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บทคัดย'อ 
 งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค5เพื่อศึกษาระดับพฤติกรรมผูDบริโภคและความพึงพอใจในการซื้อ
ผลิตภัณฑ5เครื่องใชDไฟฟPาในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ประเทศไทย รวมถึงวิเคราะห5ความแปรปรวน
รUวมกนัของปVจจยัสUวนบคุคล และศกึษาอทิธพิลขององค5ประกอบทีส่UงผลตUอการพยากรณ5 โดยผูDวิจัยพฒันา
แบบสอบถามชนิดมาตรวัด 5 ระดับจำนวน 34 ขDอขึ้นมาจากแนวคิดและทฤษฎีของ Kotler Khurana 
และ Groth & Grandey มาเปlนฐานในการคิด หลังจากนั้นจึงไดDนำไปเก็บขDอมูลดDวยวิธีการสุUมตัวอยUาง
อยUางแบบงUายโดยไดDรับแบบสอบถามคืนมาจากประชาชนในภาคตะวันออกเฉียงเหนือจำนวน 318 คน 
มาใชDในการวิเคราะห5ผลดDวยสถิติวิเคราะห5ความถี่ รDอยละ คUาเฉลี่ย สUวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติทดสอบ 
ที สถิติทดสอบเอฟ และสถิติการวิเคราะห5ความแปรปรวนพหุคูณ และการวิเคราะห5การถดถอยเชิงพหุ 
 ผลวิจัยพบวUา พฤติกรรมผูDบริโภคและความพึงพอใจของลูกคDามีคUาเฉลี่ยอยูUในระดับมาก ทั้งตัว
แปรหลักและองค5ประกอบ โดยมีคUาเฉลี่ย 4.25 เทUากันทุกตัวแปร อีกทั้งยังมีความแตกตUางกันอยUางมี
นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จำแนกตามรายไดD การประกอบอาชีพ โดยมีผลทดสอบ F = 2.92, 3.13 
(p-value= 0.009, 0.026) ตามลำดับในขณะที่การประกอบอาชีพ รายไดD กับชนิดของเครื่องใชDไฟฟPาที่
เลือกซื้อจะสUงผลตUอชUองทางการไดDรับขDอมูลอยUางมีนัยสำคัญทางสถิติ และมีคUา R2 =0.22 นอกจากนี้ ชUอง
ทางการไดDรับขDอมูล การเติมเต็ม และความไวDวางใจสามารถพยากรณ5รUวมกันไดDตUอความพึงพอใจของ
ลูกคDาอยUางมีนัยสำคัญทางสถิติ ที่สำคัญผลการวิจัยยังไดDแสดงใหDเห็นอิทธิพลรUวมกันของตัวแปรทั้งสาม
ดังกลUาวตUอการพยากรณ5ความพึงพอใจของผูDบริโภคที่สัมประสิทธิ์รวมกันเทUากับ R2 = 0.04 อันเปlน
เหตุผลสำคัญทำใหDผูDคDาเครื ่องใชDไฟฟPาจำเปlนตDองปรับปรุงอาคารสถานที่ และการฝ�กอบรมความรูD
ความสามารถดDานการบริการลูกคDาใหDกับพนักงาน 
 
คำสำคัญ: พฤติกรรมผูDบริโภค, ความพึงพอใจของลูกคDา, เครื่องใชDไฟฟPา  
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ABSTRACT 
 The objective of this research is to study the level of consumer behavior and 
satisfaction in purchasing electrical appliances in North Eastern of Thailand including the 
variance analysis of personal factors and the influencing prediction of the variables. The 
researcher developed 5 Likert scale of 34 items of a questionnaire by reviewing from the 
concept and theory of Kotler, Kuarana and Groth & Grandey, for thinking based. The simple 
random was used for collecting data from 318 respondents of the people in the North 
Eastern. The statistical analysis is frequency, percentage, mean, standard deviation, t-test, 
F-test, MANOVA and regression.  

The research results found that the mean of consumer behavior and customer 
satisfaction are high level equally for all component at 4.25 and contributed statistically 
significant different at 0.05, separated by income and occupation at F= 0.292, 3.13 (p-
value= 0.009, 0.026), respectively. Meanwhile, the variables in terms of occupation, 
income and intended purchasing electrical appliance types impacted significantly on 
informative acquisition channel at R2= 0.22. Besides, the informative acquisition channel, 
fulfillment and trust predicted on customer satisfaction at Beta 0.14, 0.12 and 0.11, 
respectively. Importantly, the results also demonstrated that these three variables 
influenced together on customer satisfaction at prediction coefficient R2 = .04 (Std. error 
.44). Consequently, electrical appliances entrepreneurs must improve building site and 
training the service quality capability of the staffs. 
 
Keywords: Consumer Behavior, Customer Satisfaction, Electrical Appliances 

  
บทนำ 
 อุตสาหกรรมเครื่องใชDไฟฟPามีทิศทางการเติบโตอยUางตUอเนื่องสอดคลDองกับอัตราการเติบโต
ของรายไดDครัวเรือน อัตราการเติบโตของประชากร และอัตราการเติบโตของเศรษฐกิจ โดยเฉพาะ
เครื่องใชDไฟฟPาประเภทภาพและเสียงที่มีอัตราการขยายตัวเพิ่มขึ้นมากกวUาเครื่องใชDไฟฟPาในครัวเรือน
นอกจากนี้การพัฒนาเทคโนโลยีที่ทันสมัยสาหรับเครื่องใชDไฟฟPาประเภทตUาง ๆ ทำใหDมีการผลิตสินคDาใหมU
ที่มีความหลากหลายในราคาที่ลดลงเมื่อเปรียบเทียบกับเครื่องใชDไฟฟPาที่มีการผลิตในอดีตและในรอบ
หลายสิบป�ที่ผUานมา ตลาดเครื่องใชDไฟฟPาในประเทศไทยถูกครองตลาดโดยเครื่องใชDไฟฟPายี่หDอสัญชาติ
ญี่ปุ�น ยี่หDอสัญชาติเกาหลีใตDและมียี่หDอจากประเทศจีนเขDามาทำตลาดเพิ่มขึ้นก็ตาม (สุวิมล ฐิติวิศิษฎ5 และ
คณะ, 2558) นอกจากนี้ การหลั่งไหลเขDามาของสินคDาจีนที่เขDามาแขUงขันแยUงสUวนแบUงตลาดในประเทศ
แลDวยังกUอใหDเกิดความเสียหายตUอผูDบริโภคดDวยมูลคUานำเขDาเครื่องใชDไฟฟPาของไทยจากประเทศจีนนั้น 
ขยายตัวเพิ่มขึ้นอยUางรวดเร็วในชUวงระยะ 2-3 ป�ที่ผUานมา โดยตัวเลขมูลคUานำเขDาเครื่องใชDไฟฟPาของกรม
เจรจาการคDาระหวUางประเทศระบุวUา ในป� 2557 ที่ผUานมามีมูลคUา 324.5 ลDานเหรียญสหรัฐ (13,137.5 
ลDานบาท) เพิ่มขึ้นรDอยละ 23 จากป� 2556 หรือคิดเปlนสัดสUวนประมาณรDอยละ 17 ของมูลคUานำเขDา
เครื่องใชDไฟฟPาทั้งหมด โดยมีผลมาจากการราคาสินคDาจากจีนที่เขDามาจำหนUายต่ำกวUาสินคDาที่ผลิตใน
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ประเทศถึงรDอยละ 20-30 ทำใหDการนำเขDาสินคDาเครื่องใชDไฟฟPาจากจีนเขDามาจำหนUายมาก การขยายตัว
ของเครื่องใชDไฟฟPานำเขDาจำนวนมาก ไดDสUงผลกระทบตUอภาวการณ5ผลิตและการจำหนUายเครื่องใชDไฟฟPาใน
ประเทศมากพอสมควร โดยเฉพาะการเขDามาตีตลาดของสินคDาราคาถูก ทำใหDผูDผลิตในประเทศตDองปรับตัว
เพื่อรองรับการแขUงขัน สินคDาเครื่องใชDไฟฟPาจากจีนที่นำเขDามาจำหนUายในประเทศ ประกอบดDวย สินคDาใน
หมวดภาพและเสียง เชUน โทรทัศน5 เครื่องเลUนวีซีดี เครื่องเลUนดีวีดี และเครื่องใชDไฟฟPาในครัวเรือนขนาด
เล็ก เชUน หมDอหุงขDาว กระติกน้ำรDอน เครื่องบด-ปV�นอาหาร หมDอตDมกาแฟ เตาอบ หรือแมDยุคปVจจุบันก็ตาม
ผลิตภัณฑ5เครื่องใชDไฟฟPาเหลUานี้ ยังคงเปlนที่ตDองการของลูกคDามาก (ศูนย5วิจัยกสิกรไทย, 2558) นอกจากนี้
แลDวยังพบเพิ่มเติมอีกวUาปริมาณการผลิตเครื่องใชDไฟฟPาในไทยที่สามารถผลิตไดDมากขึ้นจากเดิมรDอยละ 1-
2 และนำออกจำหนUายมากขึ้นถึง 60-65 เปอร5เซ็นต5ที่ผลิตไดD โดยเฉพาะเครื่องปรับอากาศ ซึ่งนั้นแสดงชัด
วUา ผลิตภัณฑ5เครี่องใชDไฟฟPายังเปlนที่สนใจเกือบทุกประเด็น (Yongpisanphob, 2020) 
 กลยุทธ5การขายตรงเครื่องใชDไฟฟPาใหDกับครัวเรือนยังคงไดDรับความนิยมในกลุUมลูกคDารายยUอย
ในชุมชนโดยเฉพาะพื้นที่ภาคตะวันออกเฉียงเหนือที่มีผูDประกอบการมากประกอบกับกลยุทธ5การขายตรง
เครื่องใชDไฟฟPายังไดDรับการตอบรับกับลูกคDาในชุมชนอยUางตUอเนื่องเขDาถึงครอบคลุมพื้นที่ครัวเรือนทำใหD
ไดDเปรียบในเชิงแขUงขันหลายบริษัทในธุรกิจจำหนUายเครื่องใชDไฟฟPายังคงใชDเปlนกลยุทธ5นี้เปlนกลยุทธ5หลัก
ดำเนินธุรกิจเครื่องใชDไฟฟPาในธุรกิจขายตรงในชุมชนโดยดำเนินมาอยUางตUอเนื่องตอบรับกับความพอใจของ
ผูDบริโภคทั้งนี้สำหรับผูDมีรายไดDไมUมากนักสามารถซื้อเพื่อนำมาใชDในครัวเรือนดDวยระบบผUอนชำระทำใหDการ
จัดจำหนUายไดDมากขึ้นทั้งนี้การพัฒนาเครื่องใชDไฟฟPาที่มีใหDเลือกหลากหลายประเภทเครื่องมีออกสูUตลาด
อยUางตUอเนื่องประกอบกับกำลังซื้อของผูDบริโภคที่เพิ่มมากขึ้นไดDทำใหDความตDองการใชDเครื่องใชDไฟฟPาใน
ตลาดมีมากยิ่งขึ้นตามไปดDวยและนั่นทำใหDเกิดสถานการณ5การแขUงขันในสินคDาประเภทเครื่องใชDไฟฟPาที่มี
มากขึ้นเชUนกัน (สุวิมล ฐิติวิศิษฎ5และคณะ, 2558) 
 นอกเหนือจากการจำหนUายผUานรDานคDาปลีกและชUองทางออนไลน5คือธุรกิจขายตรงที่นำสินคDา
เครื่องใชDไฟฟPาไปจำหนUายตรงใหDกับครัวเรือนในชุมชนอันถือเปlนกลยุทธ5ที่ทำใหDเขDาถึงกลุUมลูกคDารายยUอย
ในชุมชนและผูDบริโภคที่มีกำลังซื้อนDอยถึงปานกลางแตUยังคงมีการเพิ่มปริมาณการจำหนUายอยUางตUอเนื่อง
โดยเฉพาะการเขDาถึงพื้นที่ครัวเรือนในชุมชนที่สามารถกระตุDนการขายและเพิ่มยอดการจัดจำหนUาย
เครื่องใชDไฟฟPาอยUางครอบคลุมและทั่วถึงซึ่งวิธีดังกลUาวยังคงเปlนกลยุทธ5หนึ่งที่ยังคงใชDอยUางตUอเนื่องเพื่อใชD
ในการศึกษาถึงความสัมพันธ5ระหวUางพฤติกรรมผูDบริโภคและความพึงพอใจของผูDซื ้อ ซึ่งอาศัยตัวชี้วัด
พฤติกรรมผูDบริโภค (Consumer Behavior Indication) ไดDแกU ความเชื่อมั่นของผูDบริโภค (Consumer 
Confidence)ประกอบดDวยทัศนคติที ่ม ีต UอประสิทธิภาพของสินคDา (Resource Efficacy Attitude)
ทัศนคติที่มีตUอสินคDาที่เปlนมิตรตUอสิ่งแวดลDอม(Environment Friendly Attitude)การซื้อสินคDาจากตลาด
ดั้งเดิม (Dependent on Tradition) อยUางไรก็ตาม นักวิชาการหลายคนไดDใหDความเห็นวUาพฤติกรรม
ผูDบริโภคอาจขึ้นอยูUกับการออกแบบผลิตภัณฑ5 (Product Design) อุปกรณ5หีบหUอ (Packaging Material) 
และสลากผลิตภัณฑ5 (Product Labelling) (Singh & Ordonez, 2016) 
 จากรายงานของกระทรวงอุตสาหกรรม ไดDสรุปผลกระทบที่เกิดขึ้นจากสภานการณ5โควิด-19 
ในป� 2563 ที่มีผลตUออุตสาหกรรมเครื่องใชDไฟฟPาโดยคาดวUาจะเติบโตขึ้นเพียง 1-2% ตUอป�ในระยะเวลา
ชUวงป� 2563-2565 และสำนักวิจัยกรุงศรียังไดDสรุปความเห็นเพิ่มเติมวUา ตลาดความตDองการเครื่องใชDไฟฟPา
ของผูDบริโภคยังเติบโตไดDเนื ่องจากภาวะโลกรDอนที่สูงขึ ้น ซึ ่งเอื ้อตUอการทำตลาดดDานเครื่องใหDไฟฟPา
ประเภทความเย็น อีกทั้งผูDบริโภคยังคงตDองการเปลี่ยนเครื่องใชDไฟฟPาใหมUตามชUวงอายุการใชDงาน เชUน 
เครื่องซักผDา ตูDเย็น หรือเครื่องปรับอากาศ โดยเฉพาะที่ผูDคนในประเทศนำมาใชDในการดำรงชีวิตประจำวัน 
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เชUน ประชาชนในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือซึ่งมีอัตราการใชDเครื่องใชDไฟฟPาอยูUเปlนจำนวนมาก และอาจ
มีความตDองการบริโภคเพิ่มมากขึ้น ซึ่งเปlนเหตุผลสำคัญที่ชวนใหDตั้งคำถามนี้เพื่อคDนหาคำตอบอันสมควรที่
ผูDคDาควรไดDรับ  
 ดังนั้น กลยุทธ5การตลาดของผูDผลิตและผูDคDาเครื่องใชDไฟฟPาจึงตDองเนDนที่การเสนอสินคDาใหมU 
การเพิ่มชUองทางการขายและการรับรูDทางออนไลน5 รวมทั้งนำเสนอกลยุทธ5ที่มีผลตUอการตัดสินใจซื้อ
เครื ่องใชDไฟฟPา ในเขตภูมิภาคตะวันออกเฉียงเหนือที ่ถือวUามีประชากรมากกวUาภาคอื ่นทั ้งประเทศ 
(กระทรวงอุตสาหกรรม, 2563 และ วิจัยกรุงศรี, 2563) ผู DวิจัยจึงไดDสนใจที่จะศึกษาปVจจัยที่มีผลตUอ
พฤติกรรมผูDบริโภคและความพึงพอใจในการซื ้อผลิตภัณฑ5เครื ่องใชDไฟฟPาของประชาชนในเขตภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือซึ่งเคยมีอัตราการบริโภคมากกลับมีจำนวนที่ลดลง เพราะฉะนั้นทำใหDการคDนหา
คำตอบเกี่ยวกับ ความพึงพอใจที่มีตUอการซื้อผลิตภัณฑ5เครื่องใชDไฟฟPาของประชาชนในเขตนี้ อาจชUวยใหDไดD
ขDอมูลสำหรับนำไปปรับปรุงกิจการนี้ใหDดีขึ้นไดD 

 
วัตถุประสงค;ของการวิจัย 
 1. เพื ่อศึกษาลักษณะปVจจัยสUวนบุคคลที่สUงผลตUอพฤติกรรมผูDบริโภคในการตัดสินใจซื้อ
ผลิตภัณฑ5เครื่องใชDไฟฟPาและความพึงพอใจของประชาชนในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 2. เพื่อเปรียบเทียบคUาเฉลี่ยของปVจจัยสUวนบุคคลที่สUงผลตUอพฤติกรรมผูDบริโภคในการตัดสินใจ
ซื้อผลิตภัณฑ5เครื่องใชDไฟฟPาของประชาชนในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 3. เพื่อวิเคราะห5องค5ประกอบของปVจจัยสUวนบุคคลที่มีอิทธิพลพยากรณ5รUวมกันตUอพฤติกรรม
ผูDบริโภคและความพึงพอใจมีของลูกคDาในการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ5เครื่องใชDไฟฟPา 

 
วิธีดำเนินการวิจัย 
 งานวิจัยเชิงปริมาณนี้ผูDวิจัยรวบรวมเอาเอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวขDองมาใชDในการสังเคราะห5
เอกสาร โดยเฉพาะการสังเคราะห5แนวคิดและทฤษฎีของ Kotler (2016) และ Khurana (2014) รUวมกับ
ของ Westbrook (1987) และ Groth & Grandey (2012) แลDวนำเอาตัวแปรที่วิเคราะห5ไดDไปรUางเปlนขDอ
คำถาม จำนวน 34 ขDอ กUอนนำไปขอใหDผูDเชี่ยวชาญไดDตรวจสอบความตรงเชิงทฤษฎี แลDวนำมาปรับปรุง
แกDไข ดังนั้นงานวิจัยนี้มีสUวนประกอบสำคัญประกอบดDวย  
 1. ประชากรและกลุLมตัวอยLาง ประชากรที่ผูDวิจัยใชDในการศึกษาขDอมูลนี้ เปlนกลุUมประชาชนที่
อาศัยอยูUในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ และสมัครใจในการใหDขDอมูลแกUผูDวิจัยโดยไมUทราบจำนวนที่
แนUนอนวUา เปlนผูDเกี่ยวขDองกับการซื้อเครื่องใชDไฟฟPาหรือไมU หากแตUพอประมาณการไดDวUา ความสมัครใจใน
การใหDขDอมูลจะแสดงผลไดDชัดวUา เคยมีพฤติกรรมที่สัมพันธ5กับเครื่องใชDไฟฟPาคUอนขDางชัดเจน  
 เพราะฉะนั้นการกำหนดกลุUมตัวอยUาง ผูDวิจัยจึงไดDกำหนดขนาดตัวตามความนUาจะเปlนที่ระดับ
ความเชื่อมั่นรDอยละ 95 และอนุญาตใหDเกิดความคลาดเคลื่อนไดDไมUเกินรDอยละ 5 จึงไดDขนาดตัวอยUาง
จำนวน 384 คน แลDวนำไปสุUมตัวอยUางแบบงUาย แตUเนDนความสมัครใจในการใหDขDอมูลรวมไปถึงกระจายไป
ในทุกหนUวยประชากร  
 2. เครื่องมือวิจัย หลังจากที่ผูDวิจัยไดDตัวแปรจากการวิเคราะห5และสังเคราะห5วรรณกรรมแลDว 
ไดDนำเอาตัวแปรไปขอใหDผูDเชี่ยวชาญไดDตรวจสอบ พรDอมทั้งขอความเห็นในการนำกลับมาปรับปรุงแกDไข 
กUอนนำไปทดลองใชDงานกับกลุUมตัวอยUางอื่น เพื่อทดสอบความตรงเชิงโครงสรDางแลDวไดDคUาความตรงที่KMO 
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.89 ตUอจากนั้นผูDวิจัยนำไปทดสอบความเชื่อมั่นไดDคUา Alpha .74 ตUอจากนั้นจึงไดDนำไปใชDในการรวบรวม
ขDอมูล 
 3. การรวบรวมขXอมูล เพื่อใหDไดDขDอมูลกระจายจากทุกหนUวยประชากร ผูDวิจัยจึงไดDดำเนินการ
เก็บขDอมูลดDวยตนเอง หากแตUกUอนหนDานั้นผูDวิจัยไดDชี้แจงวัตถุประสงค5วิจัยรวมถึงการตอบขDอสงสัยแกUผูDใหD
ขDอมูล กUอนรวบรวมความเห็น ซึ่งผูDวิจัยสามารถรวบรวมความเห็นของผูDใชDเครื่องไฟฟPาของในเขตภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือไดDเพียงจำนวน 318 คนที่มีคำตอบครบทุกขDอ สUวนที่เหลือนอกจากนั้นไมUสามารถ
นำมาวิเคราะห5ผลไดD เนื่องจากมีคำตอบไมUครบขDอ เพราะฉะนั้นการเก็บขDอมูลงานวิจัยนี้คิดเปlนรDอยละ 
82.81 และมีพอสำหรับการวิเคราะห5ผล 
 4. สLวนการวิเคราะห0ผลนั้นผูXวิจัยมุLงนำไปใชXในการตอบคำถามตามวัตถุประสงค0วิจัย โดย
ใชDสถิติวิเคราะห5ความถี่ และรDอยละ สำหรับอธิบายลักษณะของกลุUมตัวอยUางงานวิจัย สUวนการวิเคราะห5
คUาเฉลี่ย และสUวนเบี่ยงเบนมาตรฐานนั้นนำไปอธิบายลักษณะ หรือระดับของตัวแปร และในขณะที่การ
ทดสอบคUาเฉลี่ย และการวิเคราะห5ความแปรปรวนนั้น ผูDวิจัยมุUงนำไปใชDอธิบายความสามารถในการมี
อิทธิพลของตัวแปรตDนตUอตัวแปรผล รวมไปถึงการวิเคราะห5ความแปรปรวนรUวมกันหลายตัวแปร และการ
วิเคราะห5ถดถอยพหุคูณนั้น มุUงนำไปอิทธิพลเชิงโครงสรDางของการพยากรณ5และสมการทำนายผล  
 เพราะฉะนั้นสถิติที่ผูDวิจัยใชDงาน จึงประกอบดDวยสถิติวิเคราะห5ความถี่ รDอยละ คUาเฉลี่ย และ
การทดสอบความเปlนอิสระของตัวแปร t-test ,F-test, MANOVA และ Multiple Regression Analysis 
เพื่อสรุปผลและรายงานวิจัย (วีระศักดิ์ จินารัตน5, 2564) 

 
การทบทวนวรรณกรรม 
 พฤติกรรมผูXบริโภค (Consumer Behavior) 
 ตัวชี ้ว ัดพฤติกรรมผู Dบริโภค (Consumer Behavior Indication) ไดDแกU ความเชื ่อมั ่นของ
ผู Dบริโภค (Consumer Confidence, Vermeir & Verbeke (2008) และ Ouyang et al. (2018) ไดD
อธิบายปVจจัยที่มีผลตUอพฤติกรรมการซื้อของผูDบริโภค (Consumer Purchasing Behavior) ไดDแกU 1) 
ชUองทางที่ไดDรับขDอมูล (Informative Acquisition Chanel)เพื่อเปรียบเทียบตDนทุน/ราคาสินคDา คุณภาพ
สินคDาและการบริการหลังการขาย2) ชUองทางในการซื้อ (Purchasing Channel) เปlนการศึกษาความ
เชื่อมั่นของสินคDา (Product Reliability) 3) ตราผลิตภัณฑ5 (Brand) เพื่อตรวจสอบการบริการหลังการ
ขาย 4) ใบอนุญาตที่ไดDรับ (Licenses Acquisition) เพื่อใหDลูกคDายอมรับ 5) การอDางอิงตราผลิตภัณฑ5 
(Brand Preferences) 6) การเลือกลักษณะผลิตภัณฑ5 (Configuration Selection) 7) ราคา (Price) 
นอกจากนี ้ นักวิชาการหลายคนไดDใหDความเห็นวUา พฤติกรรมผู Dบริโภคอาจขึ ้นอยู Uกับการออกแบบ
ผลิตภัณฑ5 (Product Design) อุปกรณ5หีบหUอ (Packaging Material) และสลากผลิตภัณฑ5 (Product 
Labelling) (Singh & Ordonez, 2016; Boesen et al., 2019; Annunziata et al., 2019) 
 อยUางไรก็ตาม Stanepa et al. (2020) ไดDอธิบายพฤติกรรมของผูDบริโภคเกิดจากการรับรูDของ
ผูDบริโภค (Consumer’s Perception) โดยไดDรับอิทธิพลจากปVจจัยภายใน (Internal Factors) และปVจจัย
ภายนอก (External Factors) และไดDสรุปปVจจัยที่มีผลตUอพฤติกรรมผูDบริโภค โดยใชDทฤษฎีตUาง ๆ ในการ
อธิบาย เชUน ทฤษฎีการวางแผนทางพฤติกรรม (Planned Behavior) พฤติกรรมและทัศนคติ(Attitude-
Behavior Context-ABC) ประกอบดDวย 1) สถานะทางกายภาพ (Demographics) มักจะมีผลกระทบตUอ
ทัศนคติ (Attitude) ของผูDบริโภค สถานะทางกายภาพ ไดDแกU สถานะทางสังคม (Sociodemographic) 
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เชUน อายุ เพศ การศึกษา และรายไดD เปlนตDน ปVจจัยตUาง ๆ เหลUานี้สามารถอธิบายทัศนคติ (Attitude) 
และพฤติกรรม (Behavior) ไดD (De Graaf et al., 2016) 2) ความรูDและเนื้อหาขDอมูล (Knowledge and 
Information Context) ผูDบริโภคจะไดDรับขDอมูล (Information) เกี่ยวกับประสบการณ5 (Experience) 
จากการไดDรับขDอมูลที่แตกตUางกันจะมีผลกระทบตUอพฤติกรรมของผูDบริโภคตUางกันในเรื่องของความเชื่อ 
(Belief) และความตั้งใจซื้อ (Purchase Intention) (Marandure et al., 2016) อีกทั้งแหลUงที่มาของ
ขDอมูลสามารถทำใหDเกิดความรูDของผูDบริโภคแตกตUางกันและมีผลกระทบตUอพฤติกรรมผูDบริโภคในลักษณะ
ที่แตกตUางกัน ผูDบริโภคที่ไดDรับขDอมูลนDอยจะทำใหDเกิดความไวDวางใจ (Trust) ในสินคDาต่ำและจะลังเลใน
การซื้อ (Markova-Nenova&Watzold, 2018) ฉะนั้น คุณภาพ (Quality) ของขDอมูลและการตรวจสอบ
ขDอมูล (Traceability) เปlนเสDนทางของขDอมูลเพื ่อใหDผู DบริโภคไดDเขDาใจในลักษณะสินคDา (Product 
Feature) และทำให Dล ูกค Dาเก ิดความวางใจ (Trustworthy) (Kuhl et al., 2017) แล Dวเก ิดการซื้อ 
(Purchase) และ3) ทัศนคติ (Attitude) เปlนองค5ประกอบที่สำคัญที่มีอิทธิพลตUอพฤติกรรมผูDบริโภค 
(Consumer Behavior) คุณคUาของผูDบริโภค (Consumers Value) ความเชื่อ (Belief) และบรรทัดฐาน 
(Norm) เปlนแหลUงกำเนิดของทัศนคติ (Attitude) ที่มีผลตUอการตัดสินใจซื้อ (Purchasing Decision) 
(Busch et al., 2018) 

แตUอยUางไรก็ตาม Lombart et al. (2020) ไดDแสดงโมเดลพฤติกรรมการรับรูDของผูDบริโภค 
(Consumer’s Perception Behavior) ที่เปlนผลจากลักษณะของสินคDา (Product Quality) และราคาที่
ยุติธรรม (Price Fairness) ซึ่งมีผลกระทบตUอทัศนคติของลูกคDา (Attitude) แลDวทำใหDเกิดเปlนพฤติกรรม
ของผู Dบร ิโภค (Consumer Behavior) ในลักษณะของความตั ้งใจซื ้อ (Intent to Purchas) และซื้อ 
(Actual Purchase)ตามรูปภาพที่แสดงขDางลUางนี ้

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 1 การรับรูDของผูDบริโภค (Consumer’s Perception) 
ที่มา: Lombart et al. (2020) 

 
นอกจากนี้ Chen & Lin (2018) และ Wang (2015) ไดDอธิบายความสัมพันธ5ของการรับรูDวUา 

ลูกคDาจะมีประสบการณ5ในการไดDรับคุณคUา (Value) จากสินคDาหรือบริการที่แตกตUางกันขึ้นอยูUกับสินคDา
หรือบริการที่ไดDรับตามที่ลูกคDาจะประเมินคุณคUานั้น การที่ลูกคDามีประสบการณ5ในการไดDรับคุณคUานั้น จะ
ทำใหDเกิดความพึงพอใจ (Satisfaction) และเมื่อลูกคDาไดDรับบริการหรืออรรถประโยชน5 (Utilitarian) หรือ
เห็นความสะดวกสบาย (Hedonic Value) และการเติมเต็ม (Fulfilment) เปlนเพราะคุณภาพของสินคDา
หรือบริการ (Service Quality)  
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 ผูDวิจัยจึงไดDสรุปองค5ประกอบของปVจจัยที่มีผลตUอพฤติกรรมผูDบริโภค ไดDแกU 1) ชUองทางการ
ไดDรับขDอมูล (Informative Acquisition Chanel) (Singh & Ordonez, 2016; Boesen et al., 2019; 
Annunziata et al., 2019) 2) คุณภาพบริการ (Service Quality) (Chen & Lin, 2018) 3) การเติมเต็ม 
(Fulfillment) (Wang, 2015) 4) ความไวDวางใจ (Customer Trust) (Kuhl et al., 2017) 

ความพึงพอใจของลูกคDา (Customer Satisfaction) 
Oliver (1999) ใหDความหมายของคำวUา ความพึงพอใจ (Satisfaction) วUาเปlนการเรียนรูD 

(Cognitive) และการประเมินทางอารมณ5 (Emotion Evaluation) ของประสบการณ5ของลูกคDาที่มีตUอ
สินคDาหรือบริการ Oliver (1992) ไดDอธิบายไวDวUาความพึงพอใจเปlนการตัดสินจากการเรียนรูD (Cognitive 
Judgment) และเปlนผลสะทDอน (Affecting Reaction) ระหวUางการบริโภค (Consumption) ความพึง
พอใจจงึประกอบดDวยสUวนทีเ่ปlนการเรยีนรูD (Cognitive) และสUวนที่เปlนการประเมินผลกระทบ (Affecting 
Evaluation) ในประสบการณ 5จากการร ับบร ิการ (Wirtz & Bateson, 1999) และ Chuschill & 
Surprenant (1982) ไดDอธิบายเพิ่มเติมวUา ความพึงพอใจ (Satisfaction) เปlนรากฐานสำคัญทางทฤษฎี
ทางการตลาด ซึ ่งผลทางการตลาดจะเปlนจุดเริ ่มตDนของการบริโภค (Consumer Plan) และการซื้อ 
(Purchase) ปรากฏการณ5หลังการซื้อ (Past-Purchase Phenomenon’s) อยUางไรก็ตาม Berry (1983) 
เคยใหDคำนิยามของคำวUา ความพึงพอใจของลูกคDา (Customer Satisfaction) วUา “The Complete 
Fulfillment of one’s wishes, needs and expectation” ซึ่งแปลวUา “เปlนความสมบูรณ5ของการเติม
เต็มในสิ่งที่ปรารถนา ตDองการ และคาดหวังของคน ๆ หนึ่ง” สUวน Anderson & Mittal (2000) ไดDใหD
ทัศนะเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคDาในดDานขององค5ธุรกิจ ซึ่งมองวUา ธุรกิจจะวัดความพึงพอใจของ
ลูกคDาในดDานการกลับมาซื ้อสินคDาเพิ ่มขึ ้น (Retention) การบอกกลUาวถึงความพึงพอใจของลูกคDา 
(Favorable Word of Mouth) หรือการซื้อสินคDาเพิ่มขึ้น (Increased Purchase) 

ในการศึกษาวิจัยนี้ ผูDวิจัยไดDสรุปตัวชี้วัดความพึงพอใจของลูกคDา (Customer Satisfaction) 
ประกอบดDวย 1) การกลับมาซื้ออีก (Repurchasing Intention) หมายถึง การที่ผูDบริโภครูDสึกมีความสุขที่
ไดDรับสินคDาหรือบริการ ความพึงพอใจ อาจวัดไดDจากความนUาเชื่อถือ (Trust) การกลับมาซื้อหรือใชDบริการ 
(Revisit, Repurchase) และความจงรักภักดีตUอสินคDา (Kotler, 2016) นอกจากนี้ Ferine et al. (2017) 
และ Cho (2006) ไดDขยายความของคำวUาความนUาเช ื ่อถ ือ (Trust) และความพึงพอใจของลูกคDา 
(Customer Satisfaction) จะมีผลเกี่ยวเนื่องตUอการกลับมาใชDบริการ (Retention) และความจงรักภักดี
ตUอลูกคDา (Customer Royalty) ฉะนั้น การที่ลูกคDาไวDวางใจในสินคDาหรือบริการจะทำใหDลูกคDาเกิดความ
พึงพอใจและกลับมาซื้อหรือใชDบริการใหมUซึ่งจะสUงผลกระทบตUอผลการประกอบการธุรกิจในทางที่ดีขึ้น  
2) การบอกตUอ (Word of Mouth) ไดDแกU การบอกตUอเชิงบวก (Positive World of Mouth) วUาเปlน
ระดับที่ลูกคDาพูดถึงสินคDาหรือบริการเปรียบเทียบกับสินคDาหรือบริการอื่น ๆ การบอกตUอ (Word of 
Mouth) จึงเปlนการแสดงที่มีความไวDวางใจ (Trustworthy) และเปlนแหลUงขDอมูลที่มีอิทธิพล (Influential 
Source of Information) (Westbrook, 1987 และ Higie et al., 1987) นอกจากน ี ้  ปากต Uอปาก 
(World of Mouth) ยังเปlนการยืนยันการสนับสนุนของลูกคDาที่มีตUอองค5กรที่สำคัญและการที่ลูกคDา
กลUาวถึงตราผลิตภัณฑ5 (Brand) กับผูDอื่นเปlนสUวนสำคัญที่แสดงใหDเห็นการจงรักภักดี (Royalty) ตUอตรา
ผลิตภัณฑ5 (Yoo et al., 2015 และ Holt, 1997) และ 3) ความพึงพอใจทั้งหมด (Overall Satisfaction) 
เปlนความพึงพอใจขณะที่ซื ้อ (Transaction Specific) โดยเปlนการประเมินความพึงพอใจของลูกคDา
หลังจากที่ซื้อแลDว ดังนั้น ความพึงพอใจทั้งหมด (Overall Satisfaction) จึงหมายถึงความพึงพอใจของ
ลูกคDาทีว่ัดจากยี่หDอที่ใชDกับยี่หDออื่นที่ซื้อ (Brand) (Revell, 1991) 
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มีงานวิจัยจำนวนมาก ที่ศึกษาเกี่ยวกับการซื้อของผูDบริโภคในผลิตภัณฑ5เครื่องใชDไฟฟPาใน
ประเทศตUาง ๆ เชUน Ouyang et al. (2018) พบวUา เพศชายที่มีการศึกษาสูงมีพฤติกรรมซื้อสินคDาไฟฟPา
มากกวUาเพศหญิงและเยาวชน การตัดสินใจซื้อขึ้นอยูUกับการบริการหลังการขายและการบำรุงรักษา 
(Maintenances) และไดDสรุปวUา นโยบายสUงเสริมการขาย (Sale Promotion) เปlนนโยบายการตลาดที่
สำคัญตUอพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อของผูDบริโภค และการศึกษาของ Gassler et al., (2018), De Graaf 
et al. (2016) ไดDสรุปไวDวUา เพศ (Gender) รายไดD (Income) เปlนปVจจัยที ่มีผลกระทบตUอพฤติกรรม 
(Behavior) และทัศนคติ (Attitude) ของผูDบริโภค โดยเฉพาะผูDหญิงจะมีทัศนคติเชิงบวกตUอสินคDาคุณภาพ 
ในขณะที่เยาวชนจะมีทัศนคติเชิงบวกตUอสินคDาที่เปlนมิตรกับสิ่งแวดลDอม (Environment Friendliness) 
รวมถึงสินคDาที่มีเหตุผลเชิงจริยธรรม (Ethical Reason) สUวนผูDที่มีรายไดDต่ำจะหลีกเลี่ยงการซื้อสินคDา 
นอกจากนี้ กฤษชนก จงใจรักษ5 (2557) พบวUาปVจจัยสUวนประสมทางการตลาดบริการที่มีอิทธิพลตUอ
พฤติกรรมการซื้อเครื่องปรับอากาศของผูDบริโภคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือและปVจจัยดDานผลิตภัณฑ5
สUงผลตUอการตัดสินใจซื้อเครื่องปรับอากาศมากที่สุด โดยเฉพาะการที่มีเครื่องหมายรับรองมาตรฐานสินคDา 
เชUน มอก. การประหยัดไฟเบอร5 5 เปlนตDน รองลงมาคือ ดDานความแข็งแรงและคงทนของสินคDา สอดคลDอง
งานวิจัยความจงรักภักดีตUอตราสินคDาในการ ตัดสินใจซื้อโทรศัพท5มือถือของผูDบริโภคในประเทศจีนของ 
Gao &Waechter (2015) พบวUา ผู Dบริโภคที่ซื ้อมือถือซ้ำในตราสินคDาเดิมจะคำนึงถึงปVจจัยเกี ่ยวกับ
คุณภาพดDานความปลอดภัยของสินคDามากที่สุด เพราะทำใหDผูDบริโภคเกิดความไวDวางใจตUอตราสินคDา เซUน
เดียวกับการศึกษาปVจจัยที่มีอิทธิพลตUอการตัดสินใจซื้อเครื่องใชDไฟฟPาภายในบDานในประเทศมาเลเซียของ 
Tan et al. (2017) พบวUา ปVจจัยดDานผลิตภัณฑ5สUงผลตUอการตัดสินใจซื้อของผูDบริโภค เพราะผูDบริโภคเลือก
ซื้อเครื่องใชDไฟฟPาโดยพิจารณาจากปVจจัยดDานการประหยัดพลังงานมากที่สุดจากงานวิจัยสUวนใหญU อาจ
กลUาวไดDวUาปVจจัยทางคDาผลิตภัณฑ5สUงผลตUอการตัดสินใจเลือกซื้อสินคDาของผูDบริโภค เนื่องจากเปlนสิ่งที่
ลูกคDารับรูDและสัมผัสไดDโดยตรง เนื่องจากปVจจุบันมีการแขUงขันกันรุนแรงจึงจำเปlนที่จะตDองออกแบบสินคDา
ใหDมีความแตกตUางเปlนเอกลักษณ5ของตนเองอยUางสม่ำเสมอเพื่อใหDผูDบริโภคเกิดความสนใจอยูUตลอดเวลา 

 
กรอบแนวคิดการวิจัย 
 จากผลของการวิเคราะห5งานเขียน และแนวคิดเชิงทฤษฎีของนักวิชาการจำนวนมาก ทำใหD
ผูDวิจัยสามารถพัฒนากรอบแนวคิดวิจัยที่เห็นถึงความสำคัญของพฤติกรรมผูDบริโภค โดยเฉพาะการนำเอา
แนวคิดและทฤษฎีของ Kotler และ Khurana ที่เนDนความสำคัญของพฤติกรรมผูDบริโภค เชUน ชUองทางการ
ไดDรับขDอมูล และคุณภาพบริการ สUวนความพึงพอใจนั้นนำเอาองค5ประกอบสำคัญมาใชDในการกำหนดผล 
เชUน การกลับมาใชDอีก และการบอกตUอของลูกคDา และจากผลการสังเคราะห5ดังกลUาวนี้ ทำใหDผูDวิจัยไดDตัว
แปรสำหรับนำมาใชDทำความเขDาใจถึง ระดับความพึงพอใจของผูDบริโภค รวมถึงชUวยใหDไดDรับขDอมูลจาก
หนUวยขDอมูลจากรDานคDาไดDอยUางถูกตDองบวกเขDากับความไวDวางใจที่มีในการติดตUอซื้อขายสินคDานั้น ชUวยใหD
เกิดคณุคUาของบริการที่อาจเรียกไดDวUาเปlนความพึงพอใจของลูกคDาไดD ดังภาพประกอบตUอไปนี ้
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ภาพที่ 2 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
 จากภาพประกอบผูDวิจัยสรุปวUา ปVจจัยสUวนบุคคลอาจสUงผลกระทบตUอพฤติกรรมผูDบริโภคไดD 
โดยเฉพาะที่มีอิทธิพลตUอการไดDรับขDอมูลขUาวสารของรDานคDากับคุณภาพของการใหDบริการ ซึ่งอาจสUงผล
กระทบตUอเนื่องไปยังระดับความพึงพอใจของลูกคDาไดDทุกกรณี และดDวยเหตุนี้ทำใหDกรอบแนวคดิวจิยัสนใจ
ความสัมพันธ5ของตัวแปรทั้งสามนี ้

 
ผลวิจัยและอภิปรายผล 
 1) กลุUมตัวอยUางสUวนใหญUของงานวิจัยนี้ มีลักษณะเปlนเพศหญิง (53.8%) ที่มีอายุระหวUาง 31-
49 ป� (39.9%) และประกอบอาชีพเปlนลูกจDาง (22.3%) โดยมีรายไดDตUอเดือนไมUเกิน 20,000 บาท 
(62.6%) สำหรับซื้อเครื่องใชDไฟฟPาประเภท พัดลม เครื่องซักผDา และเครื่องผสมอาหาร (28.0%)  
 2) พฤติกรรมผูDบริโภค และความพึงพอใจของผูDบริโภค มีคUาเฉลี่ยอยูUในระดับมากที่สุด ทั้งตัว
แปรหลักและองค5ประกอบ โดยมีคUาเฉลี่ย 4.25 เทUากัน 
 3) ผลทดสอบคUาเฉลี่ยจำแนกตามเพศ พบวUา พฤติกรรมผูDบริโภค และความพึงพอใจมีคUาเฉลี่ย
ไมUตUางกันอยUางมีนัยสำคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 ดังภาพประกอบตUอไปนี้  
 
ตารางที่ 1 ผลทดสอบคUาเฉลี่ยตัวแปรจำแนกตามเพศ  

Dependent Independent Mean S.D. t P-value 

Customer 
Behavioral 

Men 4.24 0.23 -0.088 0.93 
Women 4.25 0.23 

Satisfaction Men 4.21 0.44 -1.381 0.16 
Women 4.28 0.46 

* มีนัยสำคัญที่ระดับ 0.05 

ปpจจัยสLวนบุคคล 

(Personal Factor) 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. การศึกษา 

4. รายไดD 

5. เครื่องใชDไฟฟPาที่เคยซื้อ 

1. ชUองทางการไดDรับขDอมูล 
(Informative  
Acquisition Chanel) 
2. คุณภาพบริการ (Service 
Quality) 
3. การเติมเต็ม (Fulfillment) 

4. ความไวDวางใจ (Customer 

Trust) 

ความพึงพอใจของลูกคXา 

(Customer Satisfaction) 

พฤติกรรมผูXบริโภค 

(Consumer Behavior) 

1. การกลับมาใชDอีก 
(Repurchasing 
Intention) 
2. การบอกตUอ  
(World of Mouth) 
3. ความพึงพอใจทั้งหมด  
(Overall Satisfaction) 
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 จากภาพประกอบแสดงไดDชัดวUา กลุUมตัวอยUางผูDบริโภคมีพฤติกรรมและความพึงพอใจตUอการซื้อ
เครื่องใชDไฟฟPาในระดับที่ไมUแตกตUางกัน โดยมีผลทดสอบเทUากับ -0.088 (p-value = 0.93) และ -1.38 
(p-value =0.16) ซึ่งเปlนคUาที่มากกวUานัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เพราะฉะนั้นจึงสรุปไดDวUา คUาเฉลี่ย
ทั้งสองตัวแปรไมUตUางกันอยUางมีนัยสำคัญทางสถิติ  
 4) คUาเฉลี่ยพฤติกรรมผูDบริโภค มีความแปรปรวนเมื่อจำแนกตาม การประกอบอาชีพ โดยมี
ผลทดสอบ F = 2.92 (p-value = -0.009) ในขณะที่ ความพึงพอใจของผูDบริโภค มีความแปรปรวนของ
คUาเฉลี่ย จำแนกตามรายไดD (F = 3.13, p-value = 0.026) 
 
ตารางที่ 2 ผลวิเคราะห5ความแปรปรวน จำแนกตามการประกอบอาชีพและรายไดD  

Sources SS df MS F p-value 

Career*Customer Behavioral 0.92 6 0.154 2.92* 0.009 
Incomes*Satisfaction 1.92 3 0.640 3.13* 0.026 

* มีนัยสำคัญที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางคDนพบวUา ความแตกตUางกันของกลุUมรายไดDและการประกอบอาชีพ สUงผลตUอความ
เปlนอิสระตUอกันของคUาเฉลี่ยตัวแปรตามทั้ง พฤติกรรมผูDบริโภค และความพึงพอใจ โดยมีผลทดสอบความ
แปรปรวนเทUากับ 2.92 (p-value = 0.009) และ 3.13 (p-value = 0.026) ซึ่งจะเห็นไดDวUา ผลของการ
ทดสอบต่ำกวUาระดับนัยสำคัญทางสถิติ และแสดงวUาผูDบริโภคสินคDาประเภทเครื่องใชDไฟฟPาในเขตภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มีอาชีพและรายไดDตUางกัน จะมีความเห็นเกี่ยวกับตัวแปรทั้งสองนี้ตUางกันดDวย
เชUนเดียวกัน 
 4) การจำแนกปVจจัยสUวนบุคคลออกไปตามการประกอบอาชีพและชนิดของเครื่องใชDไฟฟPาที่
เลือกซื ้อ มีความแปรปรวนรUวมกันตUอองค5ประกอบดDาน ชUองทางการรับขDอมูลขUาวสาร (F = 2.08,         
p-value= 0.004, R2 = 0.33) และค ุณภาพการให Dบร ิการ (F = 2.06, p-value= 0.004, R2 = .32) 
ในขณะที่การจำแนกออกไปตามระดับรายไดDตUอเดือนกับ ชนิดของเครื่องใชDไฟฟPาที่เลือกซื้อ มีความ
แปรปรวนรUวมกันตUอ การเติมเต็ม โดยมีผลทดสอบ F = 2.68 (p-value=0.004, R2 = 0.22) สUวนการ
จำแนกตามปVจจัยสUวนออกเปlน การประกอบอาชีพ รายไดD และชนิดเครื่องไฟฟPาที่ซื้อ สามารถอธิบาย
ความแปรปรวนรUวมกันตUอ คUาเฉลี่ยองค5ประกอบดDาน ชUองทางการรับขDอมูลขUาวสาร (F = 2.195, p-
value= 044, R2 = 0.22) 
 5) ปVจจัยสUวนบุคคล ที่มีอิทธิพล หรือความแปรปรวนรUวมกันตUอคUาเฉลี่ย ความพึงพอใจของ
ผูDบริโภค ประกอบดDวย ปVจจัยดDานรายไดD การประกอบอาชีพ และชนิดเครื่องไฟฟPาที่ซื้อ ทั้งนี้มีสัมประสิทธิ์
พยากรณ5ไดDรDอยละ 14 อยUางมีนัยสำคัญทางสถิต ิดังตารางตUอไปนี้  
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ตารางที่ 3 ความแปรปรวนรUวมกันของรายไดDและการประกอบอาชีพ  

Independent Dependent F p-value OP R2 

Career * Incomes Satisfaction 2.61 0.005* 95% 0.14 

* มนีัยสำคัญที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางพบวUา ปVจจัยสUวนบุคคลจำแนกตามรายไดDและการประกอบอาชีพ สามารถอธิบาย
ความแปรปรวนรUวมกันตUอความพึงพอใจไดDอยUางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และมีความเปlนไปไดDถึง
รDอยละ 95 ที่จะสามารถพยากรณ5ไดDตามคUาสัมประสิทธิ์การทำนายที่ 0.14 (p-value= 0.005)  
 6) องค5ประกอบที่สามารถพยากรณ5รUวมกันไดDตUอความพึงพอใจของลูกคDาอยUางมีนัยสำคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 นั้นประกอบดDวย ชUองทางการไดDรับขDอมูล ซึ่งมีอำนาจพยากรณ5ที่ 0.14 (p-value= 
0.010) ถัดมาเปlนองค5ประกอบการเติมเต็ม (Beta = 0.12, p-value= 0.032) รUวมกันกับ ความไวDวางใจ
ที่มีอำนาจพยากรณ5เทUากับ .11 (p-value= 0.047) แตUอยUางไรก็ตาม เราสังเกตชัดวUา องค5ประกอบ
พยากรณ5ทั้งสามมีระดับความคลาดเคลื่อนมาตรฐานมากถึง 0.44 หรือมีความเปlนไปไดDเพียงรDอยละ 56 ที่
ลูกคDาตามกลุUมตัวอยUางนี้ จะตัดสินใจเกี่ยวกับองค5ประกอบทั้งสามนี้เพียงรDอยละ 4 ตามคUา R2 โดยมี
สมการพยากรณ5 และภาพประกอบตUอไปนี้  
 ความพึงพอใจของลูกคDา = 0.14*Information+0.12*Fulfillment + 0.11*Trust 
 
 
 
 
 
 
 
       
            R2 = 0.04 (Standard Error = 0.44) 

 
 
 

ภาพที่ 3 สมการพยากรณ5พยากรณ5ความพึงพอใจของลูกคDา 
 

 จากภาพประกอบเราสามารถสรุปถึง สิ่งที่คDนพบไดDวUาปVจจัยสUวนบุคคลที่มีอิทธิพลหรือความ
แปรปรวนรUวมกันตUอคUาเฉลี่ยพฤติกรรมผูDบริโภค โดยเฉพาะผUานองค5ประกอบชUองทางการรับขDอมูล
ขUาวสารนั ้นประกอบดDวยปVจจัยดDานรายไดD การประกอบอาชีพ และชนิดเครื ่องไฟฟPาที ่ซื ้อ ทั ้งนี ้มี
สัมประสิทธิ์พยากรณ5ไดDรDอยละ 22 อยUางมีนัยสำคัญทางสถิติ สUวนขDอคDนพบที่สำคัญคือ การพัฒนา
คุณภาพและการใหDบริการของรDานเครื่องใชDไฟฟPานี้ประกอบดDวย การพัฒนาชUองทางการไดDรับขDอมูล
ขUาวสาร เชUน การพัฒนาเว็บไซต5รUวมกันกับการพัฒนาการเติมเต็ม การจัดสUงสินคDาที่ตรงกับความตDองการ 

ช�องทางการได�รับข�อมูล 

(Informative Acquisition Chanel) 

Beta = 0.14 (p-value = 0.010) 

การเติมเต็ม (Fulfillment) 

Beta = 0.12 (p-value = 0.032) 

ความไว�วางใจ (Trust) 

Beta = 0.11 (p-value = 0.047) 

ความพึงพอใจของลูกค�า 

(Customers Satisfaction) 
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การสรDางความไวDวางใจใหDเก ิดขึ ้นกับลูกคDาจากการพัฒนาอาคารสถานที ่ การฝ�กอบรมความรูD
ความสามารถแกUพนักงานของรDานควบคูUไปพรDอมกัน รวมไปถึงการพัฒนาคุณภาพการใหDบริการของ
รDานคDาที่ดีขึ้นดDวย  
 แตUอยUางไรก็ตามเพื่อพิสูจน5วUา มีความเปlนไปไดDมากนDอยเพียงใดตUออำนาจการพยากรณ5ดังกลUาว
นี้ โดยไดDแสดงใหDเห็นไดDตามตารางตUอไปนี้  
 
ตารางที่ 4 องค5ประกอบอิทธิพลตUอการพยากรณ5ความพึงพอใจของลูกคDา  

Model  B Std error Beta t P-value 
Constant 2.42 0.44 - 5.44 0.000 

Information 0.18 0.07 0.14* 2.60 0.010 
Fulfillment 0.12 0.06 0.12* 2.15 0.030 

Trust 0.11 0.05 0.11* 1.99 0.040 

R2 = 0.05, Std. error = 0.44, Durbin Watson 1.97, F = 5.71 (P-value= 0.001) 

* มีนัยสำคัญที่ระดับ 0.05 
 
จากตารางคDนพบวUา ตัวแปรพยากรณ5ทั้งสามประกอบดDวย ชUองทางการไดDรับขDอมูล การเติมเต็ม 

และความไวDวางใจ มีอิทธิพลรUวมกันตUอการทำนายความเปlนไปไดDของระดับความพึงพอใจที่ลูกคDา หรือ
ผูDบริโภคไดDรับจากการซื้อเครื่องใชDไฟฟPาในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนืออยUางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 โดยมีอำนาจพยากรณ5รUวมเทUากับ 0.05 (p-value = 0.000) โดยเฉพาะการไดDรับขDอมูลมีอำนาจใน
การพยากรณ5มากกวUาอีกสองตัวแปร  
 และจากขDอคDนพบนี้ สรุปไดDวUา ปVจจัยสUวนบุคคลที่มีอิทธิพลหรือความแปรปรวนรUวมกันตUอ
คUาเฉลี่ยพฤติกรรมผูDบริโภค โดยเฉพาะผUานองค5ประกอบชUองทางการรับขDอมูลขUาวสารนั้น พยากรณ5ไดDรDอย
ละ 22 อยUางมีนัยสำคัญทางสถิตินั้นมีความเกี่ยวขDองกับการที่รDานคDาหรือรDานจำหนUาย มีความสามารถใน
การจัดทำขDอมูลในเว็บไซต5มีมากมายเพื่อการสืบคDน ตลอดจนการจัดใหDมีขDอมูลที่นUาสนใจและงUายในการ
เขDาถึงแหลUงขDอมูลเกี่ยวกับสินคDาไดDอยUางนUาสนใจ อีกทั้งยังจัดใหDมีการนำเสนอราคาของสินคDาหรือการจัด
โปรโมชั่นพรDอมไปกับจัดใหDมีสUวนลดที่นUาสนใจ อันเปlนเหตุผลสำคัญที่สUงผลใหDลูกคDาเกิดความรูDสึกพึง
พอใจตUอการใหDบริการของรDานคDา ทั้งที่อยูUในรูปของความตั้งใจที่จะกลับมาซื้อเครื่องใชDไฟฟPาหรือการ
ความตั้งใจที่จะกลับมาซื้อเครื่องใชDไฟฟPาเปlนอยUางมากในทุกเรื่อง 
 และจากผลวิจัยดังกลUาวนี้ มีความสอดคลDองกับผลวิจัยของ ยุวดี ภูUสำลี (2555) ที่ไดDศึกษา
พฤติกรรม และแนวโนDมการใชDเคร ื ่องไฟฟPา และอุปกรณ5อ ิเล ็กทรอนิกส5 ของครัวเร ือนในเขต
กรุงเทพมหานครแลDวคDนพบวUา พฤติกรรมการเลือกซื้อเครื่องใชDไฟฟPาของแตUละครัวเรือนนั้นเฉลี่ยเดือนละ 
1 เครื ่อง โดยมีปVจจัยอิทธิพลที่สำคัญคือ ความสะดวกสบายในการเลือกซื้อสินคDาแตUละชนิด ตั ้งแตU
โทรศัพท5มือถือไปจนถึงหมDอหุงขDาว หรือโทรทัศน5 และตูDเย็น หากแตUเนDนที่ประเด็นสำคัญอยูUที่ความ
สะดวกสบายในการเลือกซื้อ ตลอดจนการตระหนักถึงความจำเปlนในการใชDงานของผูDซื้อแตUละคน ซึ่ง
สามารถลดปVญหาไดDนี้ดDวย การจัดใหDบริการซื้อขายผUานเทคโนโลยี โดยเฉพาะการจัดทำ Website แนะนำ
สินคDา ตลอดจนการจัดใหDมี Internet Shopping ซึ่งจากเหตุผลดังกลUาวนี้ กลายเปlนขDอสรุปที่ยืนยันไดD
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ชัดเจนวUา ความพึงพอใจของลูกคDาเปlนผลจากชUองทางการใหDขDอมูลขUาวสารหรือการใหDขDอมูลสินคDาที่
จำเปlนแกUลูกคDา หากแตUตDองเนDนที่ความสะดวกสบายและการเขDาถึงแหลUงขDอมูลสินคDาไดDงUาย อันเปlน
เหตุผลสำคัญที่รDานคDาจำเปlนตDอง 1) พัฒนาระบบขDอมูลสินคDาอยูUอยUางตUอเนื่อง และเปlนปVจจุบัน 2) จัดใหD
มีบริการซื้อขายผUานเทคโนโลยี โดยเฉพาะการจัดใหDมี Internet Shopping เชUน การสั่งซื้อสินคDา หรือการ
ใหDขDอมูลสินคDาเพิ่มเติมระหวUาง ลูกคDา หรือผูDซื้อกับ รDานจำหนUาย นอกจากนี้แลDว ยังมีความสอดคลDองไป
ในทิศทางเดียวกันกับผลวิจัยของ สุภัทรา สงครามศรี (2561) ที่ไดDศึกษาถึงปVจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลตUอ
ความพึงพอใจของลูกคDา และผลประกอบการของธุรกิจคDาปลีกในจังหวัดสุรินทร5 แลDวพบอิทธิพลทั้ง
ทางตรงและทางอDอมของการดำเนินการของรDานคDาที่เอื้อตUอการตัดสินใจซื้อสินคDาของลูกคDา โดยเฉพาะ
อยUางยิ่ง การจัดใหDมีขDอมูลสินคDาผUานเทคโนโลยี รวมไปถึงวิธีการชUวยใหDลูกคDาเกิดความสะดวกสบายใน
การซื้อสินคDา เชUน ลดเวลา และแรงงานในการเลือกซื้อสินคDา ซึ่งดDวยเหตุแหUงการคDนพบนี้ ทำใหDแนUใจไดD
วUา วิธีการจัดจำหนUายของรDานคDาที่เนDนทั้งความสะดวกในเลือกซื้อสินคDา ไปจนถึงการบริการขDอมูลสินคDา
แกUลูกคDาไดDอยUางตUอเนื่อง ยUอมสUงผลกระทบโดยตรงตUอพฤติกรรมการซื้อสินคDา หรือของผูDบริโภคไดDดDวย
ความพึงพอใจ  
 แตUอยUางไรก็ตาม สิ่งสำคัญที่นำไปสูUการพัฒนาระบบการคDาของรDานจำหนUายเครื่องใชDไฟฟPา 
จำเปlนตDองตระหนักถึงบทบาท และความสำคัญของการพัฒนาเทคโนโลยีสำหรับนำเขDามาชUวยในการ
จัดหาขDอมูลเกี่ยวกับสินคDาที่มีอยูUในรDานคDาของตนสำหรับนำออกมาเผยแพรUหรือประชาสัมพันธ5กับลูกคDา 
ทั้งนี้เพราะอยUางนDอยที่สุดแลDวยUอมเปlนการกระตุDนใหDเกิดการรับรูDขDอมูลโดยตรงเกี่ยวกับตัวสินคDา พรDอมทั้ง
สามารถสรDางความสนใจและเกิดการเรียกรDองใหDลูกคDาเกิดการตัดสินใจซื้อสินคDาของรDานตนไดDดDวยความ
สะดวกสบาย (พสชนันท5 บุญชUวย และธีระวัฒน5 จันทึก, 2562)  
 เพราะฉะนั้นสำหรับแนวทางการปรับปรุงแกDไข หรือวิธีการพัฒนารDานจำหนUายเครื่องใชDไฟฟPา
จำเปlนตDอง 1) พัฒนาระบบเทคโนโลยีเขDามาชUวยในการจำหนUายสินคDา อยUางนDอยที่สุด คือการใหDขDอมูล
สินคDาของตนออกไปสูUลูกคDาไดDอยUางกวDางขวาง 2) พัฒนาระบบการจัดการกับขDอมูลสินคDาใหDทันสมัยและมี
การปรับเปลี่ยนขDอมูลสินคDาในรDานของตนนั้นอยUางตUอเนื่อง 3) พัฒนาชUองทางการจำหนUายใหDเกิดความ
สะดวกสบายแกUลูกคDา โดยเฉพาะการจัดใหDมี Internet Shopping รวมไปถึง การทำความเขDาใจเกี่ยวกับ
พฤติกรรมของผูDบริโภคเกี่ยวกับเครื่องใชDไฟฟPากลุUมนี้ เลือกที่จะตัดสินใจในการบริโภคที่ตระหนักถึง
รUวมกันอยูUสามประเด็นคือ ชUองทางการไดDรับขDอมูลขUาวสาร เชUน ขDอมูลในเว็บไซต5มีมากมายเพื่อการสืบคDน 
หรือเว็บไซต5นำเสนอราคาของสินคDา โปรโมชั่น และสUวนลดที่นUาสนใจ หรือเว็บไซต5โหลดไดDงUาย ไมU
เสียเวลาในการติดตUอ ทั้งนี้ไดDใชDขDอมูลที่สืบคDนไดDงUายนี้รUวมกับ การเติมเต็ม และความไวDวางใจ เชUน บริษัท
มีการนำสUงสินคDาตามเวลาที่ขDาพเจDาตDองการ หรือสินคDาที่ไดDรับมีสภาพที่ดีและถูกตDองเสมอ หรือการสั่งซื้อ
สินคDาหรือบริการเปlนไปตามเงื่อนไขที่นำเสนอ และการซื้อสินคDาหรือบริการทำใหDขDาพเจDารูDสึกเปlนบุคคล
พิเศษ ซึ่งดDวยเหตุผลดังกลUาวประกอบกันนี้ ทำใหDผูDประกอบการ และผูDเกี่ยวขDองกับรDานจำหนUายไฟฟPา 
จำเปlนตDองใหDความสำคัญกับการจัดสรรขDอมูลที่ดีใหDแกUลูกคDา ทั้งนี้เพื่อ 1) เปlนการแสดงความรับผิดชอบ
แบบตรงไปตรงกับกลุUมลูกคDาที่สนใจ รวมไปถึง 2) เปlนการพัฒนาความสามารถในการตอบสนองตUอความ
ตDองการของลูกคDาไดDอยUางแมUนตรง ทั้งนี้เพราะจะเห็นไดDวUา เมื่อลูกคDามีพฤติกรรมในการสืบคDนขDอมูล
เกี่ยวกับตัวสินคDาทั้งราคา และประเด็นสนใจอื่นไดDแลDว จะเกี่ยวขDองกับการสั่งซื้อไปจนถึงการไดDรับสินคDา
ตรงกับความตDองการของตน แลDวจึงตอบสนองตUอระดับความพึงพอใจออกมาในรูปแบบของการแสดง
ความไวDวางใจ ซึ่งดDวยขDอคDนพบนี้ทำใหDประเด็นที่ควรตDองปรับปรุงแกDไขใหDมาก ตามผลการวิเคราะห5ตัว
แปรพยากรณ5นี้คือ การหายไปขององค5ประกอบคุณภาพบริการ เชUน บริษัทมีเครื่องใชDไฟฟPาและอุปกรณ5
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ไวDบริการที่เพียงพอ หรือบริษัทมีการจัดตกแตUงสถานที่ภายในอยUางสวยงามเปlนระเบียบ หรือพนักงานมี
ความรูDความสามารถในการใหDบริการและแสดงราคาสินคDาไดDอยUางถูกตDอง และพนักงานมีความสามารถ
ในการชUวยเหลือและแกDไขปVญหาใหDแกUลูกคDา โดยที่ตัวแปรเหลUานี้ไมUมีอำนาจในการพยากรณ5ตUอระดับ
ความพึงพอใจของลูกคDาไดDอยUางมีนัยสำคัญทางสถิติ รวมไปถึงเปlนตัวแปรที่หลุดออกไปจากสมการ
พยากรณ5 ซึ่งดDวยเหตุนี้ มีความเปlนไปไดDมากวUา ถDาผูDประกอบการรDานเครื่องใชDไฟฟPาหรือผูDจัดการรDานอาจ
นำเอาขDอบกพรUองนี้ไปใชDสำหรับการปรับปรุงแกDไขการใหDบริการของรDานคDาตนเองไดD หากแตUตDองนำไป
กำหนดเปlนแนวปฏิบัติตUอไปนี้  
 1) ปรับปรุงอาคารสถานที่ใหDดูสะดวก และสวยงาม  
 2) ปรับปรุงบรรยากาศภายในรDานใหDดูรUมรื่น และชวนใหDลูกคDาเกิดความสนใจ 
 3) จัดแตUงบริเวณโดยรอบใหDสามารถดึงดูดความสนใจของผูDเดินทางไปมา  
 4) จัดฝ�กอบรมพนักงานใหDมีความรูDเกี่ยวกับสินคDาทุกประเภท 
 5) จัดฝ�กอบรมพนักงานใหDมีทั้งบุคลิกภาพ และความสามารถในการแกDไขปVญหาใหDกับลูกคDาไดD
ทุกกรณี  
 6) เจDาของ หรือผูDประกอบการ หรือผูDจัดการรDานคDา ออกตรวจและติดตามการดูแลเอาใจใสUตUอ
ลูกคDาของพนักงาน รUวมถึงพรDอมสำหรับการปรับปรุงแกDไขตนเองและพนักงานไดDในทุกกรณี  
 ดังนั้น เจDาของ หรือผูDประกอบการ ตลอดจนผูDจัดการรDานจำหนUายเครื่องใชDไฟฟPาในเขตภาค
ตะวันออกฉียงเหนือ สามารถนำเอาผลวิจัยนี้ไปปรับแผนธุรกิจและกำหนดเปPาหมายธุรกิจของบริษัท โดย
เนDนการใหDความสำคัญตUอพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูDบริโภคดDวยการพัฒนา 1) พัฒนาระบบ
เทคโนโลยีเขDามาชUวยในการจำหนUายสินคDา อยUางนDอยที่สุด คือการใหDขDอมูลสินคDาของตนออกไปสูUลูกคDาไดD
อยUางกวDางขวาง 2) พัฒนาระบบการจัดการกับขDอมูลสินคDาใหDทันสมัย และมีการปรับเปลี่ยนขDอมูลสินคDา
ในรDานของตนนั้นอยUางตUอเนื ่อง 3) พัฒนาชUองทางการจำหนUายใหDเกิดความสะดวกสบายแกUลูกคDา 
โดยเฉพาะการจัดใหDม ีInternet Shopping 

 
ขJอเสนอแนะ 
 สำหรับเจDาของ หรือผูDประกอบการ ตลอดจนผูDจัดการรDานจำหนUาย เครื่องใชDไฟฟPาในเขต
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือสามารถนำผลวิจัยนี้ไปปรับแผนธุรกิจและกำหนดเปPาหมายธุรกิจของบริษัท โดย
เนDนการใหDความสำคัญตUอพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูDบริโภค ดDวยการพัฒนา 1) พัฒนาระบบ
เทคโนโลยีเขDามาชUวยในการจำหนUายสินคDาอยUางนDอยที่สุด คือการใหDขDอมูลสินคDาของตนออกไปสูUลูกคDาไดD
อยUางกวDางขวาง 2) พัฒนาระบบการจัดการกับขDอมูลสินคDาใหDทันสมัยและมีการปรับเปลี่ยนขDอมูลสินคDาใน
รDานของตนนั้นอยUางตUอเนื่อง 3) พัฒนาชUองทางการจำหนUายใหDเกิดความสะดวกสบายแกUลูกคDาโดยเฉพาะ
การจัดใหDมี Internet Shoppingขณะที่การทำวิจัยในโอกาสตUอไปนั้น อาจจำเปlนตDองทำวิจัยในเชิง
คุณภาพเพิ่มมากขึ้น เพื่อใหDไดDรายละเอียดในเชิงลึก เชUน ความรูDสึกของผูDใชDเครื่องไฟฟPา กับการบริโภค
สินคDานี้ในชUวง Covid-19  
 นอกจากนี้แลDวผูDสนใจอาจนำเอาผลวิจัยนี้ไปพัฒนาตUอยอดไดDดDวยการทำวิจัยเกี่ยวกับ การ
ใชD Platform ในการนำเสนอขDอมูลผลิตภัณฑ5เครื่องใชDไฟฟPากับความไวDวางใจของผูDบริโภค หรือการทำ
วิจัยเชิงคุณภาพเพื ่อศึกษาเชิงลึกเกี ่ยวกับ การเติมเต็มกับการใชDผลิตภัณฑ5เครื ่องใชDไฟฟPา ในชUวง
สถานการณ5การแพรUระบาดของโรค Covid-19 
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