกิจ หรือนักการตลาดจะนําปจจัยท่ีสงผลตอ
พฤติกรรมเหลานั้นไปวิเคราะห เพื่อหาแนวทางพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริการใหตรงกับความตองการ 
ซ่ึงบางธุรกิจไดใชปญหาท่ีมีอยูในปจจุบัน เปนโอกาสในการปรับเปล่ียนพฤติกรรมของผูบริโภคใน
สังคมใหสอดคลองกับความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจมากยิ่งข้ึน จนสรางความไดเปรียบ
ทางการแขงขัน  

พฤติกรรมของผูบริโภค คือ ลักษณะท่ีผูบริโภคมีการแสดงออกในทาทางของการเสาะ
แสวงหาการพิจารณาเลือกสินคาหรือบริการ จนเกิดการซ้ือ และนํามาใช (Kollat & Blackwell, 1968) 
ซ่ึงผูบริโภคจะคาดวาสินคาและบริการที่ไดมานั้น สามารถตอบสนองความตองการของตนเองได 
(Belch & Belch, 1993)  จากน้ันจะทําการประเมินผลเพื่อเทียบความคุมคาระหวางส่ิงท่ีไดรับ กับส่ิง
ท่ีผูบริโภคตองจายออกไป (Schiffman & Kanuk, 1987) นอกจากนี้ ธงชัย สันติวงษ (2540) ไดอธิบาย
เพิ่มเติมวา กลาววาพฤติกรรมผูบริโภค มักมีกระบวนการตัดสินใจซ่ึงมีมาอยูกอนแลว ซ่ึงมีผลตอการ
กําหนดพฤติกรรมการเลือกซ้ือ ซ่ึงสอดคลองกับ ศิริวรรณ เสรีรัตน (2538) ท่ีกลาววา การกระทําของ
บุคคลใดบุคคลหน่ึง จะเกี่ยวของโดยตรงกับการจัดหาใหไดมาแลว ซ่ึงการใชสินคาและบริการ รวมถึง
กระบวนการตัดสินใจ และการกระทําของบุคคลท่ีเกี่ยวกับการซ้ือและการใชสินคา เชนกัน 
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Schiffman และ Kanuk (1987, อางใน ปณิศา สัญชานนท, 2548) ไดมีการศึกษาเกี่ยวกับ
การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค (Analyzing consumer behavior) วาการวิจัยเร่ือง พฤติกรรมการซ้ือ
และการบริโภคของผูบริโภค ไมวาจะเปน บุคคล กลุมบุคคล หรือองคกร จะทําใหทราบถึงลักษณะ
ความตองการและพฤติกรรมการซ้ือการบริโภค การเลือกบริการ แนวคิด หรือประสบการณ ท่ีสงผลให
ผูบริโภคเกิดความพึงพอใจ ซ่ึงเปนส่ิงท่ีนักการตลาดจําเปนตองศึกษาและวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค 
เพื่อนําไปกําหนดกลยุทธการตลาดของธุรกิจ ท่ีสามารถสงมอบสินคาหรือบริการไดตรงตามความตองการ 
ของลูกคาสามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูบริโภคได ตลอดจนมีการกําหนดกลยุทธทางการตลาด 
ท่ีมุงเนนการกระตุนใหเกิดความตองการ และกลับมาใชบริการอีกคร้ัง  

คําถามที่มักนํามาใชในการวจิัย เพื่อศึกษาลักษณะพฤติกรรมผูบริโภค จะประกอบดวย 
 ใครอยูในตลาดเปาหมาย: เปนคําถามเพ่ือตองการทราบถึงตลาดเปาหมาย ลักษณะ

กลุมเปาหมายทางดานประชากรศาสตร, ภูมิศาสตร, จิตวิทยา จิตวิเคราะห, พฤติกรรมศาสตร ซ่ึงกลยุทธ
การตลาดท่ีมีความเกี่ยวของในการตั้งคําถามลักษณะนี้ คือ สวนประสมทางการตลาด (4Ps) ประกอบดวย 
กลยุทธดานผลิตภัณฑ, ราคา, การจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด ท่ีเหมาะสมและสามารถสนอง
ความพึงพอใจของกลุมเปาหมายได 

 ผูบริโภคซ้ืออะไร: เปนคําถามเพื่อตองการทราบถึงส่ิงท่ีผูบริโภคตองการซ้ือ ส่ิงท่ี
ผูบริโภคตองการจากผลิตภัณฑก็คือ ตองการคุณสมบัติหรือองคประกอบของผลิตภัณฑ และความ
แตกตางท่ีเหนือกวาคูแขงขัน  

 ทําไมผูบริโภคจึงซ้ือ: เปนคําถามเพ่ือตองการทราบถึงวัตถุประสงคในการซ้ือ ผูบริโภค
ซ้ือสินคาเพื่อสนองความตองการทั้งทางดานรางกายและดานจิตวิทยา ซ่ึงตองศึกษาถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพล
ตอพฤติกรรมการซ้ือ คือ ปจจัยดานวัฒนธรรม, ปจจัยดานสังคม, ปจจัยดานจิตวิทยา, ปจจัยสวนบุคคล, 
ปจจัยดานสถานการณ, ปจจัยดานเทคโนโลยี 

 ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจซ้ือ: เปนคําถามเพ่ือตองการทราบถึงผูท่ีมีสวนเกี่ยวของ
ในการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค ประกอบดวย ผูริเร่ิม, ผูมีอิทธิพล, ผูตัดสินใจซ้ือ, ผูซ้ือ, ผูใชกลยุทธ
การตลาดท่ีเกี่ยวของ คือ กลยุทธการโฆษณา และ กลยุทธการสงเสริมการตลาด โดยใชกลุมอิทธิพล 

 ผูบริโภคซ้ือเม่ือใด: เปนคําถามเพ่ือตองการทราบถึงโอกาสในการซ้ือ เชน ชวงเดือน
ใดของป หรือชวงฤดูกาลใดของป ชวงวันใดของเดือน ชวงเวลาใดของวัน โอกาสพิเศษหรือเทศกาล
วันสําคัญตางๆ กลยุทธการตลาดที่เกี่ยวของ คือ กลยุทธการสงเสริมการตลาด เชน ทําการสงเสริม
การตลาดเม่ือใดจึงจะสอดคลองกับโอกาสในการซ้ือ 
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 ผูบริโภคซ้ือท่ีไหน: เปนคําถามเพ่ือตองการทราบถึง สถานท่ี ชองทาง หรือแหลง ท่ี
ผูบริโภคไปทําการซ้ือ เชน หางสรรพสินคา, ซุปเปอรมารเก็ต รวมไปถึงกลยุทธชองทางการจัดจําหนาย
วาจะผานคนกลางอยางไร 

 ผูบริโภคซ้ืออยางไร: เปนคําถามเพ่ือตองการทราบถึงข้ันตอน หรือกระบวนการใน
การตัดสินใจซ้ือ ประกอบดวย การรับรูปญหา, การคนหาขอมูล, การประเมินผลทางเลือก, ตัดสินใจ
ซ้ือ, ความรูสึกภายหลังการซ้ือ  

ซ่ึงการต้ังคําถามตามลักษณะท้ัง 7 ขอท่ีกลาวมานี้ จะทําใหมักถูกนําไปใชในการกําหนด
กลยุทธการสงเสริมการตลาด (Promotion strategies) ไดแก การโฆษณา การขายโดยใชพนักงานขาย 
การสงเสริมการขาย การใหขาว และการประชาสัมพันธ การตลาดทางตรง  

โมเดลพฤติกรรมของผูบริโภค 
ปณิศา สัญชานนท (2548) ไดกลาวถึง โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค (ภาพท่ี 2.1) ท่ีเปน

การศึกษาถึงเหตุจูงใจที่ทําใหเกิดการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑ ซ่ึงพบวา ส่ิงกระตุน คือจุดเร่ิมตนท่ีกระตุน
ใหผูบริโภคเกิดความตองการ โดยผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ ท่ีนักธุรกิจหรือผูประกอบการ
ไมสามารถคาดคะเนได ซ่ึงความรูสึกนึกคิดของผูบริโภค จะไดรับอิทธิพลจากลักษณะตางๆ ท่ีนําไปสู
การตอบสนอง หรือการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค  

จุดเร่ิมตนของโมเดลพฤติกรรมผูบริโภคนี้ มุงเนนในเร่ืองของ ส่ิงกระตุน ท่ีเปนปจจัยแรก
ท่ีสงผลใหเกิดความตองการกอน แลวจึงทําใหเกิดการตอบสนอง โดยมีรายละเอียดของโมเดลพฤติกรรม
ผูบริโภค ดังนี้ 

 ส่ิงกระตุน: อาจเกิดข้ึนเองจากภายในรางกาย และภายนอกรางกาย เพื่อใหผูบริโภค
เกิดความตองการผลิตภัณฑ ส่ิงกระตุน จึงถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซ้ือสินคา   

 กลองดํา: หรือท่ีเรียกอีกอยางหนึ่งวา ความรูสึกนึกคิดของผูบริโภค ท่ีเปรียบเสมือน
กลองดํา (Black box) ซ่ึงนักธุรกิจ หรือผูประกอบการไมสามารถทราบความตองการที่แทจริงได ทําให
เกิดการศึกษา คนหาเพื่อวิเคราะหถึงความรูสึกนึกคิดของผูบริโภค อิทธิพลท่ีสงผลตอพฤติกรรมหรือ
กระบวนการตัดสินใจซ้ือ 

 การตอบสนอง: หรือการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค จะมีการตัดสินใจในประเด็นตางๆ 
ดังนี้ 

1. การเลือกผลิตภัณฑ เชน การเลือกผลิตภัณฑอาหารเชา มีทางเลือกคือ นมสดกลอง 
บะหม่ีสําเร็จรูป ขนมปง 

2. การเลือกตราสินคา เชน ถาผูบริโภคเลือกนมสดกลอง จะเลือกยี่หอโฟรโมสต ฯลฯ  
3. การเลือกผูขาย เชน ผูบริโภคจะเลือกหางสรรพสินคาใดหรือรานคาใกลบานรานใด  
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4. การเลือกเวลาในการซ้ือ เชน ผูบริโภคจะเลือกเวลา เชากลางวัน หรือเย็น ในการซ้ือ 
นมสดกลอง 

5. การเลือกปริมาณการซ้ือ เชน ผูบริโภคจะเลือกวาจะซ้ือหนึ่งกลองหรือหนึ่งโหล 
 

 
ภาพท่ี 2.1 โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค 
ที่มา: Kotler (1997) 
 

Ehrenberg (1972) ยังพบประเด็นท่ีสําคัญของพฤติกรรมผูบริโภค คือ บุคคลที่มี
กระบวนการตัดสินใจอยูกอนแลว จะสงผลใหเกิดการแสดงออกทางพฤติกรรมของผูบริโภคโดยตรง
กับการจัดหาเพื่อใหไดมาและไดใชสินคาและบริการเหลานั้น เพื่อสนองความตองการของตนเอง แต
กลยุทธทางการตลาด ที่ไดมาจากการวิเคราะหพฤติกรรมการบริโภค หากสามารถตอบสนองความตองการ
ไดอยางตรงจุด จนสรางความพึงพอในใหแกผูบริโภคไดแลวนั้น จะตองมีการกําหนดกลยุทธทางการตลาด 



15 

 

ท่ีมุงเนนการกระตุนใหเกิดความตองการเพิ่ม และทําใหเกิดกลับมาใชบริการอีกคร้ัง (Zeithmal, Berry & 
Parasuraman, 1996)  
 
 
2.2  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจดานการใหบริการ 

ความพึงพอใจ เปนส่ิงท่ีนักวิชาการ ทําการศึกษาวิจัยวา ปจจัยใดบางท่ีมีอิทพลตอความ
พึงพอใจของผูบริโภค ซ่ึงปจจัยเหลานั้น เปนส่ิงท่ีนักธุรกิจ และผูประกอบมักใหความสําคัญ เพื่อหา
กลยุทธท่ีสามารถสรางความพึงพอใจจากการสงมอบสินคา หรือบริการเหลานั้นได ซ่ึง ความพึงพอใจ 
ตามความหมายในพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2537, อางอิงจาก อนงค เอ้ือวัฒนา, 2542)  
หมายถึง ความชอบ, ความชอบใจ, พึงใจ สมใจ จุใจ ซึ่งความพึงพอใจ จะตรงกับภาษาอังกฤษวา 
“satisfaction” ท่ีมีความหมายวา “ระดับความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง”  

ความพึงพอใจ มีความหมายเกี่ยวพันกับ ความพึงพอใจในการบริการ ที่เกี่ยวของกับผูรับ 
บริการและผูใหบริการ ซ่ึงหากองคกรสามารถสรางความพึงพอใจในการบริการใหแกผูบริโภคไดมี
ความรูสึกในทางบวก ยอมกอใหเกิดผลดีตอกิจการบริการนั้น   

ความพึงพอใจ สามารถวัดไดโดยการประเมิน หรือเปรียบเทียบกับส่ิงท่ีไดรับจริงในระดับ
ท่ีสอดคลองหรือมากกวาส่ิงท่ีคาดหวังไวในสถานการณการบริการท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงสอดคลองกับเทพนม 
เมืองแมนและสวิง สุวรรณ (2540) ท่ีไดกลาววา ความพึงพอใจเปนภาวะของการมีอารมณในทางบวกท่ี
เกิดข้ึน เนื่องจากการประเมินประสบการณของคนๆ หนึ่ง ส่ิงท่ีขาดหายไประหวางการเสนอใหกับส่ิงท่ี
ไดรับ จะเปนรากฐานแหงความพอใจและไมพอใจได 

นอกจากนี้ ยังมีปจจัยตางๆ ท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการที่เพิ่มมากข้ึน โดย
แบงหัวขอสําคัญ 2 สวน คือ สวนประสมทางการตลาด และคุณภาพการบริการ  

 
2.2.1  สวนประสมทางการตลาด (The Marketing Mix) 
สวนประสมทางการตลาด หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได ซ่ึงมักถูก

นํามาใชเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจของกลุมเปาหมาย (Kotler, 1997) โดยสวนประสมทางการตลาด 
เปนแนวคิดท่ีมีบทบาทสําคัญสําหรับการตลาดสมัยใหม เนื่องจาก ไดมีการรวบรวมการตัดสินใจทาง
การตลาดท้ังหมด ท่ีไดมีการนําไปปรับใชในการดําเนินงาน เพื่อใหธุรกิจมีความสอดคลองกับความ
ตองการของตลาดเปาหมายท่ีเรียกวา 7Ps ท่ีจะทําหนาท่ีรวมกันในการส่ือขาวสารทางการตลาดใหแก
ผูรับสารอยางมีประสิทธิภาพ  
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ศิริวรรณ เสรีรัตน, ปริญ ลักษิตานนทและ ศุภร เสรีรัตน (2541) ไดสรุปเกี่ยวกับแนวความคิด 
กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจการบริการไววา การตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค จะมีลําดับข้ันตอนใน
การตัดสินใจซ้ือผานกระบวนการทั้ง 7 ข้ันตอน ท่ีธุรกิจไดมีการนําสวนประสมทางการตลาด หรือ 7Ps 
ไปปรับใชแลว ดังมีรายละเอียดดังตอไปนี้  

 ผลิตภัณฑ (Product)  คือส่ิงท่ีผูขายตองมอบใหแกลูกคาและลูกคาจะไดรับผลประโยชน 
และคุณคาของผลิตภัณฑนั้นๆ โดยท่ัวไปแลวผลิตภัณฑแบงออกเปน 2 ลักษณะ คือ ผลิตภัณฑท่ีเปน
ส่ิงจับตองได และผลิตภัณฑจับตองไมได ซ่ึงนักธุรกิจมักตองคิดหาแนวทางท่ีจะสรางความม่ันใจและ
ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการใชบริการนั้น โดยเฉพาะผลิตภัณฑจับตองไมได ท่ีตองสรางและ
นําเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรมเพ่ือเปนสัญลักษณแทนการบริการท่ีไมสามารถจับตองได 

 ราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปของตัวเงิน ราคาเปนตนทุน (Cost) 
ของลูกคา ลูกคาจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ของผลิตภัณฑกับราคา (Price)  

 ดานชองทางการจัดจําหนาย  (Place) เปนกิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับบรรยากาศส่ิงแวดลอม
ในการนําเสนอบริการใหแกลูกคา ซ่ึงมีผลตอการรับรูของลูกคาในคุณคาและคุณประโยชนของบริการ
ท่ีนําเสนอ ซ่ึงจะตองพิจารณาในดานทําเลที่ตั้ง (Location) และชองทางในการนําเสนอบริการ (Channels) 

 ดานสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนเคร่ืองมือหนึ่งท่ีมีความสําคัญในการติดตอ 
ส่ือสารใหผูใชบริการ โดยมีวัตถุประสงคท่ีแจงขาวสารหรือชักจูงใหเกิดทัศนคติและพฤติกรรม การใช
บริการและเปนกุญแจสําคัญของการตลาดสายสัมพันธ 

 ดานบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) ซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือกการฝกอบรม  
การจูงใจเพ่ือใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขันเปนความสัมพันธ
ระหวางเจาหนาท่ีผูใหบริการและผูใชบริการตางๆ ขององคกร เจาหนาท่ีตองมีความสามารถ มีทัศนคติ
ท่ีสามารถตอบสนองตอผูใชบริการมีความคิดริเร่ิมมีความสามารถในการแกไขปญหา สามารถสราง
คานิยมใหกับองคกร 

 ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) 
เปนการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพใหกับลูกคา โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวม ท้ังทาง 
ดานกายภาพและรูปแบบการใหบริการเพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคา ไมวาจะเปนดานการแตงกายสะอาด
เรียบรอย การเจรจาตองสุภาพออนโยน และการใหบริการท่ีรวดเร็ว หรือผลประโยชนอ่ืนๆ ที่ลูกคา
ควรไดรับ 

 ดานกระบวนการ (Process) เปนกิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับระเบียบวิธีการและงานปฏิบัติ 
ในดานการบริการ ท่ีนําเสนอใหกับผูใชบริการเพ่ือมอบการใหบริการอยางถูกตองรวดเร็ว และทําให
ผูใชบริการเกิดความประทับใจ 
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2.2.2  คุณภาพการใหบริการ 
การบริการ เปนอีกหนึ่งปจจัยสําคัญที่สามารถสรางความพึงพอใจใหแกผูบริโภคได 

แมการบริการจะเปนกระบวนการท่ีเสมือนไรตัวตน ปราศจากการเปล่ียนแปลงทางกายภาพ (Blois, 
1974) เพราะไมสามารถจับตองไดเหมือนสินคา แตผูประกอบการมุงท่ีจะตอบสนองความตองการของ
ลูกคาใหเกิดความพึงพอใจ (กตัญู หิรัญญสมบูรณ, 2556) เพื่ออํานวยความสะดวก หรือตอบสนอง
ความตองการ แกผูบริโภค (รวีวรรณ โปรยรุงโรจน, 2551) 

แตส่ิงท่ีนาสนใจไปมากกวา การบริการ นั้นคือ คุณภาพการใหบริการท่ี Kotler และ 
Keller (2006) ไดกลาวไววาส่ิงสําคัญในสรางคุณภาพบริการ คือการรักษาระดับของการใหบริการให
อยูเหนือกวาคูแขง โดยเสนอคุณภาพการบริการที่อยูเหนือความคาดหวัง จากท่ีผูรับบริการคาดหวังไว 
ซ่ึงหากผูรับบริการไดรับประสบการณในการใหบริการท่ีเหนือกวาท่ีตนคาดหวังไวก็จะมีการกระจาย
ขาวแบบปากตอปาก ซ่ึงมีแนวโนมท่ีจะทําใหผูรับบริการกลับมาใชบริการซํ้าอีก ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิด
ของ กิติศักดิ์ พลอยภาณิชเจริญ (2554) ท่ีกลาวไววา คุณภาพบริการ จะสรางความประทับใจใหแก
ผูรับบริการ ดวยการสรางความพึงพอใจท่ีเหนือกวาความคาดหวังของผูรับบริการ และมีความเปน
มืออาชีพ (Handayani, 2015) ซ่ึงผูรับบริการ จะประเมินคุณภาพการบริการ จากการเปรียบเทียบ 
ความตองการและความคาดหวัง กับการบริการท่ีไดรับจริง ซ่ึงหากธุรกิจตองการมีคุณภาพบริการท่ีสูง 
องคกรจะตองมีการใหบริการตอลูกคา โดยใหบริการในลักษณะท่ีเกินความคาดหวังของลูกคา (Zeithaml, 
1985 อางอิงใน คํานวล ชูมณี, 2554) 

จากการทบทวนวรรณกรรมขางตนสรุปไดวา ความพึงพอใจ คือ ความรูสึกท่ีดีท่ีผูบริโภค
ไดรับการตอบสนองตามท่ีตนเองตองการ จากการบริการที่มีการนํากลยุทธสวนประสมทางการตลาด
มาปรับใชไดมีประสิทธิภาพและมีคุณภาพ เนื่องจากมีการสงมอบบริการไดอยางตรงวัตถุประสงค
ของการบริการน้ันๆ และอาจอยูเหนือความคาดหวังกับการบริการที่ไดรับจริง ซ่ึงเปนปจจัยสําคัญท่ี
ชวยใหผูรับบริการเกิดความเช่ือถือ ศรัทธา และมีทัศนคติที่ดีตอผูใหบริการ ผูประกอบการจะตอง
รักษาคุณภาพการบริการเหลานี้ไว เพ่ือเปนการรักษาความพึงพอใจ ความไวใจ และความเชื่อถือท่ี
ผูบริโภค หรือผูรับบริการมีตอผูใหบริการ 

 
 

2.3  แนวคิดท่ีเกี่ยวกับการกลับมาใชบริการซํ้า 
ธุรกิจในยุคปจจุบันไดใหความสําคัญกับการรักษาฐานลูกคาเดิมมากข้ึน เนื่องจากสภาพ

การแขงขันในยุคปจจุบัน ท่ีมีคูแขงรายใหมการเขาออกอยางเสรีมากข้ึน ไมวาจะเปนการจัดต้ังบริษัทฯ 
ทําการรานคาขายแบบมีหนาราน หรือไมมีหนาราน เร่ิมมุงเนนกลยุทธท่ีจะไดสวนแบงทางการตลาด 
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มากกวาการสรางกลุมตลาดเปาหมายรายใหม เพราะมีความเสี่ยงท่ีอาจไมสามารถตอบความตองการ
ท่ีแทจริงได หรืออาจเกิดจากการวางกลยุทธท่ีผิดพลาด กอใหเกิดความเสียหายในดานของทรัพยสิน 
เพื่อเปนการลดความเส่ียง และคาใชจายในการลงทุน ธุรกิจจึงเร่ิมมุงศึกษาแนวคิด ทฤษฎีท่ีมีการกลาวถึง
การรักษาฐานลูกคาเดิมมากยิ่งข้ึน 

การกลับมาใชบริการซํ้า หมายถึง การท่ีลูกคาซ้ือสินคา หรือบริการจากผูขาย หรือผูให 
บริการ และไดกระทําการซํ้าอีกคร้ังหนึ่งหลังจากใชบริการไปแลว (Anderson, Fornell & Lehmann, 
1994) ซ่ึงเปนความตั้งใจในการท่ีจะกลับมาซ้ือซํ้า หรือใชบริการซํ้าอีกในอนาคต (Zeithmal, Berry & 
Parasuraman, 1996) และมีการบอกเลาถึง คุณประโยชน หรือประสบการณดีๆ เกี่ยวกับสินคา หรือ
บริการตอไปยังผูอ่ืน (Cronin, 2000) 

นอกจากนี้ ยังพบวาการกลับมาใชบริการซํ้าของลูกคา สงผลทําใหตนทุน และคาใชจาย
ตาง  ๆลดลงได และยังสงผลตอการเติบโตของสวนแบงทางการตลาด (Ahmed, Shankat, Nawaz, Ahmed & 
Usman, 2011) สงผลใหผูขายสินคาหรือบริการ เกิดความกระตือรือรนในการท่ีจะปรับปรุง แกไข พัฒนา
สินคา หรือบริการใหมีมูลคา และมีคุณภาพมากยิ่งข้ึน (Cronin, 2000)  

Ehrenberg (1972) ไดเพ่ิมเติมอีกวา พฤติกรรมของผูบริโภคมีความซับซอน เพราะกอนท่ี
จะซ้ือ ผูบริโภคตองมีทัศนคติท่ีดีจากประสบการณจากการทดลองใชคร้ังกอน รวมถึงอิทธิพลภายนอก 
เชน การโฆษณา การลดแลกแจกแถม (Promotion) การพบเห็นสินคา การตั้งราคา รวมไปถึงการบอกตอ 
(Word of mouth) ซ่ึงปจจัยเหลานี้จะสงผลไปถึงการเลือกซ้ือ เลือกใช และสงผลตอความรูสึกพึงพอใจ 
อีกดวย 

 
 

2.4  งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
ผูวิจัยไดศึกษาคนควาและเก็บรวบรวมขอมูลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของพบวา ยังไมมีงานวิจัยใด      

ท่ีศึกษาเกี่ยวกับปจจัยดานความพึงพอใจของลูกคาท่ีสงผลตอความต้ังใจในการกลับมาใชบริการซํ้าใน
รานเคร่ืองสําอางออนไลน แตมีงานวิจัยท่ีศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจท่ีสงผลตอการกลับมาใชบริการ
ซํ้าของธุรกิจอ่ืนๆ เชน ธุรกิจโรงแรม ธุรกิจสปา ธุรกิจสายการบิน ธุรกิจออนไลนท่ัวไป ดังตารางท่ี 1.1 
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ตารางท่ี 2.1 แสดงงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
ชื่อผูศึกษา ชื่อเร่ือง กลุมตัวอยาง ผลการศึกษา 
ธิติพร มะณี 

(2558) 
อิทธิพลของการรับรูความ
ยุติธรรมตอความไวเน้ือเช่ือ
ใจ ความพึงพอใจ การบอก
ตอ และการกลับมาใช

บริการซ้ําของลูกคา อสิตา 
อีโค รีสอรท

ผูเขาใชบริการท่ีอสิตา
อีโค รีสอรท จํานวน  

410 คน 

การสงมอบสินคาและบริการไดตรง
ตามการประชาสัมพันธ สงผลตอความ
พึงพอใจและการกลับมาใชบริการซ้ํา
ของลูกคา  

เทพวิษณุ  
สุขสําราญ 

(2558) 

อิทธิพลของคุณคาที่รับรู
ดานราคาและคุณคาที่รับรู
ดานอารมณตอความไวเน้ือ
เช่ือใจ ความพึงพอใจของ
ลูกคา การบอกตอและการ
กลับมาใชบริการซ้ําของ

ลูกคาโรงภาพยนตร เอสเอฟ
ซิเนมา ซิต้ี ในเขตกทม.

ลูกคาโรงภาพยนตร เอส
เอฟ ซิเนมา ซิต้ี ในเขต
กรุงเทพมหานคร จํานวน 

520 คน 

ลูกคาที่ไดรับทราบถึงราคาสินคาหรือ
บริการอยางชัดเจน มีอิทธิพลเชิงบวก
ตอความพอใจ และการกลับมาใช
บริการซ้ํา 

เพ็ญศรี  
วรรณสุข  
(2556) 

คุณภาพบริการ และกลยุทธ
การตลาดบริการสุขภาพที่
สงผลตอการกลับมาใช

บริการของลูกคาธุรกิจสปา
ในประเทศไทย

ผูใชบริการที่เคยใชบริการ
ธุรกิจสปาและ ผูสนใจที่
จะใชบริการธุรกิจสปา 

จํานวน 410 ราย 

กลยุทธทางการตลาดมีผลตอความพึง
พอใจ และแนวโนมของความต้ังใจที่
จะกลับมาใชบริการ 

กุลธิดา  
วรรณยศ  
(2553) 

ผลกระทบของรูปแบบการ
นําเสนอสินคาออนไลน 

ประเภทสินคา และเพศของ
ผูซื้อ ที่มีตอการรับรูคุณภาพ
เว็บไซต ความต้ังใจซื้อ และ
ความต้ังใจกลับมายังเว็บไซต 
พาณิชยอิเล็กทรอนิกส

นิสิตระดับปริญญาตรี 
คณะพาณิชยศาสตรและ
การบัญชี จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย จํานวน 

400 คน 

การนําเสนอภาพของสินคาและบริการ
ที่เสมือนจริง จะสงผลตอความต้ังใจ
กลับมาใชบริการซ้ํา 

ศิโสภา  
อุทิศสัมพันธกุล 

(2553) 

ปจจัยที่สงผลตอความต้ังใจ
ในการซื้อซ้ําในธุรกิจ

ออนไลน Group Buying 

ผูซื้อคูปองออนไลนของ
Group Buying จํานวน 

330 คน 

ความพึงพอใจดานราคา และดานคุณภาพ 
การใหบริการ มีความสัมพันธทางบวก
กับความพึงพอใจของลูกคาและการ
กลับมาซื้อซ้ํา 
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ตารางท่ี 2.1 แสดงงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ (ตอ) 
ชื่อผูศึกษา ชื่อเร่ือง กลุมตัวอยาง ผลการศึกษา 
พิมพสุภัค  
จิรสิทธิธํารง 

(2558) 

ศึกษาพฤติกรรมและความ
พึงพอใจของผูใชบริการ
รานอาหารชาบูชิ บุฟเฟต 

ที่ซีคอนบางแค 

ผูใชบริการรานอาหาร
ชาบูชิ บุฟเฟต  

สาขาซีคอนบางแค 
จํานวน 400 คน 

ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด 
คือ ดานอาหาร ดานคุณภาพการบริการ 
ดานสถานที่ ดานการสงเสริมการตลาด 
ดานบุคลากร  ดานกระบวนการ มีผล
ความพึงพอใจ และมีแนวโนมที่จะ
กลับมาใชบริการอีกครั้ง 

เกศสิรี ปนธุระ 
(2557) 

อิทธิพลของการรับรูคุณคา 
ทัศนคติ และกลุมอางอิงที่มี
ตอการต้ังใจซื้อซ้ําของ
ผูบริโภคตอสินคาอาหาร  

โอทอป 

ผูที่ซื้อสินคาในงานแสดง
สินคาโอทอป จํานวน 

540 คน 

ความต้ังใจซื้อซ้ําของผูบริโภค จะเพ่ิม    
มากขึ้น ถาผูบริโภครับรูถึงคุณคาที่ 
ผูใหบริการไดสงมอบใหเหนือกวาที่
คาดหวัง 

นวลอนงค  
ผานัด  
(2556) 

โมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพล
ของคุณภาพการใหบริการ 
และคุณคาที่รับรูที่มีตอความ
ไวเน้ือเช่ือใจ ความพึงพอใจ 
การบอกตอและการกลับมา
ใชบริการซ้ําของลูกคา
บริษัท การบินไทย จํากัด 

(มหาชน) 

ลูกคาที่เขามาใชบริการ
จากบริษัท การบินไทย 
จํากัด (มหาชน) จํานวน 

612 คน 

ความพึงพอใจในคุณคาการใหบริการท่ี
ลูกคารับรู มีผลตอความพึงพอใจ และ
การกลับมาใชบริการซ้ํา 
 

ไชยพศ รื่นมล  
และ 

สันติธร ภูริภักดี 
(2559) 

ปจจัยที่สงผลตอความ
จงรักภักดีของผูใชบริการ

ธุรกิจคารแคร ใน
กรุงเทพมหานคร 

กลุมลูกคาที่ใชบริการ
ธุรกิจคารแครใน
กรุงเทพมหานคร 
จํานวน 400 คน 

ปจจัยสวนประสมการตลาด ไดแก        
ดานราคา, ดานการดูแลเอาใจ,ดาน
บุคลากร  ที่ใหบริการ, ดาน
กระบวนการ, ดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ,     ดาน
สินคา, ดานสถานท่ีและเวลาการ
ใหบริการ, ดานการสงเสริมการตลาด 
สงผลตอการกลับมาใชบริการซ้ํา

กีรติ พรมตะ 
และ 

พิพัฒน เขาทอง 
(2556) 

พฤติกรรมและปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดของ
ผูบริโภคอาหารญี่ปุน 

กรณีศึกษารานซากุระซูชิ ใน
อําเภอหัวหิน จังหวัด
ประจวบคีรีขันธ

ผูมาใชบริการรานอาหาร
ญี่ปุน ซากุระซูชิ  

ในอําเภอหัวหิน จังหวัด
ประจวบคีรีขันธ  
จํานวน 400 คน 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด คือ 
ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานการ
สงเสริมการตลาด ดานชองทางการจัด
จําหนายและสถานท่ี ดานบุคลากร ดาน
กระบวนการ มีผลตอโอกาสที่ลูกคา
อยากกลับมารับประทานอีกครั้ง
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ตารางท่ี 2.1 แสดงงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ (ตอ) 
ชื่อผูศึกษา ชื่อเร่ือง กลุมตัวอยาง ผลการศึกษา 
พิมานมาศ  

ลีเลิศวงศภักดี 
(2552) 

ความพึงพอใจ และ
พฤติกรรมการบริโภคของ
ลูกคาที่มีความสัมพันธกับ
แนวโนมการใชบริการ
รานอาหาร Sorbet & 

Sherbet โกลเดน เพลซ 

ลูกคาที่มาใชบริการราน 
Sorbet & Sherbet 
โกลเดน เพลซ 
จํานวน 285 คน 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด ไดแก 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ, ดานราคา, ดาน
ชองทางการจัดจําหนาย, ดานการ
สงเสริมการตลาด, ดานบุคลากร, ดาน
กระบวนการ รวมถึงการสงมอบสินคา
ที่มีคุณสมบัติตามท่ีความคาดหวัง มีผล
ตอความพึงพอใจและมีแนวโนมที่จะ
ใชบริการซ้ํา 

 
จากการทบทวนวรรณกรรมแลว พบวา ผลการศึกษาเกี่ยวกับเร่ืองปจจัยท่ีสงผลตอ

ความพึงพอใจและการกลับมาใชบริการซ้ําในธุรกิจเคร่ืองสําอางออนไลนท่ีผานมา มีจํานวนไมมาก 
โดยสวนใหญจะเปนการศึกษาพฤติกรรมการเลือกซ้ือสินคาผานระบบออนไลน (สุทธิสา สิงหแรง, 
2555; ทวีวรรณ นอยน้ําคํา, 2548; เบญจรงค อินทรวิรัตน, 2558, พิมพสุภัค จิรสิทธิธํารง, 2558; พรเทพ 
ทิพยพรกุล และ เกริกฤทธ์ิ อัมพะวัต, 2559), ทัศนคติของผูบริโภคท่ีมีตอสินคาและบริการผานระบบ
ออนไลน (ณัฐศักดิ์  วรวิทยานนท, 2555; เกศสิรี  ปนธุระ, 2557) แตมีงานวิจัยที่ใกลเคียงกับหัวขอท่ี
ผูวิจัยตองการจะศึกษา คือ ปจจัยดานความพึงพอใจท่ีสงผลตอการกลับมาใชซํ้าในธุรกิจออนไลนของ 
Group Buying (ศิโสภา อุทิศสัมพันธกุล, 2553) ท่ีไดศึกษาปจจัยท่ีมีความสัมพันธทางบวกกับความ
พึงพอใจของลูกคา อาทิ ดานคุณภาพ ดานมูลคาสุทธิ ดานความเปนธรรมในการใหบริการ และความ
ช่ืนชอบในตราสินคา มีผลตอการกลับมาใชบริการซํ้า แต Group Buying เปนธุรกิจออนไลนท่ีทําเกี่ยวกับ
การจองท่ีพัก การเดินทางต๋ัวเคร่ืองบิน หรือสวนลดรานอาหาร ซ่ึงยังไมมีการกลาวถึงสินคาประเภท
เคร่ืองสําอางแตอยางใด  

ผูศึกษาไดคนหาขอมูลท่ีมีความเกี่ยวของกับหัวขอวิจัยเพิ่มเติม พบวา ยังมีงานวิจัยท่ี
ศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจที่สงผลตอการซ้ือซํ้า แตเปนกลุมธุรกิจประเภทอ่ืน เชน ธุรกิจสปา (เพ็ญศรี 
วรรณสุข, 2556) ธุรกิจรานอาหาร (พิมานมาศ ลีเลิศวงศภักดี, 2552; กีรติ พรมตะ และพิพัฒน เขาทอง, 
2556; เกศสิรี ปนธุระ, 2557) ท่ีพบวา ธุรกิจท่ีสามารถวางกลยุทธทางการตลาดไดตรงความตองการของ
ลูกคา โดยพิจารณาจากปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีสําคัญ คือ ปจจัยดานสินคา, ราคา, สถานท่ี
การจัดจําหนาย, การสงเสริมการตลาด, กระบวนการจัดการ ตลอดจนการใหบริการนั้น สงผลทางบวก
ตอความพึงพอใจ และมีผลตอการกลับมาใชซํ้า (พิมานมาศ ลีเลิศวงศภักดี, 2552; กีรติ พรมตะ และ
พิพัฒน เขาทอง, 2556; พิมพสุภัค   จิรสิทธิธํารง, 2558; ไชยพศ ร่ืนมล และสันติธร ภูริภักดี, 2559)  
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นอกจากนี้ ยังมีอีกหนึ่งปจจัยท่ีมักถูกพบเปนขอเสนอแนะในงานวจิัยท่ีเกีย่วของกับการ
ใหบริการคือ ปจจัยดานการสรางมูลคาเพิ่ม ท่ีผูใหบริการไดสงมอบสินคาหรือบริการที่มีคุณภาพ จน
เกิดการรับรูในมูลคาเหลานั้น สงผลใหเกิดความรูสึกท่ีมากกวาความพึงพอใจ (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2547) 
ซ่ึงเปนส่ิงสําคัญท่ีผูใหบริการตองนําไปปรับใชเพื่อพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริการใหเกิดคุณคาและมี
มูลคาในสายตาลูกคาดวย  

แตเนื่องจากเคร่ืองสําอางออนไลนโดยสวนมาก มักเปนกลุมธุรกิจท่ีมีการซ้ือมาขายไป 
หรือเปนเคร่ืองสําอางท่ีมีคุณสมบัติใกลเคียงกัน สามารถใชทดแทนกันได เจาของธุรกิจจึงตองมุงเนน
การสรางมูลคาเพิ่มดานการใหบริการ (เพ็ญศรี วรรณสุข, 2556) ไมวาจะเปนการเขาถึงลูกคา, การส่ือสาร
โดยอธิบายดวยภาษาท่ีเขาใจงาย, ความชํานาญในผลิตภัณฑ หรือคุณสมบัติท่ีโดดเดนของแตละแบรนด, 
การตอบสนองท่ีรวดเร็ว, ใหความเปนกันเองกับลูกคา เปนตน ซ่ึงปจจัยดังกลาวมักถูกนําไปปรับใช
เพื่อสรางมูลคาใหกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีแตกตางกันไป หรือเรียกวา เปนการสราง
มูลคาเพิ่มแบบรวม (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2539)  

จากการทบทวนวรรณกรรมท้ังหมดท่ีกลาวมา ทําใหผูวิจัยพบวา ปจจัยท่ีมีผลตอความ
พึงพอใจและมีแนวโนมการกลับมาใชบริการซํ้าในธุรกิจท่ีเนนการสงสินคาและบริการ คือ ปจจัยสวน
ประสมทางการตลาด คือ ปจจัยดานสินคา, ราคา, สถานท่ีการจัดจําหนาย, การสงเสริมการตลาด, 
กระบวนการจัดการ และการใหบริการ (พิมานมาศ ลีเลิศวงศภักดี, 2552; กีรติพรมตะ และพิพัฒน 
เขาทอง, 2556; ไชยพศ ร่ืนมล และสันติธร ภูริภักดี, 2559) ท่ีเจาของธุรกิจไดใหความสําคัญ เพ่ือสราง
ความไดเปรียบทางการแขงขัน โดยปจจัยดังกลาวตองมีการสรางมูลคาเพิ่มผานการสงมอบสินคาหรือ
บริการที่มีคุณภาพ จนลูกคาเกิดการรับรูในมูลคาเหลานั้น เกิดความรูสึกท่ีมากกวาความพึงพอใจ 
(ฉัตยาพร เสมอใจ, 2547)  และมีผลตอการกลับมาใชซํ้า (พิมานมาศ ลีเลิศวงศภักดี, 2552;นวลอนงค 
ผานัด, 2556; ศิโสภา อุทิศสัมพันธกุล, 2553) แตเนื่องจากผลการวิจัยท่ีผานมา ยังไมมีการศึกษาเกี่ยวกับ
ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจและการกลับมาใชบริการซํ้าในธุรกิจเคร่ืองสําอางออนไลน ดังนั้น ผูวิจัย
จึงตองการทราบวาปจจยัดานความพึงพอใจใดบางท่ีสงผลใหเกิดการกลับมาใชบริการมากท่ีสุด เพื่อให
ผูประกอบธุรกิจเคร่ืองสําอางออนไลน สามารถนําผลจากการวิจัยใชในการประเมินธุรกิจ วางแผนการ
จัดทํากลยุทธ หรือพัฒนากระบวนการดําเนินงานท่ีสําคัญไดอยางตรงจุด จนสามารถสรางความม่ันคง
ทางธุรกิจ และรักษาฐานลูกคาเดิมใหคงอยู จนเกิดเปนความไดเปรียบในการแขงขัน 
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บทที่ 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 
 

การศึกษาวิจัยเร่ือง ปจจัยดานความพึงพอใจของลูกคา ท่ีสงผลตอความต้ังใจในการกลับมา
ใชบริการซํ้าในรานเคร่ืองสําอางออนไลนในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล เปนการศึกษางานวิจัยเชิง
สํารวจ (Survey Research) เพื่อศึกษาปจจัยดานความพึงพอใจทั้ง 6 ดานของลูกคา ท่ีสงผลตอความตั้งใจ
ในการกลับมาใชบริการซํ้าในรานเคร่ืองสําอางออนไลนในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล โดยมีรายละเอียด 
ของวิธีดําเนินการศึกษาวิจัย ดังตอไปนี้  

 
 

3.1  รูปแบบการวิจัย 
การศึกษาวิจัยฉบับนี้เปนงานวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative research) ท่ีมีการกําหนด

วัตถุประสงค และขอบเขตงานวิจัยอยางชัดเจน ซ่ึงเหมาะสมกับกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาเปน
จํานวนมาก การนําเสนอขอมูลเชิงตัวเลขทางสถิติ เพื่อเก็บขอมูลสถิติ และนํามาวิเคราะหปจจัยดาน
ความพึงพอใจของลูกคา ท่ีสงผลตอความตั้งใจในการกลับมาใชบริการซํ้าในรานเคร่ืองสําอางออนไลน
ในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล ดวยการกําหนดตัวแปรตางๆ (ธีระวุฒิ เอกะกุล, 2542) ขอดีของงานวิจัย
เชิงปริมาณ คือ ผลการวิจัยสามารถใชไดโดยท่ัวไป หากสามารถพิสูจนไดวา ผลวิจัยดังกลาวใหคําตอบ
ไดถูกตองจากการใชระเบียบวิธีวิจัยท่ีเหมาะสม แตถึงอยางไรก็ตามงานวิจัยเชิงปริมาณก็ยังมีขอเสีย 
คือ ผลการวิจัยอาจไมใชขอมูลชิงลึกซ้ึงเพราะเปนการศึกษาขนาดใหญ ไมมีความยืดหยุนในการออกแบบ
การใชเคร่ืองมือสําหรับเก็บขอมูล เพราะมีรูปแบบการวิจัยท่ีชัดเจน (สุชาติ ประสิทธ์ิรัฐสินธุ, 2544) 

 
 

3.2  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 

3.2.1  ประชากรท่ีใชในงานวิจัย  
ประชากรที่ใชในการศึกษา คือ ผูท่ีอยูอาศัยในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ท่ีเคยใช

บริการรานเคร่ืองสําอางออนไลน ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ไดแก จังหวัดนนทบุรี, จังหวัด  
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ปทุมธานี, จังหวัดสมุทรปราการ, จังหวัดสมุทรสาคร และจังหวัดนครปฐม ซ่ึงไมสามารถทราบจํานวน
ประชากรที่แทจริงได 
 

3.2.2  กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย 
กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย คือ ผูท่ีอยูอาศัยในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ท่ีเคย

ใชบริการเครื่องสําอางออนไลน ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ไดแก จังหวัดนนทบุรี, จังหวัด
ปทุมธานี, จังหวัดสมุทรปราการ, จังหวัดสมุทรสาคร และจังหวัดนครปฐม โดยขนาดของกลุมตัวอยาง 
คํานวณจากสูตรการหากลุมตัวอยางกรณีไมทราบจํานวนประชากรแนนอนของ Cochran (1977 อางอิง
ใน สุนภาภรณ  ปรีเปรม, 2552)  

 
 n  = P (1-P) z2 / e2  
 

เม่ือ n  คือ ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 P  คือ สัดสวนของประชากรท่ีผูวิจัยกําลังสุม แทนคาไวท่ี 0.7 
 z  คือ ระดับความเช่ือม่ันอยูท่ี 95% โดยมีคา Z อยูท่ี 1.96 
 e  คือ คาความคลาดเคล่ือนยอมใหเกิดข้ึนได กําหนดไวท่ี 0.05 
 
แทนคาสูตร  n  = 0.7(1-0.7)1.962 / 0.052 

 n  =  322.6944 หรือประมาณ 323 ตัวอยาง 

 
จากการคํานวณกลุมตัวอยางท่ีระดับความเช่ือม่ัน 95% และโดยมีความคลาดเคล่ือนได

ไมเกิน 5% พบวา ตองไดจํานวนตัวอยาง 323 คน  
 

3.2.3  การสุมกลุมตัวอยาง  
ในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ ไดใชการสุมตัวอยางไมอาศัยความนาจะเปน (Nonprobability 

sampling) แบบการสุมตามความสะดวก (Convenience Sampling)  เนื่องจากไมสามารถทราบจํานวน
ประชากรในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลท่ีเคยใชบริการรานเคร่ืองสําอางออนไลนอยางแนนอน
ได ขอดีของการสุมตัวอยางตามความสะดวก คือ มีความสะดวกและรวดเร็วในการเก็บขอมูล อีกท้ัง
ประหยัดคาใชจายมากกวา แตอยางไรก็ตาม การสุมตัวอยางวิธีนี้ยังมีขอเสีย คือ ผลที่ไดจากการวิจัย
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ไมสามารถใชในการอางอิงไปยังประชากรได ซ่ึงสามารถใชสรุปไดเพียงขอบเขตของกลุมตัวอยางท่ี
กําหนดข้ึนมาเทานั้น  (สํานักงานสถิติแหงชาติ, 2015) 

 
3.2.4  ตัวแปรท่ีใชในการวิจัย 
 ตัวแปรตน มีจํานวน 6 ตัว ไดแก ปจจัยดานความพึงพอใจที่มีตอรานเครื่องสําอาง

ออนไลน 6 ดาน ไดแก 
1. ความพึงพอใจดานสินคา 
2. ความพึงพอใจดานราคา 
3. ความพึงพอใจดานการสงเสริมการขาย 
4. ความพึงพอใจดานกระบวนการจัดการ 
5. ความพึงพอใจดานการใหบริการ 
6. ความพึงพอใจดานการสรางคุณคาเพิ่ม 
 ตัวแปรตาม มีจํานวน 1 ตัว ไดแก ความตั้งใจในการกลับมาใชบริการซํ้าของราน

เคร่ืองสําอางออนไลน 
 
 
3.3  เครื่องมือท่ีใชในการศึกษาวิจัย 

เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษาวิจัยในคร้ังนี้ เปนแบบสอบถามโดยการประเมินดวยตนเอง 
(Questionnaire) โดยมีลักษณะคําถามปลายปด (Close-Ended Question) ท่ีผูศึกษาไดนําแนวคิด ทฤษฏี 
และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ ใชเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถามมีลักษณะเลือกตอบ ซ่ึงประกอบ
ไปดวย 4 สวนดังนี้ 

สวนท่ี 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก ประสบการณ
ใชบริการรานเคร่ืองสําอางออนไลน เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือน มีลักษณะ
เปนคําถามแบบเลือกตอบ (Checklist) จํานวน 6 ขอ โดยนําผลท่ีไดมาวิเคราะหเพ่ือบรรยายลักษณะ
ของกลุมตัวอยาง (ศิโสภา อุทิศสัมพันธกุล, 2553) 

สวนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลพฤติกรรมการใชบริการรานเคร่ืองสําอางออนไลน 
ไดแก ชองทางท่ีใชเขาถึงรานเคร่ืองสําอางออนไลน ความถ่ีในการเขาถึงรานเครื่องสําอางออนไลน 
ชวงเวลาท่ีเขาถึงรานเคร่ืองสําอางออนไลน ประเภทเคร่ืองสําอางออนไลนท่ีเลือกซ้ือ และคาใชจาย
เฉล่ียตอคร้ัง ลักษณะเปนคําถามแบบเลือกตอบ (Checklist)  จํานวน 5 ขอ โดยนําผลที่ไดมาวิเคราะห
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เพื่อบรรยายพฤติกรรมการใชบริการรานเคร่ืองสําอางออนไลนของกลุมตัวอยาง (พรเทพ ทิพยพรกุล 
และ เกริกฤทธ์ิ  อัมพะวัต, 2559) 

สวนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจท่ีมีตอรานเคร่ืองสําอางออนไลน ท่ีเคยใช
บริการบอยท่ีสุด มีลักษณะเปนคําถามแบบมาตรสวนการประเมินตัววัดของลิเครท (Likert’s Rating 
Scale) ตามระดับความคิดเห็นของผูเคยใชบริการ ไดแก ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑ จํานวน 4 ขอ, 
ความพึงพอใจดานราคา 3 ขอ, ความพึงพอใจดานการสงเสริมการขาย จํานวน 4 ขอ, ความพึงพอใจ
ดานกระบวนการ จํานวน 4 ขอ, ความพึงพอใจดานการใหบริการ 4 ขอ, ความพึงพอใจดานการสราง
มูลคาเพิ่ม จํานวน 2 ขอ (ศิโสภา อุทิศสัมพันธกุล, 2553) 

สวนท่ี 4: แบบสอบถามเกี่ยวกับการกลับมาใชบริการซํ้าของรานเคร่ืองสําอางออนไลน 
ท่ีทานเคยใชบริการบอยท่ีสุด มีลักษณะเปนคําถามแบบมาตรสวนการประเมินตัววัดของลิเครท (Likert’s 
Rating Scale) ตามระดับความคิดเห็นของผูเคยใชบริการ โดยมีจํานวนทั้งสิ้น 3 ขอ (วชิรพันธ 
ศรีศุภนิมิตร, 2553; พิศุทธ์ิ อุปถัมภ, 2556; ศิโสภา อุทิศสัมพันธกุล, 2553) 

โดยแบบสอบถามสวนท่ี 3 และสวนท่ี 4 กําหนดใหพิจารณาคําตอบท่ีตรงกับระดับ
ความเห็นของผูตอบแบบสอบถามมากท่ีสุดเพียง 1 คําตอบ โดยมีลักษณะเปนคําถามแบบมาตรสวน
การประเมินตัววัดของลิเครท (Likert’s Rating Scale) โดยกําหนดไวท้ังส้ิน 5 ระดับ ดังนี้  

5 หมายถึง  ความคิดเห็นในระดับมากท่ีสุด  
4  หมายถึง  ความคิดเห็นในระดับมาก 
3  หมายถึง  ความคิดเห็นในระดับปานกลาง  
2  หมายถึง  ความคิดเห็นในระดับนอย  
1  หมายถึง  ความคิดเห็นในระดับนอยท่ีสุด 
 
 

3.4  การเก็บรวบรวมขอมูล  
การเก็บรวบรวมขอมูลในการศึกษาครั้งนี้ ผูวิจัยจะทําการแจกแบบสอบถามแกกลุมตัวอยาง

ในชวงเดือนมิถุนายน 2560 จํานวน 323 ชุด แลวจึงดําเนินการวิเคราะหผลการศึกษาวิจัยในชวงเดือน
กรกฎาคม 2560 
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3.5  การวิเคราะหขอมูลและสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
หลังจากรวบรวมขอมูลแลว ผูศึกษาไดดําเนินการตามข้ันตอนดังตอไปนี้ 
 ตรวจสอบความสมบูรณของแบบสอบถาม โดยการคัดเลือกแบบสอบถามฉบับสมบูรณ

มาทําการวิเคราะห และตรวจสอบความถูกตอง เพื่อนําไปลงรหัสขอมูล 
 บันทึกขอมูลโดยนําขอมูลท่ีผานการตรวจสอบความสมบูรณแลว ไปทําการบันทึก

ลงโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูปทางสถิติ หรือ SPSS for Windows (Statistical Package for the 
Social for Widows) 

  นําขอมูลที่ไดบันทึกไว ไปประมวลผลดวยโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูปทางสถิติ 
และทําการวิเคราะหขอมูลดังตอไปนี้ 

1. การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับลักษณะของกลุมตัวอยางท่ีตอบแบบสอบถาม โดยใชสถิติ
เชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) โดยขอมูลท่ีไดจะนํามาวิเคราะหหาคารอยละ (Percentage) และ
การแจกแจงความถ่ี (Frequency) 

2. วิเคราะหองคประกอบของขอมูล (Factor Analysis) เพื่อวิเคราะหองคประกอบท่ี
แทจริงของตัวแปร 

3. การทดสอบความเช่ือม่ันของมาตรวัดโดยการใชคา Cronbach’s Alpha Coefficient 
4. การวิเคราะหหาคาความสัมพันธระหวางตัวแปรท่ีใชในการวิจัย โดยใชคาสัมประสิทธ์ิ

สหสัมพันธเพียรสัน (Peason Correlation ) 
5. การวิเคราะหสมการถดถอยเชิงเสนพหุ (Multiple Linear Regression โดยหาความ 

สัมพันธของปจจัยดานความพึงพอใจในดานตางๆ ท่ีสงผลตอการกลับมาใชบริการซํ้า ท่ีระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ ไวท่ี p < 0.05 
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บทที่ 4 

ผลการวิเคราะหขอมลู 
 
 

การศึกษาวิจัยเร่ือง ปจจัยดานความพึงพอใจของลูกคา ท่ีสงผลตอความต้ังใจในการกลับมา
ใชบริการซํ้าในรานเคร่ืองสําอางออนไลนในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล ผูวิจัยไดทําการเก็บขอมูลจาก
กลุมตัวอยาง จํานวน 323 คน โดยสามารถนําขอมูลทั้งหมดมาประมวลผล และวิเคราะหโดยแบงเปน 4 
สวน ดังนี้ 

สวนท่ี 1 การวเิคราะหขอมูลเกี่ยวกับลักษณะของกลุมตัวอยางท่ีตอบแบบสอบถาม  
สวนท่ี 2 วิเคราะหองคประกอบของขอมูล (Factor Analysis)  
สวนท่ี 3 การทดสอบวิเคราะหทดสอบความเช่ือม่ันของมาตรวัด (Reliability) 

 สวนท่ี 4 การวเิคราะหหาคาความสัมพันธของกลุมตัวแปร (Correlation Analysis) 
 สวนท่ี 5 การวเิคราะหการถดถอย (Regression Analysis)  
 
 
4.1  สวนท่ี 1 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับลักษณะของกลุมตัวอยางท่ีตอบแบบสอบถาม 

จากการศึกษาขอมูลท่ัวไปของผูใชบริการ ไดแก ประสบการณใชบริการรานเคร่ืองสําอาง
ออนไลน  พศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือน สามารถสรุปขอมูลไดดังรายละเอียด
ในตารางท่ี 4.1 

 
ตารางท่ี 4.1 จํานวนรอยละของผูตอบแบบสอบถาม 

ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน รอยละ 
1. เพศ ชาย 46 14.2 

หญิง 224 69.4 
เพศทางเลือก 53 16.4 

รวม 323 100 
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ตารางท่ี 4.1 จํานวนรอยละของผูตอบแบบสอบถาม (ตอ) 
ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน รอยละ 

2. อายุ ตํ่ากวา 20 ป 21 6.5 
20 - 25 ป 57 17.6 
26 - 30 ป 85 26.3 
31 - 35 ป 63 19.5 
36 - 40 ป 57 17.6 
41 - 45 ป 22 6.8 
46 - 50 ป 8 2.5 
51 - 55 ป 9 2.8 
56 - 60 ป 1 0.3 
มากกวา 60 ป 0 0 

รวม 323 100 
3. ระดับการศึกษา ตํ่ากวาปริญญาตรี 27 8.4 

ปริญญาตรี 141 43.7 
ปริญญาโท 133 41.2 
ปริญญาเอก 22 6.8 

รวม 323 100 
4. อาชีพ นักเรียน 4 1.2 

นักศึกษา 40 12.4 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 56 17.3 
พนักงานเอกชน 190 58.8 
ธุรกิจสวนตัว/อาชีพอิสระ 33 10.2 

รวม 323 100 
5. รายได ตํ่ากวา 15,000 บาท 40 12.4 

15,001 - 20,000 บาท 33 10.2 
20,001 - 25,000 บาท 29 9.0 
25,001 - 30,000 บาท 33 10.2 
30,001 - 35,000 บาท 16 5.0 
35,001 - 40,000 บาท 18 5.6 
40,001 - 45,000 บาท 16 5.0 
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ตารางท่ี 4.1 จํานวนรอยละของผูตอบแบบสอบถาม (ตอ) 
ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน รอยละ 

5. รายได (ตอ) 45,001 - 50,000 บาท 23 7.1 
50,001 - 55,000 บาท 25 7.7 
55,001 - 60,000 บาท 5 1.5 
60,001 - 65,000 บาท 11 3.4 
65,001 - 70,000 บาท 13 4.0 
มากกวา 70,000 บาท 61 18.9 

รวม 323 100 
 

จากตารางท่ี 4.1 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนเพศหญิง จํานวน 224 คน 
คิดเปนรอยละ 69.4  เปนเพศทางเลือกมีจํานวน 53 คน คิดเปนรอยละ 16.4 เปนเพศชาย จํานวน 46 คน 
คิดเปนรอยละ 14.2   

ชวงอายุของผูตอบแบบสอบถาม พบวา สวนใหญอยูท่ีชวงอายุ 26 - 30 ป รอยละ 26.3 
รองลงมาคือชวงอายุ 31 - 35 ป  รอยละ 19.5 และพบวาชวงอายุท่ีไมมีการตอบแบบสอบถาม คือ อายุ
มากกวา 60 ป  

ระดับการศึกษาของผูตอบแบบสอบถาม พบวา สวนใหญมีศึกษาระดับปริญญาตรี รอยละ 
43.7 รองลงมา คือ ระดับปริญญาโท รอยละ 41.2 และการศึกษาระดับปริญญาเอกมีจํานวนนอยท่ีสุด 
คือ รอยละ 6.8 

อาชีพของของผูตอบแบบสอบถาม พบวา สวนใหญเปนพนักงานเอกชน คิดเปนรอยละ 
58.8 ซ่ึงเปนจํานวนท่ีแตกตางจากอาชีพอ่ืนอยางเห็นไดชัด คือ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ คิดเปนรอยละ 
17.3 และนักเรียนมีจํานวนนอยท่ีสุด คือรอยละ 1.2 

รายไดตอเดือนของผูตอบแบบสอบถาม พบวา สวนใหญเปนมีรายไดคอนขางสูงคือ 
มากกวา 70,000 บาท รอยละ 18.9  รองลงมา คือ ต่ํากวา 15,000 บาท รอยละ 12.4 และชวงรายได 55,001 - 
60,000 บาท มีจํานวนนอยท่ีสุด รอยละ 1.5 

จากการศึกษาขอมูลพฤติกรรมการใชบริการรานเคร่ืองสําอางออนไลน ไดแก ชองทาง
ท่ีใชเขาถึงรานเคร่ืองสําอางออนไลน ความถ่ีในการเขาถึงรานเคร่ืองสําอางออนไลน ชวงเวลาท่ีเขาถึง
รานเคร่ืองสําอางออนไลน ประเภทเคร่ืองสําอางออนไลนท่ีเลือกซื้อ และคาใชจายตอเฉล่ียตอคร้ัง 
สามารถสรุปขอมูลได ดังรายละเอียดในตารางท่ี 4.2 
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ตารางท่ี 4.2 พฤติกรรมการใชบริการรานเคร่ืองสําอางออนไลน 
พฤติกรรมการใชบริการรานเคร่ืองสําอางออนไลน จํานวน รอยละ 

ชองทางท่ีใชเขาถึงราน
เคร่ืองสําอางออนไลน 

Facebook 139 43.03 
Instagram 92 28.48 
Line 22 6.81 
Twitter 5 1.55 
Blog 12 3.72 
Website 41 12.69 
อ่ืนๆ 12 3.7 
รวม 323 100 

ความถ่ีในการเขาถึงราน
เคร่ืองสําอางออนไลน 

3 - 5 คร้ัง/สัปดาห 94 29.1 
6 - 10 คร้ัง/สัปดาห 35 10.8 
นอยกวา 3 คร้ัง/สัปดาห 149 46.1 
มากกวา 10 คร้ัง/สัปดาห 45 13.9 
รวม 323 100 

ชวงเวลาท่ีเขาถึงราน
เคร่ืองสําอางออนไลน 

06:00 - 10:00 น. 5 1.5 
10:01 - 14:00 น. 35 10.8 
14:01 - 18:00 น. 51 15.8 
18:01 - 22:00 น. 204 63.2 
หลัง 22:00 น. เปนตนไป 28 8.7 
รวม 323 100.0 

ประเภทเคร่ืองสําอาง
ออนไลน 

ผลิตภัณฑบํารุงผิวหนา 57 17.65 
ผลิตภัณฑทําความสะอาดผิวหนา 32 9.91 
ผลิตภัณฑตกแตงใบหนา 138 42.72 
ผลิตภัณฑบํารุงผิวกาย 21 6.50 
ผลิตภัณฑทําความสะอาดผิวกาย 17 5.26 
ผลิตภัณฑน้ําหอม 48 14.87 
ผลิตภัณฑตกแตงเล็บ 10 3.10 
รวม 323 100 
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ตารางท่ี 4.2 พฤติกรรมการใชบริการรานเคร่ืองสําอางออนไลน (ตอ) 
พฤติกรรมการใชบริการรานเคร่ืองสําอางออนไลน จํานวน รอยละ 

คาใชจายเฉล่ียตอคร้ัง ต่ํากวา 500 บาท 18 5.6 
501 - 1,000 บาท 97 30.0 
1,001 - 1,500 บาท 71 22.0 
1,501- 2,000 บาท 39 12.1 
2,001 - 2,500 บาท 25 7.7 
2,501 - 3,000 บาท 14 4.3 
3,001 - 3,500 บาท 12 3.7 
3,501 - 4,000 บาท 8 2.5 
4,001 - 4,500 บาท 8 2.5 
4,501 - 5,000 บาท 11 3.4 
มากกวา 5,000 บาท 20 6.2 
รวม 323 100 

 
จากตารางท่ี 4.2 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ เขาถึงรานเคร่ืองสําอางออนไลน

ผานชองทาง Facebook เพียงอยางเดียวมากท่ีสุดถึง  รอยละ 43.03 รองลงมา คือ ใชบริการผาน Instagram 
รอยละ 28.48และ ใชบริการผาน Twitter เพียงรอยละ 1.55 

ความถ่ีในการเขาถึงรานเคร่ืองสําอางออนไลนของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญอยูท่ี 
นอยกวา 3 ครั้ง/สัปดาห รอยละ 46.1 รองลงมา คือ 3 – 5 คร้ัง/สัปดาห รอยละ 29.1 และความถี่ใน
การเขาถึงนอยท่ีสุด อยูท่ี 6 - 10 คร้ัง/สัปดาห รอยละ 10.8 

ชวงเวลาเขาถึงรานเคร่ืองสําอางออนไลนของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ อยูชวงเวลา 
18:01 - 22:00 น. รอยละ 63.2  รองลงมา คือ 14:01 - 18:00 น. รอยละ 15.8 และชวงเวลาท่ีเขาถึงราน
เคร่ืองสําอางออนไลนนอยท่ีสุด อยูท่ี 06:00 - 10:00 น. รอยละ 1.5  

ประเภทเคร่ืองสําอางออนไลนท่ีเลือกซ้ือมากท่ีสุด คือ ผลิตภัณฑตกแตงใบหนา รอยละ 
42.72 รองลงมา คือ ผลิตภัณฑบํารุงผิวหนา รอยละ 17.65 และผลิตภัณฑอ่ืนๆ ท่ีมีการเลือกซ้ือในระดับ
ท่ีใกลเคียง 

คาใชจายเฉล่ียตอคร้ังของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ พบวา อยูท่ี 501 - 1,000 บาท/ 
คร้ัง คิดเปนรอยละ 30 รองลงมา คือ 1,001 - 1,500 บาท/คร้ัง รอยละ 22 และพบวาคาใชจายโดยเฉล่ีย
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ในชวง 3,501- 4,000 บาท/ คร้ัง และ 1,001 - 1,500 บาท/ คร้ัง เปนชวงท่ีผูแบบสอบถามใชจายนอยท่ีสุด 
อยูท่ีรอยละ 2.5  

 
 

4.2  สวนท่ี 2 วิเคราะหองคประกอบของขอมูล (Factor Analysis) 
จากตัวแปรท้ังหมดท่ีเกี่ยวของกับงานวิจัย ผูวิจัยไดทําการออกแบบสอบถาม โดยแบงเปน

คําถามปจจัยดานความพึงพอใจท่ีสงผลตอความต้ังใจในการกลับมาใชบริการซํ้าของรานเคร่ืองสําอาง
ออนไลน ไดแก ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑ (4 คําถาม), ความพึงพอใจดานราคา (3 คําถาม), ความ
พึงพอใจดานการสงเสริมการขาย (4 คําถาม), ความพึงพอใจดานกระบวนการ (4 คําถาม), ความพึงพอใจ
ดานการใหบริการ (4 คําถาม) และความพึงพอใจดานการสรางมูลคาเพิ่ม (2 คําถาม) และความต้ังใจ
การกลับมาใชบริการซํ้าของรานเคร่ืองสําอางออนไลน (3 คําถาม) จากนั้นไดทําการวิเคราะหองคประกอบ 
การหาโครงสรางท่ีแทจริงดวยวธีิ Principle Component Analysis และทําการหมุนแกนดวยวิธี Varimax 
เพ่ือแยกออกเปนกลุมปจจัยที่เหมาะสม รวมถึงการวิเคราะหเพื่อตัดลดตัวแปร จัดกลุมใหม จนกระท่ัง
ไดเปนกลุมขอมูลท่ีเหมาะสมพรอมสําหรับการวิเคราะหในข้ันตอนตอไป โดยไดผลลัพธดังรายละเอียด
ในตารางท่ี 4.3 และ 4.4 ดังนี้ 
 
ตารางท่ี 4.3 KMO and Bartlett's Test 

KMO and Bartlett's Test 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .86 
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 4686.11 

Df 28 
Sig. .000 
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ตารางท่ี 4.4 แสดงผลการวิเคราะหองคประกอบของปจจัยท่ีมีผลตอความตั้งใจในการกลับมาใชบริการ
ซํ้า ของรานเคร่ืองสําอางออนไลนในดานตางๆ (Factor Analysis) 

Rotated Component Matrixa 

 
Component 

1 2 3 4 5 6 
ความพึงพอใจดานราคา 
มีราคาผลิตภัณฑท่ีถูกกวาการซ้ือแบบวิธีอ่ืน 0.84 0.01 0.14 0.17 0.07 0.01
มีการเปรียบเทียบใหเห็นสวนตางของราคาปกติ
อยางชัดเจน 

0.80 0.08 0.13 -0.07 0.19 0.08

มีการเปล่ียนสินคา หรือคืนเงิน ในกรณีท่ีไมเปนไป
ตามขอตกลงของคําส่ังซ้ือ 

0.66 0.30 0.05 0.41 0.01 0.30

มีระดับราคาของผลิตภัณฑใหเลือกอยาง
หลากหลาย 

0.65 0.13 0.23 0.10 0.33 0.13

ผลิตภัณฑมีคุณสมบัติและคุณภาพตามการโฆษณา 0.60 0.09 0.17 0.21 0.30 0.09
ความพึงพอใจดานการบริการ 
ผูใหบริการสามารถตอบคําถาม หรือใหคําแนะนํา
เกี่ยวกับผลิตภณัฑไดอยางครบถวน 

0.08 0.85 0.21 0.17 0.08 0.07

ความรวดเร็ว และเอาใจใสในการตอบคําถามของ
ผูใหบริการ 

0.14 0.84 0.16 -0.07 0.13 0.06

มีคําอธิบายเกีย่วกับสรรพคุณของผลิตภัณฑอยาง
รายละเอียด และงายตอการเขาใจ 

0.19 0.63 0.25 0.24 0.26 0.19

บริการจัดสงผลิตภัณฑดวยความรวดเร็ว 0.08 0.63 -0.06 -0.19 -0.01 -0.37
สามารถเขาถึงรานคาออนไลนไดหลากหลาย
ชองทาง (เชน Facebook, Instagram, Lineเปนตน)

-0.21 0.58 0.34 0.23 0.31 0.06

ความพึงพอใจดานกระบวนการ 
มีชองทางการชําระเงินท่ีหลากหลาย (เชน เปดบัญชี 
ครบทุกธนาคาร, ตัดผานบัตรเครดิต เปนตน) 

0.28 0.14 0.80 0.07 0.00 0.11

มีระบบข้ันตอนการส่ังซ้ือ หรือการชําระเงินท่ี
สะดวกและงายตอการเขาใจ 

0.05 0.30 0.79 0.03 0.06 0.00
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ตารางท่ี 4.4 แสดงผลการวิเคราะหองคประกอบของปจจัยท่ีมีผลตอความตั้งใจในการกลับมาใชบริการซํ้า 
ของรานเคร่ืองสําอางออนไลนในดานตางๆ (Factor Analysis) (ตอ) 

Rotated Component Matrixa 

 
Component 

1 2 3 4 5 6 
มีระบบติดตามสถานะการส่ังซ้ือ การโอนเงิน  
การจัดสง และรับสินคา 

0.24 0.20 0.73 0.31 0.02 0.06

แบงหมวดหมูตามการใชงานของผลิตภัณฑไว
อยางชัดเจน 

0.08 0.07 0.66 -0.07 0.33 0.15

การกลับมาใชบริการซํ้า 
เม่ือตองการซ้ือเคร่ืองสําอาง ทานจะนึกถึงราน
เคร่ืองสําอางออนไลนเปนอันดับแรก 

0.34 0.21 0.04 0.78 0.26 0.16

แมผลิตภัณฑจะสามารถหาซ้ือไดตามรานคาท่ัวไป 
ทานจะยังคงกลับมาใชบริการออนไลน 

-0.02 0.19 0.21 0.75 0.26 0.22

ทานจะกลับมาใชบริการรานเคร่ืองสําอางออนไลน
อยางแนนอน 

0.43 0.21 0.02 0.68 0.23 0.14

ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑ 
มีการโฆษณาผลิตภัณฑอยางสมํ่าเสมอ 0.14 0.11 0.11 0.08 0.74 0.37
ความหลากหลายของผลิตภัณฑเคร่ืองสําอาง 0.27 0.18 0.23 0.16 0.72 0.14
การนําเสนอผลิตภัณฑรุนใหม/ ผลิตภัณฑนําเขา/
ผลิตภัณฑหายากตามรานคาท่ัวไป 

0.21 0.18 -0.05 0.27 0.61 -0.12

ความพึงพอใจดานการสงเสริมทางการขาย 
จัดกิจกรรมมอบสวนลดพิเศษเฉพาะชวงเวลาท่ี
กําหนด 

0.03 0.09 0.21 0.08 0.27 0.80

กิจกรรมเพื่อชิงรางวัลในรานออนไลน 0.24 0.13 -0.01 0.12 0.12 0.76
มีสวนลดพิเศษ/คะแนนสะสมใหแกลูกคาเพื่อรับ
ของสมมนาคุณ หรือเปนสวนลดในคร้ังถัดไป  

0.41 0.02 0.10 0.29 -0.12 0.67
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หลังจากท่ีไดทําการวิเคราะหองคประกอบแลว ผูวิจัยไดทําการตัดขอคําถามของปจจัย
บางขอ เพื่อใหคําถามสามารถบรรจุในองคประกอบได โดยไมมีการ double load หรือ unload โดยมี
การตัดขอคําถามของตัวแปรความพึงพอใจดานผลิตภัณฑ 1 คําถาม คือ “การมีขนาดผลิตภัณฑหลากหลาย 
ใหเลือกซ้ือ (เชน ผลิตภัณฑขนาดทดลอง, ชุดผลิตภัณฑของขวัญ เปนตน)” และมีการแยกกลุมคําถาม
ของตัวแปรความพึงพอใจดานการสรางมูลคาเพิ่ม ท่ีมีอยู 2 ขอ คือ 1) มีคําอธิบายเกี่ยวกับสรรพคุณของ
ผลิตภัณฑอยางรายละเอียด และงายตอการเขาใจ ยายไปรวมกับปจจัยดานการบริการ 2) มีการเปล่ียน
สินคา หรือคืนเงิน ในกรณีที่ไมเปนไปตามขอตกลงของคําส่ังซ้ือ ยายไปรวมกับปจจัยดานการบริการ 
จึงทําใหตัวแปรความพึงพอใจดานการสรางมูลคาเพิ่ม ถูกตัดออกจากสมมติฐานการวิจัยปจจัยดาน
ความพึงพอใจท่ีสงผลตอความต้ังใจในการกลับมาใชบริการซํ้าของรานเคร่ืองสําอางออนไลน 

นอกจากนี้ จากผลการวิเคราะหองคประกอบของตัวแปรท้ังหมด สามารถแบงองคประกอบ
ออกเปน 6 องคประกอบ ดังน้ี 

องคประกอบท่ี 1 ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑ ประกอบดวย 3 คําถาม คือ 1) ความ
หลากหลายของผลิตภัณฑเคร่ืองสําอาง 2) การนําเสนอผลิตภัณฑรุนใหม/ ผลิตภัณฑนําเขา/ ผลิตภัณฑ
หายากตามรานคาท่ัวไป และ 3) มีการโฆษณาผลิตภัณฑอยางสม่ําเสมอ ซ่ึงเปนคําถามท่ียายมาจากปจจัย
ความพึงพอใจดานสงเสริมการขาย 

องคประกอบท่ี 2 ความพึงพอใจดานราคา  ประกอบดวย 5  คําถาม คือ 1) มีราคาผลิตภัณฑ
ท่ีถูกกวาการซ้ือแบบวิธีอ่ืน 2) มีการเปรียบเทียบใหเห็นสวนตางของราคาปกติอยางชัดเจน 3) มีระดับ
ราคาของผลิตภัณฑใหเลือกอยางหลากหลาย  4) ผลิตภัณฑมีคุณสมบัติและคุณภาพตามการโฆษณา 
ซ่ึงเปนคําถามท่ียายมาจากปจจัยความพึงพอใจดานผลิตภัณฑ และ 5) มีการเปล่ียนสินคา หรือคืนเงิน 
ในกรณีท่ีไมเปนไปตามขอตกลงของคําส่ังซ้ือ ซ่ึงเปนคําถามที่ยายมาจากปจจัยความพึงพอใจดาน
การสรางมูลคาเพิ่ม  

องคประกอบท่ี 3 ความพึงพอใจดานการสงเสริมทางการขาย ประกอบดวย 3 คําถาม คือ 
1) มีสวนลดพิเศษ/คะแนนสะสมใหแกลูกคา เพ่ือรับของสมมนาคุณ หรือเปนสวนลดในครั้งถัดไป 
2) กิจกรรมเพื่อชิงรางวัลในรานออนไลน  และ 3) จัดกิจกรรมมอบสวนลดพิเศษเฉพาะชวงเวลาท่ีกําหนด 

องคประกอบท่ี 4 ความพึงพอใจดานกระบวนการ ประกอบดวย 4 คําถาม คือ 1) แบง
หมวดหมูตามการใชงานของผลิตภัณฑไวอยางชัดเจน 2) มีระบบติดตามสถานะการส่ังซ้ือ การโอนเงิน 
การจัดสง และรับสินคา 3) มีระบบข้ันตอนการส่ังซ้ือ หรือการชําระเงินท่ีสะดวกและงายตอการเขาใจ 
และ 4) มีชองทางการชําระเงินท่ีหลากหลาย  

องคประกอบท่ี 5 ความพึงพอใจดานการใหบริการ ประกอบดวย 5 คําถาม 1) ผูใหบริการ
สามารถตอบคําถาม หรือใหคําแนะนําเกี่ยวกับผลิตภัณฑไดอยางครบถวน 2) ความรวดเร็ว และเอาใจใส
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ในการตอบคําถามของผูใหบริการ 3) สามารถเขาถึงรานคาออนไลนไดหลากหลายชองทาง 4) บริการ
จัดสงผลิตภัณฑดวยความรวดเร็ว และ 5) มีคําอธิบายเกี่ยวกับสรรพคุณของผลิตภัณฑอยางรายละเอียด 
และงายตอการเขาใจ ซ่ึงเปนคําถามท่ียายมาจากปจจัยความพึงพอใจดานการสรางมูลคาเพิ่ม 

องคประกอบท่ี 6 การกลับมาใชบริการซํ้า ประกอบดวย 3 คําถาม คือ 1) ทานจะกลับมา
ใชบริการรานเคร่ืองสําอางออนไลนอยางแนนอน 2) เมื่อตองการซ้ือเคร่ืองสําอาง ทานจะนึกถึงราน
เคร่ืองสําอางคออนไลนเปนอันดับแรก 3) แมผลิตภัณฑจะสามารถหาซ้ือไดตามรานคาท่ัวไป ทานจะ
ยังคงกลับมาใชบริการออนไลน 

 
 

4.3  สวนท่ี 3 การทดสอบวิเคราะหทดสอบความเชื่อมั่นของมาตรวัด (Reliability) 
หลังจากท่ีไดวิเคราะหองคประกอบ (Factor Analysis) เพื่อวิเคราะหองคประกอบท่ีแทจริง

ของตัวแปรแลวนั้น ผูวิจัยไดนําคําถามท่ีผานกระบวนการวิเคราะหองคประกอบนี้ มาทดสอบหาคา
ความเช่ือม่ันของมาตรวัด (Reliability)  

จากผลการทดสอบหาความเชื่อม่ันของมาตรวัด (Reliability) พบวา Cronbach’s Alpha  
ของมาตรวัด โดยมีคาต้ังแต 0.75 - 0.86 ดังตารางท่ี 4.5 ซ่ึงไมมีตัวแปรใด ท่ีมีคาสัมประสิทธ์ิอัลฟาท่ี
ต่ํากวา 0.7 จึงถือวามาตรวัดนี้มีความนาเชื่อถือที่ยอมรับได Cochran (1977 อางอิงใน สุนภาภรณ  
ปรีเปรม, 2552)  
 
ตารางท่ี 4.5 แสดงคาสัมประสิทธ์ิ Cronbach’s Alpha ของแบบสอบถาม 

 คา Cronbach’s Alpha (α) จํานวนขอคําถาม (ขอ) 
ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑ 0.78 3 
ความพึงพอใจดานราคา 0.86 5 
ความพึงพอใจดานการสงเสริมการขาย 0.75 3 
ความพึงพอใจดานกระบวนการ 0.81 4 
ความพึงพอใจดานการใหบริการ 0.85 5 
การกลับมาใชบริการซํ้า 0.85 3 
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4.4  สวนท่ี 4 การวิเคราะหหาคาความสัมพันธของกลุมตัวแปร (Correlation Analysis) 
หลังจากท่ีวิเคราะหคา Cronbach’s Alpha แลว พบวาปจจัยมีความนาเช่ือถือในระดับท่ี

ดี จึงไดดําเนินการหาคาสหสัมพันธ (Correlation) ของแตละปจจัยเพื่อดูความเกี่ยวของกันระหวางปจจัย
ตางๆ ตอไป ไดผลดังตารางท่ี 4.6 

 
ตารางท่ี 4.6 แสดงการวเิคราะหสหสัมพันธ (Correlation Analysis) 
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ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑ 4.33 .62     
ความพึงพอใจดานราคา 4.46 .63 .514**    
ความพึงพอใจดานการสงเสริมการขาย 3.87 .82 .411** .490**   
ความพึงพอใจดานกระบวนการจัดการ 4.45 .50 .368** .430** .327**  
ความพึงพอใจดานการบริการ 4.31 .61 .430** .387** .308** .496** 
การกลับมาใชบริการซ้ํา 4.03 .89 .548** .580** .469** .340** .531**
หมายเหตุ N = 323   * ระดับนัยสําคัญ < 0.05,  ** ระดับนัยสําคัญ < 0.01,  ระดับนยัสําคัญ < 0.001 
 

จากตารางท่ี 4.6 พบวา ปจจัยดานความพงึพอใจ ท้ัง 5 ดาน ไดแก ความพึงพอใจดานราคา 
(r = 0.58, p < 0.01), ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑ (r = 0.55, p < 0.01), ความพึงพอใจดานการบริการ 
(r = 0.51, p < 0.01), ความพึงพอใจดานการสงเสริมการขาย (r = 0.47, p < 0.01 ), ความพึงพอใจดาน
กระบวนการจัดการ (r = 0.34, p < 0.01) มีความสัมพันธกับการกลับมาใชบริการซํ้าอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ 
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4.5  สวนท่ี 5 การวิเคราะหการถดถอย (Regression Analysis) 
ผูวิจัยทําการทดสอบสมมติฐานเพื่อหาปจจัยดานความพึงพอใจ ท่ีมีผลตอการกลับมาใช

บริการซํ้าในรานเคร่ืองสําอางออนไลน โดยใชการวิเคราะหแบบถดถอยเชิงเสนพหุ (Multiple Linear 
Regression) พบวา ปจจัยดานความพึงพอใจท่ีมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีมีผลตอความต้ังใจในการกลับมา
ใชบริการซํ้าในรานเคร่ืองสําอางออนไลน คือ ปจจัยความพึงพอใจดานการบริการ (β = 0.31, p < 0.001) 
รองลงมา คือ ปจจัยความพึงพอใจดานราคา (β = 0.30, p < 0.001) รองลงมา คือ ปจจัยความพึงพอใจ
ดานผลิตภัณฑ (β = 0.22, p < 0.001) ความพึงพอใจการสงเสริมการขาย (β = 0.16, p < 0.001) ในขณะ
ท่ีปจจัยความพึงพอใจดานกระบวนการจัดการ (β = -0.08, p > 0.05)ไมมีความสัมพันธตอการกลับมา
ใชบริการซํ้า โดยตัวแปรตนท้ังหมดนี ้สามารถอธิบายผลของตัวแปรตามไดรอยละ 50.1% (R2 = 0.501, 
p < 0.001) ซ่ึงผลการวิเคราะหแบบถดถอยเชิงเสนพหุ (Multiple Linear Regression) แสดงในตาราง 
4.7  ดังนี้  

 
ตารางท่ี 4.7 แสดงผลการวเิคราะหแบบถดถอยเชิงเสนพหุ (Multiple Linear Regression) 

Model Standardized Coefficients 
Beta 

ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑ .22 
ความพึงพอใจดานราคา .30 
ความพึงพอใจการสงเสริมการขาย .16 
ความพึงพอใจดานกระบวนการจัดการ .08 
ความพึงพอใจดานการบริการ .31 
df 5 
F 65.68*** 
R2 .50*** 
หมายเหตุ N = 323   * ระดับนัยสําคัญ < 0.05, ** ระดับนยัสําคัญ < 0.01,  ระดับนยัสําคัญ < 0.001  
 

ภาพรวมการทดสอบสมมติฐานงานวจิัย 
จากการทดสอบสมมติฐานท้ังหมดตามข้ันตอนและวิธีการดังท่ีไดกลาวมาแลวนั้น สามารถ

นํามาสรุปผลการทดสอบสมมติฐานงานวิจัยในเร่ืองตัวแปรปจจัยตางๆ ท่ีมีผลตอความตั้งใจในการกลับ 
มาใชบริการซํ้าในรานเคร่ืองสําอางออนไลน ไดดังตารางท่ี 4.8  
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ตารางท่ี 4.8 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานของปจจัยดานความพึงพอพอใจ ท่ีมีสงผลตอการกลับมา 
ใชบริการซํ้าของรานเคร่ืองสําอางออนไลนในดานตางๆ 

สมมติฐาน สมมติฐานการวิจัย ผลการทดสอบ 
การกลับมาใชบริการซํ้า 
สมมติฐานท่ี 1 ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑ สนับสนุน 
สมมติฐานท่ี 2 ความพึงพอใจดานราคา สนับสนุน 
สมมติฐานท่ี 3 ความพึงพอใจการสงเสริมการขาย สนับสนุน 
สมมติฐานท่ี 4 ความพึงพอใจดานกระบวนการจัดการ ไมสนับสนุน 
สมมติฐานท่ี 5 ความพึงพอใจดานการบริการ สนับสนุน 
สมมติฐานท่ี 6 ความพึงพอใจดานการสรางมูลคาเพิ่ม ไมไดทดสอบ 

 
 



41 

 
บทที่ 5 

อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 
 

จากการศึกษาเร่ือง “ปจจัยดานความพึงพอใจของลูกคา ท่ีสงผลตอความตั้งใจในการกลับมา
ใชบริการซํ้าในรานเคร่ืองสําอางออนไลนในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล” เปนการวิจัยเชิงสํารวจ 
(Survey Research) โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล โดยใชสถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistic) เพ่ือใชอธิบายขอมูลลักษณะประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม ตลอดจน 
การนําเสนอขอเสนอแนะสําหรับผูบริหาร ขอจํากัดในงานวิจัย และขอเสนอแนะในการทําวิจัยคร้ังตอไป 
ไวดังนี้ 

5.1  อภิปรายผลการศึกษา 
5.2  ขอเสนอแนะสําหรับผูบริหาร 
5.3  ขอจํากัดในการวิจัย และขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป 
 
 

5.1  อภิปรายผลการศึกษา 
จากการวิเคราะหขอมูลในการศึกษาเร่ือง “ปจจัยดานความพึงพอใจของลูกคา ท่ีสงผลตอ

ความต้ังใจในการกลับมาใชบริการซํ้าในรานเคร่ืองสําอางออนไลนในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล” 
มีประเด็นสําคัญท่ีผูวิจัยนํามาอภิปรายได ดังนี้ 

 สวนท่ี 1 ขอมูลลักษณะประชากรและพฤติกรรมของกลุมตัวอยาง 
ลักษณะประชากรศาสตร ของกลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 224 คน คิดเปน

รอยละ 69.4 โดยชวงอายุระหวาง 26 - 30 ป คิดเปนรอยละ 26.3 ระดับการศึกษาอยูในระดับปริญญา
ตรี รอยละ 43.7 เปนพนักงานเอกชน คิดเปนรอยละ 58.8 มีรายไดเฉล่ียตอเดือนอยูท่ีมากกวา 70,000 
บาท รอยละ 18.9   

พฤติกรรมการใชบริการรานเคร่ืองสําอางออนไลนสวนใหญ มักเขาถึงรานเคร่ืองสําอาง
ออนไลนผานชองทาง Facebook เพียงอยางเดียวมากท่ีสุดถึง  รอยละ 43.03 ความถ่ีในการเขาถึงราน
เคร่ืองสําอางออนไลนอยูท่ี นอยกวา 3 คร้ัง/สัปดาห รอยละ 46.1 ชวงเวลาในการเขาถึงรานเคร่ืองสําอาง
ออนไลน อยูชวงเวลา  18:01 - 22:00 น. รอยละ 63.2  ประเภทเคร่ืองสําอางออนไลนท่ีเลือกซ้ือมากท่ีสุด  
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คือ ผลิตภัณฑตกแตงใบหนา รอยละ 42.72 ซ่ึงมีคาใชจายเฉล่ียตอคร้ังของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ 
พบวา อยูท่ี 501 - 1,000 บาท/คร้ัง  

 สวนท่ี 2  ปจจัยดานความพึงพอใจท่ีสงผลตอรานเคร่ืองสําอางออนไลน  
จากผลการวิเคราะหขอมูลแสดงใหเห็นถึงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจท้ัง 5 ดาน 

ท่ีมีผลตอการกลับมาใชบริการของรานเคร่ืองสําอางออนไลนในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล สามารถ
สรุปและอภิปรายผลไดดังนี้ 

จากสมมติฐานท่ี 1 ปจจัยความพึงพอใจดานสินคา ท่ีสงผลตอความตั้งใจในการกลับมาใช
บริการซํ้าในรานเคร่ืองสําอางออนไลน ผลการวิจัย พบวา ปจจัยความพึงพอใจดานสินคา มีความสัมพันธ 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติตอความต้ังใจในการกลับมาใชบริการซํ้าในรานเคร่ืองสําอางออนไลน ซ่ึง
สอดคลองกับงานวิจัยของ พิมานมาศ ลีเลิศวงศภักดี (2552) ท่ีพบวา เม่ือผูใชบริการมีโอกาสในการเลือก
สินคาท่ีอยางหลากหลาย เชน มีแบรนดสินคาท่ีหลากหลาย, มีผลิตภัณฑที่มีคุณสมบัติหรือลักษณะ
การใชงานท่ีหลากหลาย กอนการตัดสินใจซ้ือแลว จะมีผลตอความพึงพอใจ และมีแนวโนมในการกลับ
ใชบริการซํ้าในอนาคต โดยผลการศึกษานี้ ยังสอดคลองกับงานวิจัยของไชยพศ ร่ืนมล และสันติธร 
ภูริภักดี (2559) ท่ีกลาววา จํานวนสินคาหรือผลิตภัณฑท่ีมีใหเลือกมากกวารานอ่ืนๆ ท่ีมีการแบงตาม
คุณสมบัติของการใชงาน หรือการจัดกลุมผลิตภัณฑตามระดับราคา สงผลตอระดับความพึงพอใจของ
ลูกคา ท่ีมีผลตอการตัดสินใจท่ีจะกลับมาใชบริการอีกคร้ัง อยางไรก็ตาม งานวิจัยเหลานี้ ไมไดศึกษา
ถึงกรณีท่ีรานคาสามารถนําเสนอผลิตภัณฑรุนใหม หรือผลิตภัณฑท่ีหาไดยากในตลาดท่ัวไป สงผล
ตอการกลับมาใชบริการซํ้าหรือไม  แตพบในงานวิจัยของ ศิริวรรณ เสรีรัตน (2539) ท่ีมีการกลาวสรุป
คอนขางสอดคลองกับการนําเสนอผลิตภัณฑท่ีหายากไววา หากผูประกอบการสามารถนําเสนอผลิตภัณฑ
ท่ีกําลังเปนท่ีตองการ และหาไดยากในตลาดไดอยางรวดเร็วกวาคูแขงแลว จะสามารถดึงสวนแบงทาง
การตลาดไดมากยิ่งข้ึน และหากผลิตภัณฑท่ีสงมอบสามารถตอบสนองความตองการไดอยางตรงจุด 
ลูกคาจะเกิดความพึงพอใจ เกิดความภักดีตอรานคา ซ่ึงมีผลตอการตัดสินใจท่ีจะกลับมาใชบริการอีกคร้ัง 

จากสมมติฐานท่ี 2 ปจจัยความพึงพอใจดานราคา ท่ีสงผลตอความต้ังใจในการกลับมาใช
บริการซํ้าในรานเคร่ืองสําอางออนไลน ผลการวิจัย พบวา ปจจัยความพึงพอใจดานราคา มีความสัมพันธ 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติตอการกลับมาใชบริการซํ้าในรานเคร่ืองสําอางออนไลน ซ่ึงสอดคลองกับ
งานวิจัยของศิโสภา อุทิศสัมพันธกุล (2553) ท่ีพบวา ผูใชบริการจะมีความพึงพอใจตอรานคาออนไลน
ท่ีมีการแสดงราคาสินคาไวอยางชัดเจน และหากมีการเปรียบเทียบใหเห็นสวนตางของราคาสินคา 
จะสามารถสรางความพึงพอใจแกลูกคามากยิ่งข้ึน และมีความสัมพันธเชิงบวกในการตัดสินใจท่ีจะ
กลับมาใชบริการในอนาคต นอกจากนี้ ยังสอดคลองกับงานวิจัยของ นวลอนงค ผานัด (2556), 
เทพวิษณุ สุขสําราญ (2558), ธิติพร มะณี (2558) และไชยพศ ร่ืนมล และสันติธร ภูริภักดี (2559) ท่ีพบวา 
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การที่รานคามีระดับราคาที่หลากหลาย มีผลตอความพึงพอใจ เนื่องจากลูกคาจะมีโอกาสประเมิน
ความคุมคา หรือความจําเปนของผลิตภัณฑในแตละระดับราคามากยิ่งข้ึน ซ่ึงการท่ีลูกคามีสิทธ์ิใน
การเลือก และพิจารณาถึงความคุมคากอนการตัดสินใจซ้ือนั้น จะเกิดความรูสึกพึงพอใจมากยิ่งข้ึน และ
มีแนวโนมตอการกลับมาใชบริการซํ้าอยางมีนัยสําคัญ ท้ังนี้ ผลการศึกษาดังกลาวยังสอดคลองกับ
งานวิจัยของกุลธิดา วรรณยศ (2553) ไดกลาวไววา เมื่อลูกคาไดรับสินคาหรือบริการที่มีรูปลักษณ 
คุณสมบัติ หรือมีคุณภาพตรงตามท่ีผูใหบริการนําเสนอไว ลูกคาจะเกิดความรูสึกพึงพอใจ ซ่ึงเปนลักษณะ 
ของความรูสึกคุมคา เม่ือเทียบกับราคาของสินคาหรือบริการนั้น และมีผลตอความต้ังใจในการกลับมา
ใชบริการซํ้าอยางมีนัยสําคัญ  

จากสมมติฐานท่ี 3 ปจจัยความพึงพอใจดานสงเสริมการขาย ท่ีสงผลตอความตั้งใจใน
การกลับมาใชบริการซํ้าในรานเคร่ืองสําอางออนไลน ผลการวิจัย พบวา ปจจัยความพึงพอใจดาน
สงเสริมการขาย มีความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญทางสถิติตอการกลับมาใชบริการซํ้าในรานเคร่ืองสําอาง
ออนไลน ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ ศิโสภา อุทิศสัมพันธกุล (2553) ท่ีพบวา ปจจัยสวนประสม
ทางการตลาด ในดานการสงเสริมการขาย เปนปจจัยท่ีสงผลตอการกลับมาใชบริการซํ้า โดยเฉพาะ
การจัดสวนลดราคาพิเศษ เนื่องจากลูกคาจะเกิดความรูสึกคุมคามากยิ่งข้ึน เม่ือไดซ้ือสินคาหรือบริการ
ท่ีอยูในความตองการในราคาท่ีถูกกวาเดิม ทําใหเกิดความรูสึกคุมคา และเกิดความพึงพอใจ จนมีผล
ตอการกลับมาใชบริการซํ้า นอกจากนี้ ยังสอดคลองกับงานวิจัยของพิมานมาศ ลีเลิศวงศภักดี (2552), 
กีรติ พรมตะ และพิพัฒน เขาทอง (2556), พิมพสุภัค จิรสิทธิธํารง (2558), ไชยพศ ร่ืนมล และสันติธร 
ภูริภักดี(2559) ท่ีพบวา การวางกลยุทธสวนประสมทางการตลาด ดานสงเสริมการขาย ในลักษณะ
การมอบคะแนนสะสม เพ่ือมอบสวนลด หรือมอบของสมมนาคุณ เม่ือมียอดใชจายครบตามท่ีกําหนด 
รวมไปถึงการจัดกิจกรรมชิงรางวัลตางๆ เปนกลยุทธทางการตลาดท่ีสามารถสรางความพึงพอใจ และ
กระตุนใหลูกคาเกิดความรูสึกอยากกลับมาใชบริการซํ้ามากยิ่งข้ึน  

จากสมมติฐานท่ี 4 ปจจัยความพึงพอใจดานการใหบริการ ท่ีสงผลตอความต้ังใจในการ
กลับมาใชบริการซํ้าในรานเคร่ืองสําอางออนไลน ผลการวิจัย พบวา ปจจัยความพึงพอใจดานการให 
บริการ มีความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญทางสถิติตอการกลับมาใชบริการซํ้าในรานเคร่ืองสําอางออนไลน 
ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของศิโสภา อุทิศสัมพันธกุล (2553), นวลอนงค ผานัด (2556) ท่ีพบวา รานคา
สามารถสรางความพึงพอใจผานการบริการไดโดยการแสดงความใสใจหรือตอบสนองตอการสอบถาม
ขอมูลของลูกคาดวยความรวดเร็ว, การใหบริการท่ีรวดเร็วกวาคูแขงรายอ่ืนๆ เชน การสงมอบสินคา
ใหถึงมือลูกคาดวยรวดเร็ว, การแกปญหาไดทันตอความตองการของลูกคา หรือในงานวิจัยของธิติพร 
มะณี (2558) ท่ีพบวา การสงมอบบริการท่ีมีคุณคาตอจิตใจ เชน การสงขอความแสดงความขอบคุณ
มาพรอมกับสินคาหรือบริการท่ีสงมอบ สามารถสรางความพึงพอใจ ความประทับใจแกลูกคา และมี
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ผลตอการกลับมาใชบริการอีกคร้ังอยางมีนัยสําคัญ ซ่ึงยังสอดคลองกับงานวิจัยของ Kotler และ Keller 
(2006), Handayani (2015) และ Zeithaml ท่ีไดกลาวไววา การเสนอคุณภาพการบริการท่ีอยูเหนือความ
คาดหวัง จากท่ีผูรับบริการคาดหวังไว จะทําใหแนวโนมท่ีจะทําใหผูรับบริการกลับมาใชบริการซํ้าอีก
มีสูงมากยิ่งข้ึน 

จากสมมติฐานท่ี 5 ปจจัยความพึงพอใจดานกระบวนการจัดการ ท่ีสงผลตอความตั้งใจ
ในการกลับมาใชบริการซํ้าในรานเคร่ืองสําอางออนไลน ผลการวิจัย พบวา ปจจัยความพึงพอใจดาน
กระบวนการจัดการ ไมมีความสัมพันธตอการกลับมาใชบริการซํ้าในรานเคร่ืองสําอางออนไลนอยาง
มีนัยสําคัญ ซ่ึงไมสอดคลองกับงานวิจัยของพิมานมาศ ลีเลิศวงศภักดี (2552) , กีรติ พรมตะและ พิพัฒน 
เขาทอง (2556), พิมพสุภัค จิรสิทธิธํารง (2558), ไชยพศ ร่ืนมล  และสันติธร ภูริภักดี (2559) ท่ีพบวา 
กระบวนการจัดการของผูใชบริการ มีผลตอการวางกลยุทธทางการตลาดท่ีสามารถสรางความเปรียบ
ทางการแขงขัน เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ และมีแนวโนมท่ีจะกลับมาใชบริการซํ้า  ท้ังนี้ อาจเนื่อง 
มาจากธุรกิจรานเคร่ืองสําอางออนไลนเปนธุรกิจท่ีเนนการสงมอบผานการใหบริการเปนหลัก นั้นหมายถึง 
ลูกคาจะไมสามารถเห็นถึงข้ันตอนของกระบวนการจัดการ กอนท่ีสินคาจะถึงมือลูกคาก็เปนได เพราะ
ส่ิงท่ีลูกคาสามารถรับรูไดอยางชัดเจนคือ การไดรับสินคาท่ีรวดเร็ว, สินคามีคุณภาพตามคําโฆษณา 
หรือการกระทําอ่ืนใดที่ลูกคาสามารถรับรูได เม่ือมีของมาถึงมือ แตกระบวนการจัดการ เปนส่ิงที่ทํา
ระหวางการสงมอบ ซ่ึงลูกคาอาจไมรับรูไดชัด เม่ือเทียบกับรานอาหาร รานเคร่ืองดื่ม โรงแรม หรือ
ธุรกิจบริการอ่ืนๆท่ีลูกคาสามารถรับรูในกระบวนการจัดการไดดวยการมองจากหนาราน หรือเห็น
ไดระหวางรอรับบริการเปนตน 

จากสมมติฐานท่ี 6 ปจจัยความพึงพอใจดานการสรางมูลคาเพิ่ม ท่ีสงผลตอความตั้งใจ
ในการกลับมาใชบริการซํ้าในรานเคร่ืองสําอางออนไลน ผูวิจัยไมไดทําการทดสอบสมมติฐานปจจัย
ความพึงพอใจดานการสรางมูลคาเพิ่ม เนื่องจากผลการวิเคราะหองคประกอบ (Factor Analysis) พบวา 
องคประกอบของปจจัยความพึงพอใจดานการสรางมูลคาเพิ่ม ท้ัง 2 ขอ ถูกนําไปรวมกับองคประกอบ
ของปจจัยความพึงพอใจดานการบริการ และปจจัยความพึงพอใจดานราคา ทําใหสมมติฐานของปจจัย
ความพึงพอใจดานการสรางมูลคาเพิ่มไมถูกนํามาทดสอบสมมติฐานงานวิจัย 

 
 

5.2  ขอเสนอแนะสําหรับผูบริหาร 
จากผลการวิจัยไดแสดงใหเห็นวา ผูบริหาร ผูประกอบการที่ทําธุรกิจ หรือตองการเร่ิมตน

ธุรกิจรานเคร่ืองสําอางออนไลน ควรตระหนักและใหความสําคัญกับปจจัยตางๆ ท่ีมีผลตอความพึงพอใจ
ท่ีสงผลตอความต้ังใจในการกลับมาใชบริการซํ้าของรานเคร่ืองสําอางออนไลนท่ีมีความสัมพันธกัน
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อยางมีนัยสําคัญ และเพื่อใหเกิดประโยชนสูงสุดตอผูบริหาร ผูศึกษาขอเสนอแนะเพิ่มเติมจากผลวิเคราะห
ในงานวิจัย ดังนี้ 

 ผลการวิจัยพบวาความพึงพอใจดานบริการ สงผลตอความตั้งใจในการกลับมาใช
บริการซํ้าของรานเคร่ืองสําอางออนไลนอยางมีนัยสําคัญเปนอันดับแรก ดังนั้น ผูประกอบการควรให
ความสําคัญกับการบริการ เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ ความพึงพอใจ โดยสรางคุณภาพการให 
บริการ นั้นคือ การยกระดับและรักษาคุณภาพการบริการใหอยูเหนือกวาคูแขง และเหนือความคาดหวัง
จากท่ีผูรับบริการคาดหวังไว เพราะเม่ือลูกคาไดรับบริการในลักษณะดังกลาวแลว จะเกิดความรูสึก
พึงพอใจ และมีแนวโนมท่ีจะต้ังใจกลับมาใชบริการซํ้าอีกคร้ัง (Kotler และ Keller, 2006)  

รานเคร่ืองสําอางออนไลน เปนธุรกิจท่ีมีการแขงขันสูงมากข้ึนในปจจุบัน การใหบริการ
ท่ีรวดเร็ว, การมีชองทางท่ีหลากหลายใหลูกคาเขาถึง อาจกลายเปนเพียงการใหบริการข้ันพื้นฐาน ท่ี
ไมวาธุรกิจขนาดใด ก็สามารถเสนอบริการเหลานั้นไดในอนาคต ผูประกอบการจึงควรสรางสรรค
บริการที่แตกตางจากคูแขง โดยสรางมูลคาเพิ่มในดานการบริการ เชน การแนบการดแสดงความขอบคุณ
มาพรอมกับสินคาหรือบริการท่ีสงมอบ หรืออาจมีการเก็บช่ือ ท่ีอยูของลูกคา เพื่อเปนฐานขอมูล เม่ือ
มีการส่ังในคร้ังถัดไป ลูกคาไมจําเปนตองกรอกขอมูลท่ีอยูอีกคร้ัง เปนตน ซ่ึงหลายอยางท่ีผูประกอบการ
สามารถใสเขาไปในการบริการเพิ่มเติมได โดยอาจมีตนทุนเพิ่มข้ึนเพียงเล็กนอย แตส่ิงท่ีผูประกอบการ
จะไดกลับคืนมา คือ การรักษาฐานลูกคากลุมเดิมท่ีจะยังคงซ้ือสินคาในรานเคร่ืองสําอางออนไลน 
เพราะพึงพอใจในการบริการเปนสําคัญ 

 ผลการวิจัยพบวาความพึงพอใจดานผลิตภัณฑ สงผลตอความตั้งใจในการกลับมาใช
บริการซํ้าของรานเคร่ืองสําอางออนไลนอยางมีนัยสําคัญเปนอันดับรองลงมาจากปจจัยดานการบริการ 
ดังนั้น ผูประกอบการจะตองสรรหาผลิตภัณฑใหลูกคาไดเลือกอยางหลากหลาย ซ่ึงความหลากหลาย
เหลานี้ สามารถแบงไดกลุมแบรนดสินคา คุณสมบัติการใชงาน ลักษณะการใชงานท่ีหลากหลาย เปนตน 
เพราะเม่ือลูกคามีโอกาสไดเขาไปรับชมผลิตภัณฑท่ีหลากหลายแลว จะเกิดความรูสึกพึงพอใจ แตเพื่อให
ผูประกอบการสามารถแขงขันในธุรกิจออนไลนอยางมีประสิทธิภาพมากข้ึน ผูประกอบการควรมี
ผลิตภัณฑท่ีหายากในตลาด ตลอดจนสามารถนําเสนอสินคารุนใหมไดรวดเร็วกวาคูแขง เพื่อสราง
ความไดเปรียบทางการแขงขัน (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2539) และสามารถดึงสวนแบงทางการตลาดไดมาก
ยิ่งข้ึน และหากผลิตภัณฑท่ีสงมอบสามารถตอบสนองความตองการไดอยางตรงจุด ลูกคาจะเกิด
ความพึงพอใจ และมีผลตอการตัดสินใจท่ีจะกลับมาใชบริการ 

 ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจดานราคา สงผลตอความตั้งใจในการกลับมาใชบริการ
ซํ้าของรานเคร่ืองสําอางออนไลนอยางมีนัยสําคัญเชนกัน โดยผูประกอบการควรมีการแสดงสวนตาง
ของราคาใหเห็น คือ รูปแบบของเปอรเซ็นต หรือมีการเปรียบเทียบใหเห็นสวนตางของราคาสินคา
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อยางชัดเจน (ไชยพศ ร่ืนมล และสันติธร ภูริภักดี, 2559) ท้ังนี้ ผูประกอบการจะตองศึกษาราคาตลาด 
เพื่อหาวิธีการตาง  ๆท่ีจะสามารถนําเสนอราคาท่ีต่ํากวาคูแขงใหได เปนการกระตุนใหลูกคาเกิดความรูสึก
ตองการกลับมาใชบริการท่ีรานออนไลนนั้นทันที อีกท้ังยังเปนการกระตุนใหลูกคากลับมาซ้ือสินคา
เร็วมากข้ึน เนื่องจากลูกคาไดเห็นราคาเปรียบเทียบท่ีชัดเจน  

 ความพึงพอใจดานสงเสริมการขายเปนอีกหนึ่งปจจัยท่ีสงผลตอความตั้งใจในการ
กลับมาใชบริการซํ้าของรานเคร่ืองสําอางออนไลน โดยผูประกอบการควรเพิ่มในสวนของการจัด
สวนลดราคาพิเศษ เม่ือลูกคาไดซ้ือสินคาหรือบริการท่ีอยูในความตองการในราคาท่ีถูกกวาเดิม จะทํา
ใหลูกคาเกิดความรูสึกคุมคา (พิมพสุภัค จิรสิทธิธํารง, 2558)นอกจากนี้ ยังสามารถวางกลยุทธในการ
สงเสริมการขายแบบอ่ืนๆ ได เชน เก็บคะแนนสะสม เพื่อมอบสวนลด หรือมอบของสมมนาคุณ เม่ือ
มียอดใชจายครบตามท่ีกําหนด การจัดกิจกรรมชิงรางวัลตางๆ เพื่อกระตุนใหลูกคามีการกลับเขามา
ติดตามรานเคร่ืองสําอางออนไลนถ่ีมากยิ่งข้ึน และเม่ือลูกคาไดมีโอกาสซ้ือสินคาในชวงท่ีมีการสงเสริม
การขาย จะทําใหลูกคาเกิดความรูสึกพึงพอใจ และมีผลตอความต้ังใจท่ีจะกลับมาใชบริการซํ้า 

 ผลการวิจัยพบวาความพึงพอใจดานกระบวนการจัดการ ไมสงผลตอความตั้งใจใน
การกลับมาใชบริการซํ้าของรานเคร่ืองสําอางออนไลนอยางมีนัยสําคัญ ผูประกอบการจึงอาจไมจําเปน
ท่ีจะตองมุงม่ันพัฒนากระบวนการจัดการใหมีประสิทธิภาพเหนือคูแขงได (กีรติ พรมตะ และพิพัฒน 
เขาทอง, 2556)เ นื่องจากในปจจุบันธุรกิจออนไลน สามารถสงมอบกระบวนการที่สนองความ
สะดวกสบายไดอยางหลากหลายมากข้ึน เชน ชองทางการชําระเงิน การจัดสง ชองทางการเขาถึงราน
ออนไลน เปนตน ซ่ึงส่ิงเหลานี้ไมวาธุรกิจออนไลนขนาดเล็ก กลาง หรือใหญ ก็สามารถนําเทคโนโลยี
มาปรับใชไดอยางเสรี ดังนั้น ผูประกอบการจึงควรใหความสําคัญกับปจจัยดานกระบวนการจัดการ 
หลังจากท่ีไดมีการพัฒนาปจจัยดานการบริการ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสงเสริมการขายเปนท่ี
เรียบรอยแลว  
 
 
5.3  ขอจํากัดในการวิจัย และขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 

การศึกษาคร้ังนี้ มีขอจํากัดในการวิจัยและขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป ดังนี้ 
 การศึกษาวิจัยคร้ังนี้ เปนการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ โดยทําการเก็บขอมูลจากแบบ 

สอบถาม เลือกตอบเทานั้น ทําใหผลการวิจัยท่ีไดเปนขอมูลลักษณะเชิงกวาง แตถึงอยางไรขอมูลดังกลาว 
ยังไมสามารถลงในรายละเอียดเชิงลึกได และเนื่องจากผูวิจัยไดใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการ
เก็บรวบรวมขอมูลเทานั้น ทําใหขาดการส่ือสารระหวางผูวิจัยกับผูใหขอมูล ในกรณีท่ีผูใหขอมูลเกิด
ความไมเขาใจในคําถาม ก็จะไมมีโอกาสไดสอบถามกลับมายังผูวิจัย ผูใหขอมูลจึงอาจใชการคาดเดา
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ในการตอบคําถาม ทําใหขอมูลท่ีไดมีโอกาสคลาดเคล่ือน จึงเห็นวา การวิจัยในครั้งถัดไป ควรมี
การศึกษาเพิ่มเติมตอจากผลการวิเคราะหเชิงปริมาณ ดวยการเก็บขอมูลวิจัยเชิงคุณภาพตอไป โดยสามารถ
ทําไดดวยการสัมภาษณเชิงลึก หรือการสัมภาษณแบบกลุม เพื่อใหไดขอมูลเชิงลึกหรือขอมูลในมิติอื่นๆ 
ท่ีอาจมีความเกี่ยวของกับงานวิจัย  

 เนื่องจากการวิจัยในคร้ังนี้ เปนการวิจัยท่ีอยูในขอบเขตท่ีจํากัด คือ ศึกษาเฉพาะพ้ืนท่ี
ในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล จึงเห็นวา ควรมีการศึกษาวิจัยในพื้นท่ีอ่ืนๆในประเทศไทยดวย เพื่อให
ทราบถึงขอแตกตาง หรืออาจเปนขอเปรียบเทียบของปจจัยดานความพึงพอใจท่ีสงผลตอการกลับมา
ใชบริการซํ้าของลูกคาท่ีอยูนอกพ้ืนท่ีกรุงเทพฯ และปริมณฑล 

 งานวิจัยคร้ังนี้ เปนการศึกษาวิจัยเฉพาะปจจัยดานความพึงพอใจ ซ่ึงเปนปจจัยเพียง
มุมเดียว ทําใหไมมีความหลากหลายของขอมูลดานอ่ืนๆ สงผลตอความต้ังใจในการกลับมาใชบริการ
รานเคร่ืองสําอางออนไลน ดังนั้น งานวิจัยในอนาคตควรศึกษาปจจัยอ่ืนๆ ท่ีอาจสงผลตอความตั้งใจ
ท่ีจะกลับมาใชบริการซํ้าอีกคร้ัง เชน การสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ (Integrated Marketing 
Communication) (กุลธิดา วรรณยศ, 2553)  
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ภาคผนวก ก 
 

แบบสอบถาม 
 
 
เร่ือง: ปจจัยดานความพึงพอใจของลูกคา ท่ีสงผลตอการกลับมาใชบริการซํ้าในรานเคร่ืองสําอางออนไลน 
ในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล 
คําชี้แจง:  
 แบบสอบถามออนไลนนี้เปนสวนหนึ่งในการทําสารนิพนธของนักศึกษาปริญญาโท สาขา 
การจัดการธุรกิจ  วิทยาลัยการจัดการ มหาวิทยาลัยมหิดล ผูวิจัยใครขอความรวมมือในการกรอก
แบบสอบถามออนไลนนี้ เพื่อใชเปนขอมูลในการศึกษาวิจัยตอไป โดยขอมูลของทานจะถูกเก็บเปน
ความลับ และขอขอบคุณสําหรับการสละเวลาในการตอบแบบสอบถามออนไลนมา ณ ท่ีนี้ 
 แบบสอบถามแบงออกเปน 4 สวน ดังนี้ 
 สวนท่ี 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 สวนท่ี 2 พฤติกรรมการเขาถึงรานเคร่ืองสําอางออนไลน 
 สวนท่ี 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจท่ีมีตอรานเคร่ืองสําอางออนไลน ท่ีทานเคยใช
บริการบอยท่ีสุด 
 สวนท่ี 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับการกลับมาใชบริการซํ้าของรานเคร่ืองสําอางออนไลนท่ีทาน
เคยใชบริการบอยท่ีสุด 
 
สวนท่ี 1: ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
1. ทานเคยใชบริการรานเคร่ืองสําอางคออนไลน หรือไม   
 …..  เคย …..  ไมเคย 

(หากผูตอบแบบสอบถามเลือก “ไมเคย” จะส้ินสุดการทําแบบสอบถามทันที) 
 

2. เพศ 
…..  ชาย …..  หญิง …..  เพศทางเลือก 

3. อายุ 
…..  ต่ํากวา 20 ป …..  20-25 ป …..  26-30 ป 
…..  31-35 ป …..  36-40 ป …..  มากกวา 40 ป 
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4. ระดับการศึกษา 
…..  ต่ํากวาปริญญาตรี …..  ปริญญาตรี 
…..  ปริญญาโท …..  ปริญญาเอก 

5. อาชีพ 
…..  นักเรียน …..  นักศึกษา …..  พนักงานเอกชน 
…..  รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ …..  ธุรกิจสวนตัว/อาชีพอิสระ …..  พอบาน/แมบาน 
…..  อ่ืนๆ 

6. รายไดเฉล่ียตอเดือน 
…..  ต่ํากวา 15,000 บาท …..  15,000 – 20,000 บาท …..  20,001 – 25,000 บาท 
…..  25,001 – 30,000 บาท …..  30,001 – 35,000 บาท …..  35,001 – 40,000 บาท 
…..  40,001 – 45,000 บาท …..  45,001 – 50,000 บาท …..  50,001 – 55,000 บาท 
…..  55,001 – 60,000 บาท …..  60,001 – 65,000 บาท …..  65,001 – 70,000 บาท  
…..  มากกวา 70,000 บาท 

 
สวนท่ี 2: พฤติกรรมการเขาถึงรานเคร่ืองสําอางออนไลน 
7. ทานเขาถึงรานเคร่ืองสําอางออนไลน ผานชองทางออนไลนใดมากท่ีสุด 

…..  Facebook …..  Instagram …..  Line 
…..  Twitter …..  Blog …..  Website 
…..  อ่ืนๆ (โปรดระบุ) 

8. ความถ่ีในการเขาถึงรานเคร่ืองสําอางคออนไลน  
…..  เปนประจําทุกวนั …..  มากกวา 10 คร้ัง/ สัปดาห …..  6 – 10 คร้ัง/ สัปดาห 
…..  3-5 คร้ัง/ สัปดาห …..  นอยกวา 3 คร้ัง/ สัปดาห 

9. ชวงเวลาท่ีทานเขาถึงรานเคร่ืองสําอางออนไลนมากท่ีสุด 
…..  06:00 - 11:00 น. …..  11:01 - 14:00 น. …..  14:01 - 18:00 น. 
…..  18:01 - 22:00 น. …..  หลัง 22:00 น. เปนตนไป 
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10. ประเภทเคร่ืองสําอางออนไลนท่ีทานเลือกซ้ือบอยที่สุด (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
…..  ผลิตภัณฑบํารุงผิวหนา เชน Essence, Serum, Cream, Mark เปนตน 
…..  ผลิตภัณฑทําความสะอาดผิวหนา เชน โฟมลางหนา, ผลิตภัณฑเช็ดเคร่ืองสําอางค (Cleansing), 

โทนเนอร (Toner) เปนตน 
….. ผลิตภัณฑตกแตงใบหนา เชน รองพื้น, แปง, อายแชโดว, บลัชออน เปนตน 
….. ผลิตภัณฑบํารุงผิวกาย เชน โลช่ัน (Lotion) เปนตน 
….. ผลิตภัณฑทําความสะอาดผิวกาย เชน สบู, สครับผิวกาย เปนตน  
….. อ่ืนๆ (โปรดระบุ) เชน ผลิตภัณฑน้ําหอม, ผลิตภัณฑตกแตงเล็บ 

11. คาใชจายในการส่ังซ้ือเคร่ืองสําอางออนไลนเฉล่ียตอคร้ัง 
…..  ต่ํากวา 500 บาท …..  501 - 1,000 บาท ……  1,001 - 1,500 บาท 
…..  1,501- 2,000 บาท …..   2,001 - 2,500 บาท …..   2,501 - 3,000 บาท 
…..  3,001 - 3,500 บาท …..  3,501 - 4,000 บาท …..  4,001 - 4,500 บาท 
…..  4,501 - 5,000 บาท …..  มากกวา 5,000 บาท 

 
คําชี้แจง:  
 การพิจารณาตอบแบบสอบถามในสวนท่ี 3 และ 4 โปรดระบุคําตอบเพียง 1 ขอ ท่ีตรงกับระดับ
ความเห็นของทานมากท่ีสุด ดังนี้  
 5 หมายถึง  ความคิดเห็นในระดับมากท่ีสุด  
 4  หมายถึง  ความคิดเห็นในระดับมาก 
  3  หมายถึง  ความคิดเห็นในระดับปานกลาง  
 2  หมายถึง  ความคิดเห็นในระดับนอย  
 1  หมายถึง  ความคิดเห็นในระดับนอยท่ีสุด 
สวนท่ี 3: แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจท่ีมีตอรานเคร่ืองสําอางออนไลน ท่ีทานเคยใชบริการ
บอยท่ีสุด 

ขอ ประเด็นความพึงพอใจ ระดับความคดิเห็น 
1 2 3 4 5 

1. ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑ 
1.1 ความหลากหลายของผลิตภัณฑเคร่ืองสําอาง      
1.2 นําเสนอผลิตภณัฑรุนใหม/ ผลิตภัณฑนําเขา/ ผลิตภัณฑหา

ยากตามรานคาท่ัวไป 
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ขอ ประเด็นความพึงพอใจ ระดับความคดิเห็น 
1 2 3 4 5 

1.3 มีขนาดผลิตภณัฑหลากหลายใหเลือกซ้ือ (เชน ผลิตภัณฑ
ขนาดทดลอง, ชุดผลิตภัณฑของขวัญ เปนตน) 

     

1.4 ผลิตภัณฑมีคุณสมบัติและคุณภาพตามการโฆษณา      
2. ความพึงพอใจดานราคา 
2.1 มีราคาผลิตภัณฑท่ีถูกกวาการซ้ือแบบวิธีอ่ืน      
2.2 มีการเปรียบเทียบใหเห็นสวนตางของราคาปกติอยางชัดเจน      
2.3 มีระดับราคาของผลิตภัณฑใหเลือกอยางหลากหลาย      
3. ความพึงพอใจดานการสงเสริมการขาย 
3.1 มีสวนลดพิเศษ/คะแนนสะสมใหแกลูกคา เพื่อรับของ 

สมนาคุณ หรือเปนสวนลดในคร้ังถัดไป 
     

3.2 จัดกิจกรรมเพ่ือชิงรางวัลในรานออนไลน      
3.3 จัดกิจกรรมมอบสวนลดพิเศษเฉพาะชวงเวลาท่ีกําหนด      
3.4 มีการโฆษณาผลิตภัณฑอยางสมํ่าเสมอ      
4. ความพึงพอใจดานการกระบวนการ 
4.1 แบงหมวดหมูตามการใชงานของผลิตภัณฑไวอยางชัดเจน      
4.2 มีระบบข้ันตอนการส่ังซ้ือ หรือการชําระเงินท่ีสะดวกและ

งายตอการเขาใจ 
     

4.3 มีระบบติดตามสถานะการส่ังซ้ือ การโอนเงิน การจัดสงและ
รับสินคา 

     

4.4 มีชองทางการชําระเงินท่ีหลากหลาย (เชน เปดบัญชีครบทุก
ธนาคาร, ตัดบัตรเครดิต เปนตน) 

     

5. ความพึงพอใจดานการใหบริการ 
5.1 ผูใหบริการมีความรูเกีย่วกับผลิตภัณฑ สามารถตอบคําถาม 

หรือใหคําแนะนําได 
     

5.2 ความรวดเร็ว และความเอาใจใสในการตอบคําถามของผูให 
บริการ 

     

5.3 สามารถเขาถึงรานคาออนไลนไดหลากหลายชองทาง (เชน 
Facebook, Instagram, Lineเปนตน) 
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ขอ ประเด็นความพึงพอใจ ระดับความคดิเห็น 
1 2 3 4 5 

5.4 บริการจัดสงผลิตภัณฑดวยความรวดเร็ว      
6. ความพึงพอใจดานการสรางมูลคาเพิ่ม 
6.1 มีคําอธิบายเกีย่วกับผลิตภัณฑอยางรายละเอียด และงายตอ

การเขาใจ 
     

6.2 มีการเปล่ียนสินคา หรือคืนเงิน ในกรณีท่ีเปนไปตามขอตกลง 
ของคําส่ังซ้ือ 

     

 
สวนท่ี 4: แบบสอบถามเก่ียวกับการกลับมาใชบริการซํ้าของรานเคร่ืองสําอางออนไลน ท่ีทานเคยใช
บริการบอยท่ีสุด  

ขอ ประเด็นการตดัสินใจกลับมาใชบริการซํ้า ระดับความคดิเห็น 
5 4 3 2 1 

1. ทานจะกลับมาใชบริการรานเคร่ืองสําอางคออนไลนอยางแนนอน      
2. เม่ือตองการซ้ือเครื่องสําอาง ทานจะนึกถึงรานเคร่ืองสําอางค

ออนไลน เปนอันดับแรก 
     

3. แมผลิตภัณฑจะสามารถหาซ้ือไดตามรานคาท่ัวไปทานจะยังคง
กลับมาใชบริการออนไลน  

     

 
** ขอมูลของทานจะถูกเก็บเปนความลับเพื่อใชในการศึกษาวจิัยและ 

ขอขอบคุณสําหรับการสละเวลาในการตอบแบบสอบถามมา ณ ท่ีนี้ดวย 
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