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บทคัดยอ 
ธุรกิจหลักอีกอยางที่สําคัญของบริษัท LINE น้ันคือการขายสติกเกอร โดยในป 2561 มีคนไทยสง

สติกเกอรไลน (สติกเกอรที่เปนการซื้อ) มากกวา 10,000 ลานคร้ังตอป ซึ่งเฉลี่ยตกวันละ 31 ลานครั้ง โดยธุรกิจสติกเกอร
ไลนในประเทศไทยเติบโตเปนอันดับ 1 ในภูมิภาคเอเชีย แซงหนาประเทศญี่ปุน ไตหวัน และอินโดเนเซีย (Ms.นกยูง, 
2019) โดยยอดผูซื้อสติกเกอรเติบโตพุงสูงขึ้นถึง 28% และจํานวนยอดดาวนโหลดสติกเกอรไลนเพ่ิมสูงขึ้นถึง 52% 
ในไตรมาสแรกของป 2561 (MEANing, 2018) ความนิยมในตัวสติกเกอร LINE นํามาซึ่งธุรกิจที่สรางผลกําไรใหบริษัท 
NAVER ไดอยางเปนกอบเปนกํา ซึ่งจากการเติบโตอยางตอเน่ืองของลูกคา LINE ทีมนักการตลาดของผูประกอบการ
เจาใหญหลายราย หันมาใช LINE เปนเคร่ืองมือสนับสนุนการตลาดเพราะถือวา LINE เปนสิ่งที่ลูกคาจํานวนมากใชเวลา
อยูกับมันเปนประจํา นอกจากน้ียังเปนชองทางการโฆษณาแบรนดสินคาใหเปนที่จดจําหรือสงเสริมการขาย ไมเวน
แมแตการใชสติกเกอร LINE ในการคืนกําไรสูสังคม เชน LINE ออกแบบสติกเกอรชุดเฉพาะกิจสําหรับชวยเหลือ
ผูประสบภัยในฟลิปปนส เพ่ือตอบสนองลูกคาที่ตองการบริจาคเงินผานการดาวโหลดสติกเกอรชุดน้ี ซึ่งผลลัพธของ
การบริจาคเม่ือหักยอดคาใชจายแลวเปนจํานวนทั้งสิ้น 58,773,190 เยน ซึ่งการเติบโตอยางตอเน่ืองกลุมธุรกิจไลน
สติกเกอรมีการเติบโตอยางกาวกระโดดและสามารถสรางสถิติใหมใหกับประเทศไทยตัวเลขเหลาน้ีคือสิ่งที่สะทอน
ใหเห็นวา  สติกเกอรยังคงเปนหน่ึงในเครื่องมือในการสื่อสารที่ยังเปนเทรนดและเปนที่นิยมในปจจุบัน ดังน้ันทาง
ผูวิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาปจจัยที่ทําใหคนไทยที่อาศัยอยูในกรุงเทพเลือกซื้อสติกเกอรไลนมาใชสนทนา เพ่ือ
เปนประโยชนตอบริษัท LINE และทีมสติกเกอรไลนในการรวางแผน กลยุทธทางการตลาด พัฒนาธุรกิจเพ่ือใหสอดคลอง
กับการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค งานวิจัยน้ีใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บขอมูล โดยกลุมตัวอยางที่ใช
ประกอบดวยผูบริโภคที่เคยซื้อสติกเกอรมาใชสนทนา จํานวน 385 คน โดยใชการสุมตัวอยางแบบไมอาศัยทฤษฎี
ความนาจะเปน  และเลือกวิธีการสุมตัวอยางแบบอาศัยความสะดวก 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
 
1.1  ที่มาและความสําคัญของปญหา 

ปจจุบันผูใชอินเทอรเน็ตทั่วโลกมีจํานวนเกือบสองพันลานคนแลวในเดือนมิถุนายน 
ป 2553 (Internet World Stats, 2010) อินเทอรเน็ตไดกลายเปนแหลงแหงการแบงปนและแลกเปล่ียน
ขอมูลท่ีใหญท่ีสุดในโลกทําใหเกิดการเปล่ียนรูปแบบการส่ือสารจากยุคการส่ือสารแบบด้ังเดิม ในโลก
แหงความเปนมาสูการใชเทคโนโลยีการ สื่อสารในยุคดิจิทัลแหงโลกเสมือนจริง (Virtual World) 
กอใหเกิดยุคแหงการสื่อสารไรพรมแดน ผลจากความกาวหนาของระบบอินเทอรเน็ตกอใหเกิด
นวัตกรรมใหมทางสังคม คือ เครือขายสังคมใหมท่ีรูกันอยางแพรหลายวา “สังคมออนไลน” (Online 
Community) หรือ “เครือขายสังคมออนไลน” (Social Network) (เทคโนโลยีสารสนเทศบูรณาการ, 
ม.ป.ป.) โดย LINE เปนแอพพลิเคช่ันท่ีใชสงขอความซ่ึงถือกําเนิดจากเหตุการณแผนดินไหวคร้ังใหญ
ในประเทศญ่ีปุน เม่ือวันท่ี 11 มีนาคม พ.ศ. 2554 ไดเร่ิมใหบริการในเดือนมิถุนายน พ.ศ. 2554 ดวย
ความคิดท่ีวา ผูคนท่ัวโลกตางตองการวิธีการสื่อสาร เพื่อสานความสัมพันธกับคนใกลชิดไมวาจะ
เปนสมาชิกใน ครอบครัว มิตรสหาย หรือคนรัก และสรางความผูกพันใหแนนแฟนยิ่งข้ึน มีการเติบ
โดข้ึนมาอยาง รวดเร็ว สูการเปนบริการระดับสากล ดวยเปนโซเช่ียลแพลตฟอรมท่ีมียอดผูใชมากกวา 
500 ลานคน ท่ัวโลก ใหบริการ 17 ภาษา ใน 230 ประเทศ โดยในประเทศไทยมีผูท่ีใชงานอินเตอรเน็ต
มากถึง 69 ลานคน โดยในจํานวนนั้นมีผูท่ีใช LINE รวมอยูถึง 44 ลานคน ซึ่งคิดเปน 63.77% ของ
จํานวนผูท่ีใชงานอินเตอรเน็ต (Wittawin, 2019) ซ่ึง LINE ยังเปนแอพพลิเคช่ันท่ีคนไทยใชงานมากท่ีสุด
ในป 2018  

ปจจุบัน LINE มีธุรกิจท่ีครอบคลุมอยางหลากหลาย ตั้งแต Game, Content Service, Business 
Solution, Financial และ O2O โดย Line ไมใชแค Application Chat รับสงขอความธรรมดาอีกตอไป 
อีกท้ังยังคงเปนชองทางของการทําการตลาดออนไลน (Line Marketing) เพราะมี Platform ท่ีเอ้ืออํานวย
ตอการสรางธุรกิจ มีจุดเดนอยูตรงที่เจาของแบรนดสามารถติดตอส่ือสารกับลูกคาไดทุกท่ี ทุกเวลา 
ตลอด 24 ช่ัวโมง โดย NHN และ LINE Thailand ไดเปดชองทางใหแบรนดเขารวมการทํา Line Marketing 
ผาน LINE 3 ชองทาง คือ การทํา Line Marketing ผาน LINE  Official Account, การทํา Line Marketing 
ผาน LINE@ และ การทํา Line Marketing ผาน LINE Sponsored Sticker  
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สติกเกอร ทําให LINE มีความแตกตางจากโปรแกรมพูดคุยยี่หออ่ืน ๆ ดวยภาพลักษณ
ท่ีดูนารัก  ๆกวน  ๆแบบมีสีสัน บางรูปดูเชย  ๆดวยซํ้า แตก็ถือเปนความหลากหลายของรูปภาพที่ “สามารถ
ใชแทนอารมณท่ีหลากหลาย” ในสถานการณตาง ๆ สามารถสรางประสบการณการสื่อสารใหมแก
ลูกคาผานแบรนด LINE ดวยการใชสติกเกอรบอกอารมณความรูสึกแทนการพิมพขอความสงตอ
แบบเดิมๆ จนทําใหโดนใจลูกคาทุกเพศทุกวัย เหมาะกับวิถีชีวิตเรงดวนในปจจุบัน ท่ีมนุษยเราตองการ
ส่ือสารในเวลาจํากัด ส่ิงนี้อาจเปนปจจัยหนึ่งท่ีทําให LINE ประสบความสําเร็จจนมีผูใชงานท่ัวโลก
กวา 340 ลานรายในปจจุบัน ซ่ึงท่ีผานมาทางทีมการตลาดของ LINE อาจเห็นถึงความสําคัญนี้ จึงได
ทําการโปรโมท สติกเกอร LINE ในรานคาสติกเกอรเปนประจําอยางตอเนื่อง เพื่อใหยอดการใช 
“สติกเกอร” ไมลดลง ซ่ึงกลยุทธการตลาดของ LINE มีท้ังการสงเสริมการขายแบบ “แจกฟรี” ที่ลูกคา
คนไหนไมโหลดจะตกเทรน และแบบ “จายเงิน” เพ่ือตอบโจทยลูกคาท่ีตองการสรางความแตกตาง
ในการสงสติกเกอรให “โดดเดน” จากเพ่ือนๆ ท่ีนิยมสง “สติกเกอรแบบท่ัว ๆ ไป” ซ่ึงธุรกิจหลักอีก
อยางท่ีสําคัญของบริษัท LINE นั้นคือการขายสติกเกอร โดยในป 2561 มีคนไทยสงสติกเกอรไลน 
(สติกเกอรท่ีเปนการซ้ือ) มากกวา 10,000 ลานคร้ังตอป ซ่ึงเฉล่ียตกวันละ 31 ลานคร้ัง โดยธุรกิจสติก
เกอรไลนในประเทศไทยเติบโตเปนอันดับ 1 ในภูมิภาคเอเชีย แซงหนาประเทศญ่ีปุน ไตหวัน และ
อินโดเนเซีย (นกยูง, 2562) โดยยอดผูซ้ือสติกเกอรเติบโตพุงสูงข้ึนถึง 28% และจํานวนยอดดาวนโหลด
สติกเกอรไลนเพิ่มสูงข้ึนถึง 52% ในไตรมาสแรกของป 2561 (MEANing,2018)  

ความนิยมในตัวสติกเกอร LINE นํามาซ่ึงธุรกิจท่ีสรางผลกําไรใหบริษัท NAVER ได
อยางเปนกอบเปนกําในปจจุบัน ซ่ึงจากการเติบโตอยางตอเนื่องของลูกคา LINE ทีมนักการตลาดของ
ผูประกอบการเจาใหญหลายราย หันมาใช LINE เปนเคร่ืองมือสนับสนุนการตลาดเพราะถือวา LINE 
เปนส่ิงท่ีลูกคาจํานวนมากใชเวลาอยูกับมันเปนประจํา นอกจากนี้ยังเปนชองทางการโฆษณาแบรนด
สินคาใหเปนท่ีจดจําหรือสงเสริมการขาย เปนชองทางการส่ือสารกับลูกคาเพื่อใหทราบความตองการ
ของลูกคา ไมเวนแมแตการใชสติกเกอร LINE ในการคืนกําไรสูสังคม เชน LINE ออกแบบสติกเกอร
ชุดเฉพาะกิจสําหรับชวยเหลือผูประสบภัยในฟลิปปนส เพ่ือตอบสนองลูกคาท่ีตองการบริจาคเงินผาน
การดาวโหลดสติกเกอรชุดนี้ซ่ึงผลลัพธของการบริจาคเมื่อหักยอดคาใชจายแลวเปนจํานวนทั้งส้ิน
58,773,190 เยน 

สติกเกอรไลนจะถูกแบงออกมามาเปน 2 ประเภท คือ สติกเกอรฟรี และสติกเกอรท่ีตองใช
เงินในการซ้ือ โดยสติกเกอรท่ีตองซ้ือนั้นจะถูกแบงเปนสองประเภทเชนกัน ซ่ึงจะมี Creators Stickers 
และ Official Stickers ซ่ึงในแบบแรกนั้น อนุญาติใหบุคคลท่ัวไปมาทําสติกเกอรเพื่อใชเองและวางขายได
ในตลาด ซึ่งสติกเกอรในแบบนี้จะมีเปนทั้งภาพนิ่ง และภาพเคลื่อนไหว ในสวนที่เปน Official 
Stickers นั้น จะมีสติกเกอรท่ีพัฒนามาจากครีเอเตอรท่ีมียอดดาวนโหลดสูง และสติกเกอรจากพารทเนอร
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ตาง ๆ อาทิเชน ชอง 3, GMM Grammy, ดิสนีย เปนตน ซึ่งสติกเกอรในประเภทนี้จะมี 4 แบบ คือ 
1. ภาพเคล่ือนไหว 2. ภาพเคล่ือนไหวมีเสียง 3. ภาพนิ่งมีเสียง 4. ปอปอัพเต็มจอ ซึ่งการเติบโตอยาง
ตอเนื่องกลุมธุรกิจไลนสติกเกอรมีการเติบโตอยางกาวกระโดดและสามารถสรางสถิติใหมใหกับ
ประเทศไทยตัวเลขเหลานี้คือส่ิงท่ีสะทอนใหเห็นวา  สติกเกอรยังคงเปนหนึ่งในเคร่ืองมือในการส่ือสาร
ท่ียังเปนเทรนดและเปนท่ีนิยมในปจจุบัน ดังนั้นทางผูวิจัยจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาปจจัยท่ีทําใหคน
ไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพเลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนาในบทสนทนา เพื่อเปนประโยชนตอ
บริษัท LINE และทีมสติกเกอรไลนในการรวางแผน กลยุทธทางการตลาด พัฒนาธุรกิจเพื่อใหสอดคลอง
กับการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค  
 
 
1.2  วัตถุประสงคของการวิจัย  

เพื่อศึกษาปจจยัท่ีทําใหคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพเลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนา 
 
 
1.3  คําถามของการวิจัย  

อะไรคือปจจยัท่ีทําใหคนไทยที่อาศัยอยูในกรุงเทพเลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนา 
 
 
1.4  ขอบเขตของการวิจัย  

1. ขอบเขตดานระยะเวลา: เก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางในเดือนพฤศจิกายน - ธันวาคม 
พ.ศ. 2562 เปนระยะเวลา 2 เดือน  

2. ขอบเขตดานเคร่ืองมือ: เก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถามจํานวนทั้งหมด 385 ชุด  
3. ขอบเขตดานกลุมตัวอยาง: คนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพ ท่ีมีอายุตั้งแต 20-55 ปข้ึนไป  
4. ของเขตดานพื้นท่ีการวิจัย: สงแบบสอบถามออนไลนใหแกกลุมตัวอยางท่ีอาศัยอยู

ในกรุงเทพมหานคร โดยจัดสงแบบสอบถามไปตามกรุปไลน และกระจายแบบสอบถามทางเฟสบุค 
5. ขอบเขตดานการศึกษา: ศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยทางดานประชากรศาสตร, 

ปจจัยทางดานสวนประสมทางการตลาด, ปจจัยทางดานความพึงพอใจของลูกคา, ปจจัยทางดาน 
การบริหารลูกคาสัมพันธและปจจัยทางดานคุณคาที่ผูบริโภคไดรับกับการตัดสินใจเลือกซ้ือสติกเกอร
ไลนมาใชสนทนา 
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1.5  สมมติฐานของงานวิจัย  
ผลท่ีไดจากการศึกษาตามแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ นาไปสูการตั้งสมมติฐาน

ท่ีเกี่ยวกับความสัมพันธระหวางปจจัยท่ีคนไทยที่อาศัยอยูในกรุงเทพเลือกซื้อสติกเกอรไลนมาใช
สนทนากับการตัดสินใจเลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนาในบทสนทนาของคนไทยท่ีอาศัยอยูใน
กรุงเทพ ไดดังนี้  

สมมติฐานท่ี 1 ปจจัยดานเพศท่ีแตกตางกันมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการเลือกซ้ือ
สติกเกอรไลนมาใชสนทนาของคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพ  

สมมติฐานท่ี 2 ปจจัยดานอายุท่ีแตกตางกันมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการเลือกซ้ือ
สติกเกอรไลนมาใชสนทนาของคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพ  

สมมติฐานท่ี 3 ปจจัยดานอาชีพท่ีแตกตางกันมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการเลือก
ซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนาของคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพ  

สมมติฐานท่ี 4 ปจจัยดานรายไดเฉล่ียสวนบุคคลตอเดือนท่ีแตกตางกันมีความสัมพันธ
กับความพึงพอใจในการเลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนาของคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพ 

สมมติฐานท่ี 5 ปจจัยดานคุณลักษณะของผลิตภัณฑที่แตกตางกันมีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจในการเลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนาของคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพ 

สมมติฐานท่ี 6 ปจจัยดานราคาของผลิตภัณฑท่ีแตกตางกันมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
ในการเลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนาของคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพ 

สมมติฐานท่ี 7 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายที่แตกตางกันมีความสัมพันธกับความ
พึงพอใจในการเลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนาของคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพ 

สมมติฐานท่ี 8 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดที่แตกตางกันมีความสัมพันธกับความ
พึงพอใจในการเลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนาของคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพ 

สมมติฐานท่ี 9 ปจจัยทางดานการบริหารลูกคาสัมพันธมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
ในการเลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนาของคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพ 

สมมติฐานท่ี 10 ปจจัยทางดานคุณคาท่ีผูบริโภคไดรับ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
ในการเลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนาของคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพ 

สมมติฐานที่ 11 ปจจัยทางดานการรับรูความเส่ียง มีความสัมพันธกับการความพึงพอใจ
ในการเลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนาของคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพ 

สมมติฐานท่ี 12 ปจจัยทางดานความพึงพอใจของลูกคามีความสัมพันธกับการตัดสินใจ
ซ้ือสติกเกอรไลนซํ้าเพื่อมาใชสนทนาของคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพ 
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1.6  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ  
1. เพื่อทราบถึงปจจัยทางดานประชากรศาสตรของคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพท่ีสงผล

ตอการตัดสินใจ เลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนา 
2. เพ่ือทราบถึงปจจัยทางดานสวนประสมทางการตลาดท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกซ้ือ

สติกเกอรไลนมาใชสนทนาของคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพ 
3. เพื่อทราบถึงปจจัยทางดานความพึงพอใจของลูกคาของคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพ

ที่สงผลตอการตัดสินใจ เลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนา 
4. เพื่อทราบถึงปจจัยทางดานการบริหารลูกคาสัมพันธของคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพ

ท่ีสงผลตอการตัดสินใจ เลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนา 
5. เพื่อทราบถึงปจจัยทางดานคุณคาท่ีผูบริโภคไดรับ ของคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพ

ท่ีสงผลตอการตัดสินใจ เลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนา 
 
 
1.7  นิยามศัพทเฉพาะ  

1. ไลน (LINE) หมายถึง แอพพลิเคช่ันสาหรับการสนทนาบนอุปกรณการส่ือสารรูปแบบ
ตาง ๆ เชน สมารตโฟน คอมพิวเตอรและแท็บเล็ต (Tablet) ผูใชสามารถส่ือสารดวยการพิมพขอความ
จากอุปกรณการส่ือสารเคร่ืองหน่ึงไปสูอีกเคร่ืองหน่ึง ไดรับการพัฒนาใหมีความสามารถหลากหลาย
เพื่อ รองรับการใชงานของผูใชหลายๆ ดาน 

2. สติกเกอร (Sticker) หมายถึง รูปแบบการส่ือสารผานตัวการตูน ศิลปนดวยภาษาส้ันๆ 
และอาจมีเสียงและภาพเคล่ือนไหวบนสติกเกอร เพ่ือใหผูใชงานสามารถส่ืออารมณ หรือความรูสึก
ระหวางกันผานตัวการตูน (Character) ผูใชงานไลน แอพพลิเคช่ัน สามารถเลือกดาวนโหลดไดทั้ง
แบบท่ีไมตองเสียคาใชจายและแบบที่ตองซ้ือ 
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บทที่ 2 

แนวคิด เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
 

การศึกษาวิจัยเร่ือง ปจจัยท่ีทําใหคนไทยที่อาศัยอยูในกรุงเทพเลือกซ้ือสติกเกอรไลนมา
ใชสนทนา ผูวิจัยไดศึกษาและคนควาจากเอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของซ่ึงจะนําเสนอตามลําดับ
หัวขอดังตอไปนี้ 

2.1  แนวคิดเกีย่วกับประชากรศาสตร เพศ อายุ รายได อาชีพ 
2.2  แนวคิดเกีย่วกับการรับรูถึงประโยชน 
2.3  แนวคิดเกีย่วกับการรับรูความเส่ียง 
2.4  แนวคิดกบัความพึงพอใจ  
2.5  แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกับสวนผสมการตลาด 4Ps 
2.6  แนวคิดเกีย่วกับกระบวนการตัดสินใจซ้ือซํ้า 
2.7  แนวคิดกบัการบริหารลูกคาสัมพันธ 
2.8  งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 

 
 
2.1  แนวคิดเกี่ยวกับประชากรศาสตร 

Defleur and Bel-Rokeaoh (1996) ท่ีอธิบายวาพฤติกรรมของบุคคลเกี่ยวของกับลักษณะ
ตาง ๆ ของ บุคคล หรือลักษณะทางประชากรซ่ึงลักษณะเหลานี้สามารถอธิบายเปนกลุม ๆ ไดคือ 
บุคคลท่ีมี พฤติกรรมคลายคลึงกันมักจะอยูในกลุมเดียวกัน ดังนั้นบุคคลท่ีอยูในลําดับช้ันทางสังคม
เดียวกันจะ เลือกรับ และตอบสนองตอเนือ้หาขาวสารในแบบเดียวกนั และทฤษฎีความแตกตางระหวาง
บุคคล (Individual Differences Theory) ซ่ึงทฤษฎีนี้ไดรับการพัฒนาจากแนวความคิดเร่ืองส่ิงเราและ
การตอบสนอง (Stimulus-Response) หรือทฤษฎีเอส-อาร (S-R Theory) ในสมัยกอน และไดนํามา 
ประยุกตใชอธิบายเกี่ยวกับการส่ือสารวาผูรับสารท่ีมีคุณลักษณะท่ีแตกตางกัน จะมีความสนใจตอ 
ขาวสารที่แตกตางกัน 

ลักษณะดานประชากรศาสตรเปนลักษณะท่ีสําคัญและสถิติท่ีวัดไดของประชากรท่ีชวย 
กําหนดตลาดเปาหมาย ขอมูลทางดานประชากรศาสตรจะสามารถเขาถึงและมีประสิทธิผลตอการกําหนด
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ตลาดเปาหมายตลอดจนงายตอการวัดมากกวาตัวแปรอื่น ตัวแปรดานประชากรศาสตรท่ี สําคัญมี
ดังตอไปนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2538, หนา 53-55) 

1. อายุ (Age) เนื่องจากผลิตภัณฑจะสามารถตอบสนองความตองการของกลุมผูบริโภค
ท่ีมีอายุแตกตางกัน นักการตลาดจึงใชประโยชนจากอายุเปนตัวแปรดานประชากรศาสตรที่แตกตาง 
ของสวนตลาดนักการตลาดไดคนหาความตองการของสวนตลาดสวนเล็ก (Niche Market) โดยมุง 
ความสําคัญท่ีตลาดอายุสวนนั้น 

2. เพศ (Sex) เปนตัวแปรในการแบงสวนตลาดท่ีสําคัญ นักการตลาดตองศึกษาตัวแปรนี้ 
อยางรอบคอบ เพราะในปจจุบันนี้ตัวแปรคานเพศมีการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมการบริโภค การเปล่ียนแปลง
ดังกลาวอาจมาจากสตรีท่ีทํางานมีมากข้ึน ซ่ึงมีผลกระทบตอการทํางานของสินคากลุม นี้มากผูหญิง
ท่ีทํางานไมมีเวลาดูโทรทัศนไมมีเวลาไปเลือกซ้ือสินคา หรือฟงวิทยุ  

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2538, หนา 41-42) ลักษณะคานประชากรศาสตร (Demographic) 
ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพครอบครัว ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเปน เกณฑที่นิยมใชใน
การแบงสวนตลาด ลักษณะดานประชากรศาสตรเปนลักษณะท่ีสําคัญท่ีชวย กําหนดตลาดเปาหมาย 
ตัวแปรดานประชากรศาสตรท่ีสําคัญมีดังตอไปนี้ 

1. เพศ เพศสามารถแบงแยกความตองการของผูบริโภคได โดยดูเพศของผูบริโภคเปน
หลัก ในการตอบสนองความตองการซ่ึงเปนตัวแปรในการแบงสวนตลาดที่สําคัญ เพราะปจจุบันนี้
ตัวแปรดานเพศมีการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมการบริโภคมาก เพศท่ีแตกตางกันมักจะมีทัศนคติ การรับรู 
และการตัดสินใจในเร่ืองการซ้ือสินคาบริโภคตาง ๆ กัน 

2. อายุ กลุมผูบริโภคท่ีมีอายุแตกตางกันยอมจะมีความตองการในสินคาและบริการที่
แตกตางกัน เชน กลุมวัยรุนชอบทดลองสิ่งแปลกใหม และชอบสินคาแฟช่ัน กลุมผูสูงอายุจะสนใจ 
สินคาเกี่ยวกับสุขภาพและความปลอดภัย นักการตลาดจึงใชประโยชนจากอายุเปนตัวแปรดาน
ประชากรศาสตรท่ีแตกตางกัน และไดคนหาความตองการของสวนตลาดสวนเล็ก (Niche Market) 
โดยมุงความสําคัญท่ีตลาดอายุสวนนั้น 

3. สถานภาพครอบครัว ลักษณะสําคัญ 3 ประการ คือ การเขาสูชีวิตสมรส (อายุแรก
สมรส) การแตกแยกของชีวิตสมรส (อันเนื่องมาจากการตาย, การแยกกันอยู, การหยาราง) และการสมรส 
ใหม (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2541) สถานภาพสมรสเปนคุณลักษณะทางประชากรท่ีสําคัญท่ี 
เกี่ยวกับเร่ืองทางเศรษฐกิจ สังคม กฎหมาย ประเด็นสําคัญท่ีสุด ในการศึกษาเกี่ยวกับองคประกอบ 
เกี่ยวกับสถานภาพสมรสของประชากร คือ ประเภทของสถานภาพสมรส องคการสหประชาชาติได 
รวบรวมและแบงแยกประเภทของสถานภาพสมรส ดังนี้ 
 



8 

 

 โสค  
 สมรส  
 หมายและไมสมรสใหม  
 หยารางและไมสมรสใหม 
 สมรสแตแยกกันอยูโดยไมถูกตองตามกฎหมาย  

สถานภาพสมรส มีสวนสําคัญตอการตัดสินใจของบุคคล คนโสดจะมีอิสระทางความคิด 
มากกวาคนท่ีแตงงานแลว การตัดสินใจในเร่ืองตาง ๆ จะใชเวลานอยกวาคนท่ีแตงงานแลว เนื่องจาก
ไมมีภาระผูกพัน หรือคนท่ีตองอยูในความรับผิดชอบมากเทากับคนท่ีแตงงานแลว 

4. รายได ระดับการศึกษาและอาชีพ (Income Education and Occupation) เปนตัวแปร
ท่ีสําคัญในการกําหนดสวนของตลาด มีแนวโนมความสัมพันธใกลชิดกันในเชิงเหตุและผล สวนใหญ
เปนกลุมท่ีมีระดับการศึกษาสูงบุคคลที่มีการศึกษาตํ่าโอกาสท่ีจะหางานระดับสูงยากจึงทําใหมีรายไดต่ํา 
ในขณะเดียวกันการเลือกซ้ือสินคาท่ีแทจริงอาจเปนเกณฑ รูปแบบการดํารงชีวิต คานิยม อาชีพ ระดับ
การศึกษา ฯลฯ นักการตลาดจะโยงเกณฑรายไดรวมกับตัวแปรทางดาน ประชากรศาสตรดานอ่ืน ๆ 
เพื่อใหการกําหนดตลาดเปาหมายไดชัดเจนยิง่ข้ึน เชน กลุมรายได อาจจะเกี่ยวของกับเกณฑอาย ุและ
อาชีพรวมกัน  

อดุลย จาตุรงคกุล (2543, หนา 38-39) กลาววา ลักษณะทางประชากรศาสตร รวมถึงอายุ 
เพศ วงจรชีวิตของครอบครัว การศึกษา รายได เปนตน ลักษณะดังกลาวมีความสําคัญตอนักการตลาด
เพราะมันเกี่ยวพันกับอุปสงค (Demand) ในตัวสินคาท้ังหลาย การเปล่ียนแปลงทาง ประชากรศาสตร
ช้ีใหเห็นถึงการเกิดข้ึนของตลาดใหม และตลาดอ่ืนก็จะหมดไป หรือลดความสําคัญลง ลักษณะทาง
ประชากรศาสตร ท่ีสําคัญมีดังนี้ 

1. อายุ นักการตลาดตองคํานึงถึงความสําคัญของการเปลี่ยนแปลงของประชากรใน
เร่ืองของอายุดวย 

2. เพศ จํานวนสตรี (สมรสหรือโสด) ท่ีทํางานนอกบานเพ่ิมมากข้ึนเร่ือย ๆ นักการตลาด 
ตองคํานึงวาปจจุบันสตรีเปนผูซ้ือรายใหญ ซ่ึงท่ีแลวมาผูขายเปนผูตัดสินใจซ้ือ นอกจากน้ันบทบาท 
ของสตรีและบุรุษบางสวนท่ีซํ้ากัน 

3. การศึกษาและรายได นักการตลาดตองสนใจในแนวโนมของรายไดสวนบุคคล
เนื่องจากรายไดจะมีผลตออํานาจการซ้ือ สวนผูท่ีมีการศึกษาสูงมีแนวโนมบริโภคผลิตภัณฑท่ีมี
คุณภาพดี มากกวาผูท่ีมีการศึกษาต่ําเนื่องจากผูท่ีมีการศึกษาสูงจะมีอาชีพท่ีสามารถสรางรายไดสูงกวา
ผูท่ีมีการศึกษาตํ่า 
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2.2  แนวคิดเกี่ยวกับการรับรูถึงประโยชน 
Zeithamt (1998) กลาววาคุณคาท่ีรับรู หมายถึงการ ประเมินโดยรวมของผูบริโภคที่มีตอ

ผลิตภัณฑ และบริการ โดยเฉพาะรับรูในมูลคาจากการสงออกและ ผลประโยชน และรับรูในตนทุน 
Venkatesh et al. (2003) ไดใหความหมายของการรับรูประโยชนดานสังคม วาหมายถึง 

อิทธิพลดานสังคมเปนระดับท่ีแตละบุคคลใหความสําคัญกับเร่ืองนั้น ๆ วามีบทบาทมากนอยเพียงใด 
อิทธิพลทางสังคมคือการที่ความคิดเห็นหรือการกระทําตาง ๆ  ท่ีไดรับผลจากคนอ่ืน สงผลใหมีการทําตาม 
คลอยตาม หรือมีผลตอการตัดสินใจ 

Alderter (1969) ไดใหความหมายของการรับรูประโยชนดานจิตใจอารมณวาหมายถึง 
การรับรู ประโยชนดานจิตใจอารมณ หมายถึง ความตองการดานความสัมพันธ (Relatedness) ท่ีตองการ 
ผูกพันกับผูอ่ืนในการทํางาน หรือ ตองการไดรับการยอมรับ การเปนพวก และ การยอมรวมรับรูและ 
แบงปนความรูสึกระหวางกัน 

Shiffirman Leon and Kanuk Leslie (1978, p. 489) กลาววา การรับรู คือ กระบวนการซ่ึง
แตละบุคคลเลือกสรร จัดระเบียบ และตีความหมายส่ิงกระตุน ออกมาเปนภาพท่ีมีความหมายและเกิด
เปนภาพรวมขึ้นมา เชน บุคคล 2 คนไดรับส่ิงกระตุนอยาง เดียวกัน และอยูภายใตเง่ือนไขอยางเดียวกัน 
แตการรับรูและการรูจักการตีความหมายของแตละ บุคคลอาจตางกัน ท้ังนี้ข้ึนอยูกับความจําเปน (Needs) 
คานิยม (Values) และความคาดหวัง (Expectation) ซ่ึงมีอิทธิพลตอการเลือก โดยที่ตัวแปรเหลานี้จะ
เกี่ยวของกับกระบวนการรับรูของ บุคคล 

Schiffman & Kanuk (1994, p. 162) กลาววา การรับรูเปนกระบวนการซ่ึงแตละบุคคล 
ไดรับการเลือกสรร จัดระเบียบ และตีความหมายขอมูล เพ่ือท่ีจะสรางภาพท่ีมีความหมายเปนภาพรวม
ข้ึนมา 

Morison (1996, p. 45) กลาววา ลูกคาไดใชประสาทสัมผัสท้ัง 5 ไดแก การมอง การฟง 
การชิมรส การสัมผัส และการไดกล่ินในการรับรูถึงการบริการและขอมูลสงเสริมการขายหรือ บริการ
ของธุรกิจ 

Osborn (1998, p. 78) ใหความหมายการรับรูคือเปนกระบวนการท่ีบุคคลจัดระเบียบ
และ ตีความรูสึกประทับใจของตนเองเพื่อใหความหมายเกี่ยวกับส่ิงแวดลอม 

เสรี วงษมณฑา (2542, หนา 17) ไดใหความหมายไววา การรับรูเปนกระบวนการท่ีมนุษย 
เลือกท่ีจะรับรู สรุปการรับรู ตีความหมายการรับรูส่ิงหนึ่งส่ิงใดท่ีสัมผัส เพื่อท่ีจะสรางภาพในสมอง
ใหเปนภาพท่ีสามารถส่ือความหมาย และมีความเขากัน 
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2.2.1  กระบวนการของการรับรู 
การรับรู (Perception) หมายถึง กระบวนการที่อวัยวะตอบรับความรูสึกหรือแสดง

การตอบสนองตอส่ิงแวดลอม (Danal, McBumer & Virginaia, 1984, p. 336) 
 

 
ภาพท่ี 2.1 กระบวนการของการรับรู 
ที่มา: Danal & Virginia (1984) 
 

2.2.2  ขั้นตอนของการรับรู (Perception Process) 
เสรี วงษมณฑา (2542, หนา 88) ไดแจกแจงกระบวนการของการรับรูเปน 4 ข้ันตอน 

ดังตอไปนี้ 
2.2.2.1 การเปดรับขอมูลท่ีไดเลือกสรร (Selective Exposure) เกิดขึ้นเม่ือ

ผูบริโภคเปดรับ ส่ิงตางๆ ซ่ึงเปนขอมูลเขามาสูตัวเอง เชน การชมโฆษณาโดยไมเปล่ียนไปชมชองอ่ืน 
เปนตน 

2.2.2.2 การตั้งใจรับขอมูลท่ีไดเลือกสรร (Selective Attention) เกิดข้ึนเม่ือ
ผูบริโภคตั้งใจ รับส่ิงกระตุนอยางใดอยางหนึ่ง เชน การรับชมสารคดีที่ตนเองสนใจ เปนตน 

2.2.2.3 ความเขาใจในขอมูลท่ีไดเลือกสรร (Selective Comprehension) 
การรับขอมูล ขาวสารของผูบริโภคนั้นอาจเกิดความคลาดเคลื่อนได ดังนั้นในขั้นนี้จึงเปนการ
ตีความหมายของขอมูล ที่ไดรับวา มีความเขาใจตามท่ีนักการตลาดกําหนดไวหรือไม ถาเขาใจ ก็จะ
นําไปสูข้ันตอนตอไป การ ตีความขึ้นอยูกับทัศนคติ ความเชื่อม่ัน และประสบการณ เชน การเขาใจ
ในเนื้อหาของโฆษณาท่ีผูผลิต ตองการส่ือกับผูบริโภค เปนตน 

2.2.2.4 การเก็บรักษาขอมูลท่ีไดรับเลือกสรร (Selective Retention) หมายถึง 
การที่ ผูบริโภคจดจําขอมูลบางสวนท่ีไดเห็น ไดอาน ไดยิน หลังจากเกิดการเปดรับขอมูลและเกิด
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ความเขาใจ แลว เชน การรับชมสารคดีชีวประวัติของบุคคลสําคัญจนทําใหเขาใจเร่ืองราวและ
สามารถจําได เปนตน 
 

2.2.3  ระดับของการรับรู (Perception Stages) 
Taylor (1996, p. 162) ไดกําหนดลําดับข้ันของการรับรูตาง ๆ ตามระดับของการรับรูไว 

ดังตอไปนี้ 
2.2.3.1 Field of Sensations คือ ในการเกิดการรับรูขึ้นแตละครั้ง จะมี

การรับขอมูลเขา มามากกวา 1 อยาง เชน ในการรับชมรายการโทรทัศน เราจะไดยินเสียงตาง ๆ เชน 
เสียงเอฟเฟค เสียงคนพูด เสียงสัตว เปนตน และสามารถชมภาพในรายการไปในเวลาเดียวกันได 

2.2.3.2 Sensory Percept คือ ข้ันตอนท่ีมีการรับรูขอมูลเพียงรูปรางลักษณะ
เทานั้น โดย ยังไมมีการเทียบเคียงกับส่ิงท่ีจดจําได (Recognition) เปนข้ันตอนท่ียังไมทราบความหมาย 
เชน เห็น วัตถุส่ิงหนึ่ง แลวทราบแตเพียงวาเปนผาท่ีมีรูปรางเปนส่ีเหล่ียมผืนผา โดยท่ียังไมรูวาแทจริง 
เดนชัดส่ิง นั้นคือธงชาติ 

2.2.3.3 Meaningful Percept คือ ข้ันตอนท่ีมีการรับรูความหมายของส่ิงเรา 
ซ่ึงข้ันตอนนี้ อาศัยการเทียบเคียงกับส่ิงท่ีจดจําได (Recognition) ท่ีอยูในความทรงจํา (Memory) เชน 
เส้ือผาท่ี เปนส่ีเหล่ียมผืนผา ท่ีเปนแถบสี 5 แถบ โดยมีแถบสีน้ําเงินใหญอยูตรงกลาง ถูกประกอบดวย 
แถบสี ขาว และสีแดงตามลําดับ ใหลักษณะท่ีเปนร้ิวแนวนอน ก็สามารถรับรูไดวาเปน ธงชาติไทย 
 
 
2.3  แนวคิดเกี่ยวกับการรับรูความเสี่ยง 

Bauer (1960) ไดเสนอแนวคิดการรับรูความเส่ียงวามักจะเปนความไมแนนอนที่สําคัญ
ตอ พฤติกรรมผูใชบริการ โดยในเวลาตอมาไดมีผูนําแนวคิดการรับรูความเส่ียง (Perceived Risk) ไป 
ทําการคนควาเปนจํานวนมาก 

Cunningham (1967) กลาววาการรับรูความเสี่ยงหมายถึง ความไมแนนอนท่ีรับรูไดถึง 
สินคาและบริการหนึ่งๆของลูกคาท่ีทําใหเกิดผลกระทบดานลบกับการซ้ือหรือใชบริการ หากลูกคา
รับรู ความเสี่ยงเกี่ยวกับสินคาหรือบริการในระดับท่ีมากแสดงวาเกิดความไมแนนอนในเชิงลบที่มี 
ความสําคัญ 

Heng, Hock-Hai & Bernard (2005) กลาววา ทัศนคติเกี่ยวกับความเสียงจะสงผลเชิงลบ 
และมีความสัมพันธกับความเช่ือม่ันและความต้ังใจกระทํา การรับรูความเส่ียงสามารถแบงออกได
เปน 4 ดานไดแก การรับรูความเส่ียงดานเศรษฐกิจ, ดานการกระทํา, ดานบุคคลและดานความเปนสวนตัว 
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Martin & Camarero (2008) กลาววา การรับรูความเส่ียงใชการซ้ือสินคาหรือใชบริการ 
ออนไลนของลูกคานั้นขึ้นอยูกับการรักษาความปลอดภัยและมีการเก็บขอมูลสวนตัวของลูกคาท่ี
เหมาะสม หากมีการนําเสนอขอมูลขององคกรและขอมูลสินคาหรือบริการครบถวน ก็จะทําใหเกิด
การรับรูความเส่ียงในระดับท่ีต่ํา 

Zhou (2010) กลาววา การรับรูความเส่ียงมีผลตอความต้ังใจใชบริการระบุตําแหนงในทาง 
ลบ โดยเฉพาะในเร่ืองของความเปนสวนตัวของผูใชบริการ ท่ีกังวลเกี่ยวกับการเปดเผยขอมูลและ
การควบคุมท่ีดี ซ่ึงการรับรูความเส่ียงจะลดนอยลงเม่ือมีการใชโครงสรางทางกฎหมายและไดรับรอง
จากบุคคลท่ีสาม 

การประเมินความเส่ียง 
จิรภา รุงเรืองศักดิ์ (2557) อธิบายวาการประเมินความเส่ียงของผูใชบริการนั้นเปนข้ันตอน

ท่ีซับซอน โดยระดับความเส่ียงของแตละคนท่ียอมรับไดนั้นข้ึนอยูกับมาตรฐานของบุคคล รวมถึง 
คานิยมท่ีแตกตางกัน ซ่ึงพฤติกรรมท่ีใชประเมินความเส่ียงสามารถแบงออกไดเปน 4 ลักษณะ ดังนี้ 

1. หลีกเล่ียงความเส่ียงโดยไมนําความเส่ียงไปพิจารณาเปรียบเทียบกับความเส่ียงอ่ืน 
ตลอดจนประโยชนท่ีจะไดรับ ซ่ึงการหลีกเล่ียงความเส่ียงนี้จะข้ึนอยูกับเง่ือนไขทางสังคม เชน เจตคติ
ความเช่ือตาง 

2. การกําหนดมาตรฐานความเส่ียงท่ียอมรับไดโดยคาดคะเนจากความเปนจริงวาทุก 
การกระทํานั้นยอมมีความเส่ียงแลวนํามาเปรียบเทียบกับความเส่ียงท่ีเปนมาตรฐานวาอยูใน ระดับท่ี
ยอมรับไดหรือไม 

3. ประเมินความเส่ียงโดยพิจารณาจากความสูญเสียท่ีอาจเกิดข้ึนจากการเผชิญความเส่ียง
นั้นๆ 

4. ประเมินความเส่ียงโดยพิจารณาจากผลตอบแทนที่จะไดรับ เชน การใชบริการระบุ 
ตําแหนงผานแอพพลิเคชันโดยเปดใหแสดงความเห็นเปนสาธารณะเพ่ือใหไดรับขอมูลอยาง รวดเร็ว 
ซ่ึงมีความเส่ียงท่ีขอมูลสวนตัวผูใชอาจจะถูกติดตามโดยผูไมประสงคดีได 

Rubio, Oabina & Villasenor (2014) อธิบายถึงการรับรูความเสี่ยงวาหมายถึงการท่ี
ผูบริโภคจะเลือกแบรนดรานคา จากขอไดเปรียบดานราคา แตคุณภาพมีบทบาทสําคัญมากกวาราคา 
ตอความสําเร็จของแบรนดรานคา เนื่องจากคุณภาพของแบรนดรานคาจะมีผลกับการรับรูความเส่ียง 
ดังนั้น การรับรูคุณภาพของแบรนดรานคาจะกระทบตอความเส่ียงท่ีผูบริโภครับรู คุณคาท่ีผูบริโภค 
รับรู และความพึงพอใจของผูบริโภค เปนเร่ืองสําคัญท่ีจะตองเขาใจแงมุมของแบรนดท่ีจะตัดสินการ 
รับรูความเส่ียงและความเส่ียงท่ีรับรูนั้นมีผลกระทบและสัมพันธกับความสําเร็จของแบรนด 
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2.4  แนวคิดความพึงพอใจ  
Woodside, Frey & Daly (1989) กลาววาความพึงพอใจของลูกคาเปนส่ิงท่ีสําคัญสําหรับ

การตลาด เพราะถือไดวาเปนปจจัยท่ีสําคัญของการกลับมาซ้ือซํ้า ปากตอปากในทางท่ีดี และความจงรักภักดี
ของลูกคา และเปนทัศนคติของลูกคาท่ีเกิดข้ึนหลังการใชสินคา/รับบริการ เปนผลท่ีสะทอนออกมาวา
ผูบริโภคชอบหรือไมชอบ หลังจากไดใชสินคา/รับบริการนั้นมากอนแลว 

Oliver (1997) กลาววาความพึงพอใจ เปนส่ิงท่ีผูบริโภคตัดสินวาผลิตภัณฑ หรือบริการน้ี
สามารถเติมเต็ม และตอบสนองความตองการของพวกเขาไดความรูสึกพึงพอใจเปนส่ิงท่ีผูบริโภคได
คาดหวังไวกอนการใชสินคาหรือรับบริการ จากน้ันผูบริโภคจะทาการประเมินหลังจากท่ีไดรับบริการ
หรือใชสินคานั้นแลว ถาผูบริโภคตอบสนองอารมณในดานบวก แสดงวาผูบริโภคเกิดความพึงพอใจ
ในสินคาหรือบริการนั้น แตถาการตอบสนองอารมณเปนไปในดานลบ แสดงวาธุรกิจไมมีความสามารถ
ท่ีจะตอบสนองความตองการตามท่ีผูบริโภคคาดหวังไวได ดังนั้นหากธุรกิจอยากประสบความสําเร็จ
จึงควรตอบสนองความพึงพอใจดานบวกใหเกิดกับผูบริโภค (Gerpott , Rams & Schindler, 2001) 

Anantha & Abdul (2013) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการ และความพึงพอใจของลูกคาท่ี
ใชบริการโทรคมนาคมเคลื่อนที่ในประเทศมาเลเซีย ไดพบขอสรุปวาความพึงพอใจของผูบริโภค 
เปนความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของผูบริโภคกับคุณภาพของการใหบริการ  

ศราวนี แดงไสว (2556) กลาววาโดยทั่วไปการประเมินความพึงพอใจมี 2 ดาน คือ 
ความพึงพอในการทางาน และความพึงพอใจในการบริการ ซ่ึงในดานนี้เปนความคิด ทัศนคติที่ไม
สามารถมองเห็นได อยูในรูปของนามธรรม การที่จะวัดวาผูบริโภคมีความพึงพอใจหรือไมนั้น สามารถ
วัดไดโดยใหพวกเขาแสดงความคิดเห็น ความคิดเห็นเหลานั้นตองตรงกับส่ิงท่ีพวกเขารูสึกจริง จึงจะ
สามารถวัดเปนความรูสึกพึงพอใจได ใหบริการจะสะทอนใหเห็นถึงการรับรูความนาเชื่อถือ 
การตอบสนองจากการเอาใจใส ซ่ึงอยูในรูปแบบของรูปธรรม ความพึงพอใจของผูบริโภคจะเพิ่มมากข้ึน
จากการรับรูไดถึง คุณภาพของการใหบริการท่ีดี คุณภาพของสินคาท่ีดี และราคาสินคาท่ีเหมาะสม 
รวมถึงปจจัยจากสถานการณภายนอก และปจจัยสวนบุคคล 
 
 
2.5  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับสวนผสมการตลาด 4P’s (Marketing Mix)  

มีผูท่ีศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาด อดุลย จาตุรงคกุล (2543) (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 
ปริญ ลักษิตานนท และศุภร เสรีรัตน (2552) ไดอธิบายไวดังตอไปนี้ 

1. ผลิตภัณฑ (Product)  คือ ส่ิงท่ีเสนอขายสูตลาดเพ่ือความสนใจ การจัดหา การใชหรือ
การบริโภคท่ีสามารถทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ ประกอบดวยส่ิงท่ีสัมผัสไดและสัมผัสไมได เชน 
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บรรจุภัณฑ สี ราคา คุณภาพ ตราสินคา บริการและช่ือเสียงของผูขาย ผลิตภัณฑอาจจะเปนสินคา บริการ 
สถานท่ี บุคคล หรือความคิด ผลิตภัณฑท่ีเสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได ผลิตภัณฑตองมี
อรรถประโยชน (Utility) มีคุณคา (Value) ในสายตาของลูกคา จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑสามารถขายได 
(ศิริวรรณ เสรีรัตน, ปริญ ลักษิตานนท และศุภร เสรีรัตน, 2552) 

การกําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑตองคํานึงถึงปจจัย (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2552) ได
กําหนดไวดังนี้  

 ความแตกตางของผลิตภัณฑ (Product Differentiation) หรือความแตกตาง
ทางการแขงขัน (Competitive Differentiation) 

 องคประกอบ (คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ (Product Component) เชน 
ประโยชนพื้นฐาน รูปรางลักษณะ คุณภาพ การบรรจุภัณฑ ตราสินคา เปนตน 

 การกําหนดตําแหนงผลิตภณัฑ (Product Positioning) เปนการออกแบบ
ผลิตภัณฑของบริษัทเพื่อแสดงตําแหนงท่ีแตกตาง และมีคุณคาในจิตใจของลูกคาเปาหมาย 

 การพัฒนาผลิตภัณฑ (Product Development) เพื่อใหผลิตภัณฑ 
มีลักษณะใหมและปรับปรุงใหดีข้ึน (New and Improved) ซ่ึงตองคํานึงถึงความสามารถในการตอบสนอง
ความตองการของลูกคาไดดียิ่งข้ึน 

 กลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑ (Product Mix) และสายผลิตภัณฑ 
(Product Line) 

2. ราคา (Price) คือ จํานวนเงินท่ีตองจายเพื่อใหไดผลิตภัณฑ/บริการ หรือเปนคุณคา
ท้ังหมดท่ีลูกคารับรูเพื่อใหไดผลประโยชนจากการใชผลิตภัณฑ/บริการคุมกับเงินท่ีจายไป (ศิริวรรณ
เสรีรัตน, ปริญ ลักษิตานนท และศุภร เสรีรัตน, 2552) โดยราคาจะมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือก็ตอเม่ือ
ผูบริโภคทําการประเมินทางเลือกและทําการตัดสินใจ โดยปกติผูบริโภคชอบผลิตภัณฑราคาตํ่า 
นักการตลาดจึงควรคิดราคานอย ลดตนทุนการซ้ือหรือทําใหผูบริโภคไดตัดสินใจนอกจากนี้ราคายัง
เปนเคร่ืองประเมินคุณคาของผูบริโภคซ่ึงก็ติดตามดวยการซ้ือ (อดุลย จาตุรงคกุล, 2543) 

กําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึง (ศิริวรรณ เสรีรัตน, ปริญ ลักษิตานนท และศุภร 
เสรีรัตน, 2552) ดังนี้ 

 คุณคาท่ีรับรูในสายตาของลูกคา ซ่ึงตองพิจารณาการยอมรับของลูกคา
ในคุณคาของผลิภัณฑวาสูงกวาผลิตภัณฑนั้น 

 ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเกี่ยวของ 
 การแขงขัน 
 ปจจัยอ่ืน ๆ 
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3. การจัดจําหนาย (Place หรือ Distribution)  คือ โครงสรางของชองทางซ่ึงประกอบดวย
สถาบันและกิจกรรมใชเพือ่เคลื่อนยายสินคาและบริการจากองคกรไปยังตลาด สถานบันท่ีนําผลิตภัณฑ
ออกสูตลาดเปาหมายคือสถาบันการตลาด สวนกิจกรรมท่ีชวยในการกระจายตัวสินคา ประกอบดวย 
การขนสง การคลังสินคา และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง (ศิริวรรณเสรีรัตน, ปริญลักษิตานนทและ 
ศุภรเสรีรัตน, 2552) ชองทางการจัดจําหนายยังเปนกลยุทธของนักการตลาดในการทําใหมีผลิตภัณฑ
ไวพรอมจําหนาย สามารถกออิทธิพลตอการพบผลิตภัณฑ แนนอนวาสินคาท่ีมีจําหนายแพรหลายและ
งายท่ีจะซ้ือก็จะทําใหผูบริโภคนําไปประเมินประเภทของชองทางที่นําเสนอก็อาจกออิทธิพลตอการ
รับรูภาพพจนของผลิตภัณฑ เชน สินคาท่ีมีของแถมในรานเสริมสวยช้ันดีในหางสรรพสินคาทําให
สินคามีช่ือเสียงมากกวานําไปใชบนช้ันวางของในซุปเปอรมารเก็ต (อดุลย จาตุรงคกุล, 2543) โดย
ชองทางการจัดจําหนาย (Place) การจัดการเรื่องที่ตั้งของผูใหบริการ ความยากงายในการเขาถึงสินคา
และบริการ ความเร็วในการตอบสนองลูกคาและความปลอดภัยของขอมูล (มณีรัตน รัตนพันธ, 2558) 
ท้ังนี้ การจัดจําหนายจึงประกอบดวย 2 สวน (ศิริวรรณ  เสรีรัตน, ปริญลักษิตานนทและศุภรเสรีรัตน, 
2552) ดังนี้ 

 ชองทางการจัดจําหนาย (Channel Distribution) หมายถึง กลุมของบุคคล
หรือธุรกิจท่ีมีความเกี่ยวของกับการเคล่ือนยายผลิตภัณฑหรือบริการสําหรับการใชหรือบริโภค  

 การกระจายตัวสินคา หรือการสนับสนุนการกระจายตัวสินคาสูตลาด 
(Physical Distribution หรือ Market Logistics) หมายถึง งานท่ีเกี่ยวของกับการวางแผน การปฏิบัติการตาม
แผน และการควบคุมการเคล่ือนยายวัตถุดิบ ปจจัยการผลิต และสินคาสําเร็จรูป จากจุดเร่ิมตนไปยัง
จุดสุดทายในการบริโภคเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาโดยมุงหวังกําไร 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนเคร่ืองมือการส่ือสารเพื่อสรางความพอใจตอ
ตราสินคาหรือบริการ หรือความคิด หรือตอบุคคล โดยใชจูงใจใหเกิดความตองการหรือเพื่อเตือน
ความทรงจํา (Remind) ในผลิตภัณฑ โดยคาดวาจะมีอิทธิพลตอความรูสึก ความเชื่อ และพฤติกรรม
การซ้ือ โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑคูแขงขันโดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได 
(ศิริวรรณเสรีรัตน, ปริญ ลักษิตานนทและศุภร เสรีรัตน, 2552) นอกจากนี้ การสงเสริมการตลาดยังมี
อิทธิพลตอผูบริโภคไดทุกข้ันตอนของเลือกซ้ือ โดยขาวสารที่นักตลาดสงไปอาจเตือนใจใหผูบริโภค
รูวาเขามีปญหา สินคาของนักการตลาดสามารถแกไขปญหาได จึงสามารถสงมอบสินคาใหลูกคาได 
(อดุลย จาตุรงคกุล, 2543) 

เคร่ืองมือทีใชในการสงเสริมการตลาดท่ีสําคัญ (ศิริวรรณ เสรีรัตน, ปริญ ลักษิตานนท
และศุภร เสรีรัตน, 2552) มีดังตอไปนี้ 
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 การโฆษณา (Advertising) เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกี่ยวกับ
องคกร และสงเสริมการตลาดเก่ียวกับผลิตภัณฑ บริการ หรือ ความคิด ท่ีตองมีการจายเงินโดยผูอุปถัมภ
รายการ กลยุทธในการโฆษณาจะเกี่ยวของกับ กลยุทธการสรางสรรคงานโฆษณา (Create strategy) 
และยุทธวิธีการโฆษณา (Advertising tactics) กลยุทธส่ือ (Media strategy) 

 การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal selling) เปนการส่ือสารระหวาง
บุคคลกับบุคคลเพ่ือพยายามจูงใจผูซ้ือท่ีเปนกลุมเปาหมายใหซ้ือผลิตภัณฑหรือบริการดวยการขายแบบ
เผชิญหนาโดยตรงหรือใชโทรศัพท หรือเปนการเสนอขายโดยหนวยงานขายเพ่ือใหเกิดการขาย และ
สรางความสัมพันธอันดีกับลูกคา งานในขอนี้จะเกี่ยวของกับ (1) กลยุทธการขายโดยใชพนักงานขาย 
(Personal selling strategy) (2) การบริหารหนวยงานขาย (Sales force management) 

 การสงเสริมการขาย (Sales promotion) หมายถึง เปนส่ิงจูงใจระยะส้ัน
ท่ีกระตุนใหเกิดการซ้ือหรือขายผลิตภัณฑหรือบริการ เปนเครื่องมือกระตุนความตองการซื้อที่ใช
สนับสนุนการโฆษณา และการขายโดยใชพนักงานขาย ซ่ึงสามารถกระตุนความสนใจ การทดลองใช 
หรือการซ้ือโดยลูกคาคนสุดทาย หรือบุคคลอื่นในชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริมการขาย มี 3 
รูปแบบ คือ (1) การกระตุนผูบริโภค เรียกวา การสงเสริมการขายท่ีมุงสูผูบริโภค (Consumer Promotion) 
(2) การกระตุนคนกลาง เรียกวา การสงเสริมการขายท่ีมุงสูคนกลาง (Trade promotion) (3) การกระตุน
พนักงานขาย เรียกวา การสงเสริมการขายท่ีมุงสูพนักงานขาย (Sales force Promotion) 

 การใหขาวและประชาสัมพันธ (Publicity and Public Relations) 
มีความหมายดังนี้ (1) การใหขาวเปนการเสนอความคิดเกี่ยวกับผลิตภัณฑหรือบริการ หรือตราสินคา
หรือบริษัทท่ีไมตองมีการจายเงิน (ในทางปฏิบัติจริงอาจตองมีการจายเงิน) โดยผานการกระจายเสียงหรือ
ส่ือส่ิงพิมพ (2) ประชาสัมพันธ (Public relations) หมายถึง ความพยายามในการส่ือสารท่ีมีการวางแผน
โดยองคกรหนึ่งเพื่อสรางทัศนคติที่ดีตอองคการ ตอผลิตภัณฑ หรือตอนโยบายใหเกิดกับกลุมใด
กลุมหนึ่งมีจุดมุงหมายเพื่อสงเสริมหรือปองกันภาพพจนหรือผลิตภัณฑของบริษัท 

 การตลาดทางตรง (Direct Marketing หรือ Direct response marketing) 
การโฆษณาเพื่อใหเกิดการตอบสนองโดยตรง (Direct response advertising) และการตลาดเช่ือมตรง
หรือการโฆษณาเช่ือมตรง (Online advertising) มีความหมายตางกันดังนี้ (1) การตลาดทางตรง (Direct 
Marketing หรือ Direct response marketing) เปนการติดตอส่ือสารกับกลุมเปาหมายเพื่อใหเกิดการ
ตอบสนองโดยตรง หรือหมายถึง วิธีการตาง ๆ ท่ีนักการตลาดใชสงเสริมผลิตภัณฑโดยตรงกับผู ซ้ือ
และทําใหเกิดการตอบสนองในทันที ทั้งนี้ตองอาศัยฐานขอมูลลูกคาและใชสื่อตาง ๆ เพื่อสื่อสาร
โดยตรงกับลูกคา เชน ใชส่ือโฆษณาและแคตตาล็อค (2) การโฆษณาเพื่อใหเกิดการตอบสนองโดยตรง 
(Direct response advertising) เปนขาวสารการโฆษณาซึ่งถามผูอาน ผูรับฟง หรือผูชม ใหเกิด
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การตอบสนองกลับโดยตรงไปยังผูสงขาวสาร หรือปายโฆษณา (3) การตลาดเช่ือมตรงหรือการโฆษณา
เช่ือมตรง (Online advertising) หรือการตลาดผานส่ืออิเล็กทรอนิกส (Electronic marketing หรือ E-
marketing) เปนการโฆษณาผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรหรืออินเตอรเน็ต เพ่ือส่ือสาร สงเสริม 
และขายผลิตภัณฑหรือบริการโดยมุงหวังผลกําไรและการคา เคร่ืองมือท่ีสําคัญในขอนี้ประกอบดวย 
1) การขายทางโทรศัพท 2) การขายโดยใชจดหมายตรง 3) การขายโดยใชแคตตาล็อค 4) การขายทาง
โทรศัพท วิทยุ หรือหนังสือพิมพ ซ่ึงจูงใจใหลูกคามีกิจกรรมการตอบสนอง 
 
 
2.6  แนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจซื้อซ้ํา  

Walters (1978, p. 115) อธิบายคําวา การตัดสินใจ (Decision) วาหมายถึง การเลือกทํา
ส่ิงใดส่ิงหนึ่งโดยเลือกจากทางเลือกท่ีมีอยูหลายทางเลือก 

Kotler (2000, p. 176-178) กลาววา การตัดสินใจของผูบริโภคเกิดจากปจจัยภายใน คือ
แรงจูงใจ การรับรูการเรียนรูบุคลิกภาพและทัศนคติซ่ึงจะแสดงใหเห็นถึงความตองการ และตระหนักวา
มีสินคาใหเลือกมากมาย กิจกรรมท่ีมีผูบริโภคเขามาเกี่ยวของสัมพันธกับขอมูลท่ีมีอยู หรือขอมูลท่ี
ฝายผูผลิตใหมาและสุดทายคือการประเมินคาของทางเลือกเหลานั้น 

กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค (Schiffman & Kanuk 1994, p. 659) คือ 
กระบวนการในการเลือกซ้ือสินคาจากทางเลือกท่ีมีตั้งแตสองทางเลือกข้ึนไป โดยผูบริโภคจะพิจารณา
ในสวนท่ีเกี่ยวของกับกระบวนการตัดสินใจ ท้ังดานจิตใจ (ความรูสึกนึกคิด) และพฤติกรรมทางกายภาพ 
การซ้ือเปนกิจกรรมท้ังทางดานจิตใจและกายภาพซ่ึงเกิดข้ึนในชวงระยะเวลาหน่ึง ท้ังสองกิจกรรมนี้
ทําใหเกิดการซ้ือและเกิดพฤติกรรมการซ้ือตามบุคคลอ่ืน 

ศิริวรรณ เสรีรัตน, ปริญ ลักษิตานนทและศุภร เสรีรัตน (2546, หนา 219) กลาววา ข้ันตอน
ในการตัดสินใจซ้ือ (Buying Decision Process) ผูบริโภคจะผานกระบวนการ 5 ข้ันตอน คือ 
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ภาพท่ี 2.2 แบบจําลองกระบวนการตัดสินใจของผูริโภค 
ที่มา: ศิริวรรณ เสรีรัตน, ปริญ ลักษิตานนทและศุภร เสรีรัตน (2546) 
 

จากภาพท่ี 2.2 สามารถอธิบายรายละเอียดของกระบวนการตัดสินใจซ้ือไดดังนี ้
1. การรับรูปญหา (Problem Recognition) หมายถึงผูบริโภคตระหนักถึงความตองการ

และความจําเปนในสินคา นักการตลาดกระตุนความตองการดานผลิตภัณฑราคา ชองทางจัดจําหนาย
หรือการสงเสริมการตลาดเพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการในสินคา 

2. การคนหาขอมูล (Information Search) เมื่อผูบริโภครับรูปญหา หมายถึงการเกิด
ความตองการขั้นท่ีหนึ่ง หลังจากนั้นเขาสูการคนหาขอมูลจากแหลงขอมูลตาง ๆ งานของนักการตลาด
ที่เกี่ยวของกบักระบวนการในข้ันนี้กคื็อ พยายามจดัขอมูลขาวสารใหผานแหลงการคา และแหลงบุคคล
ใหมีประสิทธิภาพท่ัวถึง 

3. การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of Alternatives) จากขอมูลท่ีไดในข้ันท่ีสอง
นํามาพิจารณาเลือกผลิตภัณฑตาง ๆ หลักเกณฑที่ใชในการพิจารณาคือ คุณสมบัติผลิตภัณฑตาง ๆ เชน 
รูปราง รูปทรง การใหประเมินความสําคัญสําหรับคุณสมบัติผลิตภัณฑไดแก เร่ืองของราคาเหมาะสม
คุณภาพและความนาเช่ือถือเกี่ยวกับตราสินคา น ามาเปรียบเทียบกับยี่หออ่ืน ๆ หนาท่ีของนักการตลาด
ที่ในข้ันนี้คือ การสรางความเหมาะสมในสวนประสมดานตาง ๆ 
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4. การตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision) การตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑอันใดอันหนึ่ง 
หลังจากมีการประเมินผลทางการเลือกตาง ๆ มาแลวผูบริโภคจะตัดสินใจเลือกซ้ือผลิตภัณฑท่ีตองการ
มากท่ีสุด 

5. พฤติกรรมภายหลังการซ้ือ (Post-Purchase Behavior) เปนความรูสึกพอใจหรือไม
พอใจหลังจากการซ้ือผลิตภัณฑไปใชแลว ความพอใจข้ึนอยูกับคุณสมบัติของสินคาตรงกับความตองการ
ของผูบริโภคหรือไมถาผูบริโภคพึงพอใจก็จะมีโอกาสท่ีจะซ้ือซํ้า ในทางตรงกันขามหากผูบริโภคไม
พอใจก็จะมีแนวโนมท่ีจะไมซ้ือซํ้าคอนขางสูง 

Kim, Galiers, Shin, Han & Kim (2012) ไดอธิบายการต้ังซ้ือซํ้าไววา เปนการตัดสินใจซ้ือ 
ผลิตภัณฑ หรือการรับบริการกับผูผลิตรายเดิมท่ีมีผลมาเกิดจากความพึงพอใจในตัวผลิตภัณฑและ 
การบริการดังกลาวสืบเนื่องจากการตัดสินใจในคร้ังแรกท่ีอาจเกิดไดจากปจจัยท้ังภายในและภายนอก 
ในตัวของผูบริโภคเองเปนหลัง 

คุลิกา วัฒนสุวกุล (2555) อธิบายถึงการตั้งใจซ้ือซํ้า หมายถึง การต้ังใจซ้ือเวชภัณฑท่ีแผนก 
เดิมและลูกคาซ้ือซํ้าอีกในอนาคต รวมถึงการสมัครสมาชิก เพื่อใชซ้ือเวชภัณฑและบริการของทางราน 
ในครั้งตอไป 

จิตติมา ส่ิงสม (2555) อธิบายถึงการต้ังใจซ้ือซํ้า หมายถึง การตั้งใจซื้อของผูบริโภคท่ี
จะ ซ้ือซํ้าไมวาจะหมดระยะประกันของทางบริษัทแลวก็ตามแตยังคงท่ีตองการจะซ้ือเชนเดิม 

Gounaris, Dimitriadis & Stathakopoulos (2010) ไดกลาวถึงการตั้งใจซ้ือซํ้า คือ การที่ 
ผูบริโภคพิจารณาตัดสินใจซ้ือในสินคาหรือบริการอยางใด ๆ มาเปนระยะเวลาหน่ึงแลว โดยทําการซ้ือ 
หรือใชบริการจากผูใหบริการรายเดิมอยางตอเนื่อง 

Anderson (2006) ไดอธิบายถึงความสําเร็จในการขาย กลาวคือ การขายที่จะประสบ 
ความสําเร็จไดนั้น อาจพิจารณาไดจากการที่ลูกคามีการซ้ือซํ้า ซ่ึงการซ้ือซํ้าจะเกิดข้ึนไดจากการที่ลูกคา 
มีความเช่ือม่ันในตัวสินคาหรือบริการเปนพื้นฐาน ความเชื่อถือไววางใจไดเปนปจจัยท่ีสําคัญมากใน 
การท่ีลูกคาจะเลือกติดตอกับพนักงานขายคนใด โดยท่ัวไปผลิตภัณฑท่ีขายและสงมอบใหแกลูกคา 
ไมจําเปนตองมีคุณภาพสูงสุดหรือมีมาตรฐานสูงสุดตราบเทาท่ีผลิตภัณฑเปนไปตามส่ิงท่ีพนักงานขาย 
กลาวไวเสมอไป ในทํานองเดียวกันการบริการขนสงสินคาไมจําเปนตองเร็วท่ีสุดตราบเทาท่ีลูกคาไดรับ 
ของท่ีจัดสงตามเวลาท่ีกําหนด ดังนั้นจงอยาสัญญาอะไรท่ีไมสามารถทําได 

Anderson (2006) ไดอธิบายถึงความสําเร็จในการขาย กลาวคือ การขายที่จะประสบ 
ความสําเร็จไดนั้นอาจพิจารณาไดจากการที่ลูกคามีการซื้อซํ้า ซึ่งการซื้อซํ้าจะเกิดขึ้นไดจากการที่
ลูกคา มีความเช่ือม่ันในตัวสินคาหรือบริการเปนพื้นฐาน ความเชื่อถือไววางใจไดเปนปจจัยท่ีสําคัญ
มากในการท่ีลูกคาจะเลือกติดตอกับพนักงานขายคนใด โดยท่ัวไปผลิตภัณฑท่ีขายและสงมอบใหแก



20 

 

ลูกคา ไมจําเปนตองมีคุณภาพสูงสุดหรือมีมาตรฐานสูงสุดตราบเทาท่ีผลิตภัณฑเปนไปตามส่ิงท่ีพนักงาน
ขาย กลาวไวเสมอไป ในทํานองเดียวกันการบริการขนสงสินคาไมจําเปนตองเร็วท่ีสุดตราบเทาท่ีลูกคา
ไดรับ ของท่ีจัดสงตามเวลาท่ีกําหนด ดังนั้นจงอยาสัญญาอะไรท่ีไมสามารถทําได 

Helier, Geursen, Carr & Richard (2003) ไดใหนิยามของการต้ังใจซ้ือซํ้าไว คือ เปนลักษณะ
ของการตัดสินใจโดยสวนบุคคลเกี่ยวกับการซ้ือสินคาหรือบริการซํ้าอีกคร้ังตอมา โดยทําการ ซ้ือสินคา
หรือใชบริการจากบริษัทเดิม โดยในการตัดสินใจซ้ือคร้ังแรกมักจะเปนตัวช้ีหรือคาดการณ พฤติกรรม
ในการซ้ือซํ้าคร้ังตอมาได 

Ehrenberg (1972) ไดอธิบายถึงพฤติกรรมการบริโภคของผูบริโภคซึ่งมีลักษณะของ 
พฤติกรรมไปในทางท่ีซับซอนอยางมาก โดยกอนท่ีผูบริโภคจะตัดสินใจซ้ือผูบริโภคตองมีทัศนคติท่ี
ดี และเกิดประสบการณจากการทดลองใชคร้ังกอน และอิทธิพลภายนอก เชน การสงเสริมการตลาด 
ดวยกิจกรรมการโฆษณา การลดแลก แจก แถม การขายโดยใชพนักงานขาย การพบเห็นสินคา การตั้ง
ราคา บรรจุภัณฑ รวมไปถึงการบอกตอ ซ่ึงปจจัยเหลานี้จะสงผลไปถึงการตัดสินใจซ้ือ การใช สินคา
หรือบริการ และความรูสึกพึงพอใจหลังการใชสินคาหรือการรับบริการตาง ๆ จนแปรเปล่ียน ไปเปน
ทัศนคติท่ีดีตอตราสินคา 
 
 
2.7  แนวคิดกับการบริหารลูกคาสัมพันธ 

Brown & Coopers (1999)การบริหารลูกคาสัมพันธ หมายถึง กลยุทธหลักในการแขงขัน
และสรางความสัมพันธท่ีดีกับลูกคารวมถึงการรักษาความภักดีของลูกคา ใหความสนใจตอความตองการ
ของผูบริโภค การบริหารลูกคาสัมพันธเพื่อปรับปรุงและพัฒนาท่ีจะใหคุณคาไปยังลูกคา พนักงานท่ี
เกี่ยวของและผูท่ีเกี่ยวของกับองคกร 

เฟรดเดอริค นิวเวล (Frederick Newell &Loyalty COM 1999: 69) ไดใหความหมายของ 
การบริหารลูกคาสัมพันธไววา เปนกลยุทธในการสรางทัศนคติหรือความชอบตอองคกร กับพนักงาน 
แตละคน ชองทางการส่ือสารและลูกคาท่ีเปนผลมาจากการเพ่ิมศักยภาพ ในการปฏิบัติงาน และการรักษา
ลูกคา จุดประสงคท่ีแทจริงของ CRM คือ การบริหาร เปล่ียน เสริมกําลัง พฤติกรรมของ ผูบริโภค CRM 
เนนวาองคกรควรจะคนหา และใหความสนใจวาลูกคาของคุณใหคุณคากับส่ิงใด มากกวา จะสนใจ
ส่ิงใดท่ีคุณกําลังตองการจะขายใหกับลูกคา เพราะนั้นอาจไมใชส่ิงท่ีลูกคาตองการ ส่ิงท่ีองคกรตอง
ทําคือเสนอสินคาหรือบริการท่ีตรงกับส่ิงท่ีลูกคาเห็นวามีคุณคา 

สแตนล่ี เอบราวน (Stanley A Brown 2000: 112-114) ไดใหความหมายของการบริหาร
ลูกคาสัมพันธไววา เปนกลยุทธหลักในการแขงขัน ที่ใหความสนใจตอความตองการของ ผูบริโภค
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และผสมผสานวิธีตาง ๆ ในการเผชิญหนากับลูกคา ภายในองคกร การบริหารลูกคาสัมพันธ เปน
การปรับปรุงกระบวนการในการทําธุรกิจเพื่อท่ีจะสงมอบคุณคาไปยังลูกคา พนักงานท่ีเกี่ยวของและ
ผูเกี่ยวของขององคกร 

สโตน และ วูดค็อก (Stone & Woodcock 2001: 3) ไดกลาววา การบริหารลูกคาสัมพันธ 
คือ การท่ีบริษัทตาง ๆ ใชเทคโนโลยี วิธีการ และธุรกิจแบบ E-Commerce มาชวยพัฒนา ความสัมพันธ
ตอลูกคาใหดีข้ึน โดยท่ัวไปบริษัทตาง ๆ ไดพัฒนาฐานขอมูลเหลานี้ ผูจัดการฝายขาย และฝายบริการ
ลูกคาจะใชการกําหนดแนวโนมตลาดคาดเดาส่ิงท่ีลูกคาตองการ 

องคประกอบหลักของการบริหารลูกคาสัมพันธ คือการจัดระบบลําดับเหตุการณสําคัญ
ตาง ๆ (Lawson-Body และ Limayem อางถึงใน ปยะนารถ สิงหชู, 2555) ประกอบดวย 

1. การติดตามลูกคา (Customer Prospecting) คือ การเสาะแสวงหาศึกษาความตองการ 
ความจําเปนของลูกคาใหม และไดมีการทําการสํารวจเก็บรวบรวมขอมูลตาง ๆ เพ่ือเตรียมผลิตภัณฑ 
และส่ิงท่ีดึงดูดใจสําหรับลูกคา 

2. สัมพันธภาพกับลูกคา (Relations with Customers) คือ การเร่ิมตน การพัฒนาการรักษา 
และการสรางชองทางการติดตอส่ือสารเพ่ือรองรับลูกคาใหรูสึกดียิ่งข้ึนไป 

3. การบริหารการส่ือสารระหวางกัน (Interactive Management) คือ การมีการติดตอ
โตตอบ เช่ือมโยง แลกเปล่ียนขอสนเทศ การปฏิสัมพันธกันระหวางลูกคากับองคกร 

4. การเขาใจความคาดหวังของลูกคา (Understanding Customer Expectations) คือ 
กระบวนการทางธุรกิจท่ีสรางมวลความรูเกี่ยวกับความคาดหวังความจําเปนของลูกคา เตรียมผลิตภัณฑ  
การบริการท่ีดีท่ีสุดสําหรับลูกคา 

5. การใหอํานาจ (Empowerment) หมายถึง กระบวนการนําเอาการสนับสนุนสงเสริม
และการใหรางวัลแกพนักงานท่ีไดริเร่ิมและมีสวนในการสรางสรรคคุณคาและชวยแกไขปญหาให
ลูกคาได 

6. การเปนหุนสวน (Partnerships) หมายถึง การสงเสริมสนับสนุนการดําเนินการตางๆ 
แกผูจัดหาสินคา คูคาท่ีไดมีกิจกรรมท่ีสรางสรรคกับลูกคาเพิ่มแรงปรารถนาการบริการสูผลิตภัณฑ 

7. การทําใหเฉพาะเจาะจงบุคคล (Personalization) คือ การมอบหมายใหแตละสายงาน
ธุรกิจนําเสนอลูกคาและพัฒนาหรือเตรียมผลิตภัณฑเฉพาะใหพิเศษสําหรับลูกคาเปนการเฉพาะเจาะจง 
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รูปแบบการสรางความสัมพันธกับลูกคา Kotler (อางใน ปยะนารถ สิงหชู. 2555) มี 5 
รูปแบบ ดังนี้ 

1. รูปแบบพื้นฐาน (Basic Marketing) เปนรูปแบบความสัมพันธข้ันเร่ิมตนท่ีพนักงาน
ขายของบริษัททาการเสนอขายสินคากับกลุมท่ีเปนลูกคาคาดหวัง เพื่อผลักดันใหเกิดพฤติกรรมการซ้ือ 

2. รูปแบบการตลาดเชิงรับ (Reactive Marketing) เปนรูปแบบท่ีพนักงานขายหรือบริษัท
พยายามสานความสัมพันธกับลูกคาในระดับท่ีเหนือข้ึนไปจากการซ้ือขายสินคาในรูปแบบพ้ืนฐาน 

3. รูปแบบการตลาดเชิงรุก (Proactive Marketing) พนักงานขายหรือพนักงานฝายขาย
เทคนิคของบริษัท จะเปนฝายออกไปเยีย่มลูกคาถึงบาน ท่ีทํางานหรือรานคา เพื่อนําเสนอขาวสารขอมูล
ใหม ๆ เกี่ยวกับสินคา 

4. รูปแบบหุนสวนธุรกิจ (Partnership Marketing) การสนับสนุนการดําเนินงาน 
จัดการฝกอบรมใหความรูการบริหารรานคา เนื่องจากผลกําไรของรานคาท่ีเพิ่มข้ึนทําใหผลกําไร
โดยรวมของบริษัทเพิ่มข้ึนดวย 
 

2.7.1  กระบวนการของการบริหารลูกคาสัมพันธ (Dear Model) 
 

 
 
ภาพท่ี 2.3 การบริหารลูกคาสัมพันธหรือ DEAR Model 
 

โมเดลการบริหารลูกคาสัมพันธหรือ DEAR Model ของวิทยา ดานธํารงกุล (2547: 89-92) 
ไดอธิบายถึงการบริหารลูกคาสัมพันธ คือ กระบวนการของการบริหารลูกคาสัมพันธ (Dear Model) 
จะทําใหผูบริหารสามารถเรียนรูจากลูกคาและใชขอมูลเกี่ยวกับลูกคาในการบริหารงานสัมพันธได
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อยางเหมาะสม ผูบริหารจําเปนตองเขาใจกระบวนการ CRM ซ่ึงประกอบดวย 4 องคประกอบหลักท่ี
สามารถอธิบายดวยตัวแบบที่เรียกงาย ๆ วา (DEAR) ซ่ึงประกอบดวยองคประกอบ ดังนี้ 

2.7.1.1 การสรางฐานขอมูล (Database) มีฐานขอมูลของลูกคา ฐานขอมูล
ตองถูกตองและทันสมัยอยูเสมอ สามารถเรียกดูไดจากทุกหนวยงานในองคกรท่ีเกี่ยวของกับลูกคา 
มีการแยกประเภทลูกคาจากฐานขอมูล เนื่องจากลูกคาแตละรายมี คุณคาไมเทากันการสรางฐานขอมูล
ลูกคาประกอบดวย 

2.7.1.1.1 การสรางฐานขอมูลลูกคาการสรางฐานขอมูลลูกคา 
เชน ธุรกิจท่ีขายสินคาบนอินเตอรเน็ต มักจะใหลูกคากรอกรายระเอียดเกี่ยวกับตัวเอง เชน ช่ือ อายุ เพศ 
อาชีพ การศึกษา ท่ีอยูอาศัย หรือ รายละเอียดอ่ืน ๆ เกี่ยวกับความชอบหรือนิสัยสวนตัวเพ่ือลงทะเบียน
เขาไปติดตอกับบริษัทเจาของเว็บซ่ึงทําใหงายกับบริษัทท่ีจะมีฐานขอมูลเบ้ืองตนของลูกคาไวและหาก
ลูกคารายนั้น มีการติดตอปฏิสัมพันธกับบริษัทมากเทาใดเมื่อเวลาผานไปขอมูลในสวนนี้ยิงพอกพูน
ข้ึนสําหรับกิจกรรมใดท่ียังไมมีการเก็บขอมูลลูกคาหรือสรางขอมูลลูกคามากอนอาจเร่ิมตนจากขอมูล
เกาของลูกคาและการติดตอของลูกคาท่ีหาไดจากแหลงภายใน เชน จากฝายขาย ฝายบัญชี ฝายบริการ
ลูกคา ฯลฯ ฐานขอมูลของลูกคาควรประกอบดวยขอมูลตอไปนี้ พรอมแสดงรายละเอียดยอนหลังตาม
ระยะเวลา ตามรายละเอียดดังตอไปนี้ 

 รายการซ้ือสินคา ประกอบดวยประวัติการซ้ือของลูกคา
พรอมรายละเอียด เชน รายการสินคา รุนของสินคา ราคาท่ีซ้ือ วันท่ีทําการจัดสง ซ้ือสินคาเปนแบบเงินสด
หรือเงินเช่ือ 

 การติดตอของลูกคา การติดตอท้ังจากกลุมลูกคาถึงบริษัท
และจากบริษัทถึงลูกคาผานชองทางติดตอทุกชองทาง ไมจํากัดจะตองเปนเร่ืองท่ีเกี่ยวกับการขายหรือไม 
พรอมรายละเอียดในการติดตอ 

 ขอมูลรายละเอียดอ่ืน ๆ  ท่ีเกี่ยวกับตัวลูกคาขอมูลนี้จะเปน
ประโยชนเพื่อการจัดกลุมลูกคาและการวิเคราะหลูกคา เชน งานอดิเรก กิจกรรมสวนตัว 

 การตอบสนองของลูกคาตอเครื่องมือทางการตลาด เปน
ขอมูลในสวนท่ีแสดงผลการตอบสนองของลูกคาตอเคร่ืองมือตาง ๆ ท่ีบริษัทใช เชน การตอบสนอง
ของลูกคาตอการติดตอจากพนักงานขาย การส่ือสารโดยใชส่ือทางไปรษณียถึงลูกคา (Direct Mail) 
และการติดตอจากบริษัทในรูปแบบอ่ืนๆ 

2.7.1.1.2 การวิเคราะหและเจาะจงลูกคาวิเคราะหและเจาะจง
กลุมลูกคาตามมูลคาเดิมการวิเคราะหขอมูลเปนไปเพื่อแยกแยะลูกคาออกเปนกลุม (Segment) มีการนําเอา
วิธีการทางสถิติมาใชเพ่ือจัดกลุมลูกคาตามรูปแบบพฤติกรรมหรือตัวแปรรวมอ่ืนๆ ท่ีเหมือนกัน ท้ังนี้
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ในท่ีสุดแลวจะไดจัดโปรแกรมการตลาดท่ีสอดคลองกับลูกคาแตละกลุม ธุรกิจปจจุบันจึงพยายามสราง
ความเขาใจลูกคาเปนรายคน วิเคราะหลูกคาแตละคนจากโอกาสการทํากําไรทั้งปจจุบันและอนาคต
กําไร ท่ีวาสวนใหญ มาจากส่ิงตอไปนี้ 

 โอกาสท่ีลูกคาซ้ืออยางหน่ึงแลว ซ้ือสินคาอยางอ่ืนๆ ดวย 
(Cross-Selling) เชน ลูกคาเงินฝากมีโอกาสเปนลูกคาบัตรเครดิต สินเช่ือเคหะ ประกันชีวิตและอ่ืนๆ 

 โอกาสท่ีลูกคาเพิ่มขนาดการซ้ือ (Up-Selling) โดยวิธีตางๆ 
ไดแก การซ้ือสินคาท่ีมีราคาสูงข้ึนไปจากเดิม หรือเพ่ิมปริมาณ ความถ่ีการใชในระยะเวลาหนึ่งๆ 

 ความสามารถที่กิจการจะลดตนทุนได เชน ตนทุนใน
การขาย ตนทุนในการแสวงหาลูกคาใหม ตนทุนการโฆษณาหรือสงเสริมการขาย 

2.7.1.2 การมีเทคโนโลยี (Technology) การใชเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมเขามา
เกี่ยวของประกอบดวยเทคโนโลยีท่ีเพิ่มชองทางใหลูกคาสามารถติดตอกับองคกรได เชน ระบบ Call 
Center, Website, Interactive Voice Response และ Software ในการประมวลผล เชน ใชเพื่อการแยกแยะ
ลูกคา และการจัดลําดับความสําคัญของลูกคา เปนตน  สําหรับการบริหารลูกคาสัมพันธคือ ตองเลือกใช
เทคโนโลยีท่ีเหมาะสม ดังตอไปนี้ 

 การเลือกใชเทคโนโลยีและระบบท่ีเหมาะสม (ท้ังระบบ 
ปฏิบัติการและระบบวิเคราะห) เปนส่ิงสําคัญ ในการสราง การจัดเตรียมและการเขาถึงขอมูลลูกคา 
เอ้ืออํานวยตอความสําเร็จของระบบบริหารลูกคาสัมพันธ เพื่อใหการเลือกใชเทคโนโลยีเปนไปอยาง
เหมาะสม บริษัทจะตองจัดทําแผนการจัดขอมูลลูกคาข้ึนกอนเพื่อตอบคําถามวาจะเก็บขอมูลลูกคา
จากไหนตองการขอมูลลูกคาใหอยูในลักษณะใดและจะกระจายขอมูลลูกคาไดและส่ิงสําคัญอีก
ประการหน่ึง คือ การยอมรับและนําขอมูลตาง ๆ ของลูกคาไปใชภายในองคกร 

 สรางจุดติดตอกับลูกคาการปฏิสัมพันธกับลูกคาเปน
แกนหลักของการบริหารลูกคาสัมพันธจะประสบความสําเร็จหรือไมข้ึนอยูท่ีวาจุดของการติดตอลูกคานั้น
ความสัมพันธไดรับการเนนหนักคุณภาพความสม่ําเสมอและความสามารถตอบสนองในส่ิงท่ีลูกคา
ตองการหรือไมบริษัทตองวิเคราะหวาควรติดตอกับลูกคาแตละรายแตกตางกันอยางไร ทั้งนี้ขึ้นอยู
กับความตองการคุณลักษณะ พฤติกรรม ฯลฯ ของลูกคา 

 การกระจายลูกคาผานทุกชองทางการติดตอขอกําหนด
พื้นฐานประการหนึ่งของการบริหารลูกคาสัมพันธ คือ ตองสามารถระบุขอมูลลูกคารายคนผานทุกส่ือ
หรือทุกชองทางการติดตอ (Cross-Media and Cross-Channel) ข้ึนอยูกับการปฏิสัมพันธกับลูกคานั้น
จะเกิดท่ีจุดไหนไมวาลูกคาจะติดตอเขามาอยางไรขอมูลลูกคาจะตองเรียกดูไดจากคนท่ีเกี่ยวของ เชน 
บริษัท ฮิวเล็ต แพ็คการค จํากัด จะมีการเก็บรักษารหัสลูกคาแตละรายไวท่ีฐานขอมูลกลางที่เช่ือมตอ
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กันทุกระบบ และทุกโปรแกรมท่ีเกี่ยวของกับลูกคาหรือติดตอกับลูกคา ดังนั้นขอมูลทุกอยางท่ีเกี่ยวกับ
ลูกคาท่ีเขามาติดตอไมวาจะทางศูนยโทรศัพท (Hot Line) ของพนักงานขายทางเว็บไซตหรือชองทาง
อ่ืนใดจะถูกรวบรวมไวในคลังขอมูลลูกคา (Customer Data Warehouse) และสามารถเรียกมาดูหรือ
ใชไดในทุกจุดท่ีลูกคาติดตอกับบริษัทการเรียนรูลูกคาจึงเกิดข้ึนในทุกชองทางสรางความพึงพอใจและ
ความสัมพันธท่ีดีในท่ีสุด ประสบการณดานลบมักเกิดกับลูกคา เชน โทรศัพทไปติดตอตามเร่ืองท่ีเคย
ติดตอกับพนักงานคนหนึ่งพบวาพนักงานไมอยู จึงตองเร่ิมเลาเร่ืองใหมใหกับผูรับสายฟงซํ้า ๆ แตหาก
ขอมูลนั้นกระจายไปในทุกหนวยงานและทุกชองทางไมวาพนักงานคนไหนก็สามารถเรียกดู ขอมูล
การติดตอของลูกคาและใหบริการได ณ จุดท่ีมีการติดตอนั้นจะสามารถแกไขปญหาไดทันที 

2.7.1.3 การปฏิบัติ (Action) เปนการปฏิสัมพันธกับลูกคา โดยกําหนด
โปรแกรมสรางความสัมพันธ สรางคุณคาใหเพิม่ข้ึน โดยพัฒนาสินคาและบริการที่ดี เพื่อรักษาลูกคาไว 
เนื่องจากฐานขอมูลลูกคาสามารถทําใหองคกรแยกแยะลูกคาไดวากลุมใดเปนกลุมท่ีทํากําไรสูงสุด
ใหกับองคกรหลังจากนั้นองคกรตองมากําหนดวิธีปฏิบัติตอลูกคาเหลานั้น เพ่ือสราง Relationship 
Program เพื่อใหเขาถึงการใหบริการแตละรายอยางเหมาะสม 
ดังนี้ 

 การบริการลูกคา (Customer Service) การบริการลูกคา
ในเชิงรับ (Reactive) คือ การแกไขปญหาใหลูกคาหรือในเชิงรุก (Proactive) ท่ีคาดคะเนความตองการ
ของลูกคาแลวหาทางเพื่อตอบสนองกอนท่ีลูกคาจะรองขอหรือกอนท่ีจะเกิดปญหาลวนเปนการสนอง
ความพึงพอใจของลูกคา เปนการรักษาลูกคา นํามาซ่ึงการสรางความสัมพันธท่ีดีกับลูกคา 

 โปรแกรมการสะสมคะแนน โปรแกรมสรางความภักดี 
(Frequency/Loyalty Program) เปนการใหส่ิงตอบแทนแกลูกคาโดยการใหสิทธิเปนสมาชิกหรือสะสม
คะแนนเม่ือซ้ือสินคา หรือบริการซํ้า ๆ หลายธุรกิจใชวิธีการนี้ในการรักษาลูกคา รานอาหารใชวิธี
สะสมแตมหรือการสมัครสมาชิกเพื่อใหเกิดการใชบริการซํ้า ๆ 

 โปรแกรมสรางความสัมพันธในเชิงสังคม (Community 
Program) เปนการสรางความสัมพันธทางสังคมระหวางกลุมลูกคาดวยกันเองหรือระหวางลูกคากับ
บริษัทเพื่อยึดเหนี่ยวลูกคาไวยาวนานท่ีสุด เชน การจัดต้ังชมรมคนรักรถโฟลค บริษัทผูผลิตซอฟแวร 
Adobe จัดเนื้อที่ในเว็บไซตสวนหน่ึงใหเปนชุมชนบนไซเบอรท่ีลูกคาสามารถแลกเปล่ียนความคิดเห็น 
ซักถามปญหาระหวางกันเองหรือบริษัทได เปนการสรางความเปนเจาของเว็บไซตในหมูลูกคาและ
รักษาสัมพันธท่ีดีในระยะยาว 

 โปรแกรมสรางความสัมพันธเชิงโครงสราง (Structural 
Ties) บริษัทอาจจัดหาอุปกรณเคร่ืองมือหรือเทคโนโลยีใหกับลูกคาเพ่ือเช่ือมโยงลูกคาเขากับบริษัท
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ชวยใหลูกคาเกิดความสะดวกในการติดตอ เชน การสัง การชําระเงิน การควบคุมสินคาคงคลัง กรณี
บริษัทปูนซีเมนตไทย ใชระบบ EDI (Electronic Data Interchange) เพื่อเพิ่มความสะดวกในการส่ังซ้ือ
การส่ือสารและสรางความสัมพันธท่ีดีกับตัวแทนจําหนายการตอบสนองความตองการของลูกคาเปน
รายบุคคล (Customization) เปนสวนหนึ่งของการสรางและตอกยํ้าความสัมพันธของลูกคาอยางไดผล
ท่ีสุดหากลูกคารูสึกวาไดรับในส่ิงท่ีตองการอยางถูกตอง และตรงใจจะทําใหลูกคาพรอมท่ีจะผูกพันกับ
บริษัทอยางยืนยาวแทนท่ีจะตองลองผิดลองถูกกับผูขายรายอ่ืน เทคโนโลยีสมัยใหมทําใหวิธีการของ
Customization เปนจริงไดดวยตนทุนตํ่าทําใหลูกคาพอใจและสรางความสัมพันธอยางเหนียวแนนได 

2.7.1.4 การรักษาลูกคา (Retention) มีการประเมินผลเพื่อใหทราบวา
องคกรสามารถรักษาลูกคาไดมากข้ึนหรือไมอยางไร โดยเกณฑตาง ๆ จะตองเปล่ียนไป จุดเนนของ
องคกรตองเปล่ียนมาอยูท่ีการรักษาลูกคา ในระยะยาว และเพ่ิมคุณคาใหกับลูกคาใหมากกวาคุณคาท่ี
ลูกคาคาดหวัง ดังข้ันตอนตอไปนี้ 

 ประเมินผลการบริหารลูกคาสัมพันธ การน าระบบการ
บริหารลูกคามาใชทําใหเกณฑในการประเมินผลสําเร็จของกิจการตองมีการเปล่ียนแปลงไปจากเดิม
แมวาเกณฑวัดแบบเดิมท่ีเนนเร่ืองการเงินและการตลาด เชน ความสามารถในการทํากําไรสวนแบงตลาด
อัตรากําไรจะยังคง มีความสําคัญแตในระบบของการบริหารลูกคาสัมพันธจะตองเพิ่มเกณฑวัดท่ีเนน
ความสําคัญของลูกคาดวย เพื่อช้ีใหผูประกอบการเห็นวาการบริหารลูกคาสัมพันธประสบความสําเร็จ
หรือไมเพียงใด จะเปนกิจการบนเว็บไซตหรือไมก็ตาม เกณฑในการประเมินผลสําคัญ ๆ ไดแก ตนทุน
ในการไดมา ซ่ึงลูกคา อัตราการสูญเสียลูกคา อัตราการซ้ือของลูกคา สวนแบงการซ้ือของลูกคาท่ีใหกับ
บริษัทเม่ือเทียบกับใหคูแขงในสินคาประเภทเดียวกัน (Share of Customer/Share of waller) 

 ขยายและรักษาการเติบ โตของความ สัมพันธ การขยาย
การเติบโตของความสัมพันธจะใชประโยชนจากความคุนเคยและความเช่ือถือท่ีลูกคามีตอกิจการเพ่ือ
ขยายขอบเขตการซ้ือสินคาหรือบริการใหกวางขวางข้ึน โดยนําไปสูการซ้ือสินคาหรือบริการใหมๆ 
(Cross Selling) หรือการซ้ือตอยอดท่ีมีมูลคาสูงข้ึน (Up Selling) ท้ังนี้เนื่องจากลูกคาเดิมมีแนวโนม
ในการซ้ือสินคา หรือบริการใหมจากกิจการสูงกวาลูกคาใหมหลายเทา นอกจากนั้นกิจการยังสามารถ
กระตุนการซ้ือ และการใชสินคาหรือบริการใหมีความถี่เพิ่มขึ้นซึ่งจะสงผลใหเกิดปฏิสัมพันธทาง
การตลาดมากข้ึนและนําไปสูความสัมพันธท่ีแนบแนนข้ึนในท่ีสุด 
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2.8  งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
ชูพล ศรีเวียง และ สุคนธทิพย รัตนภูพันธ (2557) พฤติกรรมการซ้ือผานทางออนไลน

และปจจัยดานการออกแบบผลิตภัณฑท่ีสงผลตอการตัดสินใจ เลือกซ้ือสต๊ิกเกอรจาก LINE แอปพลิเคช่ัน
ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร การศึกษาฉบับนี้มีวัตถุประสงคเพื่อสํารวจพฤติกรรมการเลือกซ้ือ 
ปจจัยดานการออกแบบ ผลิตภัณฑการตัดสินใจเลือกซ้ือสต๊ิกเกอรจาก LINE แอปพลิเคช่ันของผูบริโภค
ในเขตกรุงเทพมหานคร และเพื่อวิเคราะหการสงผลของพฤติกรรมการซ้ือผานทางออนไลนและปจจัย
ดานการออกแบบ ผลิตภัณฑท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกซ้ือสต๊ิกเกอรจาก LINE แอปพลิเคช่ันของ
ผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ตัวอยางท่ีใชในการศึกษามาจากประชากรท่ีเปนเพศชายและเพศหญิง 
โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบสะดวก จํานวน 400 ชุด ซ่ึงแบงตัวอยางเปนเพศชาย 200 คน และเพศหญิง 
200 คน กลุมจ าแนกตามเพศ เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษาคือแบบสอบถามท่ีมีคาความเช่ือถือได เทากับ 
0.909 และมีการตรวจสอบความเท่ียงตรงของเนื้อหาจากผูทรงคุณวุฒิสถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
เบ้ืองตนคือสถิติเชิงพรรณนา ไดแก คารอยละ คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอางอิงท่ี
ใชในการทดสอบสมมุติฐานคือสถิติการวิเคราะหความถดถอยอยางงายและแบบพหุคูณ และผล
การทดสอบสมมติฐานพบวาพฤติกรรมการซ้ือผานทางออนไลนและปจจัยดานการออกแบบผลิตภัณฑ
สงผลตอการตัดสินใจเลือกซ้ือสต๊ิกเกอรจาก LINE แอปพลิเคช่ันของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

ปรานี ศรีศักดิ์ และรุจาภา แพงเกษร (2557) ศึกษาเกี่ยวกับ ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการ 
ตัดสินใจซื้อสินคาผานอินเตอรเน็ตของนักศึกษา พฤติกรรมการตัดสินใจซ้ือสินคาออนไลน จากการศึกษา 
พบวา ปจจัยสวนบุคคลท่ีแตกตางกันสงผลตอการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดประจําตอเดือนอยางมีนัยสําคัญ 

ลักษณารีย ยิ่งเกรียงไกร (2557) ศึกษาเกี่ยวกับปจจัยท่ีสงผลตอความตั้งใจซ้ือสินคาแฟช่ัน
ผานทางอินเทอรเน็ตของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา พฤติกรรมการซ้ือสินคาตามเหตุผล
ใน การตัดสินใจซ้ือสินคาแฟช่ันผานทางอินเทอรเน็ต มีความสัมพันธกับความตั้งใจซ้ือสินคาแฟช่ัน
ผาน ทางอินเทอรเน็ต กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

เบญจมาพร จาตุรงคสกุล (2560) ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อสติ๊กเกอรไลนของ
นักศึกษาปริญญาตรี มหาวิทยาเอเชียอาคเนย วัตถุประสงคในการศึกษาวิจัยในคร้ังนี้ เพ่ือศึกษาปจจัย
สวนบุคคลท่ีมีผลตอการตัดสินใจซื้อ สติ๊กเกอรไลน เพื่อศึกษาสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอ
การตัดสินใจซ้ือสต๊ิกเกอรไลน รวมท้ัง เพ่ือศึกษาปจจัยดานพฤติกรรมผูบริโภคท่ีมีตอการตัดสินใจ
ซ้ือสต๊ิกเกอรไลน และเพื่อศึกษาตัดสินใจ ซ้ือสต๊ิกเกอรไลนของนักศึกษาปริญญาตรี มหาวิทยาเอเชีย
อาคเนย กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษา คร้ังนี้ คือ นักศึกษาระดับปริญญาตรี มหาวิทยาเอเชียอาคเนย 
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จํานวน 400 คน สวนเคร่ืองมือในการ เก็บรวบรวมขอมูลใชแบบสอบถาม สถิติท่ีใชในการวิเคราะห
ขอมูล คือ การแจกแจงความถ่ี คารอย ละ คาเฉล่ีย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สําหรับผลการทดสอบ
สมมติฐานใชสถิติการวิเคราะหความ แปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of variance) และสถิติ
ไคสแควร (Chi – Square) 

ผลการวิจัยพบวา ผูบริโภคที่มีตอการตัดสินใจซื้อสต๊ิกเกอรไลนของนักศึกษาปริญญาตรี 
มหาวิทยาเอเชียอาคเนย สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 21 - 25 ป มีอาชีพเปนนักศึกษามี 
สถานภาพโสด และมีรายไดระหวาง 15,001-20,000 บาท ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอ 
การตัดสินใจซ้ือสต๊ิกเกอรไลนของนักศึกษาปริญญาตรี มหาวิทยาลัยเอเชียอาเนย พบวา ดานผลิตภัณฑ 
สติ๊กเกอรไลนมีการเคล่ือนไหว ส่ือความหมายไดตรงกับความรูสึก ดานราคา สติ๊กเกอร ไลนมีปายบอก
ราคาชัดเจน ดานชองทางการจัดจําหนาย สติ๊กเกอรไลนสามารถซ้ือไดตลอดเวลาและดานสงเสริมการตลาด 
สต๊ิกเกอรไลนมีการแจงขาวสารใหทราบผานทางไลน ดานพฤติกรรม การตัดสินใจซ้ือสติ๊กเกอรไลน
ของนักศึกษาปริญญาตรี มหาวิทยาลัยเอเชียอาคเนย พบวา มีการ ตัดสินใจซ้ือสต๊ิกเกอรไลนประเภท
แอนิเมช่ัน โดยซ้ือสติ๊กเกอรไลนผานแอพพลิเคช่ันไลน โดยปกติ ซ้ือสติ๊กเกอรไลนใหกับตัวเอง ชวงเวลา
ที่ซ้ือสต๊ิกเกอรไลนคือ 12.01น. - 18.00 น. โดยซ้ือสต๊ิกเกอร ไลนดวยเหตุผลความประทับใจเมื่อเห็น 
ซึ่งตัวเองเปนผูที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจซื้อสติ๊กเกอรไลน และซ้ือสติ๊กเกอรไลนดวยวิธีหักจาก
บัตรเครดิต 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ปจจัยสวนบุคคลที่ประกอบดวย เพศ อายุ อาชีพ รายได 
และสถานภาพ ที่แตกตางกันมีมีผลตอการตัดสินใจซื้อสติ๊กเกอรไลนของนักศึกษาปริญญาตรี 
มหาวิทยาเอเชียอาคเนย สวนปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่ประกอบดวย ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
ปจจัย ดานราคา ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย และ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด มีความสัมพันธ 
กับการตัดสินใจซื้อสติ๊กเกอรไลนของนักศึกษาปริญญาตรี มหาวิทยาเอเชียอาคเนย และปจจัย
ดานพฤติกรรมท่ีประกอบดวย ประเภทของสต๊ิกเกอรไลน, สถานที่ซื้อสติ๊กเกอรไลน, บุคคลที่ซื้อ 
สต๊ิกเกอรไลนให, ชวงเวลาในการซ้ือสต๊ิกเกอรไลน, เหตุผลในการซ้ือสต๊ิกเกอรไลน, บุคคลท่ีมีอิทธิพล
ในการซ้ือสต๊ิกเกอรไลน และรูปแบบในการซ้ือสต๊ิกเกอรไลน ท่ีแตกตางกันมีผลตอการ ตัดสินใจซ้ือ
สต๊ิกเกอรไลนของนักศึกษาปริญญาตรี มหาวิทยาเอเชียอาคเนย ดวยเชนกัน 

ศุภรัตน เจริญพิทักษ และคณะ (2561) การพัฒนาสติกเกอรบนแอปพลิเคชันไลนชุดการตูน
นักศึกษาครุศาสตร การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือพัฒนาสติกเกอรบนแอปพลิเคชันไลนชุดการตูน
นักศึกษาครุศาสตรและเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูใชที่มีตอสติกเกอรบนแอปพลิเคชันไลนชุดการตูน
นักศึกษาครุศาสตรท่ีพัฒนาขึ้น กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาคร้ังนี้ คือ นักศึกษาคณะครุศาสตร 
มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา เปนผูท่ีดาวนโหลดใชงานสติกเกอรจ านวน 50 คน เคร่ืองมือ
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ที่ใชในการวิจัย คือ สติกเกอรบนแอปพลิเคชันไลนชุดการตูนนักศึกษาครุศาสตรและแบบสอบถาม
ความพึงพอใจ สถิติที่ใชในการวิจัย ไดแก คาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัยพบวา 
ผูใชมีความพึงพอใจตอสติกเกอรบนแอปพลิเคชันไลน ที่พัฒนาขึ้นอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 
4.35 และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.83 ดังนั้น สรุปไดวา สติกเกอรบนแอปพลิเคชันไลนชุดการตูน
นักศึกษาครุศาสตรที่พัฒนาข้ึนสามารถนําไปใชงานในการแสดง ความรูสึกแทนการสงขอความ สามารถ
แสดงอารมณและส่ือสารไดเขาใจความรูสึกภายในภาพเดียว 
 
 
2.9  กรอบแนวคิด 
 

 
ภาพท่ี 2.4 กรอบแนวคิดงานวิจยั 
 

4Ps 

CRM 

Perpetual 
Risk 

Satisfaction Repeat  

Perpetual 
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บทที่ 3 

วิธีดําเนินงานวิจัย 
 
 

การวิจัยเร่ืองปจจัยท่ีทําใหคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพเลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชใน
การสนทนานี้เปนวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative research) ทําการเก็บรวบรวมขอมูลตาง ๆ ใหไดตาม
วัตถุประสงคของการวิจัย ซ่ึงผลของการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณจะเนนใหความสําคัญกับการคนหา
ขอเท็จจริงเพื่อใหทราบถึงปจจัยตาง ๆ ท่ีสงผลตอการเลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชในการสนทนาของ
คนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพ คณะวิจัยไดดาเนินการศึกษาคนควาตามลาดับข้ันตอน ดังนี้ 

3.1  วิธีการศึกษา  
3.2  ประชากรและกลุมตัวอยาง  
3.3  เคร่ืองมือในการเก็บขอมูล  
3.4  วิธีการเกบ็ขอมูล  
3.5  เคร่ืองมือในการวิเคราะหขอมูล  

 
 
3.1  วิธีการศึกษา 

การศึกษาคร้ังนี้ใชวิธีการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) ศึกษาความสัมพันธระหวาง 
ปจจัยทางดานประชากรศาสตร, ปจจัยทางดานสวนประสมทางการตลาด, ปจจัยดานการบริหารลูกคา
สัมพันธ, ปจจัยดานการรับรูความเสี่ยง, ปจจัยดานการรับรูถึงประโยชน  กับปจจัยทางดานความพึงพอใจ
ของลูกคา และการตัดสินใจเลือกซื้อสติกเกอรไลนซํ้าของคนไทยที่อาศัยอยูในกรุงเทพ โดยใช
แบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางของประชากร
ท่ีศึกษา การวิจัยเชิงสํารวจเปนการวิจัย ทางสังคมศาสตรและมนุษยศาสตร เปนการวิจัยท่ีเนนการศึกษา
รวบรวมขอมูลตางๆ ท่ีเกิดข้ึนในปจจุบัน การดําเนินการวิจัยไมมีการสรางสถานการณเพื่อศึกษาผลท่ี
ตามมา แตเปนการคนหาขอเท็จจริง หรือเหตุการณตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนอยูแลว (บุญเรียง ขจรศิลป, 2543) 
แบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครื่องมืออยางหนึ่งท่ีใชวัดพฤติกรรมภายในของบุคคล เกี่ยวกับ
ความรูสึก ความคิดเห็น เจนคติ ความสนใจ เปนตน ซ่ึงกลาวไดวาเปนพฤติกรรมดานจิตพิสัยนั่นเอง 
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นอกจากนี้ยังเหมาะสําหรับศึกษาขอมูลสวนตัวของบุคคลดวย แบบสอบถามมีลักษณะเปนชุดคําถาม 
ท่ีสรางข้ึนเพื่อใหศึกษาหาขอมูลตามวัตถุประสงค (จิตติรัตน แสงเลิศอุทัย, 2558) 
 
 
3.2  ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 
3.2.1  ประชากร 
ประชากรที่ใชในการศึกษา คือ คนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพท่ีมีอายุตั้งแต 20-55 ปข้ึนไป 

และเคยซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนา 
 

3.2.2  กลุมตัวอยาง 
กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษา คือ คนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพ จํานวนตัวอยางท่ีใชใน

การวิจัยคร้ังนี้ เทากับ 385 คน 
การกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางเมื่อไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน ใชสูตร

คํานวณของ W.G. Cochran โดยกําหนดระดับคาความเช่ือม่ันรอยละ 95 และระดับคาความ
คลาดเคล่ือนรอยละ 5 (กัลยา วาณิชยบัญชา, 2549) ดังนี้  
 

 n = P(1-P)(Z)2	
e2  

 
เม่ือ   n = ขนาดของกลุมตัวอยาง 

 P = สัดสวนของประชากรท่ีผูวิจัยกําหนดสุม ในการศึกษาครั้งนี้กําหนดให
เทากับ 0.5 

 e  = คาเปอรเซ็นตความคาดเคล่ือนจากการสุมตัวอยาง 
 Z = ระดับความเช่ือม่ันท่ีผูวิจัยกําหนด ซ่ึงเปนคาท่ีไดจากตารางสถิติ z ซ่ึงเปน

คาคะแนน มาตรฐาน ณ จุดใดจุดหนึ่งท่ีสอดคลองกับความเช่ือม่ันรอยละ 
95 จะไดคา z เทากับ 1.96 
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แทนคาในสูตร 
 

 n = 0.5(1-0.50) 1.96 2
(0.5)2  

 n = 384.16  385 
 

3.2.3  วิธีการสุมตัวอยาง 
คณะวิจัยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบไมอาศัยทฤษฎีความนาจะเปน (Non-Probability 

Sampling) โดยเลือกวิธีการสุมตัวอยางแบบอาศัยความสะดวก (Convennience Sampling) คือ คัดเลือก
กลุมตัวอยาง จากคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพโดยยึดหลักความสะดวกเปนสําคัญ เปนการเลือกแบบ
ไมมีกฎเกณฑ กลุมตัวอยางจะเปนใครก็ไดท่ีใหความรวมมือในการใหขอมูล (กัลยา วาณิชยบัญชา, 2549) 
ใชแบบสอบถามกับกลุมตัวอยางคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพท่ีมีเวลาและเต็มใจตอบแบบสอบถาม
ดวยตนเอง (Self-Administered Questionnaire) ทําการสํารวจและเก็บแบบสอบถามจนไดจํานวนครบ
ตามท่ีกําหนด  
 
 
3.3  เครื่องมือในการเก็บขอมูล 
 

3.3.1  แหลงขอมูลท่ีรวบรวมเพื่อการศึกษา 
3.3.1.1 ขอมูลปฐมภูมิ เปนขอมูลท่ีไดจากการเก็บแบบสอบถามจาก

กลุมตัวอยาง จาํนวน 385 ชุด 
3.3.1.2 ขอมูลทุติยภูมิ เปนขอมูลที่ไดจากการคนควาเอกสารและงานวิจัย

ท่ีเกี่ยวของเพ่ือใหไดขอมูลแนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับปจจัยทางดานประชากรศาสตร แนวคิดและทฤษฎี
เกี่ยวกับปจจัยทางดานสวนประสมทางการตลาด แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับปจจัยทางดานความพึงพอใจ
ของลูกคา, แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับปจจัยดานการบริหารลูกคาสัมพันธ, แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับ
ปจจัยดานการรับรูความเสี่ยง, แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับปจจัยดานการรับรูถึงประโยชน  แนวคิดและ
ทฤษฎีเกี่ยวกับปจจัยทางดานความพึงพอใจของลูกคา แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับปจจัยการตัดสินใจ
เลือกซ้ือสติกเกอรไลนซํ้า โดยสืบคนจากเอกสาร งานวิจัยและสืบคนทางอินเตอรเน็ต  ดังนั้นจากสูตร
ดังกลาว พบวาจะตองใชขนาดตัวอยางไมนอยกวา 385 คน จึงสามารถประมาณคารอยละ โดยมีสัดสวน
ของประชากรท่ีผูวิจัยกําหนดสุม 0.5 และมีความคลาดเคล่ือนไมเกิน 0.05 ท่ีระดับความเชื่อม่ัน 95%  
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3.3.2  เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา 
เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษาคร้ังนี้ ไดแก แบบสอบถาม (Questionnaire) แบงออกเปน 3 

สวน ดังนี้ 
สวนท่ี 1: ขอมูลเกี่ยวกับปจจัยทางดานสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอในการซ้ือ

สติกเกอรไลนมาใชสนทนาของผูท่ีอาศัยอยูใน แบงออกเปน 4 ดาน ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ, ปจจัย
ดานราคา, ปจจัยดานชองทางการจัดจาหนาย และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ลักษณะคําถาม
เปนคําถามปลายปดแบบ Likert Scale โดยใชคาถามท่ีแสดงระดับการวัดขอมูล ประเภทอันตรภาค 
(Interval Scale) แบงเปน 5 

ระดับ ซ่ึงมีเกณฑในการใหคะแนนแตละระดับ ดังนี ้
ระดับคะแนน  5  หมายถึง เห็นดวยมากท่ีสุด 
ระดับคะแนน  4  หมายถึง เห็นดวยมาก  
ระดับคะแนน  3  หมายถึง เฉยๆ  
ระดับคะแนน  2  หมายถึง ไมเห็นดวย  
ระดับคะแนน  1  หมายถึง ไมเห็นดวยมากท่ีสุด 
สวนท่ี 2: ขอมูลเกี่ยวกับคุณคาท่ีรับรูดานประโยชนของสติกเกอร ลักษณะคําถามเปน

คําถามปลายปดแบบ Likert Scale โดยใชคําถามท่ีแสดงระดับ การวัดขอมูลประเภทอันตรภาค (Interval 
Scale) แบงเปน 5 ระดับ ซ่ึงมีเกณฑในการใหคะแนนแตละระดับ ดังนี้ 

ระดับคะแนน 5  หมายถึง รับรูถึงคุณคาระดับมากท่ีสุด 
ระดับคะแนน 4 หมายถึง รับรูถึงคุณคาระดับมาก 
ระดับคะแนน 3 หมายถึง รับรูถึงคุณคาระดับกลาง 
ระดับคะแนน 2 หมายถึง รับรูถึงคุณคาระดับนอย 
ระดับคะแนน 1 หมายถึง รับรูถึงคุณคาระดับนอยท่ีสุด 
สวนท่ี 3: ขอมูลเกี่ยวกับการรับรูถึงความเส่ียงของสติกเกอร ลักษณะคําถามเปนคําถาม

ปลายปดแบบ Likert Scale โดยใชคําถามท่ีแสดงระดบั การวัดขอมูลประเภทอันตรภาค (Interval Scale) 
แบงเปน 5 ระดับ ซ่ึงมีเกณฑในการใหคะแนนแตละระดบั ดังนี ้

ระดับคะแนน 5 หมายถึง รับรูถึงความเส่ียงระดับมากท่ีสุด 
ระดับคะแนน 4 หมายถึง รับรูถึงความเส่ียงระดับมาก 
ระดับคะแนน 3  หมายถึง รับรูถึงความเส่ียงระดับกลาง 
ระดับคะแนน 2  หมายถึง รับรูถึงความเส่ียงระดับนอย 
ระดับคะแนน 1  หมายถึง รับรูถึงความเส่ียงระดับนอยท่ีสุด 
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สวนท่ี 4: ขอมูลเกี่ยวกับการกลับมาใชบริการซํ้าของลูกคาธุรกิจสติกเกอร ลักษณะคําถาม
เปนคําถามปลายปดแบบ Likert Scale โดยใชคําถามที่แสดงระดับ การวัดขอมูลประเภทอันตรภาค 
(Interval Scale) แบงเปน 5 ระดับ ซ่ึงมีเกณฑในการใหคะแนนแตละระดับ ดังนี้ 

ระดับคะแนน 5 หมายถึง  มีระดับการกลับมาใชซํ้ามากท่ีสุด 
ระดับคะแนน 4 หมายถึง  มีระดับการกลับมาใชซํ้ามาก 
ระดับคะแนน 3 หมายถึง  มีระดับการกลับมาใชซํ้ากลาง 
ระดับคะแนน 2 หมายถึง  มีระดับการกลับมาใชซํ้านอย 
ระดับคะแนน 1  หมายถึง  มีระดับการกลับมาใชซํ้านอยท่ีสุด  
สวนท่ี 5: ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจสติกเกอร ลักษณะคําถามเปนคําถาม

ปลายปดแบบ Likert Scale โดยใชคําถามท่ีแสดงระดับ การวัดขอมูลประเภทอันตรภาค (Interval Scale) 
แบงเปน 5 ระดับ ซ่ึงมีเกณฑในการใหคะแนนแตละระดับ ดังนี้ 

ระดับคะแนน 5  หมายถึง มีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด 
ระดับคะแนน 4  หมายถึง มีระดับความพึงพอใจมาก 
ระดับคะแนน 3  หมายถึง มีระดับความพึงพอใจกลาง 
ระดับคะแนน 2  หมายถึง มีระดับความพึงพอใจนอย 
ระดับคะแนน 1  หมายถึง มีระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด  
สวนท่ี 6: ขอมูลเกี่ยวกับการบริหารลูกคาสัมพันธ ลักษณะคําถามเปนคําถามปลายปดแบบ 

Likert Scale โดยใชคําถามท่ีแสดงระดับ การวัดขอมูลประเภทอันตรภาค (Interval Scale) แบงเปน 5 
ระดับ ซ่ึงมีเกณฑในการใหคะแนนแตละระดับ ดังนี้ 

ระดับคะแนน 5  หมายถึง  มีระดับความเห็นดวยมากท่ีสุด 
ระดับคะแนน 4  หมายถึง  มีระดับความเห็นดวยมาก 
ระดับคะแนน 3  หมายถึง  มีระดับความเห็นดวยกลาง 
ระดับคะแนน 2  หมายถึง  มีระดับความเห็นดวยนอย 
ระดับคะแนน 1  หมายถึง  มีระดับความเห็นดวยนอยท่ีสุด  
สวนท่ี 7: ขอมูลดานประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 5 ขอ ไดแก เพศ 

อายุ รายไดเฉลี่ยสวนบุคคลตอเดือน และอาชีพ ลักษณะคําถามเปนแบบปลายปด (Close-Ended 
Response Question) ประกอบดวย แบบมี 2 ทางเลือก โดยเลือกตอบเพียง 1 คําตอบ (Dichotomous) 
และแบบมีหลายทางเลือก โดยเลือกตอบเพียง 1 คําตอบ (Multiple Choices) จํานวน 4 ขอ คําถามแตละขอ
มีระดับการวัดขอมูลประเภทตาง ๆ ดังนี้  
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 เพศ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal scale) แบง
ออกเปน 2 ประเภท ไดแก (1) ชาย (2) หญิง 

 อายุ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทอัตราสวน (Ratio scale)  
 อาชีพ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 

แบงออกเปน 3 ประเภท ไดแก (1) โสด (2) สมรส (3) หมาย/หยา/แยกกนอยู   
 รายไดเฉล่ียสวนบุคคลตอเดือน เปนระดับการวัดขอมูลประเภทอัตราสวน 

(Ratio Scale)  
แบบสอบถามท่ีใชในการศึกษาน้ีแสดงไวในภาคผนวก  

 
 
3.4  วิธีการเก็บขอมูล 

คณะวิจัยใชเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูลในชวงเดือน กันยายน - ตุลาคม พ.ศ. 2562 
โดยเคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางคือ แบบสอบถาม มีรายละเอียดเกี่ยวกับ
ข้ันตอนการเก็บขอมูล ดังนี้ 

1. รวบรวมขอมูลเกี่ยวกับทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับปจจัยทางดานประชากรศาสตร, 
ปจจัยทางดานสวนประสมทางการตลาด ปจจัยทางดานความพึงพอใจของลูกคา, ปจจัยดานการบริหาร
ลูกคาสัมพันธ, ปจจัยดานการรับรูความเส่ียง, ปจจัยดานการรับรูถึงประโยชน ปจจัยทางดานความพึงพอใจ
ของลูกคา และปจจัยการตัดสินใจเลือกซ้ือซํ้า เพื่อใชเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม 

2. สรางแบบสอบถามจากกรอบแนวคิดและสมมติฐานท่ีเกีย่วของ  
3. นําแบบสอบถามข้ึนไปสอบถามอาจารยท่ีปรึกษาเพื่อทําการพิจารณาและตรวจสอบ

ความเท่ียงตรงของเนื้อหาในแบบสอบถาม รวมถึงโครงสรางของชุดคําถามท่ีใชวัดตัวแปรตาง ๆ  
4. นําแบบสอบถามไปปรับปรุงแกไขเพ่ือใหมีความชัดเจน เขาใจงาย และครอบคลุม

องคประกอบ ของตัวแปรอยางครบถวนตามวัตถุประสงคของการวิจัย 
5. แจกแบบสอบถามฉบับสมบูรณไปยังกลุมตัวอยางจานวน 385 ชุด  

 
 
3.5  เครื่องมือในการวิเคราะหขอมูล 

เม่ือทําการเก็บขอมูลจากแบบสอบถามครบตามจํานวนแลวผูวิจัยไดนําขอมูลมาตรวจสอบ
ความถูกตอง ของชุดขอมูลแลวการลงรหัส (Coding) หลังจากนั้นก็นําขอมูลที่ไดจากการลงรหัส
เรียบรอยแลวไปวิเคราะห โดยประมวลผลขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปสําหรับการวิจัยทาง
สังคมศาสตร (SPSS Statistical Package for the Social Sciences) 
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บทที่ 4 

ผลการวิเคราะหขอมลู 
 
 

ในการศึกษาวิจัยเร่ืองปจจัยท่ีทําใหคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพเลือกซ้ือสติกเกอรไลน
มาใชสนทนา จํานวน 385 คน ซ่ึงผูวิจัยไดแบงการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลเปนสวนยอยไดดังนี้ 

สวนท่ี 1 ปจจยัขอมูลท่ัวไป  
1. ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
2. ความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดในการซ้ือสติกเกอรไลนมาใช

สนทนา 
3. ความคิดเหน็เกี่ยวกับคุณคาท่ีรับรูดานประโยชนของสติกเกอร 
4. ความคิดเหน็เกี่ยวกับการรับรูถึงความเส่ียงของสติกเกอร 
5. ความคิดเหน็เกี่ยวกับการกลับมาใชบริการซํ้าของลูกคาธุรกิจสติกเกอร 
6. ความคิดเหน็เกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจสติกเกอร 
7. ความคิดเหน็เกี่ยวกับการบริหารลูกคาสัมพันธ 
สวนท่ี 2 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็น

เกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดในการซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนา 
สวนท่ี 3 การทดสอบสมมติฐาน 

 
 
4.1  ปจจัยขอมูลท่ัวไป 

จากตารางท่ี 4.1 จํานวนและรอยละปจจัยขอมูลท่ัวไปของผูบริโภคที่อาศัยอยูในกรุงเทพ 
จํานวน 385 คน สรุปไดดังนี้   
 
ตารางท่ี 4.1 จํานวนและรอยละปจจัยขอมูลทั่วไปของผูบริโภคที่อาศัยอยูในกรุงเทพของผูตอบ

แบบสอบถามจําแนกตามเพศ 
เพศ จํานวน (คน) รอยละ (%) 

ชาย 101 26.20 
หญิง 284 73.80 
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1. เพศ พบวา ผูบริโภคสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 284 คน คิดเปนรอยละ 26.20 
และเปนเพศชาย จํานวน 101 คน คิดเปนรอยละ 73.80 ตามลําดับ  
 
ตารางท่ี 4.2 จํานวนและรอยละปจจัยขอมูลทั่วไปของผูบริโภคที่อาศัยอยูในกรุงเทพของผูตอบ

แบบสอบถามจําแนกตามอายุ 
อายุ จํานวน (คน) รอยละ (%) 

15 - 25 ป 66 17.10 
26 - 35 ป 244 63.40 
36 - 45 ป 56 14.50 
46 - 55 ป 15 3.90 
55 ปข้ึนไป 4 1.00 

 
2. อายุ พบวา ผูบริโภคสวนใหญมีอายุ 26 - 35 ป จํานวน 224 คน คิดเปนรอยละ 63.40 

รองลงมาคือมีอายุ15 - 25 ป จํานวน 66 คน คิดเปนรอยละ 17.10 รองลงมาคือมีอายุ 36 - 45 ป จํานวน 
56 คนคิดเปนรอยละ 14.50 รองลงมาคือมีอายุ 46 - 55 ป จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 3.90 และนอยสุด
คือผูบริโภคท่ีมีอายุ 55 ปข้ึนไป จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1.00 ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.3 จํานวนและรอยละปจจัยขอมูลทั่วไปของผูบริโภคที่อาศัยอยูในกรุงเทพของผูตอบ

แบบสอบถามจําแนกตามอาชีพ 
อาชีพ จํานวน (คน) รอยละ (%) 

ธุรกิจสวนตัว 55 14.30 
พนักงานเอกชน 221 57.40 
พนักงานรัฐวสิาหกิจ 34 8.80 
อ่ืนๆ 75 19.50 

 
3. อาชีพ พบวา ผูบริโภคสวนใหญคือมีอาชีพเปน พนักงานเอกชน จํานวน 221 คน  

คิดเปนรอยละ 57.40 รองลงมาคือมีอาชีพอ่ืนๆ จํานวน 75 คน คิดเปนรอยละ 19.50 รองลงมาคือมีอาชีพ
ธุรกิจสวนตัว จํานวน 55 คน คิดเปนรอยละ 14.30 และนอยท่ีสุดคือมีอาชีพ พนักงานรัฐวิสหกิจ จํานวน 
34 คน คิดเปนรอยละ 8.80 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.4 จํานวนและรอยละปจจัยขอมูลทั่วไปของผูบริโภคที่อาศัยอยูในกรุงเทพของผูตอบ
แบบสอบถามจําแนกตามรายได 

รายไดตอเดือน จํานวน (คน) รอยละ (%) 
15,000 บาท 61 15.80 
15,001 - 30,000 บาท 206 53.50 
30,001 - 45,000 บาท 54 14.00 
45,001 - 60,000 บาท 33 8.60 
60,001 บาทข้ึนไป 31 8.10 

 
4. รายไดตอเดือน พบวา ผูบริโภคสวนใหญมีรายไดตอเดือนท่ี 15,001 - 30,000 บาท 

จํานวน 206 คน คิดเปนรอยละ 53.50 รองลงมาคือมีรายไดตอเดือนท่ี 15,000 บาท จํานวน 61 คน คิดเปน
รอยละ 15.80 รองลงมาคือมีรายไดตอเดือนท่ี 30,001 - 45,000 บาท จํานวน 54 คน คิดเปนรอยละ 14.00 
รองลงมาคือมีรายไดตอเดือนท่ี45,001 - 60,000 บาท จํานวน 33 คน คิดเปนรอยละ 8.60 และนอยท่ีสุด 
คือมีรายไดตอเดือนท่ี60,001 บาทข้ึนไป จํานวน 31 คน จํานวน 8.10 ตามลําดับ 
 
 
4.2  การวิเคราะหความคิดเห็นของผูบริโภคสวนใหญมีความคิดเห็นเกี่ยวกับสวนประสม
ทางการตลาดในการซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนา 

ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหคาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของ
ผูบริโภคสวนใหญมีความคิดเห็นเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดในการซ้ือสติกเกอรไลนมาใช
สนทนา โดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดผลดังนี้ 
 
ตารางท่ี 4.5 แสดงตารางสถิติเชิงพรรณนาของความคิดเห็นของผูบริโภค ดานดานผลิตภัณฑ (Product) 

ดานผลิตภัณฑ (Product) X SD ระดับความคดิเห็น 
สติกเกอรไลนมีความทันสมัย 3.89 .864 มาก 
สติกเกอรไลนมีการส่ือสารท่ีตรงกับความรูสึก 3.92 .880 มาก 
มีสติกเกอรไลนหลายแบบครอบคลุมความตองการ 4.06 .912 มาก 

N = 385 3.96 .885 มาก 
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จากตาราง 4.5 คาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยท่ีทําใหคนไทยที่อาศัยอยู
ในกรุงเทพเลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนา สวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑ พบวา ผูบริโภค
มีระดับความคิดเห็น อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวาขอที่มีคาเฉลี่ยมากท่ีสุดคือ 
มีสติกเกอรไลนหลายแบบครอบคลุมความตองการ (X = 4.06) รองลงมาคือ สติกเกอรไลนมีการส่ือสาร
ที่ตรงกับความรูสึก (X = 3.92) รองลงมาคือ สติกเกอรไลนมีความทันสมัย (X = 3.89) มีระดับ
ความคิดเห็นนอยท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 4.6 แสดงตารางสถิติเชิงพรรณนาของความคิดเห็นของผูบริโภค ดานดานราคา (Price) 

ดานราคา (Price) X SD ระดับความคดิเห็น 
ความคุมคาเม่ือเทียบกับประโยชนท่ีไดรับ 3.77 .895 มาก 
สติกเกอรไลนมีอัตราราคาท่ีเหมาะสม 3.77 .879 มาก 
ปริมาณตัวในแตละเซ็ตของสติกเกอรไลนเหมาะสมกับราคา 3.83 .965 มาก 
ราคาสติกเกอรไลนไมแพงเกินกําลังการซ้ือ 3.95 .947 มาก 

N = 385 3.88 0.921 มาก 
 

จากตาราง 4.6 คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปจจัยท่ีทําใหคนไทยที่อาศัยอยู
ในกรุงเทพเลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนา สวนประสมทางการตลาดดานราคา พบวาผูบริโภค
มีระดับความคิดเห็น อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวาขอท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ราคา
สติกเกอรไลนไมแพงเกินกําลังการซ้ือ (X = 3.95) รองลงมาคือ ปริมาณตัวในแตละเซ็ตของสติกเกอร
ไลนเหมาะสมกับราคา (X = 3.83) รองลงมาคือ สติกเกอรไลนมีอัตราราคาที่เหมาะสม (X = 3.77) 
มีระดับความคิดเห็นนอยท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 4.7 แสดงตารางสถิติเชิงพรรณนาของความคิดเห็นของผูบริโภค ดานดานชองทางจัดจําหนาย 

(Place) 
ดานชองทางจัดจําหนาย (Place) X SD ระดับความคดิเห็น 

ซ้ือจากรานคาสติกเกอรไลนในแอปพลิเคช่ันไลน 3.93 .851 มาก 
ซ้ือจากเว็ปไซต LINE STORE 3.94 .858 มาก 
ซ้ือจากตูเติมเงิน บุญเติม/เติมสบาย 4.05 .973 มาก 
ซ้ือจากตัวแทนจําหนายสติกเกอรไลนท่ัวไป 4.09 1.041 มาก 

N = 385 4.00 .930 มาก 
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จากตาราง 4.7 คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปจจัยท่ีทําใหคนไทยที่อาศัยอยู
ในกรุงเทพเลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนา สวนประสมทางการตลาดดานชองทางจัดจําหนาย  
พบวาผูบริโภคมีระดับความคิดเห็น อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวาขอท่ีมีคาเฉล่ีย
มากท่ีสุดซ้ือจากตัวแทนจําหนายสติกเกอรไลนท่ัวไป (X = 4.09) รองลงมาคือ ซ้ือจากตูเติมเงิน บุญ
เติม/เติมสบาย (X = 4.05) รองลงมาคือ ซ้ือจากรานคาสติกเกอรไลนในแอปพลิเคช่ันไลน (X = 3.93) 
มีระดับความคิดเห็นนอยท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 4.8 แสดงตารางสถิติเชิงพรรณนาของความคิดเห็นของผูบริโภค ดานการสงเสริมการตลาด 

(Promotion) 
ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) X SD ระดับความคิดเห็น 

การลดราคาสติกเกอรไลน 4.05 .843 มาก 
การซื้อสติกเกอรไลนแลวไดเหรียญคืน 3.92 .859 มาก 
การแถมพวงสติกเกอรไลนกับธีมหรืออีโมจิ (EMOJI) 4.15 .977 มาก 

N = 385 4.04 0.93 มาก 
 

จากตาราง 4.8 คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปจจัยท่ีทําใหคนไทยที่อาศัยอยู
ในกรุงเทพเลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนา สวนประสมทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาด 
พบวาผูบริโภคมีระดับความคิดเห็น อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบวาขอท่ีมีคาเฉล่ีย
มากท่ีสุดคือ การแถมพวงสติกเกอรไลนกับธีมหรืออีโมจิ (EMOJI) (X = 4.15) รองลงมา คือ การลดราคา
สติกเกอรไลน (X = 4.05) รองลงมาคือ การซ้ือสติกเกอรไลนแลวไดเหรียญคืน (X = 3.92) มีระดับ
ความคิดเห็นนอยท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 4.9 แสดงตารางสถิติเชิงพรรณนาของความคิดเห็นของผูบริโภค ดานคุณคาท่ีรับรูดานประโยชน

ของสติกเกอรไลน 
คุณคาท่ีรับรูดานประโยชนของสติกเกอรไลน X SD ระดับความคิดเห็น 

สติกเกอรไลนทําใหการสนทนางายขึ้น 4.03 .908 มาก 
สติกเกอรไลนสามารถสื่ออารมณแทนความรูสึกของผูใชไดเปนอยางดี 4.03 .853 มาก 
สติกเกอรไลนชวยลดภาวะความขัดแยงในบทสนทนา 3.97 .908 มาก 
สติกเกอรไลนสามารถบงบอกความเปนตัวตนของผูใช 4.17 .913 มาก 

N = 385 4.05 0.895 มาก 
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จากตาราง 4.9 คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปจจัยท่ีทําใหคนไทยที่อาศัยอยู
ในกรุงเทพเลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนา ดานคุณคาท่ีรับรูดานประโยชนของสติกเกอรไลน 
พบวาผูบริโภคมีระดับความคิดเห็น อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวาขอที่มีคาเฉล่ีย
มากท่ีสุดคือ สติกเกอรไลนสามารถบงบอกความเปนตัวตนของผูใช (X = 4.17) รองลงมาคือ สติกเกอร
ไลนทําใหการสนทนางายข้ึน (X = 4.03 ) รองลงมาคือ สติกเกอรไลนชวยลดภาวะความขัดแยงใน
บทสนทนา (X = 3.97) มีระดับความคิดเห็นนอยท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 4.10 แสดงตารางสถิติเชิงพรรณนาของความคิดเห็นของ ดานการรับรูถึงความเสี่ยงของ

สติกเกอรไลน 
การรับรูถึงความเสี่ยงของสติกเกอร X SD ระดับความคิดเห็น 

ความปลอดภัยในการจายเงิน 4.03 .870 มาก 
ความม่ันใจวาจะไดรับสติกเกอรหลังการซื้อ 4.02 .840 มาก 
ความม่ันใจวาสติกเกอรที่ทานซื้อไปจะไมมีวันหมดอายุ 3.98 .905 มาก 
เน้ือหาในสติกเกอรที่ทานใชสงไมมีความเสี่ยงในการเขาใจผิดใน
ความหมายท่ีตองการจะส่ือ 

3.96 .943 มาก 

N = 385 3.99 0.889 มาก 
 

จากตาราง 4.10 คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปจจัยที่ทําใหคนไทยที่อาศัย
อยูในกรุงเทพเลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนาในแชท ดานการรับรูถึงความเสี่ยงของสติกเกอร
ไลน พบวาผูบริโภคมีระดับความคิดเห็น อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวาขอท่ีมี
คาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ความปลอดภัยในการจายเงิน (X = 4.03) รองลงมาคือ ความมั่นใจวาจะไดรับ
สติกเกอรหลังการซ้ือ (X = 4.02 ) รองลงมาคือ เนื้อหาในสติกเกอรที่ทานใชสงไมมีความเสี่ยงใน
การเขาใจผิดในความหมายท่ีตองการจะส่ือ (X = 3.96 ) มีระดับความคิดเห็นนอยท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 4.11 แสดงตารางสถิติเชิงพรรณนาของความคิดเห็นของผูบริโภค ดานการกลับมาใชบริการซํ้า

ของลูกคาธุรกิจสติกเกอร 
การกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคาธุรกิจสติกเกอร X SD ระดับความคิดเห็น 

ทานจะยังคงซื้อสติกเกอรไลนตอไป 3.99 .906 มาก 
ทานจะแนะนําใหผูอื่นมาซื้อสติกเกอรไลน 3.97 .835 มาก 
ทานมีความผูกพันตอตัวละครจากสติกเกอรไลนที่ทานช่ืนชอบ 4.17 .820 มาก 

N = 385 4.04 0.853 มาก 
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จากตาราง 4.11 คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปจจัยท่ีทําใหคนไทยท่ีอาศัยอยู
ในกรุงเทพเลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนา ดานการกลับมาใชบริการซํ้าของลูกคาธุรกิจสติกเกอร 
พบวาผูบริโภคมีระดับความคิดเห็น อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวาขอที่มีคาเฉล่ีย
มากท่ีสุดคือ ทานมีความผูกพันตอตัวละครจากสติกเกอรไลนท่ีทานช่ืนชอบ (X = 4.17) รองลงมาคือ 
ทานจะยังคงซ้ือสติกเกอรไลนตอไป (X = 3.99) รองลงมาคือ ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาซ้ือสติกเกอรไลน 
(X = 3.97 ) มีระดับความคิดเห็นนอยท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 4.12 แสดงตารางสถิติเชิงพรรณนาของความคิดเห็นของผูบริโภค ดานความพึงพอใจของ

ลูกคาธุรกิจสติกเกอร 
ความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจสติกเกอร X SD ระดับความคิดเห็น 

ความพึงพอใจตอความหลากหลายของตัวละครที่ใชในสติกเกอรไลน 4.02 .829 มาก 
ความพึงพอใจในชองทางการการซื้อสติกเกอรไลน 3.98 .750 มาก 
ความพึงพอใจตอการซื้อสติกเกอรไลนมาใชเพ่ือสนทนา 4.07 .829 มาก 
ความพึงพอใจตอราคาของสติกเกอรไลน 3.98 .855 มาก 
ความพึงพอใจตอการสงเสริมการขายของสติกเกอรไลน 4.10 .836 มาก 

N = 385 4.03 0.819 มาก 
 

จากตาราง 4.12 คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปจจัยท่ีทําใหคนไทยท่ีอาศัย
อยูในกรุงเทพเลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนาในแชท ดานความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจสติกเกอร 
พบวาผูบริโภคมีระดับความคิดเห็น อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวาขอท่ีมีคาเฉล่ีย
มากที่สุดคือ ความพึงพอใจตอการสงเสริมการขายของสติกเกอรไลน (X = 4.10) รองลงมาคือ 
ความพึงพอใจตอการซ้ือสติกเกอรไลนมาใชเพื่อสนทนา (X = 4.07) รองลงมาคือ ความพึงพอใจตอ
ราคาของสติกเกอรไลน (X = 3.98 ) มีระดับความคิดเห็นนอยท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 4.13 แสดงตารางสถิติเชิงพรรณนาของความคิดเห็นของผูบริโภค ดานการบริหารลูกคา

สัมพันธ 
การบริหารลูกคาสัมพันธ X SD ระดับความคิดเห็น 

มีการทําบัตรสะสมแตมเมื่อซื้อครบ 10 เซ็ต รับฟรี 1 เซ็ต 3.92 .988 มาก 
มีการนําสติกเกอรเซ็ตเกาที่มีมาขายเพ่ือเปนสวนลดในการซ้ือสติกเกอร
เซ็ตใหม 

3.93 .968 มาก 

มีการซื้อสติกเกอรไลนไดครั้งละ 1 ตัว โดยไมตองซื้อเปนเซ็ต 3.79 1.015 มาก 



43 

 

ตารางท่ี 4.13 แสดงตารางสถิติเชิงพรรณนาของความคิดเห็นของผูบริโภค ดานการบริหารลูกคา
สัมพันธ (ตอ) 

การบริหารลูกคาสัมพันธ X SD ระดับความคิดเห็น 
มีการศึกษาขอมูลลูกคาจากฐานขอมูลในการออกแบบกิจกรรมในการ
สรางความสัมพันธลูกคาแตละรายอยางเหมาะสม 

3.74 .960 มาก 

มีการแนะนําสติกเกอรที่ออกใหมในทุกอาทิตย ผานชองทางการขาย 
ทั้ง Official Account และ Facebook 

3.78 .969 มาก 

มีระบบการรับขอรองเรียนจากลูกคา ไมวาจะเปนทาง Call Center หรือ
ทาง Facebook Page 

3.85 1.045 มาก 

N = 385 3.84 0.990 มาก 
 

จากตาราง 4.13 คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปจจัยท่ีทําใหคนไทยที่อาศัย
อยูในกรุงเทพเลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนา ดานการบริหารลูกคาสัมพันธพบวาผูบริโภคมีระดับ
ความคิดเห็น อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวาขอท่ีมีคาเฉลี่ยมากท่ีสุดคือ มีการนํา
สติกเกอรเซ็ตเกาที่มีมาขายเพื่อเปนสวนลดในการซื้อสติกเกอรเซ็ตใหม (X = 3.93) รองลงมาคือ 
มีการทําบัตรสะสมแตมเม่ือซ้ือครบ 10 เซ็ต รับฟรี 1 เซ็ต (X = 3.92) รองลงมาคือ มีการศึกษาขอมูล
ลูกคาจากฐานขอมูลในการออกแบบกิจกรรมในการสรางความสัมพันธลูกคาแตละรายอยางเหมาะสม  
(X = 3.74)  มีระดับความคิดเห็นนอยท่ีสุด 
 
 
4.3  การทดสอบสมมติฐาน 

การวิเคราะหความคิดเห็นของผูบริโภคท่ีมีผลตอ ปจจัยที่ทําใหคนไทยที่อาศัยอยูใน
กรุงเทพมหานครผูวิจัยไดทําการวิเคราะหความคิดเห็นของปจจัยท่ีทําใหคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพ
เลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนา ผูวิจัยไดเลือกใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ดวยวิธี 
Oneway ANOVA วิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางระหวางตัวแปร กําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติ
ท่ีระดับ 0.05 จากผลการวิเคราะห ผูวิจัยไดคัดเลือกเฉพาะผลลัพธท่ีตัวแปรดานประชากรศาสตรมีผล
กับเลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนา เปรียบเทียบกับขอมูลดานประชากรศาสตร ไดผลดังตอไปนี้ 

การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียวเกี่ยวกับความคิดเห็นปจจัยท่ีทําใหคนไทยท่ีอาศัย
อยูในกรุงเทพเลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนา จําแนกตามเพศ  

เม่ือเปรียบเทียบคาเฉล่ียความคิดเห็นเกี่ยวกบัปจจัยท่ีทําใหคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพ
เลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนา ในภาพรวม จําแนกตามเพศ พบวา คา t ท่ีคํานวณไดมีคาเทากับ 
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ซ่ึงสูงกวาคานัยสําคัญท่ีตั้งไวท่ีระดับ .05 ดังนั้น ผูบริโภคชายและหญิง มีความคิดเห็นตอปจจัยท่ีทําให
คนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพเลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนา ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ .05 ซ่ึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว  
 
ตารางท่ี 4.14 ผลการทดสอบ One-way ANOVA ของความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีอายุตางกัน 

มีคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยท่ีทําใหคนไทยที่อาศัยอยูในกรุงเทพเลือกซ้ือสติกเกอรไลนมา
ใชสนทนาแตกตางกัน 

 (n = 385) 
 แหลงความแปรปรวน df SS MS F P-value 

ดานราคา (Price) [ปริมาณตัวใน
แตละเซ็ตของสติกเกอรไลน
เหมาะสมกับราคา] 

Between Groups 10.703 4 2.676 2.933 .021 
Within Groups 346.637 380 .912 

  

รวม 332.504 384 
   

การบริหารลูกคาสัมพันธ [มีการ
แนะนําสติกเกอรที่ออกใหมใน
ทุกอาทิตย ผานชองทางการขาย 
ทั้ง Official Account และ Facebook] 

Between Groups 10.613 4 2.653 2.879 .023 
Within Groups 350.176 380 .922   
Total 360.790 384    

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 

จากผลวิเคราะห One-way ANOVA จากตารางท่ี 4.4 แสดงใหเห็นวาผูบริโภคท่ีมีอายุตางกัน 
คิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยท่ีทําใหคนไทยที่อาศัยอยูในกรุงเทพเลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนาไม
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ท่ีระดับ(P < 0.05) ดานราคา (Price) คือ ปริมาณตัวในแตละเซ็ต
ของสติกเกอรไลนเหมาะสมกับราคา การบริหารลูกคาสัมพันธ คือ มีการแนะนําสติกเกอรท่ีออกใหม
ในทุกอาทิตย ผานชองทางการขาย ท้ัง Official Account และ Facebook แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ ท่ีระดับ (P = .021 และ .023) ซ่ึงเปนไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว 

ผูวิจัยจึงทําการทดสอบความแตกตางรายคู (Post Hoc analysis) ดังแสดงในตาราง 4.15 
ผลทดสอบการเปรียบเทียบความแตกตางรายคูดวยวิธี Bonferroni 
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ตารางท่ี 4.15 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉล่ียความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดของปจจัยท่ีทํา
ใหคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพเลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนา จําแนกตามอายุ 

Dependent Variable (I) อายุ (J) อายุ 
Mean 

Difference 
(I-J) 

Std. 
Error Sig. 

ดานราคา (Price) [ปริมาณตัวในแตละเซ็ตของ
สติกเกอรไลนเหมาะสมกับราคา] 

15 - 25 ป 26 - 35 ป .411* .133 .021 

การบริหารลูกคาสัมพันธ [มีการแนะนําสติก
เกอรที่ออกใหมในทุกอาทิตย ผานชองทาง 
การขายท้ัง Official Account และ Facebook] 

15 - 25 ป 46 - 55 ป .815* .275 .032 

 
จากผลวิเคราะห One-way ANOVA จากตารางท่ี 4.16 แสดงใหเห็นวาผูบริโภคท่ีมีอายุ

ตางกัน มีความคิดเห็นในสวนประสมทางการตลาดของปจจัยที่ทําใหคนไทยที่อาศัยอยูในกรุงเทพ
เลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p < 0.05) ซ่ึงเปนไปตาม
สมมติฐานท่ีตั้งไว มีปจจัยดานอายุมีผลตอความคิดเห็นปจจัยตาง ๆ ดังนี้  

ดานราคา (Price) คือ ปริมาณตัวในแตละเซ็ตของสติกเกอรไลนเหมาะสมกับราคา โดย
พบวาผูบริโภคท่ีมีอายุ15 - 25 ป จํานวน 66 คน ไดใหความสําคัญมากกวาโดยท่ีคาเฉล่ีย = 4.14 ผูบริโภค
ท่ีมีอายุ 26 - 35 ป จํานวน 244 คน ไดใหความสําคัญโดยท่ีคาเฉล่ีย = 3.73 มีความคิดเห็นท่ีแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (P = .021) 

การบริหารลูกคาสัมพันธ คือ มีการแนะนําสติกเกอรท่ีออกใหมในทุกอาทิตย ผานชองทาง 
การขาย ท้ัง Official Account และ Facebook โดยผูบริโภคท่ีมีอายุ 15 - 25 ป จํานวน 66 คน ไดให
ความสําคัญมากกวาโดยท่ีคาเฉล่ีย = 4.02 ผูบริโภคท่ีมีอายุ 46 - 55 ป จํานวน 15 คน ไดใหความสําคัญ
โดยท่ีคาเฉล่ีย = 3.20 มีความคิดเห็นที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (P = .032) 
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ตารางท่ี 4.16 ผลการทดสอบ One-way ANOVA ของความคิดเห็นของผูบริโภคท่ีมีอาชีพตางกัน มี
ความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยท่ีทําใหคนไทยที่อาศัยอยูในกรุงเทพเลือกซ้ือสติกเกอรไลน
มาใชสนทนาแตกตางกัน 

(n = 385) 
 แหลงความแปรปรวน df SS MS F P-value 

ดานชองทางจัดจําหนาย (Place) 
[ซื้อจากตัวแทนจําหนายสติก
เกอรไลนทั่วไป] 

Between Groups 10.682 3 3.561 3.349 .019 
Within Groups 405.136 381 1.063 

  

Total 415.818 384 
   

การบริหารลูกคาสัมพันธ [มีการ
นําสติกเกอรเซ็ตเกาที่มีมาขาย
เพ่ือเปนสวนลดในการซื้อสติก
เกอรเซ็ตใหม] 

Between Groups 7.336 3 2.445 2.642 .049 
Within Groups 352.627 381 .926   

Total 359.964 384    

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 

จากผลวิเคราะห One-way ANOVA จากตารางท่ี 4.5 แสดงใหเห็นวาผูบริโภคท่ีมีอาชีพ
ตางกัน คิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยท่ีทําใหคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพเลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนา  
ดานชองทางจัดจําหนาย (Place) คือ ซ้ือจากตัวแทนจําหนายสติกเกอรไลนท่ัวไป และดานการบริหาร
ลูกคาสัมพันธ คือ มีการนําสติกเกอรเซ็ตเกาท่ีมีมาขายเพื่อเปนสวนลดในการซื้อสติกเกอรเซ็ตใหม
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ท่ีระดับ(P = .019 และ .049) ซ่ึงเปนไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว 

ผูวิจัยจึงทําการทดสอบความแตกตางรายคู (Post Hoc analysis) ดังแสดงในตาราง 4.6 
ผลทดสอบการเปรียบเทียบความแตกตางรายคูดวยวิธี Bonferroni 
 
ตารางท่ี 4.17 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉล่ียความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดของปจจัยท่ี

ทําใหคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพเลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนา จําแนกตามอาชีพ  

Dependent Variable (I) อาชีพ (J) อาชีพ 
Mean 

Difference 
(I-J) 

Std. 
Error Sig. 

ดานชองทางจัดจําหนาย (Place) [ซื้อจาก
ตัวแทนจําหนายสติกเกอรไลนทั่วไป] 

ธุรกิจ
สวนตัว 

พนักงานรัฐ
วิสหกิจ 

.623* .225 .035 

การบริหารลูกคาสัมพันธ [มีการนําสติก
เกอรเซ็ตเกาที่มีมาขายเพ่ือเปนสวนลดใน
การซื้อสติกเกอรเซ็ตใหม] 

ธุรกิจ
สวนตัว 

อื่นๆ .467* .171 .039 
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จากตารางท่ี 4.17 แสดงใหเห็นวาผูบริโภคท่ีมีอาชีพตางกัน มีความคิดเห็นในสวนประสม
ทางการตลาดของปจจัยที่ทําใหคนไทยที่อาศัยอยูในกรุงเทพเลือกซื้อสติกเกอรไลนมาใชสนทนา 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p < 0.05) ซ่ึงเปนไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว มีปจจัยดานอาชีพมี
ผลตอความคิดเห็นปจจัยตาง ๆ ดังนี้  

ดานชองทางจัดจําหนาย (Place) [ซ้ือจากตัวแทนจําหนายสติกเกอรไลนท่ัวไป] โดยผูบริโภค
ท่ีมีอาชีพ ธุรกิจสวนตัว จํานวน 55 คน ไดใหความสําคัญมากกวาโดยท่ีคาเฉล่ีย = 4.18 ผูบริโภคที่มีอาชีพ
พนักงานรัฐวิสหกิจ จํานวน 34 คน ไดใหความสําคัญโดยท่ีคาเฉล่ีย = 3.65 มีความคิดเห็นที่แตกตางกนั
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (P = .035) 

ดานการบริหารลูกคาสัมพันธ คือ มีการนําสติกเกอรเซ็ตเกาท่ีมีมาขายเพื่อเปนสวนลด
ในการซ้ือสติกเกอรเซ็ตใหม ผูบริโภคท่ีมีอาชีพ ธุรกิจสวนตัว จํานวน 55 คน ไดใหความสําคัญมากกวา
โดยท่ีคา Mean = 4.20 ผูบริโภคท่ีมีอาชีพอื่นๆ จํานวน 75 คน ไดใหความสําคัญโดยท่ีคาเฉล่ีย = 3.73
มีความคิดเห็นที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (P = .039) 
 
ตารางท่ี 4.18 ผลการทดสอบ One-way ANOVA ของความคิดเห็นของผูบริโภคท่ีมีรายไดเฉล่ียตอ

เดือนตางกัน มีคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยท่ีทําใหคนไทยที่อาศัยอยูในกรุงเทพเลือกซ้ือ
สติกเกอรไลนมาใชสนทนาแตกตางกัน 

 (n = 385) 
 แหลงความแปรปรวน df SS MS F P-value 

ดานราคา (Price) [สติกเกอรไลนมี
อัตราราคาที่เหมาะสม] 

Between Groups 13.041 4 3.260 4.372 .002 
Within Groups 283.385 380 .746 

  

Total 296.426 384 
   

ดานราคา (Price) [ปริมาณตัวในแต
ละเซ็ตของสติกเกอรไลนเหมาะสม
กับราคา] 

Between Groups 11.853 4 2.963 3.259 .012 
Within Groups 345.488 380 .909   
Total 357.340 384    

ดานชองทางจัดจําหนาย (Place) 
[ซื้อจากรานคาสติกเกอรไลนใน
แอปพลิเคช่ันไลน] 

Between Groups 7.123 4 1.781 2.499 .042 
Within Groups 270.840 380 .713   
Total 277.964 384    

ดานการสงเสริมการตลาด 
(Promotion) คือ การแถมพวงสติก
เกอรไลนกับธีมหรืออีโมจิ (EMOJI) 

Between Groups      
Within Groups 350.691 380 .923   
Total 366.561 384    
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ตารางท่ี 4.18 ผลการทดสอบ One-way ANOVA ของความคิดเห็นของผูบริโภคท่ีมีรายไดเฉล่ียตอ
เดือนตางกัน มีคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยที่ทําใหคนไทยที่อาศัยอยูในกรุงเทพเลือกซื้อ
สติกเกอรไลนมาใชสนทนาแตกตางกัน (ตอ) 

 แหลงความแปรปรวน df SS MS F P-value 
คุณคาที่รับรูดานประโยชนของสติกเกอร
ไลน [สติกเกอรไลนสามารถบงบอก 
ความเปนตัวตนของผูใช] 

Between Groups 9.846 4 2.461 3.015 .018 
Within Groups 310.180 380 .816   
Total 320.026 384    

การกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคาธุรกิจ
สติกเกอร [ทานมีความผูกพันตอตัวละคร
จากสติกเกอรไลนที่ทานช่ืนชอบ] 

Between Groups 8.831 4 2.208 3.367 .010 
Within Groups 249.195 380 .656   
Total 258.026 384    

การบริหารลูกคาสัมพันธ [มีการทําบัตร
สะสมแตมเมื่อซื้อครบ 10 เซ็ต รับฟรี 1 เซ็ต] 

Between Groups 15.323 4 3.831 4.049 .003 
Within Groups 359.492 380 .946   
Total 374.816 384    

การบริหารลูกคาสัมพันธ [มีการนําสติก
เกอรเซ็ตเกาที่มีมาขายเพ่ือเปนสวนลดใน
การซื้อสติกเกอรเซ็ตใหม] 

Between Groups 10.294 4 2.574 2.797 .026 
Within Groups 349.669 380 .920   
Total 359.964 384    

การบริหารลูกคาสัมพันธ [มีการแนะนํา
สติกเกอรที่ออกใหมในทุกอาทิตย ผาน
ชองทางการขาย ทั้ง Official Account 
และ Facebook] 

Between Groups 10.042 4 2.511 2.720 .029 
Within Groups 350.748 380 .923   
Total 360.790 384    

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 

จากผลวิเคราะห One-way ANOVA จากตารางท่ี 4.18 แสดงใหเห็นวาผูบริโภคท่ีมีรายได
เฉล่ียตอเดือนตางกัน คิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยท่ีทําใหคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพเลือกซ้ือสติกเกอรไลน
มาใชสนทนา ดานราคา (Price) คือ สติกเกอรไลนมีอัตราราคาท่ีเหมาะสม และปริมาณตัวในแตละเซ็ต
ของสติกเกอรไลนเหมาะสมกับราคา ดานชองทางจัดจําหนาย (Place) คือ ซ้ือจากรานคาสติกเกอร
ไลนในแอปพลิเคชั่นไลน ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) คือ การแถมพวงสติกเกอรไลน
กับธีมหรืออีโมจิ (EMOJI) ดานคุณคาที่รับรูดานประโยชนของสติกเกอรไลน คือ สติกเกอรไลนสามารถ
บงบอกความเปนตัวตนของผูใช ดานการกลับมาใชบริการซํ้าของลูกคาธุรกิจสติกเกอร คือ ทานมี
ความผูกพันตอตัวละครจากสติกเกอรไลนท่ีทานช่ืนชอบ ดานการบริหารลูกคาสัมพันธ คือ มีการทํา
บัตรสะสมแตมเม่ือซ้ือครบ 10 เซ็ต รับฟรี 1 เซ็ตและ มีการนําสติกเกอรเซ็ตเกาท่ีมีมาขายเพื่อเปนสวนลด
ในการซ้ือสติกเกอรเซ็ตใหม ดานการบริหารลูกคาสัมพันธ คือ มีการแนะนําสติกเกอรท่ีออกใหมใน
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ทุกอาทิตย ผานชองทางการขาย ท้ัง Official Account และ Facebook แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ท่ีระดับ (P = .002,.012, .042, .002, .018, .010, .003, .026 และ .029) ซ่ึงเปนไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว 

ผูวิจัยจึงทําการทดสอบความแตกตางรายคู (Post Hoc analysis) ดังแสดงในตาราง 4.19
ผลทดสอบการเปรียบเทียบความแตกตางรายคูดวยวิธี Bonferroni 
 
ตารางท่ี 4.19 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉล่ียความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดของปจจัยท่ี

ทําใหคนไทยที่อาศัยอยูในกรุงเทพเลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนาจําแนกตาม
รายไดเฉล่ียตอเดือน 

Dependent Variable (I) รายไดเฉล่ียตอ
เดือน 

(J) รายไดเฉล่ียตอ
เดือน 

Mean 
Difference 

(I-J) 

Std. 
Error Sig. 

ดานผลิตภัณฑ (Product) [สติก
เกอรไลนมีการส่ือสารที่ตรงกบั
ความรูสึก] 

15,001 - 30,000 บาท 45,001 - 60,000 บาท -.520* .163 .016 
30,001 - 45,000 บาท 45,001 - 60,000 บาท -.579* .193 .028 

ดานราคา (Price) [สติกเกอรไลนมี
อัตราราคาที่เหมาะสม] 

15,000 บาท 30,001 - 45,000 บาท .609* .161 .002 
15,001 - 30,000 บาท 30,001 - 45,000 บาท .428* .132 .013 

ดานราคา (Price) [ปริมาณตัวในแต
ละเซ็ตของสติกเกอรไลนเหมาะสม
กับราคา] 

15,000 บาท 30,001 - 45,000 บาท .536* .178 .028 

ดานการสงเสริมการตลาด 
(Promotion) [การแถมพวงสติก
เกอรไลนกับธีมหรืออีโมจิ 
(EMOJI)] 

15,000 บาท 60,001 บาทข้ึนไป .797* .212 .002 

คุณคาที่รับรูดานประโยชนของ
สติกเกอรไลน [สติกเกอรไลน
สามารถบงบอกความเปนตวัตน
ของผูใช] 

30,001 - 45,000 บาท 45,001 - 60,000 บาท -.662* .200 .010 

การกลบัมาใชบริการซํ้าของลูกคา
ธุรกิจสติกเกอร [ทานมีความผูกพนั
ตอตัวละครจากสติกเกอรไลนที่
ทานชืน่ชอบ] 

45,001 - 60,000 บาท 60,001 บาทข้ึนไป .676* .203 .009 

การบริหารลูกคาสัมพันธ [มีการทาํ
บัตรสะสมแตมเม่ือซ้ือครบ 10 เซ็ต 
รับฟรี 1 เซ็ต]] 

15,000 บาท 30,001 - 45,000 บาท .547* .182 .028 
15,001 - 30,000 บาท 30,001 - 45,000 บาท .452* .149 .025 
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ตารางท่ี 4.19 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉล่ียความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดของปจจัยท่ี
ทําใหคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพเลือกซื้อสติกเกอรไลนมาใชสนทนาจําแนกตาม
รายไดเฉล่ียตอเดือน (ตอ) 

Dependent Variable (I) รายไดเฉล่ียตอ
เดือน 

(J) รายไดเฉล่ียตอ
เดือน 

Mean 
Difference 

(I-J) 

Std. 
Error Sig. 

การบริหารลูกคาสัมพันธ [มีการ
แนะนาํสติกเกอรที่ออกใหมในทุก
อาทติย ผานชองทางการขาย ทั้ง 
Official Account และ Facebook] 

15,001 - 30,000 บาท 30,001 - 45,000 บาท .457* .147 .020 

ดานผลิตภัณฑ (Product) [สติกเกอร
ไลนมีการส่ือสารที่ตรงกับความรูสึก] 

15,001 - 30,000 บาท 45,001 - 60,000 บาท -.520* .163 .016 
30,001 - 45,000 บาท 45,001 - 60,000 บาท -.579* .193 .028 

 
จากตารางท่ี 4.19 แสดงใหเห็นวาผูบริโภคท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนตางกัน มีความคิดเห็น

ในสวนประสมทางการตลาดของปจจัยท่ีทําใหคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพเลือกซ้ือสติกเกอรไลน
มาใชสนทนา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p < 0.05) ซ่ึงเปนไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว มีปจจัย
ดานรายไดเฉล่ียตอเดือนมีผลตอความคิดเห็นปจจัยตาง ๆ ดังนี้  

ดานผลิตภัณฑ (Product) คือสติกเกอรไลนมีการส่ือสารท่ีตรงกับความรูสึก โดยผูบริโภค
ท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 45,001 - 60,000 บาท จํานวน 33 คน ไดใหความสําคัญมากกวาโดยท่ีคาเฉล่ีย = 
4.39 ผูบริโภคท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 15,001 - 30,000 บาท จํานวน 206 คน ไดใหความสําคัญโดยท่ี
คาเฉล่ีย = 3.87 มีความคิดเห็นที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (P = .016)  

ผูบริโภคท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน  45,001 - 60,000 บาท จํานวน 33 คน ไดใหความสําคัญ
มากกวา โดยท่ีคาเฉล่ีย = 4.39 ผูบริโภคท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001 - 45,000 บาท จํานวน 54 คน 
ไดใหความสําคัญโดยท่ีคาเฉล่ีย = 3.81 มีความคิดเห็นท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (P = .028)  

ดานราคา (Price) คือ สติกเกอรไลนมีอัตราราคาท่ีเหมาะสม  โดยผูบริโภคท่ีมีรายไดเฉล่ีย
ตอเดือน 15,000 บาท จํานวน 61 คน ไดใหความสําคัญมากกวาโดยท่ีคาเฉลี่ย = 4.02 ผูบริโภคที่มี
รายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001 - 45,000 บาท จํานวน 54 คน ไดใหความสําคัญโดยท่ีคาเฉล่ีย = 3.41 
มีความคิดเห็นที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (P = .002) 

ผูบริโภคท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน15,001 - 30,000 บาท จํานวน 206 คน ไดใหความสําคัญ
มากกวาโดยท่ีคาเฉล่ีย = 4.83 30,001 - 45,000 บาท จํานวน 54 คน ไดใหความสําคัญโดยท่ีคาเฉล่ีย = 3.41 
มีความคิดเห็นที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (P = .013) 
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ดานราคา (Price) คือ ปริมาณตัวในแตละเซ็ตของสติกเกอรไลนเหมาะสมกับราคา 
โดยผูบริโภคที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,000 บาท จํานวน 61 คน ไดใหความสําคัญมากกวาโดยท่ี
คาเฉล่ีย = 4.15 ผูบริโภคท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001 - 45,000 บาท จํานวน 54 คน ไดใหความสําคัญ
โดยท่ีคาเฉล่ีย = 3.41 มีความคิดเห็นที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (P = .028) 

ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) คือ การแถมพวงสติกเกอรไลนกับธีมหรืออีโมจิ 
(EMOJI) โดยผูบริโภคที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 15,000 บาท จํานวน 61 คน ไดใหความสําคัญมากกวา
โดยท่ีคา Mean = 4.41 ผูบริโภคที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 60,001 บาทขึ้นไป จํานวน  31 คน ไดให
ความสําคัญโดยท่ีคา Mean = 3.61 มีความคิดเห็นที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (P = .002) 

คุณคาที่รับรูดานประโยชนของสติกเกอรไลน คือ สติกเกอรไลนสามารถบงบอก
ความเปนตัวตนของผูใช  โดยผูบริโภคท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 45,001 - 60,000 บาท จํานวน 33 คน 
ไดใหความสําคัญมากกวาโดยท่ีคาเฉล่ีย = 4.61 ผูบริโภคที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001 - 45,000 บาท 
จํานวน 54 คน ไดใหความสําคัญโดยท่ีคาเฉล่ีย = 3.94 มีความคิดเห็นท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ (P = .010) 

ดานการกลับมาใชบริการซํ้าของลูกคาธุรกิจสติกเกอร คือทานมีความผูกพันตอตัวละคร
จากสติกเกอรไลนท่ีทานช่ืนชอบ โดยผูบริโภคท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 45,001 - 60,000 บาท จํานวน 
33 คน ไดใหความสําคัญโดยท่ีคาเฉล่ีย = 4.52 ผูบริโภคที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 60,001 บาทข้ึนไป 
จํานวน 31  คน ไดใหความสําคัญโดยท่ีคคาเฉล่ีย = 3.84 มีความคิดเห็นท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ (P = .009) 

ดานการบริหารลูกคาสัมพันธ คือ มีการทําบัตรสะสมแตมเม่ือซ้ือครบ 10 เซ็ต รับฟรี 1 เซ็ต 
โดยผูบริโภคที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 15,000 บาท จํานวน 61 คน ไดใหความสําคัญมากกวาโดยท่ี
คาเฉล่ีย = 4.07 ผูบริโภคท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001 - 45,000 บาท จํานวน 54 คน ไดใหความสําคัญ
โดยท่ีคาเฉล่ีย = 3.52 มีความคิดเห็นที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (P = .010) 

ผูบริโภคท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 15,001 - 30,000 บาท จํานวน 206 คน ไดใหความสําคัญ
มากกวาโดยท่ีคาเฉล่ีย = 3.97 ผูบริโภคท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001 - 45,000 บาท จํานวน 54 คน 
ไดใหความสําคัญโดยท่ีคาเฉล่ีย = 3.52 มีความคิดเห็นท่ีแตกตางกนัอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (P = .025) 

การบริหารลูกคาสัมพันธ และมีการแนะนําสติกเกอรท่ีออกใหมในทุกอาทิตย ผานชอง
ทางการขาย ท้ัง Official Account และ Facebook โดยผูบริโภคท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001 - 45,000 
บาท จํานวน 54 คน ไดใหความสําคัญโดยท่ีคาเฉล่ีย = 3.41 ผูบริโภคที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 15,001 - 
30,000 บาท จํานวน 206 คน ไดใหความสําคัญโดยท่ีคาเฉล่ีย =  3.38  มีความคิดเห็นท่ีแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ (P = .020) 
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ตารางท่ี 4.20 สมมติฐานสวนประสมทางการตลาด ท่ีมีผลตอปจจัยท่ีทําใหคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพ
เลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนาในแชท 

Model Summary 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .574 .329 .318 .58661 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 63.812 6 10.635 30.907 .000 

Residual 130.074 378 .344   
Total 193.886 384    

 
คา R square คือความแปรปรวนของตัวแปรอิสระ คือ ปจจัยท่ีทําใหคนไทยท่ีอาศัยอยู

ในกรุงเทพเลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนาในแชท สามารถอธิบายความแปรปรวนของความคิดเห็น
ตอสวนประสมทางการตลาดไดรอยละ 32.90 

การทดสอบ One-way ANOVA แสดงใหเห็นวาตัวแปรอิสระสามารถทํานายตัวแปรตาม
ไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (F = 30.907, df = 6,378, P < 0.05) 
 
ตารางท่ี 4.21 แสดงการวิเคราะหถดถอยพหุปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของคนไทยท่ีอาศัยอยูใน

กรุงเทพเลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนา 
Coefficientsa 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 
 (Constant) 1.254 .285  4.403 .000 

สินคา .024 .053 .025 .442 .659 
ราคา .231 .051 .244 4.547 .000 
ชองทางจําหนาย -.001 .057 -.001 -.017 .986 
โปรโมช่ัน -.038 .054 -.038 -.703 .483 
คุณคาที่รับรูดานประโยชนของสติกเกอร .314 .054 .314 5.780 .000 
การรับรูถึงความเสี่ยงของสติกเกอร -.039 .040 -.042 -.966 .335 
การบริหารลูกคาสัมพันธ .210 .046 .216 4.538 .000 
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ปจจัยดานคุณลักษณะของผลิตภัณฑท่ีแตกตางกันมีความสัมพันธกับความพึงพอใจใน
การเลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนาของคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพ 

จากผลวิเคราะห ปจจัยดานคุณลักษณะของผลิตภัณฑท่ีแตกตางกันมีความคิดเห็นตอ
ความพึงพอใจในของปจจัยท่ีทําใหคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพเลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนา
ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ซ่ึงเปนไมไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว 

ปจจัยดานราคาท่ีแตกตางกันมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการเลือกซ้ือสติกเกอร
ไลนมาใชสนทนาของคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพ 

จากผลวิเคราะห ปจจัยดานราคาของผลิตภัณฑที่แตกตางกันมีมีความคิดเห็นตอ
ความพึงพอใจในของปจจัยท่ีทําใหคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพเลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนา
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงเปนไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว 

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายท่ีแตกตางกันมีความสัมพันธกับความพึงพอใจใน
การเลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนาของคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพ 

จากผลวิเคราะห ปจจัยดานชองทางการจําหนายของผลิตภัณฑท่ีแตกตางกันมีความคิดเห็น
ตอความพึงพอใจในของปจจัยท่ีทําใหคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพเลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนา
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ท่ีระดับ0.05 ซ่ึงเปนไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดท่ีแตกตางกันมีความสัมพันธกับความพึงพอใจใน
การเลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนาของคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพ 

จากผลวิเคราะห ปจจัยดานราคาของผลิตภัณฑท่ีแตกตางกันมีความคิดเห็นในสวนประสม
ทางการตลาดของปจจัยท่ีทําใหคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพเลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนา ไม
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ซ่ึงเปนไมไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว 

ปจจัยทางดานการบริหารลูกคาสัมพันธมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการเลือกซ้ือ
สติกเกอรไลนมาใชสนทนาของคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพ 

จากผลวิเคราะห ปจจัยทางดานการบริหารลูกคาสัมพันธของผลิตภัณฑท่ีแตกตางกันมี
ความคิดเห็นตอความพึงพอใจในของปจจัยท่ีทําใหคนไทยที่อาศัยอยูในกรุงเทพเลือกซ้ือสติกเกอรไลน
มาใชสนทนาแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ท่ีระดับ0.05 ซ่ึงเปนไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว 

ปจจัยทางดานคุณคาท่ีผูบริโภคไดรับ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการเลือกซ้ือ
สติกเกอรไลนมาใชสนทนาของคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพ 

จากผลวิเคราะหปจจัยทางดานคุณคาที่ผูบริโภคไดรับของผลิตภัณฑที่แตกตางกัน
มีความคิดเห็นตอความพึงพอใจในของปจจัยท่ีทําใหคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพเลือกซ้ือสติกเกอรไลน
มาใชสนทนาไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ซ่ึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว 
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ปจจัยทางดานการรับรูความเส่ียง มีความสัมพันธกับการความพึงพอใจในการเลือกซ้ือ
สติกเกอรไลนมาใชสนทนาของคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพ 

จากผลวิเคราะหปจจัยทางดานการรับรูความเส่ียงของผลิตภัณฑท่ีแตกตางกันมีความคิดเห็น
ตอความพึงพอใจในของปจจัยท่ีทําใหคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพเลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนา
ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ซ่ึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว 

ปจจัยทางดานความพึงพอใจของลูกคามีความสัมพันธกับการตัดสินใจซ้ือสติกเกอรไลน
ซํ้าเพื่อมาใชสนทนาของคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพ 

ตัวแปรทางดานปจจัยท่ีทําใหคนไทยที่อาศัยอยูในกรุงเทพเลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใช
สนทนาในแชท ไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (B = .314, .244, .216 ตามลําดับ, p < 0.05) แสดงเปน
สมการ Regression ไดดังนี้ 

ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจมากท่ีสุด ท่ีทําใหคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพเลือกซ้ือ
สติกเกอรไลนมาใชสนทนาในแชท คือ ดานคุณคาท่ีรับรูดานประโยชนของสติกเกอร ดานราคา และ
ดานการบริหารลูกคาสัมพันธ 

สรุปถาตองการเพิ่มความมพึงพอใจที่ทําใหคนไทยที่อาศัยอยูในกรุงเทพเลือกซื้อ
สติกเกอรไลนมาใชสนทนาในแชท ควรจะตองคํานึงถึงมากท่ีสุด คือ ดานคุณคาท่ีรับรูดานประโยชน
ของสติกเกอร คือสติกเกอรไลนสามารถบงบอกความเปนตัวตนของผูใช ดานราคา คือราคาสติกเกอรไลน
ไมแพงเกินกําลังการซ้ือ และดานการบริหารลูกคาสัมพันธ คือมีการนําสติกเกอรเซ็ตเกาที่มีมาขาย
เพื่อเปนสวนลดในการซ้ือสติกเกอรเซ็ตใหม 
 
ตารางท่ี 4.22 สมมติฐานดานความพึงพอใจ และการกลับมาใชบริการซํ้าของลูกคาธุรกิจสติกเกอร 

มีผลตอปจจัยที่ทําใหคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพเลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนา
ในแชท 

Model Summary 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .534a .285 .283 .60166 
a. Predictors: (Constant), satisfaction 

ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 63.812 6 10.635 30.907 .000 
Residual 130.074 378 .344   
Total 193.886 384    
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คา R square คือความแปรปรวนของตัวแปรอิสระ คือ ปจจัยดานความพึงพอใจ การกลับมา
ใชบริการซํ้าของลูกคาธุรกิจสติกเกอร มีผลตอปจจัยที่ทําใหคนไทยที่อาศัยอยูในกรุงเทพเลือกซ้ือ
สติกเกอรไลนมาใชสนทนาในแชท สามารถอธิบายความแปรปรวนของความคิดเห็นไดรอยละ 28.50 

การทดสอบ One-way ANOVA แสดงใหเห็นวาตัวแปรอิสระสามารถทํานายตัวแปรตาม
ไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (F = 152.596, df = 1,383, P < 0.05) 
 
ตารางท่ี 4.23 แสดงการวิเคราะหถดถอยพหุปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของคนไทยท่ีอาศัยอยูใน

กรุงเทพเลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนา 
Coefficientsa 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 
 (Constant) 1.254 .285  4.403 .000 

สินคา .024 .053 .025 .442 .659 
ราคา .231 .051 .244 4.547 .000 
ชองทางจําหนาย -.001 .057 -.001 -.017 .986 
โปรโมช่ัน -.038 .054 -.038 -.703 .483 
คุณคาที่รับรูดานประโยชนของสติกเกอร .314 .054 .314 5.780 .000 
การรับรูถึงความเสี่ยงของสติกเกอร -.039 .040 -.042 -.966 .335 
การบริหารลูกคาสัมพันธ .210 .046 .216 4.538 .000 

 
ตัวแปรทางดานปจจัยท่ีทําใหคนไทยที่อาศัยอยูในกรุงเทพเลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใช

สนทนาในแชท ไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (B = .619, p < 0.05) แสดงเปนสมการ Regression ไดดังนี้ 
ปจจัยท่ีมีผลตอการกลับมาใชบริการซํ้าของลูกคาธุรกิจสติกเกอร ของคนไทยท่ีอาศัยอยู

ในกรุงเทพเลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนาในแชท ของดานความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจสติกเกอร 
พบวา ขอท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ความพึงพอใจตอการสงเสริมการขายของสติกเกอรไลน รองลงมา
คือ ความพึงพอใจตอการซ้ือสติกเกอรไลนมาใชเพื่อสนทนา รองลงมาคือ ความพึงพอใจตอราคาของ
สติกเกอรไลน มีระดับความคิดเห็นนอยท่ีสุด 
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บทที่ 5 

อภิปรายผล สรุปผลการวิจัย และขอเสนอแนะ 
 
 

การวิจัยเร่ือง “ปจจัยท่ีทําใหคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพเลือกซื้อสติกเกอรไลนมาใช
สนทนา” โดยมีวัตถุประสงคของการวิจัย เพื่อศึกษาปจจัยท่ีทําใหคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพเลือกซ้ือ
สติกเกอรไลนมาใชสนทนา ประชากรที่ใชในการศึกษา คือ คนไทยที่อาศัยอยูในกรุงเทพ ที่มีอายุตั้งแต 
20-55 ปข้ึนไป โดยกลุมตัวอยางมีจํานวน 385 คน 

เคร่ืองมือที่ใชในการศึกษา คือ แบบสอบถาม โดยทําการเกบ็ขอมูลจากแบบสอบถามครบ
ตามจํานวนแลว ผูวิจัยไดนําขอมูลมาตรวจสอบความถูกตอง ของชุดขอมูลแลวทําการลงรหัส (Coding) 
หลังจากนั้นจึงนําขอมูลท่ีไดจากการลงรหัสเรียบรอยแลวไปวิเคราะห และประมวลผลขอมูลโดยใช
โปรแกรมสําเร็จรูปสําหรับการวิจัยทางสังคมศาสตร (SPSS: Statistical Package for the Social Sciences) 
เพื่อทําการคํานวณคาสถิติตางๆ ไดแก การแจกแจงความถ่ี คารอยละ คาเฉล่ีย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
สถิติ T-test สถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Anova) และสถิติการถดถอยพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) 
 
 
5.1  การอภิปรายผล 

จากการศึกษาและวิเคราะห ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพ
เลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนา สามารถสรุปสําคัญท่ีสามารถนํามาวิเคราะหและอภิปรายผลได
ตามหัวขอ ดังตอไปนี้ 

1. ผลการวิเคราะหความคิดเห็นของปจจัยท่ีทําใหคนไทยที่อาศัยอยูในกรุงเทพเลือกซ้ือ
สติกเกอรไลนมาใชสนทนา สวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑ พบวาผูบริโภคมีระดับความคิดเห็น 
อยูในระดับมาก เนื่องจากสวนผสมการตลาด (Marketing mix) ถือเปนหัวใจสําคัญของการบริหาร
การตลาด ซ่ึงจะทําใหการดําเนินงานของบริษัทท่ีทําการจําหนายสติกเกอรไลนบรรลุผลสําเร็จไดตาม
เปาหมายท่ีตั้งไว โดยข้ึนอยูกับการปรับปรุงความสัมพันธอยางเหมาะสม เม่ือพิจารณาในรายละเอียด 
พบวาขอท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ มีสติกเกอรไลนหลายแบบครอบคลุมความตองการ (คาเฉล่ีย = 4.06) 
รองลงมาคือ สติกเกอรไลนมีการส่ือสารท่ีตรงกับความรูสึก (คาเฉล่ีย = 3.92) รองลงมาคือ สติกเกอรไลน
มีความทันสมัย (คาเฉล่ีย = 3.89 ) มีระดับความคิดเห็นนอยท่ีสุด การกําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑ
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ตองคํานึงถึงปจจัย (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2552) ไดกําหนดไวคือ ความแตกตางของผลิตภัณฑ (Product 
Differentiation) หรือความแตกตางทางการแขงขัน (Competitive Differentiation) และองคประกอบ 
(คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ (Product Component) เชน ประโยชนพื้นฐาน รูปรางลักษณะ คุณภาพ 
การบรรจุภัณฑ ตราสินคา เปนตน 

2. ผลการวิเคราะหความคิดเห็นของปจจัยท่ีทําใหคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพเลือกซ้ือ
สติกเกอรไลนมาใชสนทนา สวนประสมทางการตลาดดานราคา พบวาผูบริโภคมีระดับความคิดเห็น 
อยูในระดับมาก ซ่ึงราคา (Price) คือ จํานวนเงินท่ีตองจายเพื่อใหไดผลิตภัณฑ/บริการ หรือเปนคุณคา
ท้ังหมดท่ีลูกคารับรูเพื่อใหไดผลประโยชนจากการใชผลิตภัณฑ/บริการคุมกับเงินท่ีจายไป (ศิริวรรณ
เสรีรัตน, ปริญ ลักษิตานนท และศุภร เสรีรัตน, 2552) เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวาขอท่ีมีคาเฉล่ีย
มากท่ีสุดคือ ราคาสติกเกอรไลนไมแพงเกินกําลังการซ้ือ (คาเฉล่ีย 3.95) รองลงมาคือ ปริมาณตัวใน
แตละเซ็ตของสติกเกอรไลนเหมาะสมกับราคา (คาเฉล่ีย 3.83) รองลงมาคือ สติกเกอรไลนมีอัตราราคา
ท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.77) มีระดับความคิดเห็นนอยท่ีสุด กําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึง (ศิริวรรณ 
เสรีรัตน, ปริญ ลักษิตานนท และศุภร เสรีรัตน, 2552) ดังนี้ 1) คุณคาท่ีรับรูในสายตาของลูกคา ซ่ึงตอง
พิจารณาการยอมรับของลูกคาในคุณคาของผลิภัณฑวาสูงกวาผลิตภัณฑนั้น 2) ตนทุนสินคาและ
คาใชจายท่ีเกี่ยวของ 3) การแขงขัน 4) ปจจัยอ่ืน ๆ 

3. ผลการวิเคราะหความคิดเห็นของปจจัยท่ีทําใหคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพเลือกซ้ือ
สติกเกอรไลนมาใชสนทนา สวนประสมทางการตลาดดานราคาชองทางจัดจําหนาย  พบวาผูบริโภค
มีระดับความคิดเห็น อยูในระดับมาก ชองทางการจัดจําหนายยังเปนกลยุทธของนักการตลาดในการทําให
มีผลิตภัณฑไวพรอมจําหนาย สามารถกออิทธิพลตอการพบผลิตภัณฑ แนนอนวาสินคาท่ีมีจําหนาย
แพรหลายและงายท่ีจะซ้ือก็จะทําใหผูบริโภคนาํไปประเมินประเภทของชองทางท่ีนําเสนอก็อาจกออิทธิพล
ตอการรับรูภาพพจนของผลิตภัณฑ เชน สินคาท่ีมีของแถมในรานเสริมสวยช้ันดีในหางสรรพสินคา 
ทําใหสินคามีช่ือเสียงมากกวานําไปใชบนช้ันวางของในซุปเปอรมารเก็ต (อดุลย จาตุรงคกุล, 2543) 
เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวาขอท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดซ้ือจากตัวแทนจําหนายสติกเกอรไลนท่ัวไป 
(คาเฉล่ีย 4.09) รองลงมาคือ ซ้ือจากตูเติมเงิน บุญเติม/เติมสบาย (คาเฉล่ีย 4.05) รองลงมาคือ ซ้ือจาก
รานคาสติกเกอรไลนในแอปพลิเคช่ันไลน  (คาเฉล่ีย 3.93 ) มีระดับความคิดเห็นนอยท่ีสุด ซ่ึงการจัด
จําหนายจะประกอบดวย 2 สวน (ศิริวรรณ  เสรีรัตน, ปริญลักษิตานนทและศุภรเสรีรัตน, 2552) ดังนี้ 
1) ชองทางการจัดจําหนาย (Channel Distribution) หมายถึง กลุมของบุคคลหรือธุรกิจท่ีมี ความเกี่ยวของ
กับการเคลื่อนยายผลิตภัณฑหรือบริการสําหรับการใชหรือบริโภค 2) การกระจายตัวสินคา หรือ
การสนับสนุนการกระจายตัวสินคาสูตลาด (Physical distribution หรือ Market logistics) หมายถึง 
งานท่ีเกี่ยวของกับการวางแผน การปฏิบัติการตามแผน และการควบคุมการเคล่ือนยายวัตถุดิบ ปจจัย
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การผลิต และสินคาสําเร็จรูป จากจุดเร่ิมตนไปยังจุดสุดทายในการบริโภคเพื่อตอบสนองความตองการ
ของลูกคาโดยมุงหวังกําไร 

4. ผลการวิเคราะหความคิดเห็นของปจจัยท่ีทําใหคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพเลือกซ้ือ
สติกเกอรไลนมาใชสนทนา สวนประสมทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาด พบวาผูบริโภคมีระดับ
ความคิดเห็น อยูในระดับมาก ซ่ึงการสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนเคร่ืองมือการส่ือสารเพื่อสราง
ความพอใจตอตราสินคาหรือบริการ หรือความคิด หรือตอบุคคล โดยใชจูงใจใหเกิดความตองการหรือ
เพื่อเตือนความทรงจํา (Remind) ในผลิตภัณฑ โดยคาดวาจะมีอิทธิพลตอความรูสึก ความเช่ือ และ
พฤติกรรมการซ้ือ โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑคูแขงขันโดยบรรลุจุดมุงหมาย
รวมกันได (ศิริวรรณเสรีรัตน, ปริญ ลักษิตานนทและศุภร เสรีรัตน, 2552) เม่ือพิจารณาในรายละเอียด
พบวา ขอที่มีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ การแถมพวงสติกเกอรไลนกับธีมหรืออีโมจิ (EMOJI) (คาเฉล่ีย 4.15) 
รองลงมาคือ การลดราคาสติกเกอรไลน(คาเฉล่ีย 4.05) รองลงมาคือ การซื้อสติกเกอรไลนแลวได
เหรียญคืน (คาเฉล่ีย 3.92) มีระดับความคิดเห็นนอยท่ีสุด และเคร่ืองมือทีใชในการสงเสริมการตลาด
ท่ีสําคัญ (ศิริวรรณ เสรีรัตน, ปริญ ลักษิตานนทและศุภร เสรีรัตน, 2552) มีดังตอไปน้ี 1) การโฆษณา 
(Advertising) 2) การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal selling) 3) การสงเสริมการขาย (Sales promotion) 
4) การใหขาวและประชาสัมพันธ (Publicity and Public Relations)  5) การตลาดทางตรง (Direct Marketing 
หรือ Direct response marketing) 

5. ผลการวิเคราะหความคิดเห็นของปจจัยท่ีทําใหคนไทยที่อาศัยอยูในกรุงเทพเลือกซ้ือ
สติกเกอรไลนมาใชสนทนา ดานคุณคาท่ีรับรูดานประโยชนของสติกเกอรไลน พบวาผูบริโภคมีระดับ
ความคิดเห็น อยูในระดับมากที่สุด ซ่ึงเสรี วงษมณฑา (2542, หนา 17) ไดใหความหมายไววา การรับรู
เปนกระบวนการท่ีมนุษย เลือกท่ีจะรับรู สรุปการรับรู ตีความหมายการรับรูสิ่งหนึ่งสิ่งใดที่สัมผัส 
เพื่อท่ีจะสรางภาพในสมองให เปนภาพท่ีสามารถส่ือความหมาย และมีความเขากัน เม่ือพิจารณาใน
รายละเอียด พบวาขอท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ สติกเกอรไลนสามารถบงบอกความเปนตัวตนของผูใช 
(คาเฉล่ีย 4.17) รองลงมาคือ สติกเกอรไลนทําใหการสนทนางายขึ้น (คาเฉล่ีย 4.03 ) รองลงมาคือ 
สติกเกอรไลนชวยลดภาวะความขัดแยงในบทสนทนา(คาเฉล่ีย  3.97) มีระดับความคิดเห็นนอยท่ีสุด 
และ Shiffirman Leon and Kanuk Leslie (1978, p. 489) กลาววา การรับรู คือ กระบวนการซึ่งแตละ 
บุคคลเลือกสรร จัดระเบียบ และตีความหมายส่ิงกระตุน ออกมาเปนภาพท่ีมีความหมายและเกิดเปน
ภาพรวมข้ึนมา เชน บุคคล 2 คนไดรับส่ิงกระตุนอยาง เดียวกัน และอยูภายใตเง่ือนไขอยางเดียวกัน 
แตการรับรูและการรูจักการตีความหมายของแตละ บุคคลอาจตางกัน ทั้งนี้ขึ้นอยูกับความจําเปน 
(Needs) คานิยม (Values) และความคาดหวัง (Expectation) ซ่ึงมีอิทธิพลตอการเลือก โดยท่ีตัวแปรเหลานี้
จะเกี่ยวของกับกระบวนการรับรูของ บุคคล 
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6. ผลการวิเคราะหความคิดเห็นของปจจัยท่ีทําใหคนไทยที่อาศัยอยูในกรุงเทพเลือกซ้ือ
สติกเกอรไลนมาใชสนทนา สวนประสมทางการตลาดดานการรับรูถึงความเส่ียงของสติกเกอรไลน 
พบวาผูบริโภคมีระดับความคิดเห็น พบวาผูบริโภคมีระดับความคิดเห็น อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณา
ในรายละเอียด พบวาขอท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ความปลอดภัยในการจายเงิน (X = 4.03 ) รองลงมา
คือ ความม่ันใจวาจะไดรับสติกเกอรหลังการซ้ือ (X = 4.02 ) รองลงมาคือ เนื้อหาในสติกเกอรท่ีทาน
ใชสงไมมีความเส่ียงในการเขาใจผิดในความหมายที่ตองการจะส่ือ (X = 3.96 ) มีระดับความคิดเห็น
นอยที่สุด ซ่ึง Rubio, Oabina & Villasenor (2014) อธิบายถึงการรับรูความเส่ียงวาหมายถึงการท่ีผูบริโภค
จะเลือกแบรนดรานคา จากขอไดเปรียบดานราคา แตคุณภาพมีบทบาทสําคัญมากกวาราคา ตอ
ความสําเร็จของแบรนดรานคา เนื่องจากคุณภาพของแบรนดรานคาจะมีผลกับการรับรูความเส่ียง ดังนั้น 
การรับรูคุณภาพของแบรนดรานคาจะกระทบตอความเส่ียงท่ีผูบริโภครับรู คุณคาท่ีผูบริโภค รับรู และ
ความพึงพอใจของผูบริโภค เปนเรื่องสําคัญที่จะตองเขาใจแงมุมของแบรนดท่ีจะตัดสินการ รับรู
ความเส่ียงและความเส่ียงท่ีรับรูนั้นมีผลกระทบและสัมพันธกับความสําเร็จของแบรนด 

7. ผลการวิเคราะหความคิดเห็นของปจจัยท่ีทําใหคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพเลือกซ้ือ
สติกเกอรไลนมาใชสนทนา ดานการกลับมาใชบริการซํ้าของลูกคาธุรกิจสติกเกอร พบวาผูบริโภคมี
ระดับความคิดเห็น อยูในระดับมาก ซ่ึง Kotler (2000, p. 176-178) กลาววา การตัดสินใจของผูบริโภค
เกิดจากปจจัยภายใน คือแรงจูงใจ การรับรูการเรียนรูบุคลิกภาพและทัศนคติซึ่งจะแสดงใหเห็นถึง
ความตองการ และตระหนักวามีสินคาใหเลือกมากมาย กิจกรรมท่ีมีผูบริโภคเขามาเกี่ยวของสัมพันธ
กับขอมูลท่ีมีอยู หรือขอมูลท่ีฝายผูผลิตใหมาและสุดทายคือการประเมินคาของทางเลือกเหลานั้น 
เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวาขอท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ทานมีความผูกพันตอตัวละครจากสติก
เกอรไลนท่ีทานช่ืนชอบ (คาเฉล่ีย 4.17 ) รองลงมาคือ ทานจะยังคงซื้อสติกเกอรไลนตอไป (คาเฉล่ีย 
3.97) รองลงมาคือ ความม่ันใจวาสติกเกอรที่ทานซ้ือไปจะไมมีวันหมดอายุ (คาเฉล่ีย 3.98) มีระดับ
ความคิดเห็นนอยท่ีสุด  

8. ผลการวิเคราะหความคิดเห็นของปจจัยท่ีทําใหคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพเลือกซ้ือ
สติกเกอรไลนมาใชสนทนา ดานความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจสติกเกอร พบวาผูบริโภคมีระดับ
ความคิดเห็น อยูในระดับมาก ช่ึง Oliver (1997) กลาววาความพึงพอใจ เปนสิ่งที่ผูบริโภคตัดสินวา
ผลิตภัณฑ หรือบริการน้ีสามารถเติมเต็ม และตอบสนองความตองการของพวกเขาไดความรูสึกพึงพอใจ
เปนส่ิงท่ีผูบริโภคไดคาดหวังไวกอนการใชสินคาหรือรับบริการ จากน้ันผูบริโภคจะทาการประเมิน
หลังจากที่ไดรับบริการหรือใชสินคานั้นแลว ถาผูบริโภคตอบสนองอารมณในดานบวก แสดงวาผูบริโภค
เกิดความพึงพอใจในสินคาหรือบริการน้ัน แตถาการตอบสนองอารมณเปนไปในดานลบ แสดงวา
ธุรกิจไมมีความสามารถท่ีจะตอบสนองความตองการตามท่ีผูบริโภคคาดหวังไวได ดังนั้นหากธุรกิจ
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อยากประสบความสําเร็จจึงควรตอบสนองความพึงพอใจดานบวกใหเกิดกับผูบริโภค (Gerpott, Rams & 
Schindler, 2001) เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวาขอท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ความพึงพอใจตอการ
สงเสริมการขายของสติกเกอรไลน (คาเฉล่ีย 4.10) รองลงมาคือ ความพึงพอใจตอการซ้ือสติกเกอรไลน
มาใชเพื่อสนทนา (คาเฉล่ีย 4.07) รองลงมาคือ ความพึงพอใจตอราคาของสติกเกอรไลน (คาเฉล่ีย 3.98 ) 
มีระดับความคิดเห็นนอยท่ีสุด 

9. ผลการวิเคราะหความคิดเห็นของปจจัยท่ีทําใหคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพเลือกซ้ือ
สติกเกอรไลนมาใชสนทนา ดานการบริหารลูกคาสัมพันธพบวาผูบริโภคมีระดับความคิดเห็น อยูใน
ระดับมาก ช่ึงเฟรดเดอริค นิวเวล (Frederick Newell &Loyalty COM 1999, p. 69) ไดใหความหมาย
ของการบริหารลูกคาสัมพันธไววา เปนกลยุทธในการสรางทัศนคติหรือความชอบตอองคกร กับพนักงาน 
แตละคน ชองทางการส่ือสารและลูกคาท่ีเปนผลมาจากการเพิ่มศักยภาพ ในการปฏิบัติงาน และการรักษา
ลูกคา จุดประสงคท่ีแทจริงของ CRM คือ การบริหาร เปล่ียน เสริมกําลัง พฤติกรรมของ ผูบริโภค CRM 
เนนวาองคกรควรจะคนหา และใหความสนใจวาลูกคาของคุณใหคุณคากับส่ิงใด มากกวา จะสนใจ
ส่ิงใดที่คุณกําลังตองการจะขายใหกับลูกคา เพราะนั้นอาจไมใชส่ิงท่ีลูกคาตองการ ส่ิงท่ีองคกรตองทํา
คือ เสนอสินคาหรือบริการท่ีตรงกับส่ิงท่ีลูกคาเห็นวามีคุณคา เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวา ขอที่มี
คาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ มีการนําสติกเกอรเซ็ตเกาท่ีมีมาขายเพื่อเปนสวนลดในการซ้ือสติกเกอรเซ็ตใหม 
(คาเฉล่ีย 3.93) รองลงมาคือ มีการทําบัตรสะสมแตมเม่ือซ้ือครบ 10 เซ็ต รับฟรี 1 เซ็ต (คาเฉล่ีย 3.92) 
รองลงมาคือ มีการศึกษาขอมูลลูกคาจากฐานขอมูลในการออกแบบกิจกรรมในการสรางความสัมพันธ
ลูกคาแตละรายอยางเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.74) มีระดับความคิดเห็นนอยท่ีสุด 
 
 
5.2  สรุปผลการวิจัย 

สวนท่ี 1 ปจจยัขอมูลท่ัวไป  
ผลการวิเคราะหปจจัยขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม คนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพ 

ท่ีมีอายุตั้งแต 20-55 ปข้ึนไป ผลการศึกษา พบวา ผูบริโภคสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ 26 - 35 ป 
อาชีพพนักงานเอกชน และรายไดตอเดือนท่ี 15,001 - 30,000 บาท มากท่ีสุด 

สวนท่ี 2 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นของผูบริโภคสวนใหญมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
สวนประสมทางการตลาดในการซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนา 

1. ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑ พบวาผูบริโภคมีระดับความคิดเห็น 
อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวาขอท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ มีสติกเกอรไลนหลาย
แบบครอบคลุมความตองการ (คาเฉลี่ย 4.06) รองลงมาคือ สติกเกอรไลนมีการสื่อสารที่ตรงกับ
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ความรูสึก (คาเฉล่ีย 3.92) รองลงมาคือ สติกเกอรไลนมีความทันสมัย (คาเฉล่ีย 3.89) มีระดับความคิดเห็น
นอยท่ีสุด 

2. ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานราคา พบวาผูบริโภคมีระดับความคิดเห็น อยูใน
ระดับมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวาขอท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ราคาสติกเกอรไลนไมแพง
เกินกําลังการซ้ือ (คาเฉล่ีย 3.95) รองลงมาคือ ปริมาณตัวในแตละเซ็ตของสติกเกอรไลนเหมาะสมกับ
ราคา (คาเฉลี่ย 3.83) รองลงมาคือ สติกเกอรไลนมีอัตราราคาที่เหมาะสม (คาเฉลี่ย 3.77) มีระดับ
ความคิดเห็นนอยท่ีสุด 

3. ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานชองทางจัดจําหนาย พบวา ผูบริโภคมีระดับ
ความคิดเห็น อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวาขอท่ีมีคาเฉล่ียมากที่สุด คือซ้ือจาก
ตัวแทนจําหนายสติกเกอรไลนท่ัวไป (คาเฉล่ีย 4.09) รองลงมาคือ ซ้ือจากตูเติมเงิน บุญเติม/เติมสบาย 
(คาเฉล่ีย 4.05) รองลงมาคือ ซ้ือจากรานคาสติกเกอรไลนในแอปพลิเคช่ันไลน (คาเฉล่ีย 3.93) มีระดับ
ความคิดเห็นนอยท่ีสุด 

4. ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาด พบวาผูบริโภคมีระดับ
ความคิดเห็น อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบวาขอท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ การแถม
พวงสติกเกอรไลนกับธีมหรืออีโมจิ (EMOJI) (คาเฉล่ีย 4.15) รองลงมาคือ การลดราคาสติกเกอรไลน 
(คาเฉล่ีย 4.05 ) รองลงมาคือ การซ้ือสติกเกอรไลนแลวไดเหรียญคืน (คาเฉล่ีย 3.92) มีระดับความคิดเห็น
นอยท่ีสุด 

5. ปจจัยดานคุณคาท่ีรับรูดานประโยชนของสติกเกอรไลน พบวาผูบริโภคมีระดับ
ความคิดเห็น อยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาในรายละเอียด พบวาขอที่มีคาเฉลี่ยมากท่ีสุดคือ 
สติกเกอรไลนสามารถบงบอกความเปนตัวตนของผูใช (คาเฉล่ีย 4.17) รองลงมาคือ สติกเกอรไลน
ทําใหการสนทนางายข้ึน (คาเฉล่ีย 4.03 ) รองลงมาคือ สติกเกอรไลนชวยลดภาวะความขัดแยงในบท
สนทนา (คาเฉล่ีย 3.97) มีระดับความคิดเห็นนอยท่ีสุด 

6. ปจจัยดานการรับรูถึงความเส่ียงของสติกเกอรไลน พบวาผูบริโภคมีระดับความคิดเหน็ 
อยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาในรายละเอียด พบวาผูบริโภคมีระดับความคิดเห็น อยูในระดับมาก 
เมื่อพิจารณาในรายละเอียด พบวาขอท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ความปลอดภัยในการจายเงิน (X = 4.03) 
รองลงมาคือ ความม่ันใจวาจะไดรับสติกเกอรหลังการซ้ือ (X = 4.02 ) รองลงมาคือ เนื้อหาในสติกเกอร
ท่ีทานใชสงไมมีความเส่ียงในการเขาใจผิดในความหมายที่ตองการจะส่ือ (X = 3.96) มีระดับความคิดเห็น
นอยท่ีสุด 

7. ปจจัยดานการกลับมาใชบริการซํ้าของลูกคาธุรกิจสติกเกอร พบวาผูบริโภคมีระดับ
ความคิดเห็น อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวาขอท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ทาน
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มีความผูกพันตอตัวละครจากสติกเกอรไลนท่ีทานช่ืนชอบ (คาเฉล่ีย 4.17) รองลงมาคือ ทานจะยังคงซ้ือ
สติกเกอรไลนตอไป (คาเฉล่ีย 3.97) รองลงมาคือ ความม่ันใจวาสติกเกอรท่ีทานซ้ือไปจะไมมีวันหมดอายุ 
(คาเฉล่ีย 3.98) มีระดับความคิดเห็นนอยท่ีสุด 

8. ปจจัยดานความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจสติกเกอร พบวาผูบริโภคมีระดับความคิดเห็น 
อยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาในรายละเอียด พบวาขอที่มีคาเฉลี่ยมากท่ีสุดคือ ความพึงพอใจตอ
การสงเสริมการขายของสติกเกอรไลน (คาเฉล่ีย 4.10) รองลงมาคือ ความพึงพอใจตอการซ้ือสติกเกอร
ไลนมาใชเพ่ือสนทนา (คาเฉล่ีย 4.07) รองลงมาคือ ความพึงพอใจตอราคาของสติกเกอรไลน (คาเฉล่ีย 
3.98) มีระดับความคิดเห็นนอยท่ีสุด 

9. ปจจัยดานการบริหารลูกคาสัมพันธ พบวาผูบริโภคมีระดับความคิดเห็น อยูในระดับ
มากเม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวาขอท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ มีการนําสติกเกอรเซ็ตเกาท่ีมีมาขาย
เพื่อเปนสวนลดในการซื้อสติกเกอรเซ็ตใหม (คาเฉล่ีย 3.93) รองลงมาคือ มีการทําบัตรสะสมแตมเม่ือซ้ือ
ครบ 10 เซ็ต รับฟรี 1 เซ็ต (คาเฉลี่ย 3.92) รองลงมาคือ มีการศึกษาขอมูลลูกคาจากฐานขอมูลใน
การออกแบบกิจกรรมในการสรางความสัมพันธลูกคาแตละรายอยางเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.74) มีระดับ
ความคิดเห็นนอยท่ีสุด 

สรุปขอมูลตามวัตถุประสงคของการวิจัย 
1. จากการศึกษาขอมูลทางดานประชากรศาสตร ของปจจจัยท่ีทําใหคนไทยที่อาศัยอยู

ในกรุงเทพเลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนา พบวา ผูบริโภคชายและหญิง มีความคิดเห็นตอปจจัย
ที่ทําใหคนไทยที่อาศัยอยูในกรุงเทพเลือกซื้อสติกเกอรไลนมาใชสนทนา ไมแตกตางกัน แตปจจัย
ทางดานผูบริโภคท่ีมีอายุ อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือนตางกัน มีคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยท่ีทําใหคนไทยท่ี
อาศัยอยูในกรุงเทพเลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนาแตกตางกัน โดยขอมูลท่ีไดสรุปไดวา  

ดานอายุพบวาผูบริโภคสวนใหญมีอายุ 26 - 35 ป สวนผลการทดสอบแบบกลุมผูบริโภค
ที่มีอายุตางกัน มีความคิดเห็นแตกตางกันในดานราคา (Price) คือ ปริมาณตัวในแตละเซ็ตของ
สติกเกอรไลนเหมาะสมกับราคา ดานการบริหารลูกคาสัมพันธ คือ มีการแนะนําสติกเกอรท่ีออกใหม
ในทุกอาทิตย ผานชองทางการขาย ท้ัง Official Account และ Facebook  

อาชีพ พบวา ผูบริโภคสวนใหญคือมีอาชีพเปน พนักงานเอกชน สวนผลการทดสอบแบบ
กลุมผูบริโภคที่มีอาชีพตางกัน มีความคิดเห็นแตกตางกันในดานชองทางจัดจําหนาย (Place) คือ ซ้ือ
จากตัวแทนจําหนายสติกเกอรไลนท่ัวไป และดานการบริหารลูกคาสัมพันธ คือ มีการนําสติกเกอรเซ็ตเกา
ท่ีมีมาขายเพื่อเปนสวนลดในการซ้ือสติกเกอรเซ็ตใหม  

ดานรายไดตอเดือน พบวา ผูบริโภคสวนใหญมีรายไดตอเดือนท่ี 15,001 - 30,000 บาท 
สวนผลการทดสอบแบบกลุมผูบริโภคท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนตางกันมีความคิดเห็นแตกตางกันในดาน 
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ดานราคา (Price) คือ สติกเกอรไลนมีอัตราราคาท่ีเหมาะสม และปริมาณตัวในแตละเซ็ตของสติกเกอรไลน
เหมาะสมกับราคา ดานชองทางจัดจําหนาย (Place) คือ ซ้ือจากรานคาสติกเกอรไลนในแอปพลิเคช่ัน
ไลน ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) คือ การแถมพวงสติกเกอรไลนกับธีมหรืออีโมจิ (EMOJI) 
ดานคุณคาท่ีรับรูดานประโยชนของสติกเกอรไลน คือ สติกเกอรไลนสามารถบงบอกความเปนตัวตน
ของผูใช ดานการกลับมาใชบริการซํ้าของลูกคาธุรกิจสติกเกอร คือ ทานมีความผูกพันตอตัวละครจาก
สติกเกอรไลนท่ีทานช่ืนชอบ ดานการบริหารลูกคาสัมพันธ คือ มีการทําบัตรสะสมแตมเม่ือซ้ือครบ 
10 เซ็ต รับฟรี 1 เซ็ต และมีการนําสติกเกอรเซ็ตเกาท่ีมีมาขายเพื่อเปนสวนลดในการซ้ือสติกเกอรเซ็ตใหม 
ดานการบริหารลูกคาสัมพันธ คือ มีการแนะนําสติกเกอรท่ีออกใหมในทุกอาทิตย ผานชองทางการขาย 
ท้ัง Official Account และ Facebook 

2. จากการศึกษาขอมูลปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจมากที่สุด ท่ีทําใหคนไทยท่ีอาศัย
อยูในกรุงเทพเลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนาในแชท คือ ดานคุณคาที่รับรูดานประโยชนของ
สติกเกอร ดานราคา และดานการบริหารลูกคาสัมพันธ สรุปถาตองการเพิ่มความมพึงพอใจท่ีทําให
คนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพเลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนาในแชท ควรจะตองคํานึงถึงมากท่ีสุด 
คือ ดานคุณคาท่ีรับรูดานประโยชนของสติกเกอร คือสติกเกอรไลนสามารถบงบอกความเปนตัวตน
ของผูใช ดานราคา คือราคาสติกเกอรไลนไมแพงเกินกําลังการซ้ือ และดานการบริหารลูกคาสัมพันธ คือ
มีการนําสติกเกอรเซ็ตเกาท่ีมีมาขายเพื่อเปนสวนลดในการซ้ือสติกเกอรเซ็ตใหม 

3. ปจจัยท่ีมีผลตอการกลับมาใชบริการซํ้าของลูกคาธุรกิจสติกเกอร ของคนไทยท่ี
อาศัยอยูในกรุงเทพเลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนาในแชท ของดานความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจ
สติกเกอร พบวาขอท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ความพึงพอใจตอการสงเสริมการขายของสติกเกอรไลน 
รองลงมาคือ ความพึงพอใจตอการซ้ือสติกเกอรไลนมาใชเพ่ือสนทนา รองลงมาคือ ความพึงพอใจตอ
ราคาของสติกเกอรไลน มีระดับความคิดเห็นนอยท่ีสุด 
 
 
5.3  ขอเสนอแนะ  

จากการศึกษาและวิเคราะห ปจจัยที่ทําใหคนไทยที่อาศัยอยูในกรุงเทพเลือกซื้อ
สติกเกอรไลนมาใชสนทนา ผูบริโภคท่ีมีอายุ อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดอืนตางกัน มีคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัย
ท่ีทําใหคนไทยที่อาศัยอยูในกรุงเทพเลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนาแตกตางกัน และมีความคิดเห็น
การกลับมาใชบริการซํ้าของลูกคาธุรกิจสติกเกอร ดานคุณคาที่รับรูดานประโยชนของสติกเกอร 
ดานราคา และดานการบริหารลูกคาสัมพันธ และดานการกลับมาใชบริการซํ้าของลูกคาธุรกิจสติกเกอร 
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ผูวิจัยมีขอเสนอแนะสําหรับนําผลไปใชประโยชน ทางการปฏิบัติและการทําการศึกษาคานควาคร้ังตอไป 
ดังตอไปนี้ 
 

5.3.1  ขอเสนอแนะเก่ียวกับบริษัท 
 จากการศึกษา พบวาดานราคา (Price) คือ ราคาสติกเกอรไลนไมแพงเกนิ

กําลังการซ้ือซ่ึงมีคาเฉล่ียมากท่ีสุด ดังนั้นการกําหนดราคาของสติกเกอรไลนบริษัทควรจะมีการกําหนด
ราคาท่ีเทาเดิมหรือใกลเคียงกับราคาเดิมมากท่ีสุด หากจะตองมีการเพิ่มราคาจะตองส่ือสารกับผูบริโภค
ใหเขาใจถึงการปรับราคาข้ึน 

 จากการศึกษา พบวา ดานการบริหารลูกคาสัมพันธ โดยกลุมตัวอยางให
ความสําคัญ มีการนําสติกเกอรเซ็ตเกาท่ีมีมาขายเพื่อเปนสวนลดในการซ้ือสติกเกอรเซ็ตใหม ซ่ึงมีคาเฉล่ีย
มากที่สุด ดังนั้น บริษัทควรจะมาจัดทําระบบในการนําสติกเกอรไลนที่เปนของเดิมสามารถทําให
ผูบริโภคเอามาขายคืนเพื่อใชเปนสวนลดหรือใชเปนเงินในการซ้ือสติกเกอรไลนเซ็ตใหม 

 จากการศึกษา พบวา การกลับมาใชบริการซํ้าของลูกคาธุรกิจสติกเกอร 
โดยกลุมตัวอยางใหความสําคัญ ความผูกพันธตอตัวละครจากสติกเกอรไลนท่ีทานช่ืนชอบท่ีสุด ดังนั้น
บริษัทจึงจําตองมีการออกแบบและนําเสนอสติกเกอรไลนที่จะออกมาใหม ใหมีความเกี่ยวของกับ
สติกเกอรไลนเซตเดิม เพื่อใหตรงกับตัวตนของผูบริโภค และควรมีการศึกษาผูบริโภคอยางตอเนื่อง 
และพัฒนาผลิตภัณฑตอไป 
 

5.3.2  ขอเสนอแนะเก่ียวกับนักวาดและนักออกแบบสติกเกอร 
จากการศึกษา พบวา ดานคุณคาท่ีรับรูดานประโยชนของสติกเกอร โดยกลุมตัวอยาง

ใหความสําคัญ สติกเกอรไลนสามารถบงบอกความเปนตัวตนของผูใช ซ่ึงมีคาเฉล่ียมาก รองลงมา คือ 
สติกเกอรไลนทําใหการสนทนางายข้ึน สติกเกอรไลนชวยลดภาวะความขัดแยงในบทสนทนา ดังนั้น
นักออกแบบสติกเกอรไลนจะตองทําความเขาใจในตัวของผูบริโภค รวมไปถึงความชอบของผูบริโภคดวย 
จะไดนําไปออกแบบสติกเกอรไลนท่ีสามารถบงบอกถึงตัวตนของผูบริโภคได หากบริษัทมีการแจง
ขอมูลหรืออัพเดตขอมูลเกี่ยวกับผูบริโภค ก็ตองนําขอมูลเหลานั้นมาออกแบบตอไป 

และจากการศึกษา ปจจัยดานคุณคาท่ีรับรูดานประโยชนของสติกเกอรไลน คือ สติกเกอร
ไลนสามารถบงบอกความเปนตัวตนของผูใช ดังนั้นนักวาดและนักออกแบบสติกเกอร ควรจะตอง
ทําการออกแบบสติกเกอรในแตละเซ็ตใหดูมีเอกลักษณ และมีความหลากหลายท่ีมากพอ เพื่อใหผูใช
สามารถเลือกในแตละคาแรคเตอรท่ีเหมือนตนเอง และตอบโจทยใหผูใชรูสึกเขาถึงตัวคาแรคเตอร 
และรูสึกวาแตละคาแรคเตอรนั้นบงบอกถึงตัวเอง 
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5.4  ขอจํากัดของการวิจัย 
งานวิจัยคร้ังนี้มีขอจํากัดดานกลุมประชากรท่ีใชในการศึกษา คือ คนไทยท่ีอาศัยอยูใน

กรุงเทพมหานคร ท่ีมีอายุตั้งแต 20-55 ปข้ึนไป โดยจะไมสามารถนําขอมูลในงานวิจัยคร้ังนี้ไปอางอิง
เปนกลุมเปาหมายท่ีอยูภายในประเทศไทยท่ัวทุกภาคได และงานวิจัยนี้ไมไดมีการการสัมภาษณเชิงลึก 
(In-Depth Interview) การสนทนากลุม (Focus Group) ขอมูลท่ีไดจึงไมไดมีความเฉพาะเจาะจงกลุม
ผูบริโภคกลุมใดเปนพิเศษ 
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ภาคผนวก ก 

 
แบบสอบถาม 

 
 
เร่ือง การศึกษาวิจัยเร่ือง ปจจัยท่ีทําใหคนไทยท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพเลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนา 

 
คําชี้แจง  

แบบสอบถามนี้เปนสวนหนึ่งของการศึกษาในหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต
มหาวิทยาลัยมหิดล มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาการศึกษาวิจัยเร่ือง ปจจัยที่ทําใหคนไทยที่อาศัยอยูใน
กรุงเทพเลือกซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนา โดยแบบสอบถามแบงออกเปน 7 สวน ดังนี้ 

สวนท่ี 1 ความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดในการซ้ือสติกเกอรไลน
มาใชสนทนา 

สวนท่ี 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกบัคุณคาท่ีรับรูดานประโยชนของสติกเกอร 
สวนท่ี 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกบัการรับรูถึงความเส่ียงของสติกเกอร 
สวนท่ี 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกบัการกลับมาใชบริการซํ้าของลูกคาธุรกิจสติกเกอร 
สวนท่ี 5 ความคิดเห็นเกี่ยวกบัความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจสติกเกอร 
สวนท่ี 6 ความคิดเห็นเกี่ยวกบัการบริหารลูกคาสัมพันธ 
สวนท่ี 7 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 
ผูวิจัยขอขอบพระคุณผูตอบแบบสอบถามทุกทานท่ีกรุณาเสียสละเวลาในการตอบคําถาม

ในแบบสอบถามน้ีจนครบทุกขอ ผูวิจัยขอรับรองวาขอมูลและความเห็นของทานจะถูกเก็บเปนความลับ
อยางเครงครัด และผลวิจัยท่ีไดจากการศึกษาจะถูกนํามาใชประโยชนเชิงวิชาการเทานั้น 
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คําถามคัดกรอง 
1. ทานเคยซ้ือสติกเกอรไลนหรือไม 
□ เคย (ไปยังสวนท่ี 1) □ ไมเคย (จบแบบสอบถาม) 

 
สวนท่ี 1 ความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดในการซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนา 
คําชี้แจง ใหทานเลือกประเมินการซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนา ตามปจจัยสวนประสมทางการตลาด
บริการ (4Ps) ตาง ๆ วาทานเห็นดวยกับขอความตอไปนี้มากนอยเพียงใด โดยเลือกคําตอบท่ีตรงกับ
ความเห็น ของทานมากท่ีสุด (เลือกตอบเพียง 1 ขอ) 

หัวขอพิจารณา 
ระดับความคิดเห็น 

นอย
ท่ีสุด นอย ปาน

กลาง มาก มาก
ท่ีสุด 

ดานผลิตภัณฑ (Product) 
1. สติกเกอรไลนมีความทันสมัย      
2. สติกเกอรไลนมีการสื่อสารที่ตรงกับความรูสึก      
3. มีสติกเกอรไลนหลายแบบครอบคลุมความตองการ      
ดานราคา (Price) 
1. ความคุมคาเมื่อเทียบกับประโยชนที่ไดรับ      
2. สติกเกอรไลนมีอัตราราคาที่เหมาะสม      
3. ปริมาณตัวในแตละเซ็ตของสติกเกอรไลนเหมาะสมกับราคา      
4. ราคาสติกเกอรไลนไมแพงเกินกําลังการซื้อ      
ดานสถานท่ี (Place) 
1. ซื้อจากรานคาสติกเกอรไลนในแอปพลิเคช่ันไลน หรือจากเว็บไซต 
LINE STORE 

     

2. ซื้อจากตูเติมเงิน บุญเติม/เติมสบาย      
3. ซื้อจากตัวแทนจําหนายสติกเกอรไลนทั่วไป      
ดานการสงเสริมการขาย (Promotion) 
1. การลดราคาสติกเกอรไลน      
2. การซื้อสติกเกอรไลนแลวไดเหรียญคืน      
3. การแถมพวงสติกเกอรไลนกับธีมหรืออีโมจิ (EMOJI)      
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สวนท่ี 2 ความคิดเห็นเก่ียวกับคุณคาท่ีรับรูดานประโยชนของสติกเกอรไลน 
คําชี้แจง ใหทานเลือกประเมินการซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนา ตามปจจัยความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณ
คาท่ีรับรูดานประโยชนของสติกเกอรไลน วาทานเห็นดวยกับขอความตอไปนี้มากนอยเพียงใด โดย
เลือกคําตอบท่ีตรงกับความเห็น ของทานมากท่ีสุด (เลือกตอบเพียง 1 ขอ) 

หัวขอพิจารณา 
ระดับความคิดเห็น 

นอย
ท่ีสุด นอย ปาน

กลาง มาก มาก
ท่ีสุด 

1. สติกเกอรไลนทําใหการสนทนางายขึ้น      
2. สติกเกอรไลนสามารถสื่ออารมณแทนความรูสึกของผูใชไดเปนอยางดี      
3. สติกเกอรไลนชวยลดภาวะความขัดแยงในบทสนทนา      
4. สติกเกอรไลนสามารถบงบอกความเปนตัวตนของผูใช      

 
สวนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกับการรับรูถึงความเส่ียงของสติกเกอร 
คําชี้แจง ใหทานเลือกประเมินการซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนา ตามปจจัยความคิดเห็นเกีย่วกับคุณ
คาท่ีรับรูดานประโยชนของสติกเกอรไลน วาทานเห็นดวยกับขอความตอไปนี้มากนอยเพียงใด โดย
เลือกคําตอบท่ีตรงกับความเห็น ของทานมากท่ีสุด (เลือกตอบเพียง 1 ขอ) 

หัวขอพิจารณา 
ระดับความคิดเห็น 

นอย
ท่ีสุด นอย ปาน

กลาง มาก มาก
ท่ีสุด 

1. ความปลอดภัยในการจายเงิน      
2. ความมั่นใจวาจะไดรับสติกเกอรหลังการซื้อ      
3. ความมั่นใจวาสติกเกอรที่ทานซื้อไปจะไมมีวันหมดอายุ      
4. เน้ือหาในสติกเกอรที่ทานใชสงไมมีความเสี่ยงในการเขาใจผิดใน
ความหมายท่ีตองการจะส่ือ 
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สวนท่ี 4 ความคิดเห็นเก่ียวกับการกลับมาใชบริการซํ้าของลูกคาธุรกิจสติกเกอร 
คําชี้แจง ใหทานเลือกประเมินการซื้อสติกเกอรไลนมาใชสนทนา ตามปจจัยความคิดเห็นเกี่ยวกับ
การกลับมาใชบริการซํ้าของลูกคาธุรกิจสติกเกอร วาทานเห็นดวยกับขอความตอไปนี้มากนอยเพียงใด 
โดยเลือกคําตอบท่ีตรงกับความเห็น ของทานมากท่ีสุด (เลือกตอบเพียง 1 ขอ) 

หัวขอพิจารณา 
ระดับความคิดเห็น 

นอย
ท่ีสุด นอย ปาน

กลาง มาก มาก
ท่ีสุด 

1. ทานจะยังคงซื้อสติกเกอรไลนตอไป      
2. ทานจะแนะนําใหผูอื่นมาซื้อสติกเกอรไลน      
3. ทานมีความผูกพันตอตัวละครจากสติกเกอรไลนที่ทานช่ืนชอบ หรือ
เคยซื้อมาใชแลว 

     

 
สวนท่ี 5 ความคิดเห็นเก่ียวกับความพงึพอใจของลูกคาธุรกิจสติกเกอร 
คําชี้แจง ใหทานเลือกประเมินการซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนาความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจ
ของลูกคาธุรกิจสติกเกอร วาทานเห็นดวยกับขอความตอไปนี้มากนอยเพียงใด โดยเลือกคําตอบท่ีตรงกับ
ความเห็น ของทานมากท่ีสุด (เลือกตอบเพียง 1 ขอ) 

หัวขอพิจารณา 
ระดับความคิดเห็น 

นอย
ท่ีสุด นอย ปาน

กลาง มาก มาก
ท่ีสุด 

1. ความพึงพอใจตอความหลากหลายของตัวละครที่ใชในสติกเกอรไลน      
2. ความพึงพอใจในชองทางการการซื้อสติกเกอรไลน      
3. ความพึงพอใจตอการซื้อสติกเกอรไลนมาใชเพ่ือสนทนา      
4. ความพึงพอใจตอราคาของสติกเกอรไลน      
5. ความพึงพอใจตอการสงเสริมการขายของสติกเกอรไลน      
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สวนท่ี 6 ความคิดเห็นเก่ียวกับการบริหารลูกคาสัมพันธ 
คําชี้แจง ใหทานเลือกประเมินการซ้ือสติกเกอรไลนมาใชสนทนาความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารลูกคา
สัมพันธ วาทานเห็นดวยกับขอความตอไปนี้มากนอยเพียงใด โดยเลือกคําตอบที่ตรงกับความเห็น 
ของทานมากท่ีสุด (เลือกตอบเพียง 1 ขอ) 

หัวขอพิจารณา 
ระดับความคิดเห็น 

นอย
ท่ีสุด นอย ปาน

กลาง มาก มาก
ท่ีสุด 

1. การทําบัตรสะสมแตมเมื่อซื้อครบ 10 เซ็ต รับฟรี 1 เซ็ต      
2. การนําสติกเกอรเซ็ตเกาที่มีมาขายเพื่อเปนสวนลดในการซื้อสติกเกอร
เซ็ตใหม 

     

3. การซื้อสติกเกอรไลนไดครั้งละ 1 ตัว โดยไมตองซื้อเปนเซ็ต      
4. มีการศึกษาขอมูลลูกคาจากฐานขอมูลในการออกแบบกิจกรรมในการ
สรางความสัมพันธลูกคาแตละรายอยางเหมาะสม      

5. มีการแนะนําสติกเกอรที่ออกใหมในทุกอาทิตย ผานชองทางการขาย 
ทั้ง Official Account และ Facebook 

     

6. มีระบบการรับขอรองเรียนจากลูกคา ไมวาจะเปนทาง Call Center 
หรือทาง Facebook Page 

     

 
สวนท่ี 7 ขอมูลประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 
คําชี้แจง กรุณาคําตอบท่ีตรงกับขอมูลสวนตัวของทานมากท่ีสุด (เลือกตอบเพียง 1 ขอ) 
1. เพศ 
□ ชาย □ หญิง 

2) อายุ (โปรดระบุ) 
□ 20-25 ป □ 26-35 ป □ 36-45 ป □ 46-55 ป □ มากกวา 55 ป  

3) อาชีพ 
□ ธุรกิจสวนตัว □ พนักงานเอกชน  
□ พนักงานรัฐวิสหกจิ □ อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) ...................................... 

4) รายไดตอเดือน 
□ 15,000 บาท หรือ ต่ํากวา □ 15,001 บาท – 30,000 บาท □ 30,001 บาท – 45,000 บาท  
□ 45,001 บาท – 60,000 บาท □ ตั้งแต 60,001 บาท ข้ึนไป 

 
 




