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บทคัดย่อ

	 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อทดสอบผลกระทบของกระบวนการตัดสินใจ ที่มีต่อความพึง

พอใจของผู้บริโภคอาหารฟาสต์ฟู้ดในจังหวัดขอนแก่น เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูลคือแบบสอบถาม มี

ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีเนื้อหาสมบูรณ์ทั้งสิ้น จำ�นวน 400 ฉบับ และวิเคราะห์สหสัมพันธ์แบบพหุคูณ และ

การถดถอยแบบพหุคูณ โดยมีสมมติฐานในการวิจัย คือ กระบวนการตัดสินใจมีความสัมพันธ์และผลกระ

ทบต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคในจังหวัดขอนแก่น ผลการวิจัยพบว่า 1) กระบวนการตัดสินใจด้านการ

ตระหนักถึงปัญหาและความต้องการมีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับความพึงพอใจโดยรวมด้าน

การซื้อซํ้า และด้านสร้างการส่งเสริมการขายเชิงบวกแบบปากต่อปาก 2) กระบวนการตัดสินใจ ด้านการ

ค้นหาข้อมูลมีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับความพึงพอใจโดยรวมด้านการซื้อซํ้า และด้านเพิ่ม

การจ่ายเพิ่มขึ้นขณะที่ทำ�การซื้อ 3) กระบวนการตัดสินใจ ด้านการประเมินทางเลือกมีความสัมพันธ์และ

ผลกระทบเชิงบวกกับความพึงพอใจโดยรวมด้านสร้างการส่งเสริมการขายเชิงบวกแบบปากต่อปาก และ

ด้านเพิ่มการจ่ายเพิ่มขึ้นขณะที่ทำ�การซื้อ และ 4) กระบวนการตัดสินใจ ด้านการตัดสินใจเลือก มีความ

สัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับความพึงพอใจโดยรวมด้านการซื้อซํ้า ด้านสร้างการส่งเสริมการขายเชิง

บวกแบบปากตอ่ปาก และดา้นเพิม่การจา่ยเพิม่ขึน้ขณะทีท่ำ�การซือ้ ดงันัน้ ธรุกจิจงึควรนำ�เอาขอ้สนเทศที่

ไดจ้ากการวจิยัครัง้นี้ไปประยกุตใ์ชใ้นการกำ�หนดกลยทุธ์ทางการตลาด เพือ่ใหส้อดคลอ้งกบัสถานการณท์ี่

เปลีย่นแปลงอยา่งรวดเรว็ เพือ่เพิม่ขดีความสามารถทางการแขง่ขนั ทำ�ใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจและสรา้ง

ผลกำ�ไรที่ยั่งยืน
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Abstract

	 This study aimed to test the effects of decision making process on the satisfaction of 

fastfood consumers in KhonkeanChangwat. Questionnaires as data collecting tools. The total  

was 400 complete questionnaires, multiple correlation analysis and multiple regression analysis. 

Hypothesis :decision making process impacts and relationship on satisfaction. The research  

findings are revealed as follow : 1) the decision making process in the aspect of problem and need 

recognition, positively affected and related to the satisfaction , namely, repurchases and referral 

marketing. 2) the decision making process in the aspect information search, positively affected 

and related to the satisfaction: namely, repurchases and increase the quantity purchased. 3) the 

decision making process in the aspect evaluation of alternatives, positive an  increase of quantity 

purchased. 4) The decision making process in the aspect product choice, positively affected and 

related to the satisfaction such as :repurchases, referral marketing and increase the quantity 

purchased. Therefore businesses should take information gained from this research into practical 

use in determining marketingstrategy of the business to conform to the rapidly changing situation. 

This will enhance competitiveness, which finally leads to the customers’ satisfaction and makes 

sustainable profits. 

Keywords:	 Decision Making Process, Satisfaction

บทนำ�

	 ปจัจบุนัประเทศไทยไดม้กีารเปลีย่นแปลง

ของสภาพสังคมเศรษฐกิจ การเมือง วัฒนธรรม 

ความเจริญก้าวหน้าทางเทคโนโลยีและข้อมูล

ข่าวสารที่ทันสมัยทำ�ให้ประชาชนในปัจจุบันมีการ

ปรับเปลี่ยน วิถีชีวิตของตนเองและบุคคลภายใน

ครอบครัวแต่ละครอบครัวจะต้องต่อสู้กับชีวิต

และความเป็นอยู่ภายในครอบครัวให้มีความเป็น

อยู่ที่ดีแต่บางครอบครัวอาจขาดการดูแลเอาใจ

ใส่ตนเองและบุคคลภายในครอบครัวเพราะต้อง

ต่อสู้ดิ้นรนเพื่อความอยู่รอด ไม่ว่าจะเป็นเรื่องการ

ทำ�งาน การเรยีน หรอืเรือ่งอาหารการกนิ ทกุคนจะ

บรหิารเวลาทกุนาทอียา่งมคีณุคา่มากทีส่ดุ สง่ผลให้

วัฒนธรรมการบริโภคอาหารมีการเปลี่ยนแปลงไป

ตามวฒันธรรมของชาวตะวนัตกทีแ่พรห่ลายเขา้มา 

ในประเทศไทย (ภัทรา ทิพย์บุญทรัพย์. 2551 :  1)  

จึงทำ�ให้ ธุรกิจอาหารฟาสต์ฟู้ด เกิดขึ้นมาอย่าง

รวดเรว็และแพรห่ลาย โดยอาหารฟาสตฟ์ูด้ใชเ้วลา

ที่รวดเร็วในการรับประทาน และสะดวก ซึ่งเหมาะ

กับสภาพสังคมยุคปัจจุบัน อีกทั้งคนส่วนใหญ่เริ่ม

หันมาใช้บริการอาหารฟาสต์ฟู้ดมากขึ้นเพราะก่อ

ให้เกิดความพอใจในด้านความอร่อย ความสะดวก

รวดเร็วและดูมีรสนิยมในการบริโภคอาหารฟาสต์

ฟู้ด จนดูเหมือนว่าทุกวันนี้ อาหารฟาสต์ฟู้ดกลาย

เป็นส่วนหนึ่งของวิถีชีวิตคนไทยโดยเฉพาะอย่าง

ยิ่งคนเมืองจึงทำ�ให้เกิดการแข่งขันในธุรกิจอาหาร

ฟาสต์ฟู้ดรุนแรงมากยิ่งขึ้น ดังนั้นกระบวนการ

ตัดสินใจของผู้บริโภคนับว่าเป็นสิ่งที่มีความสำ�คัญ

มาก เพราะกระบวนการตัดสินใจของผู้บริโภคจะ

เป็นตัวบ่งบอกได้ถึงขั้นตอนต่างๆ ในการตัดสินใจ

เลือกซื้อสินค้าของผู้บริโภค ว่าในแต่ละขั้นตอนนั้น

ตัดสินใจเช่นไรเมื่อสามารถเข้าใจในกระบวนการ

ตัดสินใจของผู้บริโภคได้แล้ว จะสามารถนำ�ข้อมูล
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เหล่านั้นไปพัฒนาสินค้าให้ตรงต่อความต้องการ

หรือความพึงพอใจของผู้บริโภคได้มากขึ้น และ

เป็นวิธีการแบบหนึ่งที่จะช่วยให้ธุรกิจสามารถ

เพิ่มอำ�นาจในการแข่งขันมากยิ่งขึ้น (สุขนิตย์ 

เทพอนันต์. 2546 : 1)

	 กระบวนการตัดสินใจ (Decision Making  

Process) เป็นกระบวนการของการเลือกทำ�

กิจกรรมต่างๆ โดยใช้การประเมินที่เชื่อถือได้

ทำ�การประเมินเชิงเปรียบเทียบและเลือกอย่างมี

เหตุผล ซึ่งจัดเป็นความรู้สึกนึกคิดของผู้บริโภค

เองว่าจะเป็นไปในลักษณะหรือทิศทางใดทิศทาง

หนึ่ง และนับเป็นปัจจัยหนึ่งในการตัดสินใจของผู้

บริโภคที่จะต้องให้ความสำ�คัญเพราะการให้ความ

สำ�คญักบักระบวนการตดัสนิใจนี ้จะสง่ผลตอ่ความ

พงึพอใจของผูบ้รโิภคทีไ่ปรบัประทานอาหารฟาสต์

ฟู้ด ซึ่งการทำ�ให้ผู้บริโภคเกิดความพึงพอใจหรือ

การบรรลคุวามคาดหวงัทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารในรา้นอา

หารฟาสตฟ์ูด้นัน้จะสง่ผลตอ่ไปถงึการทำ�การตลาด

ที่ไม่ต้องใช้ต้นทุน หรือการทำ�การตลาดที่ดีที่สุด 

(นวรัตน์  กฤตเวที. 2546 : เว็บไซต์.)

	 ความพงึพอใจ  (Satisfaction)  เปน็ความ

รู้สึกภายในของแต่ละบุคคลว่าจะคาดหมายกับสิ่ง

หนึ่งสิ่งใดอย่างไรถ้าคาดหวังหรือมีความตั้งใจมาก

และไดร้บัการตอบสนองดว้ยดมีคีวามพงึพอใจมาก

แต่ในทางตรงกันข้ามอาจผิดหวังหรือไม่พึงพอใจ

เป็นอย่างยิ่งเมื่อไม่ได้รับการตอบสนองตามที่คาด

หวังไว้ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับสิ่งที่ตนตั้งใจไว้ว่ามีมากหรือ

น้อย ถ้าเกิดความพึงพอใจผู้บริโภคจะดำ�เนินการ

ประชาสมัพนัธห์รอืบอกตอ่ไปยงัคนทีรู่จ้กั ซึง่จดัวา่

เปน็การทำ�การตลาดทีด่ทีีส่ดุ โดยสง่ผลทำ�ใหค้วาม

สามารถในการแข่งขันของธุรกิจอาหารฟาสต์ฟู้ด

เพิ่มสูงขึ้น และจะเห็นได้ว่ากระบวนการตัดสินใจ

และความพึงพอใจของผู้บริโภคนั้นมีความสำ�คัญ

มาก เนื่องจากการแข่งขันในอาหารฟาสต์ฟู้ดนั้นมี

ความรุนแรงมาก จึงควรที่ต้องศึกษากระบวนการ

ตดัสนิใจของผูบ้รโิภคทีจ่ะสง่ผลไปถงึความพงึพอใจ

ของผู้บริโภคเพื่อที่จะสามารถทำ�ให้ผลิตสินค้าหรือ

ดำ�เนินกลยุทธ์ได้อย่างถูกต้อง และตรงตามความ

ต้องการของผู้บริโภคให้มากที่สุด (วิรุฬพรรณเทวี.    

2542 : 14)

	 จากเหตุผลที่กล่าวมาแล้วข้างต้นผู้วิจัย

จึงสนใจศึกษาวิจัยเพื่อทดสอบ ผลกระทบของ

กระบวนการตัดสินใจที่มีต่อความพึงพอใจของผู้

บริโภคอาหารฟาสต์ฟู้ดในจังหวัดขอนแก่นโดยมี

วัตถุประสงค์เพื่อทดสอบว่ากระบวนการตัดสินใจ 

มีผลกระทบต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคหรือไม่

อย่างไรซึ่งทำ�การเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้บริโภค

อาหารฟาสต์ฟู้ดในจังหวัดขอนแก่น ข้อสรุปที่ได้

จากการวจิยั สามารถนำ�ไปใชเ้ปน็แนวทางสำ�หรบัผู้

บรหิารเพือ่เปน็คูม่อืในการวางแผน กำ�หนดทศิทาง 

รวมไปถึงการปรับปรุงผลิตภัณฑ์ให้สามารถสร้าง

ความพงึพอใจใหแ้กผู่บ้รโิภค เพือ่ทำ�ใหธ้รุกจิสามาร

พัฒนาการแข่งขันในตลาด และมีความ

ยั่งยืนในการประกอบธุรกิจในระยะยาว

เ อ ก ส า ร ง า น วิ จั ย ที่ เ กี่ ย ว ข้ อ ง แ ล ะ

สมมุติฐานของการวิจัย

	 ในการวจิยัครัง้นี ้กระบวนการตดัสนิใจได้

ถกูกำ�หนดใหเ้ปน็ตวัแปรอสิระ และมคีวามสมัพนัธ์

กับความพึงพอใจของผู้บริโภคอาหารฟาสต์ฟู้ดใน

จังหวัดขอนแก่น จากวัตถุประสงค์ข้างต้นสามารถ

สรุปกรอบแนวคิดในการวิจัย ได้ดังนี้

	 1.	 กระบวนการตัดสินใจ (Decision  

Making Process) หมายถึง ขั้นตอนในการเลือก

ซื้อผลิตภัณฑ์จากสองทางเลือกขึ้นไปพฤติกรรม

ผู้ บ ริ โภคจะพิ จ ารณาในส่ วนที่ เ กี่ ย วข้ อ งกั บ

กระบวนการตดัสนิใจทัง้ดา้นจติใจ (ความรูส้กึนกึคดิ)  

และพฤติกรรมทางกายภาพการซื้อเป็นกิจกรรม

ทางดา้นจติใจและทางกายภาพ ซึง่เกดิขึน้ชว่งระยะ

เวลาหนึ่งกิจกรรมเหล่านี้ทำ�ให้เกิดการซื้อและเกิด

พฤติกรรมการซื้อตามบุคคลอื่นได้แก่
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		  1.1	 การตระหนกัถงึปญัหาและความ

ตอ้งการ (Problem and Need Recognition) หมายถงึ  

การที่ผู้บริโภคมองเห็นความแตกต่างอย่างเด่นชัด

ระหว่างสภาวะในอุดมคติ กับสภาวะในความเป็น

จริง สภาวะในอุดมคติคือสภาวะที่ผู้บริโภคมีความ

ปรารถนาอยากจะให้เกิดขึ้น ส่วนสภาวะในความ

เป็นจริงคือสภาวะที่เกิดขึ้นและดำ�รงอยู่ในปัจจุบัน

		  1.2  การค้นหาข้อมูล(Information 

Search) หมายถึง การค้นหาข้อมูลต่างๆ สำ�หรับ

การแก้ปัญหาหรือตอบสนองความต้องการนั้นๆ	 

		  1.3  การประเมนิทางเลอืก (Evaluation  

of Alternatives) หมายถงึ การวเิคราะหข์อ้มลูตา่งๆ

ภายหลงัจากไดร้บัขอ้มลูขา่วสารอยา่งเพยีงพอแลว้

ก่อนที่จะทำ�การตัดสินใจโดยพิจารณาประโยชน์ที่

จะได้รับจากสิ่งนั้นๆ

รูปภาพประกอบ  1

โมเดลของกระบวนการตัดสินใจและความพึงพอใจ

กระบวนการตัดสินใจ (DMP)

1. การตระหนักถึงปัญหาและความ

ต้องการ (PNR)

2. การค้นหาข้อมูล (IS)

3. การประเมินทางเลือก (EA)

4. การตัดสินใจเลือก (PC)

ความพึงพอใจ(SA)

1. การซื้อซํ้า (RP)

2. การขายเชิงบวกแบบปากต่อปาก 

(RM)

3. การจ่ายเพิ่มขึ้นขณะที่ทำ�การซื้อ 

(IQP) 

H
1

		  1.4	 การตัดสินใจเลือก (Product 

Choice) หมายถึง การได้มาซึ่งสิ่งที่จะนำ�มาส

นองตอบความต้องการหรือสิ่งที่ผู้บริโภคมีความ

ประสงค์

	 2.	 ความพึงพอใจ (Sat is fact ion)  

หมายถึง สภาพความรู้หรือทัศนคติในทางที่ดีของ

บคุคลทีม่ตีอ่การใหบ้รกิาร ความพงึพอใจนีอ้าจเกดิ

จากการได้รับบริการตามที่คาดหวังมากกว่าที่คาด

หวังหรือน้อยกว่าที่คาดหวังและอาจเปลี่ยนแปลง

ไดโ้ดยขึน้อยูก่บัระยะเวลาหรอืสภาพแวดลอ้มไดแ้ก่

		  2.1	 การซื้อซํ้า (Repurchases) 

หมายถึง การที่ผู้บริโภคได้รับความพึงพอใจจาก

สินค้าหรือบริการแล้ว จะส่งผลทำ�ให้ผู้บริโภคมี

โอกาสที่จะกลับมาใช้บริการอีกครั้ง

		  2.2	 การขายเชิงบวกแบบปากต่อ

ปาก (Referral Marketing) หมายถงึ ผูบ้รโิภคไดร้บั

ความพงึพอใจจากสนิคา้หรอืบรกิารแลว้ ผูบ้รโิภคมี

โอกาสทีจ่ะบอกตอ่ถงึความพงึพอใจทีไ่ดร้บัจากการ

บริการให้แก่ผู้ที่ใกล้ชิดได้

		  2.3	 การจา่ยเพิม่ขึน้ขณะทีท่ำ�การซือ้ 

(Increase the Quantity Purchased) หมายถึง 

ผู้บริโภคได้รับความพึงพอใจจากสินค้าหรือบริการ

แล้ว บริโภคมีโอกาสที่จะกลับมาใช้บริการอีกครั้ง 

และมีโอกาสที่จะบริโภคเพิ่มขึ้นจากเดิม

วิธีดำ�เนินงานวิจัย

	 1.	 กระบวนการและวิธีการเลือกกลุ่ม

ตัวอย่างในกระบวนการเลือกกลุ่มตัวอย่างสำ�หรับ

การวจิยันัน้ ประชากร (Population) ทีใ่ชใ้นการวจิยั 

ไดแ้ก ่ผูบ้รโิภคอาหารฟาสตฟ์ูด้ในจงัหวดัขอนแกน่ 

กลุ่มตัวอย่าง (Sample) ที่ใช้ในการวิจัยได้แก่  

ผู้บริโภคอาหารฟาสต์ฟู้ดในจังหวัดขอนแก่น 

จำ�นวน 400 คน โดยใช้วิธีของ Taro Yamane 
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(อภนินัท ์ จนัตะน,ี 2549 : 35) และคดัเลอืกตวัอยา่ง

โดยใช้วิธีการเลือกตามสะดวก (Convenience 

Sampling)

	 2.	 การวัดคุณลักษณะของตัวแปร

	 กระบวนการตดัสนิใจเปน็ตวัแปรอสิระ ซึง่

สามารถจำ�แนกออกได ้4 ดา้น ดงันี ้1) การตระหนกั

ถงึปญัหาและความตอ้งการ ประกอบดว้ย 5 คำ�ถาม 

โดยครอบคลมุเกีย่วกบัความตอ้งการบรโิภคอาหาร

ฟาสต์ฟู้ดตามโอกาสและความเหมาะสม 2) การ

คน้หาขอ้มลู ประกอบดว้ย 5 คำ�ถาม โดยครอบคลมุ

เกี่ยวกับการค้นหาข้อมูลข่าวสารจากแหล่งข้อมูล

ต่างๆ 3) การประเมินทางเลือก ประกอบด้วย 5 

คำ�ถาม โดยครอบคลุมเกี่ยวกับการประเมินข้อมูล

ขา่วสารทีห่ามาไดเ้พือ่ดคูวามพงึพอใจทีเ่กดิขึน้จาก

ข้อมูลเหล่านั้น และ 4) การตัดสินใจเลือกประกอบ

ด้วย 5 คำ�ถาม โดยครอบคลุมเกี่ยวกับการตัดสิน

ใจเลือกจากข้อมูลต่างๆ ที่ได้ทำ�การประเมินเอาไว้

แล้วความพึงพอใจ เป็นตัวแปรตาม ประกอบด้วย 

3 ด้าน ดังนี้ 1) การซื้อซํ้า ประกอบด้วย 5 คำ�ถาม 

โดยครอบคลุมเกี่ยวกับแนวโน้มและแรงจูงใจที่

ทำ�ให้เกิดการกลับมาซื้อซํ้าอีกครั้ง 2) การขายเชิง

บวกแบบปากต่อปาก ประกอบด้วย 5 คำ�ถาม โดย

ครอบคลุมเกี่ยวกับ การบอกต่อเมื่อเกิดความพึง

พอใจเกิดขึ้นในลักษณะของการบอกต่อกับคนที่

รูจ้กักบัไมรู่จ้กัและ 3) การจา่ยเพิม่ขึน้ขณะทีท่ำ�การ

ซือ้ ประกอบดว้ย 3 คำ�ถาม โดยครอบคลมุเกีย่วกบั 

การกลับมาซื้ออีกครั้ง โดยทำ�การซื้อผลิตภัณฑ์อื่น

หรือการซื้อตามคำ�แนะนำ�ของพนักงาน

	 3.	 ความเชื่อมั่นและความเที่ยงตรง

	 ผูว้จิยัไดท้ดสอบความเชือ่มัน่ (Reliability) 

และความเทีย่งตรง (Validity) โดยการหาคา่อำ�นาจ

จำ�แนกเป็นรายข้อ (Discriminant Power) โดยใช้

เทคนิค Item-total Correlation ซึ่งกระบวนการ

ตัดสินใจ มีค่าอำ�นาจจำ�แนก (r) อยู่ 0.4345 - 

0.9105 ความพึงพอใจ มีค่าอำ�นาจจำ�แนก (r) อยู่

ระหว่าง 0.5001 - 0.8697 และค่าความเชื่อมั่น

ของเครื่องมือ (Reliability) โดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์

แอลฟา (Alpha Coefficient) ตามวิธีของครอนบาค  

(Cronbach) ซึ่งกระบวนการตัดสินใจ มีค่า

สัมประสิทธิ์แอลฟา อยู่ระหว่าง 0.7282 - 0.8365 

ส่วนความพึงพอใจ มีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา อยู่

ระหว่าง 0.8027 - 0.8657

	 4.	 สถิติที่ใช้ในการวิจัย

	 ในการวจิยัครัง้นี ้ผูว้จิยัไดใ้ชก้ารวเิคราะห์

สหสัมพันธ์แบบพหุคูณ และการวิเคราะห์ความ

ถดถอยแบบพหุคูณทดสอบผลกระทบของ

กระบวนการตัดสินใจที่มีผลต่อความพึงพอใจของ

ผู้บริโภคอาหารฟาสต์ฟู้ดในจังหวัดขอนแก่น ซึ่ง

เขียนเป็นสมการ ดังนี้

สมการ Satisfaction = β0 +β1 RP + β2 RM + 

β3 IQP + ε
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ผลลัพธ์การวิจัยและการอภิปรายผล

ตารางที่ 1	การวเิคราะหส์หสมัพนัธข์องกระบวนการตดัสนิใจกบัความพงึพอใจโดยรวมของผูบ้รโิภคอาหาร

ฟาสต์ฟู้ดในจังหวัดขอนแก่น

ตัวแปร SA PNR IS EA PC VIFs

X 3.15 3.28 2.94 3.44 3.30

S.D. 0.50 0.58 0.59 0.52 0.53

SA 0.420* 0.402* 0.373* 0.429*

PNR 0.460* 0.363* 0.344* 1.388

IS 0.344* 0.345* 1.371

EA 0.369* 1.282

PC 1.269

* มีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

	 จากตารางที่ 1 พบว่า ตัวแปรอิสระแต่ละ

ด้านมีความสัมพันธ์กันซึ่งอาจเกิดเป็นปัญหา 

Multicollinearity ดังนั้น ผู้วิจัยจึงทำ�การทดสอบ 

Multicollinearity โดยใช้ค่า VIF ปรากฏว่าค่า VIF 

ของตัวแปร อิสระกระบวนการตัดสินใจมีค่าตั้งแต่ 

1.269– 1.388 ซึง่มคีา่นอ้ยกวา่ 10 แสดงวา่ตวัแปร

อิสระมีความสัมพันธ์กันในระดับที่ไม่ก่อให้เกิด

ปัญหา Multicollinearity (Black. 2006 : 585)

ตารางที่ 2	การทดสอบความสัมพันธ์ของสัมประสิทธิ์การถดถอยกับความพึงพอใจโดยรวมของผู้บริโภค

อาหารฟาสต์ฟู้ดในจังหวัดขอนแก่น

กระบวนการตัดสินใจ

ความพึงพอใจโดยรวม

t p-valueสมัประสทิธิ์

การถดถอย

ความคลาด

เคลื่อนมาตรฐาน

ค่าคงที่  ( a )

ด้านการตระหนักถึงปัญหาและความ

ต้องการ (PNR)

ด้านการค้นหาข้อมูล (IS)

ด้านการประเมินทางเลือก (EA)

ด้านการตัดสินใจเลือก (PC)

0.891

0.174

0.146

0.145

0.231

0.174

0.042

0.041

0.046

0.044

5.130

4.113

3.546

3.184

5.212

0.000*

0.000*

0.000*

0.002*

0.000*

F  =  45.421*  p  =  0.000  AdjR2=  0.308

* มีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
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	 จากตารางที่ 2 พบว่า กระบวนการ

ตัดสินใจด้านการตระหนักถึงปัญหาและความ

ตอ้งการ ดา้นการคน้หาขอ้มลู ดา้นการประเมนิทาง

เลือก และด้านการตัดสินใจเลือกมีความสัมพันธ์

และผลกระบทเชิงบวกต่อความพึงพอใจโดยรวม 

เนื่องจาก กระบวนการตัดสินใจเป็นขั้นตอนที่ใช้ใน

การตัดสินใจเลือกที่จะบริโภค หรือไม่บริโภค ซึ่ง

เป็นสิ่งที่มีความสำ�คัญมาก เพราะหากผู้บริโภค

เกิดความพึงพอใจในด้านต่างๆ แล้วนั้น ผู้บริโภค

จะแสดงออกถึงความพึงพอใจโดยการการซื้อซํ้า 

การบอกแบบปากต่อปากต่อคนรู้จัก และการจ่าย

เพิม่ขึน้ขณะทีท่ำ�การซือ้ จนทำ�เกดิเปน็นสิยัและจะ

กลับมาซื้ออีกครั้งที่มีโอกาสตามความเคยชินของ

ตนเองสอดคล้องกับแนวคิดของอดุลย์ และดลยา 

จาตรุงคกลุ (2550 : 21) กลา่ววา่การกำ�หนดปญัหา

หรอืตระหนกัถงึความตอ้งการเปน็ปราการดา่นแรก

ที่ต้องรับรู้หรือมองภาพของความแตกต่างระหว่าง

สภาพทีต่อ้งการทีจ่ะใหเ้ปน็หรอืปรารถนากบัสภาพ

ที่แท้จริงที่เป็นอยู่สามารถทำ�ได้โดยการนำ�ข้อมูล

ทั้งสองด้านมาเปรียบเทียบกัน ถ้าผู้บริโภคเกิด

ความพึงพอใจภายหลังการซื้อ  (Postpurchase  

Satisfaction)  ซึ่งอาจแบ่งได้หลายระดับ เช่น 

พึงพอใจอย่างมาก รู้สึกเฉยๆ หรือรู้สึกไม่พอใจ 

ความพึงพอใจของผู้บริโภคจะมีความสัมพันธ์กับ

ความคาดหวังของผู้บริโภค และประสิทธิภาพของ

ผลิตภัณฑ์ที่รับรู้ กล่าวคือ ถ้าผลิตภัณฑ์มีประสิ

ทธิภาพตํ่ากว่าที่ผู้บริโภคได้คาดหวังไว้ ผู้บริโภค

จะรู้สึกไม่พอใจ (Dissatisfied) แต่ถ้าผลิตภัณฑ์มี 

ประสิทธิภาพเท่ากับที่คาดหวังไว้ ผู้บริโภคจะรู้ 

สึกพอใจ (Satisfaction) และถ้าผลิตภัณฑ์มี

ประสิทธิภาพสูงกว่าที่คาดหวัง ผู้บริโภคจะรู้สึก

ประทบัใจอยา่งยิง่ (Delighted) ซึง่มผีลทำ�ใหผู้บ้รโิภค 

กลับมาซื้อผลิตภัณฑ์นั้นอีกครั้ง หรือบอกต่อผู้อื่น

เกี่ยวกับความพอใจและความไม่พอใจของตนที่มี

ต่อผลิตภัณฑ์นั้น ลูกค้าจะกำ�หนดความคาดหวัง

โดยมีพื้นฐาน สอดคล้องกับงานวิจัยของวรพรรณ

อินวะษา (2551 : 127) พบว่า เมื่อผู้บริโภคได้รับ

ความพึงพอใจจากการบริโภคชาเขียวโออิชิ จะส่ง

ผลทำ�ให้เกิดพฤติกรรมการซื้อซํ้าในเครื่องดื่มชา

เขียวโออิชิสอดคล้องกับงานวิจัยของ มไหศวรรย์ 

มหัทธนาภิวัฒน์ (2551 : 84) พบว่า ผู้บริโภคให้

ความสำ�คัญกับการค้นหาข้อมูลก่อนการเลือกซื้อ

นํ้าข้าวกล้องงอกโดยคำ�นึงถึงประสบการณ์ในการ

ดื่มที่ผ่านมา สอบถามคนใกล้ชิด ซึ่งเป็นการค้นหา

ข้อมูลก่อนการตัดสินใจซื้อ จนนำ�ไปสู่การซื้อซํ้าใน

ผลิตภัณฑ์รูปแบบเดิม และรวมไปถึงผลิตภัณฑ์

อื่นๆ ของตราสินค้านั้นด้วยสอดคล้องกับงานวิจัย

ของ ศน ิจนัทรส์ชันาลยั (2546 : 69) พบวา่ ผูบ้รโิภค 

จะประเมินทางเลือกจากส่วนผสมทางการตลาด

ของรา้น เนือ่งจากการสรา้งความพงึพอใจใหล้กูคา้

จะช่วยทำ�ให้ร้านขายยาสามารถสร้างความได้

เปรยีบทางการแขง่ขนัได ้ทีใ่นปจัจบุนัมรีา้นขายยา

อยูเ่ปน็จำ�นวนมาก ทำ�ใหผู้ป้ระกอบการตอ้งปรบัตวั

เพือ่ดงึดดูใหผู้บ้รโิภคเขา้รา้นและเกดิการซือ้ซํา้มาก

ที่สุด สอดคล้องกับแนวคิดของศิริวรรณเสรีรัตน์ 

และคณะ (2546  :  194) กล่าวว่า ผู้บริโภคจะเลือก

ซื้อผลิตภัณฑ์ หรือบริการอย่างใดอย่างหนึ่งจาก

ทางเลือกต่างๆ บางครั้งการเลือกผลิตภัณฑ์ หรือ

บริการอาจทำ�ได้อย่างง่ายดาย เมื่อผลิตภัณฑ์หรือ

บรกิารนัน้มลีกัษณะเดน่เปน็พเิศษเหนอืผลติภณัฑ ์

หรือบริการอื่นๆ เช่น ผลิตภัณฑ์ที่มีคุณภาพดีเลิศ 

ราคาถูก ในกรณีนี้การตัดสินใจเลือกจะกระทำ�

ทันทีโดยอัตโนมัติ แต่บางครั้ง การเลือกก็ไม่อาจ

ทำ�ได้ง่ายๆ เช่นนั้น ในกรณีเช่นนี้ผู้บริโภคจะต้อง

พิจารณาประเมินทางเลือกอย่างรอบคอบก่อนการ

ตดัสนิใจ เชน่ อาจจะมผีลติภณัฑก์ารเลอืกซือ้ขึน้มา  

เกณฑ์ตัดสินใจเลือกโดยทั่วไปก็จะพิจารณารูปร่าง

ของผลิตภัณฑ์ ราคา สีสัน คุณภาพ เมื่อผู้บริโภค

ประเมินทางเลือกจนพึงพอใจ จนเกิดเป็นทาง

เลือกที่ผู้บริโภคต้องการจะเลือก ซึ่งการเลือกของ

ผู้บริโภคอาจจะตัดสินใจเพียงคนเดียว หรืออาจ

ชกัชวนคนใกลช้ดิกไ็ด ้และการบรโิภคของผูบ้รโิภค

อาจจะมีการนำ�ปัจจัยทางด้านการตลาดๆ ต่างๆ 

มาใช้ในการประเมินทางเลือกด้วยซึ่งอาจจะทำ�ให้ 
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ผูบ้รโิภคเลอืกบรโิภคสนิคา้ในสว่นอืน่ๆ เพิม่ขึน้และ

สอดคล้องกับแนวคิดของ ดนัย เทียนพุฒ (2545 : 

27)  กล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกค้าจะช่วยส่ง

ผลต่อกำ�ไรกับธุรกิจใน 3 หนทางด้วยกัน (1) เพิ่ม

โอกาสในการซื้อซํ้า (2) สร้างการส่งเสริมการขาย

เชงิบวกแบบปากตอ่ปาก และ (3) เพิม่การจา่ยเพิม่

ขึ้นในขณะที่ทำ�การซื้อของลูกค้า 

ข้อเสนอแนะสำ�หรับการวิจัยในอนาคต

และประโยชน์ของการวิจัย

	 1.	 ข้อเสนอแนะสำ�หรับการวิจัยใน

อนาคต

	 การวิจัยครั้งนี้ผู้ที่สนใจสามารถนำ�ไป

ศึกษาผลกระทบของกระบวนการตัดสินใจที่มีต่อ

ความพึงพอใจกับกลุ่มอื่นที่มีลักษณะธุรกิจในรูป

แบบที่คล้ายกัน และการศึกษาผลกระทบหรือ

ปัจจัยด้านอื่น ๆ ที่มีต่อความพึงพอใจ เช่น เจตคติ 

เปน็ตน้ เพือ่ศกึษาความรูส้กึนกึคดิทีน่ำ�ไปสูก่ารเกดิ

ความพึงพอใจของผู้บริโภค

	 2.	 ประโยชน์ของการวิจัย

	 การวจิยัครัง้นี ้สามารถนำ�ไปใชเ้ปน็ขอ้มลู

ในการปรับปรุงและการวางแผนทางการตลาดให้

เป็นไปตามวัตถุประสงค์ที่กำ�หนดเพื่อให้เกิดการ

พฒันาสนิคา้และบรกิารใหต้รงตอ่ความตอ้งการของ

ผูบ้รโิภคและสรา้งความพงึพอใจใหแ้กผู่บ้รโิภค และ

ทำ�ให้ธุรกิจสามารถแข่งขันในตลาดได้อย่างยั่งยืน

สรุปผลการวิจัย

	 กระบวนการตดัสนิใจดา้นการตระหนกัถงึ

ปญัหาและความตอ้งการ ดา้นการคน้หาขอ้มลู ดา้น

การประเมินทางเลือก และด้านการตัดสินใจเลือก

มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกต่อความ

พึงพอใจ ผลลัพธ์ที่ได้จากการวิจัยสามารถนำ�ไป

กำ�หนดการวางแผน และกำ�หนดกลยุทธ์ทางการ

ตลาดใหม้ปีระสทิธภิาพ รวมไปถงึการพฒันาสนิคา้

และบรกิารใหม้คีณุภาพ เพือ่เปน็การสรา้งความพงึ

พอใจใหแ้กล่กูคา้มากยิง่ขึน้ รวมไปถงึเปน็การสรา้ง

ความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจในตลาดที่มี

การแข่งขันกันอย่างรุนแรง
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