
 
บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 

 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอรานสะดวกซ้ือสายชลมินิมารท อําเภอ 
แมแตง  จังหวดัเชียงใหม  มีแนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของดังนี้ 
 
แนวคิดและทฤษฎ ี
 

 1. แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา 
 Maynard W. Shelly (1975)  (อางถึงใน  สายพิณ  เจริญสุขพัฒนา, 2546) ไดศึกษา
แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ สรุปไดวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ 
ความรูสึกในทางบวกและความรูสึกในทางลบ ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกท่ีเกดิข้ึนแลวจะทํา
ใหเกิดความสุข ดังนั้นจะเห็นไดวา ความสุขเปนความรูสึกท่ีสลับซับซอนและความสุขจะมีผลตอ
บุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ  อาจกลาวไดวา ความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวก และ
ความสุขมีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอน และระบบความสัมพนัธของความรูสึกท้ังสามเรียก 
วาระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือระบบความพึงพอใจมีความรูสึกในทางบวก
มากกวาความรูสึกทางลบ  จะเห็นไดวาแนวคิดตอความพึงพอใจมีความคลายคลึงกัน ซ่ึงพอสรุปได
วาความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคลท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ความรูสึกพึงพอใจจะเกดิข้ึนเม่ือได 
รับในส่ิงท่ีบรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่ง และจะลดลงเม่ือจุดมุงหมายนั้นไดรับการตอบสนอง 

ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ (ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ,  2541) คํา
วา “ความพึงพอใจ” ตรงกับคําภาษาอังกฤษวา Satisfaction ซ่ึงมีความหมายโดยท่ัว ๆไปวา “ระดบั
ความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง” 

ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ สามารถจําแนกไดเปน 2 ความหมาย ใน
ความหมายท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูบริโภคหรือผูรับบริการ (Customer Satisfaction) และ
ความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) ของผูใหบริการดังนี ้
 1. ความหมายของความพึงพอใจของผูรับบริการ ตามแนวคิดของนกัการตลาดจะพบ
นิยามของความพึงพอใจของผูรับบริการ เปน 2 นัย คือ ความหมายท่ียึดสถานการณการซ้ือเปนหลัก 
ใหความหมายวา “ความพึงพอใจเปนผลท่ีเกิดข้ึนเนือ่งจาก การประเมินส่ิงท่ีไดรับภายหลัง
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สถานการณการซ้ือสถานการณหนึ่ง”มักพบในงานวิจยัการตลาดท่ีเนนแนวคิดทางพฤติกรรมศาสตร
   ความหมายท่ียึดประสบการณเกีย่วกับเคร่ืองหมายการคาเปนหลักใหความหมายวา 
“ความพึงพอใจเปนผลที่เกิดข้ึนเนื่องจากการประเมินภาพรวมท้ังหมดของประสบการณหลายๆ อยาง
ท่ีเกี่ยวของกับผลิตภัณฑ หรือบริการในระยะเวลาหนึ่ง” หรืออีกนัยหนึง่คือ “ความพึงพอใจ” หมายถึง 
การประเมินความสามารถของการนําเสนอผลิตภัณฑ หรือบริการที่ตรงกับความตองการของลูกคา
อยางตอเนื่อง 
 2. ความหมายของความพึงพอใจในงานของผูใหบริการตามแนวคิดของนักจิตวิทยา
องคการ ความพึงพอใจในการทํางานจะมีผลตอความสําเร็จของงาน เปาหมายสูงสุดของความ 
สําเร็จในการดาํเนินงานบริการข้ึนอยูกับกลยุทธการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาเพื่อใหลูกคาเกดิ
ความรูสึกท่ีดแีละประทับใจในบริการที่ไดรับจนติดใจและกลับมาใชบริการเปนประจํา การศกึษา
ความพึงพอ ใจของลูกคาตลอดจนผูปฏิบัติงานถือเปนเร่ืองสําคัญ เพราะความรูความเขาใจในเร่ืองนี้
จะนํามาซ่ึงความไดเปรียบในเชิงการแขงขันทางการตลาด  เพื่อความกาวหนาและการเติบโตของ
ธุรกิจบริการอยางไมหยุดยั้งและสงผลใหสังคมสวนรวมมีคุณภาพชีวติท่ีดีข้ึนจึงกลาวไดวาความพึง
พอใจมีความ สําคัญตอผูใหบริการและผูรับบริการ 
 โดยท่ัวไปคุณภาพของการบริการสามารถพิจารณาไดจากตัวกําหนดคุณภาพท่ีสําคัญ 
ไดแก 
 -   ความพ่ึงพากันได หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานในลักษณะท่ีเช่ือถือได    
 -   ถูกตองสมํ่าเสมอ 
 -   ความพรอมในการตอบสนอง หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะใหบริการอยางรวดเร็ว 
 - ความสามารถในการแขงขัน หมายถึง ทักษะความรูความสามารถท่ีเปนเพื่อ
ใหบริการ เปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 
 -   การเขาถึงไดงาย หมายถึง ความสะดวกในการติดตอสามารถเขาถึงไดงาย 
 -   การมีมารยาทท่ีดี หมายถึง ความสุภาพ ออนนอม ใหความเคารพ ไมถือตัว 
 - การติดตอส่ือสารท่ีดี หมายถึง การตั้งใจฟงและเขาใจลูกคา ใชภาษาและคําพดูท่ี
ลูกคาสามารถเขาใจไดงาย 
 -   ความนาเช่ือถือ หมายถึง มีความนาเช่ือถือ ไววางใจได ซ่ือสัตย 
 การศึกษาในคร้ังนี้ จะทําการศึกษาถึงความพึงพอใจเฉพาะในสวนของความพึงพอใจ
ของลูกคาหลังจากการใชบริการเทานั้น 
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ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix หรือ 4 Ps) 
สวนประสมการตลาด (ศิริวรรณ   เสรีรัตนและคณะ 2546: 34-36,395) หมายถึง  

ตัวแปรทางการตลาดท่ีควบคุมได ซ่ึงบริษัทใชรวมกันเพื่อสนองความพึงพอใจแกกลุมเปาหมาย 
ประกอบดวยเคร่ืองมือดังตอไปนี้ 

1.  ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อตอบสนองความ
ตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจ  โดยผลิตภัณฑท่ีเสนอขายจะมีตัวตนหรือไมก็ได  
ผลิตภัณฑนับเปนสวนท่ีสําคัญท่ีสุดของสวนประสมทางการตลาด ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน
และมีมูลคาท่ีสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได ผลิตภัณฑจึงจะสามารถขายได 

               องคประกอบ(คุณสมบัติ)ของผลิตภัณฑ (Product Component) แบงออกเปน 5 
 ระดับดังนี้ 

    1.1  ผลิตภัณฑหลัก  หมายถึง  ประโยชนพื้นฐานสําหรับผลิตภัณฑท่ีผูบริโภค
ไดรับจากการซ้ือสินคาโดยตรง  

     1.2  รูปลักษณผลิตภณัฑ  หมายถึง  ลักษณะทางกายภาพท่ีผูบริโภคสามารถสัมผัส
หรือรับรูได ซ่ึงเปนสวนท่ีเสริมผลิตภัณฑใหสามารถทําหนาท่ีไดสมบูรณข้ึน ผลิตภณัฑท่ีมีตัวตน
ประกอบดวยคุณลักษณะ 5 ประการ คือ  ระดับคุณภาพ (Quality Level)  ลักษณะ(Features)  แบบ  
สไตล(Style)  ช่ือตรา (Bland Name) และการบรรจุภัณฑ(Packaging) 

1.3 ผลิตภัณฑควบ หมายถึง  ผลประโยชนเพิ่มเติม หรือบริการที่ผูซ้ือจะไดรับ 
ควบคูไปกับการซ้ือสินคา ประกอบดวย การบริการกอนและหลังการการขาย เชน การขนสง การ
รับประกันสินคา การใหสินเช่ือ เปนตน 

1.4 ผลิตภัณฑท่ีคาดหวัง หมายถึง กลุมของคุณสมบัติของผลิตภัณฑ และเง่ือนไข 
ท่ีผูซ้ือคาดหวังวาจะไดรับและใชเปนขอตกลงเม่ือมีการซ้ือสินคา 

1.5  ศักยภาพเกี่ยวกับผลิตภัณฑ  หมายถึง  คุณสมบัติของผลิตภัณฑใหมท่ีมีการ
เปล่ียนแปลงหรือพัฒนาไปเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา (Phillip Kotler,Marketing 
management,1997:92) 

   
 2.  ราคา (Price) หมายถึง จํานวนเงินหรือส่ิงอ่ืน ๆ ท่ีมีความจําเปนตองจายเพื่อใหได
ผลิตภัณฑ หรือหมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปนตนทุน (Cost) ของลูกคา   ผูบริโภค
จะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ของผลิตภัณฑกับราคา (Price) ของผลิตภัณฑนั้นถาคุณคาสูง
กวาราคา ผูบริโภคก็จะตัดสินใจซ้ือ ดังนั้น ผูกําหนดกลยุทธ ดานราคาตองคํานึงถึง   
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     2.1  การกําหนดราคาขาย มีหลายวิธีดวยกัน ซ่ึงบริษัทอาจเลือกวิธีใดวิธีหนึ่งหรือ
หลายวิธีรวมกันไดแกปจจัยสําคัญ 3 ประการ คือ 

1)   ตนทุน(Cost) หมายถึงวิธีการตั้งราคาโดยมุงท่ีตนทุน (Cost oriented pricing)  
2) ราคาของคูแขงขันและราคาของสินคาทดแทน(Competitor s prices and the  

price of substitutes) หมายถึงวิธีการตั้งราคาโดยมุงท่ีการแขงขัน(Competition oriented pricing) 
3) การประเมินมูลคาของผลิตภัณฑท่ีลูกคาไดรับเม่ือเปรียบเทียบกับราคาของ 

ผลิตภัณฑ  (Demand  oriented  pricing) 
     2.2   สวนลด (Discount) หมายถึง สวนลดท่ียอมลดใหโดยตรงจากราคาขาย เม่ือมี

การซ้ือในระหวางระยะเวลาท่ีกําหนดให เชน การใหสวนลดปริมาณ สวนลดการคา สวนลดเงินสด 
สวนลดตามฤดูกาล เปนตน 

     2.3   สวนยอมให (Allowance) หมายถึง สวนลดท่ีผูขายลดใหกับผูซ้ือเพื่อใหผูซ้ือ
ทําการสงเสริมการตลาดใหกับผูขาย เชน สวนยอมใหจากการนําสินคาเกามาแลกสวนยอมให
สําหรับการสงเสริมการตลาด สวนยอมใหสําหรับการเปนนายหนา เปนตน 

     2.4   ระยะเวลาการชําระเงิน (Payment Period) หมายถึง ชวงเวลาท่ีผูบริโภคชําระ
คาสินคาตามเง่ือนไขของแตละบริษัท 

      2.5   ระยะเวลาการใหสินเช่ือ (Credit Term) หมายถึงชวงเวลาท่ีผูขายยอมให
สินเช่ือคาสินคาตามเง่ือนไขท่ีตกลง 

 
3. สถานท่ีหรือ การจัดจําหนาย (Place or Distribution) หมายถึง โครงสรางของชอง

ทางการจําหนายประกอบดวยสถาบันและกิจกรรม ใชเพื่อเคล่ือนยายผลิตภัณฑและบริการจาก
องคการไปยังตลาดสถาบันท่ีนําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมายคือ สถาบันการตลาด สวนกิจกรรม
เปนกิจกรรมท่ีชวยในการกระจายสินคา ประกอบดวย ทําเลท่ีต้ัง การขนสง การจัดจําหนายจึง
ประกอบดวย 2 สวนดังนี้ 

     3.1.  ชองทางการจัดจําหนาย (Channel of Distribution) หมายถึง กลุมของบุคคล
หรือธุรกิจท่ีมีความเกี่ยวของกับการเคล่ือนยายกรรมสิทธ์ิในผลิตภัณฑ หรือเปนการเคล่ือนยาย
ผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภคหรือผูใชธุรกิจ หรือหมายถึง  เสนทางท่ีผลิตภัณฑและหรือกรรม
สิทธถูกเปล่ียนมือไป ในระบบชองทางการจัดจําหนายประกอบดวย ผูผลิต คนกลาง ผูบริโภค หรือ
ผูใชทางอุตสาหกรรม ซ่ึงอาจจะใชชองทางตรง (Direct channel) จากผูผลิตไปยังผูบริโภค   หรือ
ผูใชทางอุตสาหกรรม (Industrial user) และใชชองทางออม (Indirect channel) จากผูผลิตผานคน
กลาง (Middleman) ไปยังผูบริโภคหรือผูใชอุตสาหกรรม  
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    3.2.  การกระจายตัวสินคา หรือการสนับสนุนการกระจายตัวสินคาสูตลาด
(Physical Distribution หรือ Market Logistics ) หมายถึง งานท่ีเกี่ยวของกับการวางแผน  การ
ปฎิบัติการตามแผน และการควบคุมการเคล่ือนยายวัตถุดิบ ปจจัยการผลิต และสินคาสําเร็จรูปจาก
จุดเร่ิมตนไปยังจุดสุดทายในการบริโภค เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาโดยมุงหวังกําไร
หรือหมายถึง กิจกรรมที่เกี่ยวของกับการเคล่ือนยายตัวผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภค หรือผูใช
ทางอุตสาหกรรม การกระจายตัวสินคาท่ีสําคัญคือการขนสง(Transportation) การเก็บรักษาสินคา 
(Storage) การคลังสินคา (Warehousing) และการบริหารสินคาคงเหลือ (Inventory Management) 

 
4.  การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารระหวางผูขายกับผูซ้ือ 

เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขายทําการขาย (Personal 
Selling) และการติดตอส่ือสารแบบบูรณาการ (Integrated Marketing Communication หรือ IMC) 
โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑ คูแขงขัน โดยบรรลุจุดหมายรวมกันได 
เคร่ืองมือสงเสริมการตลาดท่ีสําคัญ มีดังนี้ 

   4.1   การโฆษณา (Advertising) เปนกิจกรรมในการนําเสนอขาวสารเกี่ยวกับ
องคการ และ(หรือ) ผลิตภัณฑ บริการ หรือความคิด ท่ีตองมีการจายเงิน โดยผูอุปถัมภรายการ 

  4.2   การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling ) เปนกิจกรรมการแจงขาวสาร
และจูงใจตลาดโดยใชบุคคล 

       4.3   การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) หมายถึง กิจกรรมการสงเสริมท่ี
นอกเหนือจากการโฆษณา การขายโดยใชพนักงานขาย และการใหขาวและการประชาสัมพันธซ่ึง
สามารถกระตุนความสนใจของผูบริโภคเปาหมาย 

  4.4   การใหขาวและการประชาสัมพันธ (Publicity and Public Relation) การให
ขาวเปนการเสนอความคิดเกี่ยวกับสินคาหรือบริการที่ไมตองมีการจายเงิน สวนการประชาสัมพันธ 
หมายถึง ความพยายามท่ีมีการวางแผนโดยองคการหนึ่งเพื่อสรางทัศนคติท่ีดีตอองคการใหเกิดกับ
กลุมใดกลุมหนึ่ง การใหขาวเปนกิจกรรมหน่ึงของการประชาสัมพันธ 
 
ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
 บุญเก้ือ ไชยสุริยา (2542)  ไดศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคตอการใชบริการรานสะดวก
ซ้ือในสถานีบริการน้ํามันในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาในสวนของปจจัยสวน
ประสมการตลาดท่ีมีผลตอการใชบริการรานสะดวกซ้ือมีคาเฉล่ียในระดับมาก ไดแก ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ  ดานราคา  ดานสถานท่ี   สวนดานการสงเสริมการตลาดมีคาเฉล่ียในระดับนอย   สําหรับ
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ปจจัยยอยของแตละดาน พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑ  ใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรก คือ 
ความทันสมัย  สินคามีใหเลือกหลายชนิด  และสินคามีคุณภาพ  ปจจัยดานราคา  ใหความสําคัญใน
ระดับมากลําดับแรก  คือ ราคาเหมาะสม   ปจจัยดานสถานท่ี ใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรก 
คือความสะอาดภายในรานสะดวกซ้ือ  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดใหความสําคัญในระดับมาก
ลําดับแรก คือ การโฆษณา  และการสงเสริมการขาย  ปจจัยดานบริการใหความสําคัญในระดับมาก
ลําดับแรก พนักงานยิ้มแยมแจมใส  พนักงานพูดจาสุภาพ  และพนักงานบริการรวดเร็ว 

ธีรวิทย ฉายภมร (2544) ไดศึกษาภาพลักษณ ความพึงพอใจ และความภักดีของผูบริ 
โภคท่ีมีตอรานคาปลีกสมัยใหม การวิจยัเร่ือง "ภาพลักษณ ความพึงพอใจ และความภกัดีของ
ผูบริโภคท่ีมีตอรานคาปลีกสมัยใหม" มีวัตถุประสงค (1) เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางภาพ 
ลักษณของรานคาปลีกสมัยใหมและความพึงพอใจของผูบริโภค (2) เพื่อศึกษาความสัมพันธระ 
หวางภาพลักษณของรานคาปลีกสมัยใหมและความภักดขีองผูบริโภค (3) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ
ระหวางความพึงพอใจของผูบริโภคตอรานคาปลีกสมัยใหมและความภักดีของผูบริโภค การวจิัย
คร้ังนี้เปนการวิจัยเชิงสํา รวจโดยมีขอบเขตการวิจยัในกลุมตัวอยาง ท้ังเพศชายและเพศหญิง จํานวน 
403 คน อายุรหวาง 20-45 ป ท่ีอาศัยอยูในเขต กรุงเทพมหานคร โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือ
ในการวิจัย ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบ หลายข้ันตอน ซ่ึงตราสินคาท่ีใชในการวิจัยแบงออกเปน (1) 
รานดิสเคานตสโตร (Discount Store) ไดแก เทสโกโลตัส (Tesco Lotus) และบ๊ิกซี (Big-C) (2) 
รานคาสะดวกซ้ือ (Convenience Store) ไดแก เซเวนอิเลฟเวน (7-eleven) และแฟมิล่ีมารท (Family 
Mart) ผลการวิจัยพบวา ภาพลักษณรานคาปลีกสมัยใหมมีความสัมพนัธทางบวกกบัความ พึงพอใจ
ของผูบริโภค ภาพลักษณมีความสัมพันธทางบวกกับความภักดีของผูบริโภค และความพึงพอใจของ
ผูบริโภคมีความสัมพันธกับความภกัดีของผูบริโภค อยางมีนัยสําคัญทาง สถิติท่ีระดับ 0.05 ท้ังนี้ยัง
พบวาในรานดสิเคานตสโตรมีความสัมพันธเชิงบวกในปจจัยดังกลาวขางตนสูงกวาในรานคาสะ 
ดวกซ้ือ 

พงศา  นวมครุฑ (2544)   ศึกษาปจจัยดานสวนประสมทางการคาปลีกของรานคาปลีก
ขนาดใหญในจังหวัดเชียงใหมท่ีมีผลตอการซ้ือของผูบริโภค ผลการศึกษาพบวาปจจัยดาน
ผลิตภัณฑท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมาก ลําดับแรก ไดแก การมีสินคาตรงความ
ตองการ   ปจจัยดานราคาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรก ไดแก การมี
ปายราคาสินคาท่ีสังเกตไดชัด ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ
ในระดับมากลําดับแรกไดแก การมีรถเข็นและตะกราไวใหบริการ   ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรก ไดแก การแจกแผนพับรายการสินคา
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ราคาพิเศษ ปจจัยดานภาพลักษณองคกร ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรก 
ไดแก  การมีจํานวนสินคาใหเลือกมาก   

จรรยา  เจียมหาทรัพย  (2545)  ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของ
หางคารฟูร สาขาเชียงใหม  ผลการศึกษาความพึงพอใจตอสวนประสมการตลาดโดยรวมผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก ไดแก ปจจัยดานสถานท่ี   สวนปจจัยดานผลิตภัณฑ    
ราคา  การสงเสริมการตลาด  และภาพลักษณขององคการ  มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยอยูในระดับ
ปานกลาง   สําหรับปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากลําดับ
แรกในแตละดาน คือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ ไดแก  มีสินคาหลากหลายประเภทท่ีตองการ   ปจจยัดาน
ราคา ไดแก  ราคาสินคาตรงกับปายราคา   ปจจัยดานสถานท่ี ไดแก การจัดวางตําแหนง (แผนผัง) 
ของแผนกตางๆ ภายในหาง    สําหรับปจจัยดานการสงเสริมการตลาด มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยู
ในระดับปานกลาง ลําดับแรก ไดแก  สินคาท่ีลงโฆษณามีจําหนายจริงตามท่ีไดระบุไว  ปจจัยดาน
ภาพลักษณขององคการ มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากลําดับแรกคือ ความถูกตองของ
การคิดเงินของพนักงานเก็บเงิน (แคชเชียร) 
 เลอพงษ คงเจริญ (2548)  ศึกษาวจิัยเร่ือง พฤติกรรมและความพึงพอใจในการเลือกใช
บริการรานคาปลีก ของผูบริโภคในจังหวดัพระนครศรีอยธุยา  
 พฤติกรรมในการเลือกใชบริการรานคาปลีกพบวาสินคาท่ีซ้ือเปนประจําของผูบริโภค 
สวนใหญเปนสินคาประเภทเคร่ืองดื่มในตูแชเยน็ เชน น้ําอัดลม นม เบียร เคร่ืองดื่มบํารุงกําลัง 
สถานท่ีท่ีสะดวกในการเลือกใชบริการ เปนรานคาปลีกท่ีใกลบานระยะหางจากรานคาปลีกท่ีเลือก
ใชบริการ สวนเหตุผลในการเลือกใชบริการรานคาปลีก เพราะใกลสถานท่ีท่ีตองการจะซ้ือ ความ   
บอยคร้ังในการใชบริการสวนใหญจะใชบริการราน  คาปลีก สัปดาหละ 1–3 คร้ัง การใชจายในแต
ละคร้ังในการซ้ือสินคา ประมาณ 51–100 บาท ขอดีของรานคาปลีกท่ีดึงดดูใหผูบริโภคใชบริการ
จะตองสะดวกใกลบาน / ท่ีทํางาน ขอเสียของรานคาปลีกท่ีทําใหผูบริโภคไมใชบริการ สวนใหญ 
คือ ไมติดปายราคาและชวงเวลาท่ีใชบริการรานคาปลีกเปนประจํา คือ 18.01 – 24.00 น.   
   ระดับความพึงพอใจในการเลือกใชบริการรานคาปลีกโดยภาพรวมอยูในระดับปาน
กลาง เม่ือพิจารณาในแตละดานพบวา  ดานผลิตภัณฑ     ดานราคา ดานสถานท่ีจัดจําหนาย และดาน
การสงเสริมการตลาด ผูบริโภคมีระดับความพึงพอใจในการเลือกใชบริการรานคาปลีก อยูในระดับ
ปานกลางเชนเดียวกัน โดยดานราคา มีคาเฉล่ียของระดับความพึงพอใจในการเลือกใชบริการรานคา
ปลีกตํ่ากวาทุกดาน  
 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในการเลือกใชบริการรานคาปลีกจําแนกตามปจจยัส
วนบุคคลพบวา ผูบริโภคท่ีมีสถานภาพแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจในการเลือกใชบริการร
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านคาปลีก แตกตางกัน ในดานราคา ผูบริโภคท่ีมี อาชีพ แตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจในการ
เลือกใชบริการรานคาปลีกแตกตางกันในดานสถานท่ีจัดจําหนาย สวนผูบริโภคท่ีมีรายไดตอเดือน
แตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจในการเลือกใชบริการรานคาปลีก แตกตางกันท้ัง 4 ดาน คือ ดาน
ผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานท่ีจัดจําหนาย และดานการสงเสริมการตลาด  
 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในการเลือกใชบริการรานคาปลีก จําแนกตามพฤติ 
กรรมในการเลือกใชบริการรานคาปลีกพบวา ผูบริโภคท่ีมีการเลือกสถานท่ีท่ีสะดวกในการเลือกใชUU
บริการแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจในการเลือกใชบริการรานคาปลีกแตกตางกันในดานราคา 
ผูบริโภคท่ีมีความบอยคร้ังในการใชบริการและการใชจายแตละคร้ังท่ีใชบริการแตกตางกัน มีระดบั
ความพึงพอใจในการเลือกใชบริการรานคาปลีกแตกตางกันในดานสถานท่ีจัดจําหนาย สวนผูบริ 
โภคท่ีมีชวงเวลาท่ีใชบริการรานคาปลีกเปนประจําแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจในการเลือกใช
บริการรานคาปลีกแตกตางกนั ในดานการสงเสริมการตลาด  
 ความสัมพันธระหวางปจจยัสวนบุคคลกับพฤติกรรมในการเลือกใชบริการรานค
าปลีก พบวาระดับการศึกษา อาชีพและรายไดตอเดือน มีความสัมพันธกับพฤตกิรรมการเลือก
สถานท่ีท่ีสะดวกในการเลือกใชบริการรานคาปลีก สวนระดับการศึกษา และรายไดตอเดือน มีความ
สัมพันธกับ พฤติกรรมความบอยคร้ังในการใชบริการรานคาปลีก สวนอายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการเลือกระยะหางจากรานคา
ปลีกท่ีใชบริการ พฤติกรรมการใชจายแตละคร้ังในการซ้ือสินคาจากรานคาปลีก และพฤติกรรมการ
เลือกชวงเวลาท่ีใชบริการรานคาปลีกเปนประจําของผูบริโภค 
  


