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การศึกษาวิจยัในครัง้นีม้ีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ 

Asics กลุ่มสินคา้รองเท้าวิ่งของผูบ้ริโภควยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร  มีกลุ่มตัวอย่างคือผู้บริโภคที่ใช้ หรือ
เคยใช้ผลิตภัณฑ์รองเท้าว่ิงแบรนด์ Asics ช่วงอายุ 21-60 ปี (วยัท างาน) จ านวน 400 คน ใช้แบบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บขอ้มูล และใช้การวิเคราะหก์ารถดถอยเชิงพหุคูณในการทดสอบสมมติฐาน  ผลการวิจัย
พบว่าผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นไวว้างใจในตราสินคา้อยู่ในระดับมาก และมีความคิดเห็นว่ามีความพึงพอใจในตรา
สินค้าอยู่ในระดับมาก และมีความคิดเห็นที่จะไม่ร้องเรียนตราสินค้าในระดับมากที่สุด  ส่วนปัจจัยความ
จงรักภักดี ผู้บริโภคมีความจงรักภักดีต่อตราสินค้า  Asics ในกลุ่มสินค้ารองเท้าวิ่งอยู่ในระดับมาก   ผลการ
ทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยความไว้วางใจตราสินคา้ แบ่งออกเป็น 2 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเชื่อถือ และ
ดา้นความตั้งใจ มีอิทธิพลทางตรงต่อความจงรกัภกัดีต่อตราสินคา้ Asics ในกลุ่มสินคา้รองเทา้ว่ิงของผูบ้ริโภควัย
ท างานในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ปัจจัยความพึงพอใจของลูกคา้มีอิทธิพลทางตรงต่อ
ความจงรักภักดีต่อตราสินคา้ Asics ในกลุ่มสินคา้รองเทา้วิ่งของผูบ้ริโภควยัท างานในเขตกรุงเทพมหานครอย่าง
มีนัยส าคัญทางสถิติที่ และปัจจัยการรอ้งเรียนของลูกคา้มีอิทธิพลในทิศทางตรงกันข้ามต่อความจงรักภักดีต่อ
ตราสินค้า Asics ในกลุ่มสินคา้รองเท้าวิ่งของผู้บริโภควัยท างานในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติ   ซึ่งผู้ประกอบการสามารถน าผลการวิจัย และข้อเสนอแนะต่างๆจากการวิจัยในครัง้นีม้าปรับใช้กับธรุกิจ 
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผู้บริโภคให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด จนน าไปสู่ความจงรักภักดี กลับมาซือ้ซ า้ 
และแนะน าบอกต่อไปในอนาคต 
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ลกูคา้ 
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This research study aims to study the factors influencing brand loyalty to the Asics 

brand of running shoes among working-aged consumers in Bangkok. There was a sample of 
consumers who use or had used Asics running shoes, aged between 21-60 (working age), and 400 
people used a questionnaire as a tool to collect data, which employed multiple regression analysis to 
test the hypothesis. The results showed that consumers had a high level of trust in the brand, the 
opinion that there is a high level of satisfaction with the brand, opinions that are not complaints about 
the brand at the highest level, also known as the loyalty factor Consumers are loyal to the Asics 
brand in the running shoe segment at a high level. The hypothesis testing results showed that brand 
trust factors are divided into two aspects: credibility and intention There was a statistically significant 
direct influence on Asics brand loyalty in the running shoes category among working-aged 
consumers in Bangkok. The customer satisfaction factor had a direct influence on Asics brand loyalty 
in running shoes among working-aged consumers in Bangkok with statistical significance. Moreover, 
customer complaints factor had a statistically opposite influence on Asics brand loyalty in running 
shoes among working-aged consumers in Bangkok. Entrepreneurs can use research results and 
various suggestions from this research to apply to business to meet the needs of consumers to 
achieve maximum satisfaction leading to loyalty come back to buy again and recommend it to other 
in the future. 

 
Keyword : Brand Loyalty, Brand Trust, Customer Complain, Customer Satisfaction 
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ประดิษฐสวุรรณ ที่ใหค้วามอนุเคราะหเ์ป็นผูเ้ชี่ยวชาญในการตรวจสอบคณุภาพเครื่องมือที่ใชใ้นการ
วิจัย และเป็นกรรมการสอบ ตลอดจนช่วยแนะน า แนวทางแก้ไขเพื่อปรบัปรุงสารนิพนธฉ์บับนีใ้หม้ี
ความสมบูรณ ์

อีกทัง้ขอกราบขอบพระคณุคุณพ่อ คณุแม่ พี่ชาย คนรกั และเพื่อนๆ คณะบริหารธุรกิจเพื่อ
สงัคม ที่คอยช่วยเหลือ และเป็นก าลงัใจในการศึกษาและด าเนินการวิจัยตลอดมา ผูวิ้จยัรูส้ึกปลาบ
ปลืม้ ซาบซึง้ใจเป็นอย่างสงูที่มีทุกคนอยู่บนโลกใบนี ้

สดุทา้ยนี ้ผูวิ้จยัไดห้วงัเป็นอย่างยิ่งว่า การศึกษาวิจยัครัง้นีจ้ะเป็นประโยชนส์ าหรบัผูท้ีส่นใจ 
และไดม้าศึกษางานวิจยัฉบบันี ้
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บทท่ี 1 
บทน า 

ภูมิหลัง 
จากกระแสการรกัสุขภาพของคนไทยในอดีตจะอยู่ในวยัผูส้งูอายุเป็นหลักแต่ปัจจุบันคน

ไทยในวัยต่าง ๆ หันมาดูแล และใส่ใจสุขภาพมากขึน้ทั้งในวัยรุ่น วัยท างาน วัยเกษียณ ต่างก็มี

ความตื่นตัวในการดูแลสุขภาพมากขึน้ อาจเป็นเพราะสถิติการป่วยของคนไทยที่มีมากขึน้อย่าง

เห็นไดช้ดั  จากขอ้มลูอตัราการใชบ้ริการผูป่้วยในทุกสิทธิ ของศนูยเ์ทคโนโลยีสารสนเทศและการ

สื่อสาร ส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข พ.ศ.2556 – 2561 พบว่าคนไทยมีอัตราการป่วย

เพิ่มขึน้อย่างต่อเนื่องโดยในปี พ.ศ. 2556 มีจ านวนผู้ป่วยในรวม 3,119,397 คน และในปี พ.ศ.

2562 มีจ านวนผูป่้วยในรวม 7,487,532 คน (ศูนยเ์ทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ส านกังาน

ปลัดกระทรวงสาธารณสุข, 2562) ซึ่งเพิ่มขึน้มาถึง 4,368,135 หรือ 1.4  เท่าภายในระยะเวลา

เพียง 6 ปี และดว้ยวิวฒันาการดา้นการสื่อสารที่ท าใหค้นไทยเขา้ถึงขอ้มลูข่าวสาร และการรณรงค์

เรื่องการดูแลสุขภาพร่างกายจึงท าใหค้นไทยมีความตระหนักในเรื่องการใส่ใจสุขภาพมากขึน้  มี

การเปลี่ยนพฤติกรรมทัง้ในส่วนของการบริโภคอาหารในชีวิตประจ าวนั การออกก าลังกายและการ

จดัสรรเวลาพักผ่อนใหเ้หมาะสมมากขึน้ อีกทั้งการบริโภคสื่อต่าง ๆที่ท าใหเ้ห็นถึงความส าคัญใน

การดแูลและใส่ใจสขุภาพ 

จากกิจกรรมว่ิงระดมทุนการกุศล “กา้วคนละก้าว” ของศิลปินชื่อดังอย่างคุณอาทิวราห ์

คงมาลยั หรือคณุตนู บอดีส้แลมที่ท าใหก้ระแสการว่ิงในประเทศไทยกลบัมาตื่นตัวอีกครัง้จนท าให้

คนไทยหันมาออกก าลงักายดว้ยการว่ิงมากขึน้ดังแสดงขอ้มูลในภาพประกอบ 1 จนปัจจุบนัมีการ

จัดกิจกรรมงานว่ิงต่าง ๆมากกว่าพันงานต่อปี ทั้งในรูปแบบของฟันรนั(Fun Run) มินิมาราธอน

(Mini Marathon) ฮาฟมาราธอน(Half Marathon) และมาราธอน(Marathon)  (ผูจ้ัดการออนไลน ,์ 

2561) 
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ภาพประกอบ 1  กิจกรรมว่ิงระดมทนุการกศุลโครงการกา้วคนละกา้ว 

จากขอ้มูลส านักงานกองทุนสนับสนุนการสรา้งเสริมสุขภาพหรือที่เรารูจ้ักกันดีในนาม 

สสส. ไดแ้จง้ขอ้มลูผูอ้อกก าลงักายในปี พ.ศ. 2561 ประเทศไทยนัน้มีผูท้ี่ออกก าลงักายดว้ยการว่ิง

จ านวนมากถึง 15 ลา้นคน และขอ้มูลในปี 2559 ในตอนนัน้ประเทศไทยมีผูอ้อกก าลงักายดว้ยการ

ว่ิงอยู่จ  านวน 12 ลา้นคน  โดยหากกลบัไปดขูอ้มูลปี พ.ศ. 2545 ตอนนัน้มีผูอ้อกก าลงักายดว้ยการ

ว่ิงอยู่ที่ 5.8 ลา้นคนเท่านั้น เห็นได้ว่าภายในช่วง 3 ปีที่ผ่านมาเรามีผูท้ี่ออกก าลังกายดว้ยการว่ิง

เพิ่มขึน้มาถึงรอ้ยละ 25  เป็นการเพิ่มจ านวนขึน้อย่างต่อเนื่อง 

จากขอ้มลูสถิตินัน้นกัวิ่งไทยมีจ านวนเพิ่มมากขึน้อย่างต่อเนื่องจึงท าใหม้ีการจดักิจกรรม

งานว่ิงต่าง ๆเพิ่มมากขึน้ตามมา  จากการรวบรวมงานว่ิงที่จดัขึน้ทั่วประเทศไทยโดยประกาศผ่าน

ทางเว็บไซตว่ิ์งไหนดี (www.wingnaidee.com) กิจกรรมว่ิงที่จดัในปี 2561 มีงานว่ิงที่จดัขึน้ทัง้หมด 

990 รายการ มากกว่าสถิติการจดักิจกรรมงานว่ิงในปี 2560 ที่มีอยู่ 696 รายการ และหากประเมิน 

มลูค่าการจดักิจกรรมงานว่ิงในประเทศไทยในปี พ.ศ.2561 จะมีเม็ดเงินสะพัดรวมกันกว่า 729 - 

4,950 ลา้นบาท ดงัแสดงขอ้มลูในภาพประกอบ 2 (bltbangkok, 2561) 
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ภาพประกอบ 2 ขอ้มลูการจดังานวิ่งช่วงปี พ.ศ.2559-2561 

จากขอ้มลูขา้งตน้ทัง้ในส่วนของตวัเลขสถิตินกัวิ่งและการจดักิจกรรมงานว่ิงที่เพิ่มขึน้มาก

ขึน้นัน้ไดส้่งต่อใหธุ้รกิจที่เกี่ยวขอ้งรอบดา้นโตขึน้ตามๆกนัไปอีกดว้ย คณุนรภทัรทรพัยส์ขุดี  Senior 

Brand Manager จาก “ Ari ” ตัวแทนจ าหน่ายรองเทา้ว่ิงรายใหญ่ในไทยไดเ้ปิดเผยว่าพฤติกรรม

การบริโภคสินค้าประเภทรองเท้าว่ิงในปัจจุบันนั้นมาจากกลุ่มนักว่ิงหน้าใหม่ (Beginner) ใน

ปริมาณที่มากกว่านักวิ่งประจ า (Serious Runner)  และอีกทั้งในส่วนของแบรนดผ์ูผ้ลิตรองเทา้ว่ิง

ต่าง ๆ ก็ก าลงัหนัมาสนใจในการออกแบบและผลิตสินคา้มากขึน้  โดยที่ “Ari Runner” นัน้ไดอ้ยู่ใน

ธุรกิจนีม้ากว่า 5 ปี  มีการเติบโตรอ้ยละ 30 ต่อปี  ส าหรบัปีที่ผ่านมา “Ari Runner” ไดจ้ าหน่าย

รองเทา้ว่ิงไดก้ว่า 10,000 คู่คิดเป็นรอ้ยละ 10 ของภาพรวมในตลาดรองเทา้ว่ิงที่มีการประมาณการ

ว่ามีมลูค่าตลาดสงูถึง 10,000 ลา้นบาทต่อปี (bltbangkok, 2561) 
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ภาพประกอบ 3 สถิติผูอ้อกก าลงัการดว้ยการว่ิงในประเทศไทยปี พ.ศ.2559 

จากสถิติขอ้มลูจ านวนนกัว่ิงในประเทศไทยในปี พ.ศ. 2559 นัน้จะเห็นไดว่้าหากเราแบ่ง

ตามช่วงวยัแลว้จะพบว่าจะมีนักวิ่งที่อยู่ในกลุ่มของวัยท างานมากถึง 6.9 ลา้นคนหรือคิดเป็นรอ้ย

ละ 57.5 จากจ านวนนกัวิ่งพฤติกรรมการว่ิงจากยคุสมยักอ่นที่มกัจะเป็นกลุ่มผูส้งูอายุที่ออกมาออก

ก าลังกายมาเป็นนักว่ิง ในกลุ่มวัยท างานแทนถือเป็นอีกขอ้มูลที่เห็นไดว่้าพฤติกรรมของนักว่ิงได้

เปลี่ยนไป ดงัแสดงขอ้มลูในภาพประกอบ 3 

จากขอ้มลูขา้งตน้ที่จะเห็นไดว่้าจ านวนนกัวิ่งในประเทศไทยไดเ้พิ่มขึน้อย่างต่อเนื่องส่งผล

ใหต้ลาดรองเทา้ว่ิงทั้งใน และต่างประเทศไดต้ื่นตัวมากขึน้จากเมื่อก่อน  มีแบรนดร์องเทา้ว่ิง และ

รองเท้าว่ิงรุ่นต่าง ๆ เกิดขึน้มาใหม่ ทั้งต่างประเทศ และแม้กระทั่งในประเทศไทยเองก็ตาม เช่น 

“Warrix” แบรนดผ์ูผ้ลิตเสือ้ผา้ และรองเทา้กีฬาที่มีชื่อเสียงในส่วนของเสือ้ผา้กีฬาโดยที่หลายๆคน

อาจจะรูจ้ักหรือพบเห็นในเสือ้ฟุตบอลทีมชาติไทยใน 3-4 ปีที่ผ่านมาและปัจจุบัน “Warrix” ก็มี

ผลิตภัณฑร์องเทา้ว่ิงขายอยู่ดว้ยแต่ยังไม่เป็นที่นิยมมากนัก  และแบรนดร์องเทา้ว่ิงที่เป็นของคน

ไทย “IQ Sport” ที่ผลิตรองเทา้กีฬาหลายประเภทโดยมีการผลิตมากว่า 20 ปีแลว้แต่ยังไม่เป็นที่

รูจ้กัมากนัก   อีกแบรนดห์นึ่งที่อยู่ในตลาดรองเทา้กีฬาในประเทศไทยมากว่า 40 ปี “PAN” และยัง

มีโรงงานที่เป็นผูผ้ลิตรองเทา้ใหก้ับแบรนดส์ากลในรูปแบบ OEM อีกดว้ย  อีกทั้งในช่วง 3-4 ปีที่

ผ่านมานั้น “PAN” ยังได้เปิดตัวรองเทา้ว่ิงคุณภาพที่มีชื่อเสียงและเป็นที่ยอมรบัในหมู่นักว่ิงคื อ 
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“PAN Predator” โดยรองเท้าว่ิงรุ่นนี ้นั้นนัก ว่ิงชาวเคนย่าเลือกใส่ในการแข่งขัน  Bangkok 

Marathon ในปี พ.ศ.2558 และไดเ้ป็นแชมป์เปี้ยนระยะทาง 42.195 กม. ในการแข่งขนัครัง้นี ้ และ

ก็มีเพียงแต่ “PAN Predator” รุ่นเดียวที่สามารถเขา้ไปอยู่ในตลาดได้เพราะนอกจากนี้ก็ยังไม่มี

รองเทา้ว่ิงที่มาจากผูป้ระกอบการในประเทศไทยทีส่ามารถท าตลาดไดเ้ลย แตร่องเทา้ PAN ก็ยงัไม่

ประสบความส าเร็จและไม่ค่อยได้รับความนิยมแพร่หลายในระดับสากล และดูจากผล

ประกอบการก็ยงัขาดทุนต่อเนื่องยาวนานกว่า 5 ปี    

เทียบกบัรองเทา้ว่ิงแบรนด ์Asics ซึ่งเป็นแบรนดจ์ากประเทศญ่ีปุ่ น มีประวตัิยาวนานกว่า  

70 ปีจากในอดีตที่เริ่มตน้จากการลงสนามดว้ยรองเทา้บาสเก็ตบอล ในนาม Onitsuka tiger และ

ได้มาเปลี่ยนชื่อบริษัทเป็น Asics ในภายหลัง โดยปัจจุบัน Asics ไดท้ าการตลาดภายใต ้3 ตรา

สินคา้ ไดแ้ก่ Onitsuka Tiger และ Asics Tiger ที่ท าการตลาดในดา้นรองเทา้แฟชั่น และ Asics ที่

เจาะกลุ่มรองเทา้กีฬา โดยเฉพาะรองเทา้ว่ิงที่ประสบความส าเร็จไดก้า้วขึน้ไปเป็นแบรนดร์ะดบัโลก 

โดยจากข้อมูลTop 10 Sports Shoes Brands in the World  นั้นเราจะเห็นว่าแบรนด์ Asics ซึ่ง

เป็นแบรนดเ์อเชียที่ติดอนัดบัในดา้นรองเทา้ว่ิงจนไดร้บัความนิยมไปทั่วโลกจนถึงปัจจบุนั  และจาก

ข้อมูลในปี ค.ศ. 2015 Asics นั้นเป็นรองเท้าว่ิงที่มีผู ้ใส่ร่วมการแข่งขัน และได้แชมป์ฮาล์ฟ

มาราธอนเยอะสดุเป็นอนัดับ 2 (รอ้ยละ 18) รองจาก Brooks (รอ้ยละ 23) อีกดว้ย ดงัแสดงขอ้มูล

ในภาพประกอบ 4 (top10onlinebuy, 2562) 

 

ภาพประกอบ 4 แสดงขอ้มลูแบรนดร์องเทา้ว่ิงที่มีผูใ้ส่ร่วมการแข่งขนั  

และไดแ้ชมป์ฮาลฟ์มาราธอนเยอะสดุ 
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รวมถึงในประเทศไทยเองก็มีผูท้ี่ใชร้องเทา้ว่ิง Asics เป็นจ านวนมากสามารถพบเห็นได้

ตามงานว่ิงต่าง ๆ ที่จัดขึน้ทั่วประเทศ และยังเป็นรองเทา้ว่ิงที่ไดร้บัความสนใจจากบรรดาสื่อใน

วงการว่ิงอีกดว้ย เมื่อ Asics ออกผลิตภัณฑ์รุ่นใหม่ออกมาก็จะไดร้บัความสนใจ น าตัวสินคา้รุ่น

ใหม่มาท าการรีวิวใหก้ับเหล่าบรรดาแฟนคลับ อีกทั้งยังมีการจัดงานว่ิงที่เป็นชื่อแบรนดข์องทาง 

Asics เองดว้ยนัน้คืองาน Asics Relay Thailand 2019 ซึ่งถูกจดัขึน้เป็นครัง้ที่ 3 แลว้ ท าให ้Asics 

ถือเป็นแบรนดร์องเทา้ว่ิงที่นกัวิ่งชาวไทยรูจ้กักนัเป็นอย่างดี  

ด้วยเหตุนี ้ทางผู ้วิจัยจึงเล็งเห็นว่าแบรนด์ Asics นั้นเป็นแบรนด์ที่น่าสนใจในการ

ศึกษาวิจยัเนื่องจากเป็นแบรนดท์ี่เป็นแบรนดฝ่ั์งเอเชีย และมีความประสบความส าเร็จเป็นอย่าง

มากอีกทั้งยังมีนักว่ิงทั่วโลก และนักว่ิงในประเทศไทยต่างให้ความสนใจ และเลือกใชผ้ลิตภัณฑ์

ของ Asics อีกด้วยจึงควรแก่การศึกษาวิจัยเพื่ อที่ จะสามารถเป็นข้อมูลประโยชน์ให้แก่

ผูป้ระกอบการชาวไทยสามารถเรียนรูแ้ละน าไปเป็นตัวอย่างในการปรบัปรุงพัฒนากลยุทธ์ทาง

การตลาดได ้

 

ความมุ่งหมายของการวิจัย 
1. เพื่อศึกษาปัจจัยความไวว้างใจในตราสินคา้ แบ่งออกเป็น 2 ดา้น ไดแ้ก่ ด้านความ

น่าเชื่อถือ และด้านความตั้งใจ ที่มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีต่อตราสินค้า Asics กลุ่มสินค้า

รองเทา้ว่ิงของผูบ้ริโภควยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อศึกษาปัจจัยความพึงพอใจของลกูคา้ที่มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีต่อตราสินคา้ 

Asics กลุ่มสินคา้รองเทา้ว่ิงของผูบ้ริโภควยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. เพื่อศึกษาปัจจัยการรอ้งเรียนของลูกคา้ที่มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีต่อตราสินค้า 

Asics กลุ่มสินคา้รองเทา้ว่ิงของผูบ้ริโภควยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ความส าคัญของการวิจัย 
1.ผลจากการวิจยัในครัง้นีจ้ะชว่ยใหผู้ป้ระกอบการที่เป็นผูผ้ลิตและจดัจ าหน่ายรองเทา้ว่ิง

ในประเทศไทย รู้ และเข้าใจถึ งลักษณะพฤติก รรมของผู้บ ริโภคที่ ซื ้อรองเท้าว่ิงใน เขต

กรุงเทพมหานครในวยัท างาน 
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2.ผลจากการวิจยัในครัง้นีจ้ะชว่ยใหผู้ป้ระกอบการที่เป็นผูผ้ลิตและจดัจ าหน่ายรองเทา้ว่ิง

ในประเทศไทยสามารถน ามาปรับใช้กลยุทธ์ทางการตลาด และกิจกรรมทางการตลาดให้

สอดคลอ้งกบัแนวคิดของผูบ้ริโภคในยุคปัจจุบนั อีกทั้งยงัสามารถน ามาปรบัใชก้บัการปรบัปรุงตัว

ผลิตภณัฑ ์การออกแบบสินคา้รองเทา้ว่ิงในรุ่นใหม่ๆใหต้อบโจทยก์บักลุ่มผูบ้ริโภคได  ้

ขอบเขตในการวิจัย 
ประชากรทีใ่ชใ้นการวิจยั  

ประชากรที่ใชใ้นการวิจัยในครัง้นีไ้ดแ้ก่ผูบ้ริโภคที่ใช ้หรือเคยใชผ้ลิตภณัฑร์องเทา้ว่ิง

แบรนด ์Asics มีอายุตั้งแต่ 21 – 60 ปี ซึ่งเป็นวัยท างานเนื่องจากเป็นกลุ่มนักว่ิงที่มีมากที่สุดใน

ประเทศไทย และอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน 

กลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการวิจยั 
กลุ่มตัวอย่างที่จะใช้ในการท าวิจัยครั้งนี ้คือ ผู ้บริโภคที่ใช้ หรือเคยใช้ผลิตภัณฑ์

รองเทา้ว่ิงแบรนด ์Asics ที่มีอายุตัง้แต่ 21 – 60 ปี (วยัท างาน) และอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่ง

ไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน  ผูวิ้จัยจึงใชสู้ตรค านวนกลุ่มตัวอย่างแบบไม่ทราบจ านวน

ประชากรของ ทาโร่ ยามาเน่ (ประคอง กรรณสูต, 2538) ที่ค่าความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95และมีค่า

ความคลาดเคลื่อนไม่เกินรอ้ยละ 5 

𝑛 =
𝑍2pq 

𝐸2
 

   เมื่อ n = ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 

    p = ค่าเปอรเ์ซ็นที่ตอ้งการจะสุ่มจากประชากรทัง้หมด 

    q = 1-p 

    E = ระดบัความคลาดเคลื่อนทีย่อมใหเ้กิดขึน้ได ้

Z = ค่าปกติมาตรฐานที่ไดจ้ากตารางแจกแจงแบบปกติ

มาตรฐาน (Z= 1.96) แทนค่าออกมาไดด้งันี ้ 

𝑛 =  
(1.96)2(0.5)(1−0.50)

(0.05)2
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 n = 384.16 หรือ 385 ตวัอย่าง 

จากการค านวนจะไดจ้ านวนกลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการวิจัยจ านวน 385 คน และผูวิ้จัย

เก็บเผื่ออีก 15 ตวัอย่าง รวมตวัอย่างทัง้หมด 400 ตวัอย่าง 

 

วิธีการเลือกกลุ่มตัวอยา่ง 
ขัน้ที่ 1 ใชวิ้ธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) โดยใชก้ารจับ

ฉลากเพื่อเลือกเขตพืน้ที่ในการเก็บขอ้มลูจ านวนรอ้ยละ 10 จาก 50 เขตพืน้ที่กรุงเทพมหานคร ได้

ออกมาทัง้หมด 5 เขต ไดแ้ก่ เขตประเวศ เขตจตจุกัร เขตปทุมวนั เขตทุ่งครุ เขตคลองเตย 

ขัน้ที่ 2 ใชวิ้ธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเจาะจงเลือก

เก็บขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างที่ออกก าลงักายในสวนสาธารณะในเขตพืน้ที่ที่ท าการสุ่มขึน้มา 5 เขต 

ดงัปรากฏตามตาราง1  

ขัน้ที่ 3 ใชวิ้ธีการสุ่มตวัอย่างแบบโควตา้ (Quota Sampling) โดยจากจ านวนตวัอย่าง

ที่ตอ้งการ 400 ตวัอย่าง และเลือกพืน้ที่การเก็บขอ้มลู 5 เขต จะไดเ้ขตละ 80 ตวัอย่าง 

ขัน้ที่ 4 ใชก้ารสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) ในแต่ละแห่งโดย

ใหผู้ต้อบแบบสอบถามเป็นผูก้รอกขอ้มลูเอง (Self-administered) 

 

ตาราง 1 แสดงการเลือกกลุ่มตวัอย่างในเขตพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 

  

จ านวนเขตพืน้ที่ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

เขตที่ท าการสุ่มขึน้มา เจาะจงสถานที่เก็บขอ้มูล 
จ านวนการเก็บในแต่ละ

สถานที่ 

50 เขต 

เขตประเวศ สวนหลวง ร.๙ 80 ตวัอย่าง 
เขตจตุจกัร สวนวชิรเบญจทศั 80 ตวัอย่าง 

เขตปทุมวนั สวนลุมพินี 80 ตวัอย่าง 

เขตทุ่งครุ สวนธนบุรีรมณ์ 80 ตวัอย่าง 

เขตคลองเตย สวนเบญจกิติ 80 ตวัอย่าง 
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ตัวแปรท่ีใช้ในการศึกษา 

ตวัแปรอิสระ (Independent variables) ไดแ้ก่ 

1.ลกัษณะประชากรศาสตร ์

1.1เพศ  

1.1.1 ชาย 

1.1.2 หญิง 

1.2 อายุ  

1.2.1 ช่วงอายุ 21 - 30 ปี 

1.2.2 ช่วงอายุ 31 - 40 ปี 

1.2.3 ช่วงอายุ 41 - 50 ปี 

1.2.4 ช่วงอายุ 51 - 60 ปี 

1.3 ระดบัการศึกษา 

1.3.1 ต  ่ากว่าปริญญาตรี 

1.3.2 ปริญญาตรี 

1.3.3 ปริญญาโท 

1.3.4 สงูกว่าปริญญาโท 

1.4 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  

1.4.1 ต  ่ากว่าหรือเทียบเท่า 15,000 บาท 

1.4.2 15,001 – 25,000 บาท 

1.4.3 25,001 – 35,000 บาท 

1.4.4 35,001 – 45,000 บาท 

1.4.5 มากกว่า 45,000 บาทขึน้ไป 

1.5 อาชีพ  

1.5.1 ขา้ราชการ/พนกังาน/ลกูจา้งหน่วยงานราชการ 

1.5.2 พนกังานบริษัทเอกชน 

1.5.3 ธุรกิจส่วนตวั 
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1.5.4 นิสิต/นกัศึกษา  

1.5.5 อ่ืน ๆ 

2. ปัจจยัความไวว้างใจตราสินคา้ 

2.1 ดา้นความน่าเชื่อถือ 

2.2 ดา้นความตัง้ใจ 

3. ปัจจยัความพึงพอใจของลกูคา้ 

4. ปัจจยัการรอ้งเรียนของลกูคา้ 

ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ ความจงรักภักดีต่อตราสินค้า Asics ในกลุ่ม

สินคา้รองเทา้ว่ิงของผูบ้ริโภควยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร 

นิยามศพัทเ์ฉพาะ 
1. ผูบ้ริโภค หมายถึง กลุ่มคนที่ซือ้ หรือสนใจซือ้ผลิตภณัฑร์องเทา้ว่ิงแบรนด ์Asics ในวัย

ท างานและอาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. รองเทา้ว่ิงแบรนด ์Asics หมายถึง ผลิตภัณฑภ์ายใตต้ราสินคา้ Asics ที่ถูกออกแบบ

มาเพื่อสวมใส่ในการว่ิง เพื่อห่อหุ ้มป้องกันอันตรายจากการบาดเจ็บต่าง ๆ และเพื่อเพิ่ม

ความสามารถในการว่ิง  

3. วยัท างาน หมายถึง คือ ประชากรเพศชาย และเพศหญิงที่มีอายุตัง้แต่ 21 – 60 ปี เป็น

วยัที่ตอ้งหารายได ้เพื่อเลีย้งตวัเอง และครอบครวั 

4. ปัจจยัความไวว้างใจตราสินคา้ หมายถึง ความรูส้ึกของผูบ้ริโภคที่มีความมั่นคงต่อตรา

สินคา้จากประสบการณ์ที่มี และสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการต่าง ๆได ้โดยมีองคป์ระกอบ

หลกัที่มีความส าคญัไดแ้ก่  

4.1 ความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง การที่ผูบ้ริโภครบัรูไ้ดว่้าตราสินคา้สามารถ

ตอบสนองเติมเต็มต่อความตอ้งการของเขา และสามารถปฏิบัติตามที่ไดส้ัญญากับผู้บริโภคไว ้

หากตราสินคา้ไดบ้รรลุในการท าตามสัญญาที่ไดใ้หไ้ว ้ไดร้บัสินคา้ที่ตรงกับความคาดหวังตามที่

ตราสินคา้ไดใ้หข้อ้มลูไว ้และมีการนัตีความพึงพอใจในตวัสินคา้ ก็จะสามารถท าใหผู้บ้ริโภคเชื่อถือ

มั่นใจและไวว้างใจได ้
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4.2 ความตั้งใจ (Intention) หมายถึง การที่ผูบ้ริโภครบัรูพ้ฤติกรรมของตราสินคา้ที่มี

แรงผลักดัน หรือแรงจูงใจที่จะท าในสิ่งที่ดีต่อผูบ้ริโภคดว้ยความจริงใจโดยไม่ค านึงถึงอุปสรรค  มี

ความซื่อสตัยแ์ละจริงใจในการจัดการความกังวลของผูบ้ริโภค อาจมองไดว่้าเป็นความตัง้ใจของ

ตราสินคา้ที่จะใชค้วามพยายามใด ๆ เพื่อปกป้องสิทธิ และผลประโยชนข์องผูบ้ริโภคก่อนตนเอง

เสมอ เช่น เมื่อพบปัญหาในตัวสินค้า ตราสินค้า หรือบริษัทก็จะท าการเปลี่ยนหรือชดเชยให้

ผูบ้ริโภคทันที และหากผูบ้ริโภคเล็งเห็นไดว่้าตราสินคา้มีความตั้งใจที่ดีก็จะเกิดความไวว้างใจใน

ตราสินคา้ 

5. ปัจจยัความพึงพอใจของลูกคา้ หมายถึง การที่ลกูคา้มีทัศนคติที่ดี มีความรูส้ึกที่ดีกับ

ตราสินคา้หรือตวัผลิตภณัฑ ์ไดร้บัสิ่งที่ตอ้งการตามที่ลกูคา้คาดหวงั มีความพอใจในการใชง้านเมื่อ

เทียบกบัสิ่งที่คิดไวใ้นอดุมคติ จนเป็นผลดา้นบวกต่อตราสินคา้หรือตวัผลิตภณัฑน์ัน้ ๆ 

6. ปัจจยัการรอ้งเรียนของลกูคา้ หมายถึง การที่ลกูคา้รูส้ึกไม่พึงพอใจ รูส้ึกไม่ดี หรือมีเหตุ

ที่ท าใหเ้กิดทัศนคติในดา้นลบในตราสินคา้และหรือผลิตภัณฑ ์จนน าไปสู่การแจง้ปัญหากับทาง

ผูป้ระกอบการหรือบริษัทที่เป็นเจา้ของตราสินค้าและหรือผลิตภัณฑ์ ทั้งในแบบที่เป็นทางการ 

หรือไม่เป็นทางการก็ตาม 

7. ความจงรกัภักดีต่อตราสินคา้ Asics ในกลุ่มสินคา้รองเทา้ว่ิง หมายถึง การที่ผูบ้ริโภค

มีมมุมองหรือทัศนคติที่ดีต่อรองเทา้ว่ิงแบรนด ์Asics จากความไวว้างใจ พึงพอใจหรือสิ่งใดก็ตาม

จนน าไปสู่ความภักดี ก่อใหเ้กิดการซือ้ซ  า้ต่อเนื่องในอนาคต และพรอ้มที่จะบอกต่อแนะน าใหก้ับ

เพื่อนหรือคนรูจ้กัในตราสินคา้ Asics 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีต่อตราสินค้า Asics ในกลุ่มสินคา้รองเทา้ว่ิงของ

ผูบ้ริโภควยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

สมมติฐานในการวิจัย 
1. ปัจจัยความไวว้างใจตราสินคา้แบ่งออกเป็น 2 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเชื่อถือ และ

ดา้นความตั้งใจ มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีต่อตราสินค้า Asics ในกลุ่มสินคา้รองเทา้ว่ิงของ

ผูบ้ริโภควยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. ปัจจัยความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีต่อตราสินคา้ Asics ใน

กลุ่มสินคา้รองเทา้ว่ิงของผูบ้ริโภควยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. ปัจจยัการรอ้งเรียนของลกูคา้มีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีต่อตราสินคา้ Asics ในกลุ่ม

สินคา้รองเทา้ว่ิงของผูบ้ริโภควยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร

ความไวว้างใจตราสินค้า 

- ความน่าเชื่อถือ 

- ความตัง้ใจ  
ความจงรักภักดตี่อตรา

สินค้า Asics  
ในกลุ่มสินค้า 
รองเท้าวิ่ง  

 ความพึงพอใจของลูกค้า 

การร้องเรียนของลกูค้า 



 

บทท่ี 2  
เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

 

ในการศึกษาวิจยัในครัง้นีผู้วิ้จัยไดท้ าการศึกษาคน้ควา้ขอ้มูล ทฤษฎี แนวคิด ผลงานวิจัย

และเอกสารที่เกี่ยวขอ้ง โดยน าเสนอหวัขอ้ดงัต่อไปนี ้

1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัความไวว้างใจตราสินคา้ 

2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัความพึงพอใจของลกูคา้ (ACSI) 

3. งานวิจยัที่เกี่ยวขอ้ง 

 

1.แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับด้านความไวว้างใจตราสนิค้า 
Agustin and Singh (2005) ไดน้ิยามเกี่ยวกบัความไวว้างใจไวว่้าคือสิ่งที่ผูบ้ริโภคเชื่อมั่น

ว่าเขาหรือเธอจะสามารถพึ่งพาตราสินคา้ในการมอบสินคา้และหรือบริการที่ตามที่เขาไดส้ญัญาไว ้ 

ในขณะที่มลูค่าเชิงความสมัพนัธส์ามารถอธิบายไดว่้าเป็นการรบัรูข้องผูบ้ริโภคเกี่ยวกบัประโยชนท์ี่

ไดร้บัเมื่อเปรียบเทียบกบัตน้ทุนที่เกิดขึน้ในการรกัษาการแลกเปลี่ยนความสมัพนัธอ์ย่างต่อเนื่อง 

Chaudhuri and Holbrook (2001) ได้นิยามเกี่ยวกับความไว้วางใจตราสินค้าไว้ว่า

หมายถึง ความสมคัรใจของผูบ้ริโภคโดยที่ตอ้งพึ่งพาความสามารถของตราสินคา้ในการท าตามสิ่ง

ที่ไดร้ะบุไวว่้าจะท า 

Crotts and Turner (1999) ไดน้ิยามความไวว้างใจไวว่้า ส่วนใหญ่จะเกี่ยวขอ้งกับความ

ไวว้างใจที่มีต่อกัน ว่าแต่ละฝ่ายจะกระท าการหรือแสดงพฤติกรรมในลักษณะส่งผลประโยชน์ที่

สงูสดุแก่อีกฝ่ายหนึ่ง ซึ่งในรูปแบบหรือระดับความไวว้างใจนีจ้ะสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 5 ระดับ

ความไวว้างใจ ดงันี ้

ระดบัที่ 1. ความไวว้างใจแบบไรเ้หตผุล (Blind trust) คือ ความไวว้างใจที่มาจากการ

ที่ผูน้ัน้นัน้ไม่มีขอ้มูลหรือมีความรูเ้พียงพอ จึงเลือกที่จะมอบความไวว้างใจใหก้บัอีกฝ่ายหนึ่งอย่าง

ไม่มีเหตผุล 
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ระดับที่ 2. ความไวว้างใจแบบมีแบบแผน (Calculative trust) คือ การที่บุคคลนั้น

ตัดสินมอบความไว้วางใจกับอีกฝ่ายหนึ่ง โดยใช้หลักการในด้านผลประโยชน์ใดๆ มาด าเนิน

ความสมัพนัธก์บัอีกฝ่ายหนึ่ง 

ระดับที่ 3. ความไวว้างใจที่สามารถพิสูจนไ์ด ้(Verifiable trust) คือ การที่บุคคลนั้น

ตดัสินมอบความไวว้างใจกับอีกฝ่ายหนึ่ง โดยมีเงื่อนไขที่จะสามารถจะตรวจสอบการกระท าของ

อีกฝ่ายหนึ่งได ้ว่าการกระท านัน้มีความเหมาะสมหรือไม่ที่จะด าเนินระดบัความสมัพนัธน์ีต้่อไป 

ระดับที่ 4. ความไว้วางใจที่ได้รับมอบจากอีกฝ่ายหนึ่ง (Earned trust) คือ การที่

บุคคลนัน้ตดัสินมอบความไวว้างใจกบัอีกฝ่ายหนึ่ง จากประสบการณท์ี่เคยไดร้บัจากอีกฝ่าย 

ระดบัที่ 5. ความไวว้างใจซึ่งกนัและกนั (Reciprocal trust) คือ การที่บุคคลนัน้ตดัสิน

มอบความไวว้างใจกบัอีกฝ่ายหนึ่ง เนื่องจากทัง้สองฝ่ังมีความไวว้างใจใหต้่อกนั (Mutual trust) นัน้

หมายถึง  ฝ่ายหนึ่งใหค้วามไวว้างใจอีกฝ่าย เพราะฝ่ายนัน้ใหค้วามไวว้างใจในตวัเขานั่นเอง 

Ballester (2004) ความไว้วางใจต่อตราสินค้า คือ ความรู้สึกที่มีความมั่นคงจาก

ประสบการณข์องผูบ้ริโภคที่เคยมีปฏิสมัพนัธก์ับตราสินคา้ โดยอยู่กบัการรบัรูต้ราสินคา้ว่ามีความ

น่าเชื่อถือมากน้อยแค่ไหน และสามารถตอบสนองต่อความต้องการในด้านต่าง ๆ และ

ผลประโยชนท์ี่ผูบ้ริโภคจะไดร้บัเป็นอย่างดี อีกทัง้ความไวว้างใจนั้นยังเป็นจุดเริ่มตน้ที่ผูบ้ริโภคจะ

สามารถรบัรูแ้ละสนับสนุนตราสินค้า เมื่อผูบ้ริโภคเกิดความรูส้ึกไวว้างใจ และสบายใจจนเกิด

ทศันคติที่ดีต่อตราสินคา้ และปราศจากความลงัเลใจทีจ่ะเลือกใชต้ราสินคา้ในครัง้ต่อ ๆ  ไป หรือจน

เกิดเป็นพฤติกรรมที่เรียกว่าพฤติกรรมการซือ้ซ  า้ จนน าไปสู่ความภักดีต่อตราสินค้า (Brand 

loyalty)  ซึ่งไดอ้ธิบายไวว่้าความไวว้างใจต่อตราสินคา้ และมาตรวดัของไวว้างใจที่ผูบ้ริโภคมีต่อ

ตราสินค้านั้นประกอบด้วย 2 องค์ประกอบหลักที่มีความส าคัญ  ได้แก่  ความน่าเชื่อถือ 

(Reliability) และความตัง้ใจ (Intention) 

1.ความน่าเชื่อถือ (Reliability) คือการที่ผู ้บริโภคจะสามรถรับรู้ได้ว่าตราสินค้า

สามารถตอบสนอง หรือเติมเต็มต่อความตอ้งการของเขาได ้ซึ่ งตรงกับความเชื่อของเขาว่าตรา

สินคา้นั้นจะสามารถปฏิบตัิตามที่ไดส้ญัญาไวต้ามความเชื่อของผูบ้ริโภค หรือจะสามารถกล่าวอีก

อย่างไดว่้าความน่าเชื่อถือนั้นเกี่ยวขอ้งกับความคาดหวังของผูบ้ริโภคต่อความสามารถของตรา

สินค้าว่าจะท าได้ตามสัญญาที่ได้ระบุไว้  ความน่าเชื่อถือเป็นสิ่งจ าเป็นที่จะท าให้ เกิดความ
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ไวว้างใจต่อตราสินคา้  เพราะผูบ้ริโภคจะประเมินตราสินคา้ในฐานะค าสัญญาของการกระท าใน

ภายภาคหนา้ และหากตราสินคา้นั้นไดบ้รรลุในการท าตามสัญญาที่ไดใ้หไ้ว ้ก็จะสามารถท าให้

ผูบ้ริโภคเกิดความมั่นใจและพึงพอใจต่อตราสินคา้ และยงัท าใหต้ราสินคา้นั้นประสบความส าเร็จ

ในการที่จะเป็นผูน้  าทางการตลาดไดอี้กดว้ย  โดยพืน้ฐานแลว้ความน่าเชื่อถือเป็นสิ่งที่ผูบ้ริโภค

สามารถรบัรู ้และคาดเดา หรือท านายไดว่้าตราสินคา้จะท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความพอใจไปในทศิทาง

ที่เป็นบวกอยู่เสมอ ส่ิงที่จะตามมาจะท าใหผู้บ้ริโภคมีทศันคติที่ดีต่อตราสินคา้ มีการตัดสินใจซือ้ซ  า้

ในความสมัพนัธเ์ชิงแลกเปลี่ยน (Morgan & Hunt, 1994) ดงันัน้ความน่าเชื่อถือเป็นจดุส าคญัทีส่ดุ

ที่จะท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความไวว้างใจต่อตราสินคา้ 

2. ความตั้งใจ (Intention) เป็นสิ่งที่จะสะท้อนถึงความมั่นคงทางอารมณ์เฉพาะ

บุคคล หรือความรู้สึกปลอดภัยของผู้บริโภคที่จะใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการของตราสินค้า  โดย

ผูบ้ริโภคจะรบัรูถ้ึงพฤติกรรมของตราสินคา้ที่มีแรงผลกัดนั หรือแรงจูงใจจากการที่มีความตั้งใจที่จะ

ท าในสิ่งที่ดีไปในทางที่จะเป็นประโยชนต์่อผูบ้ริโภคดว้ยความจริงใจ โดยไม่ค านึงถึงอปุสรรค หรือ

เหตกุารณต์่าง ๆ ที่จะเกิดขึน้ในอนาคต และการรบัรูว่้าตราสินคา้จะไม่เอาเปรียบจากความไม่มั่นคง 

หรืออ่อนแอของผูบ้ริโภค  จึงสามารถบอกไดว่้าความตัง้ใจเป็นการที่ตราสินคา้นัน้พรอ้มจะปกป้อง 

และดแูลผลประโยชนข์องผูบ้ริโภคก่อนผลประโยชนข์องตนเองเสมอ และเมื่อเกิดปัญหาขึน้ ตรา

สินคา้ก็พรอ้มที่จะเขา้มาดูแลรบัผิดชอบต่อปัญหาที่เกิดขึน้เหล่านั้น เช่น เมื่อสินคา้มีปัญหา ตรา

สินคา้ยินดีที่จะรบัผิดชอบจดัเปลี่ยนสินคา้ใหม่ใหก้บัผูบ้ริโภคในทนัทีไม่ประวิงเวลา 

โดยสรุปไดว่้าความไวว้างใจตราสินคา้นั้นคือ ความรูส้ึกของผูบ้ริโภคที่มีความมั่นคงต่อ

ตราสินค้าจากประสบการณ์ที่มี และสามารถตอบสนองต่อความต้องการต่าง ๆได้ และเป็น

จุดเริ่มตน้ที่ผูบ้ริโภคจะสามารถรบัรู ้และสนบัสนุนตราสินคา้ จนน าไปสู่พฤติกรรมการซือ้ซ  า้จนเกิด

เป็นความจงรกัภกัดีต่อตราสินคา้ได ้โดยมีองคป์ระกอบหลักที่มีความส าคญัไดแ้ก่ ความน่าเชื่อถือ 

(Reliability) และความตัง้ใจ (Intention)   ตามแนวคิดทฤษฎีของ Delgado-Ballester 

 

2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจของลกูค้า ACSI 
Vroom (1964) ได้นิยามความพึงพอใจไวว่้า ความพึงพอใจนั้นหมายถึงทัศนคติ และ

ความพึงพอใจ ในทั้งสองค านีน้ัน้สามารถใชแ้ทนกนัไดเ้พราะหมายถึงผลจากการที่บุคคลไดเ้ขา้ไป
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ร่วมในสิ่งนัน้ โดยทศันคติในดา้นบวกที่มีต่อบริษัทก็จะแสดงใหเ้ห็นว่าผูบ้ริโภคไดพ้ึงพอใจในสิ่งนั้น 

แต่หากเป็นทศันคติในดา้นที่เป็นลบนั่นก็หมายถึงว่าผูบ้ริโภคไม่พึงพอใจต่อบริษัทนั่นเอง 

Kotler (1997) ไดน้ิยามความพึงพอใจไวว่้า ความพึงพอใจหมายถึงระดบัความรูส้ึกของ

ผูบ้ริโภคที่เป็นผลมาจากการเปรียบเทียบจากการที่เคา้ได้รบัรูผ้ลงาน หรือประโยชน์ที่ได้รบัจาก

สินคา้หรือการบริการเทียบกับสิ่งที่เขาหรือเธอไดค้าดหวงัไว ้ดังนัน้ระดบัความพึงพอใจจะแปรผัน

กับความแตกต่างระหว่างสิ่งที่เขาหรือเธอรบัรูก้ับสิ่งที่ไดค้าดหวัง ซึ่งจะสามารถรูส้ึกถึงความพึง

พอใจได ้3 ระดบั ไดแ้ก่ 

1. หากผลงานหรือประโยชนท์ี่ไดร้บันอ้ยกว่าความคาดหวงั ผูบ้ริโภคจะรูส้ึกไม่พอใจ 

2. หากผลงานหรือประโยชนท์ี่ไดร้บัเท่ากบัความคาดหวงั ผูบ้ริโภคจะรูส้ึกพึงพอใจ 

3. หากผลงานหรือประโยชนท์ี่ไดร้บัมากกว่าความคาดหวงั ผูบ้ริโภคจะพึงพอใจเป็น

อย่างมาก 

ทฤษฎีความพึงพอใจของลูกค้า ACSI (American Customer Satisfaction Index) นั้น

เป็นเครื่องมือที่ถูกคิดคน้มาเพื่อใชว้ดัระดบัความพึงพอใจของลกูคา้ในระดบัมหภาค โดยไดร้บัการ

พั ฒ น า จ า ก  Professor Claes Fornell ผู้ อ  า น วย ก าร  National Quality Research Center   

มหาวิทยาลยัมิชิแกน ประเทศสหรฐัอเมริกา  ACSI นัน้ถูกคิดคน้และพฒันาขึน้ในปี ค.ศ.1994 เพื่อ

เป็นตวัชีว้ดัในระดบัมหภาคที่จะช่วยสะทอ้นใหเ้ห็นถึงคณุภาพของสินคา้หรือบริการ  และความพึง

พอใจของผูบ้ริโภคที่มีใหต้่อตวัสินคา้หรือบริการที่ผลิตขึน้ภายในประเทศและสินคา้หรือบริการที่มา

จากต่างประเทศเขา้มาจ าหน่ายภายในประเทศสหรฐัอเมริกา  โดยแบบจ าลองนีน้ัน้สามารถน าไป

ปรบัใชป้ระยุกตท์ั้งในเศรษฐศาสตรร์ะดับมหภาค และจุลภาค เนื่องจากแบบจ าลอง ACSI นั้นมี

ความสามารถในการวัดความพึงพอใจของผูบ้ริโภคผ่านประสบการณ์จริงที่ผูบ้ริโภคเคยไดร้บั ท า

ให ้ACSI ถูกน าไปวดัระดับคณุภาพของสินคา้ และบริการในระดับองคก์ร และระดบัอตุสาหกรรม 

และยังสามารถน ามาประยุกตใ์ชก้ับการตลาดเพื่อใหส้ามารถเขา้ใจความรูส้ึกนึกคิดของผูบ้ริโภค

ไดอี้กดว้ย เหตผุลที่ท าให ้ACSI นัน้มีบทบาทต่อระบบเศรษฐกิจของประเทศสหรฐัอเมริกาอย่างสูง

นั้นเนื่องมาจากความพึงพอใจของลูกคา้มักส่งผลถึงแนวโน้มในอนาคตของบริษัทว่า บริษัทจะ

สามารถขายสินคา้ และบริการไดม้ากเพียงใด น าไปสู่ภาพรวมของผลประกอบการและอัตราก าไร

ของตัวบริษัท นอกจากนี้ในระดับธุรกิจ ACSI ยังสามารถช่วยให้บริษัทสามารถตรวจวัดความ
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จงรกัภกัดีของผูบ้ริโภคที่มีต่อตราสินคา้ของตวัเอง สามารถหาจุดอ่อนหรือจุดที่บริษัทควรปรบัปรุง

เพื่อใหผู้บ้ริโภคเกิดความพึงพอใจ อีกทัง้ยงัสามารถน ามาเป็นเครื่องมือในการเปรียบเทียบคณุภาพ

ระหว่างสินคา้หรือบริการระหว่างที่ผลิตขึน้ในประเทศและน าเขา้จากต่างประเทศไดด้ว้ย (ณัฐพชัร ์

ลอ้ประดิษฐ์พงษ์, 2549) 

Fornell, Johnson, Anderson, Cha, and Bryant (1996) กล่าวไวว่้า ACSI นั้นแสดงให้

เห็นถึงรูปแบบใหม่ในการวัดผลการด าเนินงานของบริษัทจากลูกคา้ที่จะมาใชใ้นองคก์ร ทั้งใน

ภาคอตุสาหกรรม ภาคเศรษฐกิจ และเศรษฐกิจของประเทศ  โดยการวดัคณุภาพสินคา้หรือบริการ

ของ ACSI นั้นจะใช้ประสบการณ์จากตัวลูกค้าแต่ละบุคคล  ซึ่งจะประเมินผลโดยรวมของ

ประสบการณก์าร ทัง้การซือ้และการบริโภคสินคา้หรือบริการที่เกิดขึน้จริง และเกิดจากการประเมิน

ขึน้มาจากผูบ้ริโภค  ACSI มีมมุมองใน 2 ลักษณะคือ  การวัดผลของ ACSI ไม่ไดม้ีการวัดผลจาก

ตวัแปรเพียงตวัเดียวที่มีต่อความพึงพอใจของลกูคา้  แต่มีการวดัจากตวัแปรต่าง ๆหลายตวัแปร ซึ่ง

ตวัแปรเหล่านีไ้ม่สามารถวดัผลในทางตรงได ้จึงใชต้วัแปรหลายตัวชีว้ัดความพึงพอใจของลูกคา้ที่

เป็นตวัแปรแฝง ซึ่งผลที่ไดม้านัน้มีความเหมาะสมและเพียงพอที่จะน ามาประเมินคะแนนเพื่อใชใ้น

การเปรียบเทียบองคก์ร อตุสาหกรรมและประเทศ และการวดัผลของ ACSI นัน้ไม่ใช่การวดัผลที่ใช้

ประสบการณ์การบริโภคสินค้าในอดีตเท่านั้น  แต่ยังมีการใหค้วามส าคัญกับอนาคต เป็นการ

วัดผลในรูปแบบ Cause-Effect Relationships และเป็นการวัดแบบ Nomological Network ซึ่ง

เป็นแนวคิดที่ถูกปรบัปรุงและพัฒนาโดย Lee Conbach และ Paul Meehl ส่วนในเรื่องของความ

เที่ยงเชิงเสน้นั้น (Construct Validity) ที่เนน้ในเรื่องของการมองภาพแบบจ าลองและมองในเรื่อง

ของความสัมพันธ์ที่แทจ้ริง  ดัชนีวัดความพึงพอใจนั้นอาศัยแบบจ าลองทางเศรษฐมิติเชิงซอ้น 

(Multi-Equation Econometric Model) ประกอบดว้ย 3 ปัจจยัส าคญัหลกัที่ก าหนดความพึงพอใจ

ของลกูคา้และส่งผลต่อความพึงพอใจของลกูคา้ ไดแ้ก่ 

1. ปัจจัยคุณภาพของสินคา้หรือบริการที่ลูกคา้รบัรูไ้ด ้(Perceived Quality) คือการ

รบัรูค้ณุภาพของสินคา้หรือบริการ ซึ่งมาจากการประเมินผลจากประสบการณใ์นการบริโภคสินคา้

หรือบริการของลกูคา้โดยตรง และยงัสามารถส่งผลในทางบวกต่อความพึงพอใจของลกูคา้ได ้  

Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1985) ได้นิยามของคุณภาพของบริการที่

ลูกค้ารับรูไ้ด้ว่าหมายถึง การรบัรู้ของลูกค้าที่ประเมินได้จากการที่ลูกค้าจะเปรียบเทียบความ
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ตอ้งการหรือความคาดหวังของลูกค้าเทียบกับการบริการที่ลูกค้าไดร้บัจริง  โดยการที่บริษัทจะ

ไดร้บัชื่อเสียงจากการบริการนั้น ๆ  บริษัทจะตอ้งมีการบริการที่ดีอย่างคงที่ต่อเนื่อง อยู่ในระดับที่

ลกูคา้จะรบัรูไ้ด ้หรือดีกว่าความคาดหวงัของลกูคา้ โดยการการประเมินคณุภาพของการบริการนัน้

จะประเมินไดย้ากกว่าคณุภาพของสินคา้ เนื่องจากในการประเมินคณุภาพของการบริการนัน้ไม่ได้

ประเมินแค่ส่วนของผลจากบริการ แต่จะรวมถึงการประเมินในเรื่องของกระบวนการขัน้ตอนต่าง ๆ 

ของการบริการที่ลูกคา้ไดร้บัดว้ย โดยการรบัคณุภาพของสินคา้และบริการดังกล่าวเป็นปัจจัยที่มี

อิทธิพลทัง้ในทางตรงและทางออ้มดว้ย 

Buchanan, Simmons, and Bickart (1999) ได้นิยามเกี่ยวกับการรบัรูคุ้ณค่าด้าน

คณุภาพว่าหมายถึง ประโยชนท์ี่ผูบ้ริโภคไดร้บัจากการวดัทางดา้นทัศนคติส่วนบุคคล เป็นผลมา

จากคุณภาพของพนกังานและคณุภาพของตัวผลงานนัน้ ๆ เช่น การที่บริษัทใหบ้ริการที่ดี สินคา้มี

คณุภาพดี มีความสะอาด ปลอดภยั และเสมอตน้เสมอปลาย 

2. ปัจจัยคณุค่าของสินคา้หรือบริการที่ลกูคา้รบัรูไ้ด ้(Perceived Value) คือ การรบัรู้

คณุค่าของตัวสินคา้หรือบริการของลูกคา้เมื่อเทียบกบัราคาที่จ่ายไป โดยการรบัรูค้ณุค่านัน้มาจาก

การเปรียบเทียบข้อมูลด้านราคา การเปรียบเทียบข้อมูลภาคอุตสาหกรรม การประเมินนั้นจะ

แตกต่างกันระหว่างรายได้และข้อจ ากัดทางด้านการเงินของแต่ละบุคคล ซึ่งช่วยในการ

เปรียบเทียบสินคา้หรือบริการที่เพิ่มขึน้หรือลดลง สามารถเป็นความสมัพันธ์ไดท้ั้งเชิงบวกหรือเชิง

ลบระหว่างการรบัรูค้ณุค่าของสินคา้และบริการกบัความพึงพอใจของลกูคา้ 

Sweeney and Soutar (2001) ไดน้ิยามเกี่ยวกับคุณค่าหรือบริการที่ลูกคา้รบัรูไ้ดว่้า

หมายถึง ผลประโยชนท์ี่ลูกคา้ไดร้บัจากสินคา้หรือบริการที่ไดร้บัเทียบกับความคุม้ค่าของเงินหรือ

สิ่งที่ไดแ้ลกไป เช่น ราคาของสินคา้หรือบริการไม่แพงไป มีความคา้ค่าเมื่อเทียบกับจ านวนเงินที่

ลกูคา้ไดจ้่ายไป เหมาะสมกบัคณุภาพ และสภาพเศรษฐกิจในช่วงเวลานัน้ ๆ เป็นตน้ 

3. ปัจจยัความคาดหวงัของลกูคา้ (Customer Expectations) เป็นทศันคติที่เกี่ยวกับ

ความตอ้งการหรือความปรารถนาของลูกคา้ที่มีต่อสินค้าหรือบริการนั้น ซึ่งความคาดหวังของ

ลูกค้านั้นเป็นทัศนคติที่มาได้จากทั้งปัจจุบันและอนาคต หากบริษัทสามารถตอบสนองความ

ตอ้งการของลกูคา้ไดก้็เป็นผลในเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลกูคา้ แต่ในทางกลบักันหากบริษัท

ไม่สามารถตอบสนองได ้ก็จะส่งผลในเชิงลบต่อความพึงพอใจของลกูคา้ดว้ยเช่นกนั 
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ทัง้ 3 ปัจจัยนีจ้ะเป็นปัจจัยส าคัญอย่างยิ่งที่จะท าใหลู้กคา้นั้นมีความพึงพอใจในสินคา้

หรือบริการของบริษัท  อีกทั้งความพึงพอใจของลูกคา้นั้นยังส่งผลกระทบออกไปไดอี้ก 2 ปัจจัย

ไดแ้ก่ 

1. ปัจจัยความจงรกัภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) สามารถวัดได้จากการ

กลบัมาซือ้ซ  า้ในสินคา้หรือการใชบ้ริการซ า้ในอนาคต (Anderson & Fornell, 2000) 

Berry and Parasuraman (1991) ได้อธิบายไว้ว่า ในการสร้างความจงรกัภักดีนั้น 

บริษัทหรือผู ้ประกอบการจะต้องสร้างความสัมพันธ์ที่แน่นแฟ้น และแข็งแรงกับลูกค้า เพื่ อ

ความส าเร็จภายในอนาคต ต่อใหก้ารสรา้งความสมัพนัธน์ัน้อาจท าใหบ้ริษัทหรือผูป้ระกอบการท า

ในสิ่งที่แตกต่างกนัไปตามกลุ่มลูกคา้ต่าง ๆก็ตาม แต่นั่นก็ถือเป็นการเพิ่มมูลค่าทางการเงิน เป็น

ประโยชนท์างสงัคม และยงัช่วยใหบ้ริษัทหรือผูป้ระกอบการมีความมั่งคงแข็งแรงในธุรกิจดว้ย โดย

กระบวนการสรา้งความจงรกัภักดีและการรกัษาลูกคา้ไวน้ัน้ จะตอ้งตั้งอยู่บนพืน้ฐานความเขา้ใจ

ในกระบวนการตดัสินใจ และพฤติกรรมของลกูคา้ดว้ย 

Chaudhuri and Holbrook (2001) ไดน้ิยามเกี่ยวกับความจงรกัภกัดีในตราสินคา้ไว้

ว่าหมายถึง ศกัยภาพของตัวตราสินคา้ที่มีอิทธิพลต่อความรูส้ึกของผูบ้ริโภคในเชิงบวกที่เกิดจาก

การที่ผูบ้ริโภคไดใ้ชส้ินคา้หรือบริการนัน้ โดยความรกัความผูกพนัต่อตราสินคา้เป็นองคป์ระกอบที่

มีอิทธิพลในทางตรงต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ 

2. ปัจจัยข้อร้องเรียนจากลูกค้า (Customer Complaints) สามารถวัดได้จาก

อตัราส่วนผูบ้ริโภคที่ท าแบบสอบถามหรือแบบส ารวจ แลว้มีขอ้รอ้งเรียนหรือระบุขอ้ที่ไม่พึงพอใจใน

ตวัสินคา้หรือการใชบ้ริการ(Anderson & Fornell, 2000) 

Day and Landon (1977) ได้อธิบายไวว่้า เมื่อลูกค้าหรือผู ้บริโภคเกิดความไม่พึง

พอใจต่อสินคา้หรือบริการของบริษัท ลูกคา้หรือผูบ้ริโภคนั้นจะมีการแสดงออกต่อสินคา้หรือการ

บริการนัน้ได ้3 รูปแบบ ไดแ้ก่   

1. ไม่แสดงออกหรือไม่กระท าการใด ๆ (No reaction) 

2. แสดงออกหรือกระท าต่อสาธารณะ (Public action) หมายถึงการแจ้งการ

รอ้งเรียนต่อบริษัทหรือผูป้ระกอบการนัน้ ๆ หรือการแจง้เตือนในหมู่กลุ่มลกูคา้ของกลุ่มผูใ้ชส้ินคา้

หรือบริการของตราสินคา้ หรือการฟ้องรอ้ง-รอ้งเรียนทางกฎหมายกบับริษัทหรือผูป้ระกอบการ 
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3. แสดงออกหรือกระท าอย่างเป็นส่วนตัว (Private action) หมายถึงการที่ลูกคา้

หรือผูบ้ริโภคเลิกใชห้รือจะไม่ใชส้ินคา้หรือบริการอีกในครัง้ต่อ ๆไป และการน าไปพดูต่อในทางลบ

กบัครอบครวั หรือเพื่อนสนิท 

Singh (1991) ไดน้ิยามเกี่ยวกับการรอ้งเรียนของลูกค้าไวว่้าหมายถึง ส่ิงที่จะท าให้

ธุรกิจไดร้บัทราบถึงความไม่พึงพอใจของลูกคา้ทั้งในดา้นการตลาดและกระบวนการจัดการของ

บริษัทหรือผูป้ระกอบการ อีกทัง้ยงัเป็นตัวชีว้ัดที่ส  าคัญของความจงรกัภกัดี หรือความไม่พึงพอใข

ของลกูคา้หรือผูบ้ริโภคอีกดว้ย 

ทั้ง  2 ปัจจัยนีต้่างเป็นผลมาจากความพึงพอใจของลูกคา้  ตามทฤษฎี Exit-Voice 

Theory ของ Hirschman (Hirschman, 1970)ไดอ้ธิบายไวว่้า เมื่อลูกคา้ไม่พึงพอใจในสินคา้หรือ

บริการของเรานั้น พฤติกรรมการแสดงออกของลูกค้านั้นจะมีออกมา 2 แนวทาง ได้แก่ การ

รอ้งเรียนไปยังบริษัทของผูข้ายสินคา้หรือผูใ้หบ้ริการนัน้ ๆ ซึ่งลกูคา้กลุ่มนั้นยังคงเป็นกลุ่มที่บริษัท

จะยังมีโอกาสรกัษาเอาไวไ้ด ้แต่ในอีกทางหนึ่งคือ การที่ลูกคา้นัน้ไปใชส้ินคา้หรือบริการของคู่แข่ง  

ในทางกลบักัน หากลกูคา้มีความพึงพอใจในสินคา้หรือบริการ ก็จะสามารถมองไดใ้นลกัษณะของ

ความจงรกัภกัดีต่อสินคา้ บริษัท หรือตราสินคา้ได ้ ซึ่งปัจจยัตวัหลงัจะคิดเป็นตวัแทน (Proxy) ของ

ก าไรของบริษัท (Reichheld & Sasser, 1990) 
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ภาพประกอบ 5 ACSI Model (Haaften, 2017) 

โดยสรุป ACSI Model นัน้เป็นแนวคิดที่ช่วยใหเ้ราเขา้ใจถึงความเชื่อมโยงเหตทุี่มาที่จะมี

ผลต่อความพึงพอใจในสินคา้หรือบริการของบริษัท เพื่อใหบ้ริษัทไดเ้ขา้ใจและสามารถน าไปใชใ้น

การปรบัปรุงหรือวางแผนในการด าเนินงานเพื่อใหล้กูคา้พึงพอใจในสินคา้และบริการของตน  อีก

ทัง้ ACSI นั้นยงับอกถึงผลที่จะมาจากความพึงพอใจของลูกคา้ ไดแ้ก่การรอ้งเรียนของลูกคา้และ

ความจงรกัภกัดีของลกูคา้ กล่าวคือหากลกูคา้มีทศันคติที่ดี มีความพึงพอใจในสินคา้หรือบริการใน

ทางบวกแลว้ ลูกคา้ก็จะมีความจงรกัภักดีต่อสินคา้หรือบริการ อาจท าใหลู้กคา้นัน้มีการกลบัมาใช้

บริการซ า้หรือแนะน าบอกต่อเพื่อนฝูงใหม้าซือ้สินคา้หรือใชบ้ริการของบริษัทได ้ แต่หากลูกคา้มี

ทศันคติหรือความรูส้ึกพึงพอใจในทางลบ ลูกคา้ก็อาจมีการรอ้งเรียนไปที่บริษัทที่ผลิตสินคา้หรือ

ใหบ้ริการนัน้ ผ่านทางแบบส ารวจหรือใบแจง้ขอ้รอ้งเรียนหรือผ่านทางคอลเซ็นเตอรไ์ดด้ว้ย 

ในการวิจัยในครัง้นีเ้นื่องจากเราศึกษาถึงปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดี ผูวิ้จยัจึง

เลือกตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีในทางตรงจากแบบจ าลอง ACSI ซึ่งไดแ้ก่ ปัจจัยการ

รอ้งเรียนของลกูคา้ และปัจจยัความพึงพอใจของลกูคา้ดงัแสดงขอ้มลูในภาพประกอบ 7 

 

+ 

+ 

+ 

+ 

+ 

+ 

+ 

- 

- 
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ภาพประกอบ 6 ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ทางตรง 

3.งานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 
Zehir, Sahin, Kitapcı, and Ozsahin (2011)ไดท้ าการศึกษาวิจัยเรื่องการสื่อสารในตรา

สินคา้และคณุภาพการบริการที่มีผลต่อความไวว้างใจตราสินคา้ที่มีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีใน

แบรนด์สากล โดยใช้ระเบียบวิจัยเชิงปริมาณด้วยการส ารวจจากแบบสอบถามปลายปิดเป็น

เครื่องมือในการเก็บขอ้มูล กลุ่มตัวอย่างที่ไดจ้ากการสุ่มอย่างง่ายจ านวน 258 คน ในอตุสาหกรรม

ยานยนตท์ี่อาศยัอยู่ในเมืองอิสตนับู  สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลูคือ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉล่ีย และค่า

ความเบี่ยงเบนมาตรฐานและใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณูที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 

0.01 โดยผลจากการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ 28-40 ปี เป็นผู้

ที่แต่งงานแล้ว มีการศึกษาอยู่ในระดับปริญญา และสรุปได้ว่าการสื่อสารตราสินค้ามีอิทธิพล

ทางบวกต่อความไวว้างใจตราสินค้าอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ p-value < 0.05 คุณภาพการ

บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความไวว้างใจตราสินคา้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ p-value < 0.01 

และความไวว้างใจตราสินคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรกัภกัดีตราสินคา้อย่างมีนัยส าคัญทาง

สถิติ p-value < 0.01 

Sahin, Zehir, and Kitapçı (2011)ไดท้ าการศึกษาวิจัยเรื่อง ประสบการณ์ในตราสินคา้ 

ความไวว้างใจตราสินคา้ และความพึงพอใจของลกูคา้มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีตราสินคา้ใน

+ 

- 
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แบรนด์สากล โดยใช้ระเบียบวิจัยเชิงปริมาณด้วยการส ารวจจากแบบสอบถามปลายปิดเป็น

เครื่องมือในการเก็บขอ้มูล กลุ่มตัวอย่างที่ไดจ้ากการสุ่มอย่างง่ายจ านวน 258 คน ในอตุสาหกรรม

ยานยนตท์ี่อาศยัอยู่ในเมืองอิสตันบู  สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลูคือ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉล่ียและค่า

ความเบี่ยงเบนมาตรฐานและใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณูที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 

0.01 โดยผลจากการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ 28-40 ปี เป็นผู้

ที่แต่งงานแลว้ มีการศึกษาอยู่ในระดบัปริญญา และสรุปไดว่้าประสบการณใ์นตราสินคา้มีอิทธิพล

ต่อความพึงพอใจของลกูคา้อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ p-value < 0.01  ประสบการณใ์นตราสินคา้

มี อิทธิพลต่อความไว้วางใจตราสินค้าอย่างมีนั ยส าคัญทางสถิติ  p-value < 0.01  และ

ประสบการณ์ในตราสินคา้ ความไวว้างใจตราสินคา้ ความพึงพอใจของลกูคา้มีอิทธิพลต่อความ

จงรกัภกัดีตราสินคา้อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ p-value < 0.01 ทัง้สามตวัแปร 

Kurt Matzler, Sonja Grabner-Krauter, and Sonja Bidmon (2006)ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง

ห่วงโซ่ของคณุค่า กบัความไวว้างใจ และความจงรกัภกัดีของผูบ้ริโภค โดยไดท้ าการศึกษาผูบ้ริโภค

ที่เป็นเจ้าของผลิตภัณฑ์โทรศัพท์มือถือ แว่นกันแดด รองเท้าว่ิง และกางเกงยีนส ์จ านวน 618 

ตวัอย่าง ใชแ้บบสอบถามปลายปิด เป็นเครื่องมือที่ใชใ้นการเก็บขอ้มูล โดยจากการศึกษาพบว่า

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ช่วงอายุ 18-24 ปี ระดับการศึกษาอาชีวศึกษา และ

สามารถสรุปไดว่้าปัจจัยทางคุณค่ามีอิทธิพลต่อความไวว้างใจตราสินค้า และความไวว้างใจมี

อิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีตราสินคา้ 

กิตติยา ขวญัใจ (2559) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเรื่อง ความพึงพอใจ ความไวว้างใจ ที่มีผล

ต่อความภักดีในการจองห้องพักโรงแรมทางออนไลน ์ของลูกค้าในกรุงเทพมหานคร โดยมีกลุ่ม

ตัวอย่างเป็นเคยผู้ที่เคยใช้บริการโรงแรมโดยการจองห้องพักโรงแรมแบบออนไลน์ และอยู่ใน

กรุงเทพมหานครจ านวน 400 ตวัอย่าง จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศ

หญิง สถานภาพโสด มีอายุ 20-29 ปี มีการศึกษาระดับปริญญาตรี รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 35,001-

45,000 บาท และสามารถสรุปผลการวิจัยไดว่้า พบว่าปัจจัยดา้นความพึงพอใจ และปัจจยัความ

ไวว้างใจมีผลต่อความจงรกัความภกัดีในการจองหอ้งพกัโรงแรมทางออนไลนข์องลกูคา้ 

Ernest Yaw Tweneboah-Koduah and Augustine Yuty Duweh Farley (2 0 1 6 ) ได้

ท าการศึกษาวิจยัเรื่องความสัมพนัธร์ะหว่างความพึงพอใจของลกูคา้กบัความจงรกัภกัดีของลกูคา้
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ในกลุ่มลกูคา้รายย่อยของธนาคารในประเทศกาน่า โดยท าการศึกษากลุ่มตวัอย่าง 160 คน โดยใช้

วิธีการสุ่มแบบสะดวก ใน 27 สาขา และใชแ้บบสอบถามปลายปิดเป็นเครื่องมือในการวิจัย  จาก

การศึกษาวิจัยพบว่าอายุที่แตกต่างกันมีความจงรกัภักดีในของลูกคา้ต่างกัน และความพึงพอใจ

ของลกูคา้มีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ 

ชมภูนุช สมบูรณ์พร (2561) ไดศ้ึกษาวิจัยเรื่อง อิทธิพลของภาพลักษณ์ตราสินคา้และ

ความพึงพอใจที่มีต่อความภักดีต่อตราสินคา้ Zara ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 

400 ตัวอย่าง โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูล  จากผลการวิจับพบว่า 

ผู ้บริโภคส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุตั้งแต่ 21-30 ปี สถานภาพโสด ระดับการศึกษาสูงสุด 

ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า อาชีพพนกังานบริษัทเอกชน รายไดเ้ฉล่ีย 20,001-30,000 บาทต่อเดือน 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ภาพลกัษณต์ราสินคา้ และความพึงพอใจมีอิทธิพลต่อความภกัดี

ต่อตราสินคา้ Zara ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

ศิริรตัน ์วงศวี์ระนนทช์ยั (2559) ไดท้ าการศึกษาวิจยัปัจจยัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ลกูคา้ระดับมัธยมศึกษาตอนปลายทั้งชายและหญิงในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลในการ

เลือกซือ้รองเทา้ผา้ใบเพื่อใส่ไปโรงเรียน โดยในการศึกษาวิจัยไดใ้ชแ้บบจ าลอง ACSI (American 

Customer Satisfaction Index)  แ ล ะ แบ บ จ า ล อ ง  TCSI (Thailand Customer Satisfaction 

Index) มาใช้ในการทดสอบสมมติฐานโดยใช้กลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 165 ตัวอย่างและใช้การ

วิเคราะหท์างสถิติโดย AMOS Analysis และ Path Analysis เพื่อหาความสัมพันธ์ของตัวแปรที่มี

อิทธิพลต่อความพึงพอใจ ซึ่งได้แก่ ความคาดหวัง คุณภาพของการผลิตภัณฑ์ คุณค่าของ

ผลิตภัณฑ์ ความจงรกัภักดี และการรอ้งเรียน  ผลจากงานวิจัยพบว่า ปัจจัยดา้นความคาดหวัง

ส่งผลกระทบโดยตรงต่อคณุภาพของรองเทา้ผา้ใบนกัเรียน และพบว่าปัจจยัดา้นความคาดหวงัยัง

ส่งผลกระทบทางออ้มต่อดา้นคุณค่าของผลิตภัณฑแ์ละความพึงพอใจของลูกคา้ผ่านทางคณุภาพ

ของรองเทา้ผา้ใบนักเรียน ปัจจัยดา้นคุณภาพของผลิตภณัฑส์่งผลกระทบโดยตรงต่อคุณค่าของ

รองเทา้ผา้ใบนกัเรียนและความพึงพอใจของลูกคา้ปัจจยัดา้นคุณค่าของผลิตภัณฑส์่งผลกระทบ

โดยตรงต่อความพึงพอใจของลกูคา้ ปัจจัยดา้นความจงรกัภักดีเป็นผลโดยตรงที่มาจากความพึง

พอใจ 
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พรชนก รตันมณีพันธ์ (2557) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเรื่อง การศึกษาความพึงพอใจในการ

เลือกซือ้ยางรถจักรยานยนตโ์ดยใช ้Model ACSI ในการศึกษา  เพื่อตอ้งการศึกษาถึงปัจจัยที่มี

ความสัมพันธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้ และความจงรกัภักดีของลกูคา้ต่อตัวผลิตภัณฑ ์เพื่อที่

บริษัทขายยางรถจกัรยานยนตน์ าไปต่อยอดในการวางแผนในการพัฒนาตวัผลิตภณัฑ ์รวมทั้งใน

ดา้นการส่งเสริมการขายว่าควรที่จะมุ่งเนน้ในเรื่องใดบา้ง เพื่อใหต้อบโจทยก์ับความตอ้งการของ

ลูกค้า โดยท าการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง ด้วยการแจกแบบสอบถามแบบปกติ และแบบ

ออนไลน ์โดยมีจ านวนแบบสอบถามที่สมบูรณ์ทั้งหมด 204 ตัวอย่าง  ผลการวิจยัพบว่า การรบัรู้

คณุภาพในตวัยางรถจกัรยานยนต ์เป็นปัจจัยหลกัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจมากที่สดุ รองลงมาคือ 

การรบัรูค้ณุค่าของยางรถจกัรยานยนต ์ซึ่งทัง้สองปัจจยัส่งผลเชิงบวกกับความพึงพอใจของลกูคา้ 

ส่วนความคาดหวังของลูกคา้มีส่งผลเชิงลบกับความพึงพอใจ เพราะอาจจะเกิดจากที่ลูกคา้รบัรู้

คุณค่าของตัวผลิตภัณฑ์มากกว่าที่เป็นจริงจึงเกิดความไม่พึงพอใจ  ความพึงพอใจของลูกค้า 

ส่งผลเชิงบวกกับความจงรักภักดีของลูกค้าเมื่อได้ใช้ยางรถจักรยานยนต์ ซึ่งสอดคล้องกับ

สมมติฐานที่ตัง้ไว ้คือ เมื่อลูกคา้ไดใ้ชย้างรถจักรยานยนตแ์ลว้เกิดความพึงพอใจในคุณภาพของ

ยางรถ รวมถึงราคาที่เหมาะสม จะส่งผลใหเ้กิดความจงรกัภักดีต่อตรายี่หอ้นั้น โดยการบอกต่อ 

หรือหากในครัง้หนา้ที่จะตอ้งเปลี่ยนยางก็ยงัคงใชย้างรถจกัรยานยนตย์ี่หอ้เดิม  ซึ่งในการวิจยัครัง้นี ้

ขอ้รอ้งเรียนไม่ส่งผลกบัความจงรกัภักดีเพราะอาจจะเกิดจากบางกรณีที่เกิดขอ้รอ้งเรียน แต่บริษัท

เข้าไปแก้ไขได้ทันเวลา จึงเกิดการกลับมาซือ้ซ  า้ หรือบางครัง้ถ้าบริษัทไม่ไดเ้ขา้มาแก้ปัญหาได้

ทนัเวลา ก็จะเกิดการเปลี่ยนไปใชย้ี่หอ้อ่ืน 

กรวิการ ์แสนหาญ (2560) ได้ท าการศึกษาวิจัยเรื่อง การเปรียบเทียบระดับความพึง

พอใจต่อการตดัสินใจของผูเ้ขา้ใชบ้ริการรา้นกาแฟพรีเมีย่มในเขตกรุงเทพมหานครดว้ยแบบจ าลอง 

ACSI โดยท าการเปรียบเทียบร้านกาแฟสตารบ์ัค และทรูคอฟฟ่ี โดยการศึกษาในครั้งนี ้ใช้

แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล จากผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 1,000 คน  

แบ่งออกเป็นแบรนดล์ะ 500 คน จากผลการวิจัยพบว่าค่าสมัประสิทธ์ิของสตารบ์ัคจะสูงกว่าแบ

รนดท์รูทุกดา้น และมีนัยส าคัญทางสถิติมาทางแบรนดส์ตารบ์ัคมากกว่า และจากการทดสอบ

สมมติฐานพบว่าขอ้รอ้งเรียนของลกูคา้มีความสัมพันธ์ในเชิงลบกบัความจงรกัภกัดีของลกูคา้ ค่า
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สัมประสิทธ์ิความสัมพันธ์ คือ-0.68 ซึ่งมีค่าความสัมพันธ์เป็นลบ และมีนัยส าคัญทางสถิติ 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน กล่าวคือขอ้รอ้งเรียนของลกูคา้ส่งผลต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ 

นคภร ธนัตพรกุล (2559) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเรื่อง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อ

การใหบ้ริการของธนาคารออมสิน โดยใชวิ้ธีการเก็บขอ้มูลดว้ยการสุ่มอย่างง่าย จ านวน 500 คน 

ดว้ยแบบสอบถามปลายปิด ผลการวิจยัพบว่า การรบัรูคุ้ณภาพ การรบัรูค้ณุค่า และภาพลกัษณ ์มี

อิทธิพลทั้งทางตรง และทางออ้มต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ  ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมี

อิทธิพลทางตรงต่อความจงรกัภักดีของลูกคา้ และขอ้รอ้งเรียนของลูกคา้มีอิทธิพลในทางลบต่ อ

ความจงรกัภกัดีของลกูคา้อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ 

วนัวนชัท ์วงศวิ์รชัจติ (2558) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเรื่องการศึกษาความพึงพอใจในการท า

ประกนัชีวิตของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ตามแบบจ าลอง ACSI Model โดยใชวิ้ธีวิจยัเชงิ

ปริมาณ และเชิงส ารวจจากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 187 ตวัอย่าง ที่เคยท าประกนัชีวิต และอาศยัอยู่

ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีแบบสอบถามแบบปลายปิดเป็นเครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยั จาก

ผลการวิจยัพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 20-30 ปี มีระดบัการศึกษา

ปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และมีรายไดต้่อเดือน 20,001-30,000 บาท  และจากการ

วิจยัพบว่าปัจจยัดา้นคณุภาพมีผลต่อความพึงพอใจสงูสดุ และความพึงพอใจมีผลต่อความ

จงรกัภกัดีมากที่สดุ ขอ้รอ้งเรียนของลกูคา้มีอิทธิพลเชงิลบต่อความภกัดีของลกูคา้ กล่าวคือ ลกูคา้

ที่มกัรอ้งเรียนอยู่เป็นประจ าจะไม่ภกัดตี่อบริษัท 



 

บทท่ี 3 
วิธีการด าเนินการวิจัย 

 

ในการวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีต่อตราสินค้า Asics กลุ่มสินค้า

รองเทา้ว่ิงของผูบ้ริโภควยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร ในครัง้นีเ้ป็นการศึกษาวิจยัในเชิงปริมาณ 

(Quantitative Research) โดยการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research)  ด้วยการเก็บรวบรวม

ขอ้มลูจากแบบสอบถาม (Questionnaire)  ซึ่งผูวิ้จยัไดม้ีการด าเนินการวิจยัตามขัน้ตอนต่าง ๆ ดงันี ้

1.การก าหนดประชากรและการสุ่มกลุ่มตวัอย่าง 

2.การสรา้งเครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยั 

3.ขัน้ตอนการสรา้งเครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยั 

4.การเก็บรวบรวมขอ้มลู 

5.การจดักระท าและการวิเคราะหข์อ้มลู 

6.สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู 

 

1.การก าหนดประชากรและการเลือกกลุม่ตวัอย่าง 
ประชากรทีใ่ชใ้นการวิจยั 

ประชากรที่ใชใ้นการวิจัยในครัง้นีไ้ดแ้ก่ผูบ้ริโภคที่ใช ้หรือเคยใชผ้ลิตภณัฑร์องเทา้ว่ิง

แบรนด ์Asics มีอายุตั้งแต่ 21 – 60 ปี ซึ่งเป็นวัยท างานเนื่องจากเป็นกลุ่มนักว่ิงที่มีมากที่สุดใน

ประเทศไทย และอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน 

กลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการวิจยั 
กลุ่มตัวอย่างที่จะใช้ในการท าวิจัยครั้งนี ้คือ ผู ้บริโภคที่ใช้ หรือเคยใช้ผลิตภัณฑ์

รองเทา้ว่ิงแบรนด ์Asics ที่มีอายุตัง้แต่ 21 – 60 ปี (วยัท างาน) และอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่ง

ไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน  ผูวิ้จัยจึงใชสู้ตรค านวนกลุ่มตัวอย่างแบบไม่ทราบจ านวน

ประชากรของ ทาโร่ ยามาเน่ (ประคอง กรรณสูต, 2538) ที่ค่าความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95และมีค่า

ความคลาดเคลื่อนไม่เกินรอ้ยละ 5 
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𝑛 =
𝑍2pq 

𝐸2
 

เมื่อ n = ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 

P = ค่าเปอรเ์ซ็นที่ตอ้งการจะสุ่มจากประชากรทัง้หมด 

q = 1-p 

e = ระดบัความคลาดเคลื่อนที่ยอมใหเ้กิดขึน้ได ้

Z = ค่าปกติมาตรฐานที่ไดจ้ากตารางแจกแจงแบบปกติมาตรฐาน 

(Z= 1.96) แทนค่าออกมาไดด้งันี ้ 

  

𝑛 =  
(1.96)2(0.5)(1−0.50)

(0.05)2
  

 n = 384.16 หรือ 385 ตวัอย่าง 

จากการค านวนจะไดจ้ านวนกลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการวิจัยจ านวน 385 คน และผูวิ้จัย

เก็บเผื่ออีก 15 อย่าง รวมตวัอย่างทัง้หมด 400 ตวัอย่าง 

 

วิธีการเลือกกลุ่มตวัอย่าง 
ขัน้ที่ 1 ใชวิ้ธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) โดยใชก้ารจับ

ฉลากเพื่อเลือกเขตพืน้ที่ในการเก็บขอ้มลูจ านวนรอ้ยละ 10 จาก 50 เขตพืน้ที่กรุงเทพมหานคร ได้

ออกมาทัง้หมด 5 เขต ไดแ้ก่ เขตประเวศ เขตจตจุกัร เขตปทุมวนั เขตทุ่งครุ เขตคลองเตย 

ขัน้ที่ 2 ใชวิ้ธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเจาะจงเลือก

เก็บขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างที่ออกก าลังกายในสวนสาธารณะในเขตพืน้ที่ที่ท าการสุ่มขึน้มา 5 เขต 

ดงัปรากฏตามตาราง1  

ขัน้ที่ 3 ใชวิ้ธีการสุ่มตวัอย่างแบบโควตา้ (Quota Sampling) โดยจากจ านวนตวัอย่าง

ที่ตอ้งการ 400 ตวัอย่าง และเลือกพืน้ที่การเก็บขอ้มลู 5 เขต จะไดเ้ขตละ 80 ตวัอย่าง 

ขัน้ที่ 4 ใชก้ารสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) ในแต่ละแห่งโดย

ใหผู้ต้อบแบบสอบถามเป็นผูก้รอกขอ้มลูเอง (Self-administered) 
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ตาราง 2 แสดงการเลือกกลุ่มตวัอย่างในเขตพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 

จ านวนเขตพืน้ที่ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

เขตที่ท าการสุ่มขึน้มา เจาะจงสถานที่เก็บขอ้มูล 
จ านวนการเก็บใน
แต่ละสถานที่ 

50 เขต 

เขตประเวศ สวนหลวง ร.๙ 80 ตวัอย่าง 
เขตจตุจกัร สวนวชิรเบญจทศั 80 ตวัอย่าง 

เขตปทุมวนั สวนลุมพินี 80 ตวัอย่าง 

เขตทุ่งครุ สวนธนบุรีรมณ์ 80 ตวัอย่าง 

เขตคลองเตย สวนเบญจกิติ 80 ตวัอย่าง 

 

2.การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในงานวิจัย 
ในการศึกษาและวิจยัในครัง้นี ้ผูวิ้จัยไดใ้ชเ้ครื่องมือคือ แบบสอบถาม ( Questionnaire) 

ซึ่งไดม้ีการสรา้งจากการศึกษาและเก็บรวบรวมขอ้มูลจากทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง แล้ว

น ามาปรบัใชใ้หม้ีความเหมาะสมตามลักษณะเฉพาะของเนือ้หาที่วิจัย โดยแบ่งออกเป็น 5 ส่วน

ดงันี ้ 

ส่วนท่ี 1 เป็นค าถามเกี่ยวกับลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ ขอ้มูล เพศ อายุ 

การศึกษา รายได ้อาชีพ เป็นค าถามปลายปิด (Close-Ended Question) มีค าตอบใหเ้ลือกหลาย

ตวัเลือก และมีทัง้หมด 5 ขอ้ โดยมีการวดัระดบัขอ้มลูดงัต่อไปนี ้

1.1เพศ มีระดบัการวดัขอ้มลูแบบนามบญัญัติ (Nominal Scale) 

1.1.1 ชาย 

1.1.2 หญิง 

1.2 อายุ มีระดบัการวดัขอ้มลูแบบเรียงล าดบั (Ordinal Scale) 

1.2.1 ช่วงอายุ 21 - 30 ปี 

1.2.2 ช่วงอายุ 31 - 40ปี 

1.2.3 ช่วงอายุ 41 - 50 ปี 

1.2.4 ช่วงอายุ 51 - 60 ปี 
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1.3 ระดบัการศึกษา มีระดบัการวดัขอ้มลูแบบเรียงล าดบั (Ordinal Scale) 

1.3.1 ต ่ากว่าปริญญาตรี 

1.3.2 ปริญญาตรี 

1.3.3 ปริญญาโท 

1.3.4 สงูกว่าปริญญาโท 

1.4 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีระดบัการวดัขอ้มลูแบบเรียงล าดบั (Ordinal Scale) 

1.4.1 ต ่ากว่าหรือเทียบเท่า 15,000 บาท 

1.4.2 15,001 – 25,000 บาท 

1.4.3 25,001 – 35,000 บาท 

1.4.4 35,001 – 45,000 บาท 

1.4.5 มากกว่า 45,000 บาทขึน้ไป 

1.5 อาชีพ มีระดบัการวดัขอ้มลูแบบนามบญัญัติ (Nominal Scale) 

1.5.1 ขา้ราชการ/พนกังาน/ลกูจา้งหน่วยงานราชการ 

1.5.2 พนกังานบริษัทเอกชน 

1.5.3 ธุรกิจส่วนตวั 

1.5.4 นิสิต/นกัศึกษา  

1.5.5 อ่ืน ๆ 

ส่วนท่ี 2 ค  าถามเกี่ยวกับปัจจัยความไว้วางใจในตราสินค้า แบ่งออกเป็น 2 ด้าน 

ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเชื่อถือ และดา้นความตัง้ใจ  มีลกัษณะของแบบสอบถามเป็นค าถามปลายปิด 

(Close-Ended Question) ใหเ้ลือกตอบเพียงค าตอบเดียว มีระดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาค

ชัน้ (Interval Scale)  แบบ Likert Scale 5 ระดบัจ านวน 8 ขอ้ โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนนดงันี ้

คะแนน    ระดบัความคิดเห็น 

5  หมายถึง เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 

4  หมายถึง เห็นดว้ย 

3  หมายถึง ปานกลางๆ 

2  หมายถึง ไม่เห็นดว้ย 
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1  หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 

โดยการวิเคราะห์ข้อมูลจะใชเ้กณฑ์การประเมินผลในแต่ละระดับชั้น ใช้สูตร

ค านวณช่วงกวา้งของแต่ละอนัตรภาคชัน้(สิทธิสิน วฒันรกัษ์ศิริ, 2559) ดงันี ้

 

 
ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ =  
    =  5 - 1 

                 5 

    =  0.8 
เกณฑ์คะแนนเฉลี่ย ของความคิดเห็นต่อปัจจัยความไวว้างใจในตราสินคา้ที่มี

อิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีต่อตราสินคา้ Asics กลุ่มสินคา้รองเทา้ว่ิงของผูบ้ริโภควยัท างานในเขต

กรุงเทพมหานคร 

ค่าเฉลี่ย 4.21-5.00 หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจัย

ความไวว้างใจในตราสินคา้ในมมุมองของผูบ้ริโภคอยู่ในระดบัมากที่สดุ 

ค่าเฉลี่ย 3.41-4.20 หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจัย

ความไวว้างใจในตราสินคา้ในมมุมองของผูบ้ริโภคอยู่ในระดบัมาก 

ค่าเฉลี่ย 2.61-3.40 หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจัย

ความไวว้างใจในตราสินคา้ในมมุมองของผูบ้ริโภคอยู่ในระดบัปานกลาง 

ค่าเฉลี่ย 1.81-2.60 หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจัย

ความไวว้างใจในตราสินคา้ในมมุมองของผูบ้ริโภคอยู่ในระดบันอ้ย 

ค่าเฉลี่ย 1.00-1.80 หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจัย

ความไวว้างใจในตราสินคา้ในมมุมองของผูบ้ริโภคอยู่ในระดบันอ้ยที่สดุ 

ส่วน ท่ี  3  ค  าถามเกี่ ยวกับ ปัจจัยความพึ งพอใจของลูกค้า มี ลักษณะของ

แบบสอบถามเป็นค าถามปลายปิด (Close-Ended Question) ใหเ้ลือกตอบเพียงค าตอบเดียว มี

ระดับการวัดขอ้มูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale)  แบบ Likert Scale 5 ระดับจ านวน 3 

ขอ้ โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนนดงันี ้

ขอ้มลูที่มีค่าสงูที่สดุ – ขอ้มลูที่มีค่าต ่าที่สดุ

จ านวนชัน้ 
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คะแนน    ระดบัความคิดเห็น 

5  หมายถึง เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 

4  หมายถึง เห็นดว้ย 

3  หมายถึง ปานกลางๆ 

2  หมายถึง ไม่เห็นดว้ย 

1  หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 

โดยการวิเคราะห์ข้อมูลจะใชเ้กณฑ์การประเมินผลในแต่ละระดับชั้น ใช้สูตร

ค านวณช่วงกวา้งของแต่ละอนัตรภาคชัน้ (สิทธิสิน วฒันรกัษ์ศิริ, 2559) ดงันี ้

 
ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ =  
    =  5 - 1 

                 5 

    =  0.8 
เกณฑ์คะแนนเฉลี่ย ของความคิดเห็นต่อปัจจัยความพึงพอใจของลูกค้าที่มี

อิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีต่อตราสินคา้ Asics กลุ่มสินคา้รองเทา้ว่ิงของผูบ้ริโภควยัท างานในเขต

กรุงเทพมหานคร 

ค่าเฉลี่ย 4.21-5.00 หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจัย

ความพึงพอใจของลกูคา้ในมมุมองของผูบ้ริโภคอยู่ในระดบัมากที่สดุ 

ค่าเฉลี่ย 3.41-4.20 หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจัย

ความพึงพอใจของลกูคา้ในมมุมองของผูบ้ริโภคอยู่ในระดบัมาก 

ค่าเฉลี่ย 2.61-3.40 หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจัย

ความพึงพอใจของลกูคา้ในมมุมองของผูบ้ริโภคอยู่ในระดบัปานกลาง 

ค่าเฉลี่ย 1.81-2.60 หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจัย

ความพึงพอใจของลกูคา้ในมมุมองของผูบ้ริโภคอยู่ในระดบันอ้ย 

ขอ้มลูที่มีค่าสงูที่สดุ – ขอ้มลูที่มีค่าต ่าที่สดุ

จ านวนชัน้ 

 



 33 
 

ค่าเฉลี่ย 1.00-1.80 หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจัย

ความพึงพอใจของลกูคา้ในมมุมองของผูบ้ริโภคอยู่ในระดบันอ้ยที่สดุ 

ส่วนท่ี 4 ค  าถามเกี่ยวกบัปัจจยัการรอ้งเรียนของลกูคา้ มีลกัษณะของแบบสอบถาม 

เป็นค าถามปลายปิด (Close-Ended Question) ใหเ้ลือกตอบเพียงค าตอบเดียว มีระดับการวัด

ข้อมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale)  แบบ Likert Scale 5 ระดับจ านวน 3 ข้อ โดยมี

เกณฑก์ารใหค้ะแนนดงันี ้

คะแนน    ระดบัความคิดเห็น 

1  หมายถึง เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 

2  หมายถึง เห็นดว้ย 

3  หมายถึง ปานกลางๆ 

4  หมายถึง ไม่เห็นดว้ย 

5  หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 

โดยการวิเคราะห์ข้อมูลจะใชเ้กณฑ์การประเมินผลในแต่ละระดับชั้น ใช้สูตร

ค านวณช่วงกวา้งของแต่ละอนัตรภาคชัน้ (สิทธิสิน วฒันรกัษ์ศิริ, 2559) ดงันี ้ 

 
ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ =  
    =  5 - 1 

                 5 

    =  0.8 
เกณฑค์ะแนนเฉล่ีย ของความคิดเห็นต่อปัจจยัการรอ้งเรียนของลกูคา้ที่มีอิทธิพล

ต่อความจงรักภักดีต่อตราสินค้า Asics กลุ่มสินค้ารองเท้าว่ิงของผู้บริโภควัยท างานในเขต

กรุงเทพมหานคร 

ค่าเฉลี่ย 1.00-1.80 หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจัย

การรอ้งเรียนของลกูคา้ในมมุมองของผูบ้ริโภคอยู่ในระดบัมากที่สดุ 

ค่าเฉลี่ย 1.81-2.60 หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจัย

การรอ้งเรียนของลกูคา้ในมมุมองของผูบ้ริโภคอยู่ในระดบัมาก 

ขอ้มลูที่มีค่าสงูที่สดุ – ขอ้มลูที่มีค่าต ่าที่สดุ

จ านวนชัน้ 
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ค่าเฉลี่ย 2.61-3.40 หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจัย

การรอ้งเรียนของลกูคา้ในมมุมองของผูบ้ริโภคอยู่ในระดบัปานกลาง 

ค่าเฉลี่ย 3.41-4.20 หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจัย

การรอ้งเรียนของลกูคา้ในมมุมองของผูบ้ริโภคอยู่ในระดบันอ้ย 

ค่าเฉลี่ย 4.21-5.00 หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจัย

การรอ้งเรียนของลกูคา้ในมมุมองของผูบ้ริโภคอยู่ในระดบันอ้ยที่สดุ 

ส่วนท่ี 5 ค  าถามเกี่ยวกับความจงรักภักดีในสินค้ารองเท้าว่ิงแบรนด์ Asics ของ

ผูบ้ริโภควัยท างานในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นค าถามปลายปิด (Close-Ended Question) ให้

เลือกตอบเพียงค าตอบเดียว มีระดับการวัดขอ้มูลประเภทอันตรภาคชั้น ( Interval Scale)  แบบ 

Likert Scale 5 ระดบัจ านวน 3 ขอ้ โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนนดงันี ้

คะแนน    ระดบัความคิดเห็น 

5  หมายถึง เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 

4  หมายถึง เห็นดว้ย 

3  หมายถึง ปานกลางๆ 

2  หมายถึง ไม่เห็นดว้ย 

1  หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 

โดยการวิเคราะห์ข้อมูลจะใชเ้กณฑ์การประเมินผลในแต่ละระดับชั้น ใช้สูตร

ค านวณช่วงกวา้งของแต่ละอนัตรภาคชัน้ (สิทธิสิน วฒันรกัษ์ศิริ, 2559) ดงันี ้

 
ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ =  
    =  5 - 1 

                 5 

    =  0.8 
เกณฑ์คะแนนเฉลี่ย ความจงรกัภักดีในสินค้ารองเท้าว่ิงแบรนด์ Asics ของ

ผูบ้ริโภควยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร 

ขอ้มลูที่มีค่าสงูที่สดุ – ขอ้มลูที่มีค่าต ่าที่สดุ

จ านวนชัน้ 
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ค่าเฉลี่ย 4.21-5.00 หมายถึง มีความจงรกัภักดีในสินคา้รองเท้าว่ิงแบรนด ์

Asics ของผูบ้ริโภควยัท างานในเขตกรุงเทพมหานครอยู่ในระดบัมากที่สดุ 

ค่าเฉลี่ย 3.41-4.20 หมายถึง มีความจงรกัภักดีในสินคา้รองเท้าว่ิงแบรนด ์

Asics ของผูบ้ริโภควยัท างานในเขตกรุงเทพมหานครอยู่ในระดบัมาก 

ค่าเฉลี่ย 2.61-3.40 หมายถึง มีความจงรกัภักดีในสินคา้รองเท้าว่ิงแบรนด์ 

Asics ของผูบ้ริโภควยัท างานในเขตกรุงเทพมหานครอยู่ในระดบัปานกลาง 

ค่าเฉลี่ย 1.81-2.60 หมายถึง มีความจงรกัภักดีในสินคา้รองเท้าว่ิงแบรนด ์

Asics ของผูบ้ริโภควยัท างานในเขตกรุงเทพมหานครอยู่ในระดบันอ้ย 

ค่าเฉลี่ย 1.00-1.80 หมายถึง มีความจงรกัภักดีในสินคา้รองเท้าว่ิงแบรนด ์

Asics ของผูบ้ริโภควยัท างานในเขตกรุงเทพมหานครอยู่ในระดบันอ้ยที่สดุ 

 

3.ข้ันตอนการสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
ในการวิจยัครัง้นีม้ีขัน้ตอนการสรา้งเครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยัดงันี  ้

1.ศึกษาคน้ควา้แนวคิดทฤษฎี และเอกสารงานวิจยัต่าง ๆ ที่เกี่ยวขอ้งกบัปัจจยัที่มี 

อิทธิพลต่อความจงรกัภักดีต่อตราสินคา้ Asics กลุ่มสินคา้รองเทา้ว่ิงของผูบ้ริโภควัย

ท างานในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อเป็นขอ้มลูและแนวทางในการสรา้งแบบสอบถาม 

2. ก าหนดขอบเขตของแบบสอบถาม เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัขอ้มลูที่ตอ้งการศึกษาวิจัย 

โดยแบ่งออกเป็น 5 ส่วน ได้แก่ ลักษณะทางประชากรศาสตร ์ปัจจัยความไว้วางใจตราสินค้า 

ปัจจยัความพึงพอใจของลกูคา้ ปัจจยัการรอ้งเรียนของลกูคา้ และความจงรกัภกัดีในสินคา้รองเทา้

ว่ิง   แบรนด ์Asics ของผูบ้ริโภควยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. สรา้งแบบสอบถามโดยอาศยักรอบแนวคิดที่เกี่ยวขอ้งกับกับปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อ

ความจงรักภักดีต่อตราสินค้า Asics กลุ่มสินค้ารองเท้าว่ิงของผู้บริโภควัยท างานในเขต

กรุงเทพมหานคร 

4.น าแบบสอบถามที่สรา้งขึน้เสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษาสารนิพนธ์ เพื่อพิจารณา

ตรวจสอบและใหค้  าแนะน าในการปรบัปรุงส านวนภาษาที่ใชใ้นแบบสอบถาม ใหเ้ขา้ใจง่ายและมี

ขอ้ความตรงตามวตัถุประสงคท์ี่ตอ้งการศึกษาวิจยั 
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5. น าแบบสอบถามที่อาจารย์ที่ปรึกษาให้ค าแนะน ากลับมาปรบัปรุงแก้ไขตาม

ขอ้เสนอแนะ 

6. น าแบบสอบถามที่แก้ไขเรียบร้อยแลว้มาทดสอบใช้ (Try out) กับกลุ่มตัวอย่าง

จ านวน 40 คน แลว้น าผลไปวิเคราะหห์าค่าความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม ดว้ยวิธี

สมัประสิทธ์ิอัลฟ่า (Cronbach’s alpha Coefficient) จะไดค้่า α ซึ่งแสดงถึงระดบัความคงที่ของ

แบบสอบถาม โดยค่า α นี ้จะตอ้งมีค่าระหว่าง 0 ≤α≤1 และหากค่าที่ไดอ้อกมานั้นเขา้ใกล้ 1 

มาก จะบ่งบอกถึงแบบสอบถามมีความเชื่อมั่นที่สูง โดยการศึกษาวิจัยในครัง้นีก้  าหนดค่าความ

เชื่อมั่นที่ยอมรบัได้ตอ้งไม่ต  ่ากว่า 0.70 จึงจะยอมรบัได ้ (กัลยา วานิชยบ์ัญชา, 2555) โดยไดค้่า

ความเชื่อมั่นดงัต่อไปนี ้

ความไวว้างใจ    เท่ากบั 0.864 

ความพึงพอใจ    เท่ากบั 0.892 

การรอ้งเรียนของลกูคา้    เท่ากบั 0.858 

ความจงรกัภกัดีต่อตราสินคา้ Asics กลุ่มสินคา้รองเทา้ว่ิง เท่ากบั 0.775 

 

4.การเก็บรวบรวมข้อมูล 
ในการศึกษาวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีต่อตราสินค้า Asics กลุ่ม

สินค้ารองเท้าว่ิงของผู้บริโภควัยท างานในเขตกรุงเทพมหานคร ในครัง้นี ้ผู ้วิจัยได้ท าการศึกษา

คน้ควา้ และเก็บขอ้มลูจากแหล่งขอ้มลู 2 ส่วน ประกอบดว้ย 

1.แหล่งขอ้มลูปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นขอ้มลูที่ไดจ้ากการด าเนินการเก็บขอ้มูล

โดยใชแ้บบสอบถามเก็บขอ้มูลเกี่ยวกับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีต่อตราสินคา้ Asics 

กลุ่มสินคา้รองเทา้ว่ิงของผูบ้ริโภควัยท างานในเขตกรุงเทพมหานคร จากประชากรเพศชาย และ

เพศหญิ งที่ ใช้ ห รือเคยใช้ผลิตภัณฑ์รองเท้าว่ิงแบรนด์  Asics วัยท างานและอยู่ ใน เขต

กรุงเทพมหานครจ านวน 400 ราย 

2.แหล่งขอ้มลูทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นขอ้มลูที่ไดจ้ากการคน้ควา้จากขอ้มูล

ที่มีผู ้รวบรวมไว้ ขอ้มูลบทความทางเว็บไซต์ต่าง ๆจากหน่วยงานภาครัฐและเอกชน ตลอดจน

วารสาร ต ารา และงานวิจยัที่เกี่ยวขอ้ง 
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5.การจัดท าและการวเิคราะหข์้อมูล 

การจดัท าข้อมูล 
1.การตรวจสอบขอ้มูล (Editing) ผูวิ้จัยท าการตรวจสอบขอ้มูลความสมบูรณ์ของการ

ตอบแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างที่ได้ท าการเก็บข้อมูลมา และคัดแยกแบบสอบถามที่ไม่

สมบูรณอ์อก 

2.การลงรหสั (Coding) ผูวิ้จยัจะน าแบบสอบถามที่ไดต้รวจสอบขอ้มูลแลว้มาท าการลง

รหสัตามที่ไดก้ าหนดไวใ้นแบบสอบถามแต่ละส่วน  

3.การกลับค่าคะแนน (Reverse Score) เป็นค าถามเชิงลบ เนื่องจากการวิจัยในครัง้นี ้

ปัจจยัการรอ้งเรียนของลกูคา้ ตาม ACSI Model เป็นตวัแปรที่ส่งผลในทิศทางตรงขา้ม แต่ผูวิ้จยัได้

ใช้ค  าถามเชิงบวกในแบบสอบถาม ดังนั้นในผลการตอบแบบสอบถามขอ้ 20, 21, 22 เมื่อไดค้่า

คะแนนแลว้จะตอ้งน ามากลบัค่าคะแนนใหม่ก่อนที่จะรวมคะแนน  

4.การประมวลผลข้อมูล (Processing) ผู ้วิจัยจะน าแบบสอบถามที่ท าการลงรหัส

เรียบร้อยแล้วมาบันทึกข้อมูลและประมวลผลโดยใช้โปรแกรมวิเคราะห์ข้อมูลสถิติส  าเร็จรูป 

(Statistical Package for Social Science หรือ SPSS) เพื่อวิเคราะหข์อ้มลูและทดสอบสมมติฐาน

ที่ตัง้ไว ้

การวเิคราะหข์้อมูล 
1. การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) เพื่ออธิบาย

ลกัษณะของกลุ่มตวัอย่างดงันี ้

1.1 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบ

แบบสอบถาม ได้แก่  เพศ อายุ  ระดับการศึกษา รายได้ อาชีพ โดยท าการหาค่าร้อยละ 

(Percentage) หาค่าคะแนนเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

จะสามารถอธิบายไดด้งันี ้ 

ค่าร้อยละ (P) ใชส้  าหรบัแสดงขอ้มูลที่เป็นจ านวน หรือความถี่ เกี่ยวกับผูต้อบ

แบบสอบถาม 

ค่าเฉลี่ย (𝑥̅) ใชส้  าหรบัหาค่ากึ่งกลางขอ้มลูแบบต่อเนื่อง จากขอ้มลูระดบัความ

คิดเห็นในแต่ละส่วน 
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ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) คือการวดัการกระจายตัวจากขอ้มูลดว้ยการ

น าส่วนเบี่ยงเบนของขอ้มลูจากค่าเฉล่ีย (𝑥 - 𝑥̅) แต่ละค่ามายกก าลงัสองแลว้หาผลรวมของก าลัง

สองเบี่ยงเบนนัน้ หารดว้ยจ านวนขอ้มลูลบดว้ยหนึ่ง โดยหากค่าของส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 

0 หมายถึงขอ้มูลชุดนัน้ไม่มีการกระจายตัว ทุกคนใหค้วามคิดเห็นเป็นเสียงเดียวกัน  แต่หากส่วน

เบี่ยงเบนเท่ากบั 1 คือมีการกระจายตวัในรูปเสน้โคง้ปกติ (ประคอง กรรณสตู, 2538) โดยมีเกณฑ์

การแปลผลของค่า S.D. ดงันี ้

  S.D.  <  1  หมายถึง การกระจายตวันอ้ยมาก หรือความคิดเห็นสอดคลอ้งกนั 

S.D.  ≥  1  หมายถึง มีการกระจายตวั หรือมีความคิดเห็นไม่สอดคลอ้งกนั  

2. การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงอนุมาน ( Inferential Statistic) มาวิเคราะห์เพื่อ

ทดสอบสมมติฐานในการวิจยั ดงันี ้

2.1 การวิเคราะหข์อ้มูลเกี่ยวกับปัจจยัความไวว้างใจตราสินคา้ที่มีอิทธิพลต่อความ

จงรกัภักดีในรองเทา้ว่ิงแบรนด ์Asics ของผูบ้ริโภควัยท างานในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชส้ถิติ

การวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณู (Multiple Linear Regression)  

2.2 การวิเคราะห์ขอ้มูลเกี่ยวกับปัจจัยความพึงพอใจของลูกค้าที่มีอิทธิพลต่อ

ความจงรกัภกัดีในรองเทา้ว่ิงแบรนด ์Asics ของผูบ้ริโภควยัท างานในเขตกรุงเทพมหานครฯ โดยใช้

สถิติการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณู (Multiple Linear Regression)  

2.3 การวิเคราะหข์อ้มลูเกี่ยวกบัปัจจยัการรอ้งเรียนของลกูคา้ที่มีอิทธิพลต่อความ

จงรกัภกัดีในรองเทา้ว่ิงแบรนด ์Asics ของผูบ้ริโภควยัท างานในเขตกรุงเทพมหานครฯ โดยใชส้ถิติ

การวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณู (Multiple Linear Regression) 

 

6.สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 
สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลูในการวิจยัครัง้นี ้มีดงันี ้

1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) โดยใช้สถิติพื ้นฐาน (กัลยา วานิชย์

บญัชา, 2555) ประกอบดว้ย 

1.1 ค่ารอ้ยละ (Percentage) โดยใชส้ตูรดงันี ้
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เมื่อ  P แทน  ค่ารอ้ยละ หรือ เปอรเ์ซ็นต ์

 f แทน  ความถี่ของคะแนน 

 n แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 

1.2 ค่าเฉล่ีย (Mean) โดยใชส้ตูรดงันี ้

   
เมื่อ  𝑥̅ แทน  ค่าคะแนนเฉล่ียหรือค่าเฉล่ีย 

 ∑ 𝑥 แทน  ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 

 n  แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 

1.3 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) 

 
 
  

 
เมื่อ S.D. แทน  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุ่มตวัอย่าง 
  n แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 
 (∑ 𝑥)2 แทน  ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกก าลงัสอง  

  แทน  ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกก าลงัสอง 
 2. สถิติที่ใชห้าคณุภาพแบบสอบถาม หาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) 

การหาค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม โดยใชวิ้ธีหาค่าสมัประสิทธ์ิอลัฟ่า  

(α-Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2555) 

Cronbach’s alpha α = kcovariance/ variance 
     1+ (k+1) covariance / variance 
เมื่อ  α  แทน ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
  k  แทน จ านวนค าถาม 
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  Covariance แทน ค่าเฉลี่ยของค่าความแปรปรวนร่วม
       ระหว่างค าถามต่าง ๆ 

  variance แทน ค่าเฉลี่ยของค่าความแปรปรวนของ
       ค าถาม 

3. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) ซึ่งใชใ้นการทดสอบสมมติฐานมีดงันี ้

3.1 การวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณู (Multiple Linear Regression) 

จากสมการแสดงการความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรตาม (Y) และตวัแปรอิสระ

(X) ของประชากรจะเห็นว่า กลุ่มตัวแปรอิสระ (α + β1X1 + β2X2 + …+ βkXk ) สามารถ

อธิบายการเปลี่ยนแปลงค่าของตวัแปรตามไดส้่วนหนึ่ง ในส่วนของการเปลี่ยนแปลงที่ไม่สามารถ

อธิบายไดน้ีเ้รียกว่า ค่าความคาดเคลื่อนในการพยากรณ์ (Error : ε) การวิเคราะหเ์ชิงถดถอยแบบ

พหุคูณจะเป็นการพยากรณ์หาค่าสัมประสิทธ์ิ α และ β1 จากค่าสถิติ a และ b ที่ได้จากการ

ค านวณโดยกลุ่มตัวอย่าง โดยหลักการวิเคราะห์ คือ ค่าสัมประสิทธ์ิที่ค  านวณได ้จะตอ้งเป็นค่า

สมัประสิทธ์ิที่ท าใหส้มการดังกล่าว มีค่าความคาดเคล่ือนก าลังสองรวมกันน้อยที่สดุ (Ordinary 

Least Square :OLS) 

สมการถดถอยเชิงพหุคณูของประชากร 
Y = α + β1X1 + β2X2 + …+ βk X k+ + ε 

สมการถดถอยเชิงพหุคณูของกลุ่มตวัอย่าง 
Y = a + b1X1 + b2X2 + …+ bkXk 
 

โดยที่  X  คือ ตวัแปรอิสระ 
 Y  คือ ตวัแปรตาม 
 K  คือ จ านวนตวัแปรอิสระ 

เมื่อ α และ a เป็นจุดตดัแกน Y ของสมการถดถอย หรือ ค่าของ Y เมื่อใหต้ัว

แปรอิสระทั้งหมดมีค่าเท่ากับศูนย ์ส่วน β และ b เป็นสัมประสิทธ์ิถดถอย (Partial regression 

coefficient) ของตวัแปรอิสระแต่ละตวั ซึ่งหมายถึง อตัราการเปลี่ยนแปลงของตวัแปรตาม (Y) เมื่อ

ตวัแปรอิสระนัน้ เปลี่ยนไป 1 หน่วย โดยตวัแปรอิสระตวัอ่ืนมีค่าคงที่ 

โดยที่ค่าสมัประสิทธ์ิ a และ b สามารถคานวณไดจ้ากสตูรดงันี ้
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a = Y-b1X1 - b2X2 - …- bkXk 
การวิเคราะหเ์ชิงถดถอยเชิงพหุคณูมีเงื่อนไขที่ส  าคญั คือ 

 
1. ความผิดพลาด (error) ต้องเป็นตัวแปรสุ่ม และมีการแจกแจงแบบโค้ง

ปกติ 

2. ความแปรปรวนของตวัแปรตาม (Y) ในทุกค่าของตัวแปรอิสระ (X) จะตอ้ง

เท่ากนั 

3. ค่าความผิดพลาดของตวัแปรตาม (Y) แต่ละค่าเป็นอิสระต่อกนั 

4. ตวัแปรอิสระที่น ามาวิเคราะหจ์ะตอ้งเป็นอิสระต่อกนั 



 

บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะหข้์อมูล 

 

การศึกษาวิจัยเรื่อง “ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีต่อตราสินคา้ Asics ในกลุ่ม

สินคา้รองเทา้ว่ิงของผูบ้ริโภควัยท างานในเขตกรุงเทพมหานคร” ครัง้นี ้ในการวิเคราะหแ์ละการ

แปลความหมายของขอ้มูลวิจัย ผู้วิจัยก าหนดสัญลักษณ์ และอักษรย่อเพื่อความเขา้ใจและสื่อ

ความหมายไดต้รงกนั ดงันี ้

H0 แทน สมมติฐานหลกั (Null hypothesis) 
H1 แทน สมมติฐานรอง (Alternative hypothesis) 
n แทน จ านวนกลุ่มตวัอย่าง 

 แทน ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง (Mean) 
S.D. แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
MS แทน ค่าเฉล่ียผลบวกก าลงัสองของคะแนน  (Mean of Squares) 
SS แทน ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 
Sig. แทน ระดับนัยส าคัญทางสถิติจากการทดสอบที่ โปรแกรม 

  คอมพิ วเตอร์ส า เร็จ รูปค านวน เพื่ อ ใช้ในการส รุปผล 
  การทดสอบสมมติฐาน (Sig. (2-tailed)) 

* แทน ความมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 

การน าเสนอผลการวเิคราะหข์้อมูล 
ในการน าเสนอผลการวิเคราะหข์อ้มูลครัง้นี ้ผูวิ้จัยน าเสนอตามความมุ่งหมายของการ

วิจยัในรูปแบบของตารางประกอบค าอธิบาย แบ่งการน าเสนอออกเป็น 2 ส่วน ดงันี ้

ส่วนท่ี 1 การวิเคราะหข์อ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) โดย
แจกแจงความถี่แสดงผลเป็นค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบ
แบบสอบถาม 
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ส่วนท่ี 2 การวิเคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถิติเชิงอนุมาน โดยการวิเคราะหค์วามถดถอย
เชิงพหุคูณ (Multiple Linear Regression) ด้วยโปรแกรม SPSS  เพื่อท าการทดสอบสมมุติฐาน  
แบ่งออกเป็น 3 ขอ้ ดงันี ้

สมมุติฐานข้อท่ี 1 ปัจจัยความไวว้างใจตราสินคา้แบ่งออกเป็น 2 ดา้น ไดแ้ก่ 

ดา้นความน่าเชื่อถือ และดา้นความตั้งใจ มีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีต่อตราสินคา้ Asics ในกลุ่ม

สินคา้รองเทา้ว่ิงของผูบ้ริโภควยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมุติฐานข้อท่ี 2 ปัจจยัความพึงพอใจของลกูคา้มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดี

ต่อตราสินคา้ Asics ในกลุ่มสินคา้รองเทา้ว่ิงของผูบ้ริโภควยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมุติฐานข้อท่ี 3 ปัจจยัการรอ้งเรียนของลกูคา้มีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีต่อ

ตราสินคา้ Asics ในกลุ่มสินคา้รองเทา้ว่ิงของผูบ้ริโภควยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ผลการวเิคราะหข์้อมูล 
ส่วนท่ี 1 การวิเคราะหข์้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) โดย

แจกแจงความถี่แสดงผลเป็นค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบ

แบบสอบถาม  

ตอนท่ี 1 การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  โดยแจกแจง

ความถี่แสดงผลเป็นค่ารอ้ยละ (Percentage) ตามแสดงดงัตารางดา้นล่าง 

ตาราง 3 แสดงจ านวน (ความถี่) และรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ อายุ ระดบั
การศึกษาสงูสดุ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และอาชีพ 

ขอ้มลูส่วนบุคคล จ านวน (คน) รอ้ยละ 
เพศ    

ชาย 210 52.50 
หญิง 190 47.50 

รวม 400 100.00 
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จากตาราง 3 จะสามารถสรุปขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 

400 คน จ าแนกตามเพศ โดยพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่จะเป็นเพศชายมากที่สดุ จ านวน 

210 คน  คิดเป็นรอ้ยละ 52.5 และเพศหญิง จ านวน 190 คน คิดเป็นรอ้ยละ 47.5 ตามล าดบั 

 

ตาราง 4 แสดงจ านวน (ความถี่) และรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ 

ขอ้มลูส่วนบุคคล จ านวน (คน) รอ้ยละ 

อาย ุ   
21 - 30 ปี 172 43.00 
31 - 40 ปี 136 34.00 
41 - 50 ปี 62 15.50 
51- 60 ปี 30 7.5 

รวม 400 100.00 

 

จากตาราง 4 จะสามารถสรุปขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 

400 คน จ าแนกตามอายุ โดยพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีช่วงอายุ 21-30 ปี มากที่สุด 

จ านวน 172 คน คิดเป็นรอ้ยละ 43 ล าดบัถดัมาคือช่วงอายุ 31-40  ปี จ านวน 136 คน  คิดเป็นรอ้ย

ละ 34  ช่วงอายุ 41-50 ปี จ านวน 62 คน คิดเป็นรอ้ยละ 15.5 และช่วงอายุ 51-60 ปี จ านวน 30 

คน คิดเป็นรอ้ยละ 7.5 ตามล าดบั 
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ตาราง 5 แสดงจ านวน (ความถี่) และรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดบัการศึกษา
สงูสดุ 

ขอ้มลูส่วนบุคคล จ านวน (คน) รอ้ยละ 
ระดับการศกึษาสูงสดุ   

ต ่ากว่าปริญญาตร ี 20 5.00 
ปริญญาตร ี 281 70.30 
ปริญญาโท 91 22.80 
สงูกว่าปริญญาโท 8 2.0 
รวม 400 100.00 

 
จากตาราง 5 จะสามารถสรุปขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 

400 คน จ าแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด โดยพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับ

การศึกษาปริญญาตรีมากที่สุด จ านวน 281 คน คิดเป็นร้อยละ 70.3 ล าดับถัดมามีระดับ

การศึกษาปริญญาโท จ านวน 91 คน คิดเป็นรอ้ยละ 22.8 ระดับการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี 

จ านวน 20 คน คิดเป็นรอ้ยละ 5  และระดบัการศึกษาสงูกว่าปริญญาโท  จ านวน 8 คน คิดเป็นรอ้ย

ละ 2 ตามล าดบั 

 

ตาราง 6 แสดงจ านวน (ความถี่) และรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน 

ขอ้มลูส่วนบุคคล จ านวน (คน) รอ้ยละ 

รายไดต้่อเดือน   
ต ่ากว่าหรือเทยีบเท่า 15,000 บาท 31 7.80 
15,001 – 25,000 บาท 143 35.80 
25,001 – 35,000 บาท  105 26.30 
35,001 – 45,000 บาท 43 10.8 
มากกว่า 45,001 บาทขึน้ไป 78 19.5 
รวม 400 100.00 
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จากตาราง 6 จะสามารถสรุปขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 

400 คน จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อ

เดือน  15,001-25,000 บาท มากที่สุด จ านวน 143 คน คิดเป็นรอ้ยละ 35.8  ล าดับถัดมาคือมี

รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 25,001-35,000 บาท จ านวน 105 คน คิดเป็นรอ้ยละ 26.3 รายไดเ้ฉลี่ยต่อ

เดือนมากกว่า 45,000 บาทขึน้ไปจ านวน 78 คน คิดเป็นรอ้ยละ 19.5 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 35,001 

– 45,000 บาท จ านวน 43 คน คิดเป็นรอ้ยละ 10.8  และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนต ่ากว่าหรือเทียบเท่า 

15,000 บาท บาท จ านวน 31 คน คิดเป็นรอ้ยละ 7.8 ตามล าดบั 

 

ตาราง 7 แสดงจ านวน (ความถี่) และรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ 

 

จากตาราง 7 จะสามารถสรุปขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 

400 คน จ าแนกตามอาชีพ โดยพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนักงาน

บริษัทเอกชนมากที่สุด จ านวน 227 คน คิดเป็นร้อยละ 56.8 ล าดับถัดมาประกอบอาชีพธุรกิจ

ส่วนตัว  จ านวน  81 คน คิดเป็นร้อยละ 20.3  ประกอบอาชีพข้าราชการ/พนักงาน/ลูกจ้าง

หน่วยงานราชการจ านวน  71 คน คิดเป็นรอ้ยละ 17.8 ประกอบอาชีพอ่ืน ๆ จ านวน 12 คน คิดเป็น

รอ้ยละ 3 และประกอบอาชีพนิสิต/นกัศึกษาจ านวน 9 คน คิดเป็นรอ้ยละ 2.3 ตามล าดบั 

 

ขอ้มลูส่วนบุคคล จ านวน (คน) รอ้ยละ 

อาชีพ   
ขา้ราชการ/พนกังานลกูจา้งหน่วยงานราชการ 71 17.80 
พนกังานบริษัทเอกชน 227 56.80 
ธุรกิจส่วนตวั 81 20.30 
นิสิต/นกัศกึษา  9 2.30 
อ่ืนๆ โปรดระบุ .................... 12 3.00 

รวม 400 100.00 
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ตอนท่ี 2 ขอ้มูลความคิดเห็นต่อปัจจัยความไวว้างใจในตราสินคา้ในมุมมองของ

ผูบ้ริโภค  

ตาราง 8 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัความไวว้างใจในตราสินคา้ใน
มมุมองของผูบ้ริโภค 

ปัจจยัความไวว้างใจตราสนิคา้  S.D. แปลผล 
ด้านความน่าเช่ือถือ    
ตราสินคา้ Asics เป็นตราสินคา้ที่ตรงกบัความคาดหวงัของ
ท่าน 

3.98 0.80 มาก 

ท่านรูส้ึกมั่นใจในตราสินคา้ Asics 3.98 0.71 มาก 

ตราสินคา้ Asics ไม่เคยท าใหท้่านผิดหวงัในการใชง้านเลย 3.67 0.82 มาก 

ท่านคิดว่าตราสินคา้ Asics การนัตีความพึงพอใจ 3.79 0.73 มาก 
ด้านความตั้งใจ    
ท่านคิดว่าหากท่านมีขอ้กงัวล ตราสนิคา้ Asics จะจดัการ
ขอ้กงัวลของท่านอย่างซื่อสตัยแ์ละจริงใจ 

3.76 0.68 มาก 

ท่านสามารถวางใจในตราสินคา้ Asics ทีจ่ะแกปั้ญหาใดๆ
ในตวัผลิตภณัฑใ์หก้บัท่าน 

3.75 0.81 มาก 

ท่านคิดว่าตราสินคา้ Asics จะใชค้วามพยายามใด ๆ เพื่อ
ตอบสนองท่านในกรณีที่มปัีญหา 

3.87 0.70 มาก 

ท่านคิดว่าตราสินคา้ Asics จะชดเชยใหท้่านหากพบว่า
สินคา้มีปัญหา 

3.67 0.85 มาก 

รวม 3.81 0.49 มาก 

 

จากตาราง 8 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูความคิดเห็นต่อปัจจยัความไวว้างใจในตรา

สินค้าในมุมมองของผูบ้ริโภค พบว่าในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็น ว่ามีความ

ไวว้างใจในตราสินคา้ โดยมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.81) และเป็นความ

คิดเห็นที่สอดคล้องกัน (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.49) เมื่อท าการพิจารณาเป็นรายข้อ     

จะพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในภาพรวมว่ามีความรูส้ึกมั่นใจในตราสินคา้ Asics 
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มากที่สดุเป็นล าดบัแรก โดยมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.98) และเป็นความ

คิดเห็นที่สอดคลอ้งกนั (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.71)  ล าดบัถดัมาผูต้อบแบบสอบถามมี

ความคิดเห็นว่าตราสินคา้ Asics เป็นตราสินคา้ที่ตรงกบัความคาดหวงั โดยมีความคิดเห็นอยู่ใน

ระดับมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.98) และเป็นความคิดเห็นที่สอดคลอ้งกัน (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

เท่ากับ 0.80) ล าดับถัดมาผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่าตราสินค้า Asics จะใช้ความ

พยายามใด ๆ เพื่อตอบสนองผู้บริโภคในกรณีที่มีปัญหา โดยมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 

(ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87) และเป็นความคิดเห็นที่สอดคลอ้งกนั (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.70) 

ล าดับถัดมาผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่าตราสินคา้ Asics การนัตีความพึงพอใจ โดยมี

ความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.79) และเป็นความคิดเห็นที่สอดคลอ้งกนั (ส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.73) ล าดบัถดัมาผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่าหากมีขอ้กงัวล 

ตราสินคา้ Asics จะจัดการขอ้กังวลอย่างซื่อสัตยแ์ละจริงใจ โดยมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 

(ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.76) และเป็นความคิดเห็นที่สอดคลอ้งกนั (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.68) 

ล าดับถัดมาผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่าสามารถวางใจในตราสินค้า Asics ที่จะ

แก้ปัญหาใดๆในตัวผลิตภัณฑใ์ห ้โดยความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.75) และ

เป็นความคิดเห็นที่สอดคล้องกัน (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.81) ล าดับถัดมาผู้ตอบ

แบบสอบถามมีความคิดเห็นว่าตราสินคา้ Asics ไม่เคยท าใหผ้ิดหวงัในการใชง้านเลย โดยมีความ

คิดเห็นอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.67) และเป็นความคิดเห็นที่สอดคล้องกัน (ส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.82) ล าดับถัดมาผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่าตราสินค้า 

Asics จะชดเชยให ้หากพบว่าสินคา้มีปัญหา โดยมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ียเท่ากับ 

3.67) และเป็นความคิดเห็นที่สอดคลอ้งกนั (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.85) ตามล าดบั 
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ตอนท่ี 3 ข้อมูลความคิดเห็นต่อปัจจัยความพึงพอใจของลูกค้าในมุมมองของ

ผูบ้ริโภค  

ตาราง 9 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัความพึงพอใจของลกูคา้ในมมุมอง
ของผูบ้ริโภค 

ปัจจยัความพึงพอใจของลกูคา้  S.D. แปลผล 
ในภาพรวมท่านมีความรูส้กึพึงพอใจต่อรองเทา้ว่ิงตราสนิคา้ 
Asics 

3.81 0.73 มาก 

การใชง้านรองเทา้ว่ิงตราสนิคา้ Asics เป็นไปตามคาดหวงั
ของท่าน 

3.72 0.78 มาก 

ท่านพึงพอใจในการใชง้านรองเทา้ว่ิงตราสินคา้ Asics เมื่อ
เทียบกบัรองเทา้ว่ิงในอดุมคติของท่าน 

3.83 0.79 มาก 

รวม 3.78 0.60 มาก 

 

จากตาราง 9 ผลการวิเคราะหข์้อมูลความคิดเห็นต่อปัจจัยความพึงพอใจของ

ลกูคา้มมุมองของผูบ้ริโภค พบว่าในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่ามีความพึงพอใจ 

โดยมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.78) และเป็นความคิดเห็นที่สอดคลอ้งกัน 

(ส่วนเบี่ ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.60) เมื่อท าการพิจารณาเป็นรายข้อ จะพบว่าผู้ตอบ

แบบสอบถามมีความคิดเห็นว่ามีความพึงพอใจในการใชง้านรองเทา้ว่ิงตราสินคา้ Asics เมื่อเทียบ

กับรองเทา้ว่ิงในอุดมคติมากที่สุดเป็นล าดับแรก โดยมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 3.83) และเป็นความคิดเห็นที่สอดคลอ้งกนั (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.79) ล าดับ

ถัดมาผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นว่าในภาพรวมมีความรูส้ึกพึงพอใจต่อรองเท้าว่ิงตราสินค้า Asics  

โดยมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.81) และเป็นความคิดเห็นที่สอดคลอ้งกัน 

(ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.73) ล าดับถัดมาผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่าการใช้

งานรองเท้าว่ิงตราสินคา้ Asics เป็นไปตามความคาดหวัง โดยมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 

(ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.72) และเป็นความคิดเห็นที่สอดคลอ้งกนั (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.78) 

ตามล าดบั 
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ตอนท่ี 4 ขอ้มลูความคิดเห็นต่อปัจจยัการรอ้งเรียนของลกูคา้ในมมุมองของผูบ้ริโภค  

ตาราง 10 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัการรอ้งเรียนของลกูคา้ในมมุมอง
ของผูบ้ริโภค 

ปัจจยัการรอ้งเรียนของลกูคา้  S.D. แปลผล 
ท่านไม่เคยรอ้งเรียนหรือแสดงความไม่พอใจอย่างเป็น
ทางการในการใชง้านรองเทา้ว่ิงตราสินคา้ Asics 
(เช่น การแจง้ต่อผูจ้ดัการรา้น หรือพนกังานในรา้น, การแจง้
ต่อช่องทางการรอ้งเรยีนทาง Website หรือช่องทางสื่อโซ
เชียล Facebook Page Asics Thailand) 

1.69 0.66 มากที่สดุ 

ท่านไม่เคยรอ้งเรียนหรือแสดงความไม่พอใจอย่างไม่เป็น
ทางการในการใชง้านรองเทา้ว่ิงตราสินคา้ Asics  
(เช่น การน าไปพดูต่อถึงปัญหาใหค้รอบครวั หรือเพื่อนสนทิ
ฟัง, การโพสลงสื่อโซเชยีลส่วนตวั (Facebook, Instagram, 
Twitter) 

1.91 0.81 มาก 

ท่านไม่ไดค้ิดทีจ่ะรอ้งเรียนตราสินคา้ Asics โดยภาพรวม 1.78 0.66 มากที่สดุ 

รวม 1.79 0.53 มากที่สดุ 

 

จากตาราง 10 ผลการวิเคราะหข์้อมูลความคิดเห็นต่อปัจจัยการร้องเรียนของ

ลกูคา้มมุมองของผูบ้ริโภค พบว่าในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นที่จะไม่รอ้งเรียน

ตราสินคา้ โดยมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากที่สดุ (ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 1.79) และเป็นความคิดเห็นที่

สอดคลอ้งกัน (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.53) เมื่อท าการพิจารณาเป็นรายขอ้ จะพบว่า

ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่าไม่เคยรอ้งเรียนหรือแสดงความไม่พอใจอย่างเป็นทางการใน

การใชง้านรองเทา้ว่ิงตราสินคา้ Asics (เช่น การแจง้ต่อผูจ้ดัการรา้น หรือพนกังานในรา้น, การแจง้

ต่อช่องทางการรอ้งเรียนทาง Website หรือช่องทางสื่อโซเชียล Facebook Page Asics Thailand) 

มากที่สุดเป็นล าดับแรก โดยมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉล่ียเท่ากับ 1.69) และเป็น

ความคิดเห็นที่สอดคล้องกัน (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.66) ล าดับถัดมาพบว่าผู้ตอบ

แบบสอบถามมีความคิดเห็นว่าไม่ไดค้ิดที่จะรอ้งเรียนตราสินคา้ Asics ในภาพรวม โดยมีความ
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คิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 1.78) และเป็นความคิดเห็นที่สอดคลอ้งกัน (ส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.66) ล าดับถดัมาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่าไม่เคย

รอ้งเรียนหรือแสดงความไม่พอใจอย่างไม่เป็นทางการในการใชง้านรองเท้าว่ิงตราสินค้า Asics 

(เช่น การน าไปพูดต่อถึงปัญหาให้ครอบครวั หรือเพื่อนสนิทฟัง, การโพสลงสื่อโซเชียลส่วนตัว 

(Facebook, Instagram, Twitter) โดยมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.91) และ

เป็นความคิดเห็นที่สอดคลอ้งกนั (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.81) ตามล าดบั 

 
ตอนท่ี 5 ขอ้มูลความจงรักภักดีต่อตราสินค้า Asics ในกลุ่มสินค้ารองเทา้ว่ิงของ

ผูบ้ริโภควยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร 

ตาราง 11 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอ้มลูความจงรกัภกัดีต่อตราสินคา้ 
Asics ในกลุ่มสินคา้รองเทา้ว่ิงของผูบ้ริโภควยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร 

ความจงรกัภกัด ี  S.D. แปลผล 

ถา้ท่านมีอ านาจตดัสินใจซือ้ ในอนาคตท่านจะเลือกซือ้
รองเทา้ว่ิงตราสินคา้ Asics 

3.82 0.80 มาก 

ท่านจะแนะน าใหเ้พื่อน หรือคนรูจ้กัของท่านใหใ้ชร้องเทา้ว่ิง
ตราสินคา้ Asics 

4.08 0.73 มาก 

ท่านคิดว่าในราคาทีเ่ท่ากนัท่านจะยงัซือ้รองเทา้ว่ิง 
ตราสินคา้ Asics 

4.19 0.72 มาก 

รวม 4.03 0.55 มาก 

 

จากตาราง 11 ผลการวิเคราะห์ความจงรักภักดีต่อตราสินค้า Asics ในกลุ่ม

สินค้ารองเท้าว่ิง ของผู้บริโภควัยท างานในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าในภาพรวมผู้ตอบ

แบบสอบถามมีความคิดเห็นว่ามีความจงรกัภกัดีต่อตราสินคา้ Asics ในกลุ่มสินคา้รองเทา้ว่ิงโดย

มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.03) และเป็นความคิดเห็นที่สอดคลอ้งกนั (ส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.55) เมื่อท าการพิจารณาเป็นรายขอ้ จะพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมี

ความคิดเห็นว่าในราคาที่เทา่กนัจะยงัซือ้รองเทา้ว่ิงตราสินคา้ Asics มากที่สดุเป็นล าดบัแรก โดยมี
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ความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.19) และเป็นความคิดเห็นที่สอดคลอ้งกนั (ส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.72) ล าดบัถัดมาผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่า จะแนะน าให้

เพื่อน หรือคนรูจ้กัใหใ้ชร้องเทา้ว่ิงตราสินคา้ Asics โดยมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก (มีค่าเฉล่ีย

เท่ากับ 4.08) และเป็นความคิดเห็นที่สอดคลอ้งกนั (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.73) ล าดับ

ถดัมาผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่า ถา้มีอ านาจตดัสินใจซือ้ในอนาคต จะเลือกซือ้รองเทา้

ว่ิงตราสินค้า Asics โดยมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.82) และเป็นความ

คิดเห็นที่สอดคลอ้งกนั (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.80) ตามล าดบั 

 

ส่วนท่ี 2  การวิเคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถิติเชิงอนุมานการวิเคราะหแ์บบถดถอยเชิงพหุคูณ 

(Multiple Regression Analysis) ด้วยโปรแกรม SPSS  เพื่อท าการทดสอบสมมุติฐาน  แบ่ง

ออกเป็น 3 ขอ้ ดงันี ้

สมมติฐานข้อท่ี 1  ปัจจยัความไวว้างใจตราสินคา้แบ่งออกเป็น 2 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น

ความน่าเชื่อถือ และดา้นความตั้งใจ มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีต่อตราสินคา้ Asics ในกลุ่ม

สินคา้รองเทา้ว่ิงของผูบ้ริโภควัยท างานในเขตกรุงเทพมหานคร โดยเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติ

ดงัต่อไปนี ้

H0: ปัจจัยความไว้วางใจตราสินค้าแบ่งออกเป็น 2 ด้าน ได้แก่ ด้านความ

น่าเชื่อถือ และดา้นความตั้งใจ ไม่มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีต่อตราสินคา้ Asics ในกลุ่มสินคา้

รองเทา้ว่ิงของผูบ้ริโภควยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร 

H1: ปัจจัยความไว้วางใจตราสินค้าแบ่งออกเป็น 2 ด้าน ได้แก่ ด้านความ

น่าเชื่อถือ และด้านความตั้งใจ มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีต่อตราสินค้า Asics ในกลุ่มสินค้า

รองเทา้ว่ิงของผูบ้ริโภควยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานข้อท่ี 2  ปัจจัยความพึงพอใจของลกูคา้มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีต่อ

ตราสินคา้ Asics ในกลุ่มสินคา้รองเทา้ว่ิงของผูบ้ริโภควยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร โดยเขียน

เป็นสมมติฐานทางสถิติดงัต่อไปนี ้

H0: ปัจจัยความพึงพอใจของลูกคา้ ไมม่ีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีต่อตราสินคา้ 

Asics ในกลุ่มสินคา้รองเทา้ว่ิงของผูบ้ริโภควยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร 
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H1: ปัจจัยความพึงพอใจของลูกค้า มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีต่อตราสินค้า 

Asics ในกลุ่มสินคา้รองเทา้ว่ิงของผูบ้ริโภควยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานข้อท่ี 3  ปัจจัยการรอ้งเรียนของลูกคา้มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีต่อ

ตราสินคา้ Asics ในกลุ่มสินคา้รองเทา้ว่ิงของผูบ้ริโภควยัท างานในเขตกรุงเทพมหานครโดยเขียน

เป็นสมมติฐานทางสถิติดงัต่อไปนี ้

H0: ปัจจัยการรอ้งเรียนของลูกคา้ ไม่มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีต่อตราสินค้า 

Asics ในกลุ่มสินคา้รองเทา้ว่ิงของผูบ้ริโภควยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร 

H1: ปัจจัยการรอ้งเรียนของลูกค้า มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีต่อตราสินค้า 

Asics ในกลุ่มสินคา้รองเทา้ว่ิงของผูบ้ริโภควยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร 

โดยการวิเคราะห์ในครั้งนี ้ใช้การวิเคราะห์แบบถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 

Regression Analysis)   มีระดับความเชื่อมั่น 95% โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ

ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) เมื่อค่า Sig. นอ้ยกว่า 0.05 

ตาราง 12 แสดงตวัแปรที่ใชใ้นการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณู (Multiple Regression 
Analysis) 

Model 
Variables 
Entered 

Variables 
Removed 

Method 

1 
ความไวว้างใจตราสินคา้  

Enter ความพึงพอใจของลกูคา้  
การรอ้งเรียนของลกูคา้  

a. Dependent Variable: ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ Asics ในกลุ่มสินคา้รองเทา้ว่ิง 

b. All requested variables entered. 

จากตาราง 12 แสดงถึงตวัแปรที่น ามาใชศ้ึกษาดงันี ้

ตัวแปรต้น  คือ ความไว้วางใจตราสินค้า  ความพึ งพอใจของลูกค้า 

และการรอ้งเรียนของลกูคา้ 

ตวัแปรตาม คือ ความจงรกัภักดีต่อตราสินคา้ Asics ในกลุ่มสินคา้รองเทา้ว่ิง

ของผูบ้ริโภควยัท างาน 
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ตาราง 13 แสดงตวัแบบความสมัพนัธข์องตวัแปรทัง้หมดใชใ้นการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิง
พหุคณู (Multiple Regression Analysis) 

Model R  R Square 
Adjusted  
R Square 

Std Error of  
the Estimate 

Durbin-
Watson 

1 .575 .331 .326 .455 1.984 

a. Predictors: (Constant), ความไวว้างใจตราสินคา้, ความพึงพอใจของลูกคา้, การรอ้งเรียนของลูกคา้ 

b. Dependent Variable: ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ Asics ในกลุ่มสินคา้รองเทา้ว่ิง 

* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตาราง 13 ผลการวิเคราะหค์่าสัมประสิทธ์สัมพันธข์องตัวแปรทั้งหมดที่

เข้าสมการ มีความสัมพันธ์ที่ระดับ 0.575 ตัวแปรอิสระทั้ง 3 ตัว สามารถน ามาพยากรณ์ความ

จงรกัภักดีต่อตราสินคา้ Asics ในกลุ่มสินคา้รองเทา้ว่ิงของผูบ้ริโภควยัท างาน ที่ระดบัรอ้ยละ 33.1 

(R Square เท่ากับ 0.331) ค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของการประมาณเท่ากับ 0.455 และ

ค่าสถิติความเป็นอิสระต่อกนัของค่าคลาดเคลื่อน (Durbin-Watson) เท่ากบั 1.984  

ตาราง 14 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณู 

Model 
Sum of 
Squares 

Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 40.515 3 13.505 65.317* 0.000 
 Residual 81.877 396 0.207   
 Total 122.392 399    

a. Dependent Variable: ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ Asics ในกลุ่มสินคา้รองเทา้ว่ิง 

b. Predictors: (Constant), ความไวว้างใจตราสินคา้, ความพึงพอใจของลูกคา้, การรอ้งเรียนของลูกคา้ 

* มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 
จากตาราง 14 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ พบว่ามีตัวแปรอย่าง

นอ้ย 1 ตัวที่สามารถใชพ้ยากรณปั์จจัยที่มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีต่อตราสินคา้ Asics ในกลุ่ม

สินคา้รองเทา้ว่ิง โดยมีค่า Sig เท่ากบั 0.000 นอ้ยกว่า 0.05  แปลความไดว่้ามีปัจจัยใดปัจจยัหนึ่ง
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จากปัจจยัความไวว้างใจตราสินคา้ ความพึงพอใจของลกูคา้ และการรอ้งเรียนของลกูคา้มีอิทธิพล

ต่อความจงรกัภกัดีต่อตราสินคา้ Asics ในกลุ่มสินคา้รองเทา้ว่ิงในมมุมองของผูบ้ริโภค   

ตาราง 15 แสดงขอ้มลูค่าสมัประสิทธ์ิสมัพนัธข์องตวัแปรทัง้หมดทีเ่ขา้สมการถดถอยเชิงพหุคณู 

Model B 
Std. 
Error 

Beta T Sig. Tolerance VIF 

1 ค่าคงที่ 
(Constant) 

2.501 0.235  11.462* 0.000   

 ความไวว้างใจ
ตราสินคา้ 

0.331 0.061 0.291 5.426* 0.000 0.586 1.706 

 ความพึงพอใจ
ของลกูคา้ 

0.197 0.050 0.214 3.920* 0.000 0.564 1.772 

 การรอ้งเรียนของ
ลกูคา้ 

-0.269 0.044 -0.257 -6.051* 0.000 0.935 1.069 

a. Dependent Variable: ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ Asics ในกลุ่มสินคา้รองเทา้ว่ิง 

* มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 
จากตาราง 15 ผลการวิเคราะหข์อ้มูลทางสถิติ พบว่าปัจจัยความไวว้างใจตรา

สินคา้ (X1)  ปัจจัยความพึงพอใจของลูกคา้ (X2) และปัจจัยการรอ้งเรียนของลูกค้า (X3) ปฏิเสธ

สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) แปลความหมายไดว่้า ปัจจัยความไวว้างใจ

ตราสินค้า (X1)  ปัจจัยความพึงพอใจของลูกค้า (X2) และปัจจัยการร้องเรียนของลูกคา้ (X3) มี

อิทธิพลต่อความจงรกัภักดีต่อตราสินคา้ Asics ในกลุ่มสินคา้รองเทา้ว่ิงในมุมมองของผู้บริโภค

อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ 

หากเรียงล าดบัความส าคญัของตวัแปรตน้ทัง้ 3 ตวั ที่มีอิทธิพลต่อตวัแปรตาม จะ

พบว่า ตัวแปรความไวว้างใจตราสินคา้มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีต่อตราสินคา้ Asics ในกลุ่ม

สินคา้รองเทา้ว่ิงสูงที่สุด (Beta = 0.291) ล าดับถดัมาตัวแปรการรอ้งเรียนของลูกคา้มีอิทธิพลต่อ

ความจงรกัภักดีต่อตราสินค้า Asics ในกลุ่มสินค้ารองเท้าว่ิงเป็นล าดับที่สอง (Beta =  0.257) 

และตัวแปรความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีต่อตราสินค้า Asics ในกลุ่ม

สินคา้รองเทา้ว่ิงเป็นล าดบัสดุทา้ย (Beta = 0.214) 
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โดยหากเราน าค่าสัมประสิทธ์ิตัวแปรมาเขียนเป็นสมการพยากรณ์ อิทธิพลต่อ

ความจงรกัภกัดีต่อตราสินคา้ Asics ในกลุ่มสินคา้รองเทา้ว่ิง ไดด้งันี ้

Y = 2.501+ 0.331(x1) + 0.197(x2) - 0.269(x3) 
จากสมการถดถอยเชิงพหุคูณสามารถสรุปได้คือ ถ้าหากไม่มี ปัจจัยความ

ไวว้างใจ ปัจจัยความพึงพอใจของลกูคา้ และปัจจยัการรอ้งเรียนของลูกคา้ ในมมุมองของผูบ้ริโภค

จะมคีวามจงรกัภกัดีต่อตราสินคา้ Asics ในกลุ่มสินคา้รองเทา้ว่ิงอยู่ที่ 2.501 หน่วย 

ถา้หากปัจจยัความไวว้างใจต่อตราสินคา้เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะส่งผลใหผู้บ้ริโภคมี

ความจงรกัภักดีต่อตราสินค้า Asics ในกลุ่มสินคา้รองเทา้ว่ิงเพิ่มขึน้อีก 0.331 หน่วย  กล่าวคือ 

หากลกูคา้มีความไวว้างใจตราสินคา้ Asics จะท าใหล้กูคา้จงรกัภักดีต่อตราสินคา้ Asics ในกลุ่ม

สินคา้รองเทา้ว่ิงเพิ่มมากขึน้ ส่งผลไปในทิศทางเดียวกนั 

ถา้หากปัจจยัความพึงพอใจของลกูคา้ (X2) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะส่งผลใหผู้บ้ริโภค

มีความจงรกัภักดีต่อตราสินคา้ Asics ในกลุ่มสินคา้รองเทา้ว่ิงเพิ่มขึน้อีก 0.197 หน่วย  กล่าวคือ 

หากลูกค้ามีความพึงพอใจมากขึน้จะท าใหลู้กค้าจงรกัภักดีต่อตราสินค้า Asics ในกลุ่มสินค้า

รองเทา้ว่ิงเพิ่มมากขึน้ ส่งผลไปในทิศทางเดียวกนั 

ถา้หากปัจจยัการรอ้งเรียนของลกูคา้ (X3) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะส่งผลใหผู้บ้ริโภคมี

ความจงรกัภักดีต่อตราสินคา้ Asics ในกลุ่มสินคา้รองเทา้ว่ิงลดลงอีก 0.269 หน่วย  กล่าวคือ หาก

ลกูคา้มีความคิดที่จะรอ้งเรียนตราสินคา้จะท าใหลู้กคา้ไม่จงรกัภักดีต่อตราสินคา้ Asics ในกลุ่ม

สินคา้รองเทา้ว่ิงเพิ่มมากขึน้ เป็นการส่งผลในทิศทางตรงกนัขา้ม 

และหากพิจารณา Multicollinearity พบว่า ค่า Tolerance ของตัวแปรอิสระทุก

ตัวมีค่าไม่ต  ่ากว่า 0.1 และ ค่า Variance Inflation Factor (VIF) ของตัวแปรอิสระทุกตัวมีค่านอ้ย

กว่า 10 โดยพิจารณาตามเกณฑ์ของ  Joseph F. Hair et al. (2009) ดังนั้นจะสามารถสรุปได้ว่า

ตัวแปรอิสระทั้งหมดที่ศึกษานั้น ไม่มีปัญหา Multicollinearity หมายความว่าตัวแปรอิสระทุกตัว

เป็นอิสระต่อกนั หรือตวัแปรอิสระทุกตวัไม่มีความสมัพนัธก์นั 
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานข้อท่ี 1 ปัจจยัความไวว้างใจตราสินคา้แบ่งออกเป็น 2 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความ

น่าเชื่อถือ และด้านความตั้งใจ มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีต่อตราสินค้า Asics ในกลุ่มสินค้า

รองเทา้ว่ิงของผูบ้ริโภควยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานข้อท่ี 2 ปัจจัยความพึงพอใจของลูกคา้มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีต่อตรา

สินคา้ Asics ในกลุ่มสินคา้รองเทา้ว่ิงของผูบ้ริโภควยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานข้อท่ี 3 ปัจจัยการรอ้งเรียนของลูกค้ามีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีต่อตรา

สินคา้ Asics ในกลุ่มสินคา้รองเทา้ว่ิงของผูบ้ริโภควยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร 

ตาราง 16 แสดงขอ้มลูสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน  

สมมติฐาน ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สถิติท่ีใช้ทดสอบ 

1. ปัจจยัความไวว้างใจตราสินคา้แบ่งออกเป็น 2 ดา้น 
ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเชื่อถือ และดา้นความตัง้ใจ มี
อิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีต่อตราสินคา้ Asics ใน
กลุ่มสินคา้รองเทา้ว่ิงของผูบ้ริโภควยัท างานในเขต
กรุงเทพมหานคร 

สอดคลอ้งกบั
สมมติฐานที่ตัง้ไว ้

Multiple 
Regression 

2. ปัจจยัความพึงพอใจของลกูคา้มีอิทธิพลต่อความ
จงรกัภกัดีต่อตราสนิคา้ Asics ในกลุ่มสินคา้รองเทา้
ว่ิงของผูบ้ริโภควยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร 

สอดคลอ้งกบั
สมมติฐานที่ตัง้ไว ้

Multiple 
Regression 

3. ปัจจยัการรอ้งเรียนของลกูคา้มีอิทธิพลต่อความ
จงรกัภกัดีต่อตราสนิคา้ Asics ในกลุ่มสินคา้รองเทา้
ว่ิงของผูบ้ริโภควยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

สอดคลอ้งกบั
สมมติฐานที่ตัง้ไว ้

Multiple 
Regression 



 

บทท่ี 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

ในการวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีต่อตราสินค้า Asics กลุ่มสินค้า

รองเท้าว่ิงของผูบ้ริโภควัยท างานในเขตกรุงเทพมหานคร ในครั้งนี ้สามารถสรุป และอภิปราย

ผลการวิจยัไดด้งันี ้

 

ความมุ่งหมายของการวิจัย 
1. เพื่อศึกษาปัจจัยความไวว้างใจในตราสินคา้ แบ่งออกเป็น 2 ดา้น ไดแ้ก่ ด้านความ

น่าเชื่อถือ และด้านความตั้งใจ ที่มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีต่อตราสินค้า Asics กลุ่มสินค้า

รองเทา้ว่ิงของผูบ้ริโภควยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อศึกษาปัจจัยความพึงพอใจของลกูคา้ที่มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีต่อตราสินคา้ 

Asics กลุ่มสินคา้รองเทา้ว่ิงของผูบ้ริโภควยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. เพื่อศึกษาปัจจัยการรอ้งเรียนของลูกคา้ที่มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีต่อตราสินค้า 

Asics กลุ่มสินคา้รองเทา้ว่ิงของผูบ้ริโภควยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร 

ความส าคัญของการวิจัย 
1.ผลจากการวิจยัในครัง้นีจ้ะชว่ยใหผู้ป้ระกอบการที่เป็นผูผ้ลิตและจดัจ าหน่ายรองเทา้ว่ิง

ในประเทศไทย รู้ และเข้าใจถึ งลักษณะพฤติก รรมของผู้บ ริโภคที่ ซื ้อรองเท้าว่ิงใน เขต

กรุงเทพมหานครในวยัท างาน 

2.ผลจากการวิจยัในครัง้นีจ้ะชว่ยใหผู้ป้ระกอบการที่เป็นผูผ้ลิตและจดัจ าหน่ายรองเทา้ว่ิง

ในประเทศไทยสามารถน ามาปรับใช้กลยุทธ์ทางการตลาด และกิจกรรมทางการตลาดให้

สอดคลอ้งกบัแนวคิดของผูบ้ริโภคในยุคปัจจุบนั อีกทั้งยงัสามารถน ามาปรบัใชก้บัการปรบัปรุงตัว

ผลิตภณัฑ ์การออกแบบสินคา้รองเทา้ว่ิงในรุ่นใหม่ๆใหต้อบโจทยก์บักลุ่มผูบ้ริโภคได ้

 



 59 
 
สมมติฐานในการวิจัย 

1. ปัจจัยความไวว้างใจตราสินคา้แบ่งออกเป็น 2 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเชื่อถือ และ

ดา้นความตั้งใจ มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีต่อตราสินค้า Asics ในกลุ่มสินคา้รองเทา้ว่ิงของ

ผูบ้ริโภควยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. ปัจจัยความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีต่อตราสินคา้ Asics ใน

กลุ่มสินคา้รองเทา้ว่ิงของผูบ้ริโภควยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. ปัจจยัการรอ้งเรียนของลกูคา้มีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีต่อตราสินคา้ Asics ในกลุ่ม

สินคา้รองเทา้ว่ิงของผูบ้ริโภควยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร 

สรุปผลการศกึษาวิจยั  
จากการศึกษาวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีต่อตราสินคา้ Asics กลุ่ม

สินคา้รองเทา้ว่ิงของผูบ้ริโภควยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร โดยศึกษากลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 

ตวัอย่าง สามารถสรุปผลการวิจยัไดด้งันี ้

ส่วนท่ี 1 ผลการวเิคราะหข์้อมูลโดยใช้สถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) 

ขอ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา

สูงสุด รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และอาชีพ  พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่นั้นเป็นเพศชาย

จ านวน 210 คน คิดเป็นรอ้ยละ 52.50 มีช่วงอายุ 21-30 ปี จ านวน 172 คน คิดเป็นรอ้ยละ 43 มี

ระดบัการศึกษาสงูสดุปริญญาตรี จ านวน 281 คน คิดเป็นรอ้ยละ 70.30 มีรายไดเ้ฉลี่ย 15,001 – 

25,000 บาท จ านวน 143 คิดเป็นรอ้ยละ 35.80 มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จ านวน 227 คน 

คิดเป็นรอ้ยละ 56.80  

การวิเคราะหข์อ้มูลความคิดเห็นต่อปัจจยัความไวว้างใจในตราสินคา้ในมุมมองของ

ผูบ้ริโภค พบว่าในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่ามีความไวว้างใจในตราสินคา้ โดย

มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก และเป็นความคิดเห็นที่สอดคลอ้งกนั และเมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้

จะพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในภาพรวม ว่ามีความรูส้ึกมั่นใจในตราสินคา้ Asics 

มากที่สดุเป็นล าดบัแรก โดยมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก และเป็นความคิดเห็นที่สอดคลอ้งกนั  

การวิเคราะหข์อ้มูลความคิดเห็นต่อปัจจัยความพึงพอใจของลูกค้าในมุมมองของ

ผูบ้ริโภค พบว่าในภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่ามีความพึงพอใจโดยมีความ
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คิดเห็นอยู่ในระดบัมาก และเป็นความคิดเห็นที่สอดคลอ้งกัน  เมื่อท าการพิจารณาเป็นรายขอ้ จะ

พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่ามีความพึงพอใจในการใช้งานรองเทา้ว่ิงตราสินค้า 

Asics เมื่อเทียบกับรองเทา้ว่ิงในอุดมคติมากที่สุดเป็นล าดับแรก โดยมีความคิดเห็นอยู่ในระดับ

มาก และเป็นความคิดเห็นที่สอดคลอ้งกนั  

การวิเคราะหข์อ้มลูความคิดเห็นต่อปัจจยัการรอ้งเรียนของลกูคา้มมุมองของผูบ้ริโภค  

พบว่าในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นที่จะไม่รอ้งเรียนตราสินคา้ โดยมีความคิดเห็น

อยู่ในระดับมากที่สุด และเป็นความคิดเห็นที่สอดคลอ้งกัน เมื่อท าการพิจารณาเป็นรายขอ้จะ

พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่าไม่เคยรอ้งเรียนหรือแสดงความไม่พอใจอย่างเป็น

ทางการในการใชง้านรองเทา้ว่ิงตราสินคา้ Asics (เช่น การแจง้ต่อผูจ้ัดการรา้น หรือพนักงานใน

รา้น, การแจ้งต่อช่องทางการร้องเรียนทาง Website หรือช่องทางสื่อโซเชียล Facebook Page 

Asics Thailand) มากที่สุดเป็นล าดับแรก โดยมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด และเป็นความ

คิดเห็นที่สอดคลอ้งกนั 

การวิเคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นต่อความจงรักภักดีต่อตราสินค้า Asics ในกลุ่ม

สินค้ารองเท้าว่ิงของผู้บริโภควัยท างานในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าในภาพรวมผู้ตอบ

แบบสอบถามมีความคิดเห็นว่ามคีวามจงรกัภกัดีต่อตราสินคา้ Asics ในกลุ่มสินคา้รองเทา้ว่ิง โดย

มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก และเป็นความคิดเห็นที่สอดคลอ้งกัน เมื่อท าการพิจารณาเป็นราย

ขอ้ จะพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่าในราคาที่เท่ากนัจะยังซือ้รองเทา้ว่ิงตราสินคา้ 

Asics มากที่สุดเป็นล าดับแรก โดยมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก และเป็นความคิดเห็นที่

สอดคลอ้งกนั 

ส่วนท่ี 2 ผลการวเิคราะหข์้อมูลโดยใช้สถิตเิชิงอนุมานการวิเคราะหแ์บบถดถอย

เชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

สมมติฐานข้อท่ี 1 พบว่าปัจจัยความไวว้างใจตราสินคา้แบ่งออกเป็น 2 ดา้น ไดแ้ก่ 

ดา้นความน่าเชื่อถือ และดา้นความตั้งใจ มีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีต่อตราสินคา้ Asics ในกลุ่ม

สินคา้รองเทา้ว่ิงของผูบ้ริโภควัยท างานในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ไดต้ัง้ไว ้
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สมมติฐานข้อท่ี 2  พบว่าปัจจัยความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลต่อความ

จงรักภักดีต่อตราสินค้า Asics ในกลุ่มสินค้ารองเท้าว่ิงของผู้บริโภควัยท างานใน เขต

กรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ไดต้ัง้ไว ้

สมมติฐานข้อท่ี 3  พบว่าปัจจยัการรอ้งเรียนของลกูคา้มีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดี

ต่อตราสินคา้ Asics ในกลุ่มสินคา้รองเทา้ว่ิงของผูบ้ริโภควยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมี

นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ไดต้ัง้ไว ้

 
การอภปิรายผล 

จากการศึกษาวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีต่อตราสินคา้ Asics กลุ่ม

สินคา้รองเทา้ว่ิงของผูบ้ริโภควัยท างานในเขตกรุงเทพมหานคร มีประเด็นส าคัญที่สามารถน ามา

อภิปรายผลไดด้งันี ้ 

จากผลการศึกษาวิจยั ปัจจัยที่ผูบ้ริโภคใหค้วามส าคญัมากที่สดุคือปัจจัยความไวว้างใจ

ตราสินคา้ ซึ่งแบ่งออกเป็น 2 ด้าน ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเชื่อถือ และดา้นความตั้งใจ โดยจากการ

ทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจยัความไวว้างใจตราสินคา้มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีต่อตราสินคา้ 

Asics ในกลุ่มสินค้ารองเท้าว่ิงของผู้บริโภควัยท างานในเขตกรุงเทพมหานคร สอดคล้องกับ

งานวิจัยของ Kurt et al. (2006), Zehir et al. (2011), Sahin et al. (2011) และ กิตติยา ขวัญใจ 

(2559)  

จะเห็นได้ว่าความไว้วางใจตราสินค้ากลุ่มสินค้ารองเท้าว่ิง  เป็นสิ่งที่ผู ้บริโภคให้

ความส าคัญที่สุด เพราะส าหรบัผูท้ี่ออกก าลงักายดว้ยการว่ิง รองเทา้ว่ิงจะเป็นเสมือนอาวุธคู่กาย

ในการออกสู่สนามว่ิง ผู ้ ว่ิงจะต้องมีความไว้วางใจในรองเท้าที่ ใช้ในการว่ิง เพราะฉนั้น

ผูป้ระกอบการควรจะตอ้งออกแบบ และผลิตผลิตภัณฑท์ี่มีคณุภาพ สรา้งความไวว้างใจกบันกัว่ิง 

ว่ารองเทา้จะช่วยใหน้ักวิ่ง ว่ิงไดอ้ย่างมั่นใจ มีการยึดเกาะถนนดี การรบัแรงกระแทกดี ใส่ว่ิงแลว้ไม่

บาดเจ็บ ช่วยใหผู้ว่ิ้งว่ิงไดอ้ย่างเต็มประสิทธิภาพ 

นอกจากนั้นผูป้ระกอบการควรจะสรา้งตราสินคา้ให้มีความน่าเชื่อถือ  มีการให้ขอ้มูล

รายละเอียดของวสัดุ รุ่น ปีผลิต รองเทา้ว่ิงอย่างชัดเจน โปร่งใส สามารถตรวจสอบไดง้่าย  มีผูข้าย

ที่มีความรูค้วามเชี่ยวชาญเกี่ยวกบัการว่ิง สามารถใหค้  าแนะน ากบัลกูคา้ที่เขา้มาใชบ้ริการได ้เช่น 
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มีผูเ้ชี่ยวชาญเฉพาะทางเกี่ยวกับรองเทา้ว่ิงใส่ชุดกาวนม์าใหบ้ริการวัดรูปเทา้ของลูกคา้ ทดสอบ

ลกัษณะท่าทางการว่ิง และน าเสนอรองเทา้รุ่นที่เหมาะสมใหก้ับลูกคา้ที่เขา้มาเลือกซือ้ ก็จะท าให้

ตราสินคา้มีความน่าเชื่อถือมากขึน้   

อีกส่วนหนึ่งคือตราสินคา้จะตอ้งมีความจริงใจ หรือความตั้งใจที่ดีในการใหบ้ริการกับ

ลกูคา้ช่วยลกูคา้ใหไ้ดร้บัประสบการณ์ที่ดีที่สดุในการใชบ้ริการ ช่วยรกัษาสิทธิประโยชนท์ี่ลกูคา้พึง

ไดร้บั เช่น การช่วยแลกคะแนนส่วนลดใหล้กูคา้คุม้ที่สดุ ช่วยตรวจเช็คต าหนิสินคา้ใหก้บัลกูคา้  สิ่ง

เหล่านีจ้ะท าใหผู้บ้ริโภคไวว้างใจในตราสินคา้ และน าไปสู่ความจงรกัภกัดีในตราสินคา้ในที่สดุ  

แต่หากผูบ้ริโภคไม่มีความไวว้างใจในตราสินคา้นั้นๆแลว้ ผูบ้ริโภคก็จะมีอคติต่อสินคา้ 

หรือบริการของตราสินคา้ได ้หากผูบ้ริโภคไม่ไวว้างใจก็จะเลี่ยง ไม่ซือ้สินคา้หรือบริการนั้นๆ หรือ

หากจ าเป็นที่จะตอ้งซือ้สินค้า หรือบริการจากตราสินคา้ ก็อาจจะมีความระมัดระวัง จับผิดตรา

สินค้าอยู่ตลอด และยังอาจน าไปสู่การสื่อสารในทางลบกับบุคคลรอบข้างของผู้บริโภคท าให้

ชื่อเสียงของตราสินคา้นัน้เสื่อมเสียได ้ 

จากผลการศึกษาวิจัยปัจจัยที่ผู ้บริโภคให้ความส าคัญเป็นล าดับที่ 2 คือปัจจัยการ

รอ้งเรียนของลกูคา้ โดยจากการทดสอบสมมติฐานพบว่าปัจจยัการรอ้งเรียนของลกูคา้มีอิทธิพลต่อ

ความจงรักภักดีต่อตราสินค้า Asics ในกลุ่มสินค้ารองเท้าว่ิงของผู้บริโภควัยท างานในเขต

กรุงเทพมหานคร  สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กรวิการ ์แสนหาญ (2560), นคภร ธนตัพรกุล (2559) 

และ พรชนก รตันมณีพนัธ ์(2557) 

การรอ้งเรียนนัน้เป็นวิธีการแสดงออกอย่างนึงของผูบ้ริโภค เมื่อเกิดความไม่พอใจต่อตรา

สินค้า หากตราสินค้าปล่อยปละละเลยในสินคา้ หรือบริการ เป็นเหตุท าใหผู้บ้ริโภคไดร้บัความ

กระทบกระเทือนจนไม่พอใจ ก็อาจจะท าใหเ้กิดการรอ้งเรียนตราสินคา้ ทัง้ในรูปแบบเป็นทางการ 

(เขียนค ารอ้ง รอ้งเรียน หรือแจง้โดยตรงต่อผูจ้ดัการรา้น) หรือไม่เป็นทางการ (การโพสขอ้ความลง 

Social network หรือ การบอกต่อกบับุคคลใกลต้วั)  

โดยเฉพาะการรอ้งเรียนอย่างไม่เป็นทางการนั้น ดว้ยพฤติกรรมการบอกต่อของผูบ้ริโภค

อาจเป็นการสรา้งความเสียหายต่อตราสินคา้ไดอ้ย่างมากและรวดเร็ว เช่น การที่ผูบ้ริโภคไม่พอใจ

กบัสินคา้ หรือบริการ แลว้โพสขอ้ความจนน าไปสู่การส่งต่อขอ้มลูต่อๆกนั ท าใหเ้กิดกระแสภาพลบ

ในมมุมองของผูบ้ริโภคในวงกวา้ง เพราะฉนั้นผูป้ระกอบการจึงควรใหค้วามส าคญัในการป้องกัน
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ไม่ให้เกิดข้อรอ้งเรียนใดๆ โดยอาจมีการป้องกันในเชิงรุก เช่น การสอบถามความพึงพอใจของ

ลกูคา้ที่เขา้มาซือ้สินคา้ ว่าลูกคา้มีขอ้กงัวลใจ ความไม่สบายใจในตวัสินคา้ หรือจากประสบการณ์

การใชง้านรองเทา้ว่ิงคู่เก่า หรือการรบับริการที่ผ่านมาว่าเป็นอย่างไร แลว้ช่วยแนะน าแก้ปัญหา

ใหก้บัลกูคา้ หรือการติดตามสอบถามความพึงพอใจในการใชง้านรองเทา้ว่ิงกบัลกูคา้ที่ซือ้กลบัไป

ใชง้านสกัระยะ  เพื่อเป็นการชิงแกปั้ญหาขอ้รอ้งเรียนที่อาจจะเกิดขึน้ก่อนได ้ 

ผู้ประกอบการสามารถใช้เทคโนโลยีการติดตามการกล่าวถึงของผู้บริโภค (Social 

Listening) เพื่อติดตามการกล่าวถึงในทางลบได้อย่างรวดเร็ว และสามารถช่วยประสานแก้ไข

ปัญหาให้กับผู ้บริโภคได้ทันทีทันใด เป็นส่วนหนึ่ งของการขจัดปัญหาวิกฤตได้ (Crisis 

Management) โดยการแก้ไขขอ้กังวลใจอย่างรวดเร็วนีจ้ะช่วยสรา้งความพึงพอใจใหก้ับผูบ้ริโภค 

เกิดเป็นความประทับใจ และท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความจงรกัภักดีต่อตราสินคา้ไดอี้กดว้ย อีกทั้งยัง

อาจเขา้ถึงขอ้มูลรอ้งเรียนของผูบ้ริโภคที่มีต่อคู่แข่งขนัทางการคา้แลว้เอามาปรบัแก้ไขป้องกันกับ

ตราสินคา้ของเราไดด้ว้ย 

จากผลการศึกษาวิจยัพบว่า ปัจจยัความพึงพอใจของลูกคา้มีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดี

ต่อตราสินค้า Asics ในกลุ่มสินค้ารองเท้าว่ิงของผูบ้ริโภควัยท างานในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่ง

สอดคล้องกับงานวิจัยของ Ernest and Augustine (2016), กิตติยา ขวัญใจ (2559), ชมภูนุช 

สมบูรณพ์ร (2561) , ศิริรตัน ์วงศวี์ระนนทช์ยั (2559) และ พรชนก รตันมณีพนัธ ์(2557)  

ความพึงพอใจของลกูคา้เป็นอีกปัจจยัทีม่ีความส าคญั เพราะความพึงพอใจเป็นอีกปัจจยั

ที่จะช่วยใหต้ราสินคา้ไดเ้ขา้ไปอยู่ในใจของผูบ้ริโภค การที่ผูบ้ริโภคเลือกใชร้องเทา้ว่ิงของตราสินคา้

แลว้นั้นยังไม่เพียงพอ เพราะหากได้ทดลองใช ้หรือซือ้ไปใชแ้ล้วสินค้าไม่เป็นไปดั่งที่ผู ้บริโภคได้

คาดหวงั หรือไม่เป็นตามที่ผูข้ายไดใ้หค้  าแนะน าเอาไว ้จะท าใหเ้กิดความไม่พอใจในตวัสินคา้ อาจ

ท าใหผู้บ้ริโภคมีทัศนคติในดา้นลบต่อรองเทา้ว่ิงตราสินคา้นั้น และท าใหผู้บ้ริโภคเทใจใหก้ับตรา

สินคา้อ่ืนๆได ้  

ฉนั้นตราสินคา้ควรต้องสรา้งความพึงพอใจใหก้ับผูบ้ริโภคสูงสุด ไม่ใช่แค่ได้ใชข้องที่มี

คณุภาพดี แต่ตอ้งไดร้บัประสบการณใ์นภาพรวมที่ดีดว้ย เริ่มตัง้แต่ 
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1.การศึกษาหาขอ้มลูเกี่ยวกบัรองเทา้ว่ิง ตราสินคา้อาจมีการใหข้อ้มลูความรูเ้กี่ยวกับ
ลกัษณะทางกายภาพ รูปเทา้ของคนไทย ใหค้วามรูเ้กี่ยวกบัท่าทางการว่ิงที่ถูกตอ้งในเว็บไซต ์หรือ 
Facebook page    

2.ประสบการณ์การเขา้มาชมสินคา้ในรา้น มีบริการใหค้  าแนะน าแบบเฉพาะบุคคล  
มีเครื่องมือในการตรวจสภาพเทา้ การวิเคราะหล์กัษณะการว่ิง มีรองเทา้ว่ิงใหท้ดลองใชง้านในลู่ว่ิง
เสมือน มีนวตักรรมเทคโนโลยีโลกเสมือน AR (Augmented Reality) ใหม่ๆ ในการช่วยเลือกแบบ
สี-ลวดลายรองเทา้ใหผู้บ้ริโภคเห็นว่ารองเทา้แบบนีส้ามารถเขา้กับเสือ้ผา้แนวไหนไดอี้กบา้ง หรือ
จบัคู่กบัชุดวิ่งสไตลไ์หน  

3.ประสบการณท์ี่ดีในการซือ้สินคา้ รา้นคา้มีระบบการจัดการแคชเชียรท์ี่ดีไม่ยุ่งยาก 
ไม่ปล่อยใหล้กูคา้รอนาน พนักงานมีการใหค้  าแนะน าในการเขา้ร่วมโปรโมชั่นส่วนลดที่ดีที่สดุ การ
ผ่อนช าระสินคา้ผ่านบตัรเครดิต การแลกของสมัมนาคณุที่คุม้ค่า   

4.ประสบการณ์ที่ดีจากการใชง้านสินคา้ที่มีคณุภาพ โดยอาจมีการส ารวจผลความ
พึงพอใจสินคา้ ผลตอบรบัของสินคา้ และใหค้  าแนะน าการใชง้าน การเก็บรกัษาเพิ่มเติมดว้ย สิ่ง
เหล่านีจ้ะช่วยเพิ่มความพึงพอใจใหก้บัผูบ้ริโภค ท าใหผู้บ้ริโภคมีความจงรกัภกัดีต่อตราสินคา้ และ
กลบัมาซือ้ซ  า้ในอนาคต   

การใช้เทคโนโลยีสมัยใหม่มาสร้างประสบการณ์ในการใช้งานของลูกค้าก็เป็นอีก

ทางเลือกหนึ่งที่ผู ้ประกอบการควรให้ความสนใจ อย่างเช่น การสรา้งแอปพลิเคชัน ส าหรบัการ

วิเคราะหรู์ปเทา้ในแบบที่ผูบ้ริโภคสามารถท าไดเ้อง โดยการสแกนรูปเทา้ผ่านกลอ้งมือถือเบือ้งตน้ 

แลว้ใหข้อ้มูลลักษณะรูปเทา้ของผูส้แกน พรอ้มทั้งสามารถแนะน ารุ่นรองเทา้ที่เหมาะกับผูบ้ริโภค 

รวมถึงแสดงข้อมูลร้านสาขาที่มีสินค้า On stock พรอ้มขาย อีกทั้งยังสามารถท าการส่งเสริม

การตลาดแบบบุคคล (Exclusive Promotion) ไดด้ว้ยการใหค้ปูองส่วนลดส าหรบัผูท้ี่ท าการสแกน

เทา้ผ่านแอปพลิเคชนั ก็จะเป็นประสบการณใ์หม่ๆที่ท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความพึงพอใจต่อตราสินคา้

ได ้
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ข้อเสนอแนะทีได้จากการวิจยั  

1.ผู้ประกอบการควรใช้กลยุทธ์การสรา้งความไว้วางใจต่อตราสินค้าในมุมมองของ

ผูบ้ริโภคโดย 

- การน าเสนอเชิงขอ้มลูคณุสมบัติของผลิตภณัฑ ์เช่น การแสดงขอ้มูลคณุสมบตัิของ
วสัดทุี่มาใชผ้ลิตว่าเป็น โฟมที่รบัแรงกระแทกไดม้ากกว่าเดิมถึงกี่เท่า หรือผา้ที่ใชม้าผลิตนัน้มีความ
ระบายอากาศไดด้ีขึน้ และทนทานมากขึน้รอ้ยละเท่าใด  เพื่อสรา้งความน่าเชื่อถือในตวัสินคา้และ
ตราสินคา้ใหม้ากขึน้   

- การสร้างความน่าเชื่อถือด้วย การสร้างภาพลักษณ์โดยการท ากิจกรรมด้าน
การศึกษา (Education content) เช่น การรบัสมัครโครงการเปิดหลักสูตรอบรมนักกีฬาของตรา
สินค้า   หรือการเป็นกระบอกเสียงออกมารณรงค์ด้านสิ่งแวดล้อม ปัญหาสังคม เพื่อเป็น
ภาพลกัษณท์ี่ดีใหก้บัตราสินคา้ใหเ้กิดความน่าเชื่อถือในตราสินคา้มากขึน้ 

2.ผูป้ระกอบการควรใชก้ลยุทธส์รา้งภาพลักษณ์ของตราสินคา้ หรือสิ่งที่เป็นตัวแทนของ

ตราสินคา้ เช่น พนักงานขายเป็นผูเ้ชี่ยวชาญเกี่ยวกับการว่ิง หรือนักกายวิภาคศาสตรใ์ห้ความรู้

เฉพาะด้านเกี่ยวกับการเลือกรองเท้าว่ิง หรือการท าสื่อเนื ้อหาออนไลน์แสดงการทดสอบ

ประสิทธิภาพรองเทา้เพื่อเป็นการประชาสัมพันธ์ เพิ่มความน่าเชื่อถือจนไดร้บัความไวว้างใจจาก

ผูบ้ริโภค 

3.ควรมกีลยุทธใ์นการรบัมือกับขอ้รอ้งเรียนของลกูคา้ มีการรบัฟังปัญหาที่ลกูคา้พบเจอ 

ด าเนินการแก้ไขอย่างทันทีทันใด และติดตามผลตอบรับในการแก้ไขปัญหาเสมอ อีกทั้ง

ผูป้ระกอบการควรมีนโยบายเชิงรุก เช่น การขอค าแนะน าเพิ่มเติมในการปรบัปรุงการบริการ (เป็น

การพูดคุยแบบไม่เป็นทางการ เพื่อไม่ใหลู้กคา้รูส้ึกร าคาญ) การโทรติดตามผลความพึงพอใจกับ

ลูกคา้ที่ซือ้สินคา้ไปลองใชส้ักระยะหนึ่ง  และควรมีการส ารวจกระแสตอบรบัจากกลุ่มนักว่ิงที่ใช้

โดยตรง เช่น กระแสตอบรบัจากกลุ่ม Fanpage ต่างๆ เพื่อเขา้ถึงขอ้มลูเชิงลึกจากกลุ่มนกัวิ่ง 

4.ผูป้ระกอบการควรใชเ้ทคโนโลยีสมยัใหม่เขา้มาใชใ้นการด าเนินธุรกิจ เช่น  

- การใชเ้ทคโนโลยีโลกเสมือน AR (Augmented Reality) ในการสรา้งประสบการณ์

การการลองสินคา้ เพิ่มความพึงพอใจใหม้ากขึน้   
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- การสรา้งแอปพลิเคชนัในการสแกนสามมิติ (3D Scanner) สแกนโครงรูปลกัษณะ

เทา้ เพื่อเป็นช่องทางการเขา้ถึงสินคา้ของผูบ้ริโภคไดด้้วยตนเอง และใชก้ารท ากิจกรรมทางการ

ตลาดแบบเฉพาะบุคคล (Exclusive Promotion) จากการเขา้มาใชง้านตวัแอปพลิเคชนั 

- การใชเ้ทคโนโลยีการติดตามการกล่าวถึงของผูบ้ริโภค (Social Listening) ติดตาม

การกล่าวถึง เพื่อศึกษาขอ้มลูผลตอบรบั และติดตามการกล่าวถึงตราสินคา้ในทางลบก่อนจะเกิด

ความเสียหายต่อตราสินคา้ 

- การสรา้งระบบจองคิวนดัหมายผูเ้ชี่ยวชาญผ่านแอปพลิเคชนั เพื่อใหผู้บ้ริโภคไดร้บั

ประสบการณ์ในการซือ้สินคา้แบบพิเศษ และได้รบัสินคา้ที่เหมาะสมกับลักษณะเฉพาะของตัว

ผูบ้ริโภคเองดว้ย ท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความพึงพอใจในการรบับริการ 

 
ข้อเสนอแนะในงานวิจัยคร้ังต่อไป 

1.ควรขยายขอบเขตในการศึกษาวิจัยไปในกลุ่มตัวอย่าง หรือพืน้ที่อ่ืนๆ เช่น รายการจัด

งานอีเว้นท์งานว่ิงต่างๆ หรือขยายขอบเขตไปตามเมืองหลวงในจังหวัดต่างๆ เป็นต้น เพื่อให้

ผลการวิจยัมีประสิทธิภาพมากขึน้ 

2.ควรศึกษาเจาะกลุ่มผูอ้อกก าลังกายดว้ยการว่ิงในระดับที่ลึกขึน้ เช่น การจัดกลุ่มผู ้มี

ประสบการณใ์นการว่ิงตามระยะทางสงูสดุที่เคยท าการว่ิง เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูเชิงลึกเกี่ยวกบัผูท้ี่เคยใช้

งานรองเทา้ว่ิง มีความคุน้เคยกบัการใชง้านรองเทา้ว่ิงมาสกัระยะ 

3.ควรท าการขยายศึกษาตัวแปรที่ส่งผลต่อความจงรกัภักดีทางอ้อมเพิ่มเติม เพื่อให้มี

ความรูค้วามเขา้ใจในเหตทุีจ่ะมีผลเชือ่มโยงต่อความพึงพอใจตราสินคา้ และเขา้ใจในความรูส้ึกนึก

คิดของผูบ้ริโภคมากขึน้ ตาม ACSI Model 

4.ควรมีการศึกษาวิจยัเชิงคณุภาพเขา้มาร่วมดว้ย เช่น การสัมภาษณ์ผูใ้ชง้านในเชิงลึก 

หรือการสมัภาษณ์แบบกลุ่ม เพื่อใหเ้ขา้ใจทัศนคติเชิงลึกของลกูคา้ และสามารถน าผลการวิจัยไป

ต่อยอดในการใชป้ระโยชนไ์ดม้ากขึน้ 

5.ควรมีการศึกษาวิจัยต่อเนื่อง เนื่องจากวิถีการใช้ชีวิตและสถานการณ์ของโลกนั้น

เปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็ว การเกิดโรคระบาดครัง้ใหญ่ หรือภาวะฝุ่ น PM2.5 ก็อาจส่งผลกระทบ

ต่อวิธีการใชช้ีวิต การรกัษาสุขภาพของผูบ้ริโภคมากขึน้ดว้ย เช่น มีรูปแบบการออกก าลงักายดว้ย
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การว่ิงเปลี่ยนจากวิ่งตามสวนสาธารณะมาเป็นว่ิงลู่ตามฟิตเนสแทน จึงควรมีการศึกษาวิจัยอย่าง

ต่อเนื่องเพื่อที่ผูป้ระกอบการจะมีความเขา้ใจความรูส้ึกนึกคิดของผู้บริโภคที่อาจเปลี่ยนตามไป 

และปรบัเปลี่ยนกลยุทธไ์ดท้นั 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 

เร่ือง  ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีต่อตราสินค้า Asics ในกลุ่มสินค้า
รองเท้าวิ่งของผู้บริโภควัยท างานในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

ค าชีแ้จง 

 แบบสอบถามชดุนีจ้ดัท าขึน้มาเพื่อประโยชนใ์นการจดัท าสารนิพนธข์องนิสิตปริญญาโท 

หลกัสตูรบริการธุรกิตมหาบณัฑติ  สาขาการตลาด  คณะบริหารธุรกิจเพื่อสงัคม  มหาวิทยาลยัศรี

นครินทรวิโรฒ เพื่อศึกษาถงึปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีในรองเทา้ว่ิงตราสนิคา้ Asics 

ของผูบ้ริโภควยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร 

เนือ้หาในแบบสอบถามประกอบดว้ย 5 ส่วน ดงันี ้

ส่วนที่ 1 แบบสอบถามขอ้มลูของผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกบัปัจจยัความไวว้างใจตราสินคา้ 

ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกบัปัจจยัความพึงพอใจของลกูคา้ 

ส่วนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกบัปัจจยัการรอ้งเรียนของลกูคา้ 

ส่วนที่ 5  แบบสอบถามเกี่ยวกบัปัจจยัความจงรกัภกัด ี
 
ค าถามกรอง 

ท่านพกัอาศยัอยูใ่นเขตพืน้ที่กรุงเทพมหานครใชห่รือไม่ 

 ใช ่    ไม่ใช ่ (จบแบบสอบถาม) 

ท่านใชห้รือเคยใชร้องเทา้ว่ิงตราสินคา้ Asics ใช่หรือไม ่

 ใช ่    ไม่ใช ่ (จบแบบสอบถาม) 

 
ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามข้อมลูของผู้ตอบแบบสอบถาม 
แบบสอบถามมีทัง้หมด 5 ขอ้  โปรดท าเครื่องหมาย  ในช่องสีเหลีย่มที่ตรงกบัความเป็นจริงมาก
ที่สดุ ซึ่งมีรายละเอียดดงันี ้ 

1. เพศ    

 ชาย     หญิง 
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2. อายุ    

  21-30 ปี   31-40 ปี        41-50 ปี                 51-60 ปี  

3. การศึกษา  

 ต  ่ากว่าปริญญาตรี    ปรญิญาตรี    ปรญิญาโท      สงูกว่าปริญญาโท   

4. รายไดต้่อเดือน  

 ต  ่ากว่าหรือเทียบเท่า 15,000 บาท       15,001 – 25,000 บาท    

 25,001 – 35,000 บาท         35,001 – 45,000 บาท 

  มากกว่า 45,001 บาทขึน้ไป 

5. อาชีพ 

 ขา้ราชการ/พนกังาน/ลกูจา้งหน่วยงานราชการ  พนกังานบริษทัเอกชน 

 ธุรกิจส่วนตวั   นิสิต/นกัศึกษา  อ่ืนๆ โปรดระบุ ................ 

ส่วนท่ี 2  แบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นปัจจัยดา้นความไว้วางใจตราสินค้า 
แบบสอบถามมีทัง้หมด 8 ขอ้ โปรดท าเครื่องหมาย  ในช่องสี่เหลีย่มที่ตรงกบัความเป็นจริงมาก
ที่สดุเพยีงค าตอบเดียว ซึง่มีรายละเอียดดงันี ้ 

ปัจจัยความไวว้างใจตราสินค้า 

ระดับความคิดเห็น 
เห็น
ดว้ย 
อย่าง
ยิ่ง 

เห็น
ดว้ย 

ปาน
กลาง 

ไม่เห็น
ดว้ย 

ไม่เห็นดว้ย
อย่างยิ่ง 

ด้านความน่าเช่ือถือ 

11. 
ตราสินคา้ Asics เป็นตราสินคา้ที่
ตรงกบัความคาดหวงัของท่าน 

 
 

    

12. ท่านรูส้ึกมั่นใจในตราสินคา้ Asics      

13. 
ตราสินคา้ Asics ไม่เคยท าใหท้่าน
ผิดหวงัในการใชง้านเลย 

     

14. 
ท่านคิดว่าตราสินคา้ Asics การนั
ตีความพึงพอใจ 
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ปัจจัยความไวว้างใจตราสินค้า 

ระดับความคิดเห็น 
เห็น
ดว้ย 
อย่าง
ยิ่ง 

เห็น
ดว้ย 

ปาน
กลาง 

ไม่เห็น
ดว้ย 

ไม่เห็น
ดว้ยอย่าง

ยิ่ง 

ด้านความตั้งใจ 

15. 
ท่านคิดว่าหากท่านมีขอ้กงัวล ตราสนิคา้ 
Asics จะจดัการขอ้กงัวลของท่านอย่าง
ซื่อสตัยแ์ละจริงใจ 

     

16. 
ท่านสามารถวางใจในตราสินคา้ Asics ที่
จะแกปั้ญหาใดๆในตวัผลิตภณัฑใ์หก้บั
ท่าน 

     

17. 
ท่านคิดว่าตราสินคา้ Asics จะใชค้วาม
พยายามใด ๆ เพื่อตอบสนองท่านในกรณี
ที่มีปัญหา 

     

18. 
ท่านคิดว่าตราสินคา้ Asics จะชดเชยให้
ท่านหากพบว่าสินคา้มีปัญหา  
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ส่วนท่ี 3  แบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นปัจจัยดา้นความพึงพอใจของลกูค้า 
แบบสอบถามมีทัง้หมด 3 ขอ้ โปรดท าเครื่องหมาย  ในช่องสี่เหลีย่มที่ตรงกบัความเป็นจริงมาก
ที่สดุเพยีงค าตอบเดียว ซึง่มีรายละเอียดดงันี ้ 

 
 
 
 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ปัจจัยความพึงพอใจของลูกค้า 

ระดับความคิดเห็น 

เห็น
ดว้ย 
อย่าง
ยิ่ง 

เห็น
ดว้ย 

ปาน
กลาง 

ไม่เห็น
ดว้ย 

ไม่เห็น
ดว้ยอย่าง

ยิ่ง 

17. 
ในภาพรวมท่านมีความรูส้กึพึงพอใจต่อ
รองเทา้ว่ิงตราสินคา้ Asics 

     

18. 
การใชง้านรองเทา้ว่ิงตราสนิคา้ Asics 
เป็นไปตามคาดหวงัของท่าน 

     

19. 
ท่านพึงพอใจในการใชง้านรองเทา้ว่ิงตรา
สินคา้ Asics เมื่อเทียบกบัรองเทา้ว่ิงใน
อดุมคติของท่าน 
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ส่วนท่ี 4  แบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นปัจจัยดา้นการร้องเรียนของลูกค้า 
แบบสอบถามมีทัง้หมด 3 ขอ้ โปรดท าเครื่องหมาย  ในช่องสี่เหลีย่มที่ตรงกบัความเป็นจริงมาก
ที่สดุเพยีงค าตอบเดียว ซึง่มีรายละเอียดดงันี ้ 
 

ปัจจัยการร้องเรียนของลกูค้า 

ระดับความคิดเห็น 

เห็น
ดว้ย 
อย่าง
ยิ่ง 

เห็น
ดว้ย 

ปาน
กลาง 

ไม่
เห็น
ดว้ย 

ไม่เห็น
ดว้ย

อย่างยิ่ง 

20. 

ท่านไม่เคยรอ้งเรียนหรือแสดงความไม่พอใจ
อย่างเป็นทางการในการใชง้านรองเทา้ว่ิง
ตราสินคา้ Asics 
(เช่น การแจง้ต่อผูจ้ดัการรา้น หรือพนกังานใน
รา้น, การแจง้ต่อช่องทางการรอ้งเรียนทาง 
Website หรือช่องทางสื่อโซเชียล Facebook 
Page Asics Thailand) 

     

21. 

ท่านไม่เคยรอ้งเรียนหรือแสดงความไม่พอใจ
อย่างไมเ่ป็นทางการในการใชง้านรองเทา้ว่ิง
ตราสินคา้ Asics  
(เช่น การน าไปพดูต่อถึงปัญหาใหค้รอบครวั 
หรือเพื่อนสนทิฟัง, การโพสลงสื่อโซเชียล
ส่วนตวั (Facebook, Instagram, Twitter) 

     

22. 
ท่านไม่ไดค้ิดทีจ่ะรอ้งเรียนตราสินคา้ Asics 
โดยภาพรวม 
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ส่วนท่ี 5  แบบสอบถามเกี่ยวกับความจงรักภักดีในรองเท้าวิ่งตราสินค้า Asics ของ
ผู้บริโภควัยท างานในจังหวัดกรุงเทพ 
แบบสอบถามมีทัง้หมด 3 ขอ้ โปรดท าเครื่องหมาย  ในช่องสี่เหลีย่มที่ตรงกบัความเป็นจริงมาก
ที่สดุเพยีงค าตอบเดียว ซึง่มีรายละเอียดดงันี ้ 

  

ความจงรักภักด ี

ระดับความคิดเห็น 

เห็น
ดว้ย 
อย่าง
ยิ่ง 

เห็น
ดว้ย 

ปาน
กลาง 

ไม่เห็น
ดว้ย 

ไม่เห็นดว้ย
อย่างยิ่ง 

23. 
ถา้ท่านมีอ านาจตดัสินใจซือ้ ในอนาคต
ท่านจะเลือกซือ้รองเทา้ว่ิงตราสินคา้ 
Asics 

     

24. 
ท่านจะแนะน าใหเ้พื่อน หรือคนรูจ้กัของ
ท่านใหใ้ชร้องเทา้ว่ิงตราสนิคา้ Asics 

     

25. 
ท่านคิดว่าในราคาทีเ่ท่ากนัท่านจะยงัซือ้
รองเทา้ว่ิง 
ตราสินคา้ Asics 
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ช่ือ-สกลุ ฐนนัทธ์ร ภู่เกิดสนิ 
วัน เดือน ปี เกิด 9 ตลุาคม 2532 
สถานท่ีเกิด กรุงเทพมหานคร 
วุฒิการศึกษา พ.ศ.2550  
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