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บทคัดยอ 
 

 วิจัยนี้มีวตัถุประสงคเพื่อศกึษาอิทธิพลของคุณภาพการ และความพึงพอใจตอการสงเสริมการ
ขาย ท่ีมีผลความจงรกัภกัดีของลูกคารานสะดวกซ้ือในเขตกรุงเทพมหานคร ประชากรในการวจิัย คอื 
ผูบริโภคที่เคยซื้อสินคาท่ีรานสะดวกซื้อและใชแบบสอบถามเปนเครือ่งมือในการเก็บรวบรวมขอมูล
จากกลุมตวัอยาง 400 คน สถติิที่ใชในการวเิคราะหขอมูลคือ คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน
และใชสถติิวิเคราะหสมการถดถอยเชิงเสนในรูปแบบการวเิคราะหความถดถอยแบบพหุคูณ เพื่อ
ทดสอบสมมติฐาน ที่ระดับนยัสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 
 ผลการวจิัย พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง  26 – 30 ป ระดับการศกึษา
ปรญิญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนและมรีายไดระหวาง 8,000 – 15,999 บาท ในดาน
คุณภาพการบริการพบวาผูบรโิภคมรีะดับความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการโดยรวมอยูในระดับเห็น
ดวย เมื่อพิจารณารายดานพบวาผูคณุภาพการใหบริการดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรมมีคณุภาพ
มากที่สุด รองลงมาดานความนาเชื่อถือ ดานความใสใจ  ดานความมัน่ใจและดานการตอบสนองความ
ตองการของลกูคา ตามลําดบั สําหรับความพึงพอใจตอรายการสงเสรมิการขายโดยรวมพบวา ระดับ
ความพึงพอใจอยูในระดับมาก ในขณะทีร่ะดับความจงรักภักดีของลูกคารานสะดวกซ้ืออยูในระดับปาน
กลาง 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวาความพึงพอใจตอรายการสงเสริมการขาย สงผลตอความ
จงรกัภกัดีของลูกคารานสะดวกซื้อ ในขณะที่คุณภาพการใหบริการไมสงผลตอความจงรักภักดีของ
ลูกคา อยางมนัียสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
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Abstract 
 

  The objective of this research is to study the influence of service quality and satisfaction 
towards sale promotions on customers’ loyalty at convenient stores in Bangkok Metropolis. The 
population in this research was consumers who have bought products at convenient stores and 
questionnaires were used as an instrument to collect data from a sample of 400 customers.  
The statistic method for data analysis was percentage, mean, standard deviation, and regression linear 
in line as the format of analysis in multiple regression to test hypothesis in significant level at 0.05 
 The result found that most of samples were female aged between 26 and 30 years old in 
educational level of bachelor degree. Their professions were private company’s employees with 
incomes between 8,000 and 15,999 Baht. Regarding service quality showed that consumers 
preferably recommended in service quality in overall as they agreed. When considering in part of 
income found that consumers mostly recommended in service quality for creating service in natural 
form in overall as agreed and followed with credibility, awareness, confident and response of 
customer needs respectively. Regarding satisfaction towards sale promotion found that customers’ 
satisfaction level was very high meanwhile their loyalty to convenient stores was at middle level.  
The hypothesis testing found that customers’ satisfaction toward sale promotion affect loyalty at 
convenient stores significantly whilst service quality did not have any impact to the customers’ 
loyalty at the significant level 0.05 
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ในการรายงานวิจัยสวนบุคคลฉบับนี้ สมบูรณและสําเร็จลุลวงลงไดดวยความกรณุาและ
ความชวยเหลือเปนอยางดยีิง่จาก ดร.ไกรฤกษ ปนแกว กรุณาใหคําปรึกษาและตรวจแกไข
ขอบกพรองดวย ความเอาใจใสจนกระทั่งงานวิจยัคร้ังนี้เสร็จเรียบรอย  ผูวิจัยรูสึกซาบซึ้งในความ
กรุณาของทานอาจารยเปนอยางยิ่ง จึงขอกราบขอบพระคุณเปนอยางสูง ไว ณ โอกาสนี้ 

ขอกราบขอบพระคุณ กรรมการสอบทุกทาน ที่ไดใหคําแนะนําชี้แนะแนวทางในการจัดทํา
รายงานวจิัยสวนบุคคลนี้ ตลอดจนทุกคน ที่มีสวนชวยเหลือและคอยใหกําลังใจผูวิจยัในการทํา
รายงานการศกึษาสวนบุคคลจนสําเร็จลุลวงไปดวยด ี

หากผลงานวจิยันี้เปนประโยชน ผูวิจยัขอมอบคุณประโยชน แด บดิา มารดา ซ่ึงเปน
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ประสาทวิทยาการตางๆ แกผูวิจัยจนทําใหภาคนิพนธนี้สําเร็จผลดวยด ี
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 

ความเปนมาและความสําคญัของปญหา 
ปจจุบันผูบริโภคมีความตองการความสะดวก และความรวดเร็วในการเลือกซื้อสินคา และ

บริการ สงผลใหธุรกิจคาปลีกประเภทรานสะดวกซื้อประสบผลสําเร็จเปนอยางสูง ซ่ึงเห็นไดจาก
ภาพรวมของ  แบรนดรานสะดวกซื้อแบรนดตางๆ ที่ทําธุรกิจอยูซ่ึงมีจาํนวนสาขาที่เพิ่มมากขึ้น 
สถานการณคาปลีกในปจจุบนัในประเทศไทย ถานับรานคาปลีกที่เปนตึกแถวอาคารพาณิชย และ
รานคาที่มีรูปแบบใหม จะมีอยูจํานวนมาก โดยจะแยกเปนรานรูปแบบเกา เชน รานโชวหวย ราน
ของชําเล็ก ๆ จะเรียกรานเหลานี้วา รานคาปลีกประเภทรปูแบบเกา (Traditional) และอีกประเภท
หนึ่งเปนรานรูปแบบใหม ทีม่ีการนําการบริหารจัดการ แนวใหมมาใช เชน การบริหารสินคาคงคลัง 
การจัดซื้อ การบริการลูกคา การบริหาร งานบุคคล การจัดองคกร รานเหลานี้จะเรียกวา รานคาปลีก
ประเภทรูปแบบใหม (Modern Trade) เชน เซ็นทรัล เทสโกโลตัส คารฟูร วัตสัน เซเวนอีเลฟเวน 
โลตัส-เอ็กซเพรส และสตารมารท เปนตน 

ดวยวิถีชีวิตทีเ่รงรีบและตองการความสะดวกสบายมากกวาเดิมในชวีิตประจําวนัของ
ผูบริโภค ทําใหมีแนวโนมวา ผูบริโภคจะเนนการจับจายใชสอยในรานคาปลีกประเภทรูปแบบใหม
เพราะธุรกิจนีเ้ขามาทําหนาทีต่อบสนองความตองการของผูบริโภคไดตรงตามความตองการของ
ผูบริโภค ไมวาจะเปน ความสะดวกสบาย ความหลากหลายของสินคาและบริการที่มมีากกวารานคา
ปลีกรูปแบบเกาอยางชัดเจน ส่ิงเหลานี้ถือเปนตัวแปรสําคัญที่ทําใหผูบริโภคหันมาซือ้สินคาและ
บริการจากรานคาปลีกรูปแบบใหมหรือทีรู่จักกันโดยทัว่ไปวา รานสะดวกซื้อรูปแบบใหมมากขึน้ 
และดวยภาวการณแขงขันของธุรกิจประเภทรานคาปลีกรูปแบบใหมมีการแขงขันที่สูง ทําใหแตละ
บริษัทตางหากลยุทธทางการตลาดตางๆ มาเพื่อจูงใจใหลูกคาซ้ือสินคาและบริการของตน ไมวาจะ
เปนการใชกลยุทธดวยการสือ่สารการตลาด ที่ใชทั้งการโฆษณา ผานสือ่ตางๆ การประชาสัมพันธ
เพื่อสรางความรูสึกที่ดีตอแบรนดใหกับลูกคา การขายโดยการใชผูแทนขาย เพื่อเจาะเขาถึง
กลุมเปาหมายโดยตรง หรือการสงเสริมการขาย(โปรโมชั่น) เพื่อเปนสิ่งจูงใจใหลูกคามาซื้อสินคา
หรือบริการ นอกจากนีย้ังดานการความประทับใหกับลูกคาดวยคุณภาพการบริการ ซ่ึงเปนการ
ใหบริการลูกคาตามความคาดหวังหรือเกนิกวา ซ่ึงการรับรูถึงคุณภาพการบริการขึ้นอยูกับพื้นฐาน
การรับรูของลูกคา ธุรกิจตางๆ จึงตองมีการปรับปรุงคุณภาพการบริการ และสรางความแตกตาง
ทางดานการบริการเพื่อใชไดเปรียบทางดานการแขงขัน โดยเกณฑทีใ่ชในการประเมินคุณภาพการ
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บริการของ Parasuraman, Berry & Valarie (1990) ที่ระบุวาคุณภาพการบริการประกอบดวย 5 ดาน 
ความไววางใจ หรือความนาเชื่อถือ (Reliability) ความมัน่ใจ (Assurance) การสรางบริการใหเปน
รูปธรรม (Tangible) ความใสใจ (Empathy) การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) และจากการมี
คุณภาพในการบริการ สงผลใหลูกคารูสึกประทับใจ และอยากจะกลับมาใชบริการเสมอ ทั้งนี้มี
จุดมุงหมายเพือ่ใหลูกคาเกดิความจงรักภักดีตอแบรนดของตน   

ซ่ึงแตละประเภทของธุรกิจคาปลีกนั้น มีการพัฒนาและเติบโตอยางรวดเร็ว ทําใหเปนตลาด
ที่มีการแขงขนัสูง โดยเฉพาะกลุมของรานสะดวกซื้อ หรือ Convenience Store ที่มีเซเวนอีเลฟเวน
เปนผูถือครองสัดสวนทางการตลาดมากที่สุด (สํานักวิจยัและพัฒนาธุรกจิ, 2552) 

 
ภาพที่ 1.1: แสดงสัดสวนทางการตลาดกลุมของรานสะดวกซื้อ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ที่มา: สํานักวจิยัและพฒันาธรุกิจ บริษัท ซี พี ออลล จํากัด (มหาชน). (2552). รายงานประจําป 2552.      
         สืบคน วันที่ 2 กันยายน 2554, จาก www.cpall.co.th. 
 

ความจงรักภักดีทําใหเกิดพฤติกรรมการซื้อซํ้า ปจจุบันธุรกิจตางๆ ไดมุงเนนการตอยอด
สรางคุณคาเพิ่มดวยการสรางความสัมพันธหรือสรางความรูจักคุนเคยเหมือนเปนญาติกับลูกคา ทํา
ใหลูกคาติดใจ ประทับใจ และภกัดีกับธุรกจิ (ชูศักดิ์ เดชเกรียงไกรกุล, 2546, หนา 3) เพราะหาก
ลูกคาเกิดความพึงพอใจในสินคาและบริการแลว กย็อมจะเปนที่ภกัดีไมเปลี่ยนไปซื้อสินคาหรือ
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บริการกับที่อ่ืนโดยงาย เพราะไมตองการจะรับความเสีย่ง จึงทําใหเกดิการซื้อซํ้า (สมิต สัชฌุกร, 
2548, หนา 108) แตในทางตรงกันขาม หากลูกคาเกิดความไมพึงพอใจก็จะเกิดผลกระทบอยาง
รุนแรงเชนกนั สถาบันวิจัยของประเทศสหรัฐอเมริการะบุวา สํานักงานคุมครองผูบริโภคใน
ทําเนียบรัฐบาลไดเปดเผยขอมูลเหลานี้จากการศึกษาในป 1985 พบวารอยละ 96 ของลูกคาที่ไมได
รับความพึงพอใจ จะไมเคยบนอะไรเกี่ยวกับการบริการเลย เปนตน ดงันั้นในทุกธุรกิจจําเปนอยาง
ยิ่งที่จะตองสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาใหไดมากที่สุด พรอมทั้งจะตองลดจํานวนลูกคาที่ไมพึง
พอใจลงใหไดมากที่สุดเชนกนั (ปฏิพล ตั้งจกัรวรานนท, 2547, หนา 22)  

ดังนั้นผูศึกษาจึงใหความสนใจที่จะศึกษาถึง คุณภาพการบริการและความพึงพอใจตอการ
รายการสงเสริมการขาย ที่มผีลตอความจงรักภักดีของลูกคารานสะดวกซื้อในเขตกรงุเทพมหานคร 
เพื่อการแขงขนักับธุรกิจคาปลีกสมัยใหม ภายใตสถานการณที่เปลี่ยนแปลงไปจากอดตีอยางสิ้นเชิง
ทั้งสถานการณการแขงขัน และความตองการของลูกคาซ่ึงเปนตัวขับเคลื่อนการทํางานของธุรกิจคา
ปลีก 

 
วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาอทิธิพลของคุณภาพการที่มีผลความจงรักภกัดีของลูกคารานสะดวกซื้อในเขต
กรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อศึกษาอทิธิพลของความพึงพอใจตอการสงเสริมการขาย ที่มีผลตอความจงรักภกัดี
ของลูกคารานสะดวกซื้อในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
ขอบเขตของการวิจัย 
 การศึกษาในครั้งนี้จึงเปนการศึกษาเรื่องอทิธิพลของคุณภาพการบริการและความพึงพอใจ
ตอการการสงเสริมการขาย ที่มีผลตอความจงรักภกัดีของลูกคารานสะดวกซื้อในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยมีประชากรในการศกึษาวจิัยคือ ผูบริโภคที่เคยซ้ือสินคาในรานสะดวกซื้อใน
เขตกรุงเทพมหานครและการวิจัยดําเนนิในชวงระหวางเดือน ธันวาคม ถึง เดือน มกราคม พ.ศ. 
2555 
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ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
 1. ทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจตอรายการสงเสริมการขายของผูที่มาใชบริการในราน
สะดวกซื้อ ซ่ึงผลการศึกษาทีไ่ดสามารถนําไปใชประโยชนในการพัฒนาหรือปรับปรุง รายการ
สงเสริมการขายใหตรงกับความตองการของลูกคามากขึ้น 
 2. ทําใหทราบถึงคุณภาพการใหบริการของรานสะดวกซื้อ ซ่ึงสามารถนําขอมูลที่ไดมาใช
วางแผนในการใหบริการใหสอดคลองกับความตรงการของลูกคา 
 3. เพื่อใหทราบถึงปจจัยที่ทาํใหเกิดความจงรักภักดีของลูกคาตอรานสะดวกซื้อ เพื่อนาํ
ปจจัยดังกลาวไปวางแผน หรือพัฒนาใหตรงกับความตองการของลูกคา 
 
นิยามศัพท 
 รานคาสมัยใหม (Modern Trade) หมายถึง ระบบการคาสมัยใหมทีม่ีการดําเนินการอยาง
เปนระบบ มีการบริหารจัดการและการตลาดตามรูปแบบการคาแนวใหมมาชวยในการทําธุรกิจและ
การแขงขัน 
 รานสะดวกซื้อ (Convenience Store) หมายถึง รานสะดวกซื้อที่เปนการพัฒนาการอกีขั้น
หนึ่งของธุรกิจคาปลีก ที่ไดนาํเอารานโชวหวย หรือรานขายของธรรมดา มาปรับปรุงใหมีระเบียบ
มากขึ้น มีวิธีการดําเนินงานที่เปนอิสระ โดยจําหนายสินคาอุปโภคและบริโภค เนนการบริการที่
สะดวกและเปดใหบริการ 24 ช่ัวโมง 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกในทางบวกหรือในทางที่ดีของผูใชบริการรานสะดวก
ซ้ือ 
 การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) หมายถึงการจัดกจิกรรมสงเสริมการตลาดที่กระทํา
นอกเหนือจากการขายโดยบคุคล การโฆษณา และการประชาสัมพันธ ซ่ึงกระตุนเรงเราการซื้อของ  
 ผูมาใชบริการ หมายถึง ผูบริโภคซึ่งเปนผูที่มาซื้อสินคาและใชบริการทีร่านสะดวกซื้อ 
 คุณภาพการบริการ (Service Quality)  คุณภาพที่เกดิจากความพึงพอใจของลูกคาตอราน
สะดวกซื้อ ถาสามารถบริการไดตรงตามทีลู่กคาคาดหวัง โดยจะพิจารณาเปรียบเทยีบระหวาง
บริการที่ไดรับจริง หรือบริการที่รับรูกับบริการที่คาดหวงั  ถาบริการที่รับรูเทากับหรือสูงกวาบริการ
ที่คาดหวัง ลูกคาก็จะไดรับความพึงพอใจ การบริการที่ลูกคาไดรับจึงเปนการบริการที่มีคุณภาพ ซ่ึง
เกณฑที่ลูกคาใชในการวัดคณุภาพการบรกิารลูกคาจะวดัจาก ความนาเชื่อถือ (R : Reliability) การ
สรางความมั่นใจ (A : Assurance)  รูปลักษณทางกายภาพ (T : Tangibles) ความใสใจ (E : Empathy) 
และการตอบสนอง (R : Responsiveness) 
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ความนาเชื่อถือ (R: Reliability) รานสะดวกซื้อสามารถใหบริการและตอบสนองความ
ตองการของลูกคาไดตามที่สัญญาไว งานบริการที่มอบใหกับลูกคามีความถูกตอง เหมาะสม และมี
ความสม่ําเสมอ มีพนักงานเพียงพอตอการใหบริการและสามารถชวยแกไขปญหาที่เกิดขึ้นใหกับ
ลูกคาไดทันทดีวยความเต็มใจ 

การสรางความมั่นใจ (A: Assurance) บริการจากรานสะดวกซื้อสรางความรูสึกมั่นใจใหกับ
ลูกคา ทั้งความรูของพนักงานในการใหขอมูลที่ถูกตอง และมีมนุษยสัมพันธที่ดีกับลูกคาทําใหเกดิ
ความเชื่อถือและรูสึกปลอดภัย สรางความมั่นใจวาลูกคาไดรับบริการที่ดี 

รูปลักษณทางกายภาพ (T: Tangibles) การบริการที่เปนรูปธรรมที่สามารถสัมผัสจับตองได 
เชน อุปกรณในรานสะดวกซื้อ การตกแตงราน การแตงกายของพนกังาน ความสะอาดและเปน
ระเบียบของรานสะดวกซื้อ รวมไปถึงอุปกรณที่พรอมอาํนวยความสะดวกแกลูกคา 

ความใสใจ (E: Empathy) พนักงานทีใ่หบริการลูกคาแตละรายดวยความเอาใจใส และให
ความเปนกันเองและดแูลลูกคาเปรียบเสมือนญาติ และแจงขอมูลขาวสารตางๆ ใหทราบตามความ
ตองการของลูกคาแตละราย 

การตอบสนอง (R: Responsiveness) หมายถึง การไมเคยปฏิเสธลูกคากอนที่จะพยายามทํา
ตามความตองการ รวมทั้งตอบสนองลูกคาแบบทันทีที่เห็นลูกคา ทันที่ลูกคาถามทันทีที่ลูกคารองขอ
อีกดวย  

ความจงรักภักดี หมายถึง พฤติกรรมการกลับมาซื้อสินคาและบริการซ้ําของลูกคา โดยไม
เปลี่ยนใจไปซือ้สินคาและบริการจากที่อ่ืน หรือ มีการแนะนําบอกตอใหกับบุคคลรอบขาง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

บทท่ี 2 
วรรณกรรมที่เก่ียวของ 

 
การศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการและความพึงพอใจตอรายการสงเสริมการขาย ที่มผีลตอ

ความจงรักภักดีของลูกคารานสะดวกซื้อในเขตกรุงเทพมหานคร ผูนําวิจัยไดนําแนวคิด และทฤษฎี
ตางๆ ที่เกี่ยวของกับการวจิัยมาใชเพื่อเปนแนวทางในการวิจัย แบงออกเปน  

ขอมูลธุรกิจเกี่ยวกับรานสะดวกซื้อ  
แนวคดิและทฤษฎีที่เกี่ยวกับการบริการ 
แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับคณุภาพการบรกิาร 
แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับสงเสริมการขาย (Sales Promotion) 
แนวคดิเรื่องความภกัดีในตราสินคา 
งานวิจยัที่เกี่ยวของ 
สมมติฐานการวิจัย 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

ขอมูลธุรกิจเก่ียวกับรานสะดวกซื้อ  
 รานสะดวกซื้อ เปนรานคาปลีกสมัยใหมที่มีขนาดเล็กซึง่พัฒนามาจากรานโชวหวย เดิมที่

นําเอาเทคโนโลยีเขามาใชในการบริหารจัดการภายในราน และมีการเรียงสินคาที่เปนระเบียบมาก
ขึ้น โดยมีขนาดพื้นที่ประมาณ 40-100 ตารางเมตร เนนการขายสินคาอุปโภคที่จําเปนใน
ชีวิตประจําวัน และสินคาบริโภคประเภทฟาสตฟูด (Fast Food) และเครือ่งดื่มโดยเนนการขยาย
สาขา โดยขายลิขสิทธิ์แบบแฟรนไชสในพืน้ที่ใจกลางชุมชน จุดเดน คือ ความสะดวกสบายในการ
เขาซ้ือจับจายสินคาในราน เคานเตอรเซอรวิส ซ่ึงใหบริการชําระคาสาธารณูปโภคตาง ๆ และเปด
บริการตลอด 24 ช่ัวโมง แตสินคาที่ขายในรานจะมีราคาที่คอนขางสูง เนื่องจากตนทนุในการ
บริหารจัดการสูงกวารานคาแบบดิสเคานทสโตร รานคาประเภทนี้ในประเทศไทย ไดแก เซเวน
อีเลฟเวน แฟมล่ีิมารท เฟรชมารท วี. ช็อป และโลตัสเอ็กซเพรส เปนตน 

ปราโมชน รอดจํารัส (2540) ไดศึกษาถึงพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคที่มีตอรานเซเวน
อีเลฟเวน กรณีศึกษาเฉพาะเขตกรุงเทพมหานคร โดยมวีัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงพฤติกรรมการ
บริโภคของผูซ้ือที่มีตอรานเซเวนอีเลฟเวนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยการเก็บรวบรวมขอมูลดวย
การใชวิธีสุมกลุมตัวอยางจากประชาชนที่เขาไปซื้อสินคาในรานเซเวนอีเลฟเวนในกรุงเทพมหา
นคร จํานวน 38 เขต ไดออกมา 8 เขต เขตละ 10 ราน รานละ 11 คน ผลการศึกษาพบวา รานคาปลีก
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แบบสะดวกซือ้ที่ประชาชนใชบริการมากที่สุด คือ รานเซเวนอีเลฟเวน เพราะสถานทีต่ั้งสวนใหญ
อยูใกลที่พกัอาศัย และผูบริโภคนิยมซ้ืออาหารสําเร็จรูปที่ใชบริโภคไดทันที นอกจากนี้ปจจยัที่มี
อิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคตอรานเซเวนอีเลฟเวน คือ เปนรานคาปลีกที่ขายสินคา
คุณภาพ และมาตรฐาน เดยีวกันหมด สถานที่ตั้งรานอยูในทําเลที่เหมาะสม 

กรมการคาภายใน กระทรวงพาณิชย (2542) ไดทําการศึกษาผลกระทบของการแขงขัน และ
การรวมตัวของผูประกอบการคาปลีกขนาดใหญในประเทศที่มีตอผูบริโภค และรานคาปลีกขนาด
เล็ก ไดศึกษาถึงผลกระทบตอโครงสรางของการคาปลีกจากการขยายตวัของกลุมทุนคาปลีกขนาด
ใหญ ประกอบดวยธุรกิจคาปลีกขนาดใหญ ประเภทดิสเคานทสโตรเปนหลัก เนื่องจากมีผลกระทบ
ตอกลุมผูคาปลีกขนาดใหญ ขนาดกลาง และขนาดเล็กทัง้ในสวนกลาง และสวนภูมภิาค ผูบริโภค 
ซัพพลายเออร รวมถึงบทบาทของภาครัฐ ผลการศึกษาพบวา ผูประกอบการคาปลีกของไทยที่ไดรับ
ผลกระทบทางลบมากที่สุด คือ ผูประกอบการซูเปอรมารเก็ต และหางสรรพสินคาขนาดเล็ก 
รองลงมา คือ รานคาปลีก ทั้งนี้ในสวนของรานคาปลีก พบวา ยอดขายลดลงอยางมากในชวงป พ.ศ. 
2540-2542 ประมาณรอยละ 41-60 สวนหนึ่งเกิดจากสภาพเศรษฐกจิตกต่ํา และการรวมตัวของ
ผูประกอบการคาปลีกขนาดใหญ 

สถาบันวิจัยเพือ่การพัฒนาประเทศไทย (2542) ไดทําการศึกษาการคาสงคาปลีกของไทย 
โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาสาเหตุการเปลีย่นแปลงโครงสรางตลาดการคาสงคาปลีกของไทย
ในชวงสามทศวรรษที่ผานมา โดยใชวิธีการศึกษาแบบ Structure-Conduct-Performance เพื่อ
วิเคราะหสภาพการแขงขันในตลาดคาปลีก จากการสัมภาษณผูประกอบการคาปลีกรายใหญ และ
รายเล็ก ผลการศึกษาพบวา สาเหตุสําคัญที่ทําใหธุรกิจคาปลีกสมัยใหมเติบโตอยางรวดเร็ว มีสาเหตุ
เนื่องมาจากประชากร และรายไดตอหัวของคนในกรุงเทพมหานครเพิม่ขึ้นทําใหคาเวลาของคน
กรุงเทพมหานครสูงขึ้น ปญหาการจราจรในกรุงเทพมหานคร รวมถึงภาวะเศรษฐกจิฟองสบูใน
ระหวางป พ.ศ. 2531-2538 มีสวนทําใหกิจการคาปลีกสมัยใหมขยายตัวอยางรวดเรว็ และมีการ
ขยายตวัเกนิขนาด เนื่องจากรัฐบาลไมมีมาตรการแทรกแซงตลาดคาปลีก การเขามาสูธุรกิจคาปลีก
จึงเปนไปโดยเสรี ทําใหการแขงขันมีความรุนแรง ประกอบกับบริษัทตางชาติที่เขามาลงทุนมีความ
ไดเปรียบผูประกอบการไทยทั้งดานเงินทนุ และความสามารถในการบริหารจัดการ 

ธีระชัย ศรีธนาประเสริฐ (2543) ศึกษาโครงสรางตลาดของธุรกิจดิสเคานทสโตรกับ
ผลกระทบที่มีตอผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยนําเอาทฤษฎีโครงสรางตลาดผูขายนอยราย 
และอัตราสวนการกระจกุตัว (Concentration Ratio) เปนตวัช้ีวดัในการวิเคราะหโครงสรางตลาด
ของธุรกิจดิสเคานทสโตร ผลการศึกษาพบวา โครงสรางตลาดธุรกิจดสิเคานทสโตรเปนตลาดผูขาย
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นอยราย เนื่องจากมีผูประกอบการในตลาดเพียง 4 ราย และในป พ.ศ. 2540-2542 เกิดอัตราการ
กระจกุตัว สาเหตุมาจากมีอัตราการขยายตวัอยางรวดเรว็ มีการแขงขันอยางรุนแรง ทําให
ผูประกอบการรายใหมตองการที่จะเขาสูตลาดมากขึ้น นอกจากนัน้ การเขาสูตลาดในธุรกิจนี้ก็
สามารถทําไดงาย 

ธีระยุทธ อรัญนุมาศ (2544) ศึกษาโครงสรางตลาด โดยพจิารณาจากระดับการกระจุกตัว 
ความแตกตางของสินคา และบริการ อุปสรรคในการเขาสูธุรกิจ และพฤติกรรม การแขงขันของ
ผูประกอบการ วิเคราะหสภาพแวดลอมทางธุรกิจโดยอาศัยแนวคิดการวิเคราะหโครงสราง
อุตสาหกรรม รวมทั้งเปรียบเทียบความสามารถทางการแขงขันของผูประกอบการจาํนวน 4 ราย 
และวเิคราะหผลตอบแทนจากการลงทุนโดยเปรียบเทียบระหวางการซื้อแฟรนไชสรานเซเวนอีเลฟ
เวน และรานว.ี ช็อป ทั้งนี้พิจารณาจากจุดคุมทุน มูลคาปจจุบันสุทธิ อัตราผลตอบแทน และ
ระยะเวลาคืนทุน ผลการศึกษาพบวา ธุรกจิรานสะดวกซือ้มีลักษณะโครงสรางตลาดแบบผูขายนอย
ราย ซ่ึงอํานาจทางการตลาดสวนใหญตกอยูกับรานเซเวนอีเลฟเวน และจากการวิเคราะห
สภาพแวดลอมทางธุรกิจ พบวาธุรกิจรานสะดวกซื้อยังมีโอกาสในการขยายตัว โดยรานเซเวนอีเลฟ
เวน เปนผูประกอบการที่มีความสามารถทางการแขงขันมากที่สุด สวนการเปรียบเทยีบผลตอบแทน
จากการลงทุน พบวา การซื้อแฟรนไชสราน วี. ช็อปมีจดุคุมทุนต่ํากวา แตการซื้อแฟรนไชสราน
เซเวนอีเลฟเวน ใหผลตอบแทนสูงกวา 
           คุณาธิป แสงฉาย (2544) ไดทําการศึกษาถงึผลกระทบจากการขยายตัวของรานคาปลีก
สมัยใหมที่มีตอรานขายของชําดั้งเดิม โดยเฉพาะการขยายตัวของรานสะดวกซื้อ และดิสเคานท
สโตรในประเทศไทย ผลการศึกษาพบวา รานคาปลีกสมัยใหมในรูปแบบตาง ๆ นอกเหนือจาก
หางสรรพสินคานั้นเกดิขึ้นจากกลุมธุรกิจ 2 กลุม นั่นคือ กลุม ซี. พี. และกลุมเซ็นทรัล ซ่ึงมีการ
ปรับปรุงเปลี่ยนแปลงเพื่อการตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดดี จากหางสรรพสินคาที่เคย
ครองตลาดรานคาปลีกสมัยนั้นไดรับผลกระทบจากวิกฤตเศรษฐกจิจนตองปดตัวลงหลายแหง มา
เปนดิสเคานทสโตรที่ขายสินคาในราคาถูกนั้นไดรับการคาดหมายวาจะเติบโต และไดรับความนยิม
จากผูบริโภคมากที่สุดในบรรดาธุรกิจคาปลีกสมัยใหมดวยกัน แตหลังจากวกิฤตเศรษฐกิจในป พ.ศ. 
2540 ธุรกิจกลุมดิสเคานทสโตรของไทยประสบปญหาสภาพคลองจากการเปลี่ยนแปลงคาเงินบาท 
รวมถึงรัฐบาลไดปรับแกกฎหมายเพื่อสนบัสนุน และอํานวยความสะดวกในการเขามาดําเนินธุรกจิ
ของกลุมทุนตางชาติ ทําใหกลุมดิสเคานทสโตรของไทยซึ่งนาจะมีการเจริญเติบโตสูงสุดนี้ถูกถือ
ครองโดยผูประกอบการคาปลีกตางชาติระดับโลก เชน กลุมเทสโกจากอังกฤษ กลุมคารฟูรจาก
ฝร่ังเศส เปนตน จนสามารถขยายสาขาในประเทศไดอยางรวดเร็วในเวลาตอมา 
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การขยายตวัของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม โดยเฉพาะดิสเคานทสโตรกลายเปนชองทางการ
กระจายสินคา และการคาขายที่มีมูลคามหาศาล ซ่ึงไดสรางอํานาจการตอรองของผูประกอบการ
รานคาปลีกใหเหนือกวาผูขายปจจยั และผูประกอบการไดใชอํานาจนี้ในการบีบเอามลูคาเพิ่มสวนที่
เปนของซัพพลายเออรมาเปนของตน ไมวาจะเปนการเกบ็คาธรรมเนียมแรกเขา คาธรรมเนียมการ
จัดวางสินคา คาประกันผลตอบแทนจากการขายสินคา หรือการสงเสริมการขาย ซ่ึงเปนเงินมูลคาสูง
ที่ผูขายปจจัยจาํใจตองจายเพือ่แลกกับมูลคาสินคาอันมหาศาลที่สามารถจําหนายได 

การบริหารจัดการของรานคาปลีกสมัยใหมที่นําเอาเทคโนโลยีเขามาใชสามารถลดตนทุน
การจัดการสินคาคงคลัง ลดขั้นตอนในการกระจายสินคา และขายสินคาในราคาที่ต่าํกวาทองตลาด
ได ทําใหธุรกิจดั้งเดิมในชุมชนไมสามารถที่จะแขงขนัได จากการศึกษาตัวอยางประชากรในรัศมี 
500 เมตรรอบเทสโก โลตัส สาขาประชาชื่น พบวารานสะดวกซื้อสงผลกระทบตอรานขายของชํา
ในรัศมี 200 เมตร ซ่ึงทําใหรายขายของชํามยีอดขาย และจาํนวนลูกคาลดลง ในขณะที่ดสิเคานท
สโตรจะสงผลกระทบทางตรงตอรานขายของชําทุกรานทัว่ทั้งพื้นที่ที่ทําการศึกษา โดยจะทําให
ยอดขาย และจาํนวนลูกคาในรานขายของชําในแตละรานลดลงมากนอยแตกตางกันไป แตเมื่อเทียบ
ในรัศมี 200 เมตรแลวผลกระทบที่เกิดขึ้นจากดิสเคานทสโตรจะไมรุนแรงเทากับผลกระทบที่
เกิดขึ้นจากรานสะดวกซื้อ นอกจากนี้ดิสเคานทสโตรยังสงผลกระทบตอรานขายของชําทางดาน
การจราจร และความเสยีหายในขณะกอสรางอาคารอีกดวย 

อารีรัตน จงวฒันาพาณิชย (2544) ศึกษาโครงสรางตลาด และพฤติกรรมการแขงขันของ
รานสะดวกซื้อในเขตกรุงเทพมหานคร โดยทําการศึกษาถึงสภาพทั่วไปของธุรกิจ ลักษณะ
โครงสรางตลาด และการกระจุกตวัของผูประกอบการในตลาด โดยใช การวัดคาอัตราสวนการ
กระจกุตัวจากมูลคาของยอดขาย สวนครองตลาด ในการวิเคราะห รวมทั้งวิเคราะหภาพรวมของ
ธุรกิจดวย Porter’s Five-Force Model และศึกษาถึงพฤตกิรรม การแขงขันทั้งในดานราคา และไมใช
ราคา ในการศกึษาใชขอมูลปฐมภูมิจากการสํารวจราคาสินคาตัวอยางที่จําหนายในรานสะดวกซื้อ 
การสัมภาษณผูประกอบการ และการสํารวจพฤติกรรมการใชรานสะดวกซื้อของผูบริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร สวนขอมูลทุติยภูมไิดจากหนวยงานภาครัฐ และเอกชน รวมทั้งส่ือส่ิงพิมพตาง ๆ 
ผลการศึกษาพบวา ธุรกิจรานสะดวกซื้อมีโครงสรางตลาดในลักษณะผูขายนอยรายท่ีมีการกระจกุ
ตัวสูง เนื่องจากมีคา CR1 และ CR3 ในป พ.ศ. 2542 สูงถึงรอยละ 79 และ 87 ตามลําดบั โดย
ผูประกอบการที่มีสวนครองตลาดสูงสุด 3 รายแรก คือ รานเซเวนอเีลฟเวน ซ่ึงมีสวนครองตลาด
รอยละ 79 ในป พ.ศ. 2542 รองลงมา คือ รานเอเอ็ม/พีเอม็ และรานแฟมิล่ีมารท ที่มีสวนครองตลาด
รอยละ 11 และ 6 ตามลําดับ ในปเดยีวกัน จากการวิเคราะหดวย Porter’s Five-Force Model พบวา 
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ผูนําตลาด คือ รานเซเวนอีเลฟเวน  มีอํานาจทางการตลาด และมีศกัยภาพในการแขงขัน และทํา
กําไรคอนขางสูง อุปสรรคของผูประกอบการรายใหมมคีอนขางมาก ทั้งจากทําเลทีต่ั้งที่ดีเร่ิมหายาก 
ความไดเปรยีบจาการประหยัดตอขนาดของผูประกอบการรายเดิมในตลาด รวมทั้งการมีเทคโนโลยี
สมัยใหม นอกจากนี้ผูประกอบการในตลาดยังมีอํานาจตอรองเหนือผูจัดจําหนายเปนอยางมาก แต
อยางไรก็ตาม แนวโนมการแขงขันจะมีความรุนแรงมากขึน้ จากการขยายตัวอยางรวดเร็วของธุรกิจ
คาปลีกประเภทอื่น ๆ โดยเฉพาะดิสเคานทสโตร 
           อรไท กําธรกิตติกุล (2546) ศึกษาผลกระทบจากการเตบิโตของรานคาปลีกแบบซูปเปอร
เซ็นเตอรที่มีตอรานคาปลีกแบบสะดวกซื้อในประเทศไทย โดยใชขอมูลปฐมภูมิที่ไดจากการ
สัมภาษณดวยแบบสอบถามจากรานคาปลีกแบบสะดวกซื้อไดแก เซเวนอีเลฟเวน และแฟมิล่ีมารท 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 2 เขต คือ เขตบางซื่อ และเขตคลองเตย โดยการเก็บรวบรวมขอมูลจาก
รานคาปลีกแบบสะดวกซื้อที่อยูบริเวณรอบ ๆ รานคาปลีกแบบซูเปอรเซ็นเตอร ภายในรัศมี 1 
กิโลเมตร จํานวน 20 ราน และวิเคราะหจดุแข็ง จุดออน โอกาส และอุปสรรค ผลการศึกษาพบวา 
จากการที่มีรานคาปลีกแบบซูเปอรเซ็นเตอรมาเปดกิจการในบริเวณใกลเคียงกับรานสะดวกซื้อ 
สงผลใหยอดขาย กําไร และจํานวนผูบริโภคที่เขามาซื้อสินคาโดยเฉลี่ยลดลง อยางไรก็ตาม ยังมี
ปจจัยดานอื่น ๆ ไดแก สภาพเศรษฐกจิตกต่ํา ทําเลที่ตั้งของรานซึ่งตั้งอยูหางไกลชุมชน การเปดของ
รานคาปลีกแบบสะดวกซื้อซ่ึงอยูบริเวณใกลเคียง คาใชจายในการบริหารงานสูง และสินคาสูญหาย 
ซ่ึงปจจัยเหลานี้ก็สงผลกระทบในแงลบตอรานคาปลีกแบบสะดวกซื้อเชนเดยีวกัน 
 
แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกับการบริการ 
 ความหมายของการบริการ 
 สุจิตรา ชํานิวกิยกรณ (2553, หนา 12) ใหความหมายของการบริการไววา การบริการ
หมายถึงการกระทําหรือการปฏิบัติอันแสดงออกในรูปแบบของความสะดวก สบาย ความปลอดภยั 
คุณสมบัติที่สําคัญของการบริการไดแก ผูรับบริการมีสวนเกี่ยวของโดยตรงกับการใหบริการหลายๆ 
อยาง  
 คอดเลอร และอารมสตรองค (Kotler & Armstrong, 1996, pp.660) กลาวไววา การ
ใหบริการเปนกิจกรรม หรือผลประโยชนที่บุคคลหนึ่งเสนอใหแกอีกบุคคลหนึ่งซ่ึงไมสามารถจับ
ตองได และไมจําเปนตองมกีารเปลี่ยแปลงกรรมสิทธิซ่ึงกันและกัน 

วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2541, หนา 7) กลาวไววา การบริการหมายถึง ส่ิงที่สรางขึ้นจากผู
ใหบริการไปยงัผูรับบริการ เพื่อใหไดรับการบริการในเวลานั้นๆ และเกิดความพึงพอใจ  
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 ดนัย เทยีนพุฒ (2543, หนา 10) กลาวไววา การมุงสูความเปนเลิศดานบรกิารหรือชนะใจ
ลูกคานั้น ควรเขาใจถึงส่ิงที่ลูกคาคาดหวัง และตอบสนองลูกคาดวยบริการที่เปนเลิศ โดยเสนอสิ่งที่
เหนือกวาความคาดหวังของลูกคา รวมถึงความสามารถในการแกปญหาใหกับลูกคาภายใน
ระยะเวลาที่เหมาะสม 
 ดังนั้น การบริการจึงเปนสิ่งที่สําคัญอยางยิ่งในงานดานตางๆ เพราะการบริการคือการ
ชวยเหลือหรือการดําเนนิการที่เปนประโยชนแกผูอ่ืน หากเปนธุรกิจการบริการจะชวยใหสามารถ
รักษาฐานลูกคาเดิมไวได ทําใหเกิดการขายซ้ํา และจะมกีารชักนําลูกคาใหมๆ ตามมา เพราะฉะนัน้
การพัฒนาดานการบริการเปนอีกหนึ่งวิธีที่จะทําใหธุรกจิสามารถเอาชนะคูแขงได 
 แนวคดิคุณภาพการบริการจะเกีย่วของกับความสามารถขององคกร ในการใหบริการให
เปนไปตามหรอืเกินกวาความคาดหวังของลูกคา การวัดการปฏิบัติงานเปนเรื่องของการรับรูใน
คุณภาพการบริการของลูกคา ดังนั้นคณุภาพการบริการจงึอยูบนพื้นฐานการรับรูของลูกคา ธุรกิจ
บริการ ตองปรับปรุงคุณภาพการบริการ ในการศึกษาครัง้นี้ผูศึกษาไดนําการศึกษาของ 
Parasuraman, Berry & Valarie (1990) มาใชเปนแนวทางในการศึกษาซึง่ ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา 
(2547) ไดกลาวถึง การศึกษาของ Parasuraman, et al, (1990) วา ผลลัพธที่เกิดขึ้นจากการที่ลูกคา
ประเมินคุณภาพของการบริการที่เขาไดเรียกวา คณุภาพการบริการที่ลูกคารับรู ซ่ึงจะเกิดขึ้นจากการ
ที่ลูกคาทําการเปรียบเทียบ บริการที่คาดหวงั กับบริการที่รับรู นั่นคือประสบการณที่เกดิขึ้นหลังจาก
ที่เขาไดรับการบริการแลว  
 จากการศึกษาดังกลาว Parasuraman, et al, (1990) ไดมีการปรับเกณฑประเมินคุณภาพของ
การบริการใหบริการใหมใหเหลือเกณฑอยางกวางขวางทัง้หมด 5 เกณฑ ดังนี ้
 ความไววางใจ หรือความนาเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการ
ในระดบัหนึ่งที่ตองการอยางถูกตองและไววางใจได ตามที่สัญญาไวอยางนาเชื่อถือไววางใจไดและ
ถูกตอง ปจจัยตัวนี้กําหนดคณุภาพที่สําคัญ เนื่องจากลูกคาอยากใชบริการจากผูใหบริการที่รักษา
สัญญาโดยเฉพาะสัญญาเกี่ยวกับคณุลักษณะของการบรกิารหลัก (Core Services) กิจการบริการตอง
ทําใหเกิดความนาเชื่อถือในการบริการหลักที่ลูกคาตองการ เชน การใหบริการตามที่สัญญาไวกับ
ลูกคา การใหบริการอยางถูกตองตั้งแตคร้ังแรก ปฏิบัติงานไดเสร็จตามเวลา มีความถูกตองในการ
ชําระเงิน เปนตน 
 ความมั่นใจ (Assurance) หมายถึง ผูใหบริการตองมีความรูและทักษะที่จําเปนในการ
ใหบริการ มีความสุภาพและความเปนมิตร มีความซื่อสัตยและสามารถสรางความมั่นใจใหแกลูกคา
ได รวมไปถึงความมั่นคงปลอดภัย ปจจัยนี้ถือวามีความสําคัญสําหรับการบริการที่ลูกคารับรูวามี
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ความเสี่ยงสูง หรือ ไมสามารถประเมินผลของการบริการไดอยางชัดเจน ความไววางใจและความ
เชื่อมั่นมักเกิดจากตัวบุคคล 
 การสรางบริการที่ใหเปนรูปธรรม (Tangible) หมายถึง ส่ิงนําเสนอทางกายภาพของการ
บริการ ลูกคาจะประเมนิคุณภาพจากเครื่องแสดงทางกายภาพ หรือภาพลักษณของการบริการ ไดแก 
ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ ทางกายภาพที่ปรากฏ เครื่องมือ บุคลากร เปนตน นอกจากนี้ยังรวมไป
ถึงเครื่องมือที่ใชในการบริการ การออกแบบ ตกแตง อาคาร สถานที่ 
 ความใสใจ (Empathy) หมายถึง สามารถเขาถึงไดโดยสะดวก และสามารถติดตอไดงาย 
ความสามารถในการติดตอส่ือสาร และเขาใจความตองการของลูกคา โดยการนําเสนอสินคาและ
บริการตรงกับความตองการของลูกคา เพื่อแสดงวาลูกคาเปนคนพิเศษ 
 การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) หมายถึง ความเตม็ใจที่จะบริการทันที และใหความ
ชวยเหลือเปนอยางดี ปจจัยนี้เนนถึงความสนใจและความพรอมที่จะตอบสนองความตองการของ
ลูกคา รวมไปถึงความยืดหยุนและความสามารถในการบริการใหเขากับความตองการของลูกคาแต
ละรายที่แตกตางกัน พรอมทัง้บริการไดรวดเร็วโดยทันท ี(ภาสกร หัตถกรรม, 2550) 
 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคณุภาพการบริการ 

การบริการที่คาดหวัง (Expected Service) 
 Parasuraman, et al, (1990) พบปจจัยที่มีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพบริการมี 4 ปจจัย 
ดังนี ้
 1. ความตองการเฉพาะบุคคล (Personal Need) เกิดจากความตองการสวนตวัของ
ผูรับบริการ ซ่ึงเปนความตองการของแตละบุคคล ซ่ึงมีความตองการทีแ่ตกตางกันไปตามภูมิหลัง
ของบุคคลนั้นๆ เชน เพศ อายุ รายได อาชีพ ระดับการศกึษา วฒันธรรม ประเพณี เปนตน ถือวาเปน
ความคิด ทัศนคติ การรับรูของแตละบุคคลวามีความคาดหวังและความตองการในการเลือกใช
บริการได เหมาะสมกับปจจยัพื้นฐานและภูมิหลังสวนบคุคล 
 2. การติดตอส่ือสารดวยการบอกเลาดวยคําพูด (Word of Mouth Communication) เกิดจาก
คําบอกเลาปากตอปาก ซ่ึงเปนคําบอกเลาที่ไดรับทราบเกี่ยวกับคุณภาพการบริการจากเพื่อน ญาตพิี่
นอง หรือคนรูจัก ซ่ึงเคยมาใชบริการแลวในสถานบริการแหงนั้น และไดรับการบริการที่ดี จึงทําให
ผูฟงเกิดความคาดหวัง และความตองการในบริการที่ไดรับฟงมา การบอกเลาปากตอปากเปนการ
ส่ือสารระหวางบุคคลประเภทหนึ่งดวยคําพูด เนื่องจากการสื่อสารระหวางบุคคลคือ การสื่อสารโดย
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คนสองคนหรือมากกวาสอง ในระยะหางทางกายภาย พอที่จะเลือกใชประสาทสัมผัสทั้ง 5 (หู ตา 
จมูก ปาก ผิวกาย) และปฏิกิริยาตอบสนองแบบปจจุบนัทนัที 
 3. เกิดจากประสบการณในอดีต (Past Experience) เปนประสบการณทีม่ีอิทธิพลตอความ
คาดหวังและความตองการอาจจะเปนประสบการณที่รูสึกพึงพอใจหรอืไมพึงพอใจตอบริการที่เคย
ไดรับ เปนวิธีหนึ่งที่ผูรับบริการจัดการความเสี่ยงในการเลือกใชบริการ เชน กลยุทธแหงความภักดี 
คือ ผูรับบริการจะเลี่ยงความเสี่ยงโดยสรางความภกัดีตอตราสินคาหรือบริการเกา แทนที่จะซื้อ
สินคาหรือบริการใหม ผูที่รูวามีความเสีย่งสูงจะมีความภกัดีตอตราสินคาหรือบริการเดิม และไม
ทดลองซื้อสินคาหรือบริการใหมเลย 
 4. การติดตอส่ือสารจากภายนอก (External Communication) เปนสื่อสําคัญอยางหนึ่งที่เกิด
จากการโฆษณาประชาสัมพันธ ส่ือขอมูลขาวสารเกี่ยวกับผลิตภัณฑ เพื่อเชิญชวน โนมนาวจิตใจ 
พฤติกรรมของผูรับบริการหรือผูรับขาวสารใหเกดิความคลอยตามจากสังคมภายนอกของ
ผูรับบริการปละครอบครัวเกิดความคาดหวังตอบริการ 
 ระดับความความหวังตอบริการแยกออกเปน 2 ระดับ ไดแก 
 1. ระดับบริการที่ปรารถนา (Desired Service) คือ ผูบริโภคมีระดับของความคาดหวงัที่
ตองการในจิตใจวาตองการหรืออยากจะไดรับบริการตางๆ จากผูใหบริการสูงสุดมากนอยอยางไร 
 2. ระดับที่เพยีงพอหรือยอมรับได (Adequate Service) คือ การที่ผูบริโภคใชดุลพนิิจตอ
ระดับของความตองการที่คาดหวังบรกิารตางๆ จากผูใหบริการในลักษณะทีก่ารใหบริการนั้นวาตอง
มีเปนอยางนอยหรือข้ันต่ําสุดและความแตกตางกันระหวางระดับบริการที่ปรารถนากับระดับที่
เพียงพอ คือชวงที่ยอมรับได (Zone of Tolerance) 

บริการที่ไดรับ 
Parasuraman, et al, (1990) บริการที่ไดรับคือการประเมินที่อยูภายในจิตใจถึงประสบการณ

ที่ไดรับจริงจากการใชบริการ สวนขบวนการประเมินคุณภาพบริการอาจกลาวไดวาเหมือนกับการ
ประเมินสินคาทั่วไปที่ไมไดเจาะจงสําหรับสนิคาชนิดใดชนิดหนึ่งเปนการเฉพาะ จากแบบของ
คุณภาพการบริการ ระดับของบริการที่ไดรับจะเกดิขึ้นไดจากการสงมอบบริการ (Service Delivery) 
โดยสัมพันธกบัการสื่อสารที่ผูใหบริการสงออกมาถึงลูกคา (External Communication to Customer) 
ดังนั้นระดับบริการที่ไดรับจะแปรไปตามการสงมอบบริการและ การสื่อสารดังนั้นผูใหบริการตอง
ลดชองวางที่เกี่ยวของกับกบริการที่ไดรับลงใหมากที่สุด 
 คุณภาพบรกิารที่ไดรับ (Perceived Service Quality) คือ ความแตกตางระหวางระดับความ
คาดหวังตอบริการ (Expected Service) กับระดับบริการทีไ่ดรับ (Perceived Service) หากระดับ
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ความคาดหวังบริการนอยกวาระดับบริการที่ไดรับลูกคารูสึกวาประหลาดใจหรือประทับใจกับ
คุณภาพบรกิารที่ไดรับหรือ หากระดับความหวังบริการเทากับระดับบริการที่ไดรับลูกคาถือวาพอใจ
คุณภาพบรกิารที่ไดรับ หากระดับความคาดหวังบรกิารนอยกวาระดับบริการที่ไดรับลูกคาไมพอใจ
คุณภาพบรกิารที่ไดรับแนวความคิดเกีย่วกับคุณภาพบรกิารที่ไดรับ 
 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับสงเสริมการขาย (Sales Promotion) 

การสงเสริมการขาย หรือ Sales Promotion เปนกิจกรรมการตลาด ซ่ึงจัดหาสิ่งจูงใจที่มี
คุณคาพิเศษสําหรับผูบริโภค (Consumer) ผูจัดจําหนาย (Distributors) และหนวยงานขาย (Sales 
Force) เพื่อกระตุนใหขายสินคาได (Belch & Belch, 2001, pp. G-11) หรือเปนเครื่องมือกระตุน
ความตองการซื้อที่ใชสนับสนุนการโฆษณาและการขายโดยใชพนักงานขาย หรือเปนการใชเทคนิค
การดึงดูดใจระยะสั้น เพื่อกระตุนใหเกดิการซื้อสินคาและบริการ หรือการสงเสริมการขายหมายถึง
กิจกรรมสงเสริมการตลาดทั้งปวงที่นอกเหนือไปจากการโฆษณาประชาสัมพันธ โดยมากจะเปน
กิจกรรมที่จัดขั้นเปนครั้งคราวโดยไมซํ้ากนั (เสรี วงษมณฑา, 2542, หนา 92) 
 สาเหตุทําใหการสงเสริมการขายมีความสําคัญมากขึ้น มีดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2541) 
 1. เมื่อผูบริโภคมีความภักดตีอสินคาหรือตราสินคาลดลง และมีปฏิกิริยาที่ไวตอการ
สงเสริมการขายเพิ่มขึ้น เนื่องจากเหตุจูงใจในการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคเปลี่ยนแปลงไป กลาวคอื 
ความภกัดีตอตราสินคาหนึง่ของผูบริโภคลดลง ผูบริโภคจะตัดสินใจซื้อดวยหลักและเหตุผลโดย
การพิจารณาถงึประโยชนและคุณคาของผลิตภัณฑ นอกจากนี้สภาวการณแขงขันที่รุนแรงขึ้นเรื่อยๆ 
ทําใหผูบริโภคมีทางเลือกในการตัดสินใจซื้อมากขึ้น ดงันั้นผูบริโภคจึงตัดสินใจซื้อตราสินคาที่คาด
วาจะใหผลประโยชนกับเขามากที่สุด 
 2. มีการแขงขันระหวางตราสินคามากขึ้น ในปจจุบนัธุรกิจจํานวนมากไดมีการพัฒนาตรา
สินคาใหมๆ ขึ้นมา และไดมกีารใชกลยุทธการตลาดแขงขันกันรุนแรงมากขึ้น ทําใหผูบริโภคมี
ทางเลือกในการซื้อสินคามากขึ้น โดยมากผูบริโภคจะตดัสินใจซื้อสินคาที่มีการสงเสริมการขาย 
 3. การแบงแยกของตลาดผูบริโภค ตลาดผูบริโภคในปจจุบันมีการแบงออกเปนสวนตลาด
ยอยๆ ซ่ึงมีผลทําใหการใชส่ือโฆษณาตางๆ เพื่อที่จะเขาถึงแตละสวนตลาดมีประสิทธิภาพนอยลง 
นักสื่อสารการตลาดจึงหันมาใชการตลาดทีมุ่งทองถ่ินโดยใชเครื่องมือการสงเสริมการขาย ซ่ึงเปน
เครื่องมือที่ใชไดกับธุรกิจคาปลีก 
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 4. การมุงที่ระยะเวลาสั้น การสงเสริมการขายเปนกจิกรรมที่เรงรัดใหเกิดพฤติกรรมใน
ระยะสั้น ผูบริโภคจะไดรับผลประโยชนทนัทีจากการตัดสินใจซื้อ จึงถือวาเปนเครื่องมือที่ไดผลเร็ว
กวาการโฆษณา 
 5. การเพิ่มความสามารถในการสรางลูกคา การสงเสริมการขายสามารถกระตุนยอดขายได
ระยะเวลาอันสั้น รวมทั้งสามารถหาลูกคาใหม หรือดึงลูกคามาจากคูแขงขันได  
 ความจําเปนของการสงเสริมการขาย มีดังนี้ 
 1. การนําสินคาใหมออกมาครั้งแรก (Launching New Product) ผูบริโภคสวนใหญจะมี
สินคาใชอยูแลว ฉะนัน้จึงตองหาวิธีการชักจูงใหผูบริโภคหันมาใชสินคาใหมของบริษทัใหได 
นอกจากจะมกีารโฆษณาแลวอาจจะมีการลดราคาสินคา มีของแถม หรือการใหคูปองแลกซื้อเพื่อ
ดึงดูดใหลูกคาหันมาใชสินคา เมื่อใชแลวพอใจจะเกดิการซื้อซํ้า 
 2. สกัดคูแขงขนัที่กําลังจะเดนิออกสินคาใหมไมใหประสบความสําเร็จ (Competitor’s 
Launching) คอื ถาบริษัทเปนผูนําทางการตลาดทราบวาคูแขงขันจะออกสินคาบริษทัก็จําเปนที่
จะตองสกัดกัน้ สวนใหญวธีิสกัดกั้น จะใชการใหผูบริโภคสะสมสินคาไวในบาน 
 3. การนําเขาสูตลาดใหมอีกครั้ง (Relaunching) โดยการปรับปรุงผลิตภัณฑเดิมที่มีอยู
อาจจะเปลีย่นแปลงดานการบรรจุภัณฑ เพิม่สัดสวน ปรับปรุงคุณภาพหรือทําการสงเสริมการขาย
อีกครั้ง เชน ของแถม เพิ่มปริมาณ โดยการทาํโฆษณาใหลูกคาทราบถึงการเปลี่ยนแปลง 
 4. การสรางความภักดตีอเนื่อง (Building Brand Loyalty) จะใชในกรณทีี่สินคาเทากันจน
หาความแตกตางไมได เชน เครื่องดื่มบํารุงกําลัง น้ํามันพชื นม น้ําปลา ฯลฯ สินคาพวกนี้หาจุดขาย
และจุดแข็งในสินคาแตละตวัไมได จึงจําเปนจะตองมกีารสงเสริมการขายเปนระยะๆ เพื่อชวยใน
การตัดสินใจของผูบริโภค สินคาประเภทนีม้ักมีสวนแบงตลาดไมคงที่ ผูบริโภคจะขาดความภกัดี
ตอตราสินคา เพราะเหน็วาใชยี่หอใดก็เหมอืนกันเพยีงแตยี่หอไหนจะใหขอเสนอที่ดกีวากนั 
 5. ชวยในการตัดสินใจของผูบริโภค ณ จดุขาย มีสินคาหลายอยางที่ผูบริโภคมักจะไมได
ตัดสินใจกอนที่จะไปซื้อสินคานั้น เพราะฉะนั้นการที่บริษัทที่มีการสงเสริมการขาย จงึเรียกไดวา
สรางความไดเปรียบในการวางบนชั้น เพื่อดงึดูดใหผูบริโภคสนใจ และตัดสินใจซื้อ เชน ใชโฆษณา
จากสื่อตางๆ ดึงผูบริโภคใหมายังสถานที่จาํหนาย แตมีสินคาของคูแขงวางประกบอยู อาจจะใชของ
แถมคูกับสินคา หรือใชการตัง้ซุมสินคาพิเศษ เพื่อสรางจุดเดนที่ชวยใหผูบริโภคตัดสินใจซื้องายขึ้น 
 6. เพิ่มยอดขายในวาระตางๆ เปนการขายสินคาราคาพิเศษในโอกาสตางๆ โดยบริษัทตอง
หาโอกาสในการเพิ่มยอดขาย เชน แอรโรว จัดงานวนัพอขายเวื้อเชิ๊ตแอรโรวในราคาพิเศษ 
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 7. ลดราคาสินคาที่ใกลจะลาสมัย (Dead Stock) เพื่อระบายสินคาที่กําลังจะใกลลาสมัย เชน 
เสื้อผาที่ออกตามแฟชั่นที่มกีารเปลี่ยนแปลงเสมอ เมื่อแฟชั่นใหมตางไปจากสินคาทีม่ีอยูจึง
จําเปนตองทําการสงเสริมการตลาด เพื่อจําหนายสินคาเกาใหหมดไป และเพื่อระบานสินคาที่มีอยู
ออกจากคงคลัง 

ความหมายและลักษณะของการสงเสริมการขาย 
 สมาคมการตลาดแหงสหรัฐอเมริกา (2541 อางใน ศิริวรรณ เสรีรัตน, ปริญ ลักษิตานนท,   
ศุภร เสรีรัตน และองอาจ ปทะวานิช, 2541)ไดใหความหมายของการสงเสริมการขายเอาไววา การ
สงเสริมการขาย โดยความหมายที่เฉพาะเจาะจง หมายถึงกิจกรรมการสงเสริมการตลาดอื่นๆ ที่
กระทํานอกเหนือจากการขายโดยบุคคล การโฆษณา และการประชาสมัพันธ ซ่ึงกระตุนเรงเราการ
ซ้ือของผูบริโภค และกระตุนการปฏิบัติงานของคนกลางใหมีประสิทธภิาพเพิ่มขึน้ เชน การตกตาง
รานและสินคา การจัดแสดงสินคา การสาธิตการใช และความพยายามในการขายอืน่ๆ ที่มิไดกระทาํ
เปนประจํา  
 Frey (1961) ไดใหความหมายของการสงเสริมการขาย ซ่ึงมีความหมายใกลเคียงกับ
ความหมายของสมาคมการตลาดแหงสหรัฐอเมริกาไวดังนี้ การสงเสริมการขายเกีย่วของกับการ
สรางสรรค การประยุกตใช และการเผยแพรวัสดุการโฆษณาและสงเสริมการขาย รวมทั้งวิธีการ
หรือเทคนิคตางๆ ที่นํามาใชเพื่อการสนับสนุนการโฆษณาและการขายโดยบุคคล การสงเสริมการ
ขายกระทําโดยใชวิธีการสงจดหมายตรงทางไปรษณยี การจัดทําแคตาล็อค ส่ิงพิมพจากผูผลิต การ
จัดแสดงสนิคาโดยมุงสูคนกลาง การแขงขันทางการขาย โดยมีจุดมุงหมายเพื่อกระตุนการตัดสินใจ
ซ้ือของผูบริโภค 
 Kotler (2541 อางใน ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2541) ไดใหความหมายวา การสงเสริม
การขาย เปนเครื่องมืออยางหนึ่งของการสงเสริมการตลาด (Promotion) ที่ออกแบบขึน้เพื่อกระตุน
การตอบสนองใหเร็วขึ้นและเขมขนขึ้น  
 Nilson (1988, p.173-174 อางใน ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2541) ไดอธิบายแนวคิดใน
การสงเสริมการขายตางๆ นั้น สวนใหญไดถูกสรางสรรคขึ้นในชวงป ค.ศ. 1930 ดังนั้นการที่จะ
คนหาเกีย่วกับความใหมทั้งหมดของวิธีการดังกลาวถูกสรางสรรคขึ้นในชวงป ค.ศ.1930 ดังนั้นการ
ที่จะคนหาเกีย่วกับความใหมทั้งหมดของวิธีการดังกลาวยอมเปนเรื่องยากการคนหาสิ่งทดแทนที่มี
ความใหมและงายกวา และจะประสบผลสําเร็จมากยิ่งขึน้ 
 Akhter (1995, pp.124 อางใน ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2541) ไดใหความหมายของการ
สงเสริมการขาย วาเปนการจดักิจกรรมสงเสริมการขายเปนระยะสั้น เพื่อเพิ่มยอดจําหนายโดยมุงไป
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ที่การใชรางวลัเปนการดึงดดูความสนใจ เพื่อใหเกิดความสนใจ กระตุนความตองการ และมีการ
ตอบสนองที่นิยมจากตลาดเปาหมาย โดยเฉพาะอยางยิ่งในการซื้อผลิตภัณฑหรือการบริการ 
 กรรณิการ อัฐมโนลาภ (2546, หนา 54) ไดใหความหมายเกี่ยวกับ การสงเสริมการขาย 
หมายถึงกิจกรรมการสงเสริมการตลาดที่จะจูงใจ หรือ กระตุนใหผูบริโภคมีความตองการสินคาและ
บริการเพิ่มขึ้นในระยะเวลาสั้น หรือวิธีการตางๆ ที่ใชในการจูงใจเพื่อใหสินคาขายไดมากในเวลา
รวดเร็วและมผีลกําไร 

วิธีการสงเสริมการขาย 
1. การสงเสริมการขายดานลดราคา สวนใหญเปนการลดราคาสินคา โดยอาจจะลดจาก

ราคาขายปรกติ เชน การจดัโปรโมชั่นตาง ๆ เปนชวงเวลา  การลดราคา 25% ทุกวนัพธุของ สินคา 
S&P เปนตน หรือการเพิ่มปริมาณสินคาโดยขายราคาเทาเดิม เชน แลกตาซอย เอ็กตรา 300 เพิ่ม
ปริมาณแตไมเพิ่มราคา เปนตน 

2. การสงเสริมการขายโดยการใชคูปอง คูปอง เปนอีกวิธีการหนึ่งในการลดราคา โดยมี
เทคนิคการแจกคูปองหลายอยาง ตัวอยางเชน 

- การติดคูปองไวบนบรรจภุณัฑเพื่อกระตุนการซื้อซํ้า 
- การแจกคูปองในหนังสือพิมพ หรือนิตยสารเพื่อใหผูบริโภคไปใชซ้ือสินคา เชน  

โลตัสซุปเปอรมารเก็ต มักมีการแจกคูปองลดราคา 50 บาทเมื่อซ้ือสินคา 500 บาทขึ้นไปทางหนา
หนังสือพิมพไทยรัฐฉบับวันศุกรเชา เพื่อกระตุนยอดซื้อวันสุดสัปดาห   

- การตัดคูปองจากสวนหนึ่งของใบโฆษณา เชน ราน KFC มีจากแจกคปูอง 
โฆษณา ซ้ือสินคาเปนชุดราคาพิเศษ เปนตน 

- การพิมพคูปองดานหลังของใบเสร็จ หรือสลิป ATM เพือ่ใชเปนสวนลดในการ 
ชําระคาสินคาและบริการ 

วัตถุประสงคหลักของการใชการสงเสริมการขายโดยใชคูปอง คือ การกระตุนใหลูกคาใช
คูปองใหมากที่สุด แตปญหาที่พบอยางหนึ่งของการใชคูปอง คือ ลูกคาใชคูปองทําการซื้อสินคา
หรือบริการที่เขาตั้งใจจะซื้ออยูแลว หรือรานคาปลีกไมมีสินคาเพียงพอที่จะจําหนายเมื่อลูกคานํา
คูปองมาใช ก็เกิดความไมพอใจได  โดยสวนใหญแลววธีินี้เปนวิธีที่เหมาะสมสําหรับสินคาใหม
หรือสินคาเกาที่ยอดขายลดลงเทานั้น 

3. การสงเสริมการขายโดยการใหของแถม  เปนวิธีที่มีใชกนัมาก โดยลูกคาจะไดรับของ
แถมเมื่อซ้ือครบตามที่กําหนด โดยสวนใหญใชกับการสมัครสมาชิกนิตยสารรายป หรือการซื้อ
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สินคาฟุมเฟอย  เชน เครื่องสําอาง เมื่อซ้ือครบ 3,000 บาท จะไดรับของแถมซึ่งเปนตัวอยางชุดเล็ก ๆ 
ใหทดลองใชอีก มูลคา 2,500 บาท เปนตน 

4. การสงเสริมการขายโดยการแขงขันและใหรางวัล  เปนอีกวิธีหนึ่งทีม่ใีชกันมากใน 
ปจจุบัน โดยเฉพาะตามงานแสดงสินคาตาง ๆ ก็จะมีสาวสวย (Pretty) แตงตัวนารัก มากลาวแนะนาํ
ถึงสรรพคุณที่ดีของสินคา และจัดเกมสตอบคําถามงาย ๆ พรอมของรางวัลเล็ก ๆ นอย ๆ เพื่อ
เรียกรองความสนใจของลูกคาที่เดินผานไปมา   เชน ในงานมอเตอรโชวที่ผานมา คายรถแตละคายก็
นําเอากลยุทธตาง ๆ มาเรียกรองความสนใจของลูกคา มีการแจกของชาํรวยเล็กใหกบัผูที่เขารวม
กิจกรรมและตอบคําถามไดถูกตอง เปนตน 

5. การสงเสริมการขายโดยการชิงโชค  ซ่ึงวิธีนี้ก็อาจจะมหีลายวิธี แตทีน่ิยมกนัก็คือ การ 
แนบใบลุนรางวัลมาพรอมกบัสินคา หรือใหตัดชิ้นสวน หรือ ปายฉลาก สติ๊กเกอร  อยางใดอยาง
หนึ่ง สงไปรวมชิงโชค  ซ่ึงวิธีการนี้ก็จะตองระมัดระวังเรือ่งความสะดวกในการที่จะสงชิ้นสวน 
หรือช้ินสวนจะตองไมถูกแอบแกะอานดกูอนที่ผูซ้ือจะเปนผูแกะคนแรก 

6. การสงเสริมการขายโดยการคืนกําไรใหลูกคา วิธีนี้มีการใชกันอยางแพรหลายในอเมริกา 
แตเมืองไทยเรายังไมคอยมีมากนัก โดยวิธีนี้ลูกคาจะซื่อสินคากอน แลวจึงนําเอาสวนที่แสดง
เอกลักษณของสินคา เชน บารโคด (UPC) พรอมใบเสร็จรับเงิน สงกลับไปยังบริษัทเพื่อขอคืนกําไร 
ตามที่กําหนดไวในเอกสารโฆษณา เมื่อบริษัทไดรับเอกสารครบถวนก็จะทําเช็คเงินสดสั่งจายใน
นามผูซ้ือ และสงกลับมาที่ผูซ้ือตามจํานวนที่กําหนดไว สินคาบางรายการอาจมีการคืนกําไรสูงมาก 
จนลูกคาแทบไดสินคานั้นมาฟรีเลย ก็มี เชน เครื่อง Scanner ที่ตกรุน ราคา 50 เหรียญสหรัฐฯ เมื่อ
ซ้ือสินคาแลวสง UPC และใบเสร็จรับเงินกลับไปที่บริษทั ก็จะไดรับเชค็เงินสดกลับมาเปนจํานวน 
50 เหรียญสหรัฐเทากัน เปนตน เทากับลูกคาตองชําระแตคาภาษีมูลคาเพิ่ม และคาสงไปรษณยี
เทานั้น 

7. การสงเสริมการขายสําหรบัลูกคาประจํา เปนการกระตุนใหลูกคาประจํามาซื้อสินคาหรือ
ใชบริการบอย ๆ เชน สายการบิน มีการสะสมไมลเพื่อแลกเปนตัว๋เครื่องบินฟรี เมื่อสะสมไมลได
ตามที่กําหนด หรือรานอาหารญี่ปุนฟูจิ หรือเซน มีการประทับตราเมื่อรับประทานอาหารครบทุก 
300 บาท และนํามาแลกเปนบัตรสวนลด หรืออาหาร 1 จานเมื่อครบตามที่กําหนด เปนการกระตุน
ใหลูกคามาซื้อสินคาหรือใชบริการบอย ๆ หรือปมน้ํามันมีการทําบัตรสมาชิกแลวใหสวนลดพิเศษ
สําหรับสมาชิกเปนตน 

8. การสงเสริมการขาย ณ จุดวางสินคา มีผลการวิจัยพฤติกรรมผูบริโภคในรานคาปลีก 
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ออกมาวา ยอดขายจะเพิ่มขึ้นถาลูกคาสามารถเห็นสินคา ณ จุดวางสินคา การจัดวางสินคาที่นาสนใจ 
ใหขอมูลเหมาะสม และวางในตําแหนงที่สังเกตไดงาย จะชวยใหลูกคาซื้อสินคามากขึ้น ในปจจุบนั
จะเห็นไดวา สินคาอุปโภคบริโภคที่วางจําหนายในซุปเปอรมารเก็ต มีการจัดเรียงเปนแถวอยางเปน
ระเบียบ และผูผลิตที่ตองการใหสินคาเปนที่สังเกตไดงาย ตองซื้อพื้นทีว่างในระดับสายตา และตัง้
วางสินคาเปนแถว อยางชดัเจนและเปนระเบียบ  

9. การสงเสริมการขายโดยการแจกสินคาตวัอยางใหทดลองใช วิธีนีใ้หลูกคาไดทดลองใช
สินคาดูกอน กอนที่จะตดัสินใจซื้อ  ซ่ึงวิธีนีก้็อาจสามารถดึงลูกคาที่ใชสินคาของคูแขงอยู ใหหันมา
ทดลองของใหมโดยที่ไมตองเสียเงินซื้อ เพราะบางครั้งลูกคามีความคิดวาของที่ใชอยูก็ดีที่สุดอยู
แลว ทําไมตองไปเสียเงินซื้อสินคาอ่ืนมาทดลองใชเลา 

การวางแผนการสงเสริมการขาย  
 1. กําหนดวัตถุประสงค (Objective) โดยการกําหนดวัตถุประสงควาสงเสริมการขายเพื่อ
อะไร เชน เพื่อกีดกนัคูตอสูไมใหเกิดขึ้นในตลาด อาจจะตองทําบรรจุภณัฑเพื่อรวมหอ ถาตองการ
กระตุนผูบริโภคเพื่อใหเกดิการทดลองใชจะตองลดราคาสินคา หรือใหของแถมที่นาสนใจ และ
เพื่อใหเกิดการซื้อซํ้าอยางตอเนื่องจะใชวิธีการสะสมคะแนน  
 2. กําหนดกลุมเปาหมาย (Target Group) การสงเสริมการขายไมจําเปนตองใช
กลุมเปาหมายเดียวกับกลุมเปาหมายทางการตลาด บางครั้งใชเพียงบางสวนของกลุมเปาหมาย 
 3. เทคนิคการสงเสริมการขาย (Sales Promotion) เปนการกําหนดวาจะใชวิธีการอะไรใน
การสงเสริมการขาย 
 4. กลไก (Mechanic) วิธีการหรือเงื่อนไขของรายการสงเสริมการขาย ตองงายและเหมาะ
กับกลุมเปาหมาย เพราะการสงเสริมการขายบางครั้งทําใหผูบริโภคไมเขาใจ 
 5. การใชเวลา (Time) แตละเครื่องมือการสงเสริมการขายจะใชระยะเวลาไมเหมือนกัน 
แลวแตเทคนิคในการใชเครื่องมือในการสงเสริมการขาย เชน การลดราคาตองไมใชเวลานาน เพราะ
ถาใชเวลานานผูบริโภคจะเกดิความเคยชิน ถาชิงโชคหรือแลกซื้อตองยาวนานมาก เพราะผูบริโภค
ตองเสียเวลาสงชิ้นสวน  
 6. ส่ือ และวัสดุ (Media and Material) โฆษณาประกอบการสงเสริมการขาย นอกจากนี้ยังมี
วัสดุการจดัแสดงสินคา ณ จดุซื้อ (Point of Purchase (POP Material)) โดยพิจารณาวาจะใชวัสดุ
อะไรบาง เชน โปสเตอร ปายแขวน สติ๊กเกอร ส่ิงเหลานีต้องพิจารณาตามความเหมาะสมของ
รายการสงเสริมการขาย  
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กลยุทธการสงเสริมการขายรานสะดวกซื้อ 
 กลยุทธในการทํารายการสงเสริมการขายของรานสะดวกซื้อ แบงออกเปน 3 ดาน 
 1. การสงเสริมการขายกับผลิตภัณฑ จะมีลักษณะการใชผลิตภัณฑมาเปนเครื่องมือในการ
สงเสริมการขาย เชน การบรรจุภัณฑ การลดราคาแกผูบริโภค การใหบริการ  
 2. การสงเสริมการขายกับราคา โดยการใชราคาเปนการสงเสริมการขาย เชน การให
สวนลดแกคนกลาง การลดราคาแกผูบริโภค  
 3. การสงเสริมการขายกับการสงเสริมการตลาด โดยใชการสงเสริมการขายเปนเครื่องมือ
ของการสงเสริมการตลาด และตองใชรวมกับเครื่องมืออ่ืนๆ ของการสงเสริมการตลาด อาทิ ตองใช
รวมกับการโฆษณาหรือการขายโดยใชพนกังาน เปนตน 
 

แนวคิดเรื่องความภักดีในตราสินคา 
ความภกัดีในตราสินคา (Brand loyalty) หมายถึง ความภกัดีหรือความผูกพันที่ผูบริโภคมี

ตอตราสินคายี่หอใดยี่หอหนึง่ (Lau, 2006) รานคา ผูผลิต การบริการหรอือ่ืนๆ ที่อยูบนพื้นฐานของ
ทัศนคติความชอบพอ หรือการตอบสนอง ดวยพฤติกรรมอยางการรวมกิจกรรมทางการตลาด กับ
ตราสินคา และการซื้อสินคาซํ้าๆ นั่นเอง 
 ความภกัดีในตราสินคา การขยายตราสินคา และการประเมินของผูบริโภคตอปจจยัทีม่ี
ผลกระทบตอการขยายตราสินคา โดยวจิยัเชิงสํารวจในกลุมสตรี อายุ 18 – 45 ป อาศัยในเขต
กรุงเทพมหานคร (ปยะวรรณ พุมโพธ์ิ, 2542) ผลการวิจยั พบวา ความภักดใีนตราสนิคามี
ความสัมพันธทางบอกกับความภกัดีในตราสินคาที่มาจากการขยายตราสินคา ทั้งการขยายไปสู
สินคาประเภทเดียวกับสินคาหลัก และการขยายไปสูสินคาตางประเภท ขณะเดียวกนัความภกัดใีน
ตราสินคามีความสัมพันธทางบวกตอการประเมินของผูบริโภค ตอปจจยัที่มีผลกระทบตอการขยาย
ตราสินคา ทั้งการขยายไปสูสินคาประเภทเดียวกันกับสนิคาหลัก และการขยายไปสูสินคาตาง
ประเภท นอกจากนี้ปจจัยทีสํ่าคัญที่สุดซึ่งมีผลกระทบตอการขยายตราสินคาไปสูสินคาประเภท
เดียวกันกับสนิคาหลัก คือการรับรูความเหมาะสม ระหวางบริษัทและสินคา ที่มีจากการขยายตรา
สินคาปจจัยทีสํ่าคัญที่สุดซึ่งมีผลกระทบตอการขยายตราสินคาไปยังสินคาตางประเภท คือความ
สอดคลองของแนวคดิตราสินคา และการรบัรูความเหมาะสมระหวางบริษัทและสินคาที่มาจากการ
ขยายตราสินคา 
 การศึกษาเรื่องการสรางตราสินคาที่ดีในจนี (Frey, 2004) ผลการวิจัย พบกวา เบื้องหลังการ
แขงขันกันสรางตราสินคาอุปโภคบริโภคที่ดีในจนี การวางตําแหนงในตราสินคา การใชสวนผสม
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ทางการตลาด การกําหนดทศิทางการตลาด จะเปนปจจยัสําคัญที่จะทาํใหสินคาอุปโภคทั้งของชาว
จีน และชาวตางชาติประสบความสําเร็จ หรือเส่ือมลง 
 ความภกัดีในตราสินคา (Brand Royalty) สามารถใหความหมายไดทั้งในเชิงพฤติกรรมใน
การซื้อ และในมุมมองเชิงจติวิทยา 
 มุมมองของพฤติกรรมการซื้อ จะเปนความหมายที่ถูกนาํมาใชมากที่สุดเพราะสามารถวัดได
งาย โดยความภักดใีนตราสนิคาคือการที่ผูบริโภคมีการซื้อซํ้าในตราสินคาเดิม และบอยครั้งจนเกิด
เปนความภักดใีนตราสินคา 
 มุมมองเชิงจิตวิทยา ความภกัดีในตราสินคา คือ ตราสินคาที่ทําใหผูบริโภคมีทัศนคตทิี่ดี 
และผูกพันดวยเปนอยางมาก ซ่ึงทัศนคติที่ดีตอตราสินคานั้นเกดิจาก 3 สวนที่สําคัญ คือ 
 1. ความเชื่อมัน่ (Confidence) ผูบริโภคจะมีทัศนคติที่ดีตอตราสินคาเมื่อเกิดความเชื่อมั่นใน
ตราสินคานั้น ในสถานการณที่ผูบริโภคตองการซื้อสินคาถาผูบริโภคไมมีความเชื่อมันตราสินคาใด
มากอนจะทําการคนหาขอมูลเพื่อสรางความเชื่อมั่นกอนการตัดสินใจซือ้ และถาตราสินคาใดที่สราง
ความเชื่อมั่นใหผูบริโภคไดแลว คร้ังตอไปเมื่อตองการซื้อสินคาจะไมเสียเวลาในการคนหาขอมูล
ตอไป 
 2. การเขาไปอยูกลางใจผูบริโภค (Centrality) ความภักดใีนตราสินคาเกิดจากการที่ ตรา
สินคาสามารถเชื่อมโยงกับระบบความเชื่อของผูบริโภคได และทําใหผูบริโภคเชื่อและประทับตรา
สินคาอยูในใจ  
 3. ความงายในการเขาถึง (Accessibility) ความภักดใีนตราสินคาเกิดขึ้นเมื่อตราสินคานั้นมี
ความงายในการเขาถึงความคิดของผูบริโภค  

การซื้อซํ้า (Repeat Purchase) 
 การซื้อซํ้าหมายถึง กระบวนการตัดสินใจทีก่อใหเกิดการกระทําของบุคคลใดบุคคลหนึ่งที่
มีความตองการซื้อ และเลือกใชผลิตภัณฑ หรือสินคาที่ผูบริโภคตองการอยางตอเนื่อง  
(พิมล ศรีวิกรม, 2542) ทั้งพฤติกรรมขของผูซ้ือ ผลิตภัณฑอุปโภคบริโภค และผูซ้ือ
ผลิตภัณฑอุตสาหกรรม มีผูกลาวถึงพฤติกรรมการซื้อคร้ังแรก และพฤติกรรมการซื้อซํ้าไว  
(อดุลย จตุรงคกุล, 2543) การซื้อคร้ังแรก (Initial Purchase) ในการซื้อครั้งแรกผูบริโภคมักมีการซื้อ
แบบ Extended Problem Solving (EPS) และตอมาเริ่มมีแบบแผนที่ทําใหเกิดความซือ่สัตยตอตรา
ยี่หอ อยางไรกด็ีการแกปญหาความเฉื่อยคอืการจนใหเปนนิสัย ผูบริโภคจะทําเหมือนเดิมอีกแทนที่
จะเปลี่ยนการตัดสินใจ 

1. การแกปญหาอยางกวางขวาง EPS ในบางกรณีกระบวนการตัดสินใจดําเนนิไปอยางละ 
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เอียดทุกขัน้ตอน เชน ในการซื้อรถยนต เส้ือผาแพงๆ ชุดสเตริโอ เปนตน ซ่ึงจําเปนจะตองเลือกให
ถูกตอง และจําเปนตองใชการแกปญหาอยางกวางขวาง มักใชกับสินคาที่ไมคุนเคย ราคาแพง และ
ซ้ือไมบอยครั้ง 

2. การแกปญหาแบบเลือกจาํกัดขอบเขต (Limited Problem Soling-LPS) เปนวิธีตรงกัน 
ขาม ผูบริโภคนอยรายทีจ่ะมทีรัพยากร หรือแรงจูงใจเพียงพอที่จะใชวิธีการแกปญหาอยาง
กวางขวางทุกครั้ง วิธีนี้ถูกทําใหงายขึน้ โดยการลดจํานวนแหลงขาวสารลง ลดขาวสารลง ลด
ทางเลือก ลดเวลาที่จะซื้อลง และลดเกณฑในการประเมนิคาลง เหมาะกับสินคาที่ใชประจําวนั และ
สินคาที่ซ้ือในบางโอกาส 

3. การแกปญหาแบบมีความซับซอนปานกลาง (Mid-range Problem Solving) EPS และ  
LPS เปนกระบวนการตดัสินใจที่อยูคนละฝากมีการตัดสินใจที่อยูระหวางนัน้โดยมีแบบกึ่งกลางอยู
ตรงกลาง เพื่อแสดงวาเปนการตัดสินใจซื้อที่มีลักษณะของ EPS และ LPS ขางละครึ่ง 
 การซื้อซํ้าในครั้งตอมาจะเกดิขึ้นตอเมื่อผูบริโภค โดยใชความรูสึกจากภายใน และ
ประสบการณจากการซื้อครั้งที่ผานมา 

1. การแกปญหาแบบซ้ําซาก (Repeated Problem Solving) การซื้อซํ้ามักจะตองมกีาร
แกปญหาที่ตดิตอกัน ที่เปนเชนนี้เพราะเกดิจากปจจัยหลายประการ ส่ิงที่สําคัญที่สุดคือเกิดความไม
พอใจ ในทางเลือกที่ซ้ือมาแตคร้ังกอน จนบางครั้งเกิดการเปลี่ยนตรายีห่ออยูเร่ือยๆ อาจจะเกิดจาก 
สตอกในรานคาปลีกหมด ซ่ึงผูซ้ือตองชั่งดูวาคุมคาหรือไมหากจะลงทนุทั้งเวลา และพลังงานเพื่อ
ไปซื้อที่อ่ืน การเปลี่ยนตรายีห่ออาจเปนเพราะผูบริโภคมีพฤติกรรมการแสวงหาที่ผันแปร (Variety 
Seeking Behavior) นั่นคือ การเลือกที่จะลองผลิตภัณฑใหม พฤติกรรมแบบนี้มักพบเมื่อมีทางเลือก
มากมาย สินคาบริโภคแบบหลายประเภทมีการซื้อซํ้ากันมาก การตัดสินใจมักใชแบบ PLS โดยมีกฎ
ตองซื้อของถูกที่สุด นักการตลาดจึงใชการสงเสริมการขายบางประเภท เชน คูปอง ช้ินสวนสินคา 
การลดราคา เปนตน ผูบริโภคตองการแสวงหาขาวสารเรื่องราคาติดตอกันโดยตลอด 

2. การตัดสินใจอยางเปนนิสัย (Habitual Decision Making) การซื้อซํ้าอาจเกิดจากนิสัยที ่
จะทําใหกจิรรมการตัดสินใจงายขึ้น และทําใหผูบริโภคจดัการกับแรงผลักดันของชีวติไดดีขึ้น นิสัย
การซื้อแตกตางกันไปตามระดับของการเกีย่วของ และทุมเทความพยายามกับสินคา จึงจําเปนตอง
เปรียบเทียบกบันิสัยการซื้อข้ึนอยูกับความซื้อสัตยของตรายี่หอ และขึ้นอยูกับความเฉลี่ย 

2.1 ความซื่อสัตยตอตรายีห่อ (Brand Loyalty) มักเกิดจากการตัดสินใจในครั้งแรก 
อยางรอบครอบโดยวิธี EPS เมื่อปรากฏวาทุกฝายเกีย่วของกับการจําหนายสินคาเปนที่เชื่อถือได 
ความรูสึกจึงเปนขาวสารที่ดีที่สุดสําหรับผูบริโภคจึงไมมีแรงจูงใจใดๆ ที่ทําใหผูบริโภค
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เปลี่ยนแปลงพฤติกรรม ทุกครั้งที่ตระหนกัถึงความตองการเขาจะซื้อตรานี้อีก และซ่ือสัตยตอรานคา
ดวย แมวาจะตองใชเวลา และคาใชจายมากกวา เนื่องจากที่ตั้งของรานคาไมสะดวกก็ตาม การซื้อ
สัตยตอตรายี่หอฝกรากลึกเพราะเกิดจากความทุมเทพยายามสูง (High Involvement) 

2.2 ความเฉื่อย (Inertial) ผูบริโภคที่ซ้ือจะเปนนิสัยเปนผูบริโภคที่ไมทุมเทความ 
พยายาม หรือทุมเทนอยมากในสินคาประเภทนี้ แมจะรูสึกวาทุกตราเหมือนกัน แตในความเปนจรงิ
ผูบริโภคไมไดเปลี่ยนตราบอยนัก นอกจากวามีการขายในราคาพิเศษ พฤติกรรมเชนนี้เปนความ
เฉื่อยนิสัยไมคงทนถาวร ไมซ่ือสัตยตอตรายี่หอ แตจะมกีารซื้อตราเดิมจนกวาจะพบวา มีใครที่ขาย
ถูกกวาจึงเปลี่ยน และเมื่อพบวาใครขายถกูวาอีกก็เปลี่ยนไปเรื่อยๆ ถาการคาดคะเนการซื้อเกิดขึ้น 
แนวโนมการซื้อตราผลิตภัณฑที่ใหความพึงพอใจยอมเกิดขึ้น อีกสาเหตุหนึ่งทีเ่กิดการซื้อซํ้า
เนื่องจากประสบการครั้งนี้ไดรับรางวัล (Rewarding) จนเกิดการเสริมแรง (Reinforcing) เกิดขึน้ 
ความไมพอใจในการซื้ออาจตามมาดวยการซื้อซํ้า เหตุผลคือ ประโยชนที่ไดในการทําการเสาะ
แสดงหาใหม และการประเมินคาใหมนอยกวาตนทุนทีค่าดวาตองเสียในการตอกจิกรรมดังกลาว 
อยางไรก็ดีความเปนไปไดของผลแหงความไมพอใจ คือหยุดใชผลิตภณัฑนัน้ 
 พฤติกรรมการซื้อซํ้าสามารถเรียกไดอีกอยางหนึ่งวา การซื่อสัตยตอตรายีห่อ อันที่จริงการ
ซ่ือสัตยตอตรายี่หอเปนพันธทางจิตวิทยา (Psychological Commitment) ตอตรายี่หอ แตการซื้อซํ้า
เปนการซื้อที่เกิดตลอดในตราสินคาเดิม 
 ตามหลักทฤษฎี Theory of Planned Behavior (Ajzen, 1991) มักโยงเอาโครงสรางของ
หลายทฤษฎีมาปรับใชในการสรางกรอบแนวคิด บุคคลจะแสดงพฤตกิรรมใดไดยอมตองมีสาเหตุ 
สาเหตุดังกลาวอาจมาจากทศันคติที่มีตอพฤติกรรมนั้นการรับรู การคลอยตาม ฯลฯ รวมไปถึง
พฤติกรรมของการซื้อซํ้าสินคา หรือผลิตภัณฑอาหาร พฤติกรรมการซื้อซํ้ามักจะเกิดขึ้นจากความ
ตั้งใจของบุคคลหนึ่ง ความตัง้ใจจะเกดิขึ้นไดก็ตอเมื่อบุคคลไดรับแรงกระตุนจากบุคคล และส่ิงเรา
รอบตัว เชน การโฆษณา ประชาสัมพันธ เพราะบุคคลไมสามารถตัดสินใจไดแนนอนวาจะทํา
หรือไมทําอะไร 
 การจัดกจิกรรมทางการตลาดเพื่อสรางการรับรู สรางความเขาใจและสรางการยอมรับ
ระหวางธุรกจิกับผูบริโภค โดยมุงหวังใหเกิดผลสําคัญคือ ชวยกระตุนการขายกอใหเกิดความ
จงรักภกัดีของลูกคา และสงผลไปสูการซื้อสินคาซํ้า การสื่อสารทางการตลาดจึงถือเปน
สวนประกอบที่สําคัญของที่จะชวยสรางอัตลักษณทีแ่ข็งแกรงของตรายี่หอ และภาพลักษณ 
 ในทางการตลาดทุกๆ องคกรตางก็มีวัตถุประสงคหลักที่ตองการสรางใหลูกคา
กลุมเปาหมายเกิดความจงรักภักดีที่มตีอแบรนดของตนเอง (Brand loyalty) อยางตอเนือ่งในระยะ
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ยาว เพราะความจงรักภกัดีนี้เองจะสามารถสงผลใหลูกคาเกิดการซื้อซํ้า ยอดขายสูงขึ้นและองคกร
เติบโตในที่สุด นักการตลาดมีความเชื่อวาวงจรการซื้อซํ้าสินคาของลูกคาประกอบไปดวยปจจยั 5 
ระยะ ไดแก ระยะที่ 1 การซือ้แบบ Passive หรือการซื้อที่ไมมีปฏิกิริยาตอบโต ไมมีอารมณรวม 
ระยะที่ 2 การซื้อแบบ Active คือการซื้อที่มีสวนรวมมากขึ้น รวมถึงการซื้อ และการซื้อระยะที่ 3 
การถูกกระตุน และการทํา Cross-Sell ระยะที่ 4 การรักษาลูกคาไว ระยะที่ 5 การซื้อซํ้า 
 
งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 ยุทธพงศ ลีลาการุณย (2550) ศึกษาเกีย่วกับพฤติกรรมและความพึงพอใจตอคุณภาพการ
ใหบริการสาขาธนาคารพาณชิยรูปแบบสาขายอยบริการ (Micro Branch) ในหางสรรพสินคาภายใต
กรอบแนวคิด ตัวแปรตาม ไดแก ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ อันไดแก รูปลักษณความ
นาเชื่อถือ การตอบสนอง การใหความมัน่ใจ และการดูแลเอาใจใส สวนตัวแปรอิสระ ไดแก 
พฤติกรรมของผูที่มาใชบริการ คือ เหตุผลในการเลือกใชบริการ ชวงเวลาในการใชบริการ วันที่ใช
บริการเปนประจํา ความถีใ่นการใชบริการตอเดือน และประเภทของบริการที่ใชโดยเครื่องมือที่ใช
ในการวิจัย คือ แบบสอบถาม สรุป ปจจัยดานพฤติกรรมของผูมาใชบริการที่มีผลตอความพึงพอใจ
ตอคุณภาพบรกิาร คือ เหตุผลในการเลือกใชบริการชวงเวลาการใหบริการ วันทีใ่ชบริการเปน
ประจํา และประเภทของบรกิารที่ใชสวนปจจัยดานพฤติกรรมของผูมาใชบริการที่ไมมีผลตอความ
พึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ คือ ความถี่ในกรใชบริการตอเดือน 
 ญานิศา บุญประถัมภ (2548) ศึกษาเกี่ยวกบัความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอหางเทสโก
โลตัสในเขตกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาถงึความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอหาง
เทสโกโลตัสในเขตกรุงเทพมหานคร ในปจจัยสวนประสมทางการตลาด 4 ดาน และ เพื่อ
เปรียบเทียบระหวางปจจยัทางดานคุณลักษณะสวนบุคคลของผูบริโภค ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ
สมรา รายได ระดับการศึกษาและอาชีพ กบัความพึงพอใจที่มีตอหางเทสโกโลตัสในเขต
กรุงเทพมหานคร เครื่องมือที่ใชในการศึกษาครั้งนี้เปนแบบสอบถาม ผลการวิจยัวา 1)ความพึงพอใจ
ของผูบริโภคที่มีการใหบริการของหางเทสโกโลตัสในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูนะดับมาก 
2)การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน พบวา ผูบริโภคที่มีเพศ อายุ สถานภาพสมรส และ
รายไดตอเดือนแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจที่มีตอหางเทสโกโลตัสในเขตกรงุเทพมหานคร 
โดยรวมไมแตกตางกัน และผูบริโภคที่มีระดับการศกึษาและอาชีพแตกตางกันมีระดบัความพึง
พอใจที่มีตอเทสโกโลตัสในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่
ระดับ 0.01 
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 Keaveney (1995) ไดทําวิจยัเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผูบริโภคในธุรกจิ
บริการ พบวาความพึงพอใจและคุณภาพของการบริการจะมีผลตอการเปลี่ยนแปลงธรุกิจ ซ่ึงจะ
เกี่ยวของกับปจจัยตางๆ ไมวาจะเปน ปจจยัดานราคา หากวาธุรกิจมีการกําหนดราคาที่สูง มีการเพิ่ม
ราคา มีการตั้งราคาที่ไมยุติธรรม หรือมีการหลอกลวงเกีย่วกับราคา ก็จะทําใหผูบริโภคเกิดความไม
พอใจและเกดิการเปลี่ยนธุรกิจบริการได ปจจัยดานความไมสะดวกสบาย ซ่ึงอาจจะไมมีที่จอดรถ 
หรือ สถานที่คับแคบเกินไป ช่ัวโมงในการใหบริการอาจจะไมเพียงพอตอความตองการของ
ผูบริโภค การที่ทําใหผูบริโภคตองรอในการรับบริการและการใหผูบริโภคตองรอจากการนัด ก็มีผล
ตอการเปลี่ยนแปลงธุรกิจ ปจจัยดานความผิดพลาดของการบริการ เปนปจจัยที่มีผลตอการ
เปลี่ยนแปลงของผูบริโภคเปนอันดับแรก ไมวาจะเปนการบริการที่ผิดพลาด การออกใบเสร็จที่
ผิดพลาด และเหตุการณไมดทีี่เกิดจากการบริการซึ่งมีผลตอการเสียทรัพยสินของผูบริโภค เชน การ
ที่ผูบริโภคนํารถยนตไปซอมแลวไมเสร็จทันกําหนด ทําใหผูบริโภคตองเสียเงินคาเชารถยนตในการ
ขับไปทํางาน เปนตน 
 ผุดผอง ตรีบุบผา (2547) ไดศึกษาความสัมพันธระหวางการรับรูคุณภาพของการบริการ
และความภักดตีอการบริการ พบวา (1) การรับรูคุณภาพการบริการของธุรกิจบริการที่มีลักษณะจับ
ตองไดและกอใหเกิดผลโดยตรงกับทรัพยสินของผูรับบริการมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติกับธุรกิจบริการ (2) ความภักดีตอการบริการของผูบริโภคในธุรกิจบริการที่มีลักษณะที่จับ
ตองไมไดและกอใหเกิดผลดานจิตใจมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคญัทางสถิติกับความภกัดีของ
ธุรกิจบริการที่สามารถจับตองได และกอใหเกิดผลโดยตรงกับรางกายของบุคคลธุรกิจที่จับตองได 
และกอใหเกิดผลโดยตรงตอทรัพยสิน และ(3) ธุรกิจบริการที่ไมสามารถจับตองได และตอให
เกิดผลโดยตรงกับทรัพยสิน และการรับรูคุณภาพของการบริการมีความสัมพันธเชิงบวกกับความ
ภักดีตอการบริการอยางมีนยัสําคัญทางสถิติในทุกบรกิาร 
 ณรงคชัย อินทรวิชัย (2547) ไดศึกษาเกีย่วกับปจจยัในการเปนลูกคาแบบจงรักภกัดีตอตรา
สินคาและบริการ กรณีศึกษาบริษัท โทเทิ่ล แอ็คเซ็ส คอมมูนิเคชั่น จํากัด (มหาชน) (DTAC) 
สํานักงานสาขาภาคตะวันออก พบวาลูกคาที่มารับบริการสวนใหญเปนเพศชาย อายุระหวาง 20 – 
30 ป 31 – 40 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และประกอบธุรกิจสวนตวั 
นอกจากนี้ยังพบวาในปจจบุันลูกคาใชโทรศัพทเคล่ือนที่ประเภทจายรายเดือน DTAC 1800 มาก
ที่สุด รองลงมาใชโทรศัพท เคลื่อนที่ประเภทจายรายเดือน DTAC 800 โดยมีระยะเวลาการเปน
ลูกคามามากกวา 3 ป ลูกคามคีวามพึงพอใจดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางจัดจาํหนาย และ
ดานสงเสริมการตลาดของผูบริโภคที่มีตอสินคาและบริการ DATC อยูในระดับปานกลาง ลูกคาที่มี
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เพศ อายุ การศกึษา อาชีพ แตกตางกัน จะมคีวามจงรักภักดีตอตราสินคาและบริการโดยรวมแตกตาง
กัน ลูกคาที่ใชประเภทโทรศพัทเคล่ือนที่และระยะเวลาในการใชโทรศพัทเคล่ือนที่ในระบบ DTAC 
แตกตางกัน จะมีความจงรกัภักดีตอตราสนิคาและบริการโดยรวมไมแตกตางกัน ความพึงพอใจดาน
ผลิตภัณฑดานราคา ดานชองทางจัดจําหนาย และดานการสงเสริมการตลาด ซ่ึงปจจัยของ
ความสัมพันธดานราคา มผีลตอการเปนลูกคาแบบจงรักภกัดีสูงกวาองคประกอบดานอื่นๆ 
 Bloemer, Ruyter & Wetzels (1999) ศึกษาเรื่อง Linking Perceived Service Quality and 
Service Loyalty : a Multi-dimensional Perspective จํานวน 4 ประเภทธุรกิจ ไดแก ธุรกิจความ
บันเทิง ธุรกิจรานอาหารจานดวน ธุรกจิซุปเปอรมารเกต และธุรกิจสุขภาพ โดยไดแบงคุณภาพของ
กาบริการที่ผูรับบริการรับรูเปน 5 มิติ ไดแก ความเปนรูปธรรมของบริการ ความนาเชื่อถือไววางใจ
ได การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ การใหความเชื่อมั่นแกผูรับบริการ การเขาใจ รูจัก 
รับรูความตองการของผูรับบริการ และแบงความภกัดีเปน 4 ดาน ไดแก พฤติกรรมการบอกตอ 
ความตั้งใจทีจ่ะซื้อ ความออนไหวตอปจจยัราคา และพฤติกรรมการรองเรียน พบวาในแตละธุรกิจมี
ลักษณะความสัมพันธระหวางคุณภาพบรกิารกับความภกัดีที่แตกตางกนั โดยในธุรกจิสุขภาพไดใช
คลินิกแพทยเปนกลุมตัวอยาง พบวาการเขาใจ รูจัก รับรูความตองการของผูรับบริการมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการบอกตอ และความตั้งใจที่จะซื้อ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติและการ
ใหความเชื่อมัน่แกผูรับบริการมีความสัมพันธกับความออนไหวตอปจจัยราคาอยางมนีัยสําคัญทาง
สถิติ  ซ่ึงผูวิจัยไดเสนอแนะวาในธุรกิจสุขภาพ พฤติกรรมบอกตอ และการกลับมาใชบริการของ
ผูรับบริการนั้น เปนอทิธิพลของการเขาใจ รูจัก รับรูความตองการของผูรับบริการของ
ผูประกอบการ และความออนไหวตอปจจยัราคา เปนอิทธิพลของการใหความเชื่อมัน่แกผูรับบริการ 
 พรพิมล ศุภชัยสมานพันธ (2547) ทําการวจิัยเร่ือง ทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาด 
และความจงรักภักดีตอตราสินคาที่มีผลตอแนวโนมการบริโภคซ้ําไอศกรีมแดรี่ควนีของผูบริโภค
ในเขตกรุงเทพมหานคร จากผลการวิจัยพบวา ผูบริโภคมีความถี่ในการบริโภค 3 คร้ังตอเดือน โดย
จํานวนเงินทีใ่ชในแตละครั้งประมาณ 27 บาท เหตุจูงใจในการมารับประทานไอศกรีมแดรี่ควนี
ทางดานรสชาติถูกใจ ดานคปูองลดราคา และคะแนนดานอื่นๆ ผูบริโภคสวนใหญใหคะแนนเทากบั 
65, 32 และ 28 คะแนนตามลําดับ ชวงวันในการซื้อไอศกรีมแดรี่ควนีมากที่สุดคือ วนัศุกร วนัเสาร 
วันอาทิตย ชวงเวลาในการซื้อมากที่สุดคือ ไมมีเวลาที่แนนอนในการซื้อ บุคคลที่มีอิทธิพลในการ
ตัดสินใจซื้อผูบริโภคมากทีสุ่ดคือ ตนเอง ไอศกรีมแดรี่ควีนที่ผูบริโภคนิยมรับประทานมากที่สุด คอื 
ไอศกรีมบลิซซารด และท็อปปงที่ไดรับความนยิมมากทีสุ่ด คือ โอริโอ สวนการวเิคราะหทางดาน
ทัศนคติของผูบริโภคเกี่ยวกบัสวนประสมทางการตลาดพบวากลุมตวัอยางมีทัศนคติสวนประสม
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ทางการตลาดโดยรวมอยูในระดับดี เมื่อพจิารณาหลายดานพบวากลุมตัวอยางมีทัศนคติดาน
ผลิตภัณฑและดานบริการ ดานราคา ดานทําเลที่ตั้ง และดานการสงเสริมการขาย และการโฆษณา 
โดยรวมอยูในระดับดี สําหรบัการวิเคราะหขอมูลดานความจงรักภักดตีอตราสินคาแดรี่ควีนของ
ผูบริโภคโดยรวม กลุมตัวอยางมีความจงรกัภักดีตอตราสินคาในระดบัปานกลาง และแนวโนมการ
บริโภคซ้ํามีแนวโนมบริโภคเพิ่มขึ้นมาก 
 อรวรรณ เจรญิจติรกรรม (2549) เร่ือง “การสื่อสารการตลาด (IMC) การรับรูส่ือโฆษณา 
ประชาสัมพันธ และปจจยัดานผลิตภัณฑที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภคของหางสรรพสินคา
เซ็นทรัลในเขตกรุงเทพมหานคร” จากการศึกษาพบวา ผูบริโภคสวนใหญเปนเพศหญิง สถานภาพ
โสด การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพ/ลูกจางบริษัทเอกชน และมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001 – 
20,000 บาท จํานวนเงินเฉลี่ยที่ซ้ือตอคร้ัง 1,104.55 บาท มาใชบริการเฉลี่ยตอเดือน 4.11 คร้ัง โดย
แตละครั้งจะใชเวลาอยูในหางเซ็นทรัล ในดานการขายโดยใชพนักงาน การสงเสริมการขาย 
การตลาดเจาะตรง การใชปายตาง  และกิจกรรมทางการตลาด โดยรวมนัน้จะอยูในระดับปานกลาง 
 ศศิธร ตรีมูลแกว (2546) ไดทําวิจยัเร่ือง “แรงจูงใจของลูกคาในการซือ้สินคาและบริการ
รานเซเวนอีเลฟเวนในเขตอาํเภอเมือง จังหวัดหนองคาย” จากการศึกษาพบวา ลูกคารานเซเวนอีเลฟ
เวนสวนใหญเปนเพศหญิงมอีายุระหวาง 16 – 25 ป เปนนักเรียน/นักศกึษา ระดับการศึกษา
อนุปริญญา/ปวส. มีรายไดสวนบุคคลตอเดอืนต่ํากวา 5,000 บาท และสาขาที่ลูกคานิยมซ้ือสินคา
บอยที่สุดคือสาขาประจักษ ซ้ือประมาณ 2 – 3 คร้ัง ในชวงเวลา 18.01 – 24.00 น. จํานวนเงินการซือ้
ตอคร้ัง 50 – 100 บาท สินคาและบริการที่ซ้ือบอยที่สุดคือ เครื่องดื่มตางๆ ส่ิงที่ทําใหลูกคามี
แรงจูงใจในการซื้อสินคาและบริการโดยรวม 5 ดาน ซ่ึงใน 5 ดานนีจ้ะอยูในระดับดีมาก คือ ดาน
กระบวนการบริการ ดานการจัดจําหนาย ดานบุคลากร ดานผลิตภัณฑ/บริการ และดานราคา สวน
ในดานของแรงจูงใจอยูที่ระดับปานกลาง 2 ดาน คือ ดานการบริการสงเสริมการตลาด และดาน
อ่ืนๆ 
 ณัฐพร ตนลาภเจริญ (2550) ไดทําการศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของผูบริโภคตอสวน
ประสมทางการตลาดบริการของรานเซเวนอีเลฟเวนในเขตบางรัก กรุงเทพมหานคร” พบวา
ผูบริโภคสวนใหญเปนเพศหญิงมีอายุ 20 – 30 ป การศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี มีระดับรายได
นอยกวา 10,000 บาท สถานภาพโสดและสวนใหญเปนนักเรียน/นักศกึษา ทางดานปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการรานเซเวนอีเลฟเวน ภาพรวมอยูใน
ระดับมากโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปนอยดังนี้ ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานผลิตภัณฑ 
ดานการสรางและนําเสนอทางกายภาพ ดานสงเสริมการตลาด ดานกระบวนการใหบริการ ดาน
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บุคลากร และดานราคา โดยในดานชองทางการจัดจําหนายมีความพึงพอใจในประเดน็ชวงเวลาการ
ใหบริการมากที่สุด และดานราคามีความพงึพอใจในประเด็นราคาถูกกวาที่อ่ืนนอยทีสุ่ด สําหรับ
ดานประชากรศาสตรของผูบริโภคของรานเซเวนอีเลฟเวนที่แตกตางกนั พบวา ปจจยัดาน
ประชากรศาสตร ไดแก อายแุละระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจตอสวนประสม
ทางการตลาดบริการที่แตกตางกัน 
 
สมมติฐานในการวิจัย 

1.  คุณภาพการบริการ ไดแก ความนาเชื่อถือ (R: Reliability) การสรางความมั่นใจ (A: 
Assurance) รูปลักษณทางกายภาพ (T: Tangibles) การดแูละเอาใจใส (E: Empathy) และการ
ตอบสนอง (R: Responsiveness) เปนตน ทีม่ีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานสะดวกซื้อในเขต
กรุงเทพมหานคร  

2. ความพึงพอใจตอรายการสงเสริมการขายมีผลตอความจงรักภกัดีของลูกคารานสะดวก
ซ้ือในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
กรอบแนวคิดในการวิจัย   
 
ภาพที่ 2.1: แสดงกรอบแนวคิดในการวิจยั 
 
      
 
        
    
 
 
 
 
 
 
 

คุณภาพการบริการ 
1.ความนาเชื่อถือ (R: Reliability)  
2.การสรางความมั่นใจ (A: Assurance)  
3.รูปลักษณทางกายภาพ (T: Tangibles)  
4.การดูและเอาใจใส (E: Empathy)  
5. การตอบสนอง (R: Responsiveness) 

ปจจัยดานการสงเสริมการขาย (Sales Promotion) 

ความจงรักภักดีของลูกคา 
รานสะดวกซื้อ 



 

บทท่ี 3 
วิธีการดําเนินการวิจัย 

 
 วิจัยเร่ือง อิทธิพลของคุณภาพการบริการและความพึงพอใจตอรายการสงเสริมการขาย ที่มี
ผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานสะดวกซื้อในเขตกรงุเทพมหานคร เปนการวจิัยเชิงปริมาณ 
(Quantitative Approach) โดยการวจิัยเชิงสํารวจ (Survey Method) และใชการเก็บขอมูลดวย
แบบสอบถาม (Questionnaire) ผูวิจัยไดดําเนินการศึกษาคนควาตามลําดับดังนี ้
 1. กลุมประชากรและการเลอืกกลุมตัวอยาง 
 2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการศึกษาวิจยั 
 3. การทดสอบเครื่องที่ใชในการวิจยั 
 4. เครื่องมือที่ใชในการวิจยั 
 5. วิธีเก็บรวบรวมขอมูล 
 6. การจัดทําและการวิเคราะหขอมูล 
 7. วิธีการทางสถิติ 
 
กลุมประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง  
 ประชากรที่ใชในการวิจัย คือ ผูบริโภคที่เคยซ้ือสินคาในรานสะดวกซื้อในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 
การสรางเครื่องมือท่ีใชในการศึกษาวิจัย 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยไดแกแบบสอบถาม โดยมขีั้นตอนในการสรางเครื่องมือดังนี้ 
      1)  ศึกษาขอมูลจากตํารา เอกสาร และงานวิจยัที่เกีย่วของกับคุณภาพการบริการ ความ
พึงพอใจตอรายการสงเสริมการขาย และความจงรักภักด ีเพื่อเปนแนวทางในการสราง
แบบสอบถาม 
      2) สรางแบบสอบถาม โดยอาศัยกรอบแนวความคดิและทฤษฎีที่ใชในการวิจัยที่
เกี่ยวของดานคุณภาพการบริการ ดานความพึงพอใจ ดานรายการสงเสริมการขาย และดานความ
จงรักภกัดีในตราสินคา 
      3) นําแบบสอบถามที่สรางเสนอตออาจารยที่ปรึกษาการศึกษาเฉพาะบุคคล เพื่อทําการ
ตรวจสอบความถูกตองและใหขอเสนอแนะ ทั้งนี้เพื่อใหคําถามในแบบสอบถามตรงกับ
วัตถุประสงคที่ไดวางไว 
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      4) นําแบบสอบถามที่ไดผานการตรวจสอบและทําการปรับปรุงแกไขใหถูกตอง กอน
นําไปทอลองใชแบบสอบถามกับกลุมตัวอยางจํานวน 30 ชุด เพื่อนําผลมาวิเคราะหหาความ
เที่ยงตรง (Validity) และความนาเชื่อถือ (Reliability) 
 
การทดสอบเครื่องมือท่ีใชการวิจัย 
 เนื่องจากการวจิัยครั้งนี้ ไดใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการวจิัย ผูวจิยัไดทําการ
ทดสอบหาความเที่ยงตรง (Validity) และความนาเชื่อถือ (Reliability) ของแบบสอบถามดังนี้ 
 1. การทดสอบหาความเทีย่งตรง (Validity) ผูวิจัยไดนาํแบบสอบถามที่ไดเรียบเรยีงแลวไป
ปรึกษากับอาจารยที่ปรึกษาเพื่อตรวจหาความเที่ยงตรงทางดานเนื้อหา (Content Validity) และความ
เหมาะสมของภาษาทีใ่ช 
 2. การทดสอบความนาเชื่อถือ (Reliability) เปนการนําเสนอแบบสอบถามที่ไดปรับปรุง
ภาษาแลวไปทดลองใช (try out) และทดสอบความนาเชื่อถือของดัชนีตางๆ กับกลุมตัวอยางที่มี
ลักษณะตรงตามกลุมตัวอยางที่จะใชจริง จาํนวน 30 คน โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติในการ
หาความเชื่อมัน่ โดยใชสูตรหาคาสัมประสิทธิ์ Cronbach’s Alpha โดยใชเกณฑสัมประสิทธิ์แอลฟา 
(Alpha Coefficient) ดังนี้ (อางใน เกยีรติสุดา ศรีสุข) 
 0.00 – 0.20  ความเชื่อมั่นต่าํมาก/ไมมีเลย 
 0.21 – 0.40  ความเชื่อมั่นต่าํ 
 0.41 – 0.70  ความเชื่อมั่นปานกลาง 
 0.71 – 1.00  ความเชื่อมั่นสงู 
 

ตารางที่ 3.1: ผล การวิเคราะหคาความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม         
          
ตัวแปร Cronbach’s alpha (n = 30) 
-คุณภาพการบริการของรานสะดวกซื้อ 

ดานความนาเชื่อถือ (4ขอ) 0.7520 
ดานความมัน่ใจ (3ขอ) 0.7479 
ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (4ขอ) 0.8435 
ดานความใสใจ (3ขอ) 0.8157 
การตอบสนองความตองการของลูกคา(4ขอ) 0.9015 

รวม  0.9378 

(ตารางมีตอ)
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ตารางที่ 3.1(ตอ): ผลการวิเคราะหคาความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม         
          
-ความพึงพอใจตอการสงเสริมการขาย (7ขอ) 0.8697 
-ความจงรกัภกัดี (3ขอ) 0.7666 
รวม 0.909 
  

เมื่อทําการทดสอบคาความเชื่อมั่น (Reliability Test) ของแบบสอบถามทั้งหมดรวมกัน จะ
ไดคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของ Cronbach เทากับ 0.938 และ 0.909 จึงสรุปไดวาแบบสอบถามมีความ
นาเชื่อถือสูง 
 
เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
 ในการศึกษาวจิัยครั้งนี้ผูวจิัยไดใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล ซ่ึง
แบบสอบถามที่สรางขึ้นแบงออกเปน 4 สวน คือ 
 สวนที่ 1 คําถามเกี่ยวกับลักษณะขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม มีลักษณะเปน
คําถามปลายปด (Close-Ended Response Question) จํานวน 5 ขอ ประกอบดวยคําถามเกี่ยวกับ เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได โดยมีรายละเอียดของมาตรวัดดงันี้ ดังนี ้
 ขอ 1 เพศ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
 ขอ 2 อายุ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 
 ขอ 3 ระดับการศึกษา เปนระดับการวดัขอมูลประเภทเรยีงลําดับ (Ordinal Scale) 
 ขอ 4 อาชีพ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
 ขอ 5 รายได เปนระดับการวดัขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 
 สวนที่ 2 คําถามเกี่ยวกับความคิดเห็นดานคุณภาพการใหบริการของรานสะดวกซื้อ มี
ลักษณะเปนคาํถามปลายปด (Close-Ended Response Question) จํานวน 18 ขอ ประกอบดวย 

 ดานความนาเชื่อถือ   มี 4 ขอ 
 ดานความมัน่ใจ     มี 3 ขอ 
 ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม  มี 4 ขอ 
 ดานความใสใจ     มี 3 ขอ 
 ดานการตอบสนองการใหบริการ   มี 4 ขอ 
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โดยใชระดับวดัขอมูลประเภทอันตรภาคชัน้ (Interval Scale) เปนการวดัแบบแบบลิเคิรต
สเกล (Likert Scale) 5 ระดบั (ยุทธพงษ กยัวรรณ, 2543) โดยมีเกณฑการใหคะแนน แบงออกเปน 5 
ระดับ คือ  

ระดับความคดิเห็น 5 เห็นดวยอยางยิ่ง 
ระดับความคดิเห็น 4 เห็นดวย 
ระดับความคดิเห็น 3 ไมแนใจ 
ระดับความคดิเห็น 2 ไมเห็นดวย 
ระดับความคดิเห็น 1 ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 

โดยแบงชวงระดับคะแนนดวยวิธีการหาความกวางอันตรภาคชั้น ดังตอไปนี ้(มัลลิกา 
บุนนาค, 2543) 

ความกวางของอันตรภาคชัน้ = ขอมูลที่มีคาสูงสุด – ขอมูลที่มีคาต่ําสุด 
                  จํานวนชั้น 

=  5 – 1 
    5 

         =  0.80 
ดังนั้น การอภปิรายผลการวจิัยของลักษณะแบบสอบถามที่ใชระดับการวัดขอมูลประเภท

อันตรภาคชั้น (Interval Scale) ผูวิจัยใชเกณฑเฉล่ีย ดังนี ้
คะแนนเฉลี่ย 4.21-5.00 ระดบัความคิดเหน็ ที่เห็นดวยอยางยิ่ง 
คะแนนเฉลี่ย 3.41-4.20 ระดบัความคิดเหน็ ที่เห็นดวย 
คะแนนเฉลี่ย 2.61-3.40 ระดบัความคิดเหน็ ที่ไมแนใจ 
คะแนนเฉลี่ย 1.81-2.60 ระดบัความคิดเหน็ ที่ไมเห็นดวย 
คะแนนเฉลี่ย 1.00-1.80 ระดบัความคิดเหน็ ที่ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 

 สวนที่ 3 คําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจตอการสงเสริมการขาย มีลักษณะเปนคําถามปลาย
ปด (Close-Ended Response Question) จํานวน 7 ขอ  

โดยใชระดับวดัขอมูลประเภทอันตรภาคชัน้ (Interval Scale) เปนการวดัแบบแบบลิเคิรต
สเกล Likert Scale มี 5 ระดับ (ยุทธพงษ กยัวรรณ, 2543) โดยมีเกณฑการใหคะแนน แบงออกเปน 5 
ระดับ คือ  

ระดับความคดิเห็น 5 มากที่สุด 
ระดับความคดิเห็น 4 มาก 
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ระดับความคดิเห็น 3 ปานกลาง 
ระดับความคดิเห็น 2 นอย 
ระดับความคดิเห็น 1 นอยที่สุด 

โดยแบงชวงระดับคะแนนดวยวิธีการหาความกวางอันตรภาคชั้น ดังตอไปนี ้(มัลลิกา 
บุนนาค, 2543) 
จากสูตรความกวางของอันตรภาคชั้น = ขอมูลที่มีคาสูงสุด – ขอมูลที่มีคาต่ําสุด 
                  จํานวนชั้น 

=  5 – 1 
    5 

         =  0.80 
ดังนั้น การอภปิรายผลการวจิัยของลักษณะแบบสอบถามที่ใชระดับการวัดขอมูลประเภท

อันตร-ภาคชั้น (Interval Scale) ผูวิจัยใชเกณฑเฉล่ีย ดังนี ้
คะแนนเฉลี่ย 4.21-5.00 ระดบัความพึงพอใจมากที่สุด 
คะแนนเฉลี่ย 3.41-4.20 ระดบัความพึงพอใจมาก 
คะแนนเฉลี่ย 2.61-3.40 ระดบัความพึงพอใจปานกลาง 
คะแนนเฉลี่ย 1.81-2.60 ระดบัความพึงพอใจนอย 
คะแนนเฉลี่ย 1.00-1.80 ระดบัความพึงพอใจนอยที่สุด 

 โดยใชระดับวดัขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) ในคําถามเกีย่วกับความพึงพอใจ
ตอการสงเสริมการขาย ของลูกคาที่มาซื้อสินคาและบริการรานสะดวกซื้อ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สวนที่ 4  คําถามเกี่ยวกับความจงรักภกัดีตอรานสะดวกซื้อของลูกคาที่มาซื้อสินคาและ
บริการรานสะดวกซื้อ ในเขตกรุงเทพมหานคร มีลักษณะเปนคําถามปลายปด (Close-Ended 
Response Question) จํานวน 3 ขอ โดยใชระดับวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) เปน
การวัดแบบลิเคิรตสเกล (Likert Scale) 5 ระดับ (ยุทธพงษ กัยวรรณ, 2543) โดยมีเกณฑการให
คะแนน แบงออกเปน 5 ระดบั คือ  

ระดับความคดิเห็น 5 มากที่สุด 
ระดับความคดิเห็น 4 มาก 
ระดับความคดิเห็น 3 ปานกลาง 
ระดับความคดิเห็น 2 นอย 
ระดับความคดิเห็น 1 นอยที่สุด 
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โดยแบงชวงระดับคะแนนดวยวิธีการหาความกวางอันตรภาคชั้น ดังตอไปนี ้(มัลลิกา 
บุนนาค, 2543) 
จากสูตรความกวางของอันตรภาคชั้น = ขอมูลที่มีคาสูงสุด – ขอมูลที่มีคาต่ําสุด 
                  จํานวนชั้น 

=  5 – 1 
    5 

         =  0.80 
ดังนั้น การอภปิรายผลการวจิัยของลักษณะแบบสอบถามที่ใชระดับการวัดขอมูลประเภท

อันตร-ภาคชั้น (Interval Scale) ผูวิจัยใชเกณฑเฉล่ีย ดังนี ้
คะแนนเฉลี่ย 4.21-5.00 ระดบัความจงรักภกัดีมากที่สุด 
คะแนนเฉลี่ย 3.41-4.20 ระดบัความจงรักภกัดีมาก 
คะแนนเฉลี่ย 2.61-3.40 ระดบัความจงรักภกัดีปานกลาง 
คะแนนเฉลี่ย 1.81-2.60 ระดบัความจงรักภกัดีนอย 
คะแนนเฉลี่ย 1.00-1.80 ระดบัความจงรักภกัดีนอยที่สุด 

 
วิธีเก็บรวบรวมขอมูล 
 ในการวิจัยคร้ังนี้ผูวิจยัไดมกีารเก็บขอมูลแบงออกเปน 2 สวน 

1. วิธีการเก็บรวบรวมขอมูลชวงเวลาเดียว คือ วันที่ 24 – 25 ธันวาคม พ.ศ. 2554 โดยมี
ผูชวยในการชวยเก็บแบบสอบถาม ซ่ึงไดมีการประชุมเพือ่แจงใหทราบถึงวัตถุประสงค กลุม
ตัวอยาง และวธีิการเก็บแบบสอบถาม โดยการเลือกผูตอบแบบสอบถามเฉพาะผูที่เขามาซื้อสินคา
หรือบริการจากรานสะดวกซื้อในเขตกรุงเทพมหานคร 
 2. การรวบรวมขอมูลจากตํารา บทความ นติยสาร วิทยานิพนธที่เกีย่วของเพื่อเปนขอมูล
ประกอบการศกึษาในสวนทีเ่กี่ยวของกับแนวคิดทฤษฎแีละขอมูลอางอิงตางๆ  
 
การจัดทําและการวิเคราะหขอมูล 
 ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่รวบรวมจากกลุมตัวอยางมาดําเนินการประมวลผลขอมูลโดยใช
โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ และทําการวิเคราะหขอมูลตามขั้นตอน ดงันี้ 
 1. การตรวจสอบขอมูล ผูวิจัยตรวจสอบความสมบูรณของการตอบแบบสอบถาม และแยก
แบบสอบถามที่ไมสมบูรณออกไป 
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 2. การลงรหัส โดยการนําแบบสอบถามที่สมบูรณถูกตองมาลงรหัสตามที่ไดกําหนดไว
ลวงหนา 
 3. นําขอมูลที่ลงรหัสแลวไปบันทึกในเครื่องคอมพิวเตอร เพื่อทําการประมวลผลโดยใช
โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ เพื่อทําการประมวลผลตามสถิติตางๆ ที่เกี่ยวของในการทดสอบ
สมมติฐาน โดยการวจิัยครั้งนี้ใชระดบันัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (Level of Significance)  
 4. การวิเคราะหขอมูลแบบสอบถาม จะทําการวิเคราะหหาคาสถิติตางๆ ดังนี้ 
      4.1 การวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics Analysis) 
  ขอมูลสวนที่ 1 เปนคําถามเกีย่วกับลักษณะขอมูลสวนบุคคลของลูกคาที่มาซื้อ
สินคาและบริการรานสะดวกซื้อ ในเขตกรุงเทพมหานคร วิเคราะหโดยการแจกแจงความถี่และรอย
ละ 
  ขอมูลสวนที่ 2 เปนคําถามเกีย่วกับความคิดเห็นดานคุณภาพการใหบริการของราน
สะดวกซื้อ ของลูกคาที่มาซื้อสินคาและบริการรานสะดวกซื้อ ในเขตกรุงเทพมหานคร วิเคราะหโดย
การแจกแจงความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
  ขอมูลสวนที่ 3 เปนคําถามเกีย่วกับความพึงพอใจตอการสงเสริมการขาย ของลูกคา
ที่มาซื้อสินคาและบริการรานสะดวกซื้อ ในเขตกรุงเทพมหานคร วิเคราะหโดยการแจกแจงความถี่ 
รอยละ คาเฉลี่ย และคาเบีย่งเบนมาตรฐาน 
  ขอมูลสวนที่ 4 เปนคําถามเกีย่วกับความจงรักภักดีตอรานสะดวกซื้อของลูกคาที่มา
ซ้ือสินคาและบริการรานสะดวกซื้อ ในเขตกรุงเทพมหานคร วิเคราะหโดยการแจกแจงความถี่ รอย
ละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
      4.2 การวิเคราะหสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics Analysis) 
  การวิเคราะหความคิดเห็นดานคุณภาพการใหบริการของรานสะดวกซื้อของลูกคา
ที่มาซื้อสินคาและบริการรานสะดวกซื้อ ที่สงผลตอความจงรักภกัดีตอรานสะดวกซื้อ โดยใชสถิติ 
Multiple Regression Analysis 

การวิเคราะหความพึงพอใจตอการสงเสริมการขาย ของลูกคาที่มาซื้อสินคาและ
บริการรานสะดวกซื้อ ที่สงผลตอความจงรักภักดีตอรานสะดวกซื้อ โดยใชสถิติ Multiple 
Regression Analysis 



 

บทท่ี 4 
การวิเคราะหขอมูล 

 
 ขอมูลที่เก็บไดจากแบบสอบถามจากกลุมเปาหมายคือ ผูบริโภคที่เคยซ้ือสินคาในราน 

สะดวกซื้อในเขตกรุงเทพมหานคร  จํานวน 400 ชุด คิดเปนรอยละ 100 ของจํานวนแบบสอบถาม
ทั้งหมด 400 ชุด แบงออกเปน 4 สวนประกอบดวย  
 สวนที่ 1 ลักษณะประชากรศาสตรของผ ู ตอบแบบสอบถาม 
 สวนที่ 2 คุณภาพการบริการของรานสะดวกซื้อ 
 สวนที่ 3 ความพึงพอใจตอการสงเสริมการขาย (Sales Promotion) 
 สวนที่ 4 ความจงรักภักดีของลูกคา 
 สวนที่ 5 สรุปผลการทดสอบสมมุติฐาน 
สามารถนํามาสรุปและวิเคราะหไดตามลําดับตอไปนี้ 
 
สวนที่ 1. ลักษณะประชากรศาสตรของผ ู ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางที่ 4.1:  จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร 
 

ประเภทขอมูล จํานวน รอยละ 

เพศ     ชาย 
            หญิง 
                                                           รวม 

144 
256 

36 
64 

400 100 
อายุ     ต่ํากวาหรือเทากับ 20 ป 
            21 – 25 ป 
            26 – 30 ป 
            31 – 35 ป 
            36 – 40 ป 
            41 ปขึ้นไป    
                                                           รวม 

15 
81 
194 
67 
24 
19 

3.75 
20.25 
48.5 
16.75 
6 
4.75 

400 100 
(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.1(ตอ): จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามลักษณะทาง 
                            ประชากรศาสตร 
 

ประเภทขอมูล จํานวน รอยละ 

ระดับการศึกษา     ต่ํากวาปรญิญาตรี 
                              ปริญญาตรี 
                              สูงกวาปริญญาตรี 
                                                           รวม 

23 
281 
96 

5.75 
70.25 
24 

400 100 
อาชีพ     พนักงานรัฐวิสาหกจิ 
               พนักงานบริษัทเอกชน 
               ขาราชการ 
               นักเรียน/นกัศึกษา 
               ธุรกิจสวนตวั/คาขาย 
               อ่ืนๆ  
                                                           รวม 

12 
231 
256 
35 
78 
19 

3 
57.75 
6.25 
8.75 
19.5 
4.75 

400 100 
รายได     ต่ํากวา 8,000 บาท 
                8,000 – 15,999 บาท 
                16,000 – 23,999 บาท 
                24,000 – 31,999  บาท 
                32,000 – 40,000 บาท 
                มากกวา 40,000 บาท 
                                                           รวม 

19 
124 
107 
70 
36 
44 

4.75 
31 
26.75 
17.5 
9 
11 

400 100 
 
จากตารางที่ 4.1 ผลการศึกษามีรายละเอียดดังนี ้
1. เพศ ลูกคาที่ซ้ือสินคาและบริการรานสะดวกซื้อ ในเขตกรุงเทพมหานคร เปน 

เพศชาย จํานวน 144 คน คิดเปนรอยละ 36 และเพศหญิงจาํนวน 256 คดิเปนรอยละ 64 
2. อาย ุลูกคาที่ซ้ือสินคาและบริการรานสะดวกซื้อ ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มี 

อายุต่ํากวาหรอืเทากับ 20 ป จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 3.75 อายุ 21 – 25 ป จํานวน 81 คน คิด
เปนรอยละ 20.25 อายุ 26 – 30 ป จํานวน 194 คน คิดเปนรอยละ 48.5 อายุ 31 – 35 ป จํานวน 67 คน 
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คิดเปนรอยละ 16.75 อายุ 36 – 40 ป จํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 6 และอายุ 41 ปขึน้ไป จํานวน 19 
คน คิดเปนรอยละ 4.75 

3. ระดับการศกึษา ลูกคาที่ซ้ือสินคาและบริการรานสะดวกซื้อ ในเขต 
กรุงเทพมหานคร ที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี จํานวน 23 คน คิดเปนรอยละ 5.75 ระดับ
การศึกษาปรญิญาตรี จํานวน 281 คน คิดเปนรอยละ 70.25 และระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี 
จํานวน 96 คน คิดเปนรอยละ 24 

4. อาชีพ ลูกคาที่ซ้ือสินคาและบริการรานสะดวกซื้อ ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่ม ี
อาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 3 อาชีพพนกังานบริษัทเอกชน จํานวน 
231 คน คิดเปนรอยละ 57.75 อาชีพขาราชการ จํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 6.25 อาชีพนักเรยีน/
นักศึกษา จํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 8.75 อาชีพธุรกิจสวนตัว/คาขาย จํานวน 78 คน คิดเปนรอย
ละ 19.5 และอาชีพอ่ืนๆ จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 4.75 

5. รายไดเฉล่ียตอเดือน ลูกคาที่ซ้ือสินคาและบริการรานสะดวกซื้อ ในเขต 
กรุงเทพมหานคร รายไดเฉล่ียตอเดือนต่ํากวา 8,000 บาท จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 4.75 รายได
เฉล่ียตอเดือน 8,000 – 15,999 บาท จํานวน 124 คน คิดเปนรอยละ 31 รายไดเฉล่ียตอเดือน 16,000 – 
23,999 บาท จํานวน 107 คน คิดเปนรอยละ 26.75 รายไดเฉล่ียตอเดือน 24,000 – 31,999 บาท 
จํานวน 70 คน คิดเปนรอยละ 17.5 รายไดเฉลี่ยตอเดือน 32,000 – 40,000 บาท จํานวน 36 คน คิด
เปนรอยละ 9 และรายไดเฉล่ียตอเดือนมากกวา 40,000 บาท จํานวน 44 คน คิดเปนรอยละ 11  
 
สวนที่ 2. คุณภาพการบริการของรานสะดวกซื้อ 
 
ตารางที่ 4.2: การวิเคราะหระดับความคิดเห็น (รอยละ) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานดานคุณภาพการ 
                       บริการของรานสะดวกซื้อ 

(ตารางมีตอ) 

ขอท่ี คุณภาพการบริการ Mean S.D. 
ผลความ
คิดเห็น 

ความนาเชื่อถอื (R : Reliability)    

1. สินคาที่จําหนายไดมาตรฐาน 4.187 0.606 เห็นดวย 
2. สงมอบสินคาและบริการไดถูกตองตามที่สัญญาไว 4.122 0.658 เห็นดวย 



 

 

 

39 

ตารางที่ 4.2(ตอ): การวิเคราะหระดับความคิดเห็น (รอยละ) และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานดาน 
                            คุณภาพการบริการของรานสะดวกซื้อ 

(ตารางมีตอ) 
 

ขอท่ี คุณภาพการบริการ Mean S.D. 
ผลความ
คิดเห็น 

ความนาเชื่อถอื (R : Reliability)    

3. ใหบริการอยางถูกตองตั้งแตมาใชบริการครั้งแรก 4.15 0.688 เห็นดวย 

4. พนักงานสามารถใหขอมูลลูกคาไดถูกตอง 4.015 0.742 เห็นดวย 

รวม 4.119 0.512 เห็นดวย 

ดานความมั่นใจ (Assurance)    

5. พนักงานมีความสุภาพและเปนมิตร 4.142 0.688 เห็นดวย 

6. พนักงานมีความซื่อสัตย 4.02 0.755 เห็นดวย 

7. สภาพของรานใหความรูสึกปลอดภัย 4.195 0.626 เห็นดวย 

รวม 4.119 0.564 เห็นดวย 

ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible)    

8. มีส่ิงอํานวยความสะอาดครบครัน 4.025 0.632 เห็นดวย 

9. ส่ิงอํานวยความสะดวกไดมาตรฐาน 4.087 0.678 เห็นดวย 

10. ส่ิงอํานวยความสะอาดภายในรานออกแบบได
สวยงาม 

3.925 0.725 เห็นดวย 

11. สินคาและอุปกรณภายในรานมีความสะอาด 4.045 0.783 เห็นดวย 

รวม 4.021 0.584 เห็นดวย 

ดานความใสใจ (Empathy)    

12. รานมีความเขาใจความตองการของลูกคาอยาง
ชัดเจน 

4.01 0.725 เห็นดวย 
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ตารางที่ 4.2(ตอ): การวิเคราะหระดับความคิดเห็น (รอยละ) และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานดาน 
                            คุณภาพการบริการของรานสะดวกซื้อ 

 
จากตารางที่ 4.2 ผลการศึกษามีรายละเอียดดังนี ้
ลูกคาที่ซ้ือสินคาและบริการรานสะดวกซื้อ ในเขตกรุงเทพมหานคร มีระดับความ 

คิดเห็นดานคณุภาพการบรกิารของรานสะดวกซื้อในระดับดังนี ้
1. ดานความนาเชื่อถือ (Reliability) ลูกคาที่ซ้ือสินคาและบริการรานสะดวกซื้อ ใน 

เขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นดานความนาเชื่อถือ (Reliability)  
เร่ืองสินคาที่จําหนายไดมาตรฐาน ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดบั 

ความคิดเหน็ เห็นดวย คดิเปนรอยละ 61.25 มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูที่ 4.187 และสวนเบีย่งเบน
มาตรฐานอยูที ่0.606 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดบัความคิดเหน็อยูในระดับเหน็ดวย 

ขอท่ี คุณภาพการบริการ Mean S.D. 
ผลความ
คิดเห็น 

ดานความใสใจ (Empathy)    

13. มีการเพิ่มบริการดานตางๆ ตามความจําเปนของ
ลูกคาเสมอ 

3.862 0.777 เห็นดวย 

14. รานคาถือประโยชนของลูกคาเปนสําคัญ 3.937 0.784 เห็นดวย 
รวม 3.937 0.652 เห็นดวย 

การตอบสนองความตองการของลูกคา (Responsiveness)    

15. พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ
ลูกคา 

4.015 0.797 เห็นดวย 

16. พนักงานพรอมใหคําแนะนําและชวยแกปญหาให
ลูกคาทันที 

3.977 0.795 เห็นดวย 

17. พนักงานใสใจลูกคาเปนทุกระดับอยางเทาเทียมกัน 4.025 0.878 เห็นดวย 

18. พนักงานยินดใีหความชวยเหลือโดยไมตองรอให
ลูกคารองขอ 

3.8 0.875 เห็นดวย 

รวม 3.954 0.736 เห็นดวย 
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เร่ืองสงมอบสินคาและบริการไดถูกตองตามที่สัญญาไว ผูตอบ 
แบบสอบถามสวนใหญมีระดับ ความคิดเห็น เหน็ดวย คิดเปนรอยละ 56 มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูที่ 
4.12 และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูที่ 0.658 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับความคิดเห็นอยู
ในระดบัเหน็ดวย 

เร่ืองการใหบริการอยางถูกตองตั้งแตมาใชบริการครั้งแรก ผูตอบ 
แบบสอบถามสวนใหญมีระดับ ความคิดเห็น เหน็ดวย คิดเปนรอยละ 51.25 มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูที่ 
4.15 และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูที่ 0.688 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับความคิดเห็นอยู
ในระดบัเหน็ดวย 

เร่ืองพนักงานสามารถใหขอมูลลูกคาไดถูกตอง ผูตอบแบบสอบถามสวน 
ใหญมีระดับ ความคิดเห็น เหน็ดวย คิดเปนรอยละ 48.85 มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูที่ 4.015 และสวน
เบี่ยงเบนมาตรฐานอยูที่ 0.742 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับความคิดเห็นอยูในระดบัเหน็
ดวย 

2. ดานความมัน่ใจ (Assurance) ลูกคาที่ซ้ือสินคาและบริการรานสะดวกซื้อ ในเขต 
กรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นดานความมั่นใจ (Assurance)  

เร่ืองพนักงานมีความสุภาพและเปนมิตร ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมี 
ระดับความคดิเห็น เห็นดวย คิดเปนรอยละ 52.25 มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูที่ 4.142 และสวนเบีย่งเบน
มาตรฐานอยูที ่0.688 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดบัความคิดเหน็อยูในระดับเหน็ดวย 

เร่ืองพนักงานมีความซื่อสัตย ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับ 
ความคิดเหน็ เห็นดวย คดิเปนรอยละ 52.25 มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูที่ 4.02 และสวนเบีย่งเบน
มาตรฐานอยูที ่0.755 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดบัความคิดเหน็อยูในระดับเหน็ดวย 

เร่ืองสภาพของรานใหความรูสึกปลอดภัย ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ 
มีระดับความคดิเห็น เห็นดวย คิดเปนรอยละ 58.5 มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูที่ 4.195 และสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐานอยูที ่0.626 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดบัความคิดเหน็อยูในระดับเหน็ดวย 

3. ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) ลูกคาที่ซ้ือสินคาและบริการ 
รานสะดวกซื้อ ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเหน็ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม 
(Tangible)  

เร่ืองมีส่ิงอํานวยความสะอาดครบครัน ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมี 
ระดับความคดิเห็น เห็นดวย คิดเปนรอยละ 63 มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูที่ 4.025 และสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐานอยูที ่0.632 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดบัความคิดเหน็อยูในระดับเหน็ดวย 
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เร่ืองสิ่งอํานวยความสะดวกไดมาตรฐาน ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมี 
ระดับความคดิเห็น เห็นดวย คิดเปนรอยละ 58.25 มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูที่ 4.087 และสวนเบีย่งเบน
มาตรฐานอยูที ่0.678 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดบัความคิดเหน็อยูในระดับเหน็ดวย 

เร่ืองสิ่งอํานวยความสะดวกภายในรานออกแบบไดสวยงาม ผูตอบ 
แบบสอบถามสวนใหญมีระดับความคิดเหน็ เห็นดวย คิดเปนรอยละ 55.75 มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูที่ 
3.925 และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูที่ 0.725 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับความคิดเหน็อยู
ในระดบัเหน็ดวย 

เร่ืองสินคาและอุปกรณภายในรานมีความสะอาด ผูตอบแบบสอบถาม 
สวนใหญมีระดับความคิดเหน็ เห็นดวย คิดเปนรอยละ 47.75 มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูที่ 4.045 และสวน
เบี่ยงเบนมาตรฐานอยูที่ 0.783 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับความคิดเห็นอยูในระดบัเหน็
ดวย 

4. ดานความใสใจ (Empathy) ลูกคาที่ซ้ือสินคาและบริการรานสะดวกซื้อ ในเขต 
กรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นดานความใสใจ (Empathy)  

เร่ืองรานมีความเขาใจความตองการของลูกคาอยางชัดเจน ผูตอบ 
แบบสอบถามสวนใหญมีระดับความคิดเหน็ เห็นดวย คิดเปนรอยละ 52.75 มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูที่ 
4.01 และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูที่ 0.725 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับความคิดเห็นอยู
ในระดบัเหน็ดวย 

เร่ืองมีการเพิ่มบริการดานตางๆ ตามความจาํเปนของลูกคาเสมอ ผูตอบ 
แบบสอบถามสวนใหญมีระดับความคิดเหน็ เห็นดวย คิดเปนรอยละ 50 มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูที่ 
3.937 และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูที่ 0.784 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับความคิดเหน็อยู
ในระดบัเหน็ดวย 

เร่ืองรานคาถือประโยชนของลูกคาเปนสําคัญ ผูตอบแบบสอบถามสวน 
ใหญมีระดับความคิดเห็น เหน็ดวย คิดเปนรอยละ 50 มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูที่ 3.937และสวน
เบี่ยงเบนมาตรฐานอยูที่ 0.784 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับความคิดเห็นอยูในระดบัเหน็
ดวย 

5. การตอบสนองความตองการของลูกคา(Responsiveness) ลูกคาที่ซ้ือสินคาและ 
บริการรานสะดวกซื้อ ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นการตอบสนองความตองการของ
ลูกคา(Responsiveness)  
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เร่ืองพนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการลูกคา ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญมีระดับความคิดเหน็ เห็นดวย คิดเปนรอยละ 45.75 มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูที่ 
4.015 และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูที่ 0.797 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับความคิดเหน็อยู
ในระดบัเหน็ดวย 

เร่ืองพนักงานพรอมใหคําแนะนําและชวยแกปญหาใหลูกคาทันท ีผูตอบ 
แบบสอบถามสวนใหญมีระดับความคิดเหน็ เห็นดวย คิดเปนรอยละ 46 มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูที่ 
3.977  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูที่ 0.795  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับความคิดเหน็
อยูในระดับเหน็ดวย 

เร่ืองพนักงานใสใจลูกคาทุกระดับอยางเทาเทียมกนั ผูตอบแบบสอบถาม 
สวนใหญมีระดับความคิดเหน็ เห็นดวย คิดเปนรอยละ 37.25 มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูที่ 4.025 และสวน
เบี่ยงเบนมาตรฐานอยูที่ 0.878 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับความคิดเห็นอยูในระดบัเหน็
ดวย 

เร่ืองพนักงานยินดใีหความชวยเหลือโดยไมตองรอใหลูกคารองขอ ผูตอบ 
แบบสอบถามสวนใหญมีระดับความคิดเหน็ เห็นดวย คิดเปนรอยละ 37.25 มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูที่ 
3.8 และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูที่ 0.875 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับความคิดเห็นอยู
ในระดบัเหน็ดวย 
 

สวนที่ 3. ดานความพึงพอใจตอการสงเสริมการขาย (Sales Promotion) 
 

ตารางที่ 4.3:  การวิเคราะหระดับความคดิเห็น (รอยละ) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานดานความพึง 
                      พอใจตอการสงเสริมการขาย (Sales Promotion) 
 

(ตารางมีตอ) 

ขอท่ี ความพึงพอใจตอการสงเสรมิการขาย Mean S.D. 
ผลความ
คิดเห็น 

19. ความนาสนใจของรายการสงเสริมการขาย 3.867 0.714
9 

มาก 

20. ความเหมาะสมของสินคาที่ใชในการจัดรายการ
สงเสริมการขาย 

3.805 0.702 มาก 
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ตารางที่ 4.3(ตอ):  การวิเคราะหระดับความคิดเห็น (รอยละ) และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานดานความ 
                             พึงพอใจตอการสงเสริมการขาย (Sales Promotion) 
 

 
จากตารางที่ 4.3 ผลการศึกษามีรายละเอียดดังนี ้

ลูกคาที่ซ้ือสินคาและบริการรานสะดวกซื้อ ในเขตกรุงเทพมหานคร มีระดับความ 
พึงพอใจดานการสงเสริมการขายของรานสะดวกซื้อในระดับดังนี ้

เร่ืองความนาสนใจของรายการสงเสริมการขาย ผูตอบแบบสอบถามสวน 
ใหญมีระดับความพึงพอใจ มาก คิดเปนรอยละ 55  มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูที่ 3.867  และสวนเบีย่งเบน
มาตรฐานอยูที ่0.7149 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับความพึงพอใจ มาก 

เร่ืองความเหมาะสมของสินคาที่ใชในการจัดรายการสงเสริมการขาย  
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับความพึงพอใจ มาก คิดเปนรอยละ 54 มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูที ่
3.805 และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูที่ 0.702 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับความพึงพอใจ
มาก 

ขอท่ี ความพึงพอใจตอการสงเสรมิการขาย Mean S.D. 
ผลความ
คิดเห็น 

21. ความเหมาะสมของการจัดรายการสงเสริมการขายที่
สอดคลองกับเทศกาลตางๆ 

3.957 0.683 มาก 

22. ความหลากหลายของรูปแบบรายการสงเสริมการขาย 3.892 
 

0.772 
 

มาก 
 

23. ความเหมาะสมของระยะเวลาในการจัดรายการ
สงเสริมการขายในแตรายการ 

3.92 0.710 มาก 

24. ความถี่ในการจัดรายการสงเสริมการขาย 3.802 0.677 มาก 
25. ความชัดเจนของการใหขอมลูเกี่ยวกับรายการสงเสริม

การขาย 
3.815 0.798 มาก 

รวม 3.866 0.543 มาก 
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เร่ืองความเหมาะสมของการจัดรายการสงเสริมการขายที่สอดคลองกับ 
เทศกาลตางๆ  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับความพึงพอใจ มาก คิดเปนรอยละ 55.5  มี
คาเฉลี่ยโดยรวมอยูที่ 3.957 และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานอยูที่ 0.683 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมี
ระดับความพึงพอใจมาก 

เร่ืองความหลากหลายของรูปแบบรายการสงเสริมการขาย ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญมีระดับความพึงพอใจ มาก คิดเปนรอยละ 48.25 มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูที่ 
3.895 และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูที่ 0.772 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับความพึงพอใจ 
มาก 

เร่ืองความเหมาะสมของระยะเวลาในการจดัรายการสงเสริมการขายในแต 
ละรายการ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับความพึงพอใจ มาก คดิเปนรอยละ 52.75 มีคาเฉลี่ย
โดยรวมอยูที่ 3.92 และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูที่ 0.710 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับ
ความพึงพอใจ มาก 

เร่ืองความถี่ในการจัดรายการสงเสริมการขาย ผูตอบแบบสอบถามสวน 
ใหญมีระดับความพึงพอใจ มาก คิดเปนรอยละ 54.75  มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูที่ 3.802  และสวน
เบี่ยงเบนมาตรฐานอยูที่ 0.677 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับความพึงพอใจ มาก 

เร่ืองความชัดเจนจองการใหขอมูลเกี่ยวกับรายการสงเสริมการขาย  ผูตอบ 
แบบสอบถามสวนใหญมีระดับความพึงพอใจ มาก คิดเปนรอยละ 48.75 มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูที่ 
3.815 และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูที่ 0.798 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับความพึงพอใจ 
มาก 
 
สวนที่ 4. ความจงรักภักดีของลูกคา 
 
ตารางที่ 4.4:  การวิเคราะหระดับความคิดเห็น (รอยละ) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานดานความ 
                        จงรักภักดีของลูกคา 
 

(ตารางมีตอ) 

ขอท่ี ความจงรักภักดี Mean S.D. 
ผลความ
คิดเห็น 

26. เมื่อตองการซื้อสินคาทานมักจะนึกถึงรานสะดวกซื้อ 4.025 0.711 มาก 
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ตารางที่ 4.4(ตอ):  การวิเคราะหระดับความคิดเห็น (รอยละ) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานดานความ 
                                 จงรักภักดีของลูกคา 
 

 
จากตารางที่ 4.4  ผลการศึกษามีรายละเอียดดังนี ้
ลูกคาที่ซ้ือสินคาและบริการรานสะดวกซื้อ ในเขตกรุงเทพมหานคร มีระดับความ 

คิดเห็นดานความจงรักภกัดีตอรานสะดวกซื้อในระดับดงันี้ 
เมื่อตองการซื้อสินคาทานมักจะนึกถึงรานสะดวกซื้อผูตอบแบบสอบถาม 

สวนใหญมีระดับความพึงพอใจ มาก คิดเปนรอยละ 53.75มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูที่ 4.025และสวน
เบี่ยงเบนมาตรฐานอยูที่ 0.711ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับความพึงพอใจ มาก 

ทานจะซื้อสินคาและบริการจากรานสะดวกซื้อเทานั้น ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญมีระดับความพึงพอใจปานกลาง คิดเปนรอยละ 3.455  มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยู
ที่ 42.5 และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานอยูที่ 0.799 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับความพึงพอใจ 
ปานกลาง 

ทานจะแนะนาํใหเพื่อนของทานซื้อสินคาและบริการรานสะดวกซื้อ 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับความพึงพอใจปานกลาง คิดเปนรอยละ 40.75 มีคาเฉลี่ย
โดยรวมอยูที่ 36.1 และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูที่ 0.737 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับ
ความพึงพอใจ ปานกลาง 

 
สวนที่ 5 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

ในการทดสอบสมมติฐานงานวิจยันี้ เพื่อทดสอบตัวแปรที่สงผลตอความจงรักภักดขีอง
ลูกคารานสะดวกซื้อ สามารถแบงออกเปน 2 สวนดังนี ้

ขอท่ี ความจงรักภักดี Mean S.D. 
ผลความ
คิดเห็น 

27. ทานจะซื้อสินคาและบริการจากรานสะดวกซื้อเทานั้น 3.455 0.799 ปานกลาง 
28. ทานจะแนะนาํใหเพื่อนของทานซื้อสินคาและบริการ

รานสะดวกซื้อ 
3.61 0.737 ปานกลาง 

รวม 3.706 0.581 ปานกลาง 
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การทดสอบสมมติฐานดานคุณภาพการบริการ ซ่ึงแบงออกเปน ดานความนาเชื่อถือ 
(Reliability) ดานความมั่นใจ (Assurance) ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) ดาน
ความใสใจ (Empathy) และการตอบสนองความตองการของลูกคา (Responsiveness) ของราน
สะดวกซื้อสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานสะดวกซื้อ โดยสามารถสรุปไดดังนี้ 

 สมมติฐานที่ 1 : คุณภาพการบริการ ไดแก ความนาเชื่อถือ การสรางความมั่นใจ รูปลักษณ
ทางกายภาพ ความใสใจ และการตอบสนองความตองการของลูกคา สงผลตอความจงรักภักดีของ
ลูกคารานสะดวกซื้อในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานที่ 2  : รายการสงเสริมการขายสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานสะดวกซื้อ
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
ตาราง 4.5: ผลการวิเคราะหความถดถอยเชงิเสนแบบพหุ (Multiple Linear Regression) ในดาน 
                  คุณภาพการบรกิารและรายการสงเสริมการขายสงผลตอความจงรักภักดขีองลูกคาราน 
                  สะดวกซื้อ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

 
ตัวแปร 

 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

 
t 
 

 
Sig. 

 B Std. Error Beta 
 
ดานความนาเชื่อถือ (Reliability)  
ดานความมัน่ใจ (Assurance) 
ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม 
(Tangible) 
ดานความใสใจ (Empathy) 
การตอบสนองความตองการของลูกคา
(Responsiveness) 
รายการสงเสริมการขาย 

2.666 
-.068 
-.044 
-.058 

 
.048 
.027 

 
.372 

.264 

.082 

.078 

.069 
 

.073 

.063 
 

.067 

 
-.060 
-.042 
-.058 

 
.054 
.034 

 
.347 

10.086 
-.835 
-.555 
-.841 

 
.668 
.425 

 
5.535 

.000 

.404 

.579 

.401 
 

.505 

.671 
 

.000 
หมายเหตุ : F = 8.269  R2 = 0.335  คา adjusted R2 = 0.55  *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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จากตางรางที่ 4.5 การวิเคราะหความถดถอยเชิงเสนแบบพหุ (Multiple Linear  
Regression) พบวาในการวิเคราะหความแปรปรวน เพื่อทดสอบนัยสําคัญ โดยดานความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการ มีคา Sig. of  F ดานความนาเชื่อถือ (Reliability) 0.404 ดานความมั่นใจ 
(Assurance) 0.579 ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) 0.401 ดานความใสใจ 
(Empathy) 0.505 และการตอบสนองความตองการของลูกคา(Responsiveness) 0.671 ซ่ึงทั้งหมดมี
คามากกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่กําหนดไวที่ระดับ 0.05 ดังนั้นความพึงพอใจดานคุณภาพการ
บริการไมมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานสะดวกซื้อในเขตกรุงเทพมหานคร 

ในดานรายการสงเสริมการขาย มีคา Sig. of F = 0.000 ซ่ึงนอยกวาระดับ 
นัยสําคัญทางสถิติที่กําหนดไวที่ระดับ 0.05  ดังนั้นรายการสงเสริมการขายสงผลตอความจงรักภักดี
ของลูกคารานสะดวกซื้อ ที่ 55 เปอรเซ็นต (adjusted R2 = 0.551) โดยมคีา (β= 0.347) ดังนั้นรายการ
สงเสริมการขายมีผลตอความจงรักภกัดีของลูกคารานสะดวกซื้อในเขตกรุงเทพมหานคร 
 จากการวิเคราะหสมการถดถอยเชิงเสนในรูปแบบการวิเคราะหความถดถอยแบบพหุคูณ 
ดังกลาว สามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน ดังนี ้

สมมติฐานที่ 1:  คุณภาพการบริการ ไดแก ความนาเชื่อถือ (R: Reliability) การสรางความ
มั่นใจ (A: Assurance) รูปลักษณทางกายภาพ (T: Tangibles) ความใสใจ (E: Empathy) และการ
ตอบสนอง (R: Responsiveness) เปนตน สงผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานสะดวกซื้อในเขต
กรุงเทพมหานคร  

H0: β1 = 0 คุณภาพการบรกิาร ไดแก ความนาเชื่อถือ (R: Reliability) การสรางความมั่นใจ 
(A: Assurance) รูปลักษณทางกายภาพ (T: Tangibles) ความใสใจ (E: Empathy) และการตอบสนอง 
(R: Responsiveness) เปนตน ไมสงผลตอความจงรักภักดขีองลูกคารานสะดวกซื้อในเขต
กรุงเทพมหานคร 

H1: β1 ≠ 1 คุณภาพการบรกิาร ไดแก ความนาเชื่อถือ (R: Reliability) การสรางความ
มั่นใจ (A: Assurance) รูปลักษณทางกายภาพ (T: Tangibles) ความใสใจ (E: Empathy) และการ
ตอบสนอง (R: Responsiveness) เปนตน สงผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานสะดวกซื้อในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ผลการทดสอบสมมติฐาน จากการพิจารณาจากคา Significance (p) พบวา ไมมีตวัแปรที่
สงผลตอความจงรักภกัดีของลูกคารานสะดวกซื้อในเขตกรุงเทพมหานคร โดยพิจารณาจากคา 
Significance (p) = 0.404 ดานความนาเชื่อถือ (Reliability) 0.579 ดานความมั่นใจ (Assurance) 
0.401 ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) 0.505 ดานความใสใจ (Empathy) 0.671 และ 
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0.671 การตอบสนองความตองการของลูกคา (Responsiveness) ทั้งหมดมีคามากกวาระดับนยัสําคัญ 
0.05 จึงยอมรบั H0 ปฏิเสธ H1 คือคุณภาพการบริการไมสงผลตอความจงรักภกัดีของลูกคาราน
สะดวกซื้อในเขตกรุงเทพมหานคร  
 สมมติฐานที่ 2: รายการสงเสริมการขายสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานสะดวกซื้อ
ในเขตกรุงเทพมหานคร  

H0 : β1 = 0  รายการสงเสริมการขาย ไมสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานสะดวกซื้อ
ในเขตกรุงเทพมหานคร  

H1 : β1 ≠ 1  รายการสงเสริมการขาย สงผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานสะดวกซื้อใน
เขตกรุงเทพมหานคร  

ผลการทดสอบสมมติฐาน จากการพิจารณาจากคา Significance (p) = 0.000 มีคานอยกวา
ระดับนยัสําคัญ 0.05 จึงปฏิเสธ H0 ยอมรับ H1  คือ รายการสงเสริมการขาย สงผลตอความจงรักภักดี
ของลูกคารานสะดวกซื้อ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
 
 
 
 



 

บทท่ี 5 
สรุปและอภิปรายผล 

 
บทสรุป 
 การวิเคราะหขอมูลสามารถสรุปผลวิจัยไดดงันี้  
 1. กลุมตัวอยางที่นํามาศึกษาครั้งนี้ พบวาลูกคาที่มาซื้อสินคาหรือบริการรานสะดวกซื้อใน
เขตกรุงเทพมหานคร สวนใหญเปนเพศหญิง ชวงอายุระหวาง 26 – 30 ป ระดับการศกึษาปริญญาตรี 
ประกอบอาชพีพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายไดระหวาง 8,000 – 15,999 บาท 
 2. จากการวิเคราะหระดับความคิดเห็นดานคุณภาพการบริการของรานสะดวกซื้อที่สงผล
ตอความจงรักภักดีของลูกคานั้น แบงออกเปน 5 ดาน คือ ดานความเชื่อมั่น (Reliability) กลุม
ตัวอยางมีความคิดเห็นระดบัเห็นดวย ดานความมั่นใจ (Assurance) กลุมตัวอยางมีความคิดเห็น
ระดับเหน็ดวย ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) กลุมตัวอยางมีความคดิเห็นระดับ
เห็นดวย ดานความใสใจ (Empathy) กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นระดบัเห็นดวย และดานการ
ตอบสนองความตองการของลูกคา (Responsiveness) กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นระดบัเห็นดวย 
 3. จากการวิเคราะหการถดถอยและสหสัมพันธเชิงเสนแบบพหุ (Multiple Linear 
Regression and Correlation Analysis) ตามสมมติฐาน พบวา 
  ดานคุณภาพการการบริการของรานสะดวกซื้อ ไมสงผลตอความจงรักภักดีของ
ลูกคารานสะดวกซื้อ ทั้งดานความนาเชื่อถือ (Reliability)  ดานความมัน่ใจ (Assurance) ดานการ
สรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) ดานความใสใจ (Empathy) และการตอบสนองความ
ตองการของลูกคา (Responsiveness)  
  ดานความพึงพอใจตอรายการสงเสริมการขายของรานสะดวกซื้อ มีผลตอความ
จงรักภกัดีของลูกคารานสะดวกซื้อมากที่สุด  
   
อภิปรายผล 
 จากผลการวิจยัคร้ังนี ้ พบวา ความพึงพอใจตอรายการสงเสริมการขาย สงผลตอความ
จงรักภกัดีของลูกคารานสะดวกซื้อ  ทั้งนี้สอดคลองกับงานวิจยัของ ขวญัเรือน อินเถื่อน, ทิตยธิดา 
สุวรรณผา, ภทัรภร มีคุณศร,ี สุดารัตน กิ่งวงษา, รัชนี วีระปญญา, จิราลักษณ ชนะประโคน และ
ภาคภูมิ พนาวชัิยกุล (2548) ที่กลาววานักการตลาดจะตองพยายามทําใหผูบริโภคจดจํารายการ
สงเสริมการขาย เพื่อทําใหผูบริโภคเกิดความอยากหรือความตองการทีจ่ะซื้อสินคาหรือบริการนั้น 
อีกทั้งขอมูลในการสื่อสารตองชัดเจนและเขาใจงายเพื่อสรางการจดจําใหกับผูบริโภค นอกจากนี้ยัง
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สดคลองกับงานวิจยัของ ประเสริฐศักดิ์ ศิริภาพ (2551) วาการใชการโฆษณาหรือประชาสัมพันธให
มากขึ้น จะเปนการเพิ่มฐานลูกคาใหมากยิง่ขึ้น และถาลูกคาสามารถจดจํารายการสงเสริมการขายได 
ก็จะทําใหลูกคามาซื้อสินคาเพิ่มขึ้น 
 ดานคุณภาพการบริการที่ไดมีการแบงเปน 5 ดานตามทฤษฎีของ Parasuraman, et al. 
(1990) ที่ไดกําหนดเกณฑในการเมินคุณภาพการบริการใหม 5 เกณฑ ดงันี้ 
 1. ดานความนาเชื่อถือ (Reliability) เปนการแสดงความสามารถในการบริการที่ทําใหลูกคา
รูสึกไววางใจ ทั้งการใหบริการตามที่ไดสัญญาไวกับลูกคา สําหรับตัวแปรนี้ กลุมเปาหมายใหความ
คิดเห็นวาส่ิงทีสํ่าคัญที่สุดคือการใหขอมูลไดอยางถูกตอง ครบถวน ตามความประสงคของลูกคา  
 2. ดานความมัน่ใจ (Assurance) เปนการแสดงใหลูกคารูสึกถึงความมั่นคงปลอดภัย ทั้งดาน
ขอมูล และสถานที่ที่ใหบริการ นอกจากนีย้ังรวมไปถึงการบริการจากพนักงานที่สุภาพและเปนมิตร 
รวมไปถึงความซื่อสัตยของพนักงานดวย สําหรับปจจัยนี้กลุมเปาหมายใหความเห็นวา ส่ิงที่สําคัญ
ที่สุดคือ ปจจัยสภาพของราน ตองใหความรูสึกปลอดภัย  
 3. ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) เปนสิง่ที่ลูกคาจะเหน็หรือสัมผัสได 
รวมไปถึงภาพลักษณของการบริการ วัสดุอุปกรณตางๆ ภายในราน สําหรับปจจยันี้กลุมเปาหมาย
ใหความเห็นวา ส่ิงที่สําคัญที่สุด คือ รานมีสินคาและอุปกรณในการอํานวยความสะดวกที่สะอาด 
สวยงาม และพรอมใหบริการอยูเสมอ 
 4. ดานคุณภาพการบริการดานความใสใจ (Empathy) เปนการนําเสนอบริการที่ตรงกับ
ความตองการของลูกคาแตละราย แสดงถึงความเปนพเิศษ นอกจากนีย้งัรวมถึงการติดตอส่ือสารกับ
รานตองทําไดอยางสะดวกและรวดเรว็ สําหรับปจจยันี้ ส่ิงที่กลุมเปาหมายใหความเหน็วาสําคัญ
ที่สุด คือ การเพิ่มบริการใหมๆ ตามความจําเปนหรือความตองการของลูกคา  
 5. ดานการตอบสนองความตองการของลูกคา (Responsiveness) เปนสิ่งที่ลูกคาสามารถ
รับรูไดจากความเต็มใจในการบริการอยางทันที การพรอมใหความชวยเหลือ รวมไปถึงการยินดใีห
ความชวยแกลูกคาโดยที่ลูกคาไมตองรองขอ นั่นแสดงถึงความเต็มใจในการบริการ สําหรับปจจัยนี้
ส่ิงที่กลุมเปาหมายใหความเห็นวาสําคัญทีสุ่ด คือ ดานการใสใจลูกคาทกุระดับอยางเทาเทียมกนั 
พรอมทั้งยินดบีริการดวยใจ 
 
ขอเสนอแนะ การนําผลการวิจัยไปใช 
 จากผลการวิจยัพบวา คณุภาพการบริการของรานสะดวกซื้อ ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูวิจัย
มีขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ ดังนี ้
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1. ดานความนาเชื่อถือ (Reliability) รานสะดวกซื้อตองสรางความรูสึกใหลูกคาเกดิความ
ไววางใจทั้งในเรื่องของคุณภาพของสินคาและบริการทีไ่ดรับ อาทิ การสงสินคาและบริการไดตาม
ระยะเวลาที่กําหนด พนักงานสามารถใหขอมูลลูกคาไดอยางถูกตอง  
 2. ดานความมัน่ใจ (Assurance) รานสะดวกซื้อตองทําใหรูลูกคารูสึกถึงความปลอดภัยทั้ง
ในเรื่องของขอมูล อาทิ ขอมูลการสมาชิกตองเปนความลับ นอกจากนีย้ังรวมไปถึงความรอบคอบ
ของพนักงานคิดเงิน ที่ตองทอนเงินอยางถูกตอง ซ่ือสัตย  
 3. ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) รานสะดวกซื้อตองจดัการรานใหลูกคา
เห็นถึงความปลอดภัยของอปุกรณตางๆ รวมไปถึงมีอุปกรณพรอมที่จะอํานวยความสะดวกใหกับ
ลูกคา อาทิ ตะกราใสสินคา หรืออุปกรณสําหรับอุนสินคาตองพรอมบริการอยูเสมอ 
 4. ดานคุณภาพการบริการดานความใสใจ (Empathy) รานสะดวกซื้อตองเสนอบริการที่
แสดงถึงความเปนพิเศษของลูกคาแตละคน อาทิ ความสามารถของพนักงานในการจดจําลูกคา อีก
ทั้งยังตองใหบริการลูกคาดวยความรวดเร็ว นอกจากนี้รานสะดวกซื้อตองเพิ่มบริการใหมๆ ตาม
ความจําเปนหรือความตองการของลูกคาอยูเสมอ อาทิ ตูบริการเติมเงินตามแหลงที่ชุมชน เปนตน  
 5. ดานการตอบสนองความตองการของลูกคา (Responsiveness) พนักงานของรานสะดวก
ซ้ือตองแสดงออกถึงความรูสึกในการพรอมและเต็มใจบริการ บริการดวยรอยยิ้ม และความเต็มใจ 
สบตาลูกคา รวมไปถึงการแตงกายที่สะอาด เรียบรอย อีกทั้งตองพรอมใหความชวยเหลือลูกคา
ถึงแมลูกคาจะไมไดรองขอ อาทิ เมื่อเห็นลูกคาซ้ือสินคาจํานวนมาก ควรนําตะกราไปใหและชวย
ลูกคาถือ เปนตน 
 
ขอเสนอแนะสําหรับการทําวิจัยคร้ังตอไป 
 1. เนื่องจากการวิจัยคร้ังนี้ เปนการวจิัยเชิงสํารวจโดยการใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือใน
การเก็บรวบรวมขอมูล ซ่ึงการเก็บขอมูลจากแบบสอบถามนั้นบางครั้งอาจไมไดขอมลูที่แทจริง และ
ครบถวนจากผูตอบแบบสอบถามที่ผูวิจัยตองการ ดังนั้น จงึควรมีการสัมภาษณขอมูลเชิงลึก ใน
บางสวนเพื่อจะไดขอมูลและขอเสนอแนะที่เปนประโยชนในการวิจยัมากยิ่งขึ้น 
 2. ควรทําการศึกษาเรื่องทัศนคติที่มีผลตอการตัดสินใจซือ้ สินคาหรือบริการที่เขารวมกับ
รายการสงเสริมการขาย เพื่อที่จะนําผลวจิัยไปพัฒนารูปแบบการสื่อสารรายการสงเสริมการขายกับ
กลุมเปาหมาย  
 3. ควรทําการศึกษาตวัแปรอืน่ๆ เพิ่มเติมทีม่ีผลตอการสรางความภกัดีใหกับรานสะดวกซื้อ 
ซ่ึงตัวแปรนั้นอาจจะมีอิทธพิลมากกวาความพึงพอใจดานการสงเสริมการขาย  
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แบบสอบถาม 
เร่ือง อิทธิพลของคุณภาพการบริการและความพึงพอใจตอรายการสงเสริมการขาย ท่ีมีผล

ตอความจงรักภักดีของลูกคารานสะดวกซื้อในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

แบบสอบถามฉบับนี้เปนสวนหนึ่งของการศึกษาวจิัยอิสระ หลักสูตรบริหารธุรกิจ
มหาบัณฑติ ผูศึกษาจึงขอความอนุเคราะหจากทานในการตอบแบบสอบถามตามความเปนจริง และ
หวังเปนอยางยิ่งวาจะไดรับความรวมมือเปนอยางดจีากทาน และขอขอบคุณมา ณ โอกาสนี้ 
 
คําชี้แจง 
 1. แบบสอบถามฉบับนี้ ผูวิจยัมีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาถึงคุณภาพการบริการและปจจยั
ความพึงพอใจดานการสงเสริมการขาย ที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานสะดวกซื้อในเขต 
กรุงเทพมหานคร ซ่ึงขอมูลที่ไดรับจากการตอบแบบสอบถามนี้ จะเปนประโยชนในการศึกษาวิจยั
ในระดบัปริญญาโท และเพือ่เปนประโยชนตอรานสะดวกซื้อ ในการนําผลการวิจัยไปประยกุตใน
การวางกลยุทธการตลาด 

2. แบบสอบถามนี้ แบงออกเปน 4 ตอน 
  สวนที่ 1 ลักษณะประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 
  สวนที่ 2 คุณภาพการบริการของรานสะดวกซื้อ 
  สวนที่ 3 ความพึงพอใจตอการสงเสริมการขาย (Sales Promotion) 
  สวนที่ 4  ความจงรักภกัดีของลูกคา 
 

ขอขอบพระคุณทุกทานที่สละเวลา และใหความรวมมอืในการตอบแบบสอบถามมา ณ 
โอกาสนี้ 

ดวยความเคารพนับถือ 
นางสาวกุสุมา นพวงศ ณ อยธุยา 

  นักศึกษาปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ  
มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 
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สวนที่ 1 ลักษณะประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 
คําชี้แจง กรุณาทําเครื่องหมาย  ลงในชอง   
1. เพศ 
  ชาย     หญิง      
2.อายุ  
  ต่ํากวาหรอืเทากับ 20 ป  21 – 25 ป   26 – 30 ป   

 31 – 35 ป    36 – 40 ป   41 ปขึ้นไป  
3.ระดับการศกึษา  
  ต่ํากวาปริญญาตรี   ปริญญาตรี   สูงกวาปรญิญาตรี  
4.อาชีพ 
  พนักงานรฐัวิสาหกจิ   พนักงานบริษัทเอกชน  ขาราชการ 
  นักเรยีน/นักศึกษา   ธุรกิจสวนตัว/คาขาย   อ่ืนๆ................... 
5.รายไดเฉล่ียตอเดือน  
  ต่ํากวา 8,000 บาท   8,000 – 15,999 บาท  

 16,000 – 23,999 บาท   24,000 – 31,999 บาท   
 32,000 – 40,000 บาท   มากกวา 40,000 บาท  

 
สวนที่ 2   คุณภาพการบริการของรานสะดวกซื้อ 
คําชี้แจง  กรุณาทําเครื่องหมาย  ลงในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด 

คุณภาพการบริการ 

ระดับความคดิเห็น 

เห็นดวย
อยางยิง่ 

เห็นดวย ไมแนใจ 
ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็น
ดวยอยาง

ยิ่ง 

ความนาเชื่อถอื (R : Reliability)           

1. สินคาที่จําหนายไดมาตรฐาน           

2. สงมอบสินคาและบริการได
ถูกตองตามที่สัญญาไว 

          

3. ใหบริการอยางถูกตองตั้งแตมาใช
บริการครั้งแรก 
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คุณภาพการบริการ 

ระดับความคดิเห็น 

เห็นดวย
อยางยิง่ 

เห็นดวย ไมแนใจ 
ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็น
ดวยอยาง

ยิ่ง 

ดานความมั่นใจ (Assurance)           

4. พนักงานสามารถใหขอมูลลูกคา
ไดถูกตอง 

     

5. พนักงานมคีวามสุภาพและเปน
มิตร 

          

6. พนักงานมคีวามซื่อสัตย           

7. สภาพของรานใหความรูสึก
ปลอดภัย 

          

ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม
(Tangible) 

          

8. มีส่ิงอํานวยความสะดวกครบครัน           

9. ส่ิงอํานวยความสะดวกได
มาตรฐาน  

          

10. ส่ิงอํานวยความสะดวกภายใน
รานออกแบบไดสวยงาม 

          

11. สินคาและอุปกรณภายในรานมี
ความสะอาด 

          

ดานความใสใจ (Empathy)           

12. รานคามีความเขาใจความ
ตองการของลูกคาอยางชัดเจน 

          

13. มีการเพิ่มบริการดานตางๆ ตาม
ความจําเปนของลูกคาเสมอ 

          

14. รานคาถือประโยชนของลูกคา
เปนสําคัญ 
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คุณภาพการบริการ 

ระดับความคดิเห็น 

เห็นดวย
อยางยิง่ 

เห็นดวย ไมแนใจ 
ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็น
ดวยอยาง

ยิ่ง 

การตอบสนองความตองการของ
ลูกคา  (Responsiveness)           
15. พนักงานมคีวามกระตือรือรนใน
การใหบริการลูกคา           
16. พนักงานพรอมใหคําแนะนํา
และชวยแกปญหาใหลูกคาทันที           
17. พนักงานใสใจลูกคาเปนทุก
ระดับอยางเทาเทียมกนั           
18. พนักงานยนิดีใหความชวยเหลือ
โดยไมตองรอใหลูกคารองขอ           

 
สวนที่ 3 ความพึงพอใจตอการสงเสริมการขายของรานสะดวกซื้อ  
คําชี้แจง กรุณาทําเครื่องหมาย  ลงในชองที่ตรงกบัความคิดเหน็ของทานมากที่สุด 

ความพึงพอใจตอการสงเสรมิการ
ขาย  

ระดับความพงึพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 
19. ความนาสนใจของรายการ
สงเสริมการขาย 

          

20. ความเหมาะสมของสินคาที่ใช
ในการจดัรายการสงเสริมการขาย 

          

21. ความเหมาะสมของการจดั
รายการสงเสริมการขายที่สอดคลอง
กับเทศกาลตางๆ 

          

22. ความหลากหลายของรูปแบบ
รายการสงเสริมการขาย 
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ความพึงพอใจตอการสงเสรมิการ
ขาย  

ระดับความพงึพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 
23. ความเหมาะสมของระยะเวลาใน
การจัดรายการสงเสริมการขายในแต
ละรายการ 

          

24. ความถี่ในการจัดรายการสงเสริม
การขาย 

     

25. ความชัดเจนของการใหขอมูล
เกี่ยวกับรายการสงเสริมการขาย 

     

 
สวนที่ 4 ความจงรักภกัดีของลูกคารานสะดวกซื้อ 
คําชี้แจง กรุณาทําเครื่องหมาย  ลงในชองที่ตรงกบัความคิดเหน็ของทานมากที่สุด 

ความจงรักภักดี ระดับความคดิเห็น 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 
26. เมื่อตองการซื้อสินคาทาน
มักจะนึกถึงรานสะดวกซื้อ 

     

27. ทานจะซื้อสินคาและบริการ
จากรานสะดวกซื้อเทานั้น 

     

28. ทานจะแนะนําใหเพื่อนของ
ทานซื้อสินคาและบริการราน
สะดวกซื้อ 

     

 
ขอขอบคุณทุกทานที่ใหความรวมมือตอบแบบสอบถามอยางครบถวน 
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ประวัติผูเขียน 
 
ช่ือสกุล     นางสาวกุสุมา นพวงศ ณ อยธุยา 
วันเดือนปเกดิ    12 ตุลาคม 2527 
สถานที่เกิด    จังหวดัสงขลา 
สถานที่อยูปจจุบัน   บานเลขที่ 60/1 ถ.สีลม แขวงสุริวงศ เขตบางรัก กรุงเทพ 10500 
ประวัติการศึกษา 

พ.ศ. 2534 - 2539  ประถมศึกษา 
 จากโรงเรียนธดิานุเคราะห อําเภอหาดใหญ จังหวดัสงขลา 

พ.ศ. 2541 - 2545 มัธยมศึกษา 
 จากโรงเรียนธดิานุเคราะห อําเภอหาดใหญ จังหวดัสงขลา 

พ.ศ. 2547 - 2550 คณะนเิทศศาสตร สาขาการประชาสัมพันธ 
 จากมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 

ประวัติการทํางาน 
 พ.ศ. 2551 – 2553 บริษัท แพนเอเชีย สตอเรจ แอนด เทอรมินลั จํากัด 
    ในตําแหนงเจาหนาที่ส่ือสารองคกร 
 พ.ศ. 2553 – ปจจุบัน  บริษัท ซีพี ออลล จํากัด (มหาชน) 
    ในตําแหนงเจาหนาที ่Integrative Communication 
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