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บทคัดยอ 

 
 การศึกษาครั้งน้ีเปนการวิจัยเรื่องปจจัยที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอรานคาปลีกแบบ

ด้ังเดิม ในจังหวัดฉะเชิงเทรา มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา และวิเคราะหปจจัยที่มีผลตอการสรางความจงรักภักดีที่มี

ตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิมในจังหวัดฉะเชิงเทรา และเพือ่นําผลการศึกษาไปประยุกตใชในการกําหนดนโยบาย หรือ

แผนการตลาดใหกับรานคาปลีกแบบด้ังเดิม มีกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งน้ีจํานวน 400 คน เปนลูกคาที่เขา

มาซื้อสินคาในรานคาปลีกแบบด้ังเดิม จากการสุมตัวอยางแบบเจาะจง และแบบแบงสัดสวนเพื่อใหไดกลุมตัวอยาง

แตละอําเภอในจังหวัดฉะเชิงเทรา โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการวิจัย  

 ผลการศึกษาพบวาปจจัยสวนบุคคลของลูกคาที่มีตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิม สวนใหญพบวาเปน     

เพศหญิง อายุระหวาง 26-33 ป การศึกษามัธยมศึกษาหรือเทียบเทา มีอาชีพพนักงาน/ลูกจางเอกชน มีรายได         

5,001-15,000 บาท มีสถานภาพสมรส มีความถ่ี 4-5 ครั้งตอสัปดาหในการใชบริการรานคาปลีกแบบด้ังเดิม มีเหตุผล

ทําเลที่ต้ัง ใกลที่ทํางาน/ใกลบาน และมีสินคาประเภทเครื่องด่ืมย่ีหอตาง  ๆที่ซื้อเปนประจํา และเมื่อศึกษาปจจัย

ดานสวนประสมทางการตลาด และปจจัยความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอการซื้อสินคาในรานคาปลีกแบบด้ังเดิม 

โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ผลการวิเคราะหปจจัยที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอรานคาปลีกแบบ

ด้ังเดิม พบวา เมื่อพิจารณาโดยรวม ตัวแปรอิสระทุกตัวรวมกันอธิบายความแปรปรวนของลูกคาที่มีตอรานคาปลีก

แบบด้ังเดิม ไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังน้ัน เจาของรานคาปลีกแบบด้ังเดิมควรใหความสําคัญใน

เรื่องของสินคาใหมีความทันสมัย มีคุณภาพใหม สด สะอาด ราคาควรกําหนดใหเหมาะสมกับสินคา และมีมาตรฐาน

เมื่อเทียบกับรานคาอื่น การจัดวางสินคาควรจัดวางเปนระเบียบเรียบรอย สะดวกตอการซื้อ การจัดกิจกรรมสงเสริม

การตลาด มีการแจกของแถม ของที่ระลึก รวมถึงเจาของราน หรือพนักงานควรมีมนุษยสัมพันธที่ดีกับลูกคา และ

เนนการบริการอยางเปนมิตร หรือการพูดจาไพเราะ สุภาพ ออนโยนตอลูกคาที่มาใชบริการรานคาปลีกแบบด้ังเดิม  

 

คําสําคัญ: ความจงรักภักดี ลูกคา รานคาปลีกแบบด้ังเดิม 



สาํน
กัวทิ

ยบ
ริก

าร
ฯ 

มหาว
ทิยา

ลยัร
าช

ภฏัรา
ชนคริน

ทร์

Title: FACTORS INFLUENCING CUSTOMER LOYALTY TO PURCHASE GOODS 

OF TRADITIONAL RETAILERS IN CHACHOENGSAO PROVINCE 

Researcher: Miss.Janyaporn Poklin 

Degree: Master of Business Administration Program in Business 

Administration 

Year: 2017 

Advisor: Dr.Nitchichaya Naratapanon 

Co-advisor: Dr.Preedaporn Arugsomboon 

 

 

 

ABSTRACT 

 
This objective of this study was twofold. One was to study and analyze the factors influencing 

customer loyalty of traditional retailers in Chachoengsao province.  The second was to apply the findings to 

determine marketing plan and policy for traditional retailers. The samples were gathered from 400 

customers who buy products from traditional retailers in Chachoengsao province by use of Purposive 

sampling, cluster random sampling. Questionnaire were used as the research instrument in this research.   

 The study reveals that most of the customers are single female aged between 26-33 years. 

They graduated with secondary education or equivalent and have been working as an employee of a 

private company with 5,001-15,000 baht of revenue. They usually spend 4-5 times a week buying at 

traditional retailers because the location is near the office or home and there are several good and 

beverage brands that have been purchased regularly. When studying the factor of the marketing mix and 

customer’s loyalty of buying products towards traditional retailers, it found that these factors were at the 

high level in overall, all these independent variables jointly explain the variability of the customers towards 

traditional retailers with a significance level of 0.05. The owner of the traditional retailers should focus on 

the product which should be modern, fresh and clean. Its price should be reasonable and remain standard 

compared to other stores. Product placement should be orderly and easy to buy. Moreover, marketing 

promotion, premium offering, the store owners or employees should have a good relationship with 

customers, and having service mind to support customers who purchase goods from traditional retailers. 

 

Keywords: loyalty, customer, traditional retailers  
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บทท่ี 1 

บทนํา  

 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา  

 

             การเติบโตอยางรวดเร็วของธุรกิจคาปลีกที่ปราศจากการควบคุมของภาครัฐ รวมทั้งทิศทาง

ธุรกิจคาปลีกไทยไดรับผลกระทบจากการปฏิวัติระบบการคาปลีกโลก ไมวาจะเปนการเปลี่ยนแปลง

ทางเทคโนโลยีสารสนเทศที่นักลงทุนตางชาตินําเขามา เพื่อใหธุรกิจคาปลีกไทยมีความทันสมัย 

ทันเหตุการณเพื่อสานประโยชนของทุกฝายทั้งผูคาปลีก ซัพพลายเออร และโรงงานผูผลิต ดวยระบบ

การจัดการ อีซีอาร (efficient consumer response: ECR) ซึ่งเปนกระบวนการบริหารจัดการ และ

การทดแทนสินคาเพื่อตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดอยางมีประสิทธิภาพ และระบบศูนย

กระจายสินคา (distribution center: DC) ที่เอื้อประโยชนตอการขนสง และทําหนาที่เสมือนผูคาสง

ทําใหโครงสรางของธุรกิจคาปลีก เปลี่ยนแปลงอยางเห็นไดชัด โดยรานคาปลีกแบบด้ังเดิมไดมีจํานวน

ลดลง และถูกแทนที่ดวยรานคาปลีกสมัยใหม (ธีรนุช พูศักด์ิศรีกิจ, 2559)  

 ปจจุบันแนวโนมธุรกิจคาปลีกในประเทศไทย ไดมีการขยายตัวกันมากข้ึน ซึ่งเกิดจากสาเหตุ

ที่นักลงทุนตางชาติเขามาลงทุนในธุรกิจคาปลีกอยางแพรหลาย ธุรกิจคาปลีกเปนภาคธุรกิจที่มี

ความสําคัญ เน่ืองจากเปนตัวสะทอนถึงกิจกรรมทางเศรษฐกิจของคนในสังคม และเศรษฐกิจโดยรวม

ในประเทศ และในอนาคต เมื่อมีการเปดเสรีทางการคา และการลงทุนมากขึ้น การแขงขันใน

การลงทุนธุรกิจคาปลีกจึงย่ิงจะทวีความรุนแรงมากข้ึนอีก และธุรกิจคาปลีกแบบด้ังเดิม หรือรานโชหวย

มีแนวโนมที่จะลดลงเปนลําดับ จากสาเหตุประการแรก คือการถูกแยงชิงสวนแบงทางการตลาดโดย

ธุรกิจเคาทสโตร (discount store) และรานสะดวกซื้อ ประการที่สอง คือการไมปรับตัวเพื่อใหทันกับ

การเปลี่ยนแปลงของโครงสรางธุรกิจคาปลีก ประการที่สาม คือรสนิยมของผูบริโภคที่เปลี่ยนแปลงไป 

นอกจากน้ีธุรกิจคาปลีกโดยนักลงทุนตางชาติมีการนําเอาเทคโนโลยีใหมๆ มาใชในการทําธุรกิจแบบ

ใหมมากข้ึน อาทิการใชคอมพิวเตอรในการบริหารจัดการการนําโลจิสติกส ดานการขนสงมาใชมากข้ึน 

การจัดการเกี่ยวกับสินคาคงคลังผานศูนยกระจายสินคา (distribution cente: DC) รวมทั้งการกาว

ไปสูการทําธุรกิจคาปลีกบน e-commerce หรือการซื้อขายผานระบบสื่อสารหรือพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 

แมจะอยูในระยะเริ่มตน และตองมีการออกกฎหมายรองรับ แตในระยะตอไปธุรกรรมน้ีจะมีขนาด

ใหญข้ึนเพื่อสรางภาพลักษณใหกับธุรกิจ และเปนอีกทางเลือกหน่ึงของผูบริโภคในการซื้อ สินคา และ

บริการ ซึ่งแตละธุรกิจคาปลีกไดมีตางปรับตัวมากข้ึน เพื่อเพิ่มความสามารถในการแขงขัน
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อาทิ การผลิตสินคา own brand หรือ house brand มากข้ึน เพื่อใหราคาสินคาตํ่าสุดการขยาย

เวลาเปด-ปดบริการ แบงกลุมลูกคาเปาหมายใหชัดเจนย่ิงข้ึน รวมทั้งเรงขยายสาขาทั้งในกรุงเทพ และ

ตางจังหวัด ผูคาปลีกยังไดทําการเรียกรองใหภาครัฐเขามาดูแล และแกไขปญหาเหมือนเชนใน

ตางประเทศ อาทิเบลเยียม เนเธอรแลนด อิตาลี ฟนแลนด เยอรมนี ญี่ปุน อินโดนีเซีย หรือเดนมารก

ซึ่งตางมีกฎหมายเพื่อคุมครองผูประกอบการคาปลีกรายยอยทองถ่ิน โดยการกําหนดโซนที่ต้ัง 

กําหนดเวลาการเปด-ปดทําการ และการต้ังราคาจําหนายที่ตองสอดคลองกับราคาตนทุน เปนตน 

(ฐิติพร จาตุรวงศ, 2551)  

 ทิศทางธุรกิจคาปลีกไทยไดรับผลกระทบจากการปฏิวัติระบบการคาปลีกโลก ไมวาจะเปน

การเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีสารสนเทศที่นักลงทุนตางชาตินําเขามาดวยระบบการจัดการ อีซีอาร 

(ECR: efficient consumer response) ซึ่งเปนกระบวนการบริหารจัดการ และการทดแทนสินคา

เพื่อตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดอยางมีประสิทธิภาพ และระบบศูนยกระจายสินคาที่เอื้อ

ประโยชนตอการขนสงและทําหนาที่เสมือนผูคาสง ทําใหโครงสรางธุรกิจคาปลีกเปลี่ยนแปลง

อยางเห็นไดชัด จากผลขางตนแสดงใหเห็นวาการเจริญเติบโตของเศรษฐกิจ การเปลี่ยนแปลงนโยบาย

ภาครัฐทางดานธุรกิจคาปลีก และความกาวหนาของเทคโนโลยีมีผลตอการเปลี่ยนแปลงธุรกิจ และ

โครงสรางคาปลีกตลอดเวลา (สัญญตรา จดจํา, 2552) การเปลี่ยนแปลงพฤตกิกรรมของผูบริโภค 

เน่ืองจากผูบริโภคมีการศึกษาที่ดีข้ึน และไดมีการนําเทคโนโลยีมาใชในการบริหารจัดการ ทําใหเกิด

รูปแบบการดําเนินธุรกิจคาปลีกรูปแบบใหม เชน เทสโกโลตัส บิ๊กซี ที่อาศัยความไดเปรียบทางดาน

วิทยาการความรู อํานาจการตอรองทางดานธุรกิจที่ดีกวา ความสะดวกสบาย และความครบถวนของ

สินคา จากรานที่เปนลักษณะเขาใชบริการแบบครั้งเดียวไดสินคาครบตามความตองการ ทําใหรานคา

ปลีกสมัยใหมไดรับความนิยมข้ึนเรื่อยๆ (อนุศาสตร สระทองเวียน, 2550) และการใชจายของ

ผูบริโภคในแตละครั้งจะตองไดสินคาที่มีคุณภาพ ราคาเหมาะสม และบริการที่ผูบริโภค รูสึกประทับใจ 

และเกิดความจงรักภักดีจนอยากที่จะกลับมาใชบริการอีกครั้งหน่ึง (ปทมวรรณ เกื้อโกมลเดช, 2554) 

เหมือนคํากลาวในทฤษฎีของ เชซ และโนเบล ที่กลาววา “ความภักดี คือ การสวามิภักด์ิตอลูกคา” 

เมื่อลูกคารูสึกถึงความภักดีที่ธุรกิจมีตอลูกคา ก็จะตอกยํ้าความรูสึกดี และชวยใหลูกคาวางใจ และ

พฤติกรรมผูบริโภค การซื้อซ้ํา/ใชบริการซ้ํา และความพึงพอใจ ผลที่ไดก็คือการซื้อซ้ํา/ใชบริการซ้ํา

อยางตอเน่ือง นําไปสูความจงรักภักดีในการใชบริการครั้งตอไป (พิริยะ แกววิเศษ, 2554) สอดคลอง

กับผลการวิเคราะหแนวโนมการแขงขันธุรกิจคาปลีกของบริษัทศูนยวิจัยกสิกรไทย ในป พ.ศ. 2558 

ภาพรวมธุรกิจคาปลีกที่มีผูประกอบการรายใหญของไทย และนักลงทุนตางชาติจะเพิ่มข้ึนรอยละ 8-10 

จํานวนรานคาปลีกสมัยใหมเพิ่มข้ึนอีก ไมตํ่ากวา 700 สาขา ขอมูลดังกลาวเปนการสงสัญญาณใหเห็นถึง

การแขงขันที่รุนแรง และเปนขอเสียเปรียบสําหรับธุรกิจแบบด้ังเดิมดวยขอจํากัดดานการลงทุนของ

ผูประกอบการ (ศูนยวิจัยกสิกรไทย, 2558) ซึ่งปจจุบันธุรกิจคาปลีกตองเผชิญกับการแขงขันที่เพิ่ม
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มากข้ึน จากคูแขงรายเดิมที่พยายามออก กลยุทธหลากหลายมาใชเพื่อชวงชิงสวนแบงทางการตลาด 

ทั้งทางดานราคา ดานปริมาณสินคา ดานบริการ ดานความสะอาด และรวมไปถึงการจัดกิจกรรม

สงเสริมการขาย และในยุคโลกาภิวัตนน้ี ผูบริโภคเริ่มมีการศึกษาขอมูล ขาวสารเพิ่มมากข้ึนเพื่อ

ประกอบการตัดสินใจในการจะซื้อสินคา หรือเขาไปใชบริการ  

 สาเหตุน้ีรานคาปลีกแบบด้ังเดิมจึงตองมีความสนใจ และใหความสําคัญกับการเปลี่ยนแปลง

เหลาน้ี เพื่อเตรียมความพรอมรับ และปรับกลยุทธทางธุรกิจเพื่อความอยูรอด และประสบความสาํเรจ็

อยางย่ังยืน และสามารถหาแนวทางในการพัฒนา ปรับปรุงรานคาปลีกแบบด้ังเดิมในดานตางๆ      

ใหสามารถอยูรอดไดในธุรกิจคาปลีกที่มีภาวะการแขงขันที่สูง ตลอดจนผูประกอบการรายใหม ที่มี

ความสนใจสามารถใชเปนขอมูลประกอบการตัดสินใจ และเปนแนวทางในการนําไปใชเพื่อปรับตัว

ของธุรกิจคาปลีกแบบด้ังเดิมในโอกาสตอไป   

 ดังน้ันผูวิจัยจึงมีความสนใจที่จะการทําการศึกษาปจจัยที่มีผลตอความจงรักภักดีของลกูคาที่

มีตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิมในจังหวัดฉะเชิงเทรา เพื่อใหหนวยงานภาครัฐ และภาคเอกชนจึงตองเขา

มามีบทบาทการจัดทําการแกไขปญหาที่เกิดข้ึนรวมกัน อีกทั้งการสรางความเขมแข็งของชุมชนจะชวย

สรางระบบพัฒนาเศรษฐกิจ และสังคมที่ย่ังยืนในอนาคต ในลักษณะของธุรกิจคาปลีกแบบด้ังเดิมที่

ทันสมัยตรงตามความตองการของผูบริโภคใหไดมากที่สุด 

 

1.2 คําถามการวิจัย  

 

 ปจจัยใดที่มีผลตอการสรางความจงรักภักดีของลูกคาที่มีผลตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิมใน

จังหวัดฉะเชิงเทรา  
             

1.3 วัตถุประสงคการวิจัย  

 

 การวิจัยครั้งน้ี มีวัตถุประสงคการวิจัยดังน้ี  

             1.3.1 เพื่อศึกษา และวิเคราะหปจจัยที่มีผลตอการสรางความจงรักภักดีที่มีตอรานคาปลีก

แบบด้ังเดิมในจังหวัดฉะเชิงเทรา 

             1.3.2 เพื่อนําผลการศึกษาไปประยุกตใชในการกําหนดนโยบายหรือแผนการตลาดใหกับ

รานคาปลีกแบบด้ังเดิม 
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1.4 สมมติฐานการวิจัย  

 

             การวิจัยครั้งน้ี มีสมมติฐานการวิจัยดังน้ี  

             1.4.1 ปจจัยที่แตกตางกัน มีอิทธิพลทางดานการสรางความจงรักภักดีที่มีตอรานคาปลีก

แบบด้ังเดิมในจังหวัดฉะเชิงเทรา 

             1.4.2 การกําหนดนโยบาย หรือแผนการตลาด มีผลตอการประยุกตใชในการกําหนด     

ผลการศึกษาใหกับรานคาปลีกแบบด้ังเดิม             

 

1.5 ขอบเขตการวิจัย  

 

             การวิจัยครั้งน้ี มีขอบเขตการวิจัยดังน้ี  

            1.5.1 ขอบเขตดานประชากร (population) 

            1) ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี คือลูกคาที่มาใชบริการรานคาปลีกแบบ

ด้ังเดิม ในจังหวัดฉะเชิงเทรา และมีอายุต้ังแต 18 ป จํานวน 416,636 คน (ขอมูลจาก รายงานสถิติ

จํานวนประชากร และบาน – จํานวนประชากรแยกรายอายุ ต้ังแตวันที่ 1 มกราคม – 31 ธันวาคม 

2558 (กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย, ออนไลน, 2559)  

 2) กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี คือลูกคาที่มาเลือกใชบริการรานคาปลีกแบบ

ด้ังเดิม ในจังหวัดฉะเชิงเทรา และมีอายุต้ังแต 18 ป จํานวน 400 คน โดยใชสูตร Taro Yamane 

ระดับความเช่ือมั่น รอยละ 0.95 และกําหนดความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได 0.05 จากน้ันทําการสุม

ตัวอยางเปนสัดสวนกับช้ันภูมิ (proportional stratified random sampling) เพื่อหาสัดสวนกลุม

ตัวอยางแตละอําเภอ โดยคํานวณกลุมตัวอยางแบบ (proportional allocation) (ดนัย ไชยโยธา, 

2549) 

            1.5.2 ขอบเขตดานเน้ือหา 

 ตัวแปรอิสระ (independent variables) ไดแก ปจจัยที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา

ที่มีตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิมในจังหวัดฉะเชิงเทรา ประกอบดวย 

                    1) ปจจัยสวนบุคคล                 

                       (1) เพศ  

                       (2) อายุ 

                       (3) ระดับการศึกษา 

                       (4) อาชีพ 
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                       (5) รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

                       (6) สถานภาพสมรส 

                       (7) จํานวนครั้งในการใชบริการ 

                       (8) เหตุผลในการซื้อสินคา 

                       (9) สินคาที่ซื้อประจํา 

                    2) ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด 

                       (1) สินคา 

                       (2) ราคา 

                       (3) ชองทางการจัดจําหนาย 

                       (4) การสงเสริมการตลาด 

                       (5) บุคคล หรือพนักงาน  

                       (6) การสราง และการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

                       (7) กระบวนการ และวิธีการ 

 3) ปจจัยที่สงผลตอความจงรักภักดี 

                       (1) ความพึงพอใจของลูกคา 

                       (2) ความเช่ือถือ และความไววางใจ 

                       (3) พฤติกรรมของลูกคา 

                       (4) การเลือกซื้อสินคา 

                       (5) ภาพลักษณของรานคา 

 ตัวแปรตาม (dependent variables) ไดแก ความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอรานคาปลีก

แบบด้ังเดิมในจังหวัดฉะเชิงเทรา 

 1.5.3 ขอบเขตดานเวลา  

 ใชระยะเวลาในการเก็บขอมูลต้ังแตเดือนกรกฎาคม 2559 ถึง เดือนกันยายน 2559 
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1.6 กรอบแนวคิดในการวิจัย  

 

             กรอบแนวคิดในการศึกษาครั้งน้ี เปนการศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา

ที่มีตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิมในจังหวัดฉะเชิงเทรา โดยกําหนดกรอบแนวคิดในการวิจัยไดดังน้ี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปจจัยสวนบุคคล 

- เพศ 

- อาย ุ

- ระดับการศึกษา 

- อาชีพ 

- รายไดเฉล่ียตอเดือน 

- สถานภาพสมรส 

- จํานวนครั้งในการใชบริการ 

- เหตุผลในการซ้ือสินคา 

- สินคาที่ซ้ือประจํา 

ปจจัยที่สงผลตอความจงรักภักดี 

 - ความพึงพอใจของลูกคา 

- ความเชื่อถือ และความไววางใจ 

- พฤติกรรมของลูกคา 

- การเลือกซ้ือสินคา 

- ภาพลักษณของรานคา 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

- สินคา 

- ราคา 

- ชองทางการจัดจําหนาย 

- การสงเสริมการตลาด 

- บุคคล หรือพนักงาน 

- การสราง และการนําเสนอลักษณะ                

ทางกายภาพ 

- กระบวนการหรือวิธีการ 

 

ความจงรักภักดขีองลูกคาที่มีตอรานคาปลีก 

แบบดั้งเดิมในจังหวัดฉะเชิงเทรา 

ภาพ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
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1.7 นิยามศัพทเฉพาะ  

 

             การวิจัยครั้งน้ี มีนิยามศัพทเฉพาะ ดังน้ี  

             1.7.1 ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด ไดแก สินคา ราคา ชองทางการจัดจําหนาย 

การสงเสริมทางการตลาด บุคคลหรือพนักงาน การสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และ

กระบวนการ หรือวิธีการ ซึ่งหมายถึง 

                     1) สินคา หมายถึง วัสดุ อุปกรณตางๆ เครื่องเขียน ขาวของเครื่องใช เครื่องอุปโภค 

บริโภค เปนตน ที่จับตองได หรือเคลื่อนยายไปมาได โดยสามารถนําเอาไปเปนเจาของได โดยการใช

เงินเปลี่ยนเปนสินคากัน 

                     2) ราคา หมายถึง ราคาสินคาที่คนซื้อตองจายเพื่อใหไดสินคา หรือบริการ หรือ

ผลประโยชนที่ลูกคาจะไดรับผลิตภัณฑ 

                     3) ชองทางการจัดจําหนาย หมายถึง สถานที่หรือชองทางการจัดจําหนายคือ รานคา

ปลีกแบบด้ังเดิม ในจังหวัดฉะเชิงเทรา 

                     4) การสงเสริมทางการตลาด หมายถึง การโฆษณา การประชาสัมพันธ การสงเสริม

การขาย การตลาดทางตรง หรือการตลาดทางออนไลนของรานคาปลีกแบบด้ังเดิม ในจังหวัด

ฉะเชิงเทรา เปนตน 

                     5) บุคคล หมายถึง ความสัมพันธระหวางคนซื้อ และคนขายสินคา รานคาปลีกแบบ

ด้ังเดิม ซึ่งคนขายสินคาตองมีความสามารถ มีทัศนคติที่สามารถตอบสนองตอคนซื้อสินคา มีความคิด

ริเริ่ม มีความสามารถในการแกไขปญหา สามารถสรางคานิยมใหกับรานคาปลีกแบบด้ังเดิมได 

                     6) การสราง และการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ หมายถึง คนขายสินคาในรานคา

ปลีกแบบด้ังเดิมมีความรู ความสามารถบวกกับประสบการณจะมีเทคนิคการจูงใจใหลูกคาหันมาสนใจ

สินคา หรือการจัดรานคาใหแลดูสะอาด เรียบรอย มีความสวยงาม              

                     7) กระบวนการ หรือวิธีการ หมายถึง วิธีการที่รานคาปลีกแบบด้ังเดิมจะนําเสนอ

ใหกับลูกคาเพื่อมอบการใหบริการ/ซื้อขายสินคาอยางถูกตองรวดเร็วและทําใหลูกคาเกิด          

ความประทับใจ 

             1.7.2 ปจจัยท่ีสงผลตอความจงรักภักดี หมายถึง การที่ผูบริโภคมีความรูสึกดีตอรานคาปลีก

แบบด้ังเดิมในจังหวัดฉะเชิงเทรา ไมวาจะเกิดจากความเช่ือมั่น การนึกถึง และเกิดการซื้อซ้ําตอเน่ือง

ตลอดมา และมีความรูสึกคุนเคยกับรานคาปลีกแบบด้ังเดิม และมีความพอใจตอสินคาหรือซื้อสินคา

น้ันดวยความเคยชินตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิม โดยประกอบดวย 
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                     1) ความพึงพอใจของลูกคา หมายถึง ความชอบของแตละบุคคล ที่มีตอสิ่งใดสิ่งหน่ึง

ซึ่งสามารถลดความตึงเครียด และตอบสนองความตองการของแตละบุคคล เพื่อใหไดความพึงพอใจ

ตอสิ่งน้ัน 

                     2) ความเช่ือถือ และความไววางใจ หมายถึง การแสดงถึงความสัมพันธระหวางรานคา 

หรือผูขาย กับลูกคา เพื่อใหลูกคามีความมั่นใจในกระบวนการคิด ตัดสินใจ ที่จะบริโภคสินคาน้ันๆ 

และยังจะใชบริการรานคาเดิมอยูอยางสม่ําเสมอ 

                     3) พฤติกรรมของลูกคา หมายถึง พฤติกรรมการซื้อของลูกคาที่ซื้อสินคา และบริการ

ไปเพื่อรับประทานเอง ใชเอง หรือใชภายในครัวเรือน หรือเพื่อวัตถุประสงคอื่นๆ ตามความตองการ

ของลูกคา 

                     4) การเลือกซื้อสินคา หมายถึง การที่ลูกคาใชเงินเพื่อซื้อสินคาสิ่งของจากรานคาขาย

ปลีกแบบด้ังเดิมที่เราตองการ มาใชประโยชนกับตนเอง และครอบครัว เพื่ออํานวยความสะดวกสบาย

ตอการดํารงชีวิตอยางมีความสุข 

                     5) ภาพลักษณของรานคา หมายถึง ภาพโดยรวมที่เกิดข้ึนในใจของลูกคาที่มีตอรานคา

ปลีกแบบด้ังเดิม หรือบริการของรานคาที่ใชบริการ 

                 1.7.3 รานคาปลีกแบบด้ังเดิม หมายถึง เปนรานคา หรือหองแถวที่มีพื้นที่ไมมากนัก 

จําหนายสินคาทั่วไปที่มีความจําเปนตองใชในชีวิติประจําวัน และมีสินคาจําพวกวัตถุดิบที่ใชประกอบ

เปนอาหาร ซึ่งรานคาปลีกแบบด้ังเดิมจะไมทันสมัย การจัดวางสินคาไมเปนหมวดหมู 

             1.7.4 ลูกคา หมายถึงบุคคล หรือกลุมบุคคล ที่มีที่อยู หรือบริเวณบาน หมูบานที่อยูใกลกับ

รานคาน้ันๆ ในจังหวัดฉะเชิงเทรา ที่มีความอยากใชสินคาอุปโภค บริโภค หรือบริการเพื่อใชเปน   

การสวนตัว หรือใชกับคนครอบครัว มิใชเพื่อการผลิต หรือขายตอ 

                     

1.8 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ  

 

             การวิจัยครั้งน้ีมีประโยชนที่คาดวาจะไดรับ ดังน้ี  

             1.8.1 ทราบถึงปจจัยสวนบุคคลในการซื้อสินคาในรานคาปลีกแบบด้ังเดิมในจังหวัดฉะเชิงเทรา 

             1.8.2 ทราบถึงปจจัยสวนประสมทางการตลาดของผูบริโภคในการซื้อสินคาและสามารถนําไปใช

เปนแนวทางในการปรับปรุง บริหารจัดการรานคาปลีกแบบด้ังเดิมในจังหวัดฉะเชิงเทรา 

             1.8.3 ทราบถึงปจจัยที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาในการซื้อสินคารานคาปลีกแบบด้ังเดิม

ในจังหวัดฉะเชิงเทรา เพื่อชวยในดานการสงเสริมการดํารงอยูของรานคาปลีกแบบด้ังเดิมใหคงอยู

ตอไปในชุมชน และเปนประโยชนตอผูที่สนใจในการประกอบการรานคาปลีกแบบด้ังเดิม  
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            1.8.4 ไดผลการศึกษาไปใชประยุกตในการกําหนดนโยบาย หรือแผนการตลาดใหกับรานคา

ปลีกแบบด้ังเดิม  
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บทท่ี 2 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 

 การทบทวนวรรณกรรมเปนการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวของกับ 

การวิจัยที่ไดมีผูศึกษาไวในอดีต ซึ่งในการวิจัยครั้งน้ีมุงแนวทางการศึกษาไปยังปจจัยที่มีผลตอ     

ความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิมในจังหวัดฉะเชิงเทรา โดยผูวิจัยแบงเน้ือหา

ออกเปน 6 สวนหลัก ดังน้ี 

 2.1 แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด 

 2.2 แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจซื้อ 

 2.3 แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมลูกคา 

 2.4 แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกคา 

 2.5 แนวคิดเกี่ยวกับรานคาปลีกแบบด้ังเดิม 

 2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

2.1 แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด  

 

 สวนประสมทางการตลาด (the marketing mix) เปนแนวคิดที่สําคัญอยางทางการตลาด

สมัยใหมซึ่งแนวความคิดเรื่องสวนผสมทางการตลาดน้ีมีบทบาทสําคัญทางการตลาด เพราะเปน    

การรวมการตัดสินใจทางการตลาดทั้งหมด เพื่อนํามาใชในการดําเนินงาน เพื่อใหธุรกิจสอดคลองกับ

ความตองการของตลาดเปาหมาย เรียกวาสวนผสมทางการตลาดวา 7P’s ซึ่งองคประกอบทั้ง 7 กลุม

น้ีจะทําหนาที่รวมกันในการสื่อขาวสารทางการตลาดใหแกผูรับสารอยางมีประสิทธิภาพ (Kotler, 

1997) 

 อางถึงแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ  (service mix) ของ 

Philip Kotler ไววาเปนแนวคิดที่เกี่ยวของกับธุรกิจที่ใหบริการซึ่งจะไดสวนประสมการตลาด 

(marketing mix) หรือ 7P’s ในการกําหนดกลยุทธการตลาดซึ่งประกอบดวย (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 

2541) 

                    1) ดานผลิตภัณฑ (product) เปนสิ่งซึ่งสนองความจําเปนและความตองการของ

มนุษยได คือสิ่งที่ผูขายตองมอบใหแกลูกคาและลูกคาจะไดรับผลประโยชน และคุณคาของผลิตภัณฑ
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น้ันๆ โดยทั่วไปแลว ผลิตภัณฑแบงเปน 2 ลักษณะ คือผลิตภัณฑที่อาจจับตองได และผลิตภัณฑที่จับ

ตองไมได 

 2) ดานราคา (price) หมายถึงคุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ลูกคาจะเปรียบเทียบระหวาง

คุณคา (value) ของบริการกับราคา (price) ของบริการน้ัน ถาคุณคาสูงกวาราคาลกูคาจะตัดสินใจซื้อ 

ดังน้ันการกําหนดราคาการใหบริการควรมีความเหมาะสมกับระดับการใหบริการชัดเจน และงายตอ

การจําแนกระดับบริการที่ตางกัน 

  3) ดานชองทางการจัดจําหนาย (place) เปนกิจกรรมที่เกี่ยวของกับบรรยากาศสิ่งแวดลอม

ในการนําเสนอบริการใหแกลูกคา ซึ่งมีผลตอการรับรูของลูกคาในคุณคาและคุณประโยชนของบริการ

ที่นําเสนอ ซึ่งจะตองพิจารณาในดานทําเลที่ต้ัง (location) และชองทางในการนําเสนอบริการ (channels) 

  4) ดานสงเสริมการตลาด (promotion) เปนเครื่องมือหน่ึงที่มีความสําคัญในการติดตอ 

สื่อสารใหผูใชบริการ โดยมีวัตถุประสงคที่แจงขาวสารหรือชักจูงใหเกิดทัศนคติ และพฤติกรรม การใช

บริการ และเปนกุญแจสําคัญของการตลาดสายสัมพันธ 

  5) ดานบุคคล (people) หรือพนักงาน (employee) ซึ่งตองอาศัยการคัดเลือก การฝกอบรม 

การจูงใจ เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขันเปนความสัมพันธ

ระหวางเจาหนาที่ผูใหบริการและผูใชบริการตางๆ ขององคกร เจาหนาที่ตองมีความสามารถ          

มีทัศนคติที่สามารถตอบสนองตอผูใชบริการ มีความคิดริเริ่ม มีความสามารถในการแกไขปญหา 

สามารถสรางคานิยมใหกับองคกร 

  6) ดานการสราง และนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (physical evidence and presentation) 

เปนการสราง และนําเสนอลักษณะทางกายภาพใหกับลูกคา โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวม     

ทั้งทางดายกายภาพ และรูปแบบการใหบริการเพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคา ไมวาจะเปนดานการแตง

กายสะอาดเรียบรอย การเจรจาตองสุภาพออนโยน และการใหบริการที่รวดเร็ว หรือผลประโยชน

อื่นๆ ที่ลูกคาควรไดรับ 

  7) ดานกระบวนการ (process) เปนกิจกรรมที่เกี่ยวของกับระเบียบวิธีการ และงาน

ปฏิบัติในดานการบริการ ที่นําเสนอใหกับผูใชบริการเพื่อมอบการใหบริการอยางถูกตองรวดเร็ว และ

ทําใหผูใชบริการเกิดความประทับใจ 

 การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือผลประโยชนซึ่งฝายหน่ึงสามารถนําเสนอใหกับอีกฝาย

หน่ึงไดโดยที่กิจกรรมหรือผลประโยชนเหลาน้ันไมมีตัวตน และไมกอใหเกิดความเปนเจาของใดๆ 

ทั้งสิ้น (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547, หนา 78-79) 

   สวนประสมการตลาดบริการ (the service marketing mix) ประกอบดวยองคประกอบ 7 

ประเภทหลัก 7P’s สามารถสรุปไดดังน้ี 
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 1) ผลิตภัณฑบริการ (the service product) หมายถึง สินคา และบริการที่บริษัท

นําเสนอใหกับลูกคา 

 2) การกําหนดราคาบริการ (pricing the service) หมายถึง ราคาของสินคา และ

บริการ รวมทั้งเงื่อนไขตางๆ ที่เกี่ยวของกับการชําระเงินที่บริษัทกําหนดข้ึน 

 3) การจัดจําหนาย (place) หมายถึง หนาที่ที่เกี่ยวของกับการจําหนาย และ

การสนับสนุนการกระจายสินคาเพื่อทําใหสินคา และบริการมีพรอมสําหรับการจําหนาย 

  4) การสื่อสารการตลาดบริการ (promotion communication of the service) 

หมายถึง การสื่อสารทางการตลาดสําหรับสินคา และบริการ 

  5) กระบวนการในการใหบริการ (process) หมายถึง ข้ันตอน หรือกระบวนการใน

การใหบริการ รวมถึงวิธีการทํางานซึ่งไมเกี่ยวของกับการผลิต และนําเสนอบริการใหกับลูกคา 

  6) หลักฐานทางกายภาพ (physical process) หมายถึง สิ่งแวดลอมที่เกี่ยวกับ

การใหบริหาร สถานที่ที่ลูกคา และกิจการมีปฏิสัมพันธกัน และองคประกอบตางๆ ที่จับตองได ซึ่งทํา

หนาที่ชวยอํานวยความสะดวก หรือสื่อสารบริการน้ัน 

  7) บุคคล (people) หมายถึง ปจจัยทางดานบุคคลที่มีสวนรวมในการสงมอบบริการ 

ซึ่งจะมีผลกระทบตอการรับรูของลูกคาดวย ในที่น้ีไดแก ทรัพยากรบุคคลของกิจการ ลูกคา และลูกคา

คนอื่นๆ ที่อยูในสถานบริการแหงน้ันดวย 

 สวนประสมทางการตลาดของตลาดบริการจะมีความแตกตางจากสวนประสมทางการตลาด

ของสินคาทั่วไป คือจะตองมีการเนนถึงพนักงาน กระบวนการในการใหบริการ และสิ่งแวดลอมทาง

กายภาพ ซึ่งทั้ง 3 สวนประสมเปนปจจัยหลักในการสงมอบบริการ ดังน้ัน สวนประสมทางการตลาด

ของการบริการจึงประกอบดวย 7P’s ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริม

การตลาด พนักงาน กระบวนการใหบริการ และสิ่งแวดลอมทางกายภาพ (ธธีรธร ธีรขวัญโรจน, 

2546, หนา 63)  

   สวนประสมการตลาดบริการ (service marketing mix) หรือ 7P’s ประกอบดวย ผลิตภัณฑ 

(product) ราคา (price) การจัดจําหนาย (place) การสงเสริมทางการตลาด (promotion) และนอกจากน้ัน

ยังตองอาศัยเครื่องมืออื่น  ๆเพิ่มเติม ประกอบดวย บุคคล (people) ซึ่งตองอาศัยการคัดเลือก การฝกอบรม 

การจูงใจ เพื่อใหสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขัน มีความสามารถ มีทัศนคติที่ดี 

สามารถตอบสนองตอลูกคา มีความคิดริเริ่ม มีความสามารถในการแกปญหา และสามารถสรางคานิยมใหกับ

บริษัท การสราง และนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (physical evidence and presentation) และ

กระบวนการ (process) โดยมีรายละเอียดดังน้ี (Kotler; อางถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546) 
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 1) ผลิตภัณฑ (product) หมายถึง สิ่งที่นําเสนอแกตลาดเพื่อตอบสนองความตองการ

ของลูกคา และตองสรางคุณคาใหเกิดข้ึน ไดแก รายการที่ใหบริการ การบริการจากพนักงาน 

เครื่องมือตางๆ ที่ใชในการใหบริการ 

 2) ราคา (price) หมายถึง ตนทุนที่ลูกคาตองจายในการแลกเปลี่ยนสินคา และบริการ 

รวมถึงความพยายามในการใชความคิด และการกอพฤติกรรม ซึ่งตองจายพรอมราคาของสินคาที่เปน

ตัวเงิน ไดแก อัตราคาบริการ คาบริการเสริมตางๆ 

 3) การจัดจําหนาย (place) หมายถึง กิจกรรมที่เกี่ยวของที่จะนําเสนอบริการใหแก

ลูกคาซึ่งตองพิจารณาในสวนของที่ต้ัง สถานที่ในการบริการใหแกลูกคา ชองทางในการนําเสนอ

การใหบริการแกลูกคาที่สามารถเขาถึงลูกคาไดงาย ไมตองใชความยากลําบากในการมาขอรับบริการ 

รวมทั้งมีคาใชจายนอยที่สุด ซึ่งในปจจุบันรูปแบบในการนําเสนอบริการการใชเครื่องมือไปรษณีย

การสื่อสารโดยจดหมายอิเล็กทรอนิกส หรือโทรศัพท ทําใหสามารถใหบริการแกลูกคาไดมากข้ึน 

                      4) การสงเสริมการตลาด (promotion) หมายถึง การติดตอสื่อสารขอมูลระหวางผูขายกับ

ผูซื้อ การสรางทัศนคติ และพฤติกรรมการซื้อ ซึ่งการสงเสริมการตลาดเพื่อใหกลุมเปาหมายเขาใจ 

และเห็นคุณคาของสิ่งที่เสนอขาย 

 5) บุคคล (people) หมายถึง องคประกอบที่สําคัญของการดําเนินธุรกิจ ดังน้ันตอง

อาศัยการสรรหา การฝกอบรม การจูงใจเพื่อสรางความพอใจใหแกลูกคาเพื่อใหเกิดความแตกตางจาก

คูแขงขัน พนักงานตองมีทัศนคติที่ดีมีความสามารถในการแกไขปญหาใหลูกคาไดดี 

                     6) การสราง และนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (physical evidence and presentation) 

หมายถึง การแสดงใหลูกคามองเห็นคุณคา และรูสึกพึงพอใจในการใหบริการ ไดแก สภาพชองทาง

การใหบริการ ลักษณะการแตงกายของพนักงาน อุปกรณ หรือสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ ภายใน

สถานประกอบการที่ผูใชบริการสามารถมองเห็นจากภายนอก และสรางความประทับใจใหแกลูกคา 

                     7) กระบวนการบริการ (process) หมายถึง การอาศัยกระบวนการบางอยางเพื่อจัดสง

บริการใหกับลูกคาไดอยางรวดเร็ว และประทับใจลูกคา ประกอบดวย ความรวดเร็วในการ

ใหบริการการตอบรับจากพนักงานในการแกไขปญหาเมื่อเกิดขอผิดพลาด เปนตน ทั้งหมดจะสงผลตอ

ความรูสึกนึกคิดของลูกคา ซึ่งมาใชบรกิารทั้งสิ้นกระบวนการบริการจึงถูกยอมรับวามีความสําคัญตอ

ธุรกิจบริการสามารถสรางความพึงพอใจสูงสุดแกลูกคาได 

 

2.2 แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจซ้ือ   

 

            การตัดสินใจซื้อของผูบริโภคมีความสําคัญตอความจงรักภักดีของผูบริโภคที่ไดรับมาก 

เพราะการตัดสินใจแตละครั้งที่เกิดข้ึนจะหมายถึงการยอมรับในรานใดรานหน่ึง หรือตราสินคาใด
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สินคาหน่ึงโดยเฉพาะ ฉะน้ันการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคที่มีประสิทธิภาพจึงหัวใจสําคัญของ

พฤติกรรมผูบริโภค ดวยเหตุน้ีการตัดสินใจของผูบริโภคจึงปรากฎอยูตรงกลางแบบจําลอง ปจจัยฐาน

ของบุคคลทั้งหมด อันไดแก ความตองการ แรงจูงใจ บุคลิกภาพ และการรู จะนํามาใชพิจารณา

รวมกัน เพื่อใหการเลือกซื้อเกิดข้ึนในตลาด และอิทธิพลของสิ่งแวดลอมภายนอกผูบริโภคก็จะนํามาใช

พิจารณาและใชประโยชนดวยเชนกัน 

            2.2.1 ลักษณะท่ัวไปของการเกิดการตัดสินใจ (the nature of decision marking) 

 เงื่อนไขหลายประการที่จําเปนสําหรับการพิจารณาวา กิจกรรมใดจึงจะถือวาเปน

กระบวนการของการตัดสินใจ ตอไปน้ี คือกิจกรรมที่ทําใหเกิดการตัดสินใจ 

                    1) ผูตัดสินใจจะตองเผชิญกับปญหา หรือสถานการณที่มีความขัดแยงกันที่จําเปนจะ

หาทางแกไข ซึ่งผูตัดสินใจในที่น้ีหมายถึง “บุคคลใดๆ หรือกลุมของบุคคลที่ไมไดรับความพอใจสําหรบั

สภาวะที่เปนอยูในปจจุบันบางอยางหรือการคาดหวังของสภาวะในอนาคต รวมทั้งความปรารถนา

อยากไดและสิทธิที่จะนํามากระทําของบุคคลใหมุงไปสูการแกไขสภาวะในปจจุบัน หรือในอนาคต

ดังกลาว” (Williams, 1982, p. 26) 

                    2) ผูตัดสินใจมีความปรารถนาที่จะใหไดมาซึ่งเปาหมายใดเปาหมายหน่ึง หรือหลาย

เปาหมาย ซึ่งเปาหมายเหลาน้ีปกติจะแสดงออกมาในรูปของการใหมาซึ่งสภาวะของสิ่งที่ใหมบางอยาง 

หรือการรักษาไวซึ่งสภาวะของสิ่งเดิมที่มีอยู เปาหมายตางๆ ของผูบริโภคโดยทั่วจึงเปนเรื่องที่

เกี่ยวของกับความพอใจที่ไดรับจากสินคา และบริการ 

                    3) เพื่อใหไดมาซึ่งเปาหมาย ผูตัดสินใจจะตองกําหนดทางเลือกที่ตองกระทําที่นาจะ

นําไปสูเปาหมายที่ปรารถนาได ทางเลือกตางๆ ซึ่งผูบริโภคจะเปนเรื่องเกี่ยวกับกับปจจัยตางๆ เชน 

ตราสินคา คุณลักษณะของสินคา และราคา เปนตน 

                    4) ผูตัดสินใจจะตองเผชิญกับระดับความไมแนนอนบางสวนในการที่ทางเลือกที่ตองการ

นํามาซึ่งความพอใจ หรือไมพอใจ สําหรับผูบริโภคแลวความไมแนนอนอาจเปนขอจํากัดที่เน่ืองมาก

จากการขาดความรูที่สมบูรณของทางเลือกตางๆ หรือระดับการไมรูของแรงจูงใจ เปนตน 

 กระบวนการการตัดสินใจจึงเปนเปาหมายอยูที่การแกไขปญหาในการซื้อ และการใชของ

ผลิตภัณฑ ซึ่งจะสงผลกระทบที่ทําใหผูบริโภคตองใชความพยายามที่จะเกี่ยวของกับชนิดของความไม

แนนอนตางๆ ในที่สุดก็นําไปสูการเลือกสรร และการปฏิบัติตอทางเลือกบางอยางที่ ธุรกิจมี          

การนําเสนออยูในตลาด ทางเลือกที่เลือกแลวอาจไมไดแสดงถึงการแกไขปญหาที่ไมไดผลดีที่สุดก็ได 

และพฤติกรรมการตัดสินใจในปญหาอาจจะทําไดดีพอสมควรอยางตอเน่ืองบอยๆ จนทําใหบุคคล

สามารถเขาไปใกลสภาวะของการตัดสินใจที่ใหผลดีที่สุดได 
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            2.2.2 การตัดสินใจซื้อ (purchase decision) 

 การตัดสินใจซื้อเปนข้ันตอนที่ผูบริโภคพรอมจะกระทําการตัดสินใจสําหรับทางเลือกที่ได

กําหนดไวแลวจากทางเลือกตางๆ โดยทางเลือกที่จะกระทําถือวาเปนทางเลือกที่ดีที่สุดสําหรับ      

การแกไขปญหาน้ัน ดังน้ัน สิ่งที่เกิดข้ึนในข้ันน้ีคือ ความต้ังใจที่จะกระทําการซื้อสินคาใดสินคาหน่ึง 

หรือตราใดตราหน่ึง ความต้ังใจวาจะซื้อน้ีจําเปนจะตองกอใหเกิดการซื้อเสมอไป เพราะยังมปีจจยัอืน่ๆ    

ที่เขามาเกี่ยวของกับการตัดสินใจวาจะซื้อดีหรือไม รวมทั้งสภาพความพรอมที่จะนําไปสูการตัดสินใจซื้อ 

ดังน้ัน การตัดสินใจซื้อจะเกิดข้ึนหรือไมจึงข้ึนอยูกับ 

                    1) ความต้ังใจซื้อ (purchase intention) เปนชวงที่ผูบริโภคพรอมที่จะเลือกทางเลือกใดก็

ตามที่ดีที่สุดที่สอดคลองกับการแกไขปญหาของเขา ความต้ังใจซื้อเปนเพียงโอกาสที่เกิดจากการซื้อ

จริงเทาน้ัน การซื้อสินคาของผูบริโภคไมไดซื้อตัวสินคาอยางเดียวหากแตเปนการซื้อผลประโยชนที่จะ

ไดรับจากการซื้อสินคาน้ันดวย ดังน้ันการต้ังใจซื้อจึงเปนสิ่งสําคัญที่จะนําไปสูการซื้อจริงโดยการ

พิจารณาขอดีของตราสินคา คุณภาพ และผลประโยชนทั้งหมดของสินคา เพื่อเปรียบเทียบกัน และสรุปเปน

ทางเลือกที่สอดคลองกับความตองการที่เกิดข้ึน 

                    2) สถานการณในขณะที่ตัดสินใจ (situational influences) สถานการณ คือ ปจจัย

ทั้งหลายโดยเฉพาะทางเลือกในแงเวลา และสถานที่ที่เกิดจากการสังเกตไมไดเกิดจากความรูของ

บุคคล แตเกดิจากตัวกระตุนที่เปนทางเลือกที่มีผลตอพฤติกรรมในปจจุบัน การเลือกสินคาตราสินคา

เปนชวงของการพิจารณาสถานการณในการตัดสินใจซื้อ เชน จะซื้อเน้ือผักดี เปนตน สถานการณที่ทํา

ใหเกิดการตัดสินใจซื้อมีอยู 5 ประการ คือ 

 (1) สภาพแวดลอมทางกายภาพ เชน ทําเลที่ต้ัง การตกแตงภายใน กลิ่นเสียง และ

การจัดราน 

 (2) ลักษณะของบุคคลที่เกี่ยวของกับสถานการณการซื้อประกอบกับสิ่งแวดลอม

ทางสังคม 

 (3) เงื่อนไขการซื้อตางๆ ที่เกี่ยวกับเวลา เชน ซื้อครั้งสุดทายเมื่อไร ซื้อในชวงเวลา

อะไร เวลาเลิกงาน หรือสุดสัปดาห 

 (4) การจงใจไปเดินซื้อเปนความต้ังใจ และตองการซื้อ 

 (5) ข้ึนอยูกับสภาพของอารมณเงินสดที่มีสภาพความพรอมทางรางกาย เชน สบายดี

หรือเจ็บปวย เปนตน 

 3) ระยะเวลาที่ใชในการตัดสินใจ (decision time) ปจจัยอีกตัวที่เกี่ยวของกับการตัดสินใจ 

ก็คือเรื่องของเวลาที่จะใชไปสําหรับการตัดสินใจเปนสิ่งสุดทายที่ตองตัดสินใจ การเลือกซื้อสินคาอาจ

ใชเวลาเปนป หรือตัดสินใจเลือกซื้อยางฉับพลันก็ได ปกติระยะเวลาที่ใชจะพิจารณาปจจัยเชนเดียวกบั

การแสวงหาขอมูล 
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            2.2.3 การจําแนกการตัดสินใจของผูบรโิภค (consumer decision classified) 

 จากที่กลาวมาขางตน ผูบริโภคต้ังตัดสินใจหลายอยางในตลาด การตัดสินใจบางอยางก็มี

ความซับซอนมาก ในขณะที่เราไมสามารถจะรูถึงการตัดสินใจของผูบริโภคทั้งหมดได จึงจําเปนตอง

จําแนกประเภทการตัดสินใจของผูบริโภคที่มักจะเกิดข้ึนบอยๆ ออกเปนกลุมๆ เพื่อประโยชนใน

การศึกษา และเขาใจพฤติกรรมของผูบริโภคที่เกี่ยวกับการตัดสินใจไดดีย่ิงข้ึน ในที่น้ีเราสามารถ

จําแนกประเภทการตัดสินใจของผูบริโภคไดตามเกณฑตางๆ 5 เกณฑคือ 

 1) ตามลักษณะของการตัดสินใจ (nature of the decision)  

 การจําแนกการตัดสินใจของผูบริโภคตามลักษณะการตัดสินใจทําใหเราไดรูถึง

บางสิ่งบางอยางที่เกี่ยวกับการตัดสินใจได ซึ่งการตัดสินใจจะถือเอาลักษณะของการตัดสินใจเปนเกณฑ 

สามารถแบงการตัดสินใจออกเปนประเภทยอยๆ ได 4 ประเภทคือ 

                       (1) การตัดสินใจที่ข้ึนอยูกับระดับความเรงดวน (by the degree of urgency)  

การตัดสินใจบางอยางของผูบริโภคอาจเกิดขึ้นอยางเรงดวนที่จําเปนตองมีการตัดสินใจทันที

แตการตัดสินใจอื่นๆ อาจสามารถใชเวลามากกวาในการตัดสินใจไดอยางสบายๆ โดยไมตองรีบรอน 

ปกติโดยทั่วไปในการซื้อเสื้อผาชุดใหมไมจําเปนตองตัดสินใจเรงดวนได สวนการตัดสินใจสําหรับซื้อ

บานน้ันไมแนนอน อาจเปนไดที่เรงดวน หรือไมเรงดวนก็ได 

                       (2) การตัดสินใจข้ึนอยูกับความถ่ีของการตัดสินใจที่เกิดข้ึน (by frequency of 

occurrence) การตัดสินใจบางอยางของผูบริโภคอาจเกิดข้ึนไดไมบอยน่ัน คือระดับของความถือของ

การเกิดการตัดสินใจ ตัวอยางเชน การซื้อยาสีฟนจะมีความถ่ีที่ตองซื้อบอยกวาการซื้อรองเทา และ

การซื้อรองเทาก็จะมีความถ่ีในการซื้อที่บอยกวาการซื้อแวนตากันแดด  

 (3) การตัดสินใจที่ข้ึนอยูกันระดับความสําคัญ (by degree of significance) การตัดสินใจ

บางครั้งก็มีการความสําคัญตอผูบริโภคมากกวา เชนการตัดสินใจซื้อขาวโพดค่ัวตอนไปดูภาพยนตร  

จะมีความสําคัญตอผูบริโภคนอยกวาการตัดสินใจซื้อวิกผมปลอม หรือการตัดสินใจซื้อโทรทัศนสีสม

เครื่องอาจเปนสิ่งที่มีความหมายสําหรับบุคคลบางคน เพราะมันอาจสงผลกระทบตอบุคคล หรอืบคุคล

อื่นที่บุคคลเขาไปเกี่ยวของดดวยได ดังน้ันคําวาสําคัญ (significance) หมายถึง “สิ่งที่มีความหมาย 

หรือมีความสําคัญตอการตัดสินใจของผูบริโภค” (Walters, 1978, p. 79) 

                       (4) การตัดสินใจที่ข้ึนอยูกับปริมาณความเกี่ยวของในการกระทําเปนประจาํ   

(by the amount of routine involved) เปนการตัดสินใจที่เกี่ยวของกับลักษณะของการซื้อที่ตองกระทํา

เปนประจําหรือไม ตัวอยางเชน สินคาพวกอาหารจะเปนสิ่งที่ตองการซื้อ (กระทํา) เปนประจําใน

ขณะที่สินคาพวกนํ้าหอม นาฬิกา โคมไฟ จะซื้อก็ตอเมื่อมีความตองการเกิดข้ึนเทาน้ัน ไมมีการกระทํา

อยูเปนประจํา เปนตน การจงใจไปเดินซื้อเปนความต้ังใจ และตองการซื้อ 



สาํน
กัวทิ

ยบ
ริก

าร
ฯ 

มหาว
ทิยา

ลยัร
าช

ภฏัรา
ชนคริน

ทร์

17 

 

 2) ตามประเภทการตัดสินใจของบุคคลกับของครัวเรือน (individual and household 

decision) 

 การตัดสินใจของผูบริโภคสามารถจําแนกโดยสิ่งที่ทําการซื้อน้ันเปนการซื้อ

สําหรับใหบุคคลใชหรือสําหรับใชในครัวเรือน สินคาถือวาสินคาสําหรับบุคคลใชสวนตัว เชน เสื้อผา 

กระเปาสตางค ชุดช้ันใน และเครื่องประดับ เปนตน ในขณะที่สินคาพวกเครื่องตกแตงบาน รถยนต 

อาหาร ถือวาเปนสินคาที่ตองซื้อสําหรับใชในครัวเรือน ซึ่งลักษณะการตัดสินใจในสินคาที่นํามาใชกับ

บุคคลที่แตกตางกันก็จะมีความแตกตางกันดวย โดยปกติสินคาที่ใชสําหรับครัวเรือน และพวกรถยนต

ก็มักจะเปนการตัดสินใจรวมกันระหวางสามี ภรรยา แตถาเปนสินคาที่ใชสําหรับสวนบุคคลแลวก็    

จะข้ึนอยูกับการตัดสินใจของบุคคลแตละคน 

 3) ตามประเภทการตัดสินใจที่เกี่ยวกับผลิตภัณฑ และรานคา (product and store 

decision) 

 ผูบริโภคตองมีการตัดสินใจในประเภทของผลิตภัณฑ ตราผลิตภัณฑ และอื่นๆ ที่จะซื้อ 

รวมทั้งการพิจารณาการซื้อที่เกี่ยวกับรานคาใดรานคาหน่ึงโดยเฉพาะดวย แมวาเน้ือหาสวนใหญใน

หนังสือน้ีจะเนนสนใจเหตุผลที่ทําใหผูบริโภคเลือกซื้อผลิตภัณฑ และรานคาที่ทําใหเขาไดรับ

ความพอใจมากกวาในแงของจํานวนของผลิตภัณฑที่มีใหเลือก บริการ ราคา และทําเลที่ต้ังรานคา 

เปนตน ผูบริโภคจะชอบซื้อสินคาที่เขาเห็นวาจะไดรับความพอใจมากที่สุดในรูปของการซื้อสินคาที่

คุมคา หรือสินคาที่เขาเจาะจงซื้อ เปนสินคาที่มีช่ือเสียง เปนสินคาที่มีตราที่ตองการ และเปนสินคาที่มี

ปจจัยดานจิตใจอื่นๆ เปนตน 

 เปนสิ่งที่ผิดพลาดมาก ถาคิดวาผูบริโภคมักจะตัดสินใจเกี่ยวกับตัวผลิตภัณฑกอน

แลวคอยพิจารณาตัดสินใจเกี่ยวกับรานคาที่จะไปซื้อ แตผูบริโภคที่ตัดสินใจเกี่ยวกับรานคาที่จะไปซื้อ

กอนแลวคอยคิดตัดสินใจเกี่ยวกับผลิตภัณฑที่ซื้อก็มีใหเห็นมากเชนกัน เนื่องจากปจจัยตางๆ 

เชน ทําเลที่ต้ังของราน ราคา และการใหสินเช่ือ เปนตน จะเปนตัวตัดสินสําหรับการเลือกรานคาใด

รานคาหน่ึง โดยเฉพาะของผูบริโภคที่จะไปซื้อสินคา และสินคาอะไรก็ตามที่รานคาน้ันมีเสนอขาย 

สรุปแลวก็คือวา ไมมีลําดับการตัดสินใจโดยเฉพาะสําหรับการตัดสินใจซื้อที่เกี่ยวกับผลิตภัณฑ และ

รานคา 

 4) ตามประเภทสภาวะของการตัดสินใจ (decision states) 

 เปนวิธีหน่ึงในการจําแนกการตัดสินใจของผูบริโภคที่อาศัยสภาวะการตัดสินใจที่

เกิดข้ึนในเวลาใดเวลาหน่ึงคือ เปนการตัดสินใจที่ผูบริโภคมีอยูในใจแลวสําหรับระดับของปญหาที่ตอง

ตัดสินใจ ดังน้ัน ไมวาผูบริโภคจะตัดสินใจเกี่ยวกับปญหาใดๆ จะมีสภาวะการตัดสินใจที่เปนไปได 

4 ทางคือ การปฏิเสธ การไมตัดสินใจ (undecided) การตัดสินใจเพียงบางสวน และการตัดสินใจ (decided) 
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 ผูบริโภคจะปฏิเสธ (rejected) ทางออกของปญหา เมื่อผูบริโภครูตัววาไมตองการที่

จะดําเนินการตามทางออกน้ัน ซึ่งสภาวะแบบน้ีจะเปนสภาวะที่ทําใหผูบริโภคตองการมีการแสวงหา

ทางออกอื่นๆ ที ่แตกตางออกไปมากกวาสภาวะใดๆ ผู บริโภคมีการไมตัดสินใจ (undecided) 

เมื่อผูบริโภคไมชอบทางออกใดๆ ของปญหาในบรรดาทางเลือกตางๆ ที่มีใหเลือก คือ เปนสภาวะที่

ผูบริโภคตัดสินใจไมได ตัวอยางเชน ผูบริโภคตัดสินใจที่จะซื้อเตารีดใหม แตตัดสินใจไมไดวาจะซื้อเตารีด

ของตราสินคาอะไรก็ดี เปนตน ในกรณีเชนน้ีจะไมมีการกระทําเกิดข้ึน (คือซื้อสินคา) การไมตัดสินใจ

จะเปนเครื่องหมายที่แสดงใหเห็นวา ผูบริโภคตองการไดรับขอมูลเพิ่มเติมสําหรับการแกปญหาน้ัน 

การตัดสินใจเพียงบางสวน (partially decided) เปนสภาวะที่ครอบคลมุความเปนไปไดของการเกิดข้ึนที่

กวางมาก ต้ังแตการไมตัดสินใจจนถึงการตัดสินใจ บุคคลจะมีการตัดสินใจเพียงบางสวนเมื่อบุคคลมี

การโนมนาวที่จะยอมรับทางออกอันหน่ึงของปญหา ตัวอยางเชน ผูบริโภคอาจยอมรับที่จะซื้อ

ผลิตภัณฑน้ัน แตรูสึกวาราคาของผลิตภัณฑน้ันแพงไปเล็กนอย หากมีการตอรองราคาไดก็จะทําให

ผูบริโภคซื้อได เมื่อผูบริโภคตกลงที่จะตัดสินใจ (decided) กระทําบางสิ่งบางอยาง การกระทําน้ันอาจเปนการ

ซื้อหรือไมซื้อ หรือการเลื่อนการซื้อออกไปจนกวาจะมีการซื้อเกิดข้ึนภายหลัง ธุรกิจจึงตองพยายามที่

จะบรรลุถึงการตัดสินใจในแงดี (การซื้อ) ของผูบริโภค 

 5) ตามความเกี่ยวพันของประเภทของการตัดสินใจ (interaction of decision types) 

 ประเภทของการตัดสินใจของผูบริโภคที่ไดกลาวมาไมใชทางเลือกใดทางเลือก

หน่ึงสําหรับผูบริโภคที่จะตองกระทํา แตจะเปนสิ่งที่จะพบเห็นไดในกระบวบการตัดสินใจของผูบริโภค

ที่มักจะมีประเภทของการตัดสินใจมากกวา 1 ประเภทเสมอ ผลก็คือผูบริโภคจะอยูในสภาวะของ

จิตใจที่จะตองตัดสินใจ และการตัดสินใจน้ันอาจตองพิจารณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ และรานคา หรือ

ผูบริโภคอาจมีการตัดสินใจเพียงบางสวนแลววาจะตัดสินใจไปในทิศทางใด เปนตน ดังน้ันจะเห็นไดวา

สถานการณของการตัดสินใจที่กลาวมาเปนเรื่องปกติสําหรับผูบริโภคโดยทั่วไปที่เราสามารถจะเห็นได 

 2.2.4 แหลงขอมูลสําหรับผูบริโภค (customer information sources) 

 ผูบริโภคตองมีการแสวงหาขอมูล ผูบริโภคสามารถหาไดจากแหลงตางๆ แตกตางกนั บางคน

ก็หาจากแหลงขอมูลเพียงแหลงเดียว แตบางคนก็มีการหาขอมูลจากหลายๆ แหลงเสียกอนจึงสามารถ

ไดขอสรุปสําหรับการตัดสินใจได อยางไรก็ตาม ปรากฎวาผูบริโภคทุกประเภทมีการใชแหลงขอมูล

หลายแหลง ผลการศึกษาอันน้ีไดแสดงใหเห็นวา “ผูบริโภคที่มีรายไดตํ่าจะคอนขางเปนนักจายตลาดที่

มีความสามารถในการใชแหลงขอมูลหลายแหลง” (สมพัฒน คงสําราญ, 2546; อางถึงใน วิภาดา อินทรโชติ, 

2552) โดยผูบริโภคที่มีรายไดตํ่าจะเห็นวาหนังสือพิมพเปนแหลงที่ดีที่สุดสําหรับเขา รองลงมาก็ไดแก

โทรทัศน คําแนะนําจากเพื่อน และวิทยุ สวนการศึกษาของเด็กพบวา “เด็กที่ศึกษามีอัตรารอยละ 78 

ที่บอกวาไดเห็นและไดยินขอมูลเกี่ยวกับของเลนมาจากโทรทัศน ในขณะที่รอยละ 22 ที่เหลือจะได

ขอมูลมาจากเพื่อนเลน” (Block, 1997, pp. 3-15) และจาก “การศึกษาผูบริโภคกวา 12,000 คน
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ทําใหไดขอสรุปวา ในขณะที่การโฆษณามีความสําคัญตอการซื้อของผูบริโภค ปรากฎวาแหลงขอมูล

อื่นๆ กลับมีความสําคัญนอยกวา” (Feriders, 1973,  pp. 34-36) ดังน้ันแหลงขอมูลของผูบริโภค

สามารถจําแนกไดกวางๆ เปน 3 แหลงคือ (Callahan, 2007, pp. 45-48) 

                    1) ประสบการณสวนบุคคล (personal experience) ประสบการณสวนบุคคล 

ก็คือประวัติความเปนมาของผูบริโภคที่บุคคลเคยเขาไปเกี่ยวของในเรื่องของการมีปญหาเกี่ยวกับ

สินคาน้ันมากอน ความสําเร็จในการไดซึ่งขอมูลกระทําการเปรียบเทียบทางเลือกไดคนพบทางออก

ของปญหา และการไดรับความสําเร็จ หรือลมเหลวจากการตัดสินใจ ประสบการณทั้งหมดที่ผูบริโภค

ไดรับจากตลาดไมวาจะไดมาในสภาพที่รูตัวหรือไมรูตัว (conscious or unconscious) ก็ตาม จะถูก

เก็บไวในความคิด (mind) และนําออกมาใชเมื่อผูบริโภคตองการ เราจึงเรียกประสบการณสวนบุคคล

วาเปนแหลงขอมูลภายใน (internal source of information) ได ซึ่งตรงขามกับแหลงขอมูลทั้ง 2 

ที่เหลืออยู ซึ่งถือวาเปนขอมูลภายนอก (external source of information) 

                    2) แหลงขอมูลที่เปนกลุมอางอิง (reference group sources) แหลงขอมูลที่เปน

กลุมอางอิงจะเปนแหลงขอมูลที่ไดมาจากการติดตอในสังคม (social contacts) ของผูบริโภคที่มีตอ

คนอื่นๆ ซึ่งการติดตอน้ีอาจอยูในรูปของความสัมพันธภายในครอบครัว ในที่ทํางาน ในการทํา

โครงการของชุมชน หนวยงานของรัฐ และกลุมบันเทิงตางๆ เปนตน ความคิดเห็นของคนอื่นๆ เหลาน้ี

จะมีบทบาทสําคัญตอกิจกรรมการแสวงหาขอมูลของผูบริโภคเราสามารถแบงอิทธิพลของกลุมอางอิง

ไดดังน้ี คืออิทธิพลของครอบครัว และอิทธิพลผูนําทางความคิด (opinion leaders) อิทธิพลของ

ครอบครัวจะเกิดข้ึนไดบอยๆ และมีความสําคัญดวย “มีหลักฐานช้ีใหเห็นวาประมาณรอยละ 50 ของ

ผูซื้อสินคาคงทนทั้งหมดจะไดรับคําแนะนําการซื้อจากเพื่อนฝูงและญาติพี่นอง” (Katona & Mueller, 

1955, p. 45) ตราสินคาที่ซื้อมักจะเปนตราสินคาที่เคยเห็นจากญาติพี่นอง ผูนําทางความคิดจะมี

บทบาทสําคัญมาก สําหรับการซื้อสินคาจําพวก เชน ยา เครื่องใชภายในบาน ผลิตภัณฑที่เกี่ยวกับชองปาก 

เสื้อผา ผา ผลิตภัณฑทําความสะอาด ทรงผม แตงหนา และภาพยนตร เปนตน ผูนําทางความคิดไมได

มีอิทธิพลครอบจักรวาลไปหมด ผูนําทางความคิดสําหรับสําหรับสินคาประเภทหน่ึงจะแตกตางจาก

สินคาอื่นๆ ที่แตกตางกันโดยสิ้นเชิง ตัวอยางเชน คนหน่ึงอาจเปนผูนําทางความคิดสําหรับผงซักฟอก 

ในขณะที่ดารายอดนิยมอาจเปนผูนําแฟช่ันเสื้อผา เปนตน 

                    3) แหลงขอมูลที่เปนธุรกิจ (business sources) แหลงขอที่เปนแหลงธุรกิจทีผู่บริโภค

สามารถไดรับประโยชนสามารถแบงเปน 3 ประเภทคือ (1) สื่อวงกวาง (mass media) 

(2) พนักงานขาย (personal sales people) และ (3) การไปเยือนรานคาปลีก (visits retail stores) โดย

ตัวโฆษณา (advertisement) ซึ่งเปนสื่อวงกวางจะใหขอมูลหลากหลายแกผูบริโภคได เชน ขอมูล

เกี่ยวกับตราสินคา ราคา การลดราคา คุณลักษณะของสินคา ทําเลรานคา และช่ือของราน เปนตน 

ผูบริโภคใชโฆษณาเพื่อเพิ่มความประทับใจที่ไดรับจากรานโดยรวม แลวเปรียบเทียบระหวางตราสนิคา
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ที่เกี่ยวของ สวนการขายโดยใชบุคคล (พนักงานขาย) จะเปนแหลงขอมูลที่ใชนอยมากสําหรับผูบริโภค 

เพราะการขายสินคาโดยตัวบุคคลมักจะนําสินคาไปขายตามบานใหผูบริโภค ตัวอยางสินคาที่ใชขาย

ตามบาน คือประกันภัย เครื่องสําอาง ไมกวาด เครื่องตัดตนไม และหนังสือ เปนตน นอกจากน้ียัง

รวมถึงพนักงานขายที่อยูตามรานคาตางๆ ดวย สําหรับรานคาปลีกเปนแหลงขอมูลที่ดีเลิศสําหรับ

ผูบริโภค แมวาจะลําบากในการไดมาซึ่งขอมูลจากรานคามากกวาการไดจากสื่อวงกวางก็ตาม เหตุผลก็

คือ รานคาจะมีขอมูลใหผูบริโภคมากมายจนทําใหเกิดความสับสนได ขอมูลที่รานคามีใหผูบริโภคซึ่งไม

อาจหาไดจากโฆษณาคือ ทัศนคติของพนักงานในราน การเปรียบเทียบโดยตรงของสินคา ขอมูลการ

ใหบริการ การสาธิตสินคา รวมทั้งรูปแบบ และเงื่อนไขของการขาย เปนตน 

                    ปจจัยที่ตองพิจารณาในการเลือกแหลงขอมูลที่สําคัญมีดวยกัน 5 ประการ คือ 

(วิภาดา อินทรโชติ, 2552) 

                      1) ประเภทของผลิตภัณฑ (type of product) สินคาชนิดหน่ึงอาจยอมรับแหลงขอมูล

หน่ึงมากกวาอีกแหลงหน่ึงได เชน ผูบริโภคจะเช่ือขอมูลที่ไดจากการติดตอกับบุคคลมากกวาจากสื่อ 

วงกวางสําหรับสินคาพวกคงทน เปนตน สําหรับสินคาพวกสะดวกซื้อผูบริโภคอาจมีการแสวงหาขอมูล

เพียงเล็กนอยหรือไมมีการหาขอมูลเลยก็ได 

                    2) อายุของผลิตภัณฑ (product life) ผลิตภัณฑที่ย่ิงมีอายุในการตลาดมากข้ึนย่ิงมี

แนวโนมมากที่ผูบริโภคจะใชประโยชนของขอมูลที่ไดรับจากกลุมอางอิงมากยิ่งขึ้นไปดวย สําหรับ

การพิจารณาผลิตภัณฑใหมแลว ผูบริโภคจะอาศัยขอมูลจากสื่อวงกวางและผูนําทางความคิดเปนอยางมาก 

ดังน้ัน ผูนําทางความคิดมักเปนแหลงขอมูลสําคัญสําหรับผลิตภัณฑแฟช่ันลาสุดที่ออกมาใหม 

                    3) ความมั่นใจที่มีตอแหลงขอมูล (confidence in the source) ผูบริโภคจะมีความมั่นใจ

ตอแหลงขอมูล เมื่อผูบริโภคเช่ือวาจะไดรับขอมูลจากแหลงน้ัน ถาผูบริโภคไดรับผลดีจากการใชสินคา

ที่ถูกแนะนําโดยแหลงขอมูลหน่ึงในอดีต จะทําใหผูบริโภคมีแนวโนมที่จะใชแหลงขอมูลน้ันอีก 

นอกจากน้ันผูบริโภคยังมีการพัฒนาความมั่นใจที่มีตอธุรกิจหากสิ่งที่ผูบริโภคไดรับตรงกับสิ่งที่ธุรกิจ

โฆษณาไว 

                    4) การเปนประโยชนของขอมูล (usefulness of the information) ผูบริโภคมักใช

แหลงขอมูลใดก็ตามที่ใหขอมูลที่เปนประโยชนที่เกี่ยวของกับปญหาของผูบริโภคมากที่สุด ตัวอยางเชน 

ผูบริโภคจะใชขอมูลที่ไดจากหนังสือพิมพทองถ่ินมากกวา สําหรับการติดตามเหตุการณในทองถ่ินหรือ

ขาวสารการขายสินคาในทองถ่ิน 

                    5) ประสบการณที่มีมากอน (previous experience) คือขอมูลที่ไดจากที่ผูบริโภค

เคยเกี่ยวของกับสินคาหรือเหตุการณน้ันมากอน ไมวาจะเปนของการเขาไปเกี่ยวของในอดีตจะเปนที่

พอใจหรือไมพอใจ จะนํามาเปนขอมูลสําหรับการตัดสินใจซื้อปจจุบันและอนาคตได ตัวอยางเชน   
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การใชเครื่องใชไฟฟาตราหน่ึงแลวพอใจมาก เมื่อตองการเครื่องใชไฟฟาอื่นอีกก็อาจจะทําใหผูบริโภค

สนใจที่จะซื้อสินคาตราเดิมที่เคยใช เปนตน 

 2.2.5 กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค 

 ในการที่ผูบริโภคจะซื้อสินคาหน่ึงน้ัน จะตองมีกระบวนการต้ังแตจุดเริ่มตนไปจนถึงทัศนคติ

หลังจากที่ไดใชสินคาแลว การศึกษาถึงพฤติกรรมผูบริโภคน้ันจะชวยใหนักการตลาดมองเห็นชอง

ทางการเขาถึงผูบริโภคไดดีย่ิงข้ึน ซึ่งสามารถพิจารณาเปนข้ันตอนไดดังน้ี 

                    1) การมองเห็นปญหา (perceived problems) คนเราเมื่อยามปกติสุข ใชชีวิตตามปกติ 

มักไมมีปญหาใหคอยแกไข แตทวานักการตลาดตองพยายามช้ีใหผูบริโภคมองเห็นถึงปญหา และมอง

วาปญหาน้ันเกิดจากอะไร ทําใหมองถึงขอแตกตางระหวางสภาพในอุดมคติ (ideal) กับสภาพความ

เปนจริง (reality) เชน ผูหญิงคนหน่ึงนํ้าหนักปกติ 60 กก. สวนสูง 160 ซม. ซึ่งตามคามาตรฐานหรือ

อุดมคติ ควรมีนํ้าหนักอยูที่ 50 กิโลกรัม ดังน้ันจึงตองควรลดนํ้าหนัก หรือหาผลิตภัณฑที่ชวยในเรื่อง

ของการควบคุมนํ้าหนัก เปนตน ซึ่งปญหาดังกลาวจะกลายมาเปนแรงจูงใจที่จะนําไปสูการแกปญหา

ในข้ันตอนที่ 2 

                    2) การแสวงหาภายใน (internal search) เมื่อเกิดปญหาตองการแกไขปญหา คนเราก็

มักจะแสวงหาในสิ่งที่ใกลตัว เชน ปญหาคือกระดาษที่ใชพิมพงานหมด ตองการซื้อกระดาษ เอสี่ (A4) 

สีขาว 1 รีม มาทํางาน ก็จะพยายามนึกย่ีหอที่ตนเองรูจักวามีย่ีหออะไรบาง และเมื่อจดจําได และรูสึก

พึงพอใจในย่ีหอที่นึกไดก็จะตัดสินใจซื้อทันที แตถาหากผูบริโภคจดจําได แตไมพอใจสิ่งที่จําได และ

ปญหาที่เกิดข้ึนน้ันดูเหมือนจะไมรุนแรง แกไขก็ไดไมแกไขก็ได กระบวนการตัดสินใจน้ันก็จะหยุดลง 

การเปลี่ยนปรากฎการณอยางที่ 2 น้ี เกิดข้ึนจากการที่นักการตลาดไมสามารถสรางปญหา

อยางรุนแรงใหเกิดข้ึนในใจของผูบริโภคได เชน ผูบริโภคมีนํ้าหนักเกินตองการเขาคอรสลดนํ้าหนัก 

ลองมองหาสถาบันลดนํ้าหนักหลายๆ ที่ แตวาราคาสูงเกินไป จึงมีความคิดที่วา ออกกําลังกาย 

ควบคุมอาหาร พักผอนใหเพียงพอ ก็นาจะลดนํ้าหนักได กระบวนการจัดสินใจซื้อคอรสลดนํ้าหนักจึง

ไมเกิดข้ึน อยางไรก็ตามถาผูบริโภคไมไดตัดสินใจซื้อเน่ืองจากความไมพอใจในย่ีหอที่จําได ซึ่งปญหา

ดังกลาวจะกลายมาเปนแรงจูงใจที่จะนําไปสูการแกปญหาในข้ันตอนที่ 3 

                    3) การแสวงหาภายนอก (external search) เมื่อขอมูลที่ผูบริโภคจําไดน้ันไมเพียงพอ 

จึงเกิดการแสวงหา คือการหาขอมูลของสินคาภายนอก โดยชองทางการแสวงหาขอมูลจะประกอบไปดวย 

    (1) โฆษณา ผูบริโภคจะดูโฆษณาเพื่อดูวามีอะไรนาสนใจ ประกอบการตัดสินใจ ดังน้ัน

นักการตลาดที่ดีควรเลือกชวงเวลาในการโฆษณาใหเหมาะสม เชน ฤดูหนาวก็โฆษณาเครื่องทํานํ้าอุน 

ฤดูรอนก็โฆษณาเครื่องปรับอากาศ และพัดลม เปนตน 

    (2) การไป ณ จุดขาย การไป ณ จุดขายน้ันแปลวา ผูบริโภคตองการที่จะสัมผัส 

หรือทดลองเกี่ยวกับ ผลิตภัณฑที่ตนสนใจ หรือตองการไปหาซื้อดูเน่ืองจากไมพอใจในสิ่งที่ตนเองจําได 
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สิ่งที่สําคัญในขอน้ีคือ ณ จุดขายตองมีสินคา เน่ืองจากทางผูบริโภคไดใหโอกาสแลว การวางสินคาตอง

เดนชัด รวมถึงมารยาท และความรูความสามารถในเรื่องผลิตภัณฑของพนักงานขาย ก็เปนสิ่งสําคัญ

ในการที่จะใหขอมูลกับผูบริโภค 

    (3) การโทรศัพท หรือพูดคุยกับทางเจาของผลิตภัณฑ ทางบริษัทก็ตองฝกฝน

พนักงานรับโทรศัพท พนักงานฝายลูกคาสัมพันธ การตอบคําถามตางๆ เหลาน้ีจะตองชัดเจน แจมแจง 

    (4) การขอพบพนักงานขาย เมื่อทางผูบริโภคไมพอใจในผลิตภัณฑที่ตนเองจดจําได 

อาจมีการเรียกพนักงานขายเขาไปพบเพื่อใหคําปรึกษา หรือ เสนอขายสินคา ทั้งน้ีพนักงานขายตองมี

ความรู ความสามารถในการใหขอมูลกับทางผูบริโภครวมทั้งการตอบสนองพฤติกรรมของผูบริโภคได

อยางทันทวงที 

    (5) การคนหาขอมูลทางอินเตอรเน็ต ในกรณีน้ีอาจจะเปนการสอบถามหรือคนหา

ขอมูลจากหนาเว็บไซตตางๆ ซึ่งในปจจุบันมีเว็บไซต รีวิว ประสบการณตรงจากผูใชผลิตภัณฑ ทั้งน้ี 

เราตองมั่นใจวาสินคาของเราดี มีคุณภาพ เน่ืองจากบนโลกอินเตอรเน็ต เปนโลกเสมือนที่ใครก็

สามารถที่จะเขียนอะไรลงไปก็ได และมีการแพรกระจายขาวสารอยางรวดเร็วในลักษณะ ปากตอปาก 

(viral marketing) หลังจากที่ผูบริโภคไดแสวงหาดวยวิธีการใดวิธีการหน่ึง หรือหลายวิธีขางตนแลว 

ผูบริโภคก็จะดําเนินการข้ันตอนตอไปในกระบวนการการตัดสินใจ น่ันก็คือการประเมินทางเลือก 

                    4) การประเมินทางเลือก (evaluation) ผูบริโภคไดรับรูสินคาย่ีหอตางๆ แลว ก็จะ

นํามาประเมินวา สินคาใดดีกวากันในแงใด ความสําคัญในข้ันตอนน้ีก็คือ เราตองใหจุดเดนของสินคา

ของเรา (feature) ตรงกับมาตรการ (criteria) ในการเลือกซื้อของผูบริโภค ถาหากจุดเดนของสินคา

น้ันไมใชจุดที่ผูบริโภคตองการ หรือใชเปนมาตรการในการตัดสินใจ สินคาเรายอมขายไมได เชน ถาซื้อ

กระดาษสําหรับงานพิมพตองเลือกที่ผิวเรียบ แผนกระดาษไมติดกันตอนพิมพ และราคาถูก เปนตน 

การที่เราไมศึกษามาตรการในการตัดสินใจของผูบริโภค แลวสรางจุดเดนตามใจเราน้ัน โอกาสในการ

จะไดรับเลือกก็จะยากข้ึน การขายก็จะยากข้ึน เพราะจะตองไปเปลี่ยนใจผูบริโภคใหเปลี่ยนมาตรการ

ในการเลือกซื้อเพื่อสอดคลองกับจุดเดนที่เรามี เมื่อผูบริโภคไดพิจารณาแลวก็จะถึงข้ันตอนถัดไป ก็คือ

การตัดสินใจซื้อ 

                    5) การตัดสินใจซื้อ (decision making) ผูบริโภคสวนใหญเมื่อทําการหาขอมลูเรยีบรอย

แลวมักจะไมตัดสินใจซื้อในทันที เน่ืองจากอาจจะลังเลวา สินคาที่ซื้อมาน้ัน จะดีอยางที่โฆษณาไว

หรือไม จะมีคุณภาพคุมคากับราคาที่ตองจายไปหรือไม ดังน้ันสินคาใหมๆ ที่จะนําเสนอตัวเองแก

ผูบริโภคน้ันตองหาหนทางในการจะเรงรัดใหผูบริโภคเปลี่ยนใจ และตัดสินใจซื้อสินคาของตัวเอง 
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                       วิธีการเรงรัดการตัดสินใจซื้อสินคาของผูบริโภค น้ันมีมากมายหลายวิธี เชน 

                       (1) สรางสิ่งลอใจ เชน การลด แลก แจก แถม (sale promotion) 

                       (2) สรางความแตกตาง เชน นํ้าด่ืมบรรจุขวดเหมือนกัน แตอีกขวดลดการใชพลาสติก 

ชวยลดโลกรอน ซึ่งนักการตลาดตองสรางความแตกตางจากคูแขงใหไดมากที่สุด ถาเราสรางความ

แตกตางไดชัดเจนเทาไร โอกาสในการที่จะเรงรัดในการตัดสินใจจะดีข้ึนเทาน้ัน 

                       (3) การลดอัตราการเสี่ยงในความรูสึกของผูบริโภค วิธีการที่จะลดความเสี่ยง เชน 

ช่ือเสียงของบริษัท อายุของบริษัท ภาพพจนของสินคา การรับประกันการขาย ภาพพจนของ

กลุมเปาหมาย และความพอใจของลูกคา (customer reference) เปนตน (Nanosoft & Solution 

Ltd., 2542) 

                    6) พฤติกรรมหลังการซื้อ (post-purchase behavior) หลังจากการตัดสินใจซื้อ

ผลิตภัณฑแลว ผลที่ตามมาอาจทําใหไดรับความพอใจหรือไมพอใจอยางใดอยางหน่ึง ซึ่งหากไดรับ

ความพอใจ ความแตกตางระหวางสภาวะที่เปนอยูเดิมกับสภาวะที่พึงปรารถนาอยากจะใหเปนก็จะ

หมดไป ซึ่งจะทําใหเกิดความรูสึกพอใจหากสิ่งที่คาดหวังทั้งหมดไดรับการตอบสนอง เพราะผูบริโภค

มักจะมีความกังวลใจ (anxieties) เสมอหลังจากการซื้อและอาจเกิดความไมมั่นใจวาการตัดสินใจซื้อ

ของตนน้ันถูกตองหรือไม ซึ่งในทางจิตวิทยาเรียกสภาพของจิตใจเชนนี้วา ความไมมั่นใจในระบบ

การคิดของสมอง (cognitive dissonance) และจะเกิดข้ึนเสมอหลังจากที่ตองตัดสินใจซื้อของที่ยาก

และสําคัญ โดยผูบริโภคจําเปนตองเลือกจากตัวเลือกที่มีความสําคัญใกลเคียงกัน (Belch & Belch, 

1993) เชน การซื้อรถยนต หรือ คอมพิวเตอร เมื่อผูบริโภคตกอยูในสภาพกังวลใจก็จะหาวิธีลดความ

กังวลใจใหนอยลงหลายวิธี โดยอาจจะมองหาโฆษณาหรือขอมูลขาวสารอื่นๆ เพื่อมาสนับสนุน      

การตัดสินใจ และอาจหาเพื่อนหรือคนรูจักที่ซื้อสินคาเชนเดียวกับตน และไดรับความพึงพอใจเพื่อเปน

การยืนยันการตัดสินใจซื้อของวาเปนการตัดสินใจซื้อที่ถูกตองแลว และอาจหลีกเลี่ยงขอมูลขาวสารที่

สนับสนุน ยกยองผลิตภัณฑที่เขาไมไดซื้ออีกดวย (Boone & Kurtz, 1995) วาเปนการตัดสินใจซื้อ

ถูกตองแลว นอกจากน้ันเขาอาจหลีกเลี่ยงขอมูลขาวสารที่สนับสนุน ยกยองผลิตภัณฑที่เขาไมไดเลือก

ซื้ออีกดวย เชน ผูซื้อรถยนตย่ีหอโตโยตา (Toyota) จะชอบอานโฆษณารถยนตย่ีหอโตโยตา (Toyota) 

และจะหลีกเลี่ยงไมสนใจโฆษณารถยนตย่ีหอนิสสัน (Nissan) และรถยนตย่ีหอฮอนดา (Honda) เปนตน 

(Boone & Kurtz, 1995) 

                    นักการตลาดจะตองตระหนักถึงความสําคัญ ของความรูสึกหลังการซื้อของผูบริโภค

ใหมาก เพราะหากผูบริโภคมีความรูสึกไมพอใจหรือความรูสึกในทางลบ นอกจากจะไมกลับมาซื้อใหมแลว 

ย ัง อาจจะกลายเป นแหล ง ข า วที ่พ ูดปากต อปาก ในทางลบ (negative word-of-mouth 

information) ไปสูผูบริโภคอื่นๆ ทําใหไมซื้อผลิตภัณฑของบริษัทไปดวย เพื่อใหไดขอเสนอ และเพื่อ

ลดความรูสึกกังวลใจ หรือความเศราเสียใจของผูซื้อ (buyer’s remorse) ใหลดลงดวยการใชขอมูล
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ขาวสารเพื่อสนับสนุนการเลือกซื้อ เชน สงจดหมายตามไปหลังจากซื้อ หรือโทรศัพทไปถึงเพื่อเสนอ

ใหบริการสวนตัวเพื่อชวยแกปญหาใดๆ ที่เกิดข้ึน หรืออาจใชการโฆษณาที่เนนความพอใจของผูบริโภค

ที่ใชผลิตภัณฑน้ันเปนตน นอกจากน้ีบางบริษัทยังใช นโยบายใหคืนสินคาและคืนเงิน ถาผูบริโภค    

ไมพอใจ หรือมีหนังสือรับประกันสินคารับรองเพื่อสรางความพอใจใหกับผูบริโภคหลังการซื้ออีกดวย 

(Belch & Belch, 1993) 

 2.2.6 การประเมินผลหลังการซื้อ (post purchase assessment) 

 เปนข้ันตอนที่ผูบริโภคจะประเมินผลการตัดสินใจที่ไดวา การตัดสินใจน้ันมีประสิทธิภาพ

เปนที่พอใจหรือไม อันจะนําไปสูการตัดสินใจครั้งตอไปในอนาคต ฉะน้ันกระบวนการการตัดสินใจของ

ผูบริโภคจึงไมไดสิ้นสุดลงเมื่อมีการกระทําการซื้อ สิ่งสําคัญอันหน่ึงของข้ันตอนน้ี คือสภาวะ       

ความกังวลหลังการซื้อ (post cognit ive dissonance) ซึ่ งมีทฤษฎีที่วาความกังวลหลัง

การซื้อ (dissonance theory) ไดอธิบายพฤติกรรมที่เกิดข้ึนหลังการซื้อ โดยทฤษฎีน้ีมีความคิดเห็นวา 

ผูบริโภคตองเผชิญกับความจําเปนในการรวบรวมขอมูล และการประมวลผลที่เกี่ยวกับทางเลือกตางๆ 

อันนําไปสูการยอมรับทางเลือกใดทางเลือกหน่ึง ความกังวลดังกลาวเปนความรูสึกไมสบายทางจิตใจที่

ผูบริโภคพยายามจะบรรเทา ถาประสบการณของผูบริโภคที่มีเกี่ยวกับสินคาเปนที่พอใจ การลดความ

กังวลหลังการซื้อของผูบริโภคก็ควรนําไปสูความชอบในตราสินคาดังกลาวของสินคา และนําไป สูการ

เพิ่มความเปนไปไดในการกลับมาซื้อซ้ําอีกของผูบริโภค (สมพัฒน คงสําราญ, 2546; อางถึงใน

วิภาดา อินทรโชติ, 2552) 

 ทฤษฎีที่วาดวยความกังวลหลังการซื้อ (อดุลย จาตุรงคกุล, 2543, หนา 25) จะเกิดข้ึนภายใน

เงื่อนไข 3 ประการคือ 

  1) ภายหลังการตัดสินใจที่สําคัญ หรือยาก                        

  2) ภายหลังจากการถูกบังคับใหพูด หรือทําในสิ่งตรงกันขามกับทัศนคติ หรือความเช่ือ

ที่มีอยู 

  3) ภายหลังจากการไดรับขอมูลที่ไมตรงกับที่มีอยู 

 วิธีการที่ผูบริโภคจัดการเกี่ยวกับความกังวลหลังการซื้อ อาจทําใหผูจัดการฝายการตลาดได

รูถึงการลดความกังวลและเพิ่มความเปนไปไดในการซื้อซ้ําของผูบริโภคในตราสินคาดังกลาวไดใน

ภายหลังไดในภายหลัง ผูบริโภคอาจแสวงหาการบรรเทาความกังวลไดหลายทาง เชน 

                    1) ผูบริโภคอาจคนหาขอมูลเพื่อสนับสนุนการตัดสินใจของเขา 

                    2) ผูบริโภคอาจพยายามทําใหเขามั่นใจวาการตัดสินใจของเขาถูกตองดีแลว โดยการบอก

คนอื่นวาการตัดสินใจดังกลาวคุมคาแลว 

                    3) ผูบริโภคอาจพยายามหลีกเลี่ยงขอมูลที่ขัดแยงกับความคิดของเขา 

                    4) ผูบริโภคอาจแกไขปญหาความกังวลโดยการซื้อตราสินคาใหมในการซื้อครั้งตอไป 
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                    5) ผูบริโภคอาจพยายามลืมความกังวลดังกลาวจนหมดความกังวลไปเอง 

 

2.3 แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมลูกคา 

 

            การศึกษาความภักดีของลูกคา จะอาศัยแนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค ซึ่ง

ถือเปนพฤติกรรมหน่ึงของมนุษย โดยการศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมมนุษยน้ัน มีแนวคิดที่สําคัญ 2 กลุม 

กลุมแรกเปนนักพฤติกรรมศาสตร (behaviorist) ซึ่งมุงเนนศึกษาโครงสรางของพฤติกรรมบุคคลที่

ปฏิบัติตอบตอสิ่งกระตุน และกลุมที่สองเปนนักทฤษฎีวาดวยความเขาใจ (cognitivist) ที่มุงเนนกระบวนการ

ซึ่งกอใหเกิดพฤติกรรม และผลของพฤติกรรมที่ปรากฎ ซึ่งถือวาพฤติกรรมผูบริโภคเปนพฤติกรรมของ

การแกไขปญหา (problem solving) (Williams, 1982) 

 2.3.1 พฤติกรรมลูกคา หรือผูบริโภค 

            การศึกษาพฤติกรรมลูกคา หรือผูบริโภค จะมีพื้นฐานมาจากการพิจารณาพฤติกรรมของ

บุคคลที่แสดงออกในการซื้อสินคา ซึ่งการซื้อสินคาดังกลาวมี 2 ลักษณะ คือ การซื้อที่สามารถอธิบาย

ไดถึงเหตุผลวาเกิดข้ึนเพราะอะไร และการซื้อที่เกิดจากอารมณ ความรูสึก ดังน้ัน ทฤษฎีในการศึกษา

พฤติกรรมผูบริโภคจึงสามารถแบงออกไดเปน 2 กลุม คือ กลุมทฤษฎีวาดวยพฤติกรรมที่มีเหตุผล 

(substantive theories) และกลุมทฤษฎีวาดวยพฤติกรรมที่เกิดจากอารมณ (non substantive Theories) 

(อดุลย จาตุรงคกุล, 2543, หนา 6) 

  1) ทฤษฎีวาดวยพฤติกรรมที่มีเหตุผล (substantive theories) มีมุมมองวาวิธีการ 

หรือพฤติกรรมของผูบริโภคในกระบวนซื้อจะตองมีขอมูลที่เพียงพอ หรือตองมีความสามารถในการ

ไดมาซึ่งความรูที่จําเปนตอการตัดสินใจ จากความรู และขอมูลตางๆ ที่ไดรับเหลาน้ี ผูบริโภคสามารถ

นําไปใชพิจารณาทางเลือกตางๆ ที่เปนไปไดอยางรอบคอบ อันนําไปสูการตัดสินใจซื้อที่มีเหตุผลใน

ที่สุด ทฤษฎีที่อยูภายใตทฤษฎีวาดวยพฤติกรรมที่มีเหตุผลประกอบดวยทฤษฎีตอไปน้ี 

 (1) ทฤษฎีวาดวยการเปนคนประหยัด (economic man) ทฤษฎีน้ีถือวาผูบริโภค

มีความรูเกี่ยวกับสินคาเปนอยางดี การใชความพยายามหรือตนทุนใดๆ สวนบุคคลเพื่อการบริโภคอยู

ในระดับตํ่า และมีมุมมองวาความตองการของผูบริโภคแนนอนและเปนจริง (realistic) กลาวคือ เมื่อ

เกิดความตองการสินคาชนิดใดชนิดหน่ึง ผูบริโภคสามารถตัดสินใจไดเลยวาจะซื้อสินคาชนิดใด และ

สถานที่ซื้อแหงใด ซึ่งผลลัพธคือทําใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจ  

 (2) ทฤษฎีวาดวยการแกไขปญหา หรือการตัดสินใจ (problem solving or decision 

making) ทฤษฎีน้ีมองวาผูบริโภคไมไดมีขอมูล หรือความรูทุกอยางที่เกี่ยวกับทางเลือกที่ตองตัดสินใจ

ในการซื้อสินคา เมื่อตองตัดสินใจจึงตองการขอมูลเพิ่มเติม ซึ่งตองใชความพยายาม และเกิด        
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การเสียเวลา บางครั้งความตองการของผูบริโภคก็ไมแนนอน การซื้อมีความเสี่ยงเขามาเกี่ยวของทั้ง

ความเสี่ยงทางเศรษฐกิจและความเสี่ยงดานจิตใจ จึงตองมีความระมัดระวังในการตัดสินใจภายใต

ความรูและขอมูลที่หามาได เพราะการตัดสินใจอาจมีโอกาสผิดพลาด  

 (3) ทฤษฎีวาดวยการหลีกเลี่ยงความเสี่ยง (risk avoidance) ทฤษฎีนี้มองวา

ความพยายามจะแกไขปญหาการซื้อดวยกระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค เผชิญกับความไมแนนอน

ของผลลัพธที่อาจเกิดข้ึนภายหลังการซื้อวาจะเปนที่พอใจหรือไมพอใจ หรือผูบริโภคมีความเสีย่งทีต่อง

ไดรับเมื่อตัดสินใจซื้อ พฤติกรรมผูบริโภคที่เกิดข้ึนตามทฤษฎีน้ี คือการแสดงออกตอการตัดสินใจซื้อ

ภายใตความเสี่ยงที่เขามาเกี่ยวของอยางมีเหตุผล การตัดสินใจจึงผานการใชความพยายามอยางดีที่สุดแลว 

เพื่อปองกันความเสี่ยงใหเกิดข้ึนนอยที่สุด ทฤษฎีน้ีจึงใหความสําคัญกับการซื้อที่ข้ึนอยูกับคุณคาหรือ

ความนาเช่ือถือของตราสินคา (value of brand) และช่ือเสียงของบริษัทผูผลิตหรือจําหนายสินคา 

 (4) ทฤษฎีวาดวยการเรียนรู (learning) ทฤษฎีน้ีมองวาผูบริโภคจะเรียนรู

เกี่ยวกับการซื้อที่ไดมาจากประสบการณ และจะคอยๆ กลายเปนกระบวนการซื้ออยางงาย พัฒนา

ไปสูการซื้อที่มีรูปแบบที่เปนนิสัย (habitual purchase pattern) ตามลําดับ ดังน้ัน การรับรู และ

แรงจูงใจที่แตกตางกันของผูบริโภคแตละราย จึงมีผลตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคเหลาน้ัน 

  2) ทฤษฎีวาดวยพฤติกรรมที่เกิดจากอารมณ (non substantive theories) ทฤษฎีน้ี

จะเนนวาผูบริโภคขาดขอมูลที่จะชวยในการตัดสินใจซื้อสินคา ผูบริโภคไมชอบที่จะตองเสียเวลา หรือ

ยุงยากในการประเมินผล และเปรียบเทียบทางเลือกตางๆ กอนทําการตัดสินใจ และทฤษฎีน้ีถือวา

ความแตกตางระหวางสินคา และตราสินคาสวนใหญเปนสิ่งที่จับตองไมได และสิ่งสําคัญ คือ การตัดสินใจน้ัน

เปนเรื่องของอารมณ ความรูสึก ความไมเปนจริง (unrealistic) โดยทฤษฎีซึ่งสะทอนใหเห็นถึง

พฤติกรรมที่เกิดจากอารมณ ประกอบดวยทฤษฎีตอไปน้ี 

 (1) ทฤษฎีวาดวยจิตวิเคราะห (psychoanalytic) ทฤษฎีน้ีมองวาพฤติกรรมเกิด

มาจากจิตใตสํานึกของบุคคล การซื้อเปนกิจกรรมที่ซับซอน เกิดจากแรงจูงใจที่ผูบริโภคเองมักไมคอย

จะรูตัว เหตุผลที่แทจริงในการตัดสินใจซื้อมาจากจิตสวนลึกของผูบริโภคแตละคน ซึ่งยากที่จะ

คาดคะเน หรืออธิบายในเชิงของความคิดเห็นของบุคคล (subjective manner) ดังน้ัน ทฤษฎีน้ีจึง

มุงเนนการศึกษา หรือคนหาพฤติกรรมที่ซอนเรน หรือแอบแฝงของบุคคลที่มีผลตอการซื้อสินคา 

  (2) ทฤษฎีวาดวยการกระทําทางสังคม (social action) อธิบายถึงการซื้อของบุคคล

ที่มาจากอิทธิพลของบุคคล หรือกลุมบุคคลอื่นๆ ในสังคม การเปนสมาชิกของกลุม หรือความ

ปรารถนาที่จะเขาเปนสมาชิกของกลุมใดกลุมหน่ึง อาจมีผลใหบุคคลมีการใชสินคาตามที่บุคคลอื่นใน

กลุมใชกันหรือกําหนดข้ึน สินคาบางชนิดจึงสะทอนถึงสัญลักษณที่แสดงสถานภาพของบุคคล 

(status) วิถีการดําเนินชีวิต (lifestyle) ของกลุมบุคคลตางๆ ในสังคม หรือมักเรียกพฤติกรรมลักษณะ

น้ีวาพฤติกรรมการเลียนแบบสังคม  
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 (3) ทฤษฎีวาดวยการกระทําที่ไมไดต้ังใจมากอน (impulse actions) การตัดสินใจ    

ซื้อสินคาของผูบริโภคในลักษณะฉับพลันหรือไมไดต้ังใจมากอน คือปราศจากการไตรตรอง การหา

ขอมูล รวมถึงการวางแผนลวงหนา จึงถือวาผูบริโภคอาจตัดสินใจแบบไมมีเหตุผล เพราะไมไดมีการหา

ขอมูล และพิจารณาทางเลือกอื่นๆ เพื่อการเปรียบเทียบและลดความเสี่ยงจากการตัดสินใจ  

 (4) ทฤษฎีวาดวยการสุมเลือก หรือความนาจะเปน (random choice probabilistic) 

มองวาพฤติกรรมการซื้อสินคาของผูบริโภคในบางกรณี มีลักษณะการซื้อที่ขาดการเอาใจใส และไมได

ช้ีใหเห็นถึงขอแตกตางระหวางตราสินคาที่ซื้อ สามารถอธิบายวาเปนพฤติกรรมที่เกิดจากการตัดสินใจ

แบบการสุมเลือก คือข้ึนอยูกับความพึงพอใจของแตละบุคคลที่จะเลือกซื้อสินคาชนิดใด โดยทั่วไป

ทฤษฎีน้ีนิยมศึกษาถึงการคาดคะเนพฤติกรรมการเปลี่ยนตราสินคา (brand switching behavior) 

ของผูบริโภควาเปนไปในลักษณะใด 

            เมื่ออาศัยพื้นฐานจากกลุมทฤษฎีวาดวยพฤติกรรมที่มีเหตุผล และกลุมทฤษฎีวาดวย

พฤติกรรมที่เกิดจากอารมณดังกลาว สามารถจะทําความเขาใจพฤติกรรมของผูบริโภค หรือลูกคา 

ซึ่งพฤติกรรม หรือการกระทําของบุคคล สามารถจําแนกออกไดเปน 2 ประเภท คือพฤติกรรม

ภายนอก (overt behavior) และพฤติกรรมภายใน (covert behavior) (Sundel & Sundel, 2004) 

โดยพฤติกรรมภายนอกเปนการกระทําที่บุคคลอื่นสามารถสังเกตเห็น และวัดได ซึ่งไดรับอิทธิพลมา

จากสภาพแวดลอมภายนอกตัวผูบริโภค เชน ครอบครัว ชนช้ันทางสังคม วัฒนธรรม และกลุมอางอิง

ตางๆ ขณะที่พฤติกรรมภายในเปนการกระทําที่เกิดข้ึนภายในตัวบุคคล ถูกกําหนดมาจากปจจัยดาน

จิตวิทยา ไดแก การรับรู การเรียนรู ความตองการ และแรงจูงใจ ทัศนคติ คานิยม และวิถีชีวิต เปนตน 

ซึ่งปจจัยเหลาน้ีจะเกี่ยวของ และเปนสวนหน่ึงในแบบจําลองกระบวนการการบริโภค 

 2.3.2 แบบจําลองกระบวนการการบริโภค 

 แบบจําลองกระบวนการบริโภคถูกพัฒนาข้ึน เพื่อใชเปนแนวทางในการศึกษาเกี่ยวกับ

พฤติกรรมการบริโภค กรณีแบบจําลองของ Schiffman & Kanuk (2007) นําเสนอวาการบริโภค

ประกอบดวยข้ันตอนที่สําคัญ 3 ข้ันตอน ดังน้ี 

  1) ข้ันปจจัยนําเขา (input stage) เปนข้ันที่ปจจัยภายนอกมีอิทธิพลตอกระบวน 

การตัดสินใจซื้อของผูบริโภค ปจจัยภายนอกดังกลาว ไดแก การดําเนินการขององคกรธุรกิจ และ

ปจจัยดานสังคมวัฒนธรรม การดําเนินการขององคการธุรกิจเปนความพยายามที่จะทําใหผูบริโภค

ไดตระหนักถึงความตองการของตน โดยผานหลักการที่เรียกวา สวนประสมทางการตลาด 

(marketing mix: 4P) ซึ่งประกอบดวย ผลิตภัณฑ (product) ราคา (price) ชองทางการจัดจําหนาย 

(place) และการสงเสริมการขาย (promotion) สวนปจจัยดานสังคมวัฒนธรรม คือปจจัยที่แวดลอม

ตัวผูบริโภค และมีอิทธิพลในการหลอหลอมพฤติกรรมตางๆ ของบุคคล ไดแก ครอบครัว กลุมอางอิง 
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ช้ันทางสังคม และวัฒนธรรม ปจจัยภายนอกทั้งสองประการมีอิทธิพลรวมกันตอกระบวนการตัดสินใจ

ซื้อของผูบริโภค ไมวาจะเปนสินคาที่ผูบริโภคจะซื้อ สถานที่ที่จะซื้อ และวิธีการบริโภค 

  2) ข้ันกระบวนการ (process stage) เปนข้ันที่แสดงถึงกระบวนการตัดสินใจซื้อของ

ผูบริโภค โดยปจจัยดานจิตวิทยาซึ่งไดแก การรับรู การเรียนรู ความตองการ และแรงจูงใจ บุคลิกภาพ 

ทัศนคติ คานิยม และวิถีชีวิตของผูบริโภค จะมีอิทธิพลตอการตระหนักถึงความตองการ การคนหา

ขอมูลกอนการซื้อ และการประเมินทางเลือกกอนการซื้อของผูบริโภค นอกจากน้ัน ประสบการณที่

ไดรับจากการประเมินหลังการบริโภค ก็จะมีอิทธิพลตอปจจัยดานจิตวิทยาของผูบริโภคดวย 

  3) ข้ันผลลัพธ (output stage) เปนข้ันสุดทายของกระบวนการซึ่งเกี่ยวของกับการซื้อ 

การใช การกําจัดสวนที่เหลือ และการประเมินหลังการบริโภค ผลลัพธที่เกิดข้ึนจากการบริโภคอาจจะ

เปนความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจในสินคาหรือบริการ และผลลัพธที่เกิดข้ึนจะถูกจดจําไวเปน

ประสบการณในการบริโภค และสงผลตอปจจัยดานจิตวิทยาของผูบริโภคในระยะตอไป 

 ขณะที่แบบจําลองของ Blackwell, Miniard & Engel (2006) นําเสนอวากระบวนการ

การบริโภคประกอบดวย 6 ข้ันตอน คือ 

  1) การตระหนักถึงความตองการ (need recognition) เปนสภาวะที่เกิดจากความ

แตกตางระหวางสภาพที่ผูบริโภคปรารถนาใหเปนกับสภาพที่เปนอยูจริง โดยความแตกตางน้ีมีระดับ

มากพอที่จะทําใหเกิดการตระหนักถึงปญหา และเกิดความตองการที่จะไดสินคา หรือบริการหน่ึงๆ 

มาเพื่อแกปญหาน้ัน 

  2) การคนหาขอมูลหลังจากตระหนักถึงความตองการ (search) ผูบริโภคจะเริ่มคนหา

ขอมูลที่ เกี่ยวของกับผลิตภัณฑ หรือบริการที่ตองการ เชน ขอมูลทางเลือกเกี่ยวกับผลิตภัณฑ       

ตราสินคา สถานที่จําหนาย เกณฑที่ควรใชในการประเมินทางเลือก โดยการคนหาขอมูลน้ีอาจเริ่มจาก

การคนหาขอมูลจากภายใน หรือความทรงจําของตนเอง 

  3) การประเมินทางเลือก (alternative evaluation) เปนข้ันตอนที่ผูบริโภคประเมินทางเลือก

ที่มีอยู เพื่อตัดสินใจเลือกทางเลือกที่เหมาะสมที่สุด การประเมินน้ีกระทําโดยอาศัยเกณฑตางๆ เพื่อ

นําไปสูการตัดสินใจข้ันสุดทายตอไป 

  4) การซื้อ (purchase) ข้ันตอนน้ีเปนการลงมือซื้อผลิตภัณฑ หรือใชบริการ โดยจะ

พิจารณาถึงสถานที่ที่จะซื้อ และวิธีการซื้อ เชน ซื้อจากหางสรรพสินคา ซื้อผานระบบอินเทอรเน็ต 

ซื้อโดยชําระดวยบัตรเครดิต หรือซื้อโดยการผอนชําระ เปนตน 

  5) การบริโภค (consumption) เปนข้ันตอนการใชสินคาหรือบริการที่ไดมา โดยอาจ

เกิดข้ึนทันทีภายหลังการซื้อ หรือเกิดในระยะตอมาก็ได ลักษณะการบริโภคสินคาของผูบริโภคแตละ

คนอาจแตกตางกันไป และสามารถสงผลตอความรูสึกพึงพอใจตอสินคา 
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  6) การประเมินหลังการบริโภค (post-consumption evaluation) หลังการบริโภค ผูบริโภค

อาจเกิดความพึงพอใจ หรือไมพึงพอใจก็ได ซึ่งจะนําไปสูพฤติกรรมอื่นตอไป เชน การซื้อซ้ํา      

ความภักดีตอตราสินคา การแนะนําใหผูอื่นใช การรองเรียนจากความไมพึงพอใจผลิตภัณฑ 

 พื้นฐานความรูเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภคขางตน ทําใหทราบถึงปจจัยที่มีอิทธิพลตอ

ความภักดีของลูกคา ซึ่งไดแก ปจจัยภายใน หรือปจจัยดานจิตวิทยาของผูบริโภค คือการรับรู ความพึงพอใจ 

และความไววางใจ สวนปจจัยภายนอก หรืออิทธิพลของสภาพแวดลอม และสังคม คือ ความคาดหวัง

ตอการจัดกิจกรรมรับผิดชอบตอสังคม (CSR) และตนทุนการเปลี่ยนบริการ ซึ่งหลังจากมีการวัดแตละ

ตัวแปรหรือองคประกอบตางๆ เหลาน้ัน และนําไปทดสอบกับขอมูลเชิงประจักษแลว จะชวยให

องคกรธุรกิจสามารถนําไปประยุกตใชในการผลิตสินคา และใหบริการตางๆ เพื่อทําใหผูบริโภคเกิด

ความภักดีตอสินคา บริการ รวมถึงผูใหบริการ อันเปนปจจัยสนับสนุนใหสามารถรักษาลูกคาไวได 

และกิจการมีผลการดําเนินงานที่ดีข้ึนในระยะยาว 

 

2.4 แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกคา 

 

            2.4.1 ความภักดีของลูกคา 

            ถึงแมวาจะมีการกลาวถึงความภักดีของลูกคามานานแลว แตแนวคิดเกี่ยวกับเรื่องดังกลาว 

ยังมีวิวัฒนาการไปตามยุคสมัย กลาวคือ ในชวงกอน ค.ศ. 1970 ความภักดีของลูกคาจะถูกพิจารณา

เฉพาะในมุมมองเชิงพฤติกรรม (behavioral loyalty) ซึ่งสวนใหญวัดจากความตอเน่ืองของการซื้อ 

และในชวงหลัง ค.ศ. 1970 ไดขยายมุมมองครอบคลุมไปยังความภักดีเชิงทัศนคติ (attitudinal 

loyalty) และป ค.ศ. 1994 มีการนําทั้งสองมุมมองมาพิจารณารวมกัน เปนการความภักดีในเชิงรวม 

(composite loyalty) โดยสามารถสรุปความหมายหรือคํานิยามเกี่ยวกับความภักดีในแตละชวงเวลา

ไดดังน้ี 

 ความภักดีของลูกคาเปรียบไดเหมือนกับภาพพจนของสัญญาใจที่ไมมีคําถาม ซึ่งเปน

องคประกอบที่เกิดข้ึนจากพฤติกรรมที่ซื่อสัตย ความพอดีกับทัศนคติ ความเช่ือของบคุคลที่ผสมผสาน

กับการรับรูอื่นๆ (Gamble, Stone & Woodcock, 1999) 

 ความภักดี คือ ขอผูกพันอยางลึกซึ้งที่จะใหการอุปถัมภหรือซื้อซ้ําในสินคา หรือบริการที่

ตนเองพึงพอใจอยางสม่ําเสมอในอนาคต ซึ่งจะเปนลักษณะการซื้อในตราสินคาเดิม หรือชุดของ

ตราสินคาเดิม การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมน้ีจะไดรับอิทธิพลจากสถานการณที่มีผลกระทบ และ

ศักยภาพของความพยายามทางการตลาด (Oliver, 1999) 
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 ความภักดี คือ การที่ผูบริโภคมีความรูสึกดีตอองคการหน่ึงไมวาจะเกิดจากความเช่ือมั่น 

การนึกถึง และเกิดการซื้อซ้ําตอเน่ืองตลอดมา ฉะน้ันผูบริโภคที่รักและศรัทธาในตัวสินคา หรือองคการ 

จะมีความรูสึกคุนเคยตอสิ่งน้ัน (มะลิวัลย แสงสวัสด์ิ, 2558)  

 ความภักดี คือ การที่ผูบริโภคมีทัศนคติที่ดีตอตราสินคาหน่ึงไมวาจะเกิดความเช่ือมั่น การนึกถึง 

หรือตรงใจผูบริโภค และเกิดการซื้อซ้ําตอเน่ืองตลอดมา (ณัฐธิดา โพธ์ิประเสริฐ, 2558)  

 กลาวโดยสรุป ความภักดีของลูกคา คือความต้ังใจ และพฤติกรรมของลูกคาที่ผูกพันกับ

การซื้อสินคา หรือบริการที่ตนเองพึงพอใจอยางสม่ําเสมอ โดยความภักดีของลูกคาน้ันจะมีสวน

เกี่ยวของทั้งพฤติกรรมการซื้อ และทัศนคติของลูกคาที่มีตอสินคา และบริการ รวมถึงผูใหบริการ และ

องคกร ผูใหบริการ เมื่อลูกคาเกิดทัศนคติที่ดี และความสัมพันธที่ดีในระยะยาวระหวางลูกคากับองคกรแลว 

จะสงผลใหเกิดพฤติกรรมการซื้อซ้ําที่สม่ําเสมอ รวมถึงพฤติกรรมการบอกตอไปยังบุคคลอื่น และ

การมีสวนรวมในการปกปองสินคา บริการ และองคกรผูใหบริการที่ตนเองพึงพอใจดังกลาว 

 2.4.2 การวัดความภักดีของลูกคา 

 แนวคิดในการวัดความภักดีลูกคา มีทั้งการวัดในเชิงทัศนคติ หรืออารมณ เชิงพฤติกรรม 

และวัดในเชิงรวมทั้งทัศนคติและพฤติกรรม ดังน้ี 

 การวัดระดับความภักดีของลูกคาในแตละมิติน้ัน มีความจําเปนที่จะตองกําหนดขอบเขต

ตามระดับทัศนคติของลูกคา ที่รูสึกตอสินคา และบริการดวย โดยการประเมินระดับทัศนคตินั้น 

จะประกอบดวย 3 ลําดับข้ัน ซึ่งจะเช่ือมโยงตอเน่ืองไปยังการประเมินระดับความภักดีอยางลึกซึ้งได 

โดยปจจัย 3 ลําดับข้ันดังกลาว คือ ความพึงพอใจตอองคประกอบของตราสินคา ซึ่งหมายถึง ความเช่ือ 

(beliefs) ความรูสึกพึงพอใจที่มีตอผลิตภัณฑซึ่งหมายถึงทัศนคติ (attitude) และความต้ังใจอยาง 

แนวแนที่จะซื้อทุกสิ่งทุกอยางที่เกี่ยวกับผลิตภัณฑซึ่งหมายถึงพฤติกรรม (conation) (Oliver, 1999) 

ดังน้ัน ความภักดีเชิงทัศนคติน้ันจะพิจารณาจาก 4 มิติ คือ ความเขาใจ ความรูสึก พฤติกรรม และ 

การกระทํา กลาวคือ  

  1) ความเขาใจ (cognitive) หมายถึง การที่ลูกคาเกิดความเขาใจตอขีดความสามารถใน

การบริการของธุรกิจในระดับที่ไมลึกซึ้ง โดยพิจารณาจากการที่ลูกคามีความเขาใจวาธุรกิจที่ใชบริการ

อยูประจํามีคุณประโยชนมากกวาที่อื่น มีบริการที่ดีมากกวา และมีบริการที่ครบวงจรที่สามารถ

ตอบสนองความตองการไดมากกวาที่อื่น 

  2) ความรูสึก (affective) หมายถึง ความรูสึกชอบธุรกิจแหงใดแหงหน่ึง โดยพจิารณา

จากความชอบที่เพิ่มข้ึน ความถูกใจเมื่อมาใชบริการ และการบริการของธุรกิจที่มีความสําคัญตอลูกคา 

  3) พฤติกรรม (conation) หมายถึง แรงจูงใจอยางลึกซึ้งที่จะซื้อซ้ํา และเปน 

การปฏิบัติในเชิงบวก โดยพิจารณาจากความต้ังใจใชบริการธุรกิจแหงใดแหงหน่ึงตอไป การที่ลูกคามี
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สวนรวมกับกิจกรรมตางๆ ที่ธุรกิจจะจัดข้ึนในอนาคตหรือครั้งตอไป และการที่ลูกคาไมเปลี่ยนไปใช

บริการจากธุรกิจอื่นๆ 

  4) การกระทํา (action) หมายถึง ระดับสุดทายของความจงรักภักดีเชิงทัศนคติที่ลูกคา

มีตอธุรกิจ ซึ่งจะเกิดความต้ังใจซื้อรวมกับการจูงใจที่สรางข้ึน เพื่อการเตรียมพรอมในการแสดงออก 

เปนความปรารถนาที่จะเอาชนะอุปสรรคและเปนพฤติกรรมที่แข็งแกรงมาก โดยพิจารณาจากการ

กระทําที่ลูกคา ใชบริการจากธุรกิจแหงน้ีโดยไมใชจากรายอื่น ลูกคาใชบริการเปนประจําสม่ําเสมอ 

และใชบริการตลอดไปอีกยาวนาน 

 แนวคิดเรื่องความภักดีจากมุมมองของการตลาด ทั้งในสวนของทัศนคติหรืออารมณ และ

พฤติกรรม (Blare, Armstrong & Murphy, 2003) ดังน้ี 

  1) ความภักดีทางอารมณ ซึ่งเปนมุมมองเชิงจิตวิทยา (psychological) โดยมองวา 

ความภักดีในตราสินคา คือตราสินคาที่ทําใหผูบริโภคมีทัศนคติที่ดีและผูกพันดวยเปนอยางมาก 

ซึ่งทัศนคติที่ดีตอตราสินคาน้ันเกิดจาก 3 สวนที่สําคัญ คือความเช่ือมั่น (confidence) การเขาไปอยู

กลางใจผูบริโภค (centrality) และความงายในการเขาถึง (accessibility) 

  2) ความภักดีทางพฤติกรรม เปนการพิจารณาจากพฤติกรรมการซื้อ (purchase 

behavior) ซึ่งเปนความหมายที่ถูกนํามาใชมากที่สุด เพราะสามารถสังเกต และวัดไดงาย โดยความ

ภักดีในตราสินคาคือการที่ผูบริโภคมีการซื้อซ้ําในตราสินคาเดิม และบอยครั้งจนเกิดเปนความภักดี ซึ่ง

รูปแบบของพฤติกรรมที่สังเกตได เชน อัตราการกลับมาใชบริการ ความถ่ีในการซื้อสินคาหรือจํานวน

เงินจากการซื้อสินคา เปนตน อยางไรก็ตาม การพิจารณาจากการซื้ ออาจจะมีขอจํากัด และ        

แปลความหมายผิดพลาด เพราะการซื้อซ้ําของผูบริโภครายหน่ึงอาจจะไมใชเกิดจากการภักดีในตรา

สินคาก็ได อาจจะเกิดจากการที่ไมมีทางเลือกอื่นเลย ทําใหตองบริโภคอยูตราสินคาเดียว 

 ขณะที่การวัดขีดความสามารถของการบริการในปจจุบัน มีพัฒนาการเพิ่มข้ึนจากอดีตเปน

อยางมาก การใชเพียงความพึงพอใจเบื้องตนมาวัดขีดความสามารถของการบริการ ไมเพียงพอแลว

สําหรับการกําหนดแบบจําลองความจงรักภักดีของลูกคาที่มีอยูในอดีต องคประกอบที่สําคัญของ

กรอบแนวคิดเกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกคา ซึ่งตองวัดทั้งความต้ังใจเชิงพฤติกรรม เชนความต้ังใจ

ซื้อซ้ํา และความต้ังใจที่จะไมเปลี่ยนผูใหบริการ รวมถึงการวัดผลไดเชิงพฤติกรรม หรือการกระทํา 

(Bourdeau, 2005) ซึ่งมีองคประกอบ 5 ดาน คือ การบอกตอ ความหนักแนนในสิ่งที่ชอบ การแสดงตัว 

การมีสวนรวมในการปกปอง และการไตรตรองเปนพิเศษ โดยมีรายละเอียด ดังน้ี 

  1) การบอกตอ (word-of-mouth) หรือการเปนผูสนับสนุน (advocacy) หมายถึง ความเต็มใจ  

ที่ลูกคาที่ใหการสนับสนุนสินคา และบริการ มีการแนะนําสินคา และบริการดังกลาว ที่ตนคิดวามี

ช่ือเสียง และยอมจายเงินไปแลว ใหแกเพื่อน ครอบครัว และบุคคลอื่นๆ การบอกตอ และ        

การสนับสนุนดังกลาวจะชวยลดความไมแนนอนลงไปได โดยเฉพาะบริการซึ่งเปนสิ่งที่จับตองไมได 
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  2) ความหนักแนนในสิ่งที่ชอบ (strength of preference) หมายถึง ความรูสึก

ชอบธุรกิจแหงใดแหงหน่ึงอยางหนักแนน โดยพิจารณาจากการที่ลูกคาชอบใชบริการประจํามากกวา

แหงอื่นๆ การจัดอันดับใหอยูในอันดับหน่ึงเมื่อเทียบกับแหงอื่น การระบุวาธุรกิจน้ีดีที่สุด และมี

ความชอบตอธุรกิจน้ีตอไปเรื่อยๆ 

  3) การแสดงตัว (identification) หมายถึง การที่ลูกคาเจาะจงกับธุรกิจแหงน้ี ตองการ

เปนเจาของบริการ หรือการเปนสมาชิกกับธุรกิจแหงน้ี หรือการมีสวนรวมในคุณคาตางๆ กับธุรกิจ

โดยวัดจากการที่ลูกคาใชบริการเกือบทุกชนิดของธุรกิจที่ใชบริการประจํา และการจายเงินทั้งหมด

ตามที่ต้ังใจไวแตแรกเมื่อไดรับบริการไปแลว 

  4) การมีสวนรวมในการปกปองหรือสัดสวนของแนวโนมการใชจายของลูกคา (share 

of wallet) หมายถึงความปรารถนาของลูกคาที่จะปกปองสินคา และบริการตางๆ ของธุรกิจรายเดิม 

โดยวัดจากการที่ลูกคาระบุวาเปนลูกคา เพราะภาพลักษณที่ดีของธุรกิจที่ใชบริการประจํา ความมั่นใจ 

และกลาวไดวา เปนเสมือนธุรกิจประจําตัวของลูกคา มีลักษณะที่ตรงกับรสนิยมของลูกคา และ

สะทอนใหเห็นถึงความสัมพันธระหวางการซื้อในปจจุบันกับแนวโนมการซื้อในอนาคต บางครั้งจึงมี

การเรียกวาสวนแบงในกระเปาเงินของลูกคา 

  5) การไตรตรองเปนพิเศษ (exclusive consideration) หมายถึง การที่ลูกคาระบุจํานวน

ชนิดสินคาและบริการ ที่จะตัดสินใจซื้อที่ธุรกิจแหงใดแหงหน่ึงในแตละอยางรอบคอบ และตัดจน

เหลือเพียงรายเดียว โดยการวัดจากการนึกถึงธุรกิจที่ใชประจําเพียงแหงเดียวเมื่อตองใชบริการ 

ลูกคาไมรูสึกวาตองใสใจในรายละเอียดมาก หากใชบริการจากธุรกิจแหงน้ี 

 จากแนวคิดในการวัดความภักดีขางตน งานวิจัยฉบับน้ีมุงเนนการวัดความภักดีของลูกคาใน

ลักษณะของเชิงรวม คือวัดทั้งทัศนคติหรืออารมณ และพฤติกรรม โดยความภักดีเชิงทัศนคติน้ัน จะวัด

เชนเดียวกับงานของ (Oliver, 1999) ซึ่งวัดจาก 4 มิติ คือ ความเขาใจ ความรูสึก พฤติกรรม และ 

การกระทํา สวนความภักดีเชิงพฤติกรรมวัดเชนเดียวกับงานของ (Bourdeau, 2005) ที่วัดจาก 5 มิติ 

คือ การบอกตอ ความหนักแนนในสิ่งที่ชอบ การแสดงตัว การมีสวนรวมในการปกปอง และ        

การไตรตรองเปนพิเศษ 

 2.4.3 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความภักดีของลูกคา 

 การสรางความภักดีกิจการจะตองสรางสายสัมพันธที่แนนแฟนแข็งแรงกับผูบริโภคใหได 

เพื่อความสําเร็จในระยะยาว แมวาการสรางสายสัมพันธตองทําหลายสิ่งที่แตกตางกันไปตามกลุม

ลูกคา แตถือเปนมูลคาเพิ่มทางการเงิน เปนประโยชนทางสังคม และการทําใหโครงสรางของกิจการ

มั่นคงแข็งแรง (Leonard & Parasuraman, 1991) โดยกระบวนการในการสรางความภักดีดังกลาว 

จะตองมีความเขาใจเกี่ยวกับปจจัยตางๆ ที่มีอิทธิพลตอความภักดีของลูกคาเหลาน้ัน 



สาํน
กัวทิ

ยบ
ริก

าร
ฯ 

มหาว
ทิยา

ลยัร
าช

ภฏัรา
ชนคริน

ทร์

33 

 

 จากแนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูบริโภค และแบบจําลองกระบวนการการบริโภคทีก่ลาว

มาแลวกอนหนาน้ี จึงสามารถสรุปไดวาความภักดีของลูกคาไดรับอิทธิพลมาจากปจจัยทางดาน

จิตวิทยาหรือปจจัยภายในตัวผูบริโภค และปจจัยภายนอกที่เปนอิทธิพลของสภาพแวดลอม         

การวิเคราะหในเชิงทฤษฎีเพื่อคนหาปจจัยที่คาดวาจะมีอิทธิพลตอความภักดีของลูกคาในกรณีน้ี 

จึงแบงปจจัยที่ไดจากการทบทวนวรรณกรรมออกเปน 2 กลุม ดังน้ี 

                    1) กลุมของปจจัยรวมสมัย ที่เกิดจากการปรับเปลี่ยนกระบวนทัศนทางการตลาด 

และสภาพแวดลอมทางการแขงขันของธุรกิจในยุคปจจุบัน ซึ่งประกอบดวย ความคาดหวังของลูกคา

ในการแสดงความรับผิดชอบตอสังคม (corporate social responsibility expectation: CSR) และ

ตนทุนในการเปลี่ยนบริการ (switching cost) 

                    2) กลุมของปจจัยด้ังเดิม ซึ่งเปนปจจัยภายนอก หรือภายในตัวผูบริโภค ที่มีการศึกษา

มาแลวในอดีต และไดรับการยืนยันวามีอิทธิพลตอความภักดีของลูกคา อันประกอบดวย การรับรู

คุณภาพบริการ (perceived service quality) ความพึงพอใจของลูกคา (customer satisfaction) 

ความไววางใจของลูกคา (customer trust) 

 ความภักดีของลูกคา (customer loyalty) หมายถึงความเกี่ยวของ หรือความผูกพันที่มีตอ

ตราสินคา รานคา ผูผลิต การบริหาร หรืออื่นๆ ที่อยูบนพื้นฐานของทัศนคติที่ชอบพอ หรือการสนองตอบ 

ดวยพฤติกรรมอยางการรวมกิจกรรมทางการตลาด กับตราสินคา และการซื้อสินคาซ้ําๆ น่ันเอง (ธีรพันธ  

โลทองคํา, 2547) ปจจัยที่สงผลตอความภักดีของลูกคาน้ันมีดังน้ี 

                    1) ดานความพึงพอใจของลูกคา (customer satisfaction) ลูกคามักจะพัฒนา

ความเช่ือเดิมที่มีอยูจากประสบการณสวนตัวใหกลายเปนความคาดหวังกับสิ่งที่จะเกิดข้ึน หรือไดรับ

กอนการตัดสินใจบริโภคสินคา กลาวคือความพึงพอใจของลูกคาเกิดข้ึนหลังจากที่ไดรับสิ่งที่คาดหวัง

หลังการบริโภคสินคาหน่ึงๆ โดยเปรียบเทียบผลลัพธไดรับกอน และหลังการบริโภคจะมากหรือนอย

ข้ึนอยูกับการคาดหวังของลูกคาแตละคน เน่ืองจากลูกคามีความอดทนตอความคาดหวัง และ  

ความพึงพอใจอยางจํากัดตอตราสินคาใดสินคาหน่ึง ผูประกอบการจึงควรพยายามที่จะทําให

ผูบริโภคมีความพึงพอใจสูงสุดเทาที่จะทําได เพราะความพึงพอใจของลูกคาจะสงผลโดยตรงตอ

ความภักดีของลูกคาที่มีตอตราสินคาในระยะยาว 

                    2) ดานความเช่ือถือ และความไววางใจ (trust) เปนปจจัยที่แสดงถึงความสัมพันธ

ระหวางกัน และกัน ความไววางใจจะยังคงอยูก็ตอเมื่อบุคคลมีความมั่นใจ และความไวใจ ซึ่งจะชวย

ลดความไมแนนอน ความเสี่ยง และความระมัดระวังในการตอบสนองอยางทันทีทันใดที่มีตอตรา

สินคา ซึ่งก็คือการที่ลูกคามีความเช่ือถือตอตราสินคา สําหรับพนักงานขายน้ันตองมีความจริงใจ

ตรงไปตรงมา และมีความรับผิดชอบตอคําพูดที ่มีตอลูกคา ถามีการจัดสงสินคาก็ตองสราง
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ความมั่นใจวาสินคาจะถูกสงไปถึงมือตามเวลาที่กําหนด ผูขายที่ดีตองสรางความไวใจกับลูกคา 

และจะตองรักษา และซื่อสัตยตอคําพูดของตนเอง ตลอดจนยึดมั่นในคําสัญญาที่มีตอลูกคาใหได 

                    3) ดานพฤติกรรมของผูบริโภค (emotional bonding) ลูกคาจะมีทัศนคติที่ดีตอ

ตราสินคาก็ตอเมื่อมีความผูกพันธตอสินคา และมีการติดตออยางเปนประจํากับองคกร สิ่งเหลาน้ีทํา

ใหลูกคาเหลาน้ันมีความช่ืนชอบตอองคกรน่ันเอง โดยสิ่งเหลาน้ีจะสะสมเปนคุณคา หรือทรัพยสิน

ของตราสินคา (brand equity) ซึ่งเกิดจากประโยชนของตัวสินคาเอง หรือบริการที่นอกเหนือจาก

บทบาทหนาที่ของตราสินคาเพียงลําพัง ทําใหการบริการ และการสรางความประทับใจหลัง      

การบริโภคเขามามีบทบาท และมีอิทธิพลตอความคิดของลูกคา และยังสรางความรูสุกที่ใกลชิด

ผูกพันกับลูกคา ทําใหลูกคามีความไววางใจ และเต็มใจที่จะซื้อสินคาดวยความเปนมิตร และภักดีใน

ตราสินคาเพิ่มมากข้ึนอีกดวย การบริหารความสัมพันธกับลูกคา คือการสรางความเช่ือมโยงทาง

อารมณ และสรางความสัมพันธ หรือปฏิสัมพันธของบุคคลมีผลตอตราสินคา และองคกร 

                     4) ดานการลดทางเลือก และนิสัย (choice reduction and habit) หรือการเลือกซื้อ

สินคา ลูกคาแตละรายมีทางเลือกในการเลือกบริโภคสินคาที่หลากหลาย แตลูกคาสวนใหญจะมี

ความสุขกับการเลือกซื้อสินคาที่มีความคลายคลึงกันในเรื่องของตราสินคา และสินคาที่คุนเคยเปน

อยางดี เน่ืองจากลูกคามักจะคิดวาตราสินคาใหมไมดีเทาตราเดิมๆ ที่เคยใชมากอน เพราะการซื้อ

สินคาที่ไมเคยใชมากอนอาจนํามาซึ่งตนทุน และความเสี่ยง ผูประกอบการจึงควรสรางนิสัยความ

ภักดีใหแกลูกคามีความนิยมบริโภคสินคาที่มีความคุนเคยเปนอยางดี 

                    5) ดานภาพลักษณของรานคา (history with the company) การบันทึกประวัติ

การทําธุรกรรม และภาพลักษณที่ดีของผูผลิตที่มีผานการติดตอสัมพันธลูกคา สงผลตอความภักดีใน

ตราสินคาทั้งสิ้น ภาพลักษณที่ดีขององคกรก็คือ การรับรูเกี่ยวกับองคกรในภาพรวม การรับรู

เกี่ยวกับภาพลักษณ และประวัติขององคกรมีผลตอความต้ังใจ ความภักดี และการซื้อสินคาของ

ลูกคา การบริหาร ความสัมพันธกับลูกคาปกติจะเนนการบันทึกประวัติการซื้อที่แทจริงของลูกคา 

การสรางความประทับใจที่เกิดจากการสงผานขอมูลขาวสารภายในครอบครัว และความเช่ือจากรุน

หน่ึงไปอีกรุนหน่ึง เชน ในวัยเด็กเมื่อเห็นพอแมมีความสุขที่ไดใชรถยนตย่ีหอใดย่ีหอหน่ึง เมื่อโตข้ึนก็

มีแนวโนมจะใชย่ีหอดังกลาวดวย โดยปกติแลวประสบการณครั้งแรกน้ันมักจะมีแนวโนมเปนบวกอยูแลว 

ดังน้ันการสรางความประทับใจในครั้งแรกจึงเปนสิ่งจําเปน รวมทั้งการรับฟงปญหาของลูกคาก็ทําให

เกิดความพึงพอใจกับลูกคาไดดวย และจะนําไปสูความภักดีตอตราสินคาในอนาคตไดเปนอยางดี 
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2.5 แนวคิดเกี่ยวกับรานคาปลีกแบบดั้งเดิม  

 

            2.5.1 ความหมายของรานคาปลีก  

            ธุรกิจคาปลีก คือ ธุรกิจที่เกี่ยวของกับการขายสินคา และบริการไปสู “ผูบริโภคคนสุดทาย” 

โดยอาจจะรับสินคามากจากผูผลิต หรือรับสินคามาจากผูคาสง วิวัฒนาการธุรกิจคาปลีกมีมายาวนาน

หลายพันป ต้ังแตมนุษยเริ่มมีการแลกเปลี่ยนสินคา และใชสื่อกลางการแลกเปลี่ยนอยางเงินตรา     

จนแพรหลาย พัฒนาการเปนการคาขายเกิดข้ึน เสนทางการคาที่รุงเรืองต้ังแตยุคเสนทางสายใหม    

มาเปนเสนทางเดินเรือโบราณ จนถึงปจจุบัน กอใหเกิดประโยชน และความเปลี่ยนแปลงทาง

เศรษฐกิจ สังคม และการเมืองมากมายมหาศาล (Stanton & Walker, 1994)  

            รานคาปลีก (retailing) เปนการนําเสนอสินคาหรือบริการไปยังผูบริโภคคนสุดทาย (final 

consumer) เพื่อการใชครัวเรือนหรือใชสวนตัว โดยการจัดหาสินคาในปริมาณมากและทยอยขาย

ใหกับผูบริโภคในปริมาณนอย (Newman & Cullen, 2002)  

            รานคาปลีก (retailing) เปนกิจกรรมที่เกี่ยวของกับการขายสินคา และบริการโดยตรงแก

ผูบริโภคเปนคนสุดทายที่เปนปจเจกบุคคล ซึ่งมิไดนําสินคาไปใชในเชิงธุรกิจ โดยมีรานคาปลีก 

(retailer หรือ retail store) เปนองคกรสําคัญ (Kotler & Armstrong, 2003) 

 2.5.2 ประวัติรานคาปลีก  

            จุดกําเนิดธุรกิจคาปลีก มักเริ่มตนจาก “ตลาด” หรือแหลงคาขายโดยเปนสถานที่พบปะกัน

ระหวางผูซื้อ และผูขาย ซึ่งประกอบไปดวยรานคาเล็กๆ ซึ่งมักจะเปนธุรกิจครอบครัว จนพัฒนา

สถานที่ใหญโตหรูหราข้ึนเปน “หางสรรพสินคา” หางยุคแรกๆ ในไทยจึงมีจุดขายที่ความหรูหรา เชน 

ติดแอรเย็นฉํ่า หรือมีบันไดเลื่อน แตพัฒนาการที่สําคัญที่สุดของธุรกิจคาปลีกคือการเปน หางเครือขาย 

(chain store) และเปนยุคเริ่มตนของธุรกิจคาปลีกสมัยใหม (modern trade) ที่สรางการเติบโต

อยางกาวกระโดด 

            หางเครือขายมีจุดเริ่มตนจากประเทศอังกฤษ คือ ราน WHSmith น้ันคนบริทิชนิยมเรียกแค

Smith’s ตามตระกูล Smith ผูกอต้ังมีกําเนิดจากแผงหนังสือพิมพต้ังแต คศ. 1792 จนมาเขาสูยุค Railway 

Mania ที่การสรางและการเดินรถไฟนําความเจริญมาสูเกรทบริเทนอยางถึงที่สุด จึงมีแผงขายหนังสอืแหง

แรกที่สถานีรถไฟอุสตัน (Euston) ในลอนดอน กิจการของ Smith’s เติบโตเรื่อยมาจนถึงจุดเปลี่ยนใน ค.ศ. 1905 

เมื่อการเชาพื้นที่ในบริเวณสถานีรถไฟมีปญหาถึงข้ึนบอกเลิกสัญญา สามเดือนตอมา WHSmith    

รานแรกใกลสถานีรถไฟจึงเปดดําเนินการ และเติบโตเรื่อยมาจนมีสาขากวาหน่ึงพันแหงในปจจุบัน 

Smith’s ฝาวิกฤติทั้งยามสงคราม และการบริหารจนหมดยุคสมาชิกในตระกูลรุนสุดทายเมื่อ ค.ศ. 1996  

แตก็ยังยึดหลักความสําเร็จของการมีรานคาที่เกี่ยวของกับการสัญจร ซึ่งเปนปจจัยสําคัญของคนบริทชิ 

ทุกวันน้ี Smith’s จึงมีจํานวนรานใกลเคียงกันระหวางบนถนนหลักของชุมชน และศูนยกลาง       
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การเดินทางทั้งสถานีรถไฟ สนามบิน สถานีบริการบนทางหลวง และไมตกยุคเรื่องอีบุค แอฟ (e-book 

apps) กับ ไอแพค (ipad) และไอโฟน (iphone) ในอดีตธุรกิจคาปลีกไมใชธุรกิจที่สรางกําไร หรือ

โดดเดน เราไมเคยเห็นช่ือธุรกิจคาปลีกข้ึนอันดับ 500 ในฟอรจูน (fortune) กระทั่งไมกี่ทศวรรษ

ใหหลัง หาง Walmart กาวข้ึนมาเปนธุรกิจที่ใหญที่สุดในโลกในแงของยอดขาย ซึ่งก็ถือเปนชวงของ

ยุคทองของธุรกิจคาปลีกสมัยใหมจนถึงปจจุบัน (จิตติ รัศมีธรรมโชติ, ออนไลน, 2558) 

 2.5.3 ความสําคัญของรานคาปลีก 

             สาเหตุที่ธุรกิจในอุตสาหกรรมคาปลีกเติบโตข้ึน มาจากหลายเหตุปจจัย และปจจัยเหลาน้ี

คือเสนหของธุรกิจคาปลีก ที่ทําใหธุรกิจน้ีเปนธุรกิจที่มีขนาดใหญข้ึนเปนอยางมากในทั้งระบบ

เศรษฐกิจและในตลาดหุนไทยในชวง 10 ปที่ผานมา (ธุรกิจคาปลีก, ออนไลน, 2556) 

             ปจจัยแรก ธุรกิจคาปลีกเปนธุรกิจเงินสด จึงมีกระแสเงินสดดี เพราะสามารถไดเครดิตจาก

องคกรที่จัดหาสินคา (supplier) และขายเงินสดใหกับลูกคา อีกทั้งยังสรางฐานลูกคาใหมโดยใชเวลา

ไมมากนักและสามารถประสบความสําเร็จอยางรวดเร็ว ดวยเหตุผลน้ีธุรกิจคาปลกีจึงสามารถขยายตัว

ไดโดยมีอุปสรรคที่นอยกวา ถาสามารถหาโมเดลที่เหมาะสมไดแลว และเมื่อสาขาขยายตัว โดยปกติ

ธุรกิจคาปลีกจะเลือกหาทําเลที ่ดีที่ส ุดกอนในราคาที ่เหมาะสม  ดังนั้นกลยุทธการเขาสู ตลาด   

เปนรายแรก (first mover advantage) จึงสําคัญมากในธุรกิจน้ี เพราะใครเริ่มเลือกทําเลกอน ก็จะไดเปรียบ

อยางมากในการแขงขัน 

 นอกจากน้ัน ธุรกิจยังมีประโยชนจากการประหยัดตอขนาดอีกจํานวนมาก เน่ืองจาก     

การใชทรัพยากรสําคัญบางอยางรวมกันอยางสูงในธุรกิจน้ี เชน ระบบบริหารจัดการกลาง ระบบ

คลังสินคา ระบบขนสง รวมถึงคาใชจายทางการตลาดบางอยาง ซึ่งทําใหธุรกิจคาปลีกสุดทายแลว

มักจะเหลือผูเลนอยูไมกี่ราย เน่ืองจากผูที่ไดเปรียบจะสามารถกินรวบผูที่ออนแอกวาได และความ

ไดเปรียบน้ีเอง สามารถใชตอรองกับผูคาสงและผูผลิตไดอีก ทําใหไดตนทุนที่ดีข้ึนไปอีก อันที่จริง

ระบบคาปลีกสมัยใหมก็ชวยใหประสิทธิภาพโดยรวมของเศรษฐกิจดีข้ึน เพราะนอกจากเพิ่ม

ประสิทธิภาพของการกระจายสินคาใหกับผูบริโภคแลว ก็ยังเพิ่มประสิทธิภาพของผูผลิตอีกดวย 

            ปจจัยที่สอง คือธุรกิจคาปลีกเปนธุรกิจที่ไดประโยชนตอการใชเทคโนโลยีเปนอยางมาก ซึ่งมี

สวนชวยใหการบริหารจัดกลางจากสวนกลางเปนไปไดงาย และทําใหหวงโซ อุปทานทํางานอยางมี

ประสิทธิภาพ การขนสง และเทคโนโลยียังชวยใหสามารถวิเคราะหความตองการของผูบริโภคไดอยาง

แมนยําย่ิงข้ึน ลดภาระของการตองสตอคสินคาจํานวนมาก และอาจจะทําใหสินคาลาสมัย อีกดานหน่ึง    

ก็ชวยลดปญหาสินคาขาดซึ่งอาจจะทําใหเสียลูกคา จึงชวยใหสามารถบริหารกําไรไดดีย่ิงข้ึน และยัง

ชวยบริหารตนทุนสินคารวมถึงราคาขายซึ่งมักจะเปนกลยุทธราคาแบบต้ังราคาบวกจากตนทุน (cost plus) 

คือต้ังราคาขายจากตนทุนที่ ไดมาบวกกับคาใชจายและกําไร เทคโนโลยีจึงชวยลดตนทุน
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เปนอยางมาก และทําใหเกิดรูปแบบรานคาปลีกขนาดใหญ (discount store) ซึ่งตอบโจทยผูบริโภค 

คือมีของครบในราคาถูก 

            โอกาสของธุรกิจคาปลีกจึงไปกับการขยายตัวของเมือง และกําลังซื้อของผูบริโภค           

การเช่ือมตอประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC) ก็เปนโอกาสมหาศาลของธุรกิจน้ี เพราะคาปลีก

สมัยใหมในประเทศเพื่อนบานของไทยยังมีสัดสวนที่นอยมาก และความไดเปรียบบางอยางก็จาก

ประเทศไทยก็สามารถสงตอไปใชกับประเทศเพื่อนบานได ถามีการคมนาคมที่แข็งแรงข้ึน อยางไรก็ดี

ความทาทายในธุรกิจคาปลีกในประเทศไทยก็มีไมนอย นอกจากเรื่องการขยายตัวไปตางประเทศ 

โดยเฉพาะในเรื่องของเทคโนโลยี เพราะถาธุรกิจน้ีเกิดข้ึนจากเทคโนโลยี ก็มีความเปนไปไดที่

เทคโนโลยีจะฆาธุรกิจน้ีเชนเดียวกัน อันจะเห็นไดจากธุรกิจคาปลีกหนังสือ เพลงในตางประเทศ 

(ที่เปนจุดเริ่มตนของธุรกิจสมัยใหม) ถูกธุรกิจคาปลีกสมัยใหมบนเทคโนโลยีออนไลนกลืนกินจนปด

กิจการเปนจํานวนมาก แตน่ีคือเสนหของธุรกิจน้ี การปรับตัวใหเขากับผูบริโภคที่เปลี่ยนแปลง

ตลอดเวลา เปนปจจัยแหงชัยชนะ 

            2.5.4 ประเภทของการคาปลีก 

            สําหรับประเทศไทยในปจจุบันพอจะจัดแบงประเภทของรานคาปลีกสมัยใหมไดเปน          

7 ประเภท คือ 

  1) ซุปเปอรเซ็นเตอร (super center, hyper mart, discount store) เปนรานคา

ปลีกขนาดใหญ มุงกลุมลูกคารายไดตํ่าถึงปานกลางมีขนาดพื้นที่ต้ังแต 10,000-15,000 ตารางเมตร 

สินคาที่จําหนายเปนกลุมสินคาซ ีและดี เนนราคาถูกมีระบบศูนยกระจายสินคา (distribution center) 

ผูผลิต หรือ suppliers ที่ประสงคจะวางสินคาจําหนายในรานคาประเภทน้ีจะตองไปติดตอ ที่ศูนยจัดซื้อ 

และแจกจายที่กรุงเทพฯ ตองผานกระบวนการบริหารจัดซื้อ และเสียคาใชจายตางๆ ตลอดจนเงื่อนไข

ที่รานคาประเภทน้ีวางเอาไว  

 ลักษณะพิเศษของ discount store หรือ ซุปเปอรเซ็นเตอรน้ี คือพื้นที่วางสินคา

กวางขวาง เรียงสินคาไดมากรายการ ประการสําคัญมีจุดบริการชําระเงินจุดเดียว (หลายชอง)     

สรางความสะดวกใหกับลูกคามาก เพราะสามารถเลือกซื ้อสินคาไดทั ่วราน แลวคอยชําระเงิน

ทีเดียว มีรถเข็นสินคาบริการ รานคาประเภทน้ีมักต้ังอยูกลางเมืองหรือชานเมืองมีที่จอดรถบริการ 

ปจจุบันจะมีโรงภาพยนตอยูในหางดวย เชน บิ๊กซี โลตัส คารฟูร ปจจุบัน discount store ในประเทศ

ไทยมี   นักลงทุนตางชาติถือหุนใหญทั้งหมด เชน กลุมกาสิโน (big c) กลุมเทสโก (lotus) และกลุมคารฟูร 

(carrefour)  
 2) หางสรรพสินคา (department store) ขายสินคาหลากหลาย มักต้ังอยูกลางใจเมือง 

เนนสินคากลุม เอและบี มีทั้งแบรนดเนมนําเขาจากตางประเทศและที่ผลิตในประเทศ สินคาจะมีราคา

คอนขางสูงกวารานคาปลีกขนาดใหญ (discount store) การตกแตงรานเนนความสวยงามและดึงดูด
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ความสนใจของลูกคามีพนักงาน คอยบริการใหคําแนะนําใกลชิด เชน หางเซ็นทรัล โรบินสัน เดอะ

มอลล เปนตน ในอดีตหางสรรพสินคาต้ังอยูยานใจกลางชุมชนในกรุงเทพฯ ปจจุบันขยายสาขาไปยัง

จังหวัดใหญๆ มากข้ึนเชน เชียงใหม ภูเก็ต หาดใหญ นครราชสีมา ขอนแกน เปนตน หางสรรพสินคา

จัดไดวาผูถือหุนหรือเจาของยังเปนของคนไทย 

 3) ซุปเปอรมารเก็ต (supermarket) จําหนาย สินคากลุมอาหาร และของใชประจําวัน

เปนหลัก เชน เน้ือสัตว ผักสด ผลไมสด อาหารสําเร็จรูป และของแหง เปนตน ของใชสวนตัว เชน 

ผงซักฟอก สบู ยาสีฟน และกระดาษชําระ เปนตน รานคาปลีกประเภทน้ีมีทั้งที่ต้ังอยูริมถนนเปน

อิสระ (stand alone) เชน ฟูดแลนด เปนตน และรานประเภทที่ต้ังอยูในหางสรรพสินคา เชน 

ทอปซุปเปอรมารเก็ต โฮมเฟรชมารท ของเดอะมอลล เปนตน สําหรับทอปเดิมทีเปนของเซ็นทรัล 

ตอมาแยกบริหารอิสระทําใหปจจุบันมีทั้งที่ต้ังอิสระ และอยูในหางสรรพ สินคาขนาดพื้นที่ของรานคา

ปลีกประเภทน้ีประมาณ 2,000-5,000 ตารางเมตร ลูกคาตองบริการตนเองไมมีพนักงานคอยแนะนํา 

ทําเลที่ต้ังมักยึดแหลงชุมชนเปนหลัก 

                    4) รานสะดวกซื้อ (convenience store หรือ gas store) เปนรานคาปลีกประเภท

บุคคลทั่วไป พื้นที่ขนาดเล็กที่สุดแค 15 ตารางเมตรใหญสุดไมเกิน 500 ตารางเมตร เนนการจัดราน

การบริหารจัดการที่ทันสมัย สินคาที่วางจําหนายมักจะเปนสินคากลุมอาหารและของใชจุกจิก

ประจําวัน จํานวนสินคานอยกวา 5 พันรายการ สวนใหญรานสะดวกซื้อจะกระจายไปตามชุมชน หรือ

แหลงชุมนุมของคนทั่วไป เชน ปายรถเมล เนนการเปดบริการ 24 ช่ัวโมง ราคาสินคาคอนขางสูง เชน 

รานเซเวนอีเลฟเวน เปนตน ปจจุบันไดขยายธุรกิจลงสูปมนํ้ามันในรูปแบบของรานสะดวกซื ้อ 

(gas store) เชน ราน จิ๊ฟฟ ของปมนํ้ามัน ปตท. หรือไทเกอรมารทของเอสโซ เปนตน เน่ืองจากตนทุนใน

การประกอบธุรกิจสูง ทําใหสินคาในรานสะดวกซื้อคอนขางแพง และจะเนนไปที่สินคาประเภทอาหาร

การกิน เชน ไสกรอก ซาลาเปา สเลอป (นํ้าแข็งปน) ลูกช้ินเสียบไม เปนตน นอกจากน้ีในปจจุบัน    

ยังทําธุรกิจบริการรับชําระเงินคาใชจายตางๆ เชน คาไฟฟา คาโทรศัพท เปนตน ซึ่งสรางกําไร

มหาศาลใหกับธุรกิจน้ี 

                    5) รานคาปลีกในรูปการขายสง (cash and carry) รูปแบบการขายปลีกแบบตอง

เปนสมาชิกในประเทศไทยประเภทน้ีมีเพียงแหงเดียว คือแม็คโคร ผูซื้อจะตองมีบัตรสมาชิก หรือหาก

ไมมีก็ทําบัตรสมาชิกช่ัวคราวเพื่อเขาไป ซื้อสินคาได วัตถุประสงคเดิมสมาชิกเปนรานคาปลีกยอย    

แตตอมาการแขงขันมากข้ึนจึงเปดใหประชาชนทั่วไปเปนสมาชิกได จึงกลายมาเปนการคาปลีกใน

รูปแบบพิเศษ เนนขายสินคาราคาถูกเปนลอตใหญๆ  เชน ครึ่งโหล ทั้งโหล และกระสอบใหญ เปนตน 

ลูกคาตองบริการดวยตนเอง รับเงินสดมีจุดรับชําระเงินจุดเดียวเหมือนกับรานคาปลีกขนาดใหญ 

(discount store) เนนราคาถูก พื้นที่ขาย 10,000-15,000 ตารางเมตร สินคา 60,000-70,000 เอสเคยู (stock 

keeping unit) เนนสินคาอุปโภคบริโภคประจําวัน 
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                     6) รานคาปลีกขายสินคาเฉพาะอยาง หรือสินคาพิเศษ (specialty store หรือ brand specialty)     

เนนขายสินคาเฉพาะดานที่มีคุณภาพ ราคาสูง มีพนักงานคอยใหคําแนะนําพื้นที่ขายประมาณ 

200-1,000 ตารางเมตร มักต้ังรานอยูในแหลงชุมชนใหญ บางรานขายสินคาเฉพาะ Brand         

ของตนเอง เชน มารกแอนดสเปนเซอร บูท วัตสัน พีเพิลเฮลธแคร และซุปเปอรสปอรต เปนตน 

รานคาประเภทน้ีมีสินคาประมาณ 1,000-2,000 รายการที่ตั้งใจกลางเมืองหรือยานชุมชนธุรกิจ 

อาจจะอยูในอาคารเดียวกับหางสรรพสินคา หรือช้ันลางของอาคารพาณิชย 2-3 คูหา 

                    7) รานคาปลีกเฉพาะอยางเนนราคาถูก (category killer) รานคาประเภทน้ีคลายๆ 

กับประเภทที่ 6 แตเนนราคาถูก สินคาจะหลากหลายในประเภทของสินคาหมวดหมูเดียวกัน พื้นที่

ขายต้ังแต 2,000-10,000 ตารางเมตร ทําเลที่ต้ังใจกลางเมือง หรือยานธุรกิจ อาจจะอยูในอาคาร

เดียวกับหางสรรพสินคา หรือศูนยการคาหรือช้ันลางของอาคารพาณิชย 2-3 คูหาก็มี มีพนักงาน  

คอยใหบริการ จํานวนสินคา 1,000-6,000 รายการ เรียกอีกอยางไดวารานคาปลีกราคาถูก        

(low price specialty store) เชน แม็คโครออฟฟศ เพาเวอรบาย และออฟฟศดีโป เปนตน 

 นอกเหนือจากการคาปลีกแบบใหมทั้ง 7 ประเภทแลว ปจจุบันกําลังเกิดการคาปลีกแบบใหม

อีกประเภทหน่ึงที่เรียกวา รานสะดวกซื้อ (discount convenience store) เปนลักษณะคาปลีก

แบบสะดวกซื้อแตเลนเรื่องราคาถูก เชน โลตัส เอ็กแพรส (lotus express) ซึ่งจะไปต้ังอยูตามปมนํ้ามันตางๆ 

หรืออนาคตอาจจะต้ังอิสระก็ได และรูปแบบคาปลีกศูนยการคา (shopping center) รูปแบบใหมๆ  

ที่เกิดข้ึน อาทิเชน ศูนยการคาชุมชน (community mall) (shopperfectonline, 2556) 

 2.5.5 อิทธิพลทางสังคมตอรานคาปลีก 

 อิทธิพลทางดานสังคม มีอยูหลายปจจัยดวยกันที่มีผลตอการศึกษาทางดานรานคาปลีก ซึ่ง

จะกลาวถึงดังน้ี 

                     1) การเพิ่มข้ึนของประชากร (population growth) การเพิ่มของประชากรยอมจะ

มีผลตอรานคาปลีก ทั้งน้ีเพราะวาการเพิ่มของประชากรยอมจะเปนการเพิ่มปริมาณการอุปโภค 

บริโภคน่ันเอง และการเพิ่มการอุปโภคบริโภคก็ยอมจะเปนการเพิ่มปริมาณการซื้อขาย ซึ่งจะมีผลตอ

การขยายตัวของการรานคาปลีก 

 2) การเพิ่มของประชากรในแตละชวงอายุ ชวงอายุหน่ึงๆ ก็มีผลตอการอุปโภค บริโภค 

เชน การนําสินคา ของเลนตางๆ มาขายในรานคาปลีกมาจําหนายในราน 

 3) ชีวิตความเปนอยู ยอมมีผลตอการเปลี่ยนแปลงการดํารงชีวิต ความสะดวกในการซื้อสินคา  

            2.5.6 ขอดีของรานคาปลีก 

                    1) รับผิดชอบในดานที่เกี่ยวกับสภาพแวดลอม คือไมแนะนําสินคาที่เปนโทษ หรือเปนภัย

ของสภาพแวดลอม หรือกระทําการใดๆ ที่เปนโทษแกสังคม เชน รานคาปลีกจะไมใชกระดานที่ปด
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ประกาศโฆษณาที่มีแสงจาจนเปนอันตรายตอสายตา หรือจําหนายสินคาที่จะเปนโทษ เชน         

พวกเคมีภัณฑอันตรายตางๆ 

                    2) รับผิดชอบในดานใหความเปนธรรมแกผูบริโภคที่เสียเปรียบ รานคาปลีกจะไมให

สินเช่ือ ดังน้ัน สิ่งที่รานคาปลีกจะทําไดคือการขายสินคาในราคายุติธรรม การใหความรูเกี่ยวกับ     

ตัวสินคา  

                    3) รับผิดชอบในดานเอาใจใสผูบริโภค เพราะรานคาปลีกตระหนักเสมอวาผูบริโภค

เปนผูที่มีความสําคัญตอรานเปนอยางมาก จึงควรขายสินคาที่มีคุณภาพ ตอบสนองความตองการของ

ผูบริโภค โดยการหาสินคาที่ผูบริโภคตองการมาจําหนาย ใหขอมูลที่จะเปนประโยชนแกผูบริโภค 

การรับฟงขอเรียกรองของผูบริโภค 

            2.5.7 ขอเสียของรานคาปลีก 

                    1) พฤติกรรมการซื้อสินคาของผูบริโภคนิยมซื้อจากรานคาปลีกสมัยใหมมากกวา

รานคาปลีกแบบด้ังเดิม (อิศราวดี จิตติกุลดิลก, 2545) 

                  2) ความกาวหนาทางเทคโนโลยี เกิดจากที่รานสะดวกซื้อมีการนําคอมพิวเตอร 

มาใชในการทํางาน เพื่อลดความยุงยาก ซับซอนในการทํางาน รานคาเปนระเบียบเรียบรอยเน่ืองจาก

ประหยัดเวลา ในดานการควบคุมสินคาคงคลัง ดานบัญชีลูกคาสินเช่ือ การชําระเงินของลูกคา                     

 3) การเปลี่ยนแปลงสภาพแวดลอมแหงการแขงขัน ทําเลที่ตั้ง รานสะดวกซื้อจะ

ไดเปรียบในเรื่องของทําเลที่ต้ัง และมีความรวดเร็วในการซื้อ-ขายสินคา 

      4) อิทธิพลทางการเมืองที่มีผลตอการออกกฎหมายมาใชบังคับ ซึ่งรานคาปลีกตอง

เฝาติดตามการเปลี่ยนแปลงทางดานกฎหมาย ยกตัวอยางเชน การเพิ่มภาษีสําหรับสินคาบางประเภท

ที่มาจากตางประเทศ 

            ศูนยวิจัยกสิกรไทยป พ.ศ. 2553 ทําการวิจัยเรื่อง โชวหวยยุคใหม พบวา ผูประกอบการ 

หรือเถาแกรานโชวหวยยุคใหม พบวาผูประกอบการหรือเถาแกรานโชวหวย โดยเฉพาะบุคคลใน

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล รวมถึงเมืองใหญๆ ที่กลุมคอนวีเน่ียนสโตร และกลุมธุรกิจคาปลีก

สมัยใหมรูปแบบอื่นๆ ขยายตัวเขาไปมีสวนรวมแบงตลาด ตองเรงปรับกลยุทธเพื่อความอยูรอด โดย

ตองอาศัยกลยุทธหรือตัวชวย ทั้งสวนปจจัยภายใน และภายนอก เพื่อเสริมสรางความเขมแข็ง และ

ศักยภาพ กอนที่จะสายเกินไป โดยศูนยวิจัยกสิกรไทย เห็นวา จุดแข็ง จุดออน โอกาส และขอจํากัด

ของรานคาโชวหวยเมืองไทย (กรุงเทพธุรกิจ, 2553) ประกอบดวย 
                    1) ปจจัยภายใน (จุดแข็ง) 

    (1) ความสัมพันธสวนตัวที่ดีตอลูกคา 

    (2) รูความตองการของลูกคา 

    (3) ลูกคาที่ซื้อสินคาเงินเช่ือได 



สาํน
กัวทิ

ยบ
ริก

าร
ฯ 

มหาว
ทิยา

ลยัร
าช

ภฏัรา
ชนคริน

ทร์

41 

 

    (4) ลูกคาสามารถตอรองราคาได 

    (5) ทําเลที่ต้ังอยูในชุมชน 

                    2) ปจจัยภายใน (จุดออน) 

    (1) ความหลากหลายของสินคา 

    (2) ระบบการบริหารงาน 

    (3) ระบบการจัดการ 

    (4) ความสามารถในการแขงขัน 

    (5) มาตรฐานการบริการ 

   (6) ปริมาณซื้อนอย ตนทุนสูง 

  3) ปจจัยภายนอก (โอกาส และอุปสรรค) 

    (1) นโยบายสนับสนุนของภาครัฐ 

    (2) แหลงเงินทุน 

    (3) แหลงสินคา 

    (4) ขอมูลขาวสาร/ความรู/เทคโนโลยี 

            โดยศูนยวิจัยกสิกรไทย (สินเช่ือบุคคล, 2553) เห็นวา การปรับตัวของผูประกอบการรานคา

ปลีกแบบด้ังเดิมนับจากน้ี ควรจะตองเปนในลักษณะของการปรับกลยุทธ เพื่อความอยูรอดดวยการหา

ตําแหนงทางธุรกิจ ที่เหมาะสมมากกวาการปรับกลยุทธเพื่อแขงขันตามเกมของผูประกอบอาชีพ

การคาปลีกขนาดใหญ ที่มีความพรอมมากกวาในทุกๆ ดาน ซึ่งแนวทางการปรับกลยุทธของกลุม

รานคาปลีกแบบด้ังเดิม นาจะเปนไปดังน้ี  

                    1) การประเมินสถานะของกิจการ ทั้งจุดแข็ง จดุออน โอกาส และขอจํากัด เพื่อเปน

ประโยชนในการปรับตัว และกําจัดจุดออน รวมถึงการชูจุดแข็งใหสอดคลองกับพฤติกรรมการใชจาย

ของผูบริโภค ขณะเดียวกันยังทําใหผูประกอบการสามารถแสวงหาตําแหนงทางการตลาดที่เหมาะสม

ในธุรกิจ และทบทวนบทบาททางการคาไดชัดเจนย่ิงข้ึน อันจะนําไปสูการกําหนดกลยุทธในการแขงขัน

ที่เหมาะสมตอไป นอกจากน้ีผูประกอบการรานคาปลีกเองก็จําเปนตองมีวิสัยทัศนที่กวางไกล ติดตาม

ความเคลื่อนไหวทั้งทางธุรกิจ เศรษฐกิจ และคูแขง รวมถึงแนวโนมการเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมของ

ผูบริโภคอยางตอเน่ือง 

                    2) สินคา และการบริการ รานคาโชวหวยควรจะตองคํานึงถึงวิถีการดําเนินชีวิต และ

ความตองการของลูกคาในพื้นที่ทําเลที่ต้ังของกิจการเปนหลัก ขณะเดียวกันควรเลือกสั่งซื้อสินคาที่มี

การหมุนเวียนสูง หรือหากจะเพิ่ม/ลดประมาณการสั่งซื้อสินคารายการใด ก็ควรจะตองใหพอเพียงกับ

ความตองการของลูกคาดวย นอกจากน้ีก็ควรจะมีการเนนการสรางความแตกตางจากคูแขงดวย    
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การปรับตัวไปสูการเปนรานคาเฉพาะอยางที่มีประเภทสินคาไมมากนัก แตมีใหเลือกหลากหลาย 

โดยคํานึงถึงความพรอม ความถนัด และพันธมิตรของกิจการดวย 

                    3) การปรับปรุงตกแตงราน ผูประกอบการรานคาปลีกด้ังเดิม หรือโชวหวย ควรให

ความสําคัญตอการปรับปรุงกิจการ ใหมีความพรอมทั้งในดานการจัดตกแตงรานใหมีความสะอาด 

และใชพื้นที่ในการวางช้ันสินคาใหเหมาะสม เพื่ออํานวยความสะดวกใหแกลูกคา โดยควรมีการศึกษา

ขอมูลอยางละเอียด และรอบคอบ เพื่อชวยในการตัดสินใจเปนอยางเหมาะสมที่สุด 

                     4) การบริหารตนทุนการผลิตใหตํ่าลง ไมวาจะเปนการเรงแสวงหาแหลงซื้อสินคาราคาถูก

ลงกวาเดิมใหได การรวมตัวกันสั่งซื้อสินคาปริมาณมาก เพื่อเพิ่มอํานาจการตอรองกับซัพพลายเออร 

การหันไปพึ่งพิงรานคาปลีกสมัยใหมในรูปแบบที่เปนการคาสง หรือการสั่งสินคาจากดิสเคานทสโตร

เวลาจัดรายการลดราคา นอกจากน้ีควรพยายามเก็บสินคาไวในรานในระยะเวลาที่สั้นที่สุด หรือ

พยายามขายสินคาที่มีการหมุนเวียนสูง เพื่อประหยัดตนทุนคงคลังใหลดลง อันจะนํามาซึ่งกําไรตอ

หนวยที่เพิ่มมาก 

                    5) การบริหารความเสี่ยง รานคาโชวหวยควรมีแผนการรองรับดวยวาจะเก็บสินคาอยางไร 

ใหเกิดความเสียหายนอยที่สุด หรือมีพื้นที่เพียงพอในการเก็บรักษาสินคาหรือไม ขณะเดียวกันหาก

สินคาใกลจะหมดอายุ ก็ควรจะตองมีแผนรองรับดวย เพื่อไมใหขาดทุนมากนักเมื่อหมดอายุสินคา เชน 

อาจจะนําสินคามาขายภายหลัง 

                     6) การพัฒนาระบบการบริหารจัดการ ผูประกอบการรานคาโชวหวย ควรจดัระเบยีบดานบญัชี

ใหสามารถรับรูรายรับและรายจายที่ชัดเจนย่ิงข้ึน เพื่อประเมินสถานะทางการเงินที่แทจริงของกิจการ 

อันจะนําไปสูการบริหารเงินที่มีประสิทธิภาพย่ิงข้ึน 

 

2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

 ปทมวรรณ เกื้อโกมลเดช (2554, บทคัดยอ) ทําการศึกษาสวนประสมการคาปลีกของหางสรรพสินคา

เซ็นทรัลที่มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคา ในเขตกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงคเพื่อ

ศึกษาสวนประสมการคาปลีกของหางสรรพสินคาเซ็นทรัลที่มีความสัมพันธกับ ความจงรักภักดีของ

ลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งใชวิธีการวิจัยเชิงสํารวจ โดยทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุม

ตัวอยาง ซึ่งเปนลูกคาของหางสรรพสินคาเซ็นทรัล ที่อยูในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 ราย 

ซึ ่งผลการศึกษาพบวา ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 26-35 ป        

มีอาชีพพนักงานเอกชน/รับจาง ที่ศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี และมีรายไดเฉลี่ยอยูที่ 10,000-

20,000 บาทตอเดือน ลูกคาหางสรรพสินคาเซ็นทรัลมีความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดี          

ในดานตางๆ โดยรวมระดับ และเปนรายดาน 4 ดาน ไดแก ดานการซื้อซ้ําเปนปกติ ดานการซื้อ   
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ขามสายผลิตภัณฑ และการบริการ ดานการบอกตอกับบุคคลอื่น และดานการมีภูมิคุมกันในการดึงดูด

ไปหาคูแขง และโดยสรุป ลูกคาหางสรรพสินคาเซ็นทรัล ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความจงรักภักดี    

ตอโดยรวม และรายดานอยูในระดับปานกลาง ซึ่งงานวิจัยน้ีสามารถนําไปใชเปนประโยชนสําหรับ     

ผูที่เกี่ยวของในการหาแนวทางในการพัฒนาธุรกิจหางสรรพสินคาตอไปในอนาคต  

 ศุภรา เจริญภูมิ (2554, บทคัดยอ) ทําการศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอความต้ังใจซื้อในอนาคต

ของรานคาปลีกด้ังเดิมในเขตดุสิต กรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงคเพื่อสํารวจระดับการรับรูของ 

ผูบริโภคที่มีตอรานคาปลีกด้ังเดิมในเขตดุสิต กรุงเทพมหานคร ในดานทําเลที่ต้ัง ดานคุณภาพบริการ 

ดานความเสี่ยง ดานความเพลิดเพลินในการซื้อ ดานความคุมคาเงิน ดานความพึงพอใจในการซื้อ และ

ดานความต้ังใจซื้อในอนาคต และสํารวจปจจัยที่มีอิทธิพลตอความต้ังใจซื้อในอนาคตของรานคาปลีก

ด้ังเดิมในเขตดุสิต กรุงเทพมหานคร เปนการวิจัยเชิงปริมาณผสมเชิงคุณภาพ กลุมตัวอยางไดแก 

ผูใชบริการของรานคาปลีกด้ังเดิม จํานวน 400 คน ผลการวิจัยพบวา ผูบริโภครับรูปจจัยดานทําเลที่ต้ัง 

ดานคุณภาพบริการ ดานความเสี่ยง ดานความเพลิดเพลินในการซื้อ ดานความคุมคาเงิน ดานความพึงพอใจ

ในการซื้อ และดานความต้ังใจซื้อในอนาคตในระดับปานกลาง และปจจัยดานความ คุมคาเงิน 

ความเพลิดเพลินในการซื้อ และความเสี่ยงที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจการซื้อ และความพึงพอใจใน

การซื้อมีอิทธิพลตอความต้ังใจซื้อในอนาคต จากการวิจัยยังพบวา ความเพลิดเพลินในการซื้อของ

ผูบริโภคสวนใหญเกิดจากการไดมาพบปะสังสรรคและทํากิจกรรมรวมกันที่รานคาปลีกด้ังเดิม 

            เรืองรอง  นันติ (2554, บทคัดยอ) ไดศึกษาแนวทางการปรับตัวของผูประกอบอาชีพธุรกิจ

รานคาปลีกขนาดเล็กในอําเภอสารภี จังหวัดเชียงใหม ผลการวิจัยพบวา ดานการตลาด นโยบายใน

การกําหนดราคาสินคา ผูประกอบการใชวิธีการกําหนดราคาโดยการบวกเปอรเซ็นตเพิ่ม ต้ังราคาขาย

ตามมาตรฐานที่บริษัทระบุไวหรือถูกกวาเล็กนอย ความพึงพอใจแกลูกคา ไดแก สินคามีราคาถูก      

มีสินคาหลากหลายชนิด บริการสงถึงบาน ซื่อสัตย จริงใจ ไมเอาเปรียบลูกคา และจุดออนที่ไม

สามารถตอบสนองลูกคาไดคือ ไมมีอาหาร สําเร็จรูป บริการนํ้ารอน หรืออุนอาหารดวยไมโครเวฟ 

รานคาปลีกขนาดเล็กมีรูปแบบการสงเสริม การขายโดยการลดราคาสินคาบางอยางใหถูกกวา

มาตรฐานที่บริษัทต้ังไวบริการสั่งซื้อสินคาทาง โทรศัพทบริการสงสินคาถึง สําหรับทําเลที่ต้ังของราน 

มีความไดเปรียบคูแขงขัน เพราะอยูติดถนนใหญ มีที่จอดรถสะดวก และกวางขวาง อยูใกลตลาดสด 

และมีการปรับปรุงรานคาอยูเสมอ หลักการ ตกแตงรานคา การจัดวางสินคา และแผนการปรับปรุง

รูปแบบรานใหเหมือนรานคาปลีกขนาดใหญ รานคามีการปรับปรุงรูปแบบรานคาอยูตลอดเวลา มีการ

ทําความสะอาด จัดวางสินคาใหเปนหมวดหมูใหงายและสะดวกตอการหยิบจับ สําหรับแผนในการ

ปรับปรุงราน ดานการเงิน ผูประกอบการมีการจัดการดานแหลงเงินทุนโดยการเครดิตกับรานคาขาย

สงขนาดใหญ ใชเงินตามจํานวนทุนที่มีอยู สวนใหญมีการจัดทําบัญชีรายรับรายจาย ในดานการจัดซื้อ

ผูประกอบการมีการ จัดสินคาเมื่อสินคาใกลหมด ซื้อตามความจําเปนไมมีการกักตุนสินคา เน่ืองจาก
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ตองใชเงินมาหมุนเวียนภายในรานสวนในดานการจัดการผูประกอบการมีการสรางความสัมพันธ

ระหวางรานคา และชุมชน ใหความเปนกันเอง เพื่อใหลูกคาประทับใจ และอยากกลับมาใชบริการอีก 

จากการศึกษาพบวา รานคาปลีกขนาดเล็กมีจุดแข็งในดานของการสรางความสัมพันธ กับลูกคาใกลชัด

สนิทสนมเปรียบเสมือนเพื่อนบาน มีการทําความเขาใจในความตองการ สินคามีราคาถูก มีสินคาให

เลือกมากมายหลากหลายชิด มีการใหเครดิตกับลูกคา ทําเลที่ต้ังของรานใกลกับแหลงชุมชนและมีที่

จอดรถสะดวกและกวางขวาง และมีจุดออนในดานเงินทุนที่มีอยูจํากัด กําไร นอยไมมีการจัดโปรโมช่ัน

สงเสริมการขาย รูปลักษณของรานไมทันสมัย ไมสามารถปรับปรุงหรือเพิ่มเติมรานไดมาก เน่ืองจาก

ตองใชเงินทุนสูง 

 นัฐติกูณฑ มุนินทร (2556) ทําการศึกษาเรื่องปจจัยที่มีความสัมพันธตอพฤติกรรมของ

ผูบริโภคในการใชบริการรานคาปลีกแบบด้ังเดิม ในเขตกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา

ปจจัยที่มีความสัมพันธตอพฤติกรรมของผูบริโภคในการใชบริการรานคาปลีกแบบด้ังเดิม ในเขต

กรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาวิจัย จํานวน 400 คน โดยใชวิธีการสุมแบบหลาย

ข้ันตอน เครื่องมือที่ใชในการศึกษาวิจับคือแบบสอบถาม ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปน

เพศหญิง มีอายุ 23-30 ป มีพฤติกรรมการใชบริการรานคาปลีกแบบด้ังเดิม คือเดินเขาราน 1 ครั้ง/

สัปดาห ในชวงเวลา 18.001-21.00 น. สินคาที่ซื้อเปนประเภท เครื่องด่ืม กลุมตัวอยางสวนใหญ    

ใหความสําคัญในเรื่องสวนประสมการคาปลีก เปนรายขอ 5 อันดับแรก ไดแก คุณภาพและความใหม

สดของสินคา สรางความเปนมิตรตอลูกคา ความสะดวกรวดเร็วในการชําระเงิน ทําเลที่ต้ังที่โดดเดน

สังเกตเห็นไดงาย และทําเลที่ต้ังจอดรถสะดวก ในประเด็น เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ

สมรส อาชีพ รายได การบริการลูกคา ทําเลที่ต้ัง การต้ังราคา องคประกอบทางการสื่อสารและการจัด

สินคาตกแตงรานและแสดงการจัดแสดงสินคามีพฤติกรรมผูบริโภค ขอวิธีการเดินทางในการใชบริการ

รานคาปลีกแบบด้ังเดิม (โชวหวย) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 กฤษณ ทัพจุฬา (2558) ศึกษาความสําเร็จของธุรกิจรานคาปลีกแบบด้ังเดิมในเขต

กรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาปจจัยเพื่อความสําเร็จของธุรกิจรานคาปลีกแบบด้ังเดิมใน

เขตกรุงเทพมหานคร และเพื่อวิเคราะห ศักยภาพในปจจุบันของรานคาปลีกแบบด้ังเดิมใน

กรุงเทพมหานคร โดยใชการวิจัยเชิงปริมาณดวยการวิเคราะหตัวแบบเสนทางประกอบกับ

การสัมภาษณเจาะลึก เครื่องมือที่ใชในการวิจัย คือแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบความเที่ยงตรง

ของเน้ือหา ผลการศึกษาพบวา ความสําเร็จของธุรกิจรานคาปลีกแบบด้ังเดิม เกิดจากความสามารถใน

การบริหาร การบริหารความสัมพันธกับลูกคา การสรางภาพลักษณทางธุรกิจ และการจัดการสวน

ประสมทางการตลาด ขอเสนอแนะจากการวิจัยครั้งน้ี พบวา ความสามารถในการบริหารรานคาปลีก

แบบด้ังเดิม ผูประกอบการตองเนนเรื่องระบบการบริหารในดานตางๆ เชน การจัดการระบบการเงิน 

การควบคุมการจาย ระบบสารสนเทศ การใชเทคโนโลยี ดานคอมพิวเตอรใชในการจัดเก็บขอมูล 
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อยางเปนระบบ การจัดการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ เพื่อใหเกิดภาพลักษณในการใหบริการและพูดถึง

บุคลากรที่มีประสิทธิภาพ 

 อาภาพร  จงนวกิจ (2558) ทําการศึกษาอิทธิพลของกลยุทธการจัดการสวนประสมการคาปลีก 

และกลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธที่สงผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานคาปลีกแบบด้ังเดิม 

อําเภอเมือง จังหวัดราชบุรี การวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาอิทธิพลของกลยุทธการจัดสวนประสม

ของการคาปลีกที่สงผลตอความจงรักภักดีเชิงพฤติกรรมของลูกคารานคาปลีกแบบด้ังเดิม เพื่อศึกษา

อิทธิพลของกลยุทธการจัดสวนประสมของการคาปลีกที่สงผลตอความจงรักภักดีเชิงทัศนคติของลกูคา

รานคาปลีกแบบด้ังเดิม และ เพื่อศึกษาอิทธิพลของกลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธที่ สงผลตอความ

จงรักภักดีเชิงพฤติกรรมของลูกคารานคาปลีกแบบดั้งเดิม และเพื่อศึกษาอิทธิพลของกลยุทธ

การบริหารลูกคาสัมพันธที่ สงผลตอความจงรักภักดีเชิงทัศนคติของลูกคารานคาปลีกแบบด้ังเดิม 

กลุมตัวอยางจํานวน 400 ราย โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการวิจัย ผลการวิจัยพบวา 

อิทธิพลของกลยุทธการจัดสวนประสมของการคาปลีกที่สงผลตอความจงรักภักดีเชิงพฤติกรรม คือ

ชนิดของสินคาที่ผูคาปลีกเสนอขาย การสงเสริมการตลาดและการใหความชวยเหลือลูกคา และ

ความสะดวกของทําเลที่ต้ังรานคา อิทธิพลของกลยุทธการจัดสวนประสมของการคาปลีกทุกดาน

สงผลตอความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ อิทธิพลของกลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธที่ สงผลตอความ

จงรักภักดีเชิงพฤติกรรม คือ เทคโนโลยี ขอมูลขาวสารเกี่ยวกับลูกคา ผูประกอบการและพนักงานของ

รานคาปลีกแบบด้ังเดิม และอิทธิพลของกลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธทุกดานสงผลตอความ

จงรักภักดีเชิงทัศนคติ ซึ่งผลการศึกษาน้ีทําใหผูที่สนใจนําความรูที่ ไดมาใชวางแผนเพื่อปรับกลยุทธ

ทางการตลาดใหเหมาะสม นอกจากน้ียังปรับปรุงใหเขากับคุณลักษณะพื้นฐานที่แตกตางกันของลูกคา

เพื่อทําใหเกิดความพึงพอใจ และความแตกตางดานการบริการเพื่อความอยูรอด 

            มะลิวัลย แสงสวัสด์ิ (2558, บทคัดยอ) ศึกษาปจจัยดานความเช่ือมั่นดานคุณภาพการใหบริการ 

ความไววางใจ ภาพลักษณองคการ และความภักดีดานพฤติกรรมผูบริโภค การซื้อซ้ํา/ใชบริการซ้ํา 

ความพึงพอใจที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อ กรณีศึกษาหางสรรพสินคาช้ันนําในกรุงเทพมหานคร 

โดยการวิจัยครั้งน้ีเปนการวิจัยเชิงสํารวจ (survery research) ทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถาม 

จํานวน 400 จากลูกคาที่มาใชบริการหางสรรพสินคาทั้งหมด 4 แหง ซึ่งผลการวิจัยพบวา ผูบริโภคที่

ใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ 21-30 ป สถานภาพโสด มีระดับการศึกษาปริญญาตรี ทํางาน

บริษัทเอกชน รายไดประมาณ 10,000-20,000 บาท ปจจัยความเช่ือมั่นดานคุณภาพการใหบริการ 

ดานความไววางใจ ดานภาพลักษณองคการและปจจัยความภักดี ดานพฤติกรรมผูบริโภค 

ดานความพึงพอใจ มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริหารหางสรรพสินคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 
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            ฐิตารีย ดุรงคดํารงชัย (2558, บทคัดยอ) ทําการศึกษาแนวทางการดําเนินกลยุทธการตลาด 

ของรานคาปลีกแบบด้ังเดิมในเขตเทศบาล นครขอนแกน มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาสภาพปจจุบันใน

การดําเนินกลยุทธทางการตลาดของรานคาปลีกแบบด้ังเดิมที่ต้ังอยูในเขตเทศบาลนครขอนแกน 

ศึกษาระดับความเห็นดวยของผูบริโภคตอกลยุทธการตลาดของรานคาปลีกแบบด้ังเดิม และเพื่อ

นําเสนอแนวทางการดําเนินกลยุทธการตลาด การวิจัยน้ีใชวิธีวิจัยรวมแบบผสมระหวางการวิจัยเชิง

ปริมาณ และการวิจัยเชิงคุณภาพ ผลการวิจัยพบวา สภาพปจจุบันในการดําเนินกลยุทธการตลาดของ

รานคาปลีกแบบด้ังเดิมในเขตเทศบาลนครขอนแกน พบวา ดานผลิตภัณฑ ผูประกอบการจะเนนการ

ดูแลทําความสะอาดสินคาเสมอ ดานราคา ผูประกอบการจะกําหนดราคาขายสินคาตามราคาที่ติดอยู

บนบรรจุภัณฑ ดานการจัดจําหนาย ผูประกอบการจะจัดเรียงสินคาใหเปนหมวดหมู เพื่อใหลูกคา

เลือกหยิบสินคาไดงาย ดานการสงเสริมการตลาดผูประกอบการจะไมเนนทําการโฆษณา            

การประชาสัมพันธ และการสงเสริมการขาย และผูบริโภคมีความเห็นดวยตอกลยุทธการตลาดของ

รานคาปลีกแบบด้ังเดิม โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง และผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาแตกตาง

กันมีระดับความเห็นตอกลยุทธทางการตลาดดานการจัดจําหนายแตกตางกัน 

            พิชญา จุฑามณีนิล (2558, บทคัดยอ) ทําการศึกษาเรื่องแนวทางการปรับตัวทางการตลาด

ของรานคาปลีกแบบด้ังเดิมตามทัศนคติของลูกคา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดหนองคาย โดยศึกษาจาก 

กลุมตัวอยางจํานวน 400 คน ไดแก ลูกคารานคาปลีกในเขตอําเภอเมือง จังหวัดหนองคาย ทั้งน้ี 

วัตถุประสงคในการวิจัย คือ เพื่อศึกษาคุณลักษณะดานประชากรศาสตรของลูกคา เพื่อศึกษาสภาพ

การแขงขันทางการตลาด และแนวทางการปรับตัวทางการตลาดของรานคาปลีกแบบด้ังเดิม        

ตามทัศนคติของลูกคา เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคาตอแนวทางการปรับตัวทางการตลาด 

และเพื่อรวบรวมขอเสนอแนะแนวทางการปรับตัวทางการตลาดของรานลูกคา ผลการวิจัย พบวา 

ลูกคาที่มีคุณลักษณะดานประชากรศาสตรตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการปรับตัวทาง 

การตลาดแตกตางกันทุกดาน ขณะที่สภาพการแขงขันทางการตลาดมีความสัมพันธกับแนวทาง         

การปรับตัวทางการตลาดของรานคาปลีก แบบด้ังเดิมอยางมีนัยสําคัญทาง ซึ่งลูกคาใหความสําคัญ

ดานอํานาจการตอรองของผูซื้อมากที่สุด โดยเห็นวา รานคาปลีกมากข้ึน ทําใหลูกคาสามารถเลือกราน

ที่ใหบริการดีที่สุดได ทั้งน้ีในสวนของความตองการของลูกคา มีความสัมพันธกับแนวทางการปรับตัว

ทางการตลาดของรานคาปลีกแบบด้ังเดิม อยางมีนัยสําคัญ โดยลูกคาเห็นวา รานคาปลีกควรจําหนาย

สินคาที่สะอาด สด และใหม ปราศจากปนเปอน ในดานคุณลักษณะดานประชากรศาสตร พบวา 

มีความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการปรับตัวทางการตลาดแตกตางกันทุกดาน และสภาพการแขงขัน

ทางการตลาดมีความสัมพันธกับแนวทางการปรับตัวทางการตลาด ของรานคาปลีกแบบดั้งเดิม 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติระดับ 0.05 ซึ่งลูกคาใหความสําคัญดานอํานาจตอรองของผูซื้อมากที่สุด โดย

ลูกคาเห็นวา รานคาปลีกมีมากข้ึน ทําใหลูกคาสามารถเลือกรานที่ใหบริการดีที่สุดได และความ
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ตองการของลูกคามีความสัมพันธกับแนวทางการปรับตัวทางการตลาด ของรานคาปลีกแบบด้ังเดิม 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาเห็นวา รานคาปลีกควรจําหนายสินคาที่สะอาด สด 

และใหม ปราศจากสารปนเปอน 

 Simons, Kenneth & Shelley (2004, Abstract) ไดรวมกันทําวิจัยเรื่องความกาวหนา

ของการคาปลีก และการเปลี่ยนแปลงธุรกิจสวนตัว  คุณคาของการจัดการธุรกิจขนาดเล็ก และ

กลยุทธคาปลีกในโรมาเนีย ผลการวิจัยพบวา รายงานหารือถึงความเปลี่ยนแปลงในสภาวะแวดลอม

ของการคาปลีกในเขตเศรษฐกิจของยุโรปตะวันออก ขณะที่ผูคาปลีกอิสระกําลังเผชิญการแขงขันที่

เพิ่มข้ึนจากสวนอื่นๆ และธุรกิจคาปลีกตางชาติขนาดใหญที่รุกเขาไปในตลาดของยุโรปตะวันออก 

ความสามารถในการแขงขันในอนาคตของพวกเขาข้ึนอยูกับความสามารถในการแยกแยะกลยุทธที่

เหมาะสม กลยุทธหน่ึงเพื่อการอยูรอด คือตองฝงตัวอยูในแหลงชุมชน การสํารวจการจัดการธุรกิจขาย

ปลีกในโรมาเนีย ปรากฎวา ความสัมพันธระหวางการรวมการบริหาร จัดการ และคุณคาเฉพาะบุคคล 

การปรับตัวของตลาด กลยุทธขายปลีกผสม และการดําเนินงาน ผลตางๆ ช้ีใหเห็นวา คุณคาของการ

รวมการบริหารจัดการดูเหมือนจะใหผลดีตอความสามารถในการสันนิษฐานทิศทางของลูกคา ซึ่งมี

ผลกระทบรุนแรงตอกลยุทธการปรับตัวของชุมชน (โดยเฉพาะอยางย่ิงผานการบริการ และการขาย) 

การรักษาลูกคา และสมรรถภาพของผูนําชุมชน 

 Salinas, G. (2009) ทําการศึกษาการสรางความสัมพันธระหวางตราสินคาและผูบริโภคให

มีความแข็งแรงจะกลายเปนความภักดีตอตราสินคา ผลการศึกษาพบวา คุณคาตราสินคา (ดานการ

แสดงออกทางสังคม/คุณคาทางสังคม ดานคุณคาที่เปนประโยชน ดานคุณคาทางอารมณ และดาน

คุณคาทางเศรษฐกิจ) สงผลทําใหผูบริโภคเกิดความรูสึกจงรักภักดีตอตราสินคาสต๊ิกเกอรแบรนดไลน

เปนผลเน่ืองมากจากการรับรูคุณภาพและความแตกตางของสต๊ิกเกอรแบรนดไลน ทําใหผูบริโภค

เลือกใชสติ๊กเกอรแบรนดไลนเปนประจําจนทําใหเกิดความผูกพัน สามารถจดจําและระลึกถึง

สต๊ิกเกอรแบรนดไลนไดเปนตราสินคาแรก จึงสรางความผูกพันและกลายเปนความภักดีตอตราสินคา

สต๊ิกเกอรแบรนดไลนไดเปนอยางดี 

            Arpita Khare (2011, Abstract) ทําการศึกษาเรื่องผลกระทบจากอายุเพศตอพฤติกรรม

การบริโภค เพื่อพยากรณความจงรักภักดีตอรานคาปลีกชุมชนของผูบริโภคชาวอินเดีย รวบรวมขอมูล

จากการสัมภาษณ โดยใชแบบสอบถามจํานวน 478 ชุด ผลการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ

เปนเพศชาย มีอายุระหวาง 20 - 30 ป พฤติกรรมการบริโภคของชาวอินเดียจะคํานึงถึงปจจัยสําคัญ 

3 ประการ คือ คุณภาพ ย่ีหอ และประโยชนใชสอยของสินคา สวนปจจัยที่ทําใหผูบริโภคมีความ

จงรักภักดีตอรานคาปลีกชุมชนมี 2 ประการ คือ ความสัมพันธ ของผูบริโภคกับรานคาปลีกชุมชน 

และความสะดวกสบายจากการซื้อสินคา โดยกลุมผูบริโภคที่ คํานึงถึงคุณภาพและย่ีหอเปนหลักมักจะ

ซื้อสินคาจากรานคาปลีกสมัยใหมขนาดใหญ สวนกลุมผูบริโภคที่คํานึงถึงย่ีหอและประโยชนใชสอย
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ของสินคาเปนหลัก มักจะซื้อสินคาจากรานคาปลีก ชุมชน เมื่อพิจารณาปจจัยอายุ พบวาในกลุม

ผูบริโภคที่อยูในวัยทํางานมักจะซื้อสินคาจากรานคาปลีกชุมชนเน่ืองจากประหยัดเวลาในการเดินทาง

และความสะดวกสบาย และเมื่อพิจารณาปจจัยเพศ พบวาเพศชายมักจะซื้อสินคาจากรานคาปลีก

สมัยใหมขนาดใหญมากกวาเพศหญิง เน่ืองจากเพศหญิงมีความจงรักภักดีตอรานคาปลีกชุมชนวามี

ความสําคัญและเปนสวนหนวยของชุมชน และสินคาที่ซื้อมักจะเปนของใชในชีวิตประจําวันที่ตองซื้อ

บอยๆ ซึ่งการซื้อสินคาจากรานคาปลีกชุมชนจะ สะดวกสบายมากกวาการออกไปซื้อจากรานคาปลีก

สมัยใหมขนาดใหญ 

            Angell, Megicks, Memry & Heffernam (2013) ทําการศึกษาความหลากหลายภายใน

เซ็กเมนต และพัฒนาการจําแนกนักช็อปรุนเกาจากรานคาที่ไดรับการสํารวจรานคา การออกแบบ

ทฤษฎีคุณลักษณะการวิจัย แบงเปน 2 ประเภท คือ ประการแรก กลุม คุณลักษณะเดนของกลุม

รานคาผานการสัมภาษณเชิงลึก โดยตัววัดไดถูกพัฒนาแลวและทดสอบโดยใชขอมูลรวบรวมแบบ

สํารวจทางไปรษณียทางบาน ภาพลักษณทั้งเจ็ดรานมีปจจัยที่เปนพื้นฐาน สามารถจําแนกออกมาได

เปน 5 กลุม คือ ดานประวัติ โดยใชตัวแปรประชากร และพฤติกรรม ความตองการทั้งหมดของ

นักช็อป สังคม และการสนทนาของโปรแกรมอรรถประโยชนของการจัดหมวดหมูในกลยุทธคาปลีก  

รวมทั้งโอกาสที่ดี กําหนดเปาหมาย เพื่อปรับปรุงการขายปลีก ศึกษาการพัฒนารูปแบบรานคา 

ขนาด และสงผลตอการใหสําคัญของการตัดสินใจเลือกรานคาของเกา ซึ่งการขยายงานวิจัยใหทันสมยั

เจาะลึกถึงความตองการในรูปแบบเกาใหเปลี่ยนแปลงตามสภาพแวดลอม 
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บทท่ี 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 

            งานวิจัยน้ีศึกษาเกี่ยวกับ ปจจัยที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอรานคาปลีกแบบ

ด้ังเดิมในจังหวัดฉะเชิงเทรา ซึ่งผูวิจัยไดกําหนดวิธีดําเนินการวิจัย โดยมีรายละเอียดหัวขอดังตอไปน้ี 

 3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 3.2 เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

 3.3 การเก็บรวบรวมขอมูล 

 3.4 การวิเคราะหขอมูล 

 3.5 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

 

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง  

 

 3.1.1 ประชากร  

 การกําหนดกลุมประชากรในการวิจัยครั้งน้ีเปนประชากรที่อาศัยอยูในจังหวัดฉะเชิงเทรา 

และมีอายุต้ังแต 18 ป รวมมีประชากรทั้งหมด 416,636 คน ขอมูล ณ วันที่ 1 มกราคม - 30 ธันวาคม 

พ.ศ. 2558 (สํานักงานสถิติแหงชาติ, ออนไลน, 2559) 
 3.1.2 กลุมตัวอยาง  

 งานวิจัยครั้งน้ีผูวิจัยไดกําหนดข้ันตอนในการกําหนดขนาดตัวอยาง และสุมกลุมตัวอยาง 

ดังน้ี 
                    1) กําหนดขนาดของกลุมตัวอยางโดยใชสูตรทาโร ยามาเน (Taro Yamane) 

ณ ระดับความเช่ือมั่นรอยละ 0.95 เกิดความคลาดเคลื่อนในการประเมินคาในระดับ .05 โดยกลุม

ตัวอยางทั้งสิ้น 400 คน โดยมีสูตรการคํานวณดังน้ี 
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=

        n  =       N 

                 1 + n(e)2 

      

     n = จํานวนตัวอยาง 

     N = จํานวนประชากรทัง้หมด 

     e = คาความคลาดเคลื่อนกําหนด 5% 

 

ดังน้ัน เมื่อแทนคาในสมการ          416,636                  416,636 

        1 + 416,636 (0.05)2          1,042 

 

                    จากการคํานวณขางตน ไดขนาดกลุมตัวอยางจํานวน 400 คือลูกคาที่มาซื้อสินคา

ของรานคาปลีกแบบด้ังเดิมในจังหวัดฉะเชิงเทรา  

                    2) แบงกลุมตัวอยางแบบสัดสวน (proportion random sampling) เพื่อใหไดประชากร

ที่ซื้อสินคาของรานคาปลีกแบบด้ังเดิมในจังหวัดฉะเชิงเทรา 

                    3) คํานวณขนาดกลุมตัวอยางตามสัดสวนของประชากรในแตละอําเภอ และไดขนาด

กลุมตัวอยาง ดังแสดงในตารางที่ 3.1 

                    4) สุมกลุมตัวอยางในแตละอําเภอ โดยใชวิธีการสุมแบบช้ันภูมิ (stratified sampling) 

จากจํานวนประชากรในแตละอําเภอ 
nh = (n / N) Nh 

     nh แทน ขนาดกลุมตัวอยางที่สุมแตละช้ันภูม ิ

    Nh แทน ขนาดช้ันภูมิ คือจํานวนหนวยตัวอยางในช้ันภูมิน้ันๆ 

     n แทน ขนาดกลุมตัวอยางที่ตองการ 

     N แทน ขนาดประชากร 

 ดังน้ัน เมื่อแทนคาในสมการ ยกตัวอยาง อําเภอนครเน่ืองเขต 

       nh = (400 / 416,636) * 10,810 = 10 เมื่อกําหนดกลุมตัวอยางเปนจํานวนเต็ม 

       nh = 10 คน แทนคาตามสูตรแลวจะไดกลุมตัวอยางตามสัดสวนในแตละอําเภอ           

ดังรายละเอียดในตาราง 

=  399.86   =  400 
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ตาราง 1  กลุมตัวอยางของประชากรตามสัดสวนในแตละอําเภอ 

 

อําเภอในจังหวัดฉะเชิงเทรา ประชากร กลุมตัวอยาง (คน) 

1. คลองเข่ือน 10,808 10 

2. ทาตะเกียบ 33,759 32 

3. บางนํ้าเปรี้ยว 53,676 52 

4. บางคลา 24,886 24 

5. บางปะกง 39,862 38 

6. แปลงยาว 14,176 14 

7. พนมสารคาม 53,360 51 

8. เมืองฉะเชิงเทรา 89,419 86 

9. ราชสาสน 10,143 10 

10. สนามชัยเขต 51,097 49 

11. บานโพธ์ิ 35,450 34 

รวม 416,636 400 

 

3.2 เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล  

 

       3.2.1 การสรางเครื่องมือ เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลสําหรับการศึกษาในครั้งน้ี 

คือ แบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางข้ึน ซึ่งแบงออกเปน 3 ตอนดังน้ี 

                    ตอนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณลักษณะของผูตอบแบบสอบถาม ที่มาใชบริการ

รานคาปลีกแบบด้ังเดิมในจังหวัดฉะเชิงเทรา ประกอบดวยเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพรายได

เฉลี่ยตอเดือน สถานภาพสมรส จํานวนครั้งในการใชบริการ เหตุผลในการซื้อสินคา และสินคาที่ซื้อ

ประจํา เปนแบบตรวจสอบรายการ (check list) จํานวน 9 ขอ 

                    ตอนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดของรานคาปลีกแบบด้ังเดิม

ในจังหวัดฉะเชิงเทรา เปนขอมูลเกี่ยวกับปจจัยการตลาด ที่สงผลใหลูกคาเกิดความจงรักภักดีในการ

ซื้อสินคาของรานคาปลีกแบบด้ังเดิมในจังหวัดฉะเชิงเทรา โดยแบงออกเปน 7 ดาน คือ สินคา ราคา 

ชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด บุคคล หรือพนักงาน การสราง และการนําเสนอ

ลักษณะทางกายภาพ กระบวนการ และวิธีการ จํานวน 28 ขอ 
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                    ตอนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกคาในการซื้อสินคาของรานคา

ปลีกแบบด้ังเดิมในจังหวัดฉะเชิงเทรา โดยคําถามไดแบงออกเปน 5 ดาน คือ ความพึงพอใจของลูกคา 

ความเช่ือถือ และความไววางใจ พฤติกรรมของลูกคา การเลือกซื้อสินคา และภาพลักษณของรานคา 

จํานวน 24 ขอ 
 3.2.2 การสรางเครื่องมือที่ใชงานการเก็บรวบรวมขอมูลมีข้ันตอนดังน้ี  
                   1) ลักษณะของแบบสอบถามตอนที่ 2 และตอนที่ 3 มีลักษณะเปนแบบมาตรสวน

ประมาณคา (rating scale) ของลิเคิรท (likert) โดยจําแนกออกเปน 5 ระดับ  

      ระดับมากที่สุด   หมายถึง  ระดับความสําคัญตอความจงรักภักดีมากที่สุด 

      ระดับมาก   หมายถึง  ระดับความสําคัญตอความจงรักภักดีมาก 

      ระดับปานกลาง  หมายถึง  ระดับความสําคัญตอความจงรักภักดีปานกลาง 

      ระดับนอย   หมายถึง  ระดับความสําคัญตอความจงรักภักดีนอย 

      ระดับนอยที่สุด   หมายถึง  ระดับความสําคัญตอความจงรักภักดีนอยที่สุด 

                  2) การหาระดับความสําคัญที่ไดมาหาคาเฉลี่ย แลวแปลผลตามเกณฑ ดังน้ี (ลวน สายยศ 

และอังคณา สายยศ, 2544) 

            คะแนนเฉลี่ย   ระดับความสําคัญ 

      4.21 – 5.00   มีความสําคัญมากที่สุด 

      3.41 – 4.20   มีความสําคัญมาก 

      2.61 – 3.40   มีความสําคัญปานกลาง 

      1.81 – 2.60   มีความสําคัญนอย   

      1.00 – 1.80   มีความสําคัญนอยที่สุด  

 

3.3 การเก็บรวบรวมขอมูล  

 

            การเก็บรวบรวมขอมูลดําเนินการตามข้ันตอน ดังน้ี  

            3.3.1 เมื่อแบบสอบถามเรื่องปจจัยที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอรานคาปลีกแบบ

ด้ังเดิมในจังหวัดฉะเชิงเทราไดรับการอนุมัติใหเก็บขอมูลจากอาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธหลัก และ

อาจารยที่ปรึกษารวม ผูวิจัยจะดําเนินการเก็บแบบสอบถามจากกลุมตัวอยาง  
            3.3.2 ผูวิจัยแจกเก็บแบบสอบถาม จํานวน 400 ชุด ตามจํานวนการแบงประชากรตามสัดสวน

ในแตละอําเภอ ของจังหวัดฉะเชิงเทรา ดังขอมูลในตาราง 1 โดยสอบถามลูกคาที่มาซื้อสินคาของ

รานคาปลีกแบบด้ังเดิม ซึ่งลูกคาที่จะตอบแบบสอบถามตองมีอายุ 18 ปข้ึนไป 
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            3.3.3 ผูวิจัยทําการตรวจสอบแบบสอบถามที่ไดรับกลับมา ตองเปนแบบสอบถามที่มี

คําตอบครบถวน สมบูรณ 

            3.3.4 ผูวิจัยทําการตรวจใหคะแนนตามเกณฑที่กําหนด และลงรหัสแบบสอบถามใสลง

โปรแกรมสําเร็จรูป  

            3.3.5 นําขอมูลที่ไดไปวิเคราะหขอมูลดวยวิธีทางสถิติ โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป 

 

3.4 การวิเคราะหขอมูล  

 

            การวิเคราะหขอมูลดําเนินการตามตอนข้ันตอนดังน้ี  

             3.4.1 การทดสอบความตรงตามเน้ือหา (content validity) ตรวจสอบความถูกตอง และ

ความครอบคลุมเน้ือหา โดยศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ พรอมทั้งประเมินความ

เขาใจของผูตอบ ผูวิจัยทําการเสนอแบบสอบถามใหอาจารยที่ปรึกษาหลัก และอาจารยที่ปรึกษารวม

ตรวจสอบ และผูวิจัยมีการนําแบบสอบถามมาปรับปรุงแกไขใหเหมาะสมตามคําแนะนําของอาจารยที่

ปรึกษาหลัก และอาจารยที่ปรึกษารวม 

             3.4.2 ตรวจสอบความเช่ือถือไดของเครื่องมือ 

    1) เก็บแบบสอบถาม (try out) จากกลุมตัวอยางที่มาซื้อสินคาในรานคาปลีกแบบ

ด้ังเดิม ในจังหวัดชลบุรี จํานวน 30 คน  

     2) นําแบบสอบถามไปวิเคราะหหาคาความเช่ือมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบับ โดยใช

สูตรสัมประสิทธ์ิแอลฟา (alpha coefficient) ตามวิธีของครอนบารค (cronbach) (บุญชม ศรีส ะอาด , 

2545; อางถึงใน บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธ์ิ, 2542) โดยผลการวิเคราะหความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม

ปจจัยที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิมในจังหวัดฉะเชิงเทรา โดย

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด และปจจัยดานความจงรักภักดีมีคาความเช่ือมั่นเทากับ 0.808     

ตามตาราง 2 และตาราง 3 
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ตาราง 2  ผลการทดสอบคาความเช่ือมั่น (reliability) ของสวนประสมทางการตลาด 

 

สวนประสมทางการตลาด Cronbach’s Alpha 

ปจจัยดานสินคา 0.896 

ปจจัยดานราคา 0.948 

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 0.841 

ปจจัยดานการสงเสริมทางการตลาด 0.781 

ปจจัยดานบุคคล หรือพนักงาน 0.838 

ปจจัยดานการสราง และนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 0.806 

ปจจัยดานกระบวนการ หรือวิธีการ 0.802 

รวม 0.844 

 

ตาราง 3  ผลการทดสอบคาความเช่ือมั่น (reliability) หาปจจัยที่สงผลตอความจงรักภักดีที่มีตอ

รานคาปลีกแบบด้ังเดิม 

 

ปจจัยที่สงผลตอความจงรกัภักดี Cronbach’s Alpha 

ปจจัยดานความพึงพอใจของลูกคา 0.786 

ปจจัยดานความเช่ือถือ และความไววางใจ 0.773 

ปจจัยดานพฤติกรรมของลูกคา 0.801 

ปจจัยดานการเลือกซื้อสินคา 0.802 

ปจจัยดานภาพลักษณของรานคาที่ใชบรกิาร 0.788 

รวม 0.790 
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3.5 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล  

 

            สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลดําเนินการตามตอนข้ันตอน ดังน้ี  

            3.5.1 สถิติเชิงพรรณนา (descriptive statistics) เพื่อวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคล   

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดของลูกคาที่มีตอรานคาแบบด้ังเดิม และพฤติกรรมของลูกคาที่มีตอ

รานคาปลีกแบบด้ังเดิมในจังหวัดฉะเชิงเทรา โดยการแจกแจงความถ่ี คารอยละ (percentage) 

คาเฉลี่ย (arithmetic mean:	푥̅) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) 

            3.5.2 สถิติ เ ชิง วิ เคราะห (analytic statistics) เพื่อหาความสัมพันธระหวางปจจัย        

สวนประสมทางการตลาดของลูกคากับความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอรานคาแบบด้ังเดิม โดยใชสถิติ

การวิเคราะหสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธของเพียรสัน (Person’ s Correlation Coefficent) สถิติไคสแควร 

(chi-square) 

            3.5.3 สถิติเชิงวิเคราะห (analytic statistics) เพื่อวิเคราะหปจจัยที่มีผลตอความจงรักภักดี

ของลูกคาที่มีตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิมในจังหวัดฉะเชิงเทรา โดยใชสถิติการวิเคราะหการถดถอย

พหุคูณ (multiple regression analysis) 
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บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

 งานวิจัยเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิมใน

จังหวัดฉะเชิงเทรา กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือ ลูกคาที่มาเลือกใชบริการรานคาปลีกแบบด้ังเดิม

ในจังหวัดฉะเชิงเทรา และมีอายุต้ังแต 18 ป ซึ่งเมื่อนําผลที่ไดจากการศึกษาวิจัยมาวิเคราะห สามารถ

แสดงรายละเอียดของผลการวิจัย โดยมีรายละเอียดหัวขอดังตอไปน้ี 
 4.1 สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะห 

 4.2 ดานปจจัยสวนบุคคลของลูกคาทีม่าเลือกใชรานคาปลีกแบบด้ังเดิม 

 4.3 ปจจัยดานประสมทางการตลาดที่มีตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิม 

 4.4 ความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิม 

 4.5 ผลการวิเคราะหปจจัยที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิม 

 4.6 ผลการวิเคราะหหาความสัมพันธระหวางปจจัยดานประสมทางการตลาดที่สงผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคาที่มีตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิม 

 

4.1 สัญลกัษณที่ใชในการวิเคราะห 

  

 เพื่อใหเกิดความเขาใจตรงกันในการแปลความหมายจากผลการวิเคราะหขอมลู ผูวิจัยจึงได

กําหนดความหมายของสญัลกัษณดังน้ี 

 n  แทน  จํานวนกลุมตัวอยาง 

 푥̅ แทน  คาคะแนนเฉลี่ย 

 S.D. แทน  คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยาง 

 F แทน  คาที่ใชพิจารณา F-distribution 

 t  แทน  คาที่ใชพิจารณา t-distribution 

 r แทน  คาสัมประสิทธ์ิสหสมัพันธ 

 P-value แทน  ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ
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 แทน  คาแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 (p<0.05) 

** แทน  คาแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.01 (p<0.01) 

R Square แทน  สัมประสิทธ์ิการตัดสินใจ 

Adjust R Square     แทน  คาสัมประสิทธ์ิการพยากรณ 

Std. Error of Estimate   แทน  การประมาณความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของสมการ 

    ถดถอย 

 

4.2 ดานปจจัยสวนบุคคลของลูกคาที่มาเลือกใชรานคาปลีกแบบดั้งเดิม 

 

ตาราง 4  จํานวน และรอยละ ของลูกคาที่มาเลือกใชบริการจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล   

(n = 400) 

ปจจัยสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ 

1. เพศ   

194 48.5 

206 51.5 

รวม 400 100.00 

2. อายุ   

 99 24.7 

26-33  ป 156 39.0 

34–41 ป  114 28.5 

      42 ปข้ึนไป 31 7.8 

รวม 400 100.00 

3. การศึกษาสูงสุด   

    ประถมศึกษา 72 18.0 

    มัธยมศึกษา หรือเทียบเทา 208 52.0 

    ปริญญาตรี หรอืเทียบเทา 108 27.0 

    อื่นๆ (โปรดระบ)ุ........................... 12 3.0 

รวม 400 100.00 
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ตาราง 4  (ตอ) 

(n = 400) 

ปจจัยสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ 

4. อาชีพ   

    นักเรียน/นักศึกษา 83 20.7 

    คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 59 14.8 

    พนักงาน/ลูกจางเอกชน 168 42.0 

    ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 53 13.2 

    เกษตรกร/ทําสวน 37 9.3 

รวม 400 100.00 

5. รายไดเฉลี่ยตอเดือน   

    ตํ่ากวา 5,000  บาท 12 3.0 

    5,001-15,000 บาท 292 73.0 

    15,001–30,000 บาท 41 10.3 

    30,001 บาทข้ึนไป 55 13.7 

รวม 400 100.00 

6. สถานภาพสมรส   

    โสด 142 35.5 

    สมรส 157 39.2 

    หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 101 25.3 

รวม 400 100.00 

7. ความถ่ีที่ทานใชบริการรานคาปลีกแบบด้ังเดิมตอสัปดาห 

    1 ครั้ง 59 14.7 

    2-3 ครั้ง 72 18.0 

    4-5 ครั้ง 100 25.0 

    5-6 ครั้ง 71 17.8 

    มากกวา 6 ครั้ง 98 24.5 

รวม 400 100.00 
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ตาราง 4  (ตอ) 

(n = 400) 

ปจจัยสวนบุคคล จํานวน รอยละ 

8. เหตุผลในการใชบริการรานคาปลีกแบบด้ังเดิม (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

   ราคา 151 37.7 

   ทําเลที่ต้ัง ใกลที่ทํางาน/ใกลบาน 171 42.7 

   ดานการใหบริการ 124 31.0 

   การเอาใจใสผูขาย 108 27.0 

   ความทันสมัย 147 36.7 

   ความนาเช่ือถือ 107 26.8 

   ช่ือเสียง 153 38.2 

   การเขาถึง 147 36.7 

   ความปลอดภัย 93 23.2 

รวม 400 300.00 

9. สินคาประเภทซื้อเปนประจําในรานคาปลีกแบบด้ังเดิม (ตอบไดมากกวา 1 ขอ)  

    อุปกรณไฟฟา 119 29.7 

    เครื่องด่ืมย่ีหอตางๆ 167 41.7 

    เครื่องเขียน  121 30.3 

    ยาสามัญประจําบาน 103 25.8 

    บัตรเติมเงินเครือขายตางๆ 147 36.7 

    อาหารสําเรจ็รปู 92 23.0 

    ขนมขบเค้ียว  166 41.4 

    นิตยสาร/หนังสือพมิพ 155 38.8 

    กิ๊ฟช็อป 59 14.7 

รวม 400 282.00 
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 จากตาราง 4 การศึกษาขอมูลปจจัยสวนบุคคลของลูกคาที่มีตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิม 

จําแนกออกมาไดดังน้ี 

  1) เพศ เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา เพศหญิง มีจํานวนสูงสุด 206 คน คิดเปน

รอยละ 51.5 รองลงมา ไดแก เพศชาย จํานวน 194 คน คิดเปนรอยละ 48.5 

  2) อายุ เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อายุระหวาง 26-33 ป มีจํานวนสูงสุด 

156 คน คิดเปนรอยละ 39.0 รองลงมา ไดแก อายุระหวาง 34-41 ป จํานวน 114 คน คิดเปนรอยละ 

28.5 สวนขอที่มีจํานวนนอยสุด คือ อายุ 42 ปข้ึนไป จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 7.8 

  3) การศึกษาสูงสุด เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ศึกษามัธยมศึกษา หรือเทียบเทา 

มีจํานวนสูงสุด 208 คน คิดเปนรอยละ 52.0 รองลงมา ไดแก ศึกษาปริญญาตรี หรือเทียบเทา จํานวน 

108 คน คิดเปนรอยละ 27.0 สวนขอที่มีจํานวนนอยสุด คือ ศึกษาอื่นๆ จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 

3.0  

  4) อาชีพ เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อาชีพพนักงาน/ลูกจางเอกชน มีจํานวน

สูงสุด 168 คน คิดเปนรอยละ 42.0 รองลงมา ไดแก อาชีพนักเรียน/นักศึกษา จํานวน 83 คน คิดเปน

รอยละ 20.7 สวนขอที่มีจํานวนนอยสุด คือ อาชีพเกษตรกร จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 9.3  

  5) รายไดเฉลี่ยตอเดือน เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา รายได 5,001-15,000 บาท มจีํานวน

สูงสุด 292 คน คิดเปนรอยละ 73.0 รองลงมา ไดแก รายได 30,001 บาทขึ้นไป จํานวน 55 คน 

คิดเปนรอยละ 13.7 สวนขอที่มีจํานวนนอยสุด คือ รายได ตํ่ากวา 5,000 บาท จํานวน 12 คน คิดเปน

รอยละ 3.0  

  6) สถานภาพสมรส เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา สถานภาพสมรส มีจํานวนสูงสุด 

157 คน คิดเปนรอยละ 39.2 รองลงมา ไดแก สถานภาพโสด จํานวน 142 คน คิดเปนรอยละ 35.5 

สวนขอที่มีจํานวนนอยสุด คือ สถานภาพหมาย/หยาราง/แยกกันอยู จํานวน 101 คน คิดเปนรอยละ 

25.3 

  7) ความถ่ีในการใชบริการรานคาปลีกแบบด้ังเดิมตอสัปดาห เมื่อพิจารณาเปนรายขอ 

พบวา ความถ่ี 4-5 ครั้งตอสัปดาห มีจํานวนสูงสุด 100 คน คิดเปนรอยละ 25.0 รองลงมา ไดแก 

ความถ่ีมากกวา 6 ครั้งตอสัปดาห จํานวน 98 คน คิดเปนรอยละ 24.5 สวนขอที่มีจํานวนนอยสุด 

คือ ความถ่ี 1 ครั้งตอสัปดาห จํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 14.7 

  8) เหตุผลในการใชบริการรานคาปลีกแบบด้ังเดิม (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) เมื่อพิจารณา

เปนรายขอ พบวา เหตุผลทําเลที่ต้ัง ใกลที่ทํางาน/ใกลบาน มีจํานวนสูงสุด 171 คน คิดเปนรอยละ 

42.7 รองลงมา ไดแก เหตุผลช่ือเสียง จํานวน 153 คน คิดเปนรอยละ 38.2 สวนขอที่มีจํานวนนอยสุด 

คือ เหตุผลความปลอดภัย จํานวน 93 คน คิดเปนรอยละ 23.3 
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 9) สินคาประเภทซื้อเปนประจําในรานคาปลีกแบบด้ังเดิม (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา สินคาประเภทเครื่องด่ืมย่ีหอตางๆ มีจํานวนสูงสุด 167 คน คิดเปน

รอยละ 41.7 รองลงมา ไดแก สินคาประเภทขนมคบเค้ียว จํานวน 166 คน คิดเปนรอยละ 41.4   

สวนขอที่มีจํานวนนอยสุด คือ สินคาประเภทกิ๊ฟช็อป จํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 14.7  

 

4.3 ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดที่มีตอการซ้ือสินคาในรานคาปลีกแบบดั้งเดิม  

 

 ขอมูลปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดที่มีตอการซื้อสินคาในรานคาปลีกแบบด้ังเดิม ผลการศึกษา 

พบวา ระดับสวนประสมทางการตลาดโดยรวม อยูในระดับมาก (푥̅= 4.01, S.D. = 0.27) โดยสามารถ

อธิบายเปนรายประเด็น ดังน้ี    

           

ตาราง 5 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผลของระดับตอสวนประสมทางการตลาด

 เกี่ยวกับปจจัยดานสินคา 

 

สวนประสมทางการตลาด 푥̅ S.D. ระดับ 

ปจจัยดานสินคา    

    1. สินคามีใหเลือกหลายประเภท หลายขนาด 4.06 0.69 มาก 

    2. สินคามีความทันสมัย มีคุณภาพ ใหม สด สะอาด และไดมาตรฐาน 4.06 0.69 มาก 

    3. มีสินคาครบถวนตรงตามความตองการ 3.98 0.69 มาก 

    4. มีการจัดวางสินคาเปนระเบียบ หาสินคาไดงาย 3.99 0.69 มาก 

รวม 4.02 0.69 มาก 

  

 จากตาราง 5 พบวา กลุมตัวอยางมีความตองการตัวช้ีวัดสวนประสมทางการตลาดในปจจัย

ดานสินคา โดยรวมอยูในระดับมาก (푥̅ = 4.02, S.D. = 0.69) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา สินคา

มีใหเลือกหลายประเภทหลายขนาด และสินคามีความทันสมัย มีคุณภาพ ใหม สด สะอาด และได

มาตรฐาน มีคาเฉลี่ยสูงสุด (푥̅ = 4.06, S.D. = 0.69) รองลงมา ไดแก การจัดวางสินคาเปนระเบียบ 

หาสินคาไดงาย (푥̅ = 3.99, S.D. = 0.69) สวนขอที่มีคาเฉลี่ยนอยสุด คือ มีสินคาครบถวนตรงตาม

ความตองการ (푥̅ = 3.98, S.D. = 0.69)  
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ตาราง 6 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผลของระดับตอสวนประสมทางการตลาด

 เกี่ยวกับปจจัยดานราคา 

 

สวนประสมทางการตลาด 푥̅ S.D. ระดับ 

ปจจัยดานราคา    

    1. ราคาเหมาะสมกับสินคาทีซ่ื้อ 4.03 0.71 มาก 

    2. ราคาสินคาถูก และมมีาตรฐานเมื่อเทียบกับรานอื่น 4.05 0.71 มาก 

    3. ราคาสินคาตรงปายราคา 3.97 0.73 มาก 

    4. มีปายแสดงราคาสินคาแตละชนิดอยางชัดเจน ถูกตอง 4.04 0.70 มาก 

รวม 4.02 0.45 มาก 

 

จากตาราง 6 พบวา กลุมตัวอยางมีความตองการตัวช้ีวัดสวนประสมทางการตลาดในปจจัย

ดานราคา โดยรวมอยูในระดับมาก (푥̅ = 4.02, S.D. = 0.45) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ราคา

สินคาถูก และมีมาตรฐานเมื่อเทียบกับรานอื่น มีคาเฉลี่ยสูงสุด (푥̅ = 4.05, S.D. = 0.71) รองลงมาไดแก    

มีปายแสดงราคาสินคาแตละชนิดอยางชัดเจน ถูกตอง (푥̅ = 4.04, S.D. = 0.70) สวนขอที่มีคาเฉลี่ย

นอยที่สุด คือราคาสินคาตรงปายราคา (푥̅ = 3.97, S.D. = 0.73) 

 

ตาราง 7 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผลของระดับตอสวนประสมทางการตลาด

 เกี่ยวกับปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 

 

สวนประสมทางการตลาด 푥̅ S.D. ระดับ 

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย    

    1. บริการจัดสงสินคา 4.06 0.69 มาก 

    2. บริการสัง่สินคาทางโทรศัพท และชองทางอิเล็กทรอนิกส (เชน     

       Facebook, Line เปนตน) 
4.06 0.69 มาก 

    3. ความพรอมในการใหบริการ (เชน เงินทอน, ถุงใสสินคา เปนตน) 3.98 0.72 มาก 

    4. สินคาอยูใกลแหลงชุมชน ที่พักอาศัย สถานที่ทํางาน 4.04 0.68 มาก 

รวม 4.03 0.45 มาก 
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 จากตาราง 7 พบวา กลุมตัวอยางมีความตองการตัวช้ีวัดสวนประสมทางการตลาดในปจจัย

ดานชองทางการจัดจําหนาย โดยรวมอยูในระดับมาก (푥̅ = 4.03, S.D. = 0.45) เมื่อพิจารณาเปนราย

ขอ พบวา บริการจัดสงสินคา และบริการสั่งสินคาทางโทรศัพท และชองทางอิเล็กทรอนิกส (เชน 

Facebook, Line เปนตน) มีคาเฉลี่ยสูงสุด (푥̅ = 4.06, S.D. = 0.69) รองลงมา ไดแก สินคาอยูใกล

แหลงชุมชน ที่พักอาศัย สถานที่ทํางาน (푥̅ = 4.04, S.D. = 0.68) สวนขอที่มีคาเฉลี่ยนอยสุด คือ 

ความพรอมในการใหบริการ (เชน เงินทอน, ถุงใสสินคา เปนตน) (푥̅ = 3.98, S.D. = 0.72)  

 

ตาราง 8 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผลของระดับตอสวนประสมทางการตลาด

 เกี่ยวกับปจจัยดานการสงเสริมทางการตลาด  

 

สวนประสมทางการตลาด 푥̅ S.D. ระดับ 

ปจจัยดานการสงเสริมทางการตลาด    

    1. มีการแจกของที่ระลึก ของแถม หรือของรางวัลในชวงเทศกาล 

       ตางๆ (เชน วันปใหม, วันครบรอบเปดราน เปนตน) 
4.09 0.70 มาก 

    2. มีการจับฉลากชิงโชค/มีโปรโมช่ันที่นาสนใจ การสะสมยอด 

       การซื้อ เพื่อแลกของสัมมนาคุณ 
4.00 0.72 มาก 

    3. มีการใหสินเช่ือกับลูกคาประจํา 3.95 0.71 มาก 

    4. มีการขายสินคาในราคาสง หรือราคาที่ถูกกวาปกติ เชน ลูกคาซื้อ   

       สินคาไปขายตอ หรือซื้อสินคาในปรมิาณมากๆ (ซื้อสินคาเปนโหล  

       หรือครึ่งโหล) 

4.00 0.70 มาก 

รวม 4.01 0.48 มาก 

 

 จากตาราง 8 พบวา กลุมตัวอยางมีความตองการตัวช้ีวัดสวนประสมทางการตลาดในปจจัย

ดานการสงเสริมทางการตลาด โดยรวมอยูในระดับมาก (푥̅ = 4.01, S.D. = 0.48) เมื่อพิจารณาเปน

รายขอ พบวา มีการแจกของที่ระลึก ของแถม หรือของรางวัลในชวงเทศกาลตางๆ (เชน วันปใหม,   

วันครบรอบเปดราน เปนตน) มีคาเฉลี่ยสูงสุด (푥̅ = 4.09, S.D. = 0.70) รองลงมา ไดแก มีการจับ

ฉลากชิงโชค / มีโปรโมช่ันที่นาสนใจ การสะสมยอดการซื้อ เพื่อแลกของสัมมนาคุณ (푥̅ = 4.00,   

S.D. = 0.72) และมีการขายสินคาในราคาสง หรือราคาที่ถูกกวาปกติ เชน ลูกคาซื้อสินคาไปขายตอ 

หรือซื้อสินคาในปริมาณมากๆ (ซื้อสินคาเปนโหลหรือครึ่งโหล) สวนขอที่มีคาเฉลี่ยนอยสุด คือ มีการให 

สินเช่ือกับลูกคาประจํา (푥̅ = 3.95, S.D. = 0.71)  
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ตาราง 9 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผลของระดับตอสวนประสมทางการตลาด

 เกี่ยวกับปจจัยดานบุคคล หรือพนักงาน  

 

สวนประสมทางการตลาด 푥̅ S.D. ระดับ 

ปจจัยดานบุคคล หรือพนักงาน    

    1. ความคุนเคยที่มีตอเจาของราน/พนักงาน 4.08 0.67 มาก 

    2. เจาของรานคาปลีกมมีนุษยสัมพันธ/การตอนรับที่ดี 4.05 0.69 มาก 

    3. เจาของราน/พนักงาน มีความรูเกี่ยวกับสินคาที่ขายเปนอยางดี 3.95 0.69 มาก 

    4. เจาของรานคาปลีกมีความกระตือรือรน บริการรวดเรว็ ทันใจ 3.96 0.70 มาก 

รวม 4.01 0.47 มาก 

 

 จากตาราง 9 พบวา กลุมตัวอยางมีความตองการตัวช้ีวัดสวนประสมทางการตลาดใน

ปจจัยดานบุคคล หรือพนักงาน โดยรวมอยูในระดับมาก (푥̅ = 4.01, S.D. = 0.47) เมื่อพิจารณาเปน

รายขอ พบวา ความคุนเคยที่มีตอเจาของราน/พนักงาน มีคาเฉลี่ยสูงสุด (푥̅ = 4.08, S.D. = 0.67) 

รองลงมา ไดแก เจาของรานคาปลีกมีมนุษยสัมพันธ/การตอนรับที่ดี (푥̅ = 4.05, S.D. = 0.69) สวนขอที่มี

คาเฉลี่ยนอยสุด คือ เจาของราน/พนักงาน มีความรูเกี่ยวกับสินคาที่ขายเปนอยางดี (푥̅ = 3.95, 

S.D. = 0.69) 

 

ตาราง 10  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผลของระดับตอสวนประสมทางการตลาด

เกี่ยวกับปจจัยดานการสราง และนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

 

สวนประสมทางการตลาด 푥̅ S.D. ระดับ 

ปจจัยดานการสราง และนําเสนอลักษณะทางกายภาพ    

   1. พื้นที่ในรานกวางขวางไมแออัด 4.07 0.69 มาก 

   2. การพูดจาไพเราะ สุภาพ ออนโยน ตอลูกคาที่มาใชบริการ 4.11 0.68 มาก 

   3. มีที่จอดรถไดสะดวก 4.00 0.71 มาก 

   4. มีการจัดวางสินคาเปนระเบียบ สะอาด เรียบรอย 3.93 0.72 มาก 

รวม 4.02 0.49 มาก 
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 จากตาราง 10 พบวา กลุมตัวอยางมีความตองการตัวช้ีวัดสวนประสมทางการตลาดใน

ปจจัยดานการสราง และนําเสนอลักษณะทางกายภาพ โดยรวมอยูในระดับมาก (푥̅ = 4.02, 

S.D. = 0.49) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา การพูดจาไพเราะ สุภาพ ออนโยน ตอลูกคาที่มาใช

บริการ มีคาเฉลี่ยสูงสุด (푥̅ = 4.11, S.D. = 0.68) รองลงมา ไดแก พื้นที่ในรานกวางขวางไมแออัด 

(푥̅ = 4.07, S.D. = 0.69) สวนขอที่มีคาเฉลี่ยนอยสุด คือ มีการจัดวางสินคาเปนระเบียบ สะอาด 

เรียบรอย (푥̅ = 3.93, S.D. = 0.72) 

 

ตาราง 11  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผลของระดับตอสวนประสมทางการตลาด

เกี่ยวกับปจจัยดานกระบวนการ หรือวิธีการ 

 

สวนประสมทางการตลาด 푥̅ S.D. ระดับ 

ปจจัยดานกระบวนการ หรือวิธีการ    

    1. ใหขอมูลสินคาทีลู่กคาตองการ 4.00 0.71 มาก 

    2. การบริการอยางถูกตอง และรวดเร็ว 4.04 0.72 มาก 

    3. มีการบริการอยางเปนมิตร หรือเปนกันเองกับลูกคา 

       การบริการอยางประทับใจ ในการใชบรกิาร 
4.00 0.71 มาก 

    4. ตรวจสอบสินคากอนใสถุงใหลูกคาสม่ําเสมอ 3.92 0.73 มาก 

รวม 3.99 0.48 มาก 

 

จากตาราง 11 พบวา กลุมตัวอยางมีความตองการตัวช้ีวัดสวนประสมทางการตลาดใน

ปจจัยดานกระบวนการ หรือวิธีการ โดยรวมอยูในระดับมาก (푥̅ = 3.99, S.D. = 0.48) เมื่อพิจารณา

เปนรายขอ พบวา การบริการอยางถูกตอง และรวดเร็ว มีคาเฉลี่ยสูงสุด (푥̅ = 4.04, S.D. = 0.72) 

รองลงมา ไดแก ใหขอมูลสินคาที่ลูกคาตองการ และมีการบริการอยางเปนมิตร หรือเปนกันเองกับ

ลูกคา การบริการอยางประทับใจ ในการใชบริการ (푥̅ = 4.00, S.D. = 0.71) สวนขอที่มีคาเฉลี่ยนอยสุด 

คือ ตรวจสอบสินคากอนใสถุงใหลูกคาสม่ําเสมอ (푥̅ = 3.92, S.D. = 0.48) 
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4.4 ปจจัยความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอรานคาปลีกแบบดั้งเดิม 

 

 ปจจัยความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิม ผลการศึกษา พบวา ระดับ

ความจงรักภักดีของลูกคาโดยรวม อยูในระดับมาก (푥̅  = 4.00, S.D. = 0.24) โดยสามารถอธิบาย

เปนรายประเด็น ดังน้ี 

 

ตาราง  12  คา เฉลี่ย สวนเบี ่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผลของระดับความสําคัญตอ

 ความจงรักภักดีของลูกคาเกี่ยวกับปจจัยดานความพึงพอใจของลูกคา  

 

ความจงรกัภักดีของลกูคา 푥̅ S.D. ระดับ 

ปจจัยดานความพึงพอใจของลูกคา    

    1. ความพึงพอใจในตัวสินคาทีส่งผลตอความจงรักภักดีทีท่านใหแก  

       รานคาปลีกแบบด้ังเดิม 
4.01 0.70 มาก 

    2. ความพงึพอใจในการบริการของเจาของราน/พนักงานขาย 4.04 0.69 มาก 

    3. การใหบรกิาร มีการแนะนําสินคาทีเ่หมาะสม หรือมีความรูใน    

       สินคา ที่ลูกคาตองการ 
4.00 0.71 มาก 

    4. การจัดสวนหยอมสําหรบัลกูคาที่มาซือ้สินคาไดน่ังกิน หรือน่ัง     

     คุยเลนกัน 
4.06 0.68 มาก 

    5. การบริการหลังการขาย ใหกับลูกคาทีม่าใชบริการ 4.04 0.71 มาก 

    6. การตกแตงรานคา มีความนาสนใจ และดึงดูดใจลูกคาใหเขามา  

        ใชบริการ 
4.06 0.69 มาก 

รวม 4.03 0.40 มาก 

 

 จากตาราง 12 พบวา กลุมตัวอยางมีความตองการตัวช้ีวัดความจงรักภักดีในปจจ ัย       

ดานความพึงพอใจของลูกคา โดยรวมอยูในระดับมาก (푥̅ = 4.03, S.D. = 0.40) เมื่อพิจารณา

เปนรายขอ พบวา การตกแตงรานคา มีความนาสนใจ และดึงดูดใจลูกคาใหเขามาใชบริการ                  

มีคาเฉลี่ยสูงสุด (푥̅ = 4.06, S.D. = 0.69) และจัดสวนหยอมสําหรับลูกคาที่มาซื้อสินคาไดน่ังกิน 

หรือน่ังคุยเลนกัน (푥̅ = 4.06, S.D. = 0.68) รองลงมา ไดแก การบริการหลังการขาย ใหกับลูกคา
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ที่มาใชบริการ (푥̅ = 4.04, S.D. = 0.71) สวนขอที่มีคาเฉลี่ยนอยสุด คือ การใหบริการ มีการแนะนําสินคา

ที่เหมาะสม หรือมีความรูในสินคา ที่ลูกคาตองการ (푥̅ = 4.00, S.D. = 0.71) 

 

ตาราง  13  คา เฉลี่ย สวนเบี ่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผลของระดับความสําคัญตอ

 ความจงรักภักดีของลูกคาเกี่ยวกับปจจัยดานความเช่ือถือ และความไววางใจ 

 

ความจงรกัภักดีของลกูคา 푥̅ S.D. ระดับ 

ปจจัยดานความเช่ือถือ และความไววางใจ    

    1. ลูกคามีความเช่ือถือ รานคาปลีกแบบด้ังเดิม และมีความ 

       ไววางใจในสินคาของรานคาปลีกแบบด้ังเดิม 
3.98 0.69 มาก 

    2. ความไววางใจที่มีตอรานคาปลกีแบบด้ังเดิมทีส่งผลตอความ 

       จงรักภักดี 
3.98 0.69 มาก 

    3. เจาของราน/พนักงานมีความรับผิดชอบ ความซื่อสัตยตอ 

       สินคาที่ขาย 
3.97 0.70 มาก 

    4. เจาของราน/พนักงานขายมีความจริงใจตอลูกคา 4.00 0.69 มาก 

    5. เจาของราน/พนักงานมีความเขาใจ ความตองการของลูกคา 3.94 0.72 มาก 

รวม 3.97 0.43 มาก 

 

 จากตาราง 13 พบวา กลุมตัวอยางมีความตองการตัวช้ีวัดความจงรักภักดีในปจจัยดาน

ความเช่ือถือ และความไววางใจ โดยรวมอยูในระดับมาก (푥̅ = 3.97, S.D. = 0.43) เมื่อพิจารณาเปน

รายขอ พบวา เจาของราน/พนักงานขายมีความจริงใจตอลูกคา  มีคาเฉลี่ยสูงสุด (푥̅ = 4.06, 

S.D. = 0.69) รองลงมา ไดแก ลูกคามีความเช่ือถือ รานคาปลีกแบบด้ังเดิม และมีความไววางใจใน

สินคาของรานคาปลีกแบบด้ังเดิม รวมถึงความไววางใจที่มีตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิมที่สงผลตอความ

จงรักภักดี (푥̅ = 3.98, S.D. = 0.69) สวนขอที่มีคาเฉลี่ยนอยสุด คือ เจาของราน/พนักงานมีความ

เขาใจ ความตองการของลูกคา (푥̅ = 3.94, S.D. = 0.72) 
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ตาราง  14  คา เฉลี่ย สวนเบี ่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผลของระดับความสําคัญตอ

 ความจงรักภักดีของลูกคาเกี่ยวกับปจจัยดานพฤติกรรมของลูกคา 

 

ความจงรกัภักดีของลกูคา 푥̅ S.D. ระดับ 

ปจจัยดานพฤติกรรมของลูกคา    

    1. ลูกคามีความรูสึก และทัศนคติที่ดีตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิม 3.96 0.72 มาก 

    2. ลูกคามคีวามพรอมทีจ่ะสนับสนุนกจิการ เชนแนะนําผูอื่นใหมา    

        ใชบริการของรานคาปลีกแบบด้ังเดิม 
3.96 0.70 มาก 

    3. ลูกคามีการติดตอสื่อสารกับรานคาปลีกแบบด้ังเดิมเปนประจํา    

       และสม่ําเสมอ 
3.98 0.72 มาก 

    4. ลูกคามีความเต็มใจที่จะใชบริการรานคาปลีกแบบด้ังเดิม 4.00 0.71 มาก 

    5. ลูกคารูสึกดีกับการบริการในการซื้อสินคา และบริการหลังการ  

       ขายของรานคาปลีกแบบด้ังเดิม 
3.99 0.69 มาก 

รวม 3.97 0.42 มาก 

 

 จากตาราง 14 พบวา กลุมตัวอยางมีความตองการตัวช้ีวัดความจงรักภักดีในปจจ ัย      

ดานพฤติกรรมลูกคา โดยรวมอยูในระดับมาก (푥̅ = 3.97, S.D. = 0.42) เมือ่พิจารณาเปนรายขอ พบวา 

ลูกคามีความเต็มใจที่จะใชบริการรานคาปลีกแบบด้ังเดิม มีคาเฉลี่ยสูงสุด (푥̅ = 4.00, S.D. = 0.71) 

รองลงมา ไดแก ลูกคารูสึกดีกับการบริการในการซื้อสินคา และบริการหลังการขายของรานคาปลีก

แบบด้ังเดิม (푥̅ = 3.99, S.D. = 0.69) สวนขอที่มีคาเฉลี่ยนอยสุด คือ ลูกคามีความรูสึก และทัศนคติที่ดีตอ

รานคาปลีกแบบด้ังเดิม (푥̅ = 3.96, S.D. = 0.72) และลูกคามคีวามพรอมที่จะสนับสนุนกิจการ เชนแนะนํา

ผูอื่นใหมาใชบริการของรานคาปลีกแบบด้ังเดิม (푥̅ = 3.96, S.D. = 0.70) 
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ตาราง  15  คา เฉลี่ย สวนเบี ่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผลของระดับความสําคัญตอ

 ความจงรักภักดีของลูกคาเกี่ยวกับปจจัยดานการเลือกซื้อสินคา 

 

ความจงรกัภักดีของลกูคา 푥̅ S.D. ระดับ 

ปจจัยดานการเลือกซื้อสินคา    

   1. การซื้อสินคาซ้ําๆ จากรานคาปลีกแบบด้ังเดิม (เชน การซื้อขนม   

       นํ้าอัดลม, สินคาประเภทอปุโภค เปนตน) 
4.01 0.75 มาก 

   2. มีสินคาประเภทเดียวกันหลากหลายประเภท หลากหลายย่ีหอ  

       หรือราคาที่แตกตางกัน 
3.99 0.72 มาก 

   3. ลักษณะของสินคามีความแตกตาง หรือมีความทันสมัย 3.96 0.71 มาก 

   4. สินคามีขนาดบรรจุภัณฑตราสินคา หรือหีบหอตามที่ตองการ 4.02 0.71 มาก 

รวม 4.01 0.45 มาก 

 

 จากตาราง 15 พบวา กลุมตัวอยางมีความตองการตัวช้ีวัดความจงรักภักดีในปจจัยดานการ

เลือกซื้อสินคา โดยรวมอยูในระดับมาก (푥̅ = 4.01, S.D. = 0.45) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ 

พบวา  สินคามีขนาดบรรจุภัณฑตร าสินคา  หรือหีบหอตามที่ตอ งการ  มีคา เฉลี่ยสูงสุด   

(푥̅ =  4.02, S.D. = 0.71) รองลงมา ไดแก การซื้อสินคาซ้ําๆ จากรานคาปลีกแบบด้ังเดิม (เชน 

การซื้อขนม นํ้าอัดลม, สินคาประเภทอุปโภค เปนตน) (푥̅ = 4.01, S.D. = 0.75) สวนขอที่มีคาเฉลี่ย

นอยสุด คือ ลักษณะของสินคามีความแตกตาง หรือมีความทันสมัย (푥̅ = 3.96, S.D. = 0.71) 

  

ตาราง  16  คา เฉลี่ย สวนเบี ่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผลของระดับความสําคัญตอ

 ความจงรักภักดีของลูกคาเกี่ยวกับปจจัยดานภาพลักษณของรานคาที่ใชบริการ 

 

ความจงรกัภักดีของลกูคา 푥̅ S.D. ระดับ 

ปจจัยดานภาพลักษณของรานคาที่ใชบรกิาร    

1. ภาพลักษณของสินคา สงผลตอความจงรักภักดีทีท่านใหกบั 

      รานคาปลีกแบบด้ังเดิม 
3.99 0.71 มาก 

2. รานคาปลีกแบบด้ังเดิมดําเนินกิจการมายาวนาน มีช่ือเสยีงเปนที ่        

   รูจัก และคุนเคยกับลูกคาในชุมชนน้ันๆ 
4.00 0.71 มาก 
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ตาราง 16  (ตอ) 

 

ความจงรกัภักดีของลกูคา 푥̅ S.D. ระดับ 

   3. ภาพลักษณของรานคาปลกีแบบด้ังเดิมสงผลตอความถ่ีในการที ่

      ลูกคามาใชบริการ 
3.99 0.71 มาก 

   4. มีการรบัประกันสินคา หากชํารุดเสียหายสามารถสงคืน 

      แลกเปลี่ยนสินคา 
4.11 0.68 มาก 

รวม 4.02 0.39 มาก 

 

 จากตาราง 16 พบวา กลุมตัวอยางมีความตองการตัวช้ีวัดความจงรักภักดีในปจจัยดาน

การเลือกซื้อสินคา โดยรวมอยูในระดับมาก (푥̅ = 4.02, S.D. = 0.39) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 

มีการรับประกันสินคา หากชํารุดเสียหายสามารถสงคืนแลกเปลี่ยนสินคา มีคาเฉลี่ยสูงสุด  (푥̅ = 4.11, 

S.D. = 0.68) รองลงมา ไดแก รานคาปลีกแบบด้ังเดิมดําเนินกิจการมายาวนาน มีช่ือเสียงเปนที่รูจัก 

และคุนเคยกับลูกคาในชุมชนน้ันๆ (푥̅ = 4.00, S.D. = 0.71) สวนขอที่มีคาเฉลี ่ยนอยสุด คือ 

ภาพลักษณของสินคา สงผลตอความจงรักภักดีที่ทานใหกับรานคาปลีกแบบด้ังเดิม และภาพลักษณ

ของรานคาปลีกแบบด้ังเดิมสงผลตอความถ่ีในการที่ลูกคามาใชบริการ (푥̅ = 3.99, S.D. = 0.71)  

 

4.5 ผลการวิเคราะหปจจัยที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอรานคาปลีกแบบ

ดั้งเดิม 

 

 ผูวิจัยไดทําการตรวจคุณสมบัติของตัวแปรวามีความเหมาะสมกับเทคนิคการวิเคราะหความ

ถดถอยพหุคูณ (multiple regression analysis) โดยการหาคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธแบบเพียรสัน 

(Pearson’s correlation coefficient) ซึ่งความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ ตองมีคาไมเกิน 0.80 

หากความสัมพันธระหวางตัวแปรสูงเกินไปจะทําใหเกิดปญหา multicollinearity นอกจากน้ีไดพิจารณา

รวมกับคา VIF (variance inflation factors) คา VIF ตองไมเกิน 10 และคา Tolerance ควรอยู

ในชวงระหวาง 0.10-1.00 และพิจารณาคา Durbin-Watson มีคาอยูในชวง 1.50 – 2.50 

(ยุทธ  ไกยวรรณ, 2553) มาใชในการตรวจสอบปญหา 
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** ระดับนัยสําคัญอยูที่ระดับ 0.01, * ระดับนัยสําคัญอยูที่ระดับ 0.05 

 

ตาราง 17  คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คา VIF คา Tolerance คา Durbin-Watson 

 และคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปรสวนประสมทางการตลาด  และ

 ความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิม 

 

ตัวแปร goods price place pro people pp process cl VIF Tolerance 
Durbin- 

Watson 

푋 4.02 4.02 4.03 4.01 4.01 4.02 3.99 4.00   

 

 

 

 

 

2.071 

 

 

S.D. 0.69 0.45 0.45 0.48 0.47 0.49 0.48 0.24   

goods 1 0.054** 0.104* 0.061 0.054 0.072 0.072 0.030 1.205 0.830 

price  1 0.360** 0.238** 0.170** 0.011 0.011 0.101 1.400 0.714 

place   1 0.460** 0.244** 0.033 0.033 0.213 1.395 0.717 

pro    1 0.369** 0.094** 0.094 0.167** 1.394 0.718 

people     1 0.435** 0.251** 0.171   

pp      1 0.468** 0.202** 1.295 0.772 

process       1 0.202   

cl        1   

 

 

 ผลการวิเคราะหคาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คา VIF คา Tolerance คา 

Durbin-Watson และคาสัมประสิทธ์ิระหวางตัวแปรปจจัยสวนบุคคล ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มี

ผลตอความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิม พบวา คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ

ระหวางตัวแปรปจจัยสวนบุคคล ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาที่

มีตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิม ประกอบดวย สินคา (goods) ราคา (price) ชองทางการจัดจําหนาย 

(place) การสงเสริมทางการตลาด (promotion) บุคคล (people) การสราง และการนําเสนอ

ลักษณะทางกายภาพ (physical evidence and presentation) กระบวนการ  หรือ วิ ธีการ 

(process) และความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิม (customer loyalty) ซึ่งมีคา

ระหวาง 0.23-0.48 ซึ่งมีคานอยกวา 0.80 และพิจารณารวมกับคา VIF พบวา คา VIF อยูระหวาง 

1 .205-1. 400  และ เมื ่อพิจารณารวมกับคา  Durbin–Watson พบวา คา Durbin-Watson 

เทากับ 2.071 มีคาอยูในชวง 1.5-2.5 

 สรุป ผลจากการตรวจสอบความเปนอิสระของตัวแปรอิสระ พบวา ความสัมพันธของ

ตัวแปรอิสระไมกอใหเกิดปญหา multicollinearity สามารถนําไปทดสอบสมมติฐานดวยการวิเคราะห

ความถดถอยพหุคูณ (multiple regression analysis) ได  
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*ระดับนัยสําคัญอยูที่ระดับ 0.05 

 

ตาราง 18 ผลการวิเคราะหปจจัยที่มีผล ประกอบดวย ดานสินคา ดานราคา ดานชองทาง การจัด

 จําหนาย ดานการสงเสริมทางการตลาด ดานบุคคล ดานการสราง และการนําเสนอ

 ลักษณะทางตอความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิม 

 

 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

ความจงรกัภักดีของลกูคา  

t 

 

P-value สัมประสิทธ์ิการ

ถดถอย (B) 

ความคลาด

เคลื่อนมาตรฐาน 

คาคงที่ (a) 3.045 1.715 17.357 0.000* 

ดานสินคา 0.041 0.027 1.524 0.128 

ดานราคา 0.001 0.028 0.020 0.984 

ดานชองทางการจัดจําหนาย 0.089 0.029 3.074 0.002* 

ดานการสงเสรมิทางการตลาด 0.021 0.027 0.751 0.453 

ดานบุคคล หรือพนักงาน 0.066 0.026 2.566 0.011* 

ดานการสราง และการนําเสนอลักษณะ

ทางกายภาพ 
0.053 0.027 1.984 0.048* 

ดานกระบวนการ หรอืวิธีการ 0.085 0.025 3.381 0.001* 

R = 0.353,      R Square = 0.125,      Adjust R Square = 0.109 ,  

Std. Error of  Estimate = 0.224,        F= 7.946 

 

 

 ผลการวิเคราะหปจจัยที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิม 

ประกอบดวย ดานสินคา ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมทางการตลาด 

ดานบุคคล ดานการสราง และการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานกระบวนการ หรือวิธีการ กับ

ดานความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิม พบวา เมื่อพิจารณาโดยรวม ตัวแปร 

จํานวน 4 ดาน ไดแก ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานบุคคล หรือพนักงาน ดานการสราง และ    

การนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ หรือวิธีการรวมกันอธิบายความแปรปรวน

ของลูกคาที่มีตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิม ไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (คา p-value < 0.05) 

โดยคาสหสัมพันธ (R) เทากับ 0.353 หมายความวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาด ดานชองทางการ

จัดจําหนาย ดานบุคคล หรือพนักงาน ดานการสราง และการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และ  

ดานกระบวนการ หรือวิธีการ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาในทิศทางที่เปนบวก และ

คาสัมประสิทธ์ิกําหนด (R Square) (R2) มีคาเทากับ 0.125 หมายความวา ปจจัยสวนประสมทาง
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การตลาด ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานบุคคล หรือพนักงาน ดานการสราง และการนําเสนอ

ลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ หรือวิธีการ สามารถอธิบายตัวแปรตาม ไดแก 

ความจงรักภักดีของลูกคาไดรอยละ 12.5 เมื่อพิจารณาเปนรายตัว พบวา ดานชองทางการจัด

จําหนาย (B = 0.089) เปนตัวแปรที่มีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคามากที่สุด รองลงมา 

ดานกระบวนการ หรือวิธีการ (B = 0.085) และเปนตัวแปรที่มีอิทธิพลตอการเปลี่ยนแปลงในตัวแปรตาม

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีคาความคลาดเคลื่อนในการพยากรณเทากับ 0.224 และ  

ตัวแปรจํานวน 3 ดาน ไดแก ดานสินคา ดานราคา ดานการสงเสริมทางการตลาด ไมมีผลตอ

ความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05       

(คา p-value > 0.05) 

 สมการที่ไดจากการวิเคราะหถดถอยพหุคูณตามลําดับความสําคัญของตัวแปรที่เขาสมการ 

มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สามารถเขียนเปนสมการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณในรูปคะแนนดิบ 

ไดดังน้ี 

 สมการทํานายในรูปคะแนนดิบ (B)  

  Y   = 3.045 + 0.089 (ดานชองทางการจัดจําหนาย) + 0.066 (ดานบุคคล หรือ

พนักงาน) + 0.053 (ดานการสราง และนําเสนอลักษณะ) + 0.085 (ดานกระบวนการ หรือวิธีการ) 

 เมื่อกําหนดให Y แทน ความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิม 

 

4.6 ผลการวิเคราะหหาความสัมพันธระหวางปจจัยดานประสมทางการตลาดกับความ

จงรักภักดีของลูกคาที่มีตอรานคาปลีกแบบดั้งเดิม 

 

ตาราง 19  ความสัมพันธ ระหวางปจจัยสวนบุคคล และปจจัยดานประสมทางการตลาดกับ      

 ความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิม 

 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด คาเฉลี่ย 
สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
r P 

ดานสินคา 4.02 0.69 0.030 0.556 

ดานราคา 4.02 0.45 0.054 0.043* 

ดานชองทางการจัดจําหนาย 4.03 0.45 0.104 0.000* 

ดานการสงเสรมิทางการตลาด 4.01 0.48 0.061 0.001* 

ดานบุคคล 4.01 0.47 0.054 0.001* 
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*มีนัยสําคัญทางสถิติอยูที่ระดับ 0.05 

 

ตาราง 19  (ตอ) 

 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด คาเฉลี่ย 
สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
r P 

ดานการสราง และการนําเสนอลักษณะทาง

กายภาพ 
4.02 0.49 0.072 0.000* 

ดานกระบวนการ หรอืวิธีการ 3.99 0.48 0.072 0.000* 

 

 

 ความสัมพันธระหวางปจจัยดานประสมทางการตลาดกับความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอ

รานคาปลีกแบบด้ังเดิม พบวา ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมทางการตลาด 

ดานบุคคล ดานการสราง และการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานกระบวนการ หรือวิธีการ        

มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 และตัวแปรดานสินคา ไมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอรานคาปลีก

แบบด้ังเดิมโดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธเทากับ 0.030 
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บทท่ี 5 

สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 

            งานวิจัยเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิมใน

จังหวัดฉะเชิงเทรา กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคือ ลูกคาที่มาเลือกใชบริการรานคาปลีกแบบด้ังเดิม 

ซึ่งเมื่อนําผลที่ไดจากการศึกษาวิจัยมาวิเคราะห สามารถสรุป และอภิปรายผลตามหัวขอ โดยมี

รายละเอียดหัวขอดังตอไปน้ี 
 5.1 สรุปผลการวิจัย 

 5.2 อภิปรายผล 

 5.3 ขอเสนอแนะ 

 

5.1 สรุปผลการวิจัย  

 

            ปจจัยที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิมในจังหวัดฉะเชิงเทรา 

สรุปผลการศึกษา ไดดังน้ี 
            5.1.1 ลูกคาที่มาเลือกใชบริการจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล   

  1) เพศ เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา เพศหญิง มีจํานวนสูงสุด 206 คน คิดเปน

รอยละ 51.5 รองลงมา ไดแก เพศชาย จํานวน 194 คน คิดเปนรอยละ 48.5 

  2) อายุ เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อายุระหวาง 26-33 ป มีจํานวนสูงสุด 156 คน 

คิดเปนรอยละ 39.0 รองลงมา ไดแก อายุระหวาง 34-41 ป จํานวน 114 คน คิดเปนรอยละ 28.5 

สวนขอที่มีจํานวนนอยสุด คือ อายุ 42 ปข้ึนไป จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 7.8 

  3) การศึกษาสูงสุด เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ศึกษามัธยมศึกษา หรือเทียบเทา  

มีจํานวนสูงสุด 208 คน คิดเปนรอยละ 52.0 รองลงมา ไดแก ศึกษาปริญญาตรี หรือเทียบเทา จํานวน 

108 คน คิดเปนรอยละ 27.0 สวนขอที่มีจํานวนนอยสุด คือ ศึกษาอื่นๆ จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 

3.0  

  4) อาชีพ เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อาชีพพนักงาน/ลูกจางเอกชน มีจํานวน

สูงสุด 168 คน คิดเปนรอยละ 42.0 รองลงมา ไดแก อาชีพนักเรียน/นักศึกษา จํานวน 83 คน 

คิดเปนรอยละ 20.7 สวนขอที่มีจํานวนนอยสุด คือ อาชีพเกษตรกร จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 9.3
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  5) รายไดเฉลี่ยตอเดือน เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา รายได 5,001-15,000 บาท 

มีจํานวนสูงสุด 292 คน คิดเปนรอยละ 73.0 รองลงมา ไดแก รายได 30,001 บาทขึ้นไป จํานวน 

55 คน คิดเปนรอยละ 13.7 สวนขอที่มีจํานวนนอยสุด คือ รายได ตํ่ากวา 5,000 บาท จํานวน 12 คน 

คิดเปนรอยละ 3.0  

  6) สถานภาพสมรส เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา สถานภาพสมรส มีจํานวนสูงสุด 

157 คน คิดเปนรอยละ 39.2 รองลงมา ไดแก สถานภาพโสด จํานวน 142 คน คิดเปนรอยละ 

35.5 สวนขอที่มีจํานวนนอยสุด คือ สถานภาพหมาย/หยาราง/แยกกันอยู จํานวน 101 คน คิดเปน

รอยละ 25.3 

  7) ความถ่ีที่ทานใชบริการรานคาปลีกแบบด้ังเดิมตอสัปดาห เมื่อพิจารณาเปนรายขอ 

พบวา ความถ่ี 4-5 ครั้งตอสัปดาห มีจํานวนสูงสุด 100 คน คิดเปนรอยละ 25.0 รองลงมา ไดแก 

ความถ่ีมากกวา 6 ครั้งตอสัปดาห จํานวน 98 คน คิดเปนรอยละ 24.5 สวนขอที่มีจํานวนนอยสุด 

คือ ความถ่ี 1 ครั้งตอสัปดาห จํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 14.7 

  8) เหตุผลในการใชบริการรานคาปลีกแบบด้ังเดิม (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) เมื่อพิจารณา

เปนรายขอ พบวา เหตุผลทําเลที่ต้ัง ใกลที่ทํางาน/ใกลบาน มีจํานวนสูงสุด 171 คน คิดเปนรอยละ 

42.7 รองลงมา ไดแก เหตุผลช่ือเสียง จํานวน 153 คน คิดเปนรอยละ 38.2 สวนขอที่มีจํานวนนอยสุด 

คือ เหตุผลความปลอดภัย จํานวน 93 คน คิดเปนรอยละ 23.3 

  9) สินคาประเภทซื้อเปนประจําในรานคาปลีกแบบด้ังเดิม (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา สินคาประเภทเครื่องด่ืมย่ีหอตางๆ มีจํานวนสูงสุด 167 คน คิดเปน

รอยละ 41.7 รองลงมา ไดแก สินคาประเภทขนมคบเค้ียว จํานวน 166 คน คิดเปนรอยละ 41.4 สวน

ขอที่มีจํานวนนอยสุด คือ สินคาประเภทกิ๊ฟช็อป จํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 14.7 

            5.1.2 ขอมูลปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดที่มีตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิม ผลการศึกษา 

พบวา ระดับสวนประสมทางการตลาดโดยรวม อยูในระดับมาก (푥̅ = 4.01, S.D. = 0.27) โดย

สามารถอธิบายเปนรายประเด็น ดังน้ี 

1) ปจจัยดานสินคา โดยรวมอยูในระดับมาก (푥̅ = 4.02, S.D. = 0.69) เมื่อพิจารณา

เปนรายขอ พบวา สินคามีใหเลือกหลายประเภทหลายขนาด และสินคามีความทันสมัย มีคุณภาพ ใหม 

สด สะอาด และไดมาตรฐาน มีคาเฉลี่ยสูงสุด (푥̅ = 4.06, S.D. = 0.69) รองลงมา ไดแก การจัดวาง

สินคาเปนระเบียบ หาสินคาไดงาย (푥̅ = 3.99, S.D. = 0.69) สวนขอที่มีคาเฉลี่ยนอยสุด คือ มีสินคา

ครบถวนตรงตามความตองการ (푥̅ = 3.98, S.D. = 0.69) 

 



สาํน
กัวทิ

ยบ
ริก

าร
ฯ 

มหาว
ทิยา

ลยัร
าช

ภฏัรา
ชนคริน

ทร์

77 

 

 2) ปจจัยดานราคา โดยรวมอยูในระดับมาก (푥̅ = 4.02, S.D. = 0.45) เมื่อพิจารณา

เปนรายขอ พบวา ราคาสินคาถูก และมีมาตรฐานเมื่อเทียบกับรานอื่น มีคาเฉลี่ยสูงสุด (푥̅ = 4.05, 

S.D. = 0.71) รองลงมาไดแก มีปายแสดงราคาสินคาแตละชนิดอยางชัดเจน ถูกตอง (푥̅ = 4.04, 

S.D. = 0.70) สวนขอที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด คือราคาสินคาตรงปายราคา (푥̅ = 3.97, S.D. = 0.73) 

 3) ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย โดยรวมอยูในระดับมาก (푥̅ = 4.03, 

S.D. = 0.45) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา บริการจัดสงสินคา และบริการสั่งสินคาทางโทรศัพท 

และชองทางอิเล็กทรอนิกส (เชน Facebook, Line เปนตน) มีคาเฉลี่ยสูงสุด (푥̅ = 4.06, 

S.D. = 0.69) รองลงมา ไดแก สินคาอยูใกลแหลงชุมชน ที่พักอาศัย สถานที่ทํางาน (푥̅ = 4.04, 

S.D. = 0.68) สวนขอที่มีคาเฉลี่ยนอยสุด คือ ความพรอมในการใหบริการ (เชน เงินทอน, ถุงใสสินคา 

เปนตน) (푥̅ = 3.98, S.D. = 0.72) 

  4) ปจจัยดานการสงเสริมทางการตลาด โดยรวมอยูในระดับมาก (푥̅ = 4.01, 

S.D. = 0.48) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา มีการแจกของที่ระลึก ของแถม หรือของรางวัลในชวง

เทศกาลตางๆ (เชน วันปใหม, วันครบรอบเปดราน เปนตน) มีคาเฉลี่ยสูงสุด (푥̅ = 4.09, S.D. = 0.70) 

รองลงมา ไดแก มีการจับฉลากชิงโชค / มีโปรโมช่ันที่นาสนใจ การสะสมยอดการซื้อ เพื่อแลกของ

สัมมนาคุณ (푥̅ = 4.00, S.D. = 0.72) และมีการขายสินคาในราคาสง หรือราคาที่ถูกกวาปกติ เชน 

ลูกคาซื้อสินคาไปขายตอ หรือซื้อสินคาในปริมาณมากๆ (ซื้อสินคาเปนโหลหรือครึ่งโหล) สวนขอที่มี

คาเฉลี่ยนอยสุด คือ มีการใหสินเช่ือกับลูกคาประจํา (푥̅ = 3.95, S.D. = 0.71)  

  5) ปจจัยดานบุคคล หรือพนักงาน โดยรวมอยูในระดับมาก (푥̅ = 4.01, S.D. = 0.47) 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ความคุนเคยที่มีตอเจาของราน/พนักงาน มีคาเฉลี่ยสูงสุด (푥̅ = 4.08, 

S.D. = 0.67) รองลงมา ไดแก เจาของรานคาปลีกมีมนุษยสัมพันธ/การตอนรับที่ดี (푥̅ = 4.05, 

S.D. = 0.69) สวนขอที่มีคาเฉลี่ยนอยสุด คือ เจาของราน/พนักงาน มีความรูเกี่ยวกับสินคาที่ขาย

เปนอยางดี (푥̅ = 3.95, S.D. = 0.69) 

  6) ปจจัยดานการสราง และนําเสนอลักษณะทางกายภาพ โดยรวมอยูในระดับมาก 

(푥̅ = 4.02, S.D. = 0.49) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา การพูดจาไพเราะ สุภาพ ออนโยน ตอลูกคา 

ที่มาใชบริการ มีคาเฉลี่ยสูงสุด (푥̅ = 4.11, S.D. = 0.68) รองลงมา ไดแก พื้นที่ในรานกวางขวางไม

แออัด (푥̅ = 4.07, S.D. = 0.69) สวนขอที่มีคาเฉลี่ยนอยสุด คือ มีการจัดวางสินคาเปนระเบียบ 

สะอาด เรียบรอย (푥̅ = 3.93, S.D. = 0.72) 
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 7) โดยรวมอยูในระดับมาก (푥̅ = 3.99, S.D. = 0.48) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ 

พบวา การบริการอยางถูกตอง และรวดเร็ว มีคาเฉลี่ยสูงสุด (푥̅ = 4.04, S.D. = 0.72) รองลงมา 

ไดแก ใหขอมูลสินคาที่ลูกคาตองการ และมีการบริการอยางเปนมิตร หรือเปนกันเองกับลูกคา 

การบริการอยางประทับใจ ในการใชบริการ (푥̅ = 4.00, S.D. = 0.71) สวนขอที่มีคาเฉลี่ยนอยสุด คือ 

ตรวจสอบสินคากอนใสถุงใหลูกคาสม่ําเสมอ (푥̅ = 3.92, S.D. = 0.48) 

5.1.3 ขอมูลขอมูลความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิม ผลการศึกษา 

พบวา ระดับความจงรักภักดีของลูกคาโดยรวม อยูในระดับมาก (푥̅ = 4.00, S.D. = 0.24) โดยสามารถ

อธิบายเปนรายประเด็น ดังน้ี   

  1) ปจจัยดานความพึงพอใจของลูกคา โดยรวมอยูในระดับมาก (푥̅ = 4.03, 

S.D. = 0.40) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา การตกแตงรานคา มีความนาสนใจ และดึงดูดใจลูกคา

ใหเขามาใชบริการการ  มีคาเฉลี่ยสูงสุด (푥̅ = 4.06, S.D. = 0.69) และจัดสวนหยอมสําหรับลูกคา

ที่มาซื้อสินคาไดน่ังกิน หรือน่ังคุยเลนกัน (푥̅ = 4.06, S.D. = 0.68) รองลงมา ไดแก การบริการหลังการขาย 

ใหกับลูกคาที่มาใชบริการ (푥̅ = 4.04, S.D. = 0.71) สวนขอที่มีคาเฉลี่ยนอยสุด คือ การใหบริการ          

มีการแนะนําสินคาที่เหมาะสม หรือมีความรูในสินคา ที่ลูกคาตองการ (푥̅ = 4.00, S.D. = 0.71) 

  2) ปจจัยดานความเช่ือถือ และความไววางใจ โดยรวมอยูในระดับมาก (푥̅ = 3.97, 

S.D. = 0.43) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา เจาของราน/พนักงานขายมีความจริงใจตอลูกคา 

มีคาเฉลี่ยสูงสุด (푥̅ = 4.06, S.D. = 0.69) รองลงมา ไดแก ลูกคามีความเช่ือถือ รานคาปลีกแบบ

ด้ังเดิม และมีความไววางใจในสินคาของรานคาปลีกแบบด้ังเดิม รวมถึงความไววางใจที่มีตอรานคา

ปลีกแบบด้ังเดิมที่สงผลตอความจงรักภักดี (푥̅ = 3.98, S.D. = 0.69) สวนขอที่มีคาเฉลี่ยนอยสุด คือ 

เจาของราน/พนักงานมีความเขาใจ ความตองการของลูกคา (푥̅ = 3.94, S.D. = 0.72) 

  3) ปจจัยดานพฤติกรรมลูกคา โดยรวมอยูในระดับมาก (푥̅ = 3.97, S.D. = 0.42) 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ลูกคามีความเต็มใจที่จะใชบริการรานคาปลีกแบบด้ังเดิม มีคาเฉลี่ย

สูงสุด (푥̅ = 4.00, S.D. = 0.71) รองลงมา ไดแก ลูกคารูสึกดีกับการบริการในการซื้อสินคา และ

บริการหลังการขายของรานคาปลีกแบบด้ังเดิม (푥̅ = 3.99, S.D. = 0.69) สวนขอที่มีคาเฉลี่ยนอยสุด 

คือ ลูกคามีความรูสึก และทัศนคติที่ดีตอรานคาปลีกแบบดั้งเดิม  (푥̅ = 3.96, S.D. = 0.72) และ

ลูกคามคีวามพรอมที่จะสนับสนุนกิจการ เชนแนะนําผูอื่นใหมาใชบริการของรานคาปลีกแบบด้ังเดิม 

(푥̅ = 3.96, S.D. = 0.70) 
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  4) ปจจัยดานการเลือกซื้อสินคา โดยรวมอยูในระดับมาก (푥̅ = 4.01, S.D. = 0.45) 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ  พบวา  สินคามีขนาดบรรจุภัณฑตร าสินคา  หรือหีบหอตามที่

ตองการ  มีคา เฉลี่ยสูงสุด  (푥̅ =  4.02, S.D. = 0.71) รองลงมา ไดแก การซื้อสินคาซ้ําๆ จาก

รานคาปลีกแบบด้ังเดิม (เชน การซื้อขนม นํ้าอัดลม, สินคาประเภทอุปโภค เปนตน) (푥̅ = 4.01, 

S.D. = 0.75) สวนขอที่มีคาเฉลี่ยนอยสุด คือ ลักษณะของสินคามีความแตกตาง หรือมีความทันสมัย 

(푥̅ = 3.96, S.D. = 0.71) 

  5) ปจจัยดานการเลือกซื้อสินคา โดยรวมอยูในระดับมาก (푥̅ = 4.02, S.D. = 0.39) 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา มีการรับประกันสินคา หากชํารุดเสียหายสามารถสงคืนแลกเปลี่ยน

สินคา มีคาเฉลี่ยสูงสุด (푥̅ = 4.11, S.D. = 0.68) รองลงมา ไดแก รานคาปลีกแบบด้ังเดิมดําเนิน

กิจการมายาวนาน มีช่ือเสียงเปนที่รูจักและคุนเคยกับลูกคาในชุมชนน้ันๆ (푥̅ = 4.00, S.D. = 0.71) 

สวนขอที่มีคาเฉลี่ยนอยสุด คือ ภาพลักษณของสินคา สงผลตอความจงรักภักดีที่ทานใหกับรานคา

ปลีกแบบดั้ง เดิม และภาพลักษณของรานคาปลีกแบบดั้งเดิมสงผลตอความถี่ในการที ่ลูกคา   

มาใชบริการ(푥̅ = 3.99, S.D. = 0.71)  

 5.1.4  ผลการวิเคราะหปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาที่มี

ตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิม ผลการวิเคราะหคาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คา VIF คา Tolerance 

คา Durbin-Watson และคาสัมประสิทธ์ิระหวางตัวแปรปจจัยสวนบุคคล ปจจัยสวนประสมทาง

การตลาดที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิม พบวา คาสัมประสิทธ์ิ

สหสัมพันธระหวางตัวแปรปจจัยสวนบุคคล ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอความจงรักภักดี

ของลูกคาที่มีตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิม ประกอบดวย สินคา (goods) ราคา (price) ชองทางการจัด

จําหนาย (place) การสงเสริมทางการตลาด (promotion) บุคคล (people) การสราง และการนําเสนอ

ลักษณะทางกายภาพ (physical evidence and presentation) กระบวนการ หรือวิธีการ (process) 

และความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิม (customer loyalty) ซึ่งมีคาระหวาง 0.23-

0.48 ซึ่งมีคานอยกวา 0.80 และพิจารณารวมกับคา VIF พบวา คา VIF อยูระหวาง 1.205-

1.400  และ เมื ่อพิจ ารณารวมกับคา  Durbin–Watson พบวา คา Durbin-Watson เทากับ 

2.071 มีคาอยูในชวง 1.5-2.5 

 ผลการวิเคราะหปจจัยที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิม 

ประกอบดวย ดานสินคา ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมทางการตลาด 

ดานบุคคล ดานการสราง และการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานกระบวนการ หรือวิธีการ กับ

ดานความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิม พบวา เมื่อพิจารณาโดยรวม ตัวแปร 

จํานวน 4 ดาน ไดแก ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานบุคคล หรือพนักงาน ดานการสราง และ   
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การนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ หรือวิธีการรวมกันอธิบายความแปรปรวน

ของลูกคาที่มีตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิม ไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (คา p-value < 0.05) 

โดยคาสหสัมพันธ (R) เทากับ 0.353 หมายความวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาด ดานชองทางการ

จัดจําหนาย ดานบุคคล หรือพนักงาน ดานการสราง และการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และดาน

กระบวนการ หรือวิธีการ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาในทิศทางที่เปนบวก และคา

สัมประสิทธ์ิกําหนด (R Square) (R2) มีคาเทากับ 0.125 หมายความวา ปจจัยสวนประสมทาง

การตลาด ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานบุคคล หรือพนักงาน ดานการสราง และการนําเสนอ

ลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ หรือวิธีการ สามารถอธิบายตัวแปรตาม ไดแก 

ความจงรักภักดีของลูกคาไดรอยละ 12.5 เมื่อพิจารณาเปนรายตัว พบวา ดานชองทางการจัด

จําหนาย (B = 0.089) เปนตัวแปรที่มีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคามากที่สุด รองลงมา ดานกระบวนการ 

หรือวิธีการ (B = 0.085) และเปนตัวแปรที่มีอิทธิพลตอการเปลี่ยนแปลงในตัวแปรตามอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีคาความคลาดเคลื่อนในการพยากรณเทากับ 0.224 และตัวแปรจํานวน 3 ดาน 

ไดแก ดานสินคา ดานราคา ดานการสงเสริมทางการตลาด ไมมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาทีม่ีตอ

รานคาปลีกแบบด้ังเดิมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (คา p-value > 0.05)  

 5.1.5 ความสัมพันธระหวางปจจัยดานประสมทางการตลาดกับความจงรักภักดีของลูกคาที่

มีตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิม ผลการศึกษาพบวา ความสัมพันธระหวางปจจัยดานประสมทางการตลาด

กับความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิม พบวา ดานราคา ดานชองทางการจัด

จําหนาย ดานการสงเสริมทางการตลาด ดานบุคคล ดานการสราง และการนําเสนอลักษณะทาง

กายภาพ ดานกระบวนการ หรือวิธีการ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอรานคาปลีก

แบบด้ังเดิม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และตัวแปรดานสินคา ไมมีความสัมพันธกับ  

ความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิมโดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธเทากับ 0.030 

 

5.2 อภิปรายผล  

 

             ผลการศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาในการซื้อ

สินคารานคาปลีกแบบด้ังเดิม สามารถอภิปรายผลการศึกษา ไดดังน้ี 
            5.2.1 ขอมูลปจจัยสวนบุคคลของลูกคาในการซื้อสินคารานคาปลีกแบบด้ังเดิม พบวา 

เปนเพศหญิง จํานวน 206 คน คิดเปนรอยละ 51.5 มีอายุ ระหวาง 20-35 ป จํานวน 156 คน      

คิดเปนรอยละ 39.0 การศึกษาสูงสุด คือ มัธยมศึกษา หรือเทียบเทา จํานวน 208 คน คิดเปนรอยละ 

52.0 อาชีพ คือ พนักงาน/ลูกจางเอกชน จํานวน 168 คน คิดเปนรอยละ 42.0 รายไดเฉลี่ยตอเดือน     

คือ 5,001-15,000 บาท จํานวน 292 คน คิดเปนรอยละ 73.0 สถานภาพ คือ สมรส จํานวน 157 คน  
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คิดเปนรอยละ 39.2 การใชบริการรานคาปลีกแบบด้ังเดิม คือ 4-5 ครั้งตอสัปดาห จํานวน 100 คน 

คิดเปนรอยละ 25.0 เหตุผลในการใชบริการรานคาปลีกแบบด้ังเดิม (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) คือ ทําเล

ที่ต้ัง ใกลที่ทํางาน/ใกลบาน จํานวน 171 คน คิดเปนรอยละ 42.7 และสินคาประเภทซื้อเปนประจํา 

ในรานคาปลีกแบบด้ังเดิม (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) คือ เครื่องด่ืมย่ีหอตางๆ จํานวน 167 คน คิดเปนรอยละ 

41.7 ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ นัฐติกูณฑ มุนินทร (2556) ทําการศึกษาปจจัยที่มีความสัมพันธตอ

พฤติกรรมของผูบริโภคในการใชบริการรานคาปลีกแบบด้ังเดิม ในเขตกรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยาง

สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ 23-30 ป สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี สถานภาพโสด ประกอบ

อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน กลุมตัวอยางสวนใหญมีพฤติกรรมการใชบริการรานคาปลีกแบบด้ังเดิม 

คือ เดินเขาราน 1 ครั้ง/สัปดาห สินคาที่ซื้อเปนประเภท เครื่องดื่ม และทําเลที่ตั้งที่ใชบริการ คือ 

ชุมชน และสอดคลองกับงานวิจัยของมะลิวัลย แสงสวัสด์ิ (2558) ทําการศึกษาปจจัยดานความเช่ือมั่น

ดานคุณภาพการใหบริการ ความไววางใจ ภาพลักษณองคการ และความภักดีดานพฤติกรรมผูบริโภค 

การซื้อซ้ํา/ใชบริการซ้ํา ความพึงพอใจที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อ กรณีศึกษาหางสรรพสินคาช้ันนํา

ในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบวา ผูบริโภคที่ใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ 21-30 ป 

สถานภาพโสด มีระดับการศึกษาปรญิญาตรี ทํางานบริษัทเอกชน รายไดประมาณ 10,000-20,000 บาท 

ปจจัยความเช่ือมั่นดานคุณภาพการใหบริการ ดานความไววางใจ ดานภาพลักษณองคการและปจจัย

ความภักดี ดานพฤติกรรมผูบริโภค ดานความพึงพอใจ มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริหาร

หางสรรพสินคา 

5.2.2 ขอมูลปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดของรานคาปลีกแบบด้ังเดิม ผลการศึกษา 

พบวา ระดับสวนประสมทางการตลาดโดยรวม อยูในระดับมาก (푥̅ = 4.01, S.D. = 0.27) โดยสามารถ

อธิบายเปนรายประเด็น ดังน้ี  ปจจัยดานสินคา อยูในระดับมาก (푥̅ = 4.02, S.D. = 0.69) อาจเปนเพราะ

สินคามีใหเลือกหลายประเภท หลายขนาด สินคามีความทันสมัย มีคุณภาพ ใหม สด สะอาด และได

มาตรฐาน มีการจัดวางสินคาเปนระเบียบ หาสินคาไดงาย ปจจัยดานราคา อยูในระดับมาก (푥̅ = 4.02, 

S.D. = 0.45) อาจเปนเพราะ ราคาสินคาถูกเหมาะสมกับสินคาที่ซื้อ มีปายแสดงราคาสินคาแตละชนิด

อยางชัดเจน และราคาสินคาตรงกับปายราคา ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย อยูในระดับมาก 

(푥̅ = 4.03, S.D. = 0.45) อาจเปนเพราะ มีบริการจัดสงสินคา ทางโทรศัพท และชองทางอิเล็กทรอนิกส 

(เชน Facebook, Line เปนตน) และสินคาอยูใกลแหลงชุมชน ที่พักอาศัย สถานที่ทํางานทําให

สะดวกสบายในการใชบริการ ปจจัยดานการสงเสริมทางการตลาด อยูในระดับมาก (푥̅ = 4.01, S.D. = 0.48) 

เชน ขายสินคาในราคาสง หรือราคาที่ถูกกวาปกติ เชน ลูกคาซื้อ สินคาไปขายตอ หรือซื้อสินคาในปริมาณมากๆ 

(ซื้อสินคาเปนโหล หรือครึ่งโหล) การแจกของที่ระลึก ของแถม หรือของรางวัลในชวงเทศกาลตางๆ 

(เชน วันปใหม, วันครบรอบเปดราน เปนตน) มีการจับฉลากชิงโชค/มีโปรโมช่ันที่นาสนใจ การสะสม
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ยอดการซื้อ เพื่อแลกของสัมมนาคุณ  มีการใหสินเช่ือกับลูกคาประจํา ปจจัยดานบุคคล หรือพนักงาน 

อยูในระดับมาก (푥̅ = 4.01, S.D. = 0.47) อาจเปนเพราะมคีวามคุนเคยที่มีตอเจาของราน/พนักงาน อีกทั้ง

เจาของรานคาปลีกมีมนุษยสัมพันธ/การตอนรับที่ดี บริการรวดเร็ว ทันใจ ปจจัยดานการสราง และ

นําเสนอลักษณะทางกายภาพ อยูในระดับมาก (푥̅ = 4.02, S.D. = 0.49) พื้นที่ในรานกวางขวางไมแออัด 

มีการจัดวางสินคาเปนระเบียบ สะอาด เรียบรอย มีที่จอดรถไดสะดวก และเจาของราน/พนักงาน

พูดจาไพเราะ สุภาพ ออนโยน ตอลูกคาที่มาใชบริการ ปจจัยดานกระบวนการ หรือวิธีการ 

อยูในระดับมาก (푥̅ = 3.99, S.D. = 0.48) เพราะเจาของราน/พนักงานใหขอมูลสินคาที่ลูกคาตองการ 

มีบริการอยางถูกตอง และรวดเร็ว เปนกันเองกับลูกคา และมีการบริการอยางประทับใจ ซึ่งสอดคลอง

กับงานวิจัยของอาภาพร จงนวกิจ (2558) ทําการศึกษาอิทธิพลของกลยุทธการจัดการสวนประสม

การคาปลีกและกลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธที่สงผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานคาปลีกแบบ

ด้ังเดิม อําเภอเมือง จังหวัดราชบุรี ผลการศึกษาพบวา กลยุทธการจัดสวนประสมของการคาปลีก   

ในภาพรวมอยูในระดับมาก (푥̅ = 3.77, S.D. = 0.86) และเมื่อพิจารณาเปนรายดานแลว พบวา       

ความคิดเห็นอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยอยูระหวาง 3.40-3.91 โดยความคิดเห็นที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด คือ 

ดานราคาสินคา (푥̅ = 3.91, S.D. = 0.63) รองลงมาดานชนิดของสินคาและบริการที่ผูคาปลีกเสนอขาย (푥̅ = 3.83, 

S.D. = 0.55) ดานความสะดวกของทําเลที่รานคา (푥̅ = 3.82, S.D. = 0.70) ดานการจัดวางผังรานคา, ออกแบบรานคา 

และการจัดแสดงสินคาภายในราน (푥̅ = 3.72, S.D. = 0.70) และการสงเสริมการตลาด และการใหความ

ชวยเหลือลูกคา (푥̅ = 3.40, S.D. = 0.72) ตามลําดับ และสอดคลองกับงานวิจัยของนัฐติกูณฑ มุนินทร 

(2556) ทําการศึกษาเรื่องปจจัยที่มีความสัมพันธตอพฤติกรรมของผูบริโภคใน  การใชบริการรานคา

ปลีกแบบดั้งเดิม ในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ มตัวอยางที ่ใชในการศึกษาวิจัย จํานวน 400 คน 

ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญใหความสําคัญในเรื่องสวนประสมการคาปลีก เปนรายขอ 5 อันดับแรก 

ไดแก คุณภาพ และความใหมสดของสินคา สรางความเปนมิตรตอลูกคา ความสะดวกรวดเร็ว         

ในการชําระเงิน ทําเลที่ต้ังที่โดดเดนสังเกตเห็นไดงาย และทําเลที่ต้ังจอดรถสะดวก องคประกอบทางการสื่อสาร

และการจัดสินคาตกแตงรานและการจัดแสดงสินคา พฤติกรรมผูบริโภค การใชบริการรานคาปลีก

แบบด้ังเดิม (โชวหวย) ในเขตกรุงเทพมหานคร และสอดคลองกับงานวิจัยของฐิตารีย ดุรงคดํารงชัย 

(2558) ทําการศึกษาแนวทางการดําเนินกลยุทธการตลาดของรานคาปลีกแบบด้ังเดิมในเขตเทศบาลนครขอนแกน 

ผลการศึกษาพบวา สภาพปจจุบันในการดําเนินกลยุทธการตลาดของรานคาปลีกแบบด้ังเดิมดานผลิตภัณฑ 

ผูประกอบการจะเนนการดูแล ทําความสะอาดสินคาเสมอ ดานราคา ผูประกอบการจะกําหนดราคาขายสินคา

ตามราคาที่ติดอยูบนบรรจุภัณฑ ดานการจัดจําหนาย ผูประกอบการจะจัดเรียงสินคาใหเปนหมวดหมู 

เพื่อใหลูกคาเลือกหยิบสินคาไดงาย ดานการสงเสริมการตลาดผูประกอบการจะไมเนนทําการโฆษณา   

การประชาสัมพันธ และการสงเสริมการขาย และผูบริโภคมีความเห็นดวยตอกลยุทธการตลาดของ
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รานคาปลีกแบบด้ังเดิม โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง และผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาแตกตาง

กันมีระดับความเห็นตอกลยุทธทางการตลาดดานการจัดจําหนายแตกตางกนั 

5.2.3 ขอมูลความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิม ผลการศึกษา พบวา 

ระดับความจงรักภักดีของลูกคาโดยรวม อยูในระดับมาก (푥̅ = 4.00, S.D. = 0.24) โดยสามารถอภิปราย

เปนรายประเด็น ดังน้ี  ปจจัยดานความพึงพอใจของลูกคา อยูในระดับมาก (푥̅ = 4.03, S.D. = 0.40) 

ปจจัยดานความเช่ือถือ และความไววางใจ อยูในระดับมาก (푥̅ = 3.97, S.D. = 0.43) ปจจัยดาน

พฤติกรรมของลูกคา อยูในระดับมาก (푥̅ = 3.97, S.D. = 0.42) ปจจัยดานการเลือกซื้อสินคา อยูใน

ระดับมาก (푥̅ = 4.01, S.D. = 0.45) และปจจัยดานภาพลักษณของรานคาที่ใชบริการ อยูในระดับมาก  

(푥̅ = 4.02, S.D. = 0.39) สอดคลองกับงานวิจัยของนัฐติกูณฑ มุนินทร (2556) ทําการศึกษาเรื่องปจจัยที่มี

ความสัมพันธตอพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการรานคาปลีกแบบด้ังเดิม ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการวิจัยพบวา องคประกอบทางการสื่อสารและการจัดสินคาตกแตงราน และการจัดแสดงสินคา 

พฤติกรรมลูกคา การใชบริการรานคาปลีกแบบด้ังเดิม (โชวหวย) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความสําคัญตอ

การสรางภาพลักษณของรานคาที่ใชบริการและสอดคลองกับงานวิจัยของปทมวรรณ เกื้อโกมลเดช 

(2554, บทคัดยอ) ทําการศึกษาสวนประสมการคาปลีกของหางสรรพสินคาเซ็นทรัลที่มีความสัมพันธ

กับความจงรักภักดีของลูกคา ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา ลูกคามี ความคิดเห็น

เกี่ยวกับความจงรักภักดีในดานตางๆ โดยรวมระดับ และเปนรายดาน 4 ดาน ไดแก ดานการซื้อซ้ําเปนปกติ 

ดานการซื้อขามสายผลิตภัณฑ และการบริการ ดานการบอกตอกับบุคคลอื่น และดานการมีภูมิคุมกันใน

การดึงดูดไปหาคูแขง และโดยสรุป ลูกคาหางสรรพสินคาเซ็นทรัล ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความ

จงรักภักดีตอโดยรวมและรายดานอยูในระดับปานกลาง ซึ่งงานวิจัยน้ีสามารถนําไปใชเปนประโยชน

สําหรับผูที่เกี่ยวของในการหาแนวทางในการพัฒนาธุรกิจตอไปในอนาคต ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัย

ของอาภาพร จงนวกิจ (2558) ทําการศึกษาอิทธิพลของ กลยุทธ การจัดการสวนประสมการคาปลีก

และกลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธที่สงผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานคาปลีกแบบด้ังเดิม อําเภอ

เมือง จังหวัดราชบุร ีผลการศึกษาพบวา ความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกคารานคาปลีกแบบด้ังเดิม 

ภาพรวมอยูในระดับมาก (푥̅ = 4.01,  S.D. = 0.68) และเมื่อพิจารณา  เปนรายดาน ความคิดเห็นที่มีคาเฉลี่ยสูง

ที่สุด คือความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ (푥̅ = 4.09, S.D. = 0.52) รองลงมาคือ ความจงรักภักดีเชิงพฤติกรรม 

(푥̅ = 3.92, S.D. = 0.49) ตามลําดับ 

 5.2.4 ผลการวิเคราะหปจจัยที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิม 

ประกอบดวย ดานสินคา ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมทางการตลาด ดาน

บุคคล ดานการสราง และการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานกระบวนการ หรือวิธีการ กับดาน

ความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิม พบวา เมื่อพิจารณาโดยรวม ตัวแปร จํานวน 4 ดาน 
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ไดแก ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานบุคคล หรือพนักงาน ดานการสราง และการนําเสนอลักษณะ

ทางกายภาพ และดานกระบวนการ หรือวิธีการรวมกันอธิบายความแปรปรวนของลูกคาที่มีตอรานคาปลีก

แบบด้ังเดิม ไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (คา p-value < 0.05) โดยคาสหสัมพันธ (R) 

เทากับ 0.353 หมายความวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาด ดานชองทางการจัดจําหนาย        

ดานบุคคล หรือพนักงาน ดานการสราง และการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ 

หรือวิธีการ มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาในทิศทางที่เปนบวก และคาสัมประสิทธ์ิ

กําหนด (R Square) (R2) มีคาเทากับ 0.125 หมายความวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาด      

ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานบุคคล หรือพนักงาน ดานการสราง และการนําเสนอลักษณะทาง

กายภาพ และดานกระบวนการ หรือวิธีการ สามารถอธิบายตัวแปรตาม ไดแก ความจงรักภักดีของ

ลูกคาไดรอยละ 12.5 เมื่อพิจารณาเปนรายตัว พบวา ดานชองทางการจัดจําหนาย (B = 0.089) 

เปนตัวแปรที่มีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคามากที่สุด รองลงมา ดานกระบวนการ หรือ

วิธีการ (B = 0.085) และเปนตัวแปรที่มีอิทธิพลตอการเปลี่ยนแปลงในตัวแปรตามอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีคาความคลาดเคลื่อนในการพยากรณเทากับ 0.224 และตัวแปรจํานวน 3 ดาน 

ไดแก ดานสินคา ดานราคา ดานการสงเสริมทางการตลาด ไมมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอ

รานคาปลีกแบบด้ังเดิมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (คา p-value > 0.05) ซึ่งสอดคลองกับ

งานวิจัยของอาภาพร จงนวกิจ (2558) ทําการศึกษาอิทธิพลของกลยุทธการจัดการสวนประสมการคา

ปลีกและกลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธที่สงผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานคาปลีกแบบด้ังเดิม 

อําเภอเมือง จังหวัดราชบุรี ผลการศึกษาพบวา กลยุทธการจัดสวนประสมของการคาปลีกมีอิทธิพล

เชิงบวกตอความจงรักภักดีเชิงพฤติกรรมของลูกคารานคาปลีกแบบด้ังเดิม อาจเปนเพราะลูกคามี

ความพึงพอใจในเรื่องของสินคาที่มีตราย่ีหอและมีคุณสมบัติเปนที่ยอมรับของทองตลาด จัดวางสินคา

เปนหมวดหมู หรือมีสินคาใหเลือกหลายชนิด มีกระบวนการสั่งซื้อและข้ันตอนการใหบริการที่งาย    

มีการจัดรายการสง เสริมการตลาด และสอดคลองกับงานวิจัยของ Arpita Khare (2011) 

ทําการศึกษาผลกระทบจากอายุเพศตอพฤติกรรมการบริโภค เพื่อพยากรณความจงรักภักดีตอรานคา

ปลีกชุมชนของผูบรโิภคชาวอินเดีย ผลการศึกษา พฤติกรรมการบริโภคของชาวอินเดียจะคํานึงถึงปจจัยสําคัญ 

3 ประการ คือ คุณภาพ ย่ีหอ และประโยชนใชสอยของสินคา พบกลุมผูบริโภคที่อยูในวัยทํางานมักจะ

ซื้อสินคาจากรานคาปลีกชุมชนเน่ืองจากประหยัดเวลาในการเดินทางและความสะดวกสบาย และ  

เมื่อพิจารณาปจจัยเพศ พบวาเพศชายมักจะซื้อสินคาจากรานคาปลีกสมัยใหมขนาดใหญมากกวาเพศหญิง 

เน่ืองจากเพศหญิงมีความจงรักภักดีตอรานคาปลีกชุมชนวามีความสําคัญ และเปนสวนหนวยของชุมชน 

และสินคาที่ซื้อมักจะเปนของใชในชีวิตประจําวันที่ตองซื้อบอยๆ ซึ่งการซื้อสินคาจากรานคาปลีก

ชุมชนจะสะดวกสบายมากกวาการออกไปซื้อจากรานคาปลีกสมัยใหมขนาดใหญสวนปจจัยที่ทําให

ผูบริโภคมีความจงรักภักดีตอรานคาปลีกชุมชนมี 2 ประการ คือ ความสัมพันธของผูบริโภคกับรานคา
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ปลีกชุมชน และ ความสะดวกสบายจากการซื้อสินคา โดยกลุมผูบริโภคที่ คํานึงถึงคุณภาพ และย่ีหอ

เปนหลักมักจะซื้อสินคาจากรานคาปลีกสมัยใหมขนาดใหญ สวนกลุมผูบริโภคที่คํานึงถึงย่ีหอ และ

ประโยชนใชสอยของสินคาเปนหลักมักจะซื้อสินคาจากรานคาปลีกชุมชน  

 5.2.5 ความสัมพันธระหวางปจจัยดานประสมทางการตลาดกับความจงรักภักดีของลูกคา  

ที่มีตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิม ผลการศึกษาพบวา ความสัมพันธระหวางปจจัยดานประสมทาง

การตลาดกับความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิม ผลการศึกษาพบวา 

ความสัมพันธระหวางปจจัยดานประสมทางการตลาดกับความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอรานคาปลีก

แบบด้ังเดิม พบวา ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมทางการตลาด ดานบุคคล 

ดานการสราง และการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานกระบวนการ หรือวิธีการ มีความสัมพันธกับ

ความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ

ตัวแปรดานสินคา ไมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิมโดยมี

คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธเทากับ 0.030 ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ อาภาพร จงนวกจิ 

(2558) ทําการศึกษาอิทธิพลของกลยุทธการจัดการสวนประสมการคาปลีก และกลยุทธการบริหาร

ลูกคาสัมพันธที่สงผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานคาปลีกแบบด้ังเดิม อําเภอเมืองจังหวัดราชบุรี   

ผลการศึกษาพบวา กลยุทธการจัดสวนประสมของการคาปลีกมีความสัมพันธ เ ชิงบวกตอ          

ความจงรักภักดี เ ชิงพฤติกรรมของลูกคารานคาปลีกแบบด้ัง เดิม  อาจเปนเพราะทางราน                

ใหความสะดวก และความรวดเร็วในการติดตอรับบริการ ลูกคาไดรับการแกปญหาในกรณีที่มีปญหา

ทันที จึงทําใหเกิดความรูสึกที่ดีตอการใชบริการแตละครั้ง จึงเกิดความสัมพันธที่ดีกับรานคา และ

สอดคลองกับงานวิจัยของ พิชญา จุฑามณีนิล (2558) ทําการศึกษาวิจัยแนวทางการปรับตัวทาง 

การตลาดของรานคาปลีกแบบด้ังเดิมตามทัศนคติของลูกคา ในเขตอําเภอเมืองจังหวัดหนองคาย         

ผลการศึกษาพบวา สภาพการแขงขันทางการตลาดมีความสัมพันธกับแนวทางการปรับตัวทาง 

การตลาดของรานคาปลีกแบบด้ังเดิม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งลูกคาใหความสําคัญ

ดานอํานาจตอรอง ของผูซื้อมากที่สุด โดยลูกคาเห็นวา รานคาปลีกมีมากข้ึน ทําใหลูกคาสามารถเลือก

รานที่ใหบริการดีที่สุดได และความตองการของลูกคามีความสัมพันธกับแนวทางการปรับตัวทาง 

การตลาดของรานคาปลีกแบบด้ังเดิม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาเห็นวา รานคาปลกี 

ควรจําหนายสินคาที่สะอาด สด และใหม ปราศจากสารปนเปอน และสอดคลองกับงานวิจัยของ 

กฤษณ ทัพจุฬา (2558) ทําการศึกษาความสําเร็จของธุรกิจรานคาปลีกแบบด้ังเดิมในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการศึกษาพบวา ความสําเร็จของธุรกิจรานคาปลีกแบบด้ังเดิม เกิดจากความสามารถในการบริหาร 

การบริหารความสัมพันธกับลูกคา การสรางภาพลักษณทางธุรกิจ และการจัดการสวนประสม      

ทางการตลาด ซึ่งการวิจัยครั้งน้ีใหขอเสนอแนะวา ความสามารถในการบริหารรานคาปลีกแบบด้ังเดิม 

ผูประกอบการตองเนนเรื่องระบบการบริหารในดานตางๆ เชน การจัดการระบบการเงิน การควบคุม
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การจาย ระบบสารสนเทศ การใชเทคโนโลยี ดานคอมพิวเตอรใชในการจัดเก็บขอมูลอยางเปนระบบ 

การจัดการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ เพื่อใหเกิดภาพลักษณในการใหบริการและพูดถึงบุคลากรที่มี

ประสิทธิภาพ 

 

5.3 ขอเสนอแนะ  

 

 ผลการศึกษาปจจัยที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิม  
 5.3.1 ขอเสนอแนะสําหรับการนําผลวิจัยไปใช 

  1) ดานสินคา ใหความสําคัญดานคุณภาพของสินคา มีความทันสมัย มีคุณภาพ ใหมสด 

สะอาด และไดมาตรฐาน อีกทั้งยังมสีินคาใหเลือกไดหลากหลายประเภท เพื่อตอบสนองความตองการ

ของลูกคาที่มาใชบริการรานคาปลีกแบบด้ังเดิม 

  2) ดานราคา กําหนดราคาใหเหมาะสมกับคุณภาพ และมีหลากหลายราคาใหเลือก 

ราคาสินคาถูก และมีมาตรฐานเมื่อเทียบกับรานอื่น ทั้งน้ีเพื่อใหลูกคาที่มาใชบริการรานคาปลีกแบบ

ด้ังเดิม เลือกซื้อไดอยางถูกตอง 

  3) ดานการจัดจําหนาย มีบริการจัดสง การจัดวางผลิตภัณฑเปนระเบียบหางาย สะดวก

ตอการซื้อ และรานจดัจําหนายมีความนาเช่ือถือ อีกทั้งมีบริการสั่งสินคาทางโทรศัพท และชองทาง

อิเล็กทรอนิกส (เชน Facebook, Line เปนตน) เพื่ออํานวยความสะดวกใหกับลูกคาที่ใชบริการ

รานคาปลีกแบบด้ังเดิม 

  4) ดานการสงเสริมการตลาด จัดกิจกรรมสงเสริมการตลาดโดยมีการแจกของทีร่ะลึก 

ของแถม หรือของรางวัลในชวงเทศกาลตางๆ (เชน วันปใหม, วันครบรอบเปดราน เปนตน) หรือมี

โปรโมช่ันที่นาสนใจ การสะสมยอดการซื้อ เพื่อแลกของสัมมนาคุณ 

  5) ดานบุคคล หรือพนักงาน เจาของรานคาปลีก มีความกระตือรือรน บริการรวดเร็ว 

ทันใจ และมีมนุษยสัมพันธที่ดีกับลูกคาที่มาใชบริการรานคาปลีกแบบด้ังเดิม 

  6) ดานการสราง และการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ เจาของรานคาปลีกพูดจา

ไพเราะ สุภาพ ออนโยน ตอลูกคาที่มาใชบริการรานคาปลีกแบบด้ังเดิม 

  7) ดานกระบวนการ หรือวิธีการ เจาของรานคาปลีก มีการบริการอยางถูกตอง และ

รวดเร็ว เนนการบริการอยางเปนมิตร หรือเปนกันเองกับลูกคาที่มาใชบริการรานคาปลีกแบบด้ังเดิม

ดวยความจริงใจ เพื่อใหลูกคาเกิดความอยางประทับใจ และอยากกลับมาซื้อผลิตภัณฑซ้ํา 
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 5.3.2 ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยในครั้งตอไป 

  1) ควรมีการศึกษาอิทธิพลของกลยุทธการจัดการสวนประสมทางการตลาด ที่มอีิทธิพล

ตอความจงรักภักดี ดวยการวิจัยเชิงคุณภาพ การสัมภาษณเชิงลึก หรือการสัมภาษณกลุม 

  2) ควรมีการศึกษาเพิ่มเติมวาตัวแปรใดบางที่อาจสงผลหรือมีความสัมพันธตอ

ความจงรักภักดีเชิงพฤติกรรมและเชิงทัศนคติ เพื่อทําความเขาใจถึงเหตุและผลที่ทําใหลูกคาเกิด

พฤติกรรมการซื้อซ้ําและมีความเต็มใจที่จะจายเงินในราคาที่สูงกวาหางสรรพสินคา อันจะเปน

ประโยชนใหนักการตลาดสามารถนําไปปรับใชสําหรับกลยุทธตางๆ เพื่อสรางความจงรักภักดีและ

สรางคุณคาในใจของลูกคา 

  3) ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบการจัดการสวนประสมการคาปลีก และการบริหาร

ลูกคาสัมพันธที่สงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาปลีกแบบดั้งเดิม กับรานคาปลีกสมัยใหม 

เชน เซเวนอีเลฟเวน หางเทสโกโลตัส เปนตน  
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รายช่ือผูทรงคุณวุฒิ 
  

ผูวิจัยไดสงแบบสอบถามใหผูทรงคุณวุฒิตรวจสอบ จํานวน 5 ทาน ดังน้ี 

 

1. ผูชวยศาสตราจารย ดร.อํานวย  ปาอาย คณบดีคณะวิทยาการจัดการ 

2. ดร.ณัฐพล  บัวเปลี่ยนส ี รองคณบดี คณะวิทยาการจัดการ  

ฝายกิจการนักศึกษา 

ประธานคณะกรรมการบรหิาร 

หลักสูตรธุรกจิมหาบัณฑิต 

อาจารยประจําบัณฑิตวิทยาลัย  

สาขาวิชาบริหารธุรกจิ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏราชนครินทร  

3. ดร.พิพรรธน  พิเชฐศิรประภา อาจารยประจําบัณฑิตวิทยาลัย  

สาขาวิชาการบรหิารทรัพยากรมนุษย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏราชนครินทร 

4. ดร.กิตติวงค  สาสวด อาจารยประจําบัณฑิตวิทยาลัย  

สาขาวิชาเศรษฐศาสตรธุรกิจ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏราชนครินทร 

5. ดร.รุงอรุณ  กระแสรสินธุ อาจารยหลกัสูตรการจัดการทรพัยากรมนุษย 

แบบญีปุ่น คณะบรหิารธุรกิจ 

สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุน 
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แบบสอบถามเพือ่การวิจัย 

เรื่อง ปจจัยที่มีผลตอความจงรักภักดีของลกูคาที่มีตอ 

รานคาปลกีแบบดั้งเดิมในจังหวัดฉะเชิงเทรา 

คําชี้แจง 

การศึกษาวิจัยในครั้งน้ี มีวัตถุประสงคเพื่อการศึกษาปจจัยที่มีผลตอความจงรักภักดีของลกูคา

ที่มีตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิมในจังหวัดฉะเชิงเทรา  

 ตอนท่ี 1 ปจจัยสวนบุคคลของลูกคาที่มาใชบริการรานคาปลีกแบบด้ังเดิมในจังหวัดฉะเชิงเทรา 

 ตอนท่ี 2 ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

 ตอนท่ี 3 ปจจัยที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิมในจังหวัด

ฉะเชิงเทรา 

 ตอนท่ี 4 ขอเสนอแนะ 

 ในฐานะที่ทานเปนผูใชบริการรานคาปลีกแบบด้ังเดิม คําตอบของทานจึงเปนประโยชนอยางย่ิง

ตอการศึกษา และการวิจัยในครั้งน้ี ผูศึกษาจะนําขอมูลที่ไดจากความคิดเห็นของทานไปใชประโยชน

ในการวิจัยเทาน้ัน ความคิดเห็นของทานจะถือวาเปนความลับ ซึ่งไมมีผลกระทบตอทาน โปรดตอบ

แบบสอบถามใหครบทุกขอตามความเปนจริง การวิจัยครั้งน้ีเปนสวนหน่ึงของการกระทําวิทยานิพนธ

ของนักศึกษาหลักสูตรหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยราชภัฏราชนครินทร 

 ขอขอบพระคุณเปนอยางย่ิง ที่ทานไดกรุณาใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามในครั้งน้ี 

 

        ผูวิจัย 

              นางสาวจรรยาพร    โพธ์ิกลิ่น 

หลักสูตรบริหารธุรกจิมหาบัณฑิต 

มหาวิทยาลัยราชภัฏราชนครินทร 
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แบบสอบถามเพือ่การวิจัย 

 

เรื่อง ปจจัยที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอรานคาปลีกแบบดั้งเดิม 

ในจังหวัดฉะเชิงเทรา 

 

 

ตอนท่ี 1 ปจจัยสวนบุคคลของลูกคาที่มาใชบริการรานคาปลีกแบบด้ังเดิมในจังหวัดฉะเชิงเทรา 

คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย  ลงใน  ที่เปนจริง และตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด 

 

1. เพศ 

   ชาย       หญิง 

 

2. อายุ 

   18–25 ป        26–33 ป 

   34–41 ป       42 ปข้ึนไป 

 

3. ระดับการศึกษา 

   ประถมศึกษา 

   มัธยมศึกษา หรือเทียบเทา 

   ปริญญาตรี หรือเทียบเทา 

   อื่นๆ (โปรดระบุ)................................................ 

 

4. อาชีพ 

   นักเรียน/นักศึกษา      คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 

   พนักงาน/ลูกจางเอกชน     ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

   เกษตรกร/ทําสวน     

 

5. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

   ตํ่ากวา 5,000      บาท     5,001-15,000 บาท 

   15,001–30,000 บาท     30,001 บาทข้ึนไป 
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6. สถานภาพสมรส 

  โสด       สมรส 

   หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 

 

7. ความถ่ีทีท่านใชบริการรานคาปลีกแบบด้ังเดิมตอสัปดาห 

   1 ครั้ง       2-3 ครั้ง 

   4-5 ครั้ง       5-6 ครั้ง 

  มากกวา 6 ครั้ง 

 

8. เหตุผลในการใชบริการรานคาปลีกแบบด้ังเดิม (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

   ราคา       ทําเลที่ต้ัง ใกลที่ทํางาน/ใกลบาน 

   ดานการใหบริการ      การเอาใจใสผูขาย 

   ความทันสมัย      ความนาเช่ือถือ 

   ช่ือเสียง       การเขาถึง 

  ความปลอดภัย      อื่นๆ (โปรดระบุ)........................... 

 

9. สินคาประเภทใดที่ทานซื้อเปนประจําในรานคาปลีกแบบด้ังเดิม (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

   อุปกรณไฟฟา      เครื่องด่ืมย่ีหอตางๆ 

   เครื่องเขียน       ยาสามัญประจําบาน 

   บัตรเติมเงินเครือขายตางๆ     อาหารสําเร็จรูป 

  ขนมขบเค้ียว      นิตยสาร/หนังสือพิมพ 

   กิ๊ฟช็อป       อื่นๆ (โปรดระบุ)........................... 
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ตอนท่ี 2 ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

คําชี้แจง ผูศึกษาแบงเกณฑการใหความสําคัญได 5 ระดับ โปรดทําเครื่องหมาย  ที่เปนจริง และ

ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด 

 

สวนประสมทางการตลาด 

ระดับความสําคัญ 

มาก 

ท่ีสุด 
มาก 

ปาน 

กลาง 
นอย 

นอย 

ท่ีสุด 

ปจจัยดานสินคา 

10. สินคามีใหเลือกหลายประเภท หลายขนาด      

11. 
สินคามีความทันสมัย มีคุณภาพใหม สด สะอาดและได

มาตรฐาน  
 

    

12. มีสินคาครบถวนตรงตามความตองการ      

13. มีการจัดวางสินคาเปนระเบียบ หาสินคาไดงาย      

ปจจัยดานราคา 

14. ราคาเหมาะสมกับสินคาที่ซื้อ      

15. ราคาสินคาถูก และมีมาตรฐานเมื่อเทียบกับรานอื่น      

16. ราคาสินคาตรงปายราคา      

17.  มีปายแสดงราคาสินคาแตละชนิดอยางชัดเจนถูกตอง      

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 

18. มีบริการจัดสงสินคา      

19. 
บริการสั่งสินคาทางโทรศัพท และชองทางอิเล็กทรอนิกส 

(เชน Facebook, Line เปนตน) 
 

    

20. 
ความพรอมในการใหบริการ (เชน เงินทอน, ถุงใสสินคา

เปนตน) 
 

    

21. อยูใกลกับแหลงชุมชน ที่พักอาศัย หรือตรงกับที่ทํางาน      
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สวนประสมทางการตลาด 

ระดับความสําคัญ 

มาก 

ท่ีสุด 
มาก 

ปาน 

กลาง 
นอย 

นอย 

ท่ีสุด 

ปจจัยดานการสงเสริมทางการตลาด 

22. 
มีการแจกของที่ระลึก หรือของรางวัลในชวงเทศกาล

ตางๆ (เชน วันปใหม, วันครบรอบเปดราน เปนตน) 
     

23. 
มีการจับฉลากชิงโชค/มีโปรโมช่ันที่นาสนใจ และมีการ

สะสมยอดการซื้อ เพื่อแลกของสัมมนาคุณ 
     

24.  มีการใหสินเช่ือกับลูกคาประจํา      

25. 

มีการขายสินคาในราคาสง หรือราคาที่ถูกกวาปกติ เชน 

ลูกคาซื้อสินคาไปขายตอ หรือซื้อสินคาในปริมาณมากๆ 

(ซื้อสินคาเปนโหล หรือครึ่งโหล)  

     

ปจจัยดานบุคคล หรือพนักงาน 

26. ความคุนเคยที่มีตอเจาของราน/พนักงานขาย      

27. 
เจาของราน/พนักงานขายมีมนุษยสัมพันธ และการ

ตอนรับที่ดี 
 

    

28. 
เจาของราน/พนักงานขายมีความรูเกี่ยวกับสินคาที่ขาย

เปนอยางดี 
 

    

29. 
เจาของราน/พนักงานขายมีความกระตือรือรนตอการ

ใหบริการรวดเร็ว ทันใจ 
 

    

ปจจัยดานการสราง และนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

30. พื้นที่ในรานกวางขวางไมแออัด      

31. 
การพูดจาไพเราะ สุภาพ ออนโยน ตอลูกคาที่มาใช

บริการ 
 

    

32. มีที่จอดรถไดสะดวก      

33. มีการจัดวางสินคาเปนระเบียบ สะอาด เรียบรอย      
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สวนประสมทางการตลาด 

ระดับความสําคัญ 

มาก 

ท่ีสุด 
มาก 

ปาน 

กลาง 
นอย 

นอย 

ท่ีสุด 

ปจจัยดานกระบวนการ หรือวิธีการ 

34. ใหขอมูลสินคาที่ลูกคาตองการ      

35. การบริการอยางถูกตอง และรวดเร็ว      

36. 
มีการบริการอยางเปนมิตร เปนกันเองกับลูกคา หรือมี

การบริการอยางประทับใจ ในการใชบริการ 
 

    

37. ตรวจสอบสินคากอนใสถุงใหลูกคาอยางสม่ําเสมอ      
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ตอนท่ี 3 ปจจัยที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิมในจังหวัดฉะเชิงเทรา  

คําชี้แจง ผูศึกษาแบงเกณฑการใหความสําคัญได 5 ระดับ โปรดทําเครื่องหมาย  ที่เปนจริง และ

ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด 

 

ปจจัยท่ีมีผลตอความจงรักภักดี 

ระดับความสําคัญ 

มาก 

ท่ีสุด 
มาก 

ปาน 

กลาง 
นอย 

นอย 

ท่ีสุด 

ปจจัยดานความพึงพอใจของลูกคา 

38.  
ความพึงพอใจในตัวสินคาที่สงผลตอความจงรักภักดีที่

ทานใหแกรานคาปลีกแบบด้ังเดิม 
 

    

39. ความพงึพอใจในการบริการของเจาของราน / พนักงาน       

40. 
การใหบริการ มีการแนะนําสินคาที่ เหมาะสม หรือมี

ความรูในสินคาที่ลูกคาตองการ 
 

    

41. 
การจัดสวนหยอมสําหรับลูกคาที่มาซื้อสินคาไดน่ังกิน 

หรือน่ังคุยเลนกัน 
 

    

42. การบริการหลังการขายใหกับลูกคาที่มาใชบริการ       

43. 
การตกแตงรานคามีความนาสนใจ และดึงดูดใจลูกคาให

เขามาใชบริการ 
 

    

ปจจัยดานความเชื่อถือ และความไววางใจ 

44. 
ลูกคามคีวามนาเช่ือถือ และมีความไววางใจในสินคาของ

รานคาปลีกแบบด้ังเดิม 
 

    

45. 
ความไววางใจที่มีตอรานคาปลีกแบบด้ังเดิมที่สงผลตอ

ความจงรักภักดี 
 

    

46. 
เจาของราน / พนักงานขายมีความรับผิดชอบ ความ

ซื่อสัตยตอสินคาที่ขาย 
 

    

47. เจาของราน / พนักงานขายมีความจริงใจตอลูกคา      

48. 
เจาของราน / พนักงานขายมีความเขาใจ ความตองการ

ของลูกคา 
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ปจจัยท่ีมผีลตอความจงรักภักดี 

ระดับความสําคัญ 

มาก 

ท่ีสุด 
มาก 

ปาน 

กลาง 
นอย 

นอย 

ท่ีสุด 

ปจจัยดานพฤติกรรมของลูกคา 

49. ลูกคามีความรูสึก และทัศนคติท่ีดีตอรานคาปลีกแบบดั้งเดิม      

50. 
ลูกคามีความพรอมที่จะสนับสนุนกิจการ เชนแนะนําผูอื่น

ใหมาใชบริการของรานคาปลีกแบบด้ังเดิม 
 

    

51. 
ลูกคามีการติดตอสื่อสารกับรานคาปลีกแบบด้ังเดิมเปน

ประจํา และสม่ําเสมอ 
 

    

52. ลูกคามีความเต็มใจที่จะใชบริการรานคาปลีกแบบด้ังเดิม      

53. 
ลูกคารูสึกดีกับการบริการในการซื้อสินคา และบริการ

หลังการขายของรานคาปลีกแบบด้ังเดิม 
 

    

ปจจัยดานการเลือกซื้อสินคา 

54. 
การซื้อสินคาซ้ําๆ จากรานคาปลีกแบบด้ังเดิม (เชน การ

ซื้อขนม, นํ้าอัดลม, สินคาอุปโภค บริโภค เปนตน) 
 

    

55. 
มี สิ นค าปร ะ เภท เ ดี ยวกั น  ห ลากหลายปร ะ เภท 

หลากหลายย่ีหอ หรือราคาที่แตกตางกัน 
 

    

56. ลักษณะของสินคามีความแตกตาง หรือมีความทันสมัย      

57. สินคามีคุณภาพ และมาตรฐานตรงตามความตองการ      

ปจจัยดานภาพลักษณของรานคาท่ีใชบริการ 

58. 
ภาพลักษณของสินคาสงผลตอความจงรักภักดีที่ลูกคามี

ใหกับรานคาปลีกแบบด้ังเดิม 
 

    

59. 
รานคาปลีกแบบด้ังเดิมดําเนินกิจการมายาวนาน มี

ช่ือเสียง เปนที่รูจักคุนเคยกับลูกคาในชุมชนน้ันๆ 
 

    

60. 
ภาพลักษณของรานคาปลีกแบบด้ังเดิมสงผลตอความถ่ีใน

การที่ลูกคามาใชบริการ 
 

    

61. 
มีการรับประกันสินคา หากชํารุดเสียหาย สามารถสงคืน 

หรือแลกเปลี่ยนสินคาได 
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ตอนท่ี 4 ขอคิดเห็น และขอเสนอแนะ 

................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................ 

 

 

       ขอขอบพระคุณอยางสูง  

ท่ีกรุณาใหความอนุเคราะหตอบแบบสอบถามอยางดียิ่ง 
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ประวัติผูวิจัย 
  

ชื่อ-ชื่อสกุล นางสาวจรรยาพร โพธ์ิกลิ่น 

วันเดือนปเกิด 25 มีนาคม 2530 

สถานท่ีเกิด อําเภอกําแพงแสน จังหวัดนครปฐม 

ท่ีอยู 267 หมู 9 ตําบลทากระดาน อําเภอสนามชัยเขต      

จังหวัดฉะเชิงเทรา 84160 

ตําแหนงหนาท่ีการงาน ธุรกิจสวนตัว เจาของรานคาปลีกแบบด้ังเดิม  

สถานท่ีทํางาน อําเภอสนามชัยเขต จังหวัดฉะเชิงเทรา  

ประวัติการศึกษา บรหิารธุรกิจบัณฑิต สาขาวิชาคอมพิวเตอรธุรกิจ 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีมหานคร 

พ.ศ. 2553 
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