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บทคัดย่อ 
 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์คือ เพ่ือศึกษาถึงอิทธิพลของภาพลักษณ์องค์การและการรับรู้คุณภาพการ
บริการที่มีต่อความตั้งใจซื้อสินค้าและบริการของร้านหนังสือนายอินทร์ ประชากรในการศึกษา คือ ลูกค้าที่ใช้
บริการร้านหนังสือนายอินทร์ ขนาดของกลุ่มตัวอย่างจ านวน 205 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูล คือ 
แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  และการ
วิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง 
 ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง กลุ่มอายุที่ใช้บริการร้านหนังสือนาย
อินทร์มากที่สุด คือ กลุ่มอายุ 20-30 ปี มีระดับการศึกษาสูงสุดอยู่ในระดับปริญญาตรีมากที่สุด ผู้ใช้บริการส่วน
ใหญ่เป็นนักเรียนนักศึกษา และรายได้ส่วนใหญ่ของผู้ใช้เฉลี่ยต่อเดือนน้อยกว่า 15,000 บาท ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบว่า อิทธิพลการรับรู้คุณภาพการบริการส่งผลต่อความตั้งใจซื้อสินค้าร้านหนังสือนายอินทร์ 
ในขณะทีอิ่ทธิพลภาพลักษณ์ขององค์การไม่ส่งผลต่อความตั้งใจซื้อสินค้าร้านหนังสือนายอินทร์ 
 
ค าส าคัญ: ภาพลักษณ์องค์การ, การรับรู้คุณภาพการบริการ, ความตั้งใจซื้อ, ร้านหนังสือนายอินทร์ 
 
Abstract 
 Objectives of this research are to study images and perceived service quality on 
purchasing intention at Naiin Bookstore. The population in the study were customers of Naiin 
bookstore. The sample group consisted of 250 people. The tool, which was used for collecting 
the data, was the questionnaires. The statistics, which were used in the data analysis, were 
percentage, average, standard deviation and Structural Equation Modeling (SEM). 
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 The results showed that most of the respondents were females. The top age group 
consumers in purchasing of was 20-30. Most of them were at the most bachelor degree level, 
made a living as student, and earned more than THB 15,000 per month. The research found 
that perceived service quality has an influence on purchase intention, whereas the 
organization images hasn’t an influence on purchase intention at Naiin bookstore. 
 
Keyword: Organization image, Perceived service quality, Purchasing intention, Naiin bookstore 
 
บทน า 
ที่มาและความส าคัญ 
 ในปัจจุบันธุรกิจร้านหนังสือได้ถือก าเนิดขึ้นมาเพ่ือตอบสนองความต้องการนักอ่านทุกแวดวงและก้าว
เดินเคียงข้างไปกับธุรกิจสื่อสิ่งพิมพ์อย่างมั่นใจ แม้ในช่วงหลังร้านหนังสือต้องแข่งขันกับสื่อประเภทอ่ืน เช่น 
อินเตอร์เน็ตที่ทวีความรุนแรงมากขึ้น แต่ร้านหนังสือก็ยังคงยืนหยัดอยู่ด้วยข้อได้เปรียบของการบริโภคที่
สามารถพกพาไปไหนมาไหนได้อย่างสะดวก (Cheechongruay, 2016) ร้านหนังสือคือร้านที่จ าหน่ายหนังสือ
ประเภทต่าง ๆ ที่มีลิขสิทธิ์มาจากในประเทศและต่างประเทศ โดยร้านหนังสือนั้นอาจแบ่งเป็นในหลากหลาย
ประเภท เช่น ร้านที่จ าหน่ายหนังสือใหม่และหนังสือเก่า ร้านที่จ าหน่ายหนังสือในประเทศและหนังสือ
ต่างประเทศ ฯลฯ ร้านหนังสือนี้มีประวัติความเป็นมาอันยาวนานนับหลายพันปีโดยเชื่อว่าเริ่มต้นมาจาก
ประเทศในแถบยุโรป และมาสู่ยุคร้านหนังสือสมัยใหม่โดยความก้าวหน้าของเทคโนโลยีการพิมพ์  
 บริษัท อมรินทร์ บุ๊ค เซ็นเตอร์ จ ากัด เป็นหนึ่งในสายงานในเครือของบริษัทอมรินทร์พริ้นติ้ง แอนด์
พับลิชชิ่ง จ ากัด (มหาชน) ซึ่งด าเนินธุรกิจค้าปลีกหนังสือผ่านหน้าร้านในนาม “ร้านนายอินทร์” ภายใต้
สโลแกนว่า “รู้ใจนักอ่าน บริการประทับใจ” ร้านนายอินทร์อยู่เคียงข้างและสร้างแรงบันดาลใจให้กับเพ่ือนนัก
อ่านมาตั้งแต่ 20 มิถุนายน 2537 ด้วยความมุ่งหวังที่จะเป็นศูนย์กลางการกระจายความรู้ ความคิดและช่วย
ส่งเสริมนิสัยรักการอ่านให้กับคนไทยอันเป็นรากฐานส าคัญของการพัฒนาคน สังคม ตลอดจนประเทศชาติ
อย่างต่อเนื่อง เพราะเชื่อว่าการแบ่งปันสิ่งเล็ก ๆ ด้วยความรักและความรู้จะช่วยสร้างความสุข สร้างวัฒนธรรม
การอ่านให้กับคนไทย 
 เว็บไซต์ Picodi ได้ท าการส ารวจแนวโน้มในการซื้อหนังสือของผู้บริโภค จากผู้ตอบแบบสอบถาม
จ านวน 7,800 คนใน 41 ประเทศทั่วโลกช่วงเดือนมีนาคม 2562 พบว่าคนไทยมีความต้องการซื้อหนังสือติด
อันดับ 4 ของโลก โดย 63% นิยมซื้อหนังสือในร้านหนังสือ และซื้อผ่านร้านหนังสือออนไลน์ โดยเฉพาะในช่วง
โปรโมชั่นประมาณเดือนมีนาคม - เมษายนและตุลาคมซึ่งเป็นช่วงที่ร้านหนังสือออนไลน์จะน าหนังสือที่ไม่ใช่
สินค้ายอดนิยมมาลดราคา ท าให้ช่วงเวลาดังกล่าวเป็นช่วงที่คึกคักที่สุดของปี อีก 5% ที่ยืมหนังสือจากห้องสมุด 
และ 3% ยืมหนังสือจากเพ่ือน ส่วนที่เหลืออีก 29% ให้ข้อมูลว่า ไม่ค่อยได้อ่านหนังสือ หรือแทบจะไม่สนใจ
หนังสือเลย (บีแอลทีบางกอก, 2562) 
 ทั้งนี้ อิทธิพลที่ส าคัญอย่างมากที่อาจมีผลข้องเกี่ยวกับการซื้อหนังสือ คือ ภาพลักษณ์องค์การ 
(Organization Image) หมายถึง ภาพรวมทั้งหมดขององค์การที่บุคคลรับรู้จากประสบการณ์ หรือมีความรู้
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ความประทับใจ ตลอดจนความรู้สึกที่มีต่อหน่วยงานหรือสถาบันโดยการกระท าหรือพฤติกรรมองค์การ การ
บริหาร ผลิตภัณฑ์การบริหาร และการประชาสัมพันธ์จะเข้ามามีบทบาทต่อภาพลักษณ์องค์การด้วย 
ภาพลักษณ์องค์การมีความส าคัญสามารถท าให้องค์การมีชื่อเสียงเป็นที่ยอมรับ ได้รับการเชื่อถือจากบุคคลที่
เกี่ยวข้องและจะท าให้องค์การนั้น ๆ มีความเจริญก้าวหน้าได้ (จิราภรณ์  สีขาว, 2554) 
 ภาพลักษณ์องค์การเป็นสิ่งที่สร้างได้ แก้ไขได้ แต่หากเสียไปแล้วกลับแก้ไขยากและต้องใช้เวลา 
ภาพลักษณ์ที่ดี ช่วยสร้างความน่าเชื่อถือ ความไว้วางใจจากผู้บริโภค และเสริมสร้างความยั่งยืนให้กับองค์กร
หรือบริษัท ภาพลักษณ์หนึ่งที่ผู้บริโภคเห็นได้ทันทีคือ การเอาใจใส่ดูแล อาคาร สถานที่ ให้ดูดี สะอาด มี
ระเบียบตลอดเวลา ดึงดูดให้น่าเข้าใช้บริการ (Webmaster, 2020) ซึ่งสิ่งนี้ก็อาจส่งผลต่อผู้บริโภคในการตั้งใจ
ซื้อสินค้าของแบรนด์นั้น ๆ  
 อิทธิพลอีกประการที่อาจมีผลต่อการซื้อหนังสือของผู้บริโภคคือ คุณภาพของบริการตามความรับรู้ 
(Perceived Service Quality) ของผู้บริโภคก็คือ การประเมินหรือการลงความเห็นเกี่ยวกับความดี เลิศของ
การให้บริการโดยรวมเป็นผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจากการเปรียบเทียบของผู้บริโภค ระหว่างความคาดหวังของ
ผู้บริโภคเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ และการบริการที่ผู้บริโภคได้รับจริง (Parasuraman, et al.,1990) และ
คุณภาพบริการเป็นลักษณะของแนวความคิดที่มีการมองถึงความเข้าใจว่าลูกค้าคิดอย่างไรต่อคุณภาพของการ
บริการ ซึ่งถือว่าเป็นสิ่งส าคัญของการบริหารองค์การให้เกิดประสิทธิผลโดยมีแนวความคิดในการท าความ
เข้าใจที่สัมพันธ์กันอยู่ 3 แนวความคิด ประกอบด้วย ความพึงพอใจของลูกค้า คุณภาพบริการ และคุณค่าของ
ลูกค้า (Oliver, 1994) 
 ดังที่กล่าวไว้ข้างต้นจะเห็นได้ว่า สิ่งส าคัญในการสร้างจุดแข็งของร้านหนังสือ คือ สร้างภาพลักษณ์ของ
ร้านและคุณภาพของการบริการที่ดีเยี่ยม และการมาซื้อหนังสือที่ร้านให้ลูกค้ารู้สึกทันสมัย ดูดี มีรสนิยม ให้
ลูกค้ารู้สึกถึงความแตกต่างของร้านนายอินทร์กับร้านขายหนังสืออ่ืน ๆ ให้เกิดการบอกต่อปากต่อปาก และให้
ลูกค้าอยากกลับมาที่ร้านอีกครั้ง ซึ่งภาพลักษณ์องค์การและการรับรู้คุณภาพการบริการอาจเป็นส่วนหนึ่งที่จะ
ท าให้เกิดความตั้งใจซื้อสินค้าของผู้บริโภค กล่าวคือ ความตั้งใจซื้อนั้นคือการที่ผู้บริโภคเลือกใช้บริการนั้น ๆ 
เป็นตัวเลือกแรก ซึ่งสิ่งนี้สามารถสะท้อนถึงพฤติกรรมการซื้อของผู้บริโภคได้ 
 ดังนั้นการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยจึงต้องการศึกษาภาพลักษณ์และการรับรู้คุณภาพบริการที่ส่งผลต่อความ
ตั้งใจซื้อสินค้าของร้านหนังสือนายอินทร์ ซึ่งจะเป็นประโยชน์ต่อผู้ประกอบการร้านหนังสือนายอินทร์และร้าน
แหล่งรวมหนังสืออ่ืน ๆ ต่อไป 
 
วัตถุประสงคข์องการวิจัย 
 เพ่ือศึกษาอิทธิพลของภาพลักษณ์และคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความตั้งใจซื้อสินค้าและบริการ
ของร้านหนังสือนายอินทร์ 
 
สมมติฐานการวิจัย 
 1. อิทธิพลภาพลักษณ์องค์การมีผลต่อความตั้งใจซื้อสินค้าร้านหนังสือนายอินทร์ 
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 2. อิทธิพลการรับรู้คุณภาพการบริการมีผลต่อความตั้งใจซื้อสินค้าร้านหนังสือนายอินทร์ 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 1. ขอบเขตตัวแปร 
 ตัวแปรที่เก่ียวข้องกับการศึกษา ประกอบด้วย ตัวแปรต้น ได้แก่ ภาพลักษณ์ของร้านหนังสือนายอินทร์ 
และการรับรู้คุณภาพการบริการของร้านหนังสือนายอินทร ์ในขณะที่ตัวแปรตาม ได้แก่ ความตั้งใจซื้อสินค้า 
 2. ขอบเขตด้านเวลา 
 การวิจัยนี้ด าเนินการวิจัย เป็นระยะเวลา 5 เดือน ระหว่าง พฤษภาคม พ.ศ. 2563 ถึง กันยายน                
พ.ศ. 2563 
 
ประโยชน์ที่ได้จากการวิจัย 
 1. ร้านหนังสือนายอินทร์สามารถน าข้อมูลวิจัยด้านภาพลักษณ์ของร้านหนังสือนายอินทร์ไปใช้ในการ
วางแผนในการโฆษณาประชาสัมพันธ์เพื่อปรับปรุงในด้านภาพลักษณ์ให้ดียิ่งขึ้น 
 2. ร้านหนังสือนายอินทร์สามารถน าข้อมูลวิจัยด้านคุณภาพการบริการของร้านหนังสือนายอินทร์ไปใช้
ในการวางแผนในการโฆษณาประชาสัมพันธ์เพื่อปรับปรุงในด้านคุณภาพการบริการให้ดียิ่งขึ้น 
 
ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 อิทธิพลภาพลักษณ์และการรับรู้คุณภาพบริการที่มีต่อความตั้งใจซื้อสินค้าร้านหนังสือนายอินทร์ โดย
ในงานวิจัยนี้ได้มีการน าแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องมาประยุกต์ใช้ในการศึกษาซึ่งผู้วิจัยได้ท าการ
สืบค้น จากเอกสารทางวิชาการและงานวิจัยจากแหล่งต่าง ๆ 
ทฤษฎีทีเ่กี่ยวกับภาพลักษณ์องค์การ (Organization Image) 
 พจน์ ใจชาญสุขกิจ (2555) ได้ให้ความหมายค าว่า “ภาพลักษณ”์ คือ การสร้างขึ้นเองโดยมีข้อเท็จจริง
เป็นหลักอ้างอิงอยู่ด้วย อาศัยประสบการณ์ การค้นคว้าหาความรู้ การหลอมรวมและสร้างสรรค์ คิด วิเคราะห์
สิ่งต่างๆ จนท าให้เกิดความเชื่อ การรับรู้ การเข้าใจในสิ่งต่าง ๆ ประกอบกันขึ้นเป็นภาพลักษณ์ของตนเอง และ
แสดงออกในรูปของพฤติกรรม โดยผ่านการคิดและกลั่นกรองของแต่ละคนมาแล้ว จึงท าให้ภาพลักษณ์นั้นมี
ลักษณะที่เกี่ยวข้องกับจิตใจโดยตรง เป็นการผ่านการตีความหมาย การเลือกสรร และการให้ความหมายของ
ตนเอง 
 วิรัช ลภิรัตนกุล (2540) ได้กล่าวว่า ภาพลักษณ์ (Image) มีความส าคัญต่อการประชาสัมพันธ์มาก 
เนื่องจากการประชาสัมพันธ์เป็นงานที่เกี่ยวข้องกับภาพลักษณ์ ซึ่งเป็นงานที่มีส่วนเสริมสร้างภาพลักษณ์ของ
หน่วยงาน สถาบัน หรือองค์กร ให้มีภาพลักษณ์ท่ีดีต่อความรู้สึกนึกคิดของประชาชนทั่วไป  
 ภาพลักษณ์ที่พึงประสงค์ด้านการบริการ ประสิทธิภาพของบริการจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อเกิดจาก
องค์ประกอบส าคัญสองส่วน คือ พนักงานบริการและระบบการบริการ องค์กรจึงต้องพัฒนาทั้งระบบการ
บริหารจัดการภายในองค์กรให้ดี มีความถูกต้องแม่นย า และพร้อมๆกับการพัฒนาบุคลากรภายในองค์กรให้มี
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ความรู้ ความสามารถ ความเชี่ยวชาญและมีใจรักในงานที่ท าเพ่ือที่องค์กรจะสามารถบรรลุเป้าหมายตามที่วาง
ไว้ในการเป็นองค์กรที่มีภาพลักษณ์ที่ดี 
 ภาพลักษณ์ที่พึงประสงค์ด้านองค์กร ภาพลักษณ์ด้านนี้ถือว่าเป็นเอกลักษณ์เฉพาะตัวของแต่ละองค์กร 
โดยยึดแนวคิดที่ว่า “เป็นองค์กรที่ดีของสังคม” (Good Corporate Citizen) เช่น คุณธรรมของเจ้าของธุรกิจ
และผู้บริหาร ความทันสมัยและความก้าวหน้าของธุรกิจ ความมั่นคงขององค์กร รวมถึงด้านบุคลากรนั่นคือ 
จะต้องมีประสิทธิภาพในการท างานและการเป็นบุคคลที่มีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี มีความรู้ความสามารถในการ
ท างานรวมถึงจะต้องมีจริยธรรมและความรับผิดชอบต่อสังคม เป็นต้น 
 งานวิจัยที่เกี่ยวกับภาพลักษณ์องค์การ 
 ณัฐนันท์ โปษกะบุตร (2553) ได้ศึกษาการรับรู้เกี่ยวกับประเทศแหล่งผลิตที่มีต่อทัศนคติและความ
ตั้งใจซื้อเสื้อผ้าแบรนด์เนมไทยได้แก่ตราสินค้า ESPADA, PENA HOUSE และ FLYNOW โดยแบ่งกลุ่มตัวอย่าง
ออกเป็น 2 กลุ่ม คือ กลุ่มผู้ที่รู้และกลุ่มผู้ที่ไม่รู้ว่าตราสินค้าทั้งสามตรานี้มีประเทศแหล่งผลิตคือประเทศไทย 
ผลการศึกษาพบว่าผู้บริโภคที่รู้ว่าตราสินค้าที่มีประเทศแหล่งผลิตคือประเทศไทยจะมีทัศนคติและมีความตั้งใจ
ซื้อที่แตกตา่งจากผู้บริโภคกลุ่มที่ไม่รู้ 
 วรรณรัตน์ สินสมบูรณ์ (2558) ได้ศึกษาอิทธิพลของประเทศแหล่งผลิตตราสินค้าที่มีต่อความตั้งใจซื้อ 
ผลิตภัณฑ์บ ารุงผิวหน้า ผลการศึกษาพบว่า ผู้บริโภคที่เคยใช้ CLINIQUE และ SHISEIDO มีทัศนคติเชิงบวกต่อ
ตราสินค้า CLINIQUE และ SHISEIDO เหมือนกัน และมีความตั้งใจซื้อในอนาคตเหมือนกัน ชี้ให้เห็นว่า 
ประสบการณ์ในอดีตเป็นปัจจัยหนึ่งที่ท าให้เกิดความตั้งใจซื้อผลิตภัณฑ์บ ารุงผิวหน้า 
 Diamantopoulos, Schlegelmilch, และ  Palihawadana (2011 , p. 508 - 524 )  ไ ด้ ศึ กษ า
ความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์ของประเทศแหล่งผลิตและภาพลักษณ์ตราสินค้า (Brand Image) ที่มีอิทธิพล
ต่อความตั้งใจซื้อของผู้บริโภค ผลการศึกษาพบว่าภาพลักษณ์ของประเทศแหล่งผลิตมีอิทธิพลต่อความตั้งใจซื้อ
ของผู้บริโภคทางอ้อมผ่านภาพลักษณ์ตราสินค้า 
ทฤษฎีทีเ่กี่ยวกับการรับรู้คุณภาพบริการ (Perceived Service Quality) 
 Schmenner (1995) ได้กล่าวถึงคุณภาพการให้บริการไว้ว่า คุณภาพการให้บริการได้มาจากการรับรู้
ที่ได้รับจริงลบด้วยความคาดหวังที่คาดว่าจะได้รับจากบริการนั้น หากการรับรู้ในบริการที่ได้รับมีน้อยกว่าความ
คาดหวัง ก็จะท าให้ผู้รับบริการมองคุณภาพการให้บริการนั้นติดลบ หรือรับรู้ว่าการบริการนั้นไม่มีคุณภาพ
เท่าที่ควร ตรงกันข้าม หากผู้รับบริการรับรู้ว่าบริการที่ได้รับจริงนั้นมากกว่าสิ่งที่เขาคาดหวัง คุณภาพการ
ให้บริการ ก็จะเป็นบวก หรือมีคุณภาพในการบริการนั่นเอง ในประเด็นเดียวกันนี้ เลิฟล็อค (Lovelock, 1996) 
มองคุณภาพการให้บริการว่ามีความหมายอย่างกว้าง ๆ เป็นแนวความคิดเกี่ยวกับเรื่องของสินค้าหรือบริการที่
ลูกค้าที่มีศักยภาพในการซื้อหา สามารถและอาจจะท าการประเมินก่อนที่เขาจะเลือกบริโภคสินค้าหรือบริการ
นั้น 
 Gronroos (1982) ได้ให้ความหมายการรับรู้คุณภาพบริการ หมายถึง สิ่งที่แสดงถึงความพึงพอใจของ
ผู้บริโภคท่ีสามารถรับรู้ได้โดยเกิดจากความมุ่งหวังและประสบการณ์ของผู้บริโภค หากคุณภาพที่ผู้บริโภคได้รับ
เป็นตามสิ่งที่มุ่งหวังไว้จะส่งผลให้ผู้บริโภคมีความรู้สึกถึงคุณภาพที่ดีของสินค้าหรือการบริการ  
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 Parasuraman (1988) ได้กล่าวถึงปัจจัยในการประเมินคุณภาพการบริการ 5 ด้าน (Dimensions) 
ดังนี้  
 1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง บริการที่ให้แก่ผู้รับบริการนั้นจะต้องแสดง
ให้ผู้รับบริการสามารถที่จะคาดคะเนคุณภาพการบริการได้อย่างชัดเจน เช่น สถานที่ที่ให้บริการจะต้องมีความ
สะดวกสบาย หรือ อุปกรณ์และเครื่องมือต่าง ๆ มีความทันสมัย  
 2. ความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ผู้ให้บริการจะต้องมีความสามารถในการ
ปฏิบัติงาน ท าให้ผู้รับบริการนั้นเกิดความไว้วางใจได้ว่าการให้บริการนั้นมีความถูกต้องเที่ยงตรงของข้อมูลต่าง 
ๆ  
 3. การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) หมายถึง ผู้ให้บริการจะต้องมีความเพียบพร้อม
และต้องมีความเต็มใจที่จะให้บริการแก่ลูกค้า และจะต้องตอบสนองความต้องการลูกค้าได้ตามที่ลูกค้าต้องการ 
 4. การให้ความมั่นใจ (Assurance) หมายถึง ผู้ให้บริการจะต้องมีความรู้ ความช านาญในหน้าที่ของ
ตนและจะต้องมีอัธยาศัยที่ดีในการให้บริการ ซึ่งความสามารถของผู้ให้บริการจะส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความ
มั่นใจต่อการบริการนั้น ๆ  
 5. การเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ (Empathy) หมายถึง ผู้ให้บริการจะให้การบริการ
จะต้องค านึงถึงจิตใจและความแตกต่างของผู้รับบริการตามลักษณะของแต่ละบุคคลเป็นเรื่องส าคัญ 
 งานวิจัยที่เกี่ยวกับการรับรู้คุณภาพบริการ 
 อภิวุฒิ ตั้งจิตการุญ (2554) ได้ศึกษาคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและการตัดสินใจ
ในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต บริษัท ทรู อินเทอร์เน็ต จ ากัด ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา
พบว่า คุณภาพการบริการในด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกัน และด้านการ
เอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสินใจในการใช้บริการของลูกค้า บริษัท ทรู
อินเทอร์เน็ต จ ากัด ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 
 กมนวรรณ มั่นมาก และ กิตติพันธ์ คงสวัสดิ์เกียรติ (2556, น. 256-257) ได้ศึกษาคุณภาพการบริการ
ต่อการตัดสินใจใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ผลการศึกษาพบว่า ด้าน
ความเป็นรูปธรรมของการบริการและด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ มีความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจใช้
บริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 กตัญญู คณิตศาตรานนท์ (2558) ได้ศึกษาการรับรู้คุณภาพและการสื่อสารทางการตลาดที่ส่งผลต่อ
การตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์ประเภทผักออร์แกนิคของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า การ
รับรู้คุณภาพสินค้าส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์ประเภทผักออร์แกนิค นอกจากนี้ยังพบว่า การรับรู้
คุณภาพสินค้าและการสื่อสารทางการตลาดส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อแตกต่างกัน 
 แสงเดือน วนิชด ารงศักดิ์ (2555) ศึกษาเรื่อง การรับรู้ภาพลักษณ์และคุณภาพบริการ:กรณีศึกษา 
ธนาคารเกียรตินาคิน สาขากรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการศึกษาพบว่า การรับรู้ภาพลักษณ์ของ
ธนาคารเกียรตินาคิน ในด้านองค์กรผู้ใช้บริการมีการรับรู้ภาพลักษณ์ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ผู้ใช้บริการมี
ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากในทุกๆด้าน คือ ด้านพนักงาน ด้านอาคารสถานที่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านการ
ให้บริการ ด้านองค์กร และด้านประชาสัมพันธ์ ส่วนการรับรู้คุณภาพบริการของธนาคารเกียรตินาคิน 



_______________________________________________________________________________ 
 

7  

 
 

ผู้ใช้บริการมีการรับรู้คุณภาพการบริการอยู่ในระดับมากในทุก ๆ ด้าน คือ ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้ 
ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า ด้านการรับประกัน และด้านการให้ความส าคัญกับลูกค้า ส่วน
ความสัมพันธ์ของการรับรู้ภาพลักษณ์กับการรับรู้คุณภาพการบริการของธนาคารเกียรตินาคิน พบว่าการรับรู้
ภาพลักษณ์มีความสัมพันธ์กันกับการรับรู้คุณภาพบริการในระดับสูงมาก และยังมีทิศทางความสัมพันธ์ไปใน
ทิศทางเดียวกัน หมายความว่า คุณภาพการบริการที่ดีจะส่งผลให้ภาพลักษณ์ดีตามไปด้วย แต่ถ้าหากคุณภาพ
การบริการไม่ดีก็จะส่งผลให้ภาพลักษณ์ไม่ดีตามไปด้วยเช่นกัน ซึ่งภาพลักษณ์และคุณภาพบริการของธนาคาร
เกียรตินาคิน สาขากรุงเทพมหานครและปริมณฑลอยู่ในระดับสูงมาก โดยรวมมีภาพลักษณ์และคุณภาพบริการ
ที่อยู่ในเกณฑ์ด ี
ทฤษฎีเกี่ยวกับความตั้งใจซื้อ (Purchasing Intention) 
 Howard (1994) กล่าวว่า ความตั้งใจซื้อเป็นกระบวนการที่เกี่ยวข้องกับจิตใจ ที่บ่งบอกถึง  แผนการ
ของผู้บริโภคที่จะซื้อตราสินค้าใดสินค้าหนึ่งในช่วงเวลาใดเวลาหนึ่ง โดยความตั้งใจซื้อจะเกิด ขึ้นมาจากทัศนคติ
ที่ดีต่อตราสินค้าของผู้บริโภคและความมั่นใจของผู้บริโภคในการประเมินตราสินค้า ที่ผ่านมา ทั้งนี้ อดุลย์ จาตุ
รงคกุล (2546) ได้กล่าวว่า ความตั้งใจซื้อเป็นขั้นตอนที่อยู่ระหว่างขั้นตอนการประเมินทางเลือกและการ
ตัดสินใจซื้อในกระบวนการตัดสินใจซื้อที่มี 5 ขั้นตอน ซึ่งโดยทั่วไปการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคมักจะมีการท า
การซื้อตราสินค้าที่ตนเองชอบมากที่สุด ดังนั้นก่อนที่ผู้บริโภคจะมีการตัดสินใจซื้อสินค้า ผู้บริโภคจะต้องมีความ
ตั้งใจซื้อก่อนและความตั้งใจซื้อนั้นจะมาจากปัจจัยต่าง ๆ โดย Das (2014) กล่าวว่า ความตั้งใจซื้อนั้นจะขึ้นอยู่
กับปัจจัยหลายประการ เช่น ตราสินค้า ผู้จัดจ าหน่าย และเวลาการซื้อสินค้าและบริการต่าง ๆ เป็น
ประสบการณ์ท่ีเพลิดเพลิน เช่น ความพึงพอใจ ความตั้งใจซื้อมีผลโดยตรงต่อปริมาณการซื้อสินค้าและบริการ 
 จากค ากล่าวข้างต้นอาจสรุปได้ว่าความตั้งใจซื้อ หมายถึง สิ่งที่สามารถแสดงออกได้ถึงความภักดีต่อ
ตราสินค้า ซึ่งความตั้งใจซื้อเป็นส่วนหนึ่งที่จะท าให้เกิดการตัดสินใจซื้อสินค้าของผู้บริโภค 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 จากการศึกษาทฤษฎีและแนวคิด รวมทั้งงานวิจัยที่เกี่ยวข้องต่าง ๆ ข้างต้นผู้วิจัยได้น ามาก าหนดเป็น
กรอบแนวคิดของงานวิจัย เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการด าเนินงานวิจัยเรื่อง อิทธิพลภาพลักษณ์และการรับรู้
คุณภาพบริการที่มีต่อความตั้งใจซื้อสินค้าร้านหนังสือนายอินทร์ ดังนี้ 

 

 

 

 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดของงานวิจัย 
 

ภาพลักษณ์ขององค์การ
(Organization Image) 

การรับรูคุ้ณภาพการบริการ               
(Perceived Service Quality) 

ความตั้งใจซื้อ  
(Purchasing Intention) 

H2 

H1 
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ระเบียบวิธีวิจัย 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ใช้บริการร้านหนังสือนายอินทร์ และกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย
ครั้งนี้ คือ ผู้ใช้บริการร้านหนังสือนายอินทร์จ านวน 205 คน  

เนื่องจากการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างจ าเป็นต้องใช้กลุ่มตัวอย่างขนาดใหญ่ ทั้งนี้ Kline 
(2016) ได้เสนอขนาดกลุ่มตัวอย่าง ขั้นต่ าจากอัตราส่วนระหว่างขนาดกลุ่มตัวอย่างต่อจ านวนพารามิเตอร์ที่
ต้องการประมาณค่าโมเดลเป็น 1 : 5 และจากโมเดลรูปที่ 1 มีพารามิเตอร์ที่ต้องการประมาณค่าทั้งสิ้น 40 ตัว 
ขนาดกลุ่มตัวอย่างจึงเท่ากับ 205 คน 

 
เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถามที่ผู้วิจัยได้พัฒนาขึ้นเอง โดยศึกษาจากเอกสารและ
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดยครอบคลุมเนื้อหาประเด็นเกี่ยวกับภาพลักษณ์ของร้านหนังสือนายอินทร์ การรับรู้
คุณภาพบริการของร้านหนังสือนายอินทร์และความตั้งใจซื้อสินค้าที่รา้นหนังสือนายอินทร์ 
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบค าถามจ านวน 5 ข้อ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ
รายได้ต่อเดอืน มีลักษณะค าถามเป็นค าถามแบบให้เลือกค าตอบ 
 ส่วนที่ 2 ภาพลักษณ์ของร้านหนังสือนายอินทร์จ านวน 6 ข้อ ครอบคลุมด้านความรับผิดชอบ และ
ด้านความปลอดภัย มีลักษณะค าถามเป็นค าถามระดับความคิดเห็นตามแบบไลเคิร์ตสเกล (likert scale) แบ่ง
ออกเป็น 5 ระดับ (1 = เห็นด้วยน้อยที่สุด, 5 = เห็นด้วยมากที่สุด) 
 ส่วนที่ 3 การรับรู้คุณภาพการบริการของร้านหนังสือนายอินทร์จ านวน 9 ข้อ ครอบคลุม ด้านการให้
ความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง และด้านการเอาใจใส่ ลักษณะค าถามเป็นค าถามระดับความคิดเห็นตาม
แบบไลเคิร์ตสเกล (likert scale) แบ่งออกเป็น 5 ระดับ (1 = เห็นด้วยน้อยที่สุด, 5 = เห็นด้วยมากที่สุด) 
 ส่วนที่ 4 ความตั้งใจซื้อสินค้าของร้านหนังสือนายอินทร์ จ านวน 4 ข้อ ลักษณะค าถามเป็นค าถาม
ระดับความคิดเห็นตามแบบไลเคิร์ตสเกล (likert scale) แบ่งออกเป็น 5 ระดับ (1 = เห็นด้วยน้อยที่สุด, 5 = 
เห็นด้วยมากที่สุด) 
 
การตรวจสอบเครื่องมือ 
 1) ความตรง (Validity) คือ คุณสมบัติหนึ่งของเครื่องมือการวิจัย ซึ่งชี้ให้เห็นว่าข้อค าถามแต่ละข้อมี
ความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ที่ต้องการวัดหรือไม่ ตรวจสอบโดยน าแบบสอบถามให้ผู้เชี่ยวชาญจ านวน 3 
คน พิจารณาให้คะแนน โดยมีข้อค าถามทั้งหมด 19 ข้อ โดยน าคะแนนที่ได้จากผู้เชี่ยวชาญมาค านวณหาค่า
ดัชนีความสอดคล้องของข้อค าถามกับวัตถุประสงค์ ( Index of item – Objective Congruence : IOC) ซึ่ง
ปรากฏว่า ข้อค าถามทั้งหมดมีค่า IOC อยู่ระหว่าง 0.65 - 1.00 แสดงว่า ข้อค าถามทั้งหมดมีความตรงหรือมี
ความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ที่ต้องการจะวัด 
 2) ความเชื่อมั่น (Reliability) คือ การวัดผลข้อมูลที่ได้จากการท าแบบสอบถามซึ่งได้ให้ผลลัพธ์คงที่
แน่นอนสม่ าเสมอ การวัดครั้งแรกเป็นอย่างไรเมื่อวัดซ้ าอีกครั้ง ผลการวัดยังคงเหมือนเดิม ด าเนินการโดยน าไป
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ทดลองใช้ (Try Out) กับกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการร้านหนังสือนายอินทร์ จ านวน 30 คน แล้วจึงน าผลลัพธ์มา
วิเคราะห์หาค่าสัมประสิทธิ์ของครอนบาค (Cronbach Coeffcient) ซึ่งจะต้องมีค่าตั้งแต่ 0.70 ขึ้นไป โดยแบ่ง
ออกเป็น 3 ตัวแปร ได้แก่ ภาพลักษณ์องค์การมีค่าเท่ากับ 0.89 การรับรู้คุณภาพบริการมีค่าเท่ากับ 0.95 ความ
ตั้งใจซื้อมีค่าเท่ากับ 0.91 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.70 จึงสรุปได้ว่า แบบสอบถามที่ได้สามารถน าไปใช้ในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลได้ 
 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 วิธีการเลือกตัวอย่างผู้วิจัยใช้วิธีการเลือกตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive sampling) โดยส่งให้
ผู้ใช้บริการร้านหนังสือนายอินทร์ โดยมีข้อมูล ดังนี้ 
 1. ข้อมูลปฐมภูมิ เป็นข้อมูลที่ผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมเองส าหรับวัตถุประสงค์ของการวิจัยโดยเฉพาะโดย
ใช้แบบสอบถามเก็บรวบรวมข้อมูล 205 ชุด 
 2. ข้อมูลทุติยภูมิ เน้นข้อมูลที่ผู้วิจัยเก็บรวบรวมมาจากแหล่งที่สามารถอ้างอิงได้และมีความน่าเชื่อถือ 
ได้แก่ ต ารา หนังสือ และเอกสารเกี่ยวกับงานวิจัยที่ผ่านมาแต่มีความเกี่ยวข้องกับงานวิจัยในครั้งนี้ 
 
การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ใช้วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล 2 แบบ ซึ่งแบ่งตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย ได้แก่ 
 1. ใช้สถิติเชิงพรรณนา กับการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายได้  
 2. ใช้วิธีการวิเคราะห์ภาพลักษณ์ของร้านหนังสือนายอินทร์ การรับรู้คุณภาพการบริการของร้าน
หนังสือนายอินทร์ โดยการหาค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการวิเคราะห์โมเดลสมการ
โครงสร้าง พิจารณาดัชนีความสอดคล้องของโมเดลด้วยค่าสถิติดังนี้ คือ ค่าดัชนี  Chi-square ดัชนี CFI 
(Comparative Fit Index) ดัชนี TLI (Tucker and Lewis Index) ดัชนี RMSEA (Root Mean Square Error 
of Approximation) ดั ช นี  RMR (Root Mean squared Residual) คื อ  Chi-square/df < 2, CFI > 0.95, 
TLI > 0.95, RMR < 0.08 RMSEA < 0.07 ตามเกณฑ์ของ Hair, Anderson, Babin, and Black (2014) and 
Sooksawang (2013) 
 
สรุปผลการศึกษา 
 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 205 คน เป็นเพศหญิง 143 คน คิด
เป็นร้อยละ 69.8 อายุเฉลี่ย 20-30 ปี จ านวน 122 คน คิดเป็นร้อยละ 59.5 ระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่าจ านวน 159 คน คิดเป็นร้อยละ 77.6 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนน้อยกว่า 15,000 บาท จ านวน 88 คน 
คิดเป็นร้อยละ 42.9 และมีอาชีพนักเรียนนักศึกษาจ านวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 44.4 
 
 
 



 

_______________________________________________________________________________ 
 

10   

 

ตารางที่ 1 แสดงจ านวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 49 23.9 
หญิง 143 69.8 

เพศทางเลือก 13 6.3 
รวม 205 100.0 

 
ตารางที่ 2 แสดงจ านวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอายุ 
 

อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต่ ากว่า 20 ปี 25 12.2 
 20-30 ปี 122 59.5 
 31-40 ปี 48 23.4 

 40 ปีขึ้นไป  10 4.9 
รวม 205 100.0 

 
ตารางที่ 3 แสดงจ านวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามรายได้ต่อเดือน 
 

อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
น้อยกว่า 15,000 บาท 88 42.9 
15,001 – 30,000 บาท  46 22.4 
 30,001 – 50,000 บาท 40 19.5 
 50,001 – 70,000 บาท 12 5.9 
มากกว่า 70,000 บาท 19 9.3 

รวม 205 100.0 
 
ตารางที่ 4 แสดงจ านวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต่ ากว่าปริญญาตรี 22 10.7 

ปริญญาตรี 159 77.6 
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ปริญญาโท 23 11.2 
ปริญญาเอก 1 0.5 

รวม 205 100.0 
 
ตารางที่ 5 แสดงจ านวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 15 7.3 

พนักงาน/ลูกจ้างเอกชน 60 29.3 
ค้าขาย/ประกอบธุรกิจส่วนตัว 18 8.8 

นักเรียน/นักศึกษา 91 44.4 
รับจ้างทั่วไป 14 6.8 

แม่บ้าน/ไม่ได้ประกอบอาชีพ 7 3.4 

รวม 205 100.0 
  
 ในการนี้ จะพิจารณาจากค่า Composite Reliability (CR) ที่อยู่ ระหว่าง 0.587 - 0.872  (ควรมีค่า
มากกว่า 0.6) และค่า Average Variance Extracted (AVE) ที่อยู่ในช่วง 0.219 – 0.631 (ควรมีค่ามากกว่า 
0.5) (Fornell & Larcker, 1981) นอกจากนี้ เมื่อพิจารณาจากตัว องค์ประกอบทุกตัวพบว่า ค่า CR มีค่า
มากกว่าค่า AVE แสดงว่าตัวแปรมีความน่าเชื่อถือและมีความเที่ยงตรงเชิงสอดคล้อง  (convergent validity) 
และสามารถวัดค่าความสัมพันธ์ของตัวแปรแต่ละตัวได้ดี (Hair et al., 2014)  
 
ตารางที่ 6 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบแสดงค่าน้ าหนักตัวแปรและความเหมาะสมของโมเดลการวัด 
 

องค์ประกอบ Estimate Reliability CR AVE 
ภาพลักษณ์ขององค์การ  0.896 0.587 0.219 
เมื่อเกิดปัญหาต่อหนังสือทางร้านจะแสดงความรับผิดชอบต่อ
ความเสียหายที่เกิดข้ึน 

0.605    

พนักงานจะกล่าวขอโทษเมื่อลูกค้าเกิดความไม่พอใจ 0.441    
ทางร้านจะแสดงความรับผิดชอบอย่างเต็มที่ต่อความเสียหาย
ที่เกิดขึ้นจากความผิดพลาดของทางร้าน 

0.596    

ร้านมีระบบการควบคุมความปลอดภัยที่ดี 0.557    
พนักงานสามารถจัดวางหนังสือได้เหมาะสมกับชั้นวาง 0.544    
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ร้านมีความสะอาดอยู่เสมอ 0.512    
การรับรู้คุณภาพการบริการ  0.950 0.818 0.334 
พนักงานคอยให้ค าแนะน าหนังสือได้อย่างเหมาะสม 0.713    
พนักงานมีมนุษย์สัมพันธ์และเอาใจใส่ในการบริการ 0.713    
พนักงานมีความกระตือรือร้น และท างานด้วยความรวดเร็ว 0.696    
พนักงานตรวจสอบสินค้าก่อนส่งมอบให้ลูกค้าอย่างสม่ าเสมอ 0.661    
มีความถูกต้องในการให้บริการทางการเงิน เช่น การคิดเงิน
การทอนเงิน 

0.502    

ชั้นหนังสือมีป้ายบอกหมวดหมู่หนังสืออย่างชัดเจน 0.503    
ในกรณีที่เกิดปัญหาพนักงานจะเข้ามาให้ความช่วยเหลืออย่าง
รวดเร็ว 

0.698    

พนักงานมกีารตอบสนองต่อความต้องการอย่างรวดเร็ว 0.767    
พนักงานมีการแนะน าโปรโมชั่นใหม่ ๆ ในช่วงเวลานั้น 0.744    
ความตั้งใจซื้อสินค้า  0.910 0.872 0.631 
มีความตั้งใจซื้อสินค้าและบริการของร้านหนังสือนายอินทร์
ตลอดไป 

0.854    

มีความยินดีซื้อสินค้าและบริการของร้านหนังสืออย่าง
สม่ าเสมอ 

0.839    

ภาพลักษณ์ที่น่าเชื่อถือของร้านเป็นส่วนหนึ่งที่ท าให้มีความ
ตั้งใจใช้บริการ 

0.625    

คุณภาพการให้บริการของพนักงานเป็นส่วนหนึ่งที่ท าให้มี
ความตั้งใจใช้บริการ 

0.546    

Chi-square = 129.10, df = 108, P-Value = 0.081, TLI= 0.991, RMSEA = 0.031,                          
RMR = 0.019 
CMIN/DF = 1.195, GFI = 0.941, AGFI = 0.90 และ CFI = 0.995 

หมายเหตุ: ค่าความเชื่อมั่นประกอบ (CR), ค่าความแปรปรวนที่สกัดได้เฉลี่ยของตัวแปร (AVE), ค่าน้ าหนักตัว
แปร (Estimate), ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 
 
 
 
 
 
 



_______________________________________________________________________________ 
 

13  

 
 

ตารางที่ 7 เมทริกซ์สหสัมพันธ์ และรากที่สองของค่าเฉลี่ยความแปรปรวนที่ถูกสกัดได้ 
 
 

M SD 
Cron 

bach’s 
alpha 

Correlation Matrix 
G1 G2 G3 

1. ภาพลักษณ์ขององค์การ (G1) 26.205 3.427 0.896 1   
2. การรับรู้คุณภาพการบริการ (G2) 39.000 5.636 0.950 0.879 1  
3. ความตั้งใจซื้อสินค้า (G3) 17.132 2.760 0.910 0.725 0.807 1 

หมายเหตุ: ค่าเฉลี่ย (M), ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD), เมทริกซ์สหสัมพันธ์ (Correlation Matrix) 
 
 จากการวิเคราะห์โครงสร้างความสัมพันธ์ระหว่าง ตัวแปรที่หนึ่งคือ ภาพลักษณ์ขององค์การ ตัวแปรที่
สองคือ การรับรู้คุณภาพการบริการ และตัวแปรที่สามคือ ความตั้งใจซื้อสินค้า ด้วยการทดสอบคุณภาพของ
เครื่องมือการวัด และทดสอบความสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ผ่านการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิง
ยืนยัน โดยพิจารณาจากค่าตัวชี้วัดของแบบจ าลอง (model fit criteria) ตามเกณฑ์การพิจารณาของ Hair et 
al. (2014); Sooksawang (2013) โดยที่ (Chi-square/df < 2), (RMSEA < 0.07), (CFI > 0.95), (TLI > 0.95) 
ตามล าดับ พบว่า ดัชนีมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ในเกณฑ์ดี (ตารางที่ 6) รวมทั้งเมื่อพิจารณา
ความตรงเชิงจ าแนก (discriminant validity) พบว่า ตัวแปรมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่าง 0.725 – 
0.879 และค่ารากที่สองของค่าเฉลี่ยความแปรปรวนที่สกัดได้ ( the square root of average variance 
extracted: AVE ) สูงกว่าค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ภายในแถวสดมภ์เดียวกัน แสดงให้เห็นว่าตัวแปรแฝงทุก
ตัวมีความสอดคล้องของความตรงเชิงจ าแนก (Fornell & Larcker, 1981; and Hair et al., 2014) ผลการ
ทดสอบสมมติฐาน ไม่สนับสนุน 1 กรณี คือ สมมุติฐานที่ 1 ภาพลักษณ์ขององค์การไม่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจซื้อ
สินค้าในร้านหนังสือนายอินทร์ ส่วนสมมติฐานที่สนับสนุน คือ สมมติฐานที่ 2 การรับรู้คุณภาพบริการที่มีอิทธิพล
ต่อความตั้งใจซื้อสินค้าในร้านหนังสือนายอินทร์ โดยภายหลังการปรับโมเดลด้วยดัชนีการปรับแต่งแบบจ าลอง 
พบว่าโมเดลมีความสอดคล้องกลับข้อมูลเชิงประจักษ์ ในเกณฑ์ดี (Hair et at., 2014). (Chi-square = 
129.10, df. = 108, P-Value = 0.081, TLI= 0.991, RMSEA = 0.031, RMR = 0.019) ดังตารางที่ 8 และ
ภาพที่ 2 
 
ตารางที่ 8 แสดงการทดสอบสมมติฐาน 
 
สมมติฐาน Estimate P-Value ผลการทดสอบ 
H1: ภาพลักษณ์ขององค์การมีอิทธิพลต่อความตั้งใจซื้อสินค้า 0.597 0.090 ไม่มีอิทธิพล 
H2: การรับรู้คุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อความตั้งใจซื้อสินค้า 0.255 0.000 มีอิทธิพล 

หมายเหตุ: P-Value < 0.05, ค่าประมาณ (estimate) 
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ภาพที่ 2 แบบจ าลองสมการโครงสร้างของภาพลักษณ์และการรับรู้คุณภาพบริการที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจซื้อ 

 
อภิปรายผลการศึกษา 
 ผลการศึกษาที่สรุปว่า ความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์องค์การและการรับรู้คุณภาพสินค้าและการ
บริการของร้านหนังสือนายอินทร์กับความตั้งใจซื้อที่ร้านหนังสือนายอินทร์ สามารถน าประเด็นที่ส าคัญมา
อภิปรายผล ดังนี้ 
 สมมติฐานที่ 1 ภาพลักษณ์ขององค์การที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจซื้อสินค้าร้านหนังสือนายอินทร์ 

0.60 

0.26 

พนักงานกล่าวขอโทษทุกครั้งเมื่อลูกค้าไม่พอใจ 

เมื่อเกิดปญัหากบัหนังสือทางร้านจะรับผิดชอบ
ต่อปัญหาที่เกิดข้ึน 

ทางร้านจะแสดงความรับผิดชอบอย่างเตม็ที่ต่อ
ปัญหาที่เกิดข้ึนจากความผิดพลาดของทางร้าน 

มีระบบการควบคุมความปลอดภัยที่ด ี

พนักงานจัดวางหนังสือได้เหมาะสมกบัช้ันวาง 

ร้านมีความสะอาดอยู่เสมอ 

0.78 

0.66 

0.77 

0.75 

0.74 

0.72 

ภาพลักษณ์ขององคก์าร 

การรับรู้คุณภาพการ
บริการ 

0.81 

0.86 

0.8
8 

0.84 

0.71 

0.7
1 

พนักงานคอยให้ค าแนะน าหนงัสอืได้อย่าง
เหมาะสม 

พนักงานมีมนุษยส์ัมพันธ์และเอาใจใส่ในการ
บริการ 

พนักงานมีความกระตือรือร้นและท างานด้วย
ความรวดเร็ว 

พนักงานตรวจสอบสินค้ากอ่นสง่มอบใหลู้กค้า
ก่อนเสมอ 

มีความถูกต้องในการบรกิารทางการเงิน 

บนช้ันหนังสือมปี้ายบอกหมวดหมู่ที่ชัดเจน 

ในกรณีที่เกิดปัญหาพนักงานจะเข้ามาให้ความ
ช่วยเหลืออย่างรวดเร็ว 

พนักงานมีการตอบสนองต่อความต้องการของ
ลูกค้าอย่างรวดเร็ว 

พนักงานมีการแนะน าโปรโมช่ันใหม่ๆใน
ช่วงเวลาน้ัน 

0.92 

ความตั้งใจซื้อ  

0.92 

ท่านต้ังใจจะซื้อสินค้าและบรกิารของร้านนาย
อินทร์ตลอดไป 

ท่านยินดีที่จะซื้อสินค้าและบริการของร้านนาย
อินทร์อย่างสม่ าเสมอ 

0.74 
ท่านใช้บริการเพราะภาพลกัษณ์ที่น่าเช่ือถือของ

ร้าน 

คุณภาพการให้บริการของพนักงานเป็นส่วน
หนึ่งทีท่ าให้ท่านตัง้ใจใช้บรกิารร้านนี ้

0.79 
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 จากการทดสอบสมมติฐานพบว่า ภาพลักษณ์ขององค์การไม่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจซื้อสินค้าขัดแย้ง
กับแนวคิดทั่วไปของ Diamantopoulos, Schlegelmilch and Palihawadana (2011) ที่ว่า องค์การที่มี
ภาพลักษณ์ที่ดีแสดงให้เห็นถึงการเป็นองค์การที่ดีโดยจะมีความสัมพันธ์กับความตั้งใจซื้อสินค้าเมื่อมี
ภาพลักษณ์เป็นสื่อกลางผู้บริโภครับรู้ถึงภาพลักษณ์ในเชิงบวกจะส่งผลให้ผู้บริโภคเกิดความตั้งใจซื้อสินค้า รวม
ไปถึงงานวิจัยของ พรทิพย์ พิมลสินธุ์ (2540) กล่าวว่าภาพลักษณ์ที่ดีขององค์การส่งผลให้ผู้บริโภคเกิดความ
ประทับใจท าให้เกิดความตั้งใจซื้อได้เช่นกัน และงานวิจัยของ Diamantopoulos, Schlegelmilch, และ 
Palihawadana (2011, p. 508-524) ได้ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์ของประเทศแหล่งผลิตและ
ภาพลักษณ์ตราสินค้า (Brand Image) ที่มี อิทธิพลต่อความตั้งใจซื้อของผู้บริโภค ผลการศึกษาพบว่า
ภาพลักษณ์ของประเทศแหล่งผลิตมีอิทธิพลต่อความตั้งใจซื้อของผู้บริโภคทางอ้อมผ่านภาพลักษณ์ตราสินค้า  
ซึ่งอาจกล่าวได้ว่า ผู้บริโภคมีการรับรู้ในด้านภาพลักษณ์นี้แตกต่างกัน อาจก่อให้เกิดความคิดเห็นในด้าน
ภาพลักษณ์แตกต่างกันไป และพฤติกรรมของผู้บริโภคที่มีต่อร้านหนังสือนายอินทร์ก็จะแตกต่างกัน จึงท าให้
ภาพลักษณ์ไม่ส่งผลต่อความตั้งใจซื้อสินค้าร้านนายอินทร์ นอกจากนี้อาจเป็นเพราะว่าร้านหนังสือนายอินทร์
เป็นบริษัทในเครือใหญ่ ด้วยภาพลักษณ์ของเครือของบริษัท อมรินทร์พริ้นติ้งแอนด์พับลิชชิ่ง จ ากัด ซึ่งเป็นผู้
จัดพิมพ์ในประเทศไทยผลิตหนังสือปกอ่อนและนิตยสาร ประชากรจึงมีความเห็นต่อภาพลักษณ์ขององค์การ
โดยรวมค่อนข้างเกือบดี ดังนั้น ผู้ประกอบการจึงควรที่จะสร้างการรับรู้ให้แก่ผู้บริโภคอย่างชัดเจนมากขึ้น 
เพ่ือให้ผู้บริโภคมีการรับรู้ที่ดี และข่าวสารที่ผู้บริโภคได้รับต้องเป็นไปตามความจริง ซึ่งจะท าให้ร้านหนังสือนาย
อินทร์เกิดภาพลักษณ์ท่ีดีได้ในอนาคต 
 สมมติฐานที่ 2 การรับรู้คุณภาพบริการที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจซื้อสินค้าร้านหนังสือนายอินทร์ 
 จากการทดสอบสมมติฐานพบว่า การรับรู้คุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อความตั้งใจซื้อสินค้าร้านหนังสือ
นายอินทร์ ลูกค้าส่วนใหญ่มีความเห็นว่า ร้านหนังสือนายอินทร์มีภาพลักษณ์ขององค์การโดยรวมอยู่ในระดับ
มากคือ พนักงานคอยให้ค าแนะน าหนังสือได้อย่างเหมาะสม มีมนุษย์สัมพันธ์ เอาใจใส่ในการบริการและมีความ
กระตือรือร้นในการท างาน ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ ชูชีพ อ่อนโคกสูง (2553) ได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับความ
ใส่ใจว่าหมายถึง การจดจ่ออยู่กับสิ่งใดสิ่งหนึ่ง และในสิ่งแวดล้อมในลักษณะใดลักษณะหนึ่งในขณะนั้น ซึ่งจะมี
สิ่งเร้าเพ่ือกระตุ้นมากมายหลายอย่าง เช่น แสงกระตุ้นตา เสียงกระตุ้นหู เป็นต้น ซึ่งแสงก็จะมีมากมายหลาย
ชนิด ท าให้เราไม่สามารถรับรู้สิ่งเร้าในสิ่งแวดล้อมได้ทั้งหมดในเวลาเดียวกันได้ เราจะเลือกรับรู้เฉพาะสิ่ งที่เรา
จดจ่ออยู่เท่านั้น ความใส่ใจจะเกิดขึ้นได้จากตัวผู้รับรู้หรือตัวผู้ที่ถูกกระตุ้น ซึ่งจะขึ้นอยู่กับปัจจัยหลาย ๆ อย่าง 
 ประเด็นการตอบสนองกับลูกค้า ในกรณีที่เกิดปัญหาพนักงานสามารถเข้ามาให้ความช่วยเหลือและ
ตอบสนองต่อความต้องการอย่างรวดเร็ว และมีการแนะน าโปรโมชั่น ใหม่ ๆ ในช่วงเวลานั้น ซึ่งสอดคล้องกับ
แนวคิดของ Miller and Dollard (1946, pp. 88-89) ได้ให้ความหมายเกี่ยวกับการตอบสนองว่าหมายถึง 
พฤติกรรมหรือกิจกรรมที่อินทรีย์แสดงออกเมื่อมีสิ่งเร้าไปเร้าการเสริมแรง (Reinforcement) เป็นการท าให้สิ่ง
เร้าและการตอบสนองมีความสัมพันธ์กันมากยิ่งขึ้น ซ่ึงภาพลักษณ์ขององค์การโดยรวมจะสอดคล้องกับงานวิจัย
ของ กมนวรรณ มั่นมาก และ กิตติพันธ์คงสวัสดิ์เกียรติ (2556, น. 256-257) ที่ได้ศึกษาคุณภาพการบริการต่อ
การตัดสินใจใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ผลการศึกษาพบว่า ด้าน
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ความเป็นรูปธรรมของการบริการและด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ มีความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจใช้
บริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล และสอดคล้องกับงานวิจัยของ กตัญญู คณิต
ศาตรานนท์ (2558) ที่ได้ศึกษาการรับรู้คุณภาพและการสื่อสารทางการตลาดที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อ
ผลิตภัณฑ์ประเภทผักออร์แกนิคของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า การรับรู้คุณภาพ
สินค้าส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์ประเภทผักออร์แกนิค ดังนั้น การรับรู้คุณภาพการบริการจึงเป็นการ
บริการที่มีประสิทธิภาพโดยผ่านการปรับปรุงคุณภาพท าให้ลูกค้ายอมรับในคุณค่าที่องค์การส่งมอบ เกิดความ
ไว้วางใจซึ่งมีผลท าให้เกิดความตั้งใจซื้อสินค้าในอนาคต  
 
ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
 ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ 
 จากผลการวิจัยอิทธิพลภาพลักษณ์และการรับรู้คุณภาพบริการที่มีต่อความตั้งใจซื้อสินค้า  จากผู้ตอบ
แบบสอบถามได้น ามาวิเคราะห์ พบว่า การรับรู้คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความตั้งใจซื้อ แต่ภาพลักษณ์
องค์การไม่มีผลต่อความตั้งใจซื้อ แสดงให้เห็นว่า ร้านหนังสือนายอินทร์นั้นไม่สามารถสร้างภาพลักษณ์ที่ดีได้ 
อาจด้วยเหตุผลที่กล่าวมาข้างต้น ดังนั้นร้านหนังสือนายอินทร์ควรมุ่งเน้นไปที่การสร้าง ภาพลักษณ์เพ่ือปรับ
ทัศนคติแก่ผู้บริโภค ซึ่งเป็นสิ่งที่ร้านหนังสือนายอินทร์ต้องขบคิดเพ่ือหาทางแก้ไขปัญหาต่อไป และการรับรู้
คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความตั้งใจซื้อ ซึ่งสอดคล้องกับผลการวิจัยโดยทั่วไป เป็นการยืนยันแนวคิดตาม
สมมติฐานที่สามารถน าไปใช้เป็นตัวแปรในการวิจัยในคราวต่อไป ได้ ส่วนภาพลักษณ์องค์การไม่มีผลต่อความ
ตั้งใจซื้อและขัดแย้งกับผลการวิจัยโดยทั่วไป ยังเป็นข้อสงสัยของผู้วิจัยที่ต้องหาเหตุผลมาสนับสนุนในคราว
ต่อไป 
 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป   
 1. การวิจัยครั้งนี้ได้ท าการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับตัวแปร ภาพลักษณ์ คุณภาพการบริการ และความตั้งใจ
ซื้อ ในการวิจัยครั้งต่อไปนั้นผู้ที่ต้องการท าการศึกษาวิจัยอาจศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการ
เลือกซื้อบริการในประเภทอ่ืน ๆ ของผู้บริโภค เพ่ือที่จะได้ทราบว่าผู้บริโภคให้ความส าคัญกับสิ่งใดเป็นหลักใน
การตั้งใจซื้อสินค้า 
  2. ควรมีการใช้เครื่องมือที่หลากหลายในการเก็บรวบรวมข้อมูลเชิงปริมาณ เช่น แบบสอบถาม หรือ
ให้ใช้การวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณ์เชิงลึก เพ่ือให้ได้ข้อมูลเชิงลึกเกี่ยวกับภาพลักษณ์และคุณภาพการ
บริการที่ส่งผลต่อความตั้งใจซื้อสินค้าของร้านหนังสือนายอินทร์ 
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