
 
บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 

 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอรานสะดวกซ้ือสายชลมินิมารท อําเภอ 
แมแตง  จังหวดัเชียงใหม  มีแนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของดังนี้ 
 
แนวคิดและทฤษฎ ี
 

 1. แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา 
 Maynard W. Shelly (1975)  (อางถึงใน  สายพิณ  เจริญสุขพัฒนา, 2546) ไดศึกษา
แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ สรุปไดวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ 
ความรูสึกในทางบวกและความรูสึกในทางลบ ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกท่ีเกดิข้ึนแลวจะทํา
ใหเกิดความสุข ดังนั้นจะเห็นไดวา ความสุขเปนความรูสึกท่ีสลับซับซอนและความสุขจะมีผลตอ
บุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ  อาจกลาวไดวา ความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวก และ
ความสุขมีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอน และระบบความสัมพนัธของความรูสึกท้ังสามเรียก 
วาระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือระบบความพึงพอใจมีความรูสึกในทางบวก
มากกวาความรูสึกทางลบ  จะเห็นไดวาแนวคิดตอความพึงพอใจมีความคลายคลึงกัน ซ่ึงพอสรุปได
วาความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคลท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ความรูสึกพึงพอใจจะเกดิข้ึนเม่ือได 
รับในส่ิงท่ีบรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่ง และจะลดลงเม่ือจุดมุงหมายนั้นไดรับการตอบสนอง 

ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ (ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ,  2541) คํา
วา “ความพึงพอใจ” ตรงกับคําภาษาอังกฤษวา Satisfaction ซ่ึงมีความหมายโดยท่ัว ๆไปวา “ระดบั
ความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง” 

ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ สามารถจําแนกไดเปน 2 ความหมาย ใน
ความหมายท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูบริโภคหรือผูรับบริการ (Customer Satisfaction) และ
ความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) ของผูใหบริการดังนี ้
 1. ความหมายของความพึงพอใจของผูรับบริการ ตามแนวคิดของนกัการตลาดจะพบ
นิยามของความพึงพอใจของผูรับบริการ เปน 2 นัย คือ ความหมายท่ียึดสถานการณการซ้ือเปนหลัก 
ใหความหมายวา “ความพึงพอใจเปนผลท่ีเกิดข้ึนเนือ่งจาก การประเมินส่ิงท่ีไดรับภายหลัง
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สถานการณการซ้ือสถานการณหนึ่ง”มักพบในงานวิจยัการตลาดท่ีเนนแนวคิดทางพฤติกรรมศาสตร
   ความหมายท่ียึดประสบการณเกีย่วกับเคร่ืองหมายการคาเปนหลักใหความหมายวา 
“ความพึงพอใจเปนผลที่เกิดข้ึนเนื่องจากการประเมินภาพรวมท้ังหมดของประสบการณหลายๆ อยาง
ท่ีเกี่ยวของกับผลิตภัณฑ หรือบริการในระยะเวลาหนึ่ง” หรืออีกนัยหนึง่คือ “ความพึงพอใจ” หมายถึง 
การประเมินความสามารถของการนําเสนอผลิตภัณฑ หรือบริการที่ตรงกับความตองการของลูกคา
อยางตอเนื่อง 
 2. ความหมายของความพึงพอใจในงานของผูใหบริการตามแนวคิดของนักจิตวิทยา
องคการ ความพึงพอใจในการทํางานจะมีผลตอความสําเร็จของงาน เปาหมายสูงสุดของความ 
สําเร็จในการดาํเนินงานบริการข้ึนอยูกับกลยุทธการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาเพื่อใหลูกคาเกดิ
ความรูสึกท่ีดแีละประทับใจในบริการที่ไดรับจนติดใจและกลับมาใชบริการเปนประจํา การศกึษา
ความพึงพอ ใจของลูกคาตลอดจนผูปฏิบัติงานถือเปนเร่ืองสําคัญ เพราะความรูความเขาใจในเร่ืองนี้
จะนํามาซ่ึงความไดเปรียบในเชิงการแขงขันทางการตลาด  เพื่อความกาวหนาและการเติบโตของ
ธุรกิจบริการอยางไมหยุดยั้งและสงผลใหสังคมสวนรวมมีคุณภาพชีวติท่ีดีข้ึนจึงกลาวไดวาความพึง
พอใจมีความ สําคัญตอผูใหบริการและผูรับบริการ 
 โดยท่ัวไปคุณภาพของการบริการสามารถพิจารณาไดจากตัวกําหนดคุณภาพท่ีสําคัญ 
ไดแก 
 -   ความพ่ึงพากันได หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานในลักษณะท่ีเช่ือถือได    
 -   ถูกตองสมํ่าเสมอ 
 -   ความพรอมในการตอบสนอง หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะใหบริการอยางรวดเร็ว 
 - ความสามารถในการแขงขัน หมายถึง ทักษะความรูความสามารถท่ีเปนเพื่อ
ใหบริการ เปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 
 -   การเขาถึงไดงาย หมายถึง ความสะดวกในการติดตอสามารถเขาถึงไดงาย 
 -   การมีมารยาทท่ีดี หมายถึง ความสุภาพ ออนนอม ใหความเคารพ ไมถือตัว 
 - การติดตอส่ือสารท่ีดี หมายถึง การตั้งใจฟงและเขาใจลูกคา ใชภาษาและคําพดูท่ี
ลูกคาสามารถเขาใจไดงาย 
 -   ความนาเช่ือถือ หมายถึง มีความนาเช่ือถือ ไววางใจได ซ่ือสัตย 
 การศึกษาในคร้ังนี้ จะทําการศึกษาถึงความพึงพอใจเฉพาะในสวนของความพึงพอใจ
ของลูกคาหลังจากการใชบริการเทานั้น 
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ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix หรือ 4 Ps) 
สวนประสมการตลาด (ศิริวรรณ   เสรีรัตนและคณะ 2546: 34-36,395) หมายถึง  

ตัวแปรทางการตลาดท่ีควบคุมได ซ่ึงบริษัทใชรวมกันเพื่อสนองความพึงพอใจแกกลุมเปาหมาย 
ประกอบดวยเคร่ืองมือดังตอไปนี้ 

1.  ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อตอบสนองความ
ตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจ  โดยผลิตภัณฑท่ีเสนอขายจะมีตัวตนหรือไมก็ได  
ผลิตภัณฑนับเปนสวนท่ีสําคัญท่ีสุดของสวนประสมทางการตลาด ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน
และมีมูลคาท่ีสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได ผลิตภัณฑจึงจะสามารถขายได 

               องคประกอบ(คุณสมบัติ)ของผลิตภัณฑ (Product Component) แบงออกเปน 5 
 ระดับดังนี้ 

    1.1  ผลิตภัณฑหลัก  หมายถึง  ประโยชนพื้นฐานสําหรับผลิตภัณฑท่ีผูบริโภค
ไดรับจากการซ้ือสินคาโดยตรง  

     1.2  รูปลักษณผลิตภณัฑ  หมายถึง  ลักษณะทางกายภาพท่ีผูบริโภคสามารถสัมผัส
หรือรับรูได ซ่ึงเปนสวนท่ีเสริมผลิตภัณฑใหสามารถทําหนาท่ีไดสมบูรณข้ึน ผลิตภณัฑท่ีมีตัวตน
ประกอบดวยคุณลักษณะ 5 ประการ คือ  ระดับคุณภาพ (Quality Level)  ลักษณะ(Features)  แบบ  
สไตล(Style)  ช่ือตรา (Bland Name) และการบรรจุภัณฑ(Packaging) 

1.3 ผลิตภัณฑควบ หมายถึง  ผลประโยชนเพิ่มเติม หรือบริการที่ผูซ้ือจะไดรับ 
ควบคูไปกับการซ้ือสินคา ประกอบดวย การบริการกอนและหลังการการขาย เชน การขนสง การ
รับประกันสินคา การใหสินเช่ือ เปนตน 

1.4 ผลิตภัณฑท่ีคาดหวัง หมายถึง กลุมของคุณสมบัติของผลิตภัณฑ และเง่ือนไข 
ท่ีผูซ้ือคาดหวังวาจะไดรับและใชเปนขอตกลงเม่ือมีการซ้ือสินคา 

1.5  ศักยภาพเกี่ยวกับผลิตภัณฑ  หมายถึง  คุณสมบัติของผลิตภัณฑใหมท่ีมีการ
เปล่ียนแปลงหรือพัฒนาไปเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา (Phillip Kotler,Marketing 
management,1997:92) 

   
 2.  ราคา (Price) หมายถึง จํานวนเงินหรือส่ิงอ่ืน ๆ ท่ีมีความจําเปนตองจายเพื่อใหได
ผลิตภัณฑ หรือหมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปนตนทุน (Cost) ของลูกคา   ผูบริโภค
จะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ของผลิตภัณฑกับราคา (Price) ของผลิตภัณฑนั้นถาคุณคาสูง
กวาราคา ผูบริโภคก็จะตัดสินใจซ้ือ ดังนั้น ผูกําหนดกลยุทธ ดานราคาตองคํานึงถึง   
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     2.1  การกําหนดราคาขาย มีหลายวิธีดวยกัน ซ่ึงบริษัทอาจเลือกวิธีใดวิธีหนึ่งหรือ
หลายวิธีรวมกันไดแกปจจัยสําคัญ 3 ประการ คือ 

1)   ตนทุน(Cost) หมายถึงวิธีการตั้งราคาโดยมุงท่ีตนทุน (Cost oriented pricing)  
2) ราคาของคูแขงขันและราคาของสินคาทดแทน(Competitor s prices and the  

price of substitutes) หมายถึงวิธีการตั้งราคาโดยมุงท่ีการแขงขัน(Competition oriented pricing) 
3) การประเมินมูลคาของผลิตภัณฑท่ีลูกคาไดรับเม่ือเปรียบเทียบกับราคาของ 

ผลิตภัณฑ  (Demand  oriented  pricing) 
     2.2   สวนลด (Discount) หมายถึง สวนลดท่ียอมลดใหโดยตรงจากราคาขาย เม่ือมี

การซ้ือในระหวางระยะเวลาท่ีกําหนดให เชน การใหสวนลดปริมาณ สวนลดการคา สวนลดเงินสด 
สวนลดตามฤดูกาล เปนตน 

     2.3   สวนยอมให (Allowance) หมายถึง สวนลดท่ีผูขายลดใหกับผูซ้ือเพื่อใหผูซ้ือ
ทําการสงเสริมการตลาดใหกับผูขาย เชน สวนยอมใหจากการนําสินคาเกามาแลกสวนยอมให
สําหรับการสงเสริมการตลาด สวนยอมใหสําหรับการเปนนายหนา เปนตน 

     2.4   ระยะเวลาการชําระเงิน (Payment Period) หมายถึง ชวงเวลาท่ีผูบริโภคชําระ
คาสินคาตามเง่ือนไขของแตละบริษัท 

      2.5   ระยะเวลาการใหสินเช่ือ (Credit Term) หมายถึงชวงเวลาท่ีผูขายยอมให
สินเช่ือคาสินคาตามเง่ือนไขท่ีตกลง 

 
3. สถานท่ีหรือ การจัดจําหนาย (Place or Distribution) หมายถึง โครงสรางของชอง

ทางการจําหนายประกอบดวยสถาบันและกิจกรรม ใชเพื่อเคล่ือนยายผลิตภัณฑและบริการจาก
องคการไปยังตลาดสถาบันท่ีนําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมายคือ สถาบันการตลาด สวนกิจกรรม
เปนกิจกรรมท่ีชวยในการกระจายสินคา ประกอบดวย ทําเลท่ีต้ัง การขนสง การจัดจําหนายจึง
ประกอบดวย 2 สวนดังนี้ 

     3.1.  ชองทางการจัดจําหนาย (Channel of Distribution) หมายถึง กลุมของบุคคล
หรือธุรกิจท่ีมีความเกี่ยวของกับการเคล่ือนยายกรรมสิทธ์ิในผลิตภัณฑ หรือเปนการเคล่ือนยาย
ผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภคหรือผูใชธุรกิจ หรือหมายถึง  เสนทางท่ีผลิตภัณฑและหรือกรรม
สิทธถูกเปล่ียนมือไป ในระบบชองทางการจัดจําหนายประกอบดวย ผูผลิต คนกลาง ผูบริโภค หรือ
ผูใชทางอุตสาหกรรม ซ่ึงอาจจะใชชองทางตรง (Direct channel) จากผูผลิตไปยังผูบริโภค   หรือ
ผูใชทางอุตสาหกรรม (Industrial user) และใชชองทางออม (Indirect channel) จากผูผลิตผานคน
กลาง (Middleman) ไปยังผูบริโภคหรือผูใชอุตสาหกรรม  
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    3.2.  การกระจายตัวสินคา หรือการสนับสนุนการกระจายตัวสินคาสูตลาด
(Physical Distribution หรือ Market Logistics ) หมายถึง งานท่ีเกี่ยวของกับการวางแผน  การ
ปฎิบัติการตามแผน และการควบคุมการเคล่ือนยายวัตถุดิบ ปจจัยการผลิต และสินคาสําเร็จรูปจาก
จุดเร่ิมตนไปยังจุดสุดทายในการบริโภค เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาโดยมุงหวังกําไร
หรือหมายถึง กิจกรรมที่เกี่ยวของกับการเคล่ือนยายตัวผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภค หรือผูใช
ทางอุตสาหกรรม การกระจายตัวสินคาท่ีสําคัญคือการขนสง(Transportation) การเก็บรักษาสินคา 
(Storage) การคลังสินคา (Warehousing) และการบริหารสินคาคงเหลือ (Inventory Management) 

 
4.  การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารระหวางผูขายกับผูซ้ือ 

เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขายทําการขาย (Personal 
Selling) และการติดตอส่ือสารแบบบูรณาการ (Integrated Marketing Communication หรือ IMC) 
โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑ คูแขงขัน โดยบรรลุจุดหมายรวมกันได 
เคร่ืองมือสงเสริมการตลาดท่ีสําคัญ มีดังนี้ 

   4.1   การโฆษณา (Advertising) เปนกิจกรรมในการนําเสนอขาวสารเกี่ยวกับ
องคการ และ(หรือ) ผลิตภัณฑ บริการ หรือความคิด ท่ีตองมีการจายเงิน โดยผูอุปถัมภรายการ 

  4.2   การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling ) เปนกิจกรรมการแจงขาวสาร
และจูงใจตลาดโดยใชบุคคล 

       4.3   การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) หมายถึง กิจกรรมการสงเสริมท่ี
นอกเหนือจากการโฆษณา การขายโดยใชพนักงานขาย และการใหขาวและการประชาสัมพันธซ่ึง
สามารถกระตุนความสนใจของผูบริโภคเปาหมาย 

  4.4   การใหขาวและการประชาสัมพันธ (Publicity and Public Relation) การให
ขาวเปนการเสนอความคิดเกี่ยวกับสินคาหรือบริการที่ไมตองมีการจายเงิน สวนการประชาสัมพันธ 
หมายถึง ความพยายามท่ีมีการวางแผนโดยองคการหนึ่งเพื่อสรางทัศนคติท่ีดีตอองคการใหเกิดกับ
กลุมใดกลุมหนึ่ง การใหขาวเปนกิจกรรมหน่ึงของการประชาสัมพันธ 
 
ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
 บุญเก้ือ ไชยสุริยา (2542)  ไดศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคตอการใชบริการรานสะดวก
ซ้ือในสถานีบริการน้ํามันในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาในสวนของปจจัยสวน
ประสมการตลาดท่ีมีผลตอการใชบริการรานสะดวกซ้ือมีคาเฉล่ียในระดับมาก ไดแก ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ  ดานราคา  ดานสถานท่ี   สวนดานการสงเสริมการตลาดมีคาเฉล่ียในระดับนอย   สําหรับ
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ปจจัยยอยของแตละดาน พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑ  ใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรก คือ 
ความทันสมัย  สินคามีใหเลือกหลายชนิด  และสินคามีคุณภาพ  ปจจัยดานราคา  ใหความสําคัญใน
ระดับมากลําดับแรก  คือ ราคาเหมาะสม   ปจจัยดานสถานท่ี ใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรก 
คือความสะอาดภายในรานสะดวกซ้ือ  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดใหความสําคัญในระดับมาก
ลําดับแรก คือ การโฆษณา  และการสงเสริมการขาย  ปจจัยดานบริการใหความสําคัญในระดับมาก
ลําดับแรก พนักงานยิ้มแยมแจมใส  พนักงานพูดจาสุภาพ  และพนักงานบริการรวดเร็ว 

ธีรวิทย ฉายภมร (2544) ไดศึกษาภาพลักษณ ความพึงพอใจ และความภักดีของผูบริ 
โภคท่ีมีตอรานคาปลีกสมัยใหม การวิจยัเร่ือง "ภาพลักษณ ความพึงพอใจ และความภกัดีของ
ผูบริโภคท่ีมีตอรานคาปลีกสมัยใหม" มีวัตถุประสงค (1) เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางภาพ 
ลักษณของรานคาปลีกสมัยใหมและความพึงพอใจของผูบริโภค (2) เพื่อศึกษาความสัมพันธระ 
หวางภาพลักษณของรานคาปลีกสมัยใหมและความภักดขีองผูบริโภค (3) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ
ระหวางความพึงพอใจของผูบริโภคตอรานคาปลีกสมัยใหมและความภักดีของผูบริโภค การวจิัย
คร้ังนี้เปนการวิจัยเชิงสํา รวจโดยมีขอบเขตการวิจยัในกลุมตัวอยาง ท้ังเพศชายและเพศหญิง จํานวน 
403 คน อายุรหวาง 20-45 ป ท่ีอาศัยอยูในเขต กรุงเทพมหานคร โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือ
ในการวิจัย ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบ หลายข้ันตอน ซ่ึงตราสินคาท่ีใชในการวิจัยแบงออกเปน (1) 
รานดิสเคานตสโตร (Discount Store) ไดแก เทสโกโลตัส (Tesco Lotus) และบ๊ิกซี (Big-C) (2) 
รานคาสะดวกซ้ือ (Convenience Store) ไดแก เซเวนอิเลฟเวน (7-eleven) และแฟมิล่ีมารท (Family 
Mart) ผลการวิจัยพบวา ภาพลักษณรานคาปลีกสมัยใหมมีความสัมพนัธทางบวกกบัความ พึงพอใจ
ของผูบริโภค ภาพลักษณมีความสัมพันธทางบวกกับความภักดีของผูบริโภค และความพึงพอใจของ
ผูบริโภคมีความสัมพันธกับความภกัดีของผูบริโภค อยางมีนัยสําคัญทาง สถิติท่ีระดับ 0.05 ท้ังนี้ยัง
พบวาในรานดสิเคานตสโตรมีความสัมพันธเชิงบวกในปจจัยดังกลาวขางตนสูงกวาในรานคาสะ 
ดวกซ้ือ 

พงศา  นวมครุฑ (2544)   ศึกษาปจจัยดานสวนประสมทางการคาปลีกของรานคาปลีก
ขนาดใหญในจังหวัดเชียงใหมท่ีมีผลตอการซ้ือของผูบริโภค ผลการศึกษาพบวาปจจัยดาน
ผลิตภัณฑท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมาก ลําดับแรก ไดแก การมีสินคาตรงความ
ตองการ   ปจจัยดานราคาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรก ไดแก การมี
ปายราคาสินคาท่ีสังเกตไดชัด ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ
ในระดับมากลําดับแรกไดแก การมีรถเข็นและตะกราไวใหบริการ   ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรก ไดแก การแจกแผนพับรายการสินคา
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ราคาพิเศษ ปจจัยดานภาพลักษณองคกร ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรก 
ไดแก  การมีจํานวนสินคาใหเลือกมาก   

จรรยา  เจียมหาทรัพย  (2545)  ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของ
หางคารฟูร สาขาเชียงใหม  ผลการศึกษาความพึงพอใจตอสวนประสมการตลาดโดยรวมผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก ไดแก ปจจัยดานสถานท่ี   สวนปจจัยดานผลิตภัณฑ    
ราคา  การสงเสริมการตลาด  และภาพลักษณขององคการ  มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยอยูในระดับ
ปานกลาง   สําหรับปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากลําดับ
แรกในแตละดาน คือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ ไดแก  มีสินคาหลากหลายประเภทท่ีตองการ   ปจจยัดาน
ราคา ไดแก  ราคาสินคาตรงกับปายราคา   ปจจัยดานสถานท่ี ไดแก การจัดวางตําแหนง (แผนผัง) 
ของแผนกตางๆ ภายในหาง    สําหรับปจจัยดานการสงเสริมการตลาด มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยู
ในระดับปานกลาง ลําดับแรก ไดแก  สินคาท่ีลงโฆษณามีจําหนายจริงตามท่ีไดระบุไว  ปจจัยดาน
ภาพลักษณขององคการ มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากลําดับแรกคือ ความถูกตองของ
การคิดเงินของพนักงานเก็บเงิน (แคชเชียร) 
 เลอพงษ คงเจริญ (2548)  ศึกษาวจิัยเร่ือง พฤติกรรมและความพึงพอใจในการเลือกใช
บริการรานคาปลีก ของผูบริโภคในจังหวดัพระนครศรีอยธุยา  
 พฤติกรรมในการเลือกใชบริการรานคาปลีกพบวาสินคาท่ีซ้ือเปนประจําของผูบริโภค 
สวนใหญเปนสินคาประเภทเคร่ืองดื่มในตูแชเยน็ เชน น้ําอัดลม นม เบียร เคร่ืองดื่มบํารุงกําลัง 
สถานท่ีท่ีสะดวกในการเลือกใชบริการ เปนรานคาปลีกท่ีใกลบานระยะหางจากรานคาปลีกท่ีเลือก
ใชบริการ สวนเหตุผลในการเลือกใชบริการรานคาปลีก เพราะใกลสถานท่ีท่ีตองการจะซ้ือ ความ   
บอยคร้ังในการใชบริการสวนใหญจะใชบริการราน  คาปลีก สัปดาหละ 1–3 คร้ัง การใชจายในแต
ละคร้ังในการซ้ือสินคา ประมาณ 51–100 บาท ขอดีของรานคาปลีกท่ีดึงดดูใหผูบริโภคใชบริการ
จะตองสะดวกใกลบาน / ท่ีทํางาน ขอเสียของรานคาปลีกท่ีทําใหผูบริโภคไมใชบริการ สวนใหญ 
คือ ไมติดปายราคาและชวงเวลาท่ีใชบริการรานคาปลีกเปนประจํา คือ 18.01 – 24.00 น.   
   ระดับความพึงพอใจในการเลือกใชบริการรานคาปลีกโดยภาพรวมอยูในระดับปาน
กลาง เม่ือพิจารณาในแตละดานพบวา  ดานผลิตภัณฑ     ดานราคา ดานสถานท่ีจัดจําหนาย และดาน
การสงเสริมการตลาด ผูบริโภคมีระดับความพึงพอใจในการเลือกใชบริการรานคาปลีก อยูในระดับ
ปานกลางเชนเดียวกัน โดยดานราคา มีคาเฉล่ียของระดับความพึงพอใจในการเลือกใชบริการรานคา
ปลีกตํ่ากวาทุกดาน  
 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในการเลือกใชบริการรานคาปลีกจําแนกตามปจจยัส
วนบุคคลพบวา ผูบริโภคท่ีมีสถานภาพแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจในการเลือกใชบริการร
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านคาปลีก แตกตางกัน ในดานราคา ผูบริโภคท่ีมี อาชีพ แตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจในการ
เลือกใชบริการรานคาปลีกแตกตางกันในดานสถานท่ีจัดจําหนาย สวนผูบริโภคท่ีมีรายไดตอเดือน
แตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจในการเลือกใชบริการรานคาปลีก แตกตางกันท้ัง 4 ดาน คือ ดาน
ผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานท่ีจัดจําหนาย และดานการสงเสริมการตลาด  
 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในการเลือกใชบริการรานคาปลีก จําแนกตามพฤติ 
กรรมในการเลือกใชบริการรานคาปลีกพบวา ผูบริโภคท่ีมีการเลือกสถานท่ีท่ีสะดวกในการเลือกใชUU
บริการแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจในการเลือกใชบริการรานคาปลีกแตกตางกันในดานราคา 
ผูบริโภคท่ีมีความบอยคร้ังในการใชบริการและการใชจายแตละคร้ังท่ีใชบริการแตกตางกัน มีระดบั
ความพึงพอใจในการเลือกใชบริการรานคาปลีกแตกตางกันในดานสถานท่ีจัดจําหนาย สวนผูบริ 
โภคท่ีมีชวงเวลาท่ีใชบริการรานคาปลีกเปนประจําแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจในการเลือกใช
บริการรานคาปลีกแตกตางกนั ในดานการสงเสริมการตลาด  
 ความสัมพันธระหวางปจจยัสวนบุคคลกับพฤติกรรมในการเลือกใชบริการรานค
าปลีก พบวาระดับการศึกษา อาชีพและรายไดตอเดือน มีความสัมพันธกับพฤตกิรรมการเลือก
สถานท่ีท่ีสะดวกในการเลือกใชบริการรานคาปลีก สวนระดับการศึกษา และรายไดตอเดือน มีความ
สัมพันธกับ พฤติกรรมความบอยคร้ังในการใชบริการรานคาปลีก สวนอายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการเลือกระยะหางจากรานคา
ปลีกท่ีใชบริการ พฤติกรรมการใชจายแตละคร้ังในการซ้ือสินคาจากรานคาปลีก และพฤติกรรมการ
เลือกชวงเวลาท่ีใชบริการรานคาปลีกเปนประจําของผูบริโภค 
  


