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บทคัดยอ 

 การศึกษาวิจัย ความคาดหวังและความพึงพอใจที่มีตอการใชบริการรานคา

ปลีกรูปแบบใหมของผูบริโภคกลุมเจเนอเรชันวาย มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความ

คาดหวังและความพึงพอใจที่มีตอรานคาปลีกรูปแบบใหมของผูบริโภคกลุมเจเนอเรชัน

วาย กลุมตัวอยาง คือ ผูบริโภคกลุมเจเนอเรชันวายที่ไดมาจากการคัดเลือกแบบโควตา 

จำนวน 400 ราย โดยการใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล สถิติ

การวิเคราะหขอมูล ไดแก ความถ่ี, คารอยละ, คาเฉลี่ย, คาเบี ่ยงเบนมาตรฐาน, 

Independent Sample T - test , One - Way ANOVA , Paired Sample T - test 

, และการวิเคราะหความคาดหวังและความพึงพอใจดวยเทคนิค IPA (Importance - 

Performance Analysis) 

 ผลการวิจัย พบวา ลักษณะประชากรศาสตรสงผลตอการเขาใชบริการรานคา

ปลีกรูปแบบใหมไมแตกตางกันและผูบริโภคกลุมเจเนอเรชันวายมีความคาดหวังและ

ความพึงพอใจตอการเขาใชบริการรานคาปลีกรูปแบบใหม ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา ชอง

ทางการจัดจำหนาย การสงเสริมการตลาด บรรจุภัณฑ บุคลากร อำนาจการตอรอง 

แตกตางกันอยางมีนัยสำคัญท่ีระดับ 0.05 ท้ังนี้ เม่ือทำการวิเคราะหความคาดหวังและ
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ความพึงพอใจด วยเทคน ิค IPA ( Importance - Performance Analysis) พบวา      

ชองทางการจัดจำหนาย การสงเสริมการตลาด อยูใน Quadrant A ผลิตภัณฑ ราคา 

การสื่อสารและ  การใหขอมูล บุคลากร อยูใน Quadrant B และบรรจุภัณฑ อำนาจ

การตอรอง อยูใน Quadrant C    

 

คำสำคัญ : กลุมเจเนอเรชันวาย , รานคาปลีกรูปแบบใหม , ความคาดหวัง , ความพึง

พอใจ 

Abstract 

 This study investigates the expectations and satisfaction of 

Generation Y consumers toward New Retail service formats. A total of 400 

respondents were selected using quota sampling. Data were collected 

through questionnaires and analyzed using descriptive statistics (frequency 

, percentage , mean, and standard deviation) and inferential statistics , 

including Independent Sample T-test, One-Way ANOVA ,        Paired 

Sample T-test, and Importance-Performance Analysis (IPA). 

 The results indicated that demographic factors did not significantly 

influence the use of New Retail services. However, there were statistically 

significant differences (at the 0 .05  level) in expectations and satisfaction 

across various elements, namely product, price, distribution channels, 

promotion, packaging, personnel, and bargaining power. The IPA revealed 

that distribution channels and promotion were positioned in Quadrant A 

(high importance, high performance), product, price, communication, and 

personnel in Quadrant B (high importance, low performance), and 

packaging and bargaining power in Quadrant C (low importance, high 

performance). 
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 การคาปลีกของประเทศไทยเดิม เรียกวา การคาปลีกแบบดั ้งเดิม หรือ 

Traditional Trade เปนเพียงรานคาปลีกขนาดเล็กที ่มีการจำหนายสินคาอุปโภค

บริโภคท่ีจำเปนตอการดำรงชีวิตประจำวันเปนหลัก และจะตั้งอยูภายในแหลงชุมชน ใช

เงินในการลงทุนไมสูง ไมมีการใชเทคโนโลยีสมัยใหม และไมมีการบริหารจัดการที่มี

มาตรฐานอยางเปนระบบ แตจะเปนลักษณะของการบริหารจัดการกันเองภายใน

ครอบครัว (สมประวิณ มันประเสริฐ, 2563)  

กระทั่ง ใน ป พ.ศ. 2540 เกิดเหตุการณการเปลี่ยนแปลงจากการคาปลีกแบบ

ดั้งเดิม ไปสูการคาปลีกสมัยใหม หรือ Modern Trade อันเปนผลมาจากระบบการคา

เสรีและนโยบายการสง เสริมการลงทุนของนักธุรกิจชาวตางชาติที ่เขามาลงทุน

ภายในประเทศไทย โดยการคาปลีกสมัยใหมจะเนนการจำหนายสินคาราคาถูก มีการใช

เทคโนโลยีสมัยใหม มีการบริหารจัดการที่มีมาตรฐานอยางเปนระบบ และมีแหลง

อำนวยความสะดวกครบวงจรจนกลายเปนธุรกิจที่มีบทบาทสำคัญตอเศรษฐกิจของ

ประเทศไทย ตั้งแต บทบาทของการกระจายสินคาไปยังผูบริโภค บทบาทของแหลงการ      

จางงานหรือแหลงรายไดที ่สำคัญ และกลายเปนธุรกิจที่เจริญเติบโตควบคูกับการ

เปลี่ยนแปลงทางดานเศรษฐกิจและสังคมของประเทศไทย (คำนาย อภิปรายสกุล, 

2557) 

 ประกอบกับเหตุการณการเปลี่ยนแปลงทางดานเทคโนโลยีดิจิทัล หรือ Digital 

Disruption ท่ีเกิดข้ึนในปจจุบันไดสรางความทาทายใหกับการคาปลีกของประเทศไทย

เปนอยางมาก จากเดิมที ่ผู บริโภคนิยมซื้อสินคาหรือบริการผานชองทางหนาราน 

(Offline) เปนหลัก แตเมื่อโลกปจจุบันเต็ม ไปดวยเทคโนโลยีและนวัตกรรมสมัยใหม

มากมายจึงทำใหสิ่งอำนวยความสะดวกเกี่ยวกับการดำรงชีวิตประจำวันของมนุษยถูก

พัฒนาอยางครอบคลุมในทุก ๆ เรื่อง แมแตกระทั่ง เรื่องของการจับจายใชสอยที่มีการ

ซื ้อขายสินคาหรือบริการเกิดขึ ้นบนระบบอินเทอรเน็ต (Internet) หรือที ่เรียกวา 

ชองทางออนไลน (Online) สงผลทำใหผูบริโภคหันมานิยมซื้อสินคาหรือบริการผาน

ชองทางออนไลนมากกวาชองทางหนาราน เนื ่องจาก ผู บริโภค มองวา ชองทาง

ออนไลน ชวยสรางความสะดวกสบาย  ความรวดเร็ว ประหยัดเวลาและคาใชจายใน

การเดินทาง การเปรียบเทียบราคาและคุณภาพของสินคา หรือบริการสามารถทำได

งาย ขอเสนอหรือสวนลดมากกวาการซื้อสินคาหรือบริการผานชองทางหนา      ราน 

และผูบริโภคสามารถอานรีวิวเกี่ยวกับ สินคาหรือบริการตาง ๆ จากผูใชงานจริงกอน

การตัดสินใจซื้อ (มติชน, 2564) โดยเฉพาะกับผูบริโภคกลุมเจเนอเรชันวายที่ตองการ
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ความรวดเร็วในเรื ่องของการบริการ มีความเชี่ยวชาญทางดานการปรับตัวเขากับ

เทคโนโลยีและนวัตกรรมสมัยใหม ชื่นชอบการแสดงความคิดเห็นตาง ๆ เก่ียวกับสินคา

และบริการ หรือการมีสวนรวมแสดงความคิดเห็นผานสื่อสังคมออนไลน และยังถือเปน

กลุ มผู บริโภคที ่มีการใชงานอินเทอรเน็ตมากที ่สุด (สำนักงานพัฒนาธุรกรรมทาง

อิเล็กทรอนิกส, 2563) อีกทั้ง นักวิเคราะหทางดานการตลาด มองวา ผูบริโภคกลุมเจ

เนอเรชันวายเปนกลุ มประชากรที่มีขนาดใหญมากที่สุดภายในประเทศไทย โดยมี

จำนวนประชากรทั้งหมด ประมาณ 31 ลานคนจากจำนวนประชากรภายในประเทศ

ไทย 64 ลานคนหรือเกือบ 2 ใน 3 ของ ประเทศ สงผลทำใหกลุ มเจเนอเรชันวาย

กลายเปนกลุมประชากรหลักของการคาปลีกที่มีกำลังซื้อ        รายได และอิทธิพลตอ

สินคาหรือบริการคอนขางสูง (นัฐยา อารักษวิชานันท, 2557) และจากการเปลีย่นแปลง

ท่ีเกิดข้ึนดังกลาว สงผลทำใหการคาปลีกแบบดั้งเดิมและการคาปลีกสมัยใหมตองเผชิญ

กับปญหาหรือผลกระทบตาง ๆ ตามมาอยางหนัก และเพื่อความอยูรอดของการคา

ปลีกภายในประเทศไทย ผูประกอบการตางตองพยายามหาทางปรับตัวและรับมือกับ

สถานการณการเปลี่ยนแปลงท่ีเกิดข้ึน  

 ดังนั้น รานคาปลีกรูปแบบใหมจึงกลายเปนพัฒนาการอันสำคัญใหกับการคา

ปลีกแบบดั ้งเด ิมและการคาปลีกสมัยใหม ผ านกลยุทธ ออมนิชาแนล (Omni - 

Channel) ที่สามารถผสมผสานระหวางชองทางออนไลนและชองทางหนารานเขาไว

ดวยกัน หรือกลาวอีกนัยหนึ ่ง คือ เปนการนำเอาระบบเทคโนโลยีและนวัตกรรม

สมัยใหมเขามาเสริมสรางการขายและการบริการใหมีความแปลกใหมมากยิ ่งข้ึน 

ยกตัวอยางเชน การคนหาสินคาดวยภาพ การทดลองใชสินคาเสมือนจริง การใช

หุนยนตในการจัดการสินคา การใชพาหนะขนสงไรคนขับ ปายราคาแบบดิจิทัล และ

การใชระบบคิดเงินแบบไรพนักงานแคชเชียร เปนตน (ชมุพูนุช ตั้งอน, 2562) และการ

นำแนวคิดรานคาปลีกรูปแบบใหมเขามาแกไข     ปญหาหรือเปลี่ยนแปลงรูปแบบการ

ดำเนินธุรกิจใหมีความแปลกใหม ทันสมัย และทันตอโลก มีความจำเปนอยางยิ่งท่ี

จะตองทำการศึกษาความคิดเห็นของผู บริโภคกอนที ่การคาปลีกของประเทศไทย         

จะดำเนินการเปลี่ยนแปลงไปสูรานคาปลีกรูปแบบใหม ทั้งนี้ เพื่อใหเกิดความม่ันใจ วา 

ผู บริโภคมี       ความคาดหวังและความพึงพอใจตอรูปแบบของการดำเนินธุรกิจท่ี

เปลี ่ยนแปลงไปอยางไร เนื ่องจาก  ความคาดหวังและความพึงพอใจมีผลตอการ

ตัดสินใจ การสรางความเชื่อมั่นและความพึงพอใจเกี่ยว       กับประสบการณการเขา
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ใชบริการรานคาปลีกรูปแบบใหมของผูบริโภค กลาวคือ เมื่อผูบริโภคมีความคาดหวัง

ตอรูปแบบของการดำเนินธุรกิจที่เปลี่ยนแปลงไปสูง และไดรับประสบการณตรงกับ

ความตอง       การตามความคาดหวังจะสงผลทำใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจและเกิด

ความเชื่อม่ันในการเขาใช      บริการรานคาปลีกรูปแบบใหมในอนาคต ในทางกลับกัน 

หากผูบริโภคไดรับประสบการณที่ไมตรงกับ ความตองการตามความคาดหวัง อาจ

สงผลทำใหผูบริโภคเกิดความรูสึกผิดหวังและสงผลตอการตัดสิน       ใจเขาใชบริการ

รานคาปลีกรูปแบบใหม (Kotler & Keller, 2006) 

 ดวยเหตุนี้ ผูวิจยัจึงเล็งเห็นถึงความสำคัญและความนาสนใจที่จะทำการศึกษา

เกี่ยวกับความคาดหวังและความพึงพอใจที่มีตอการเขาใชบริการรานคาปลีกรูปแบบ

ใหม โดยศึกษาจากสวนประสม         ทางการตลาด 8P ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา ชอง

ทางการจัดจำหนาย การสงเสริมการตลาด การสื่อสารและการใหขอมูล บรรจุภัณฑ 

บุคลากร อำนาจการตอรอง และเลือกใชกลุมตัวอยางจากประชากรกลุมเจเนอ เรชัน

วาย ซึ่งขอมูลตาง ๆ ที่ไดจากการศึกษาสามารถนำไปเผยแพร ใหแก ผูประกอบการคา

ปลีก นักลงทุน หรือผูท่ีใหความสนใจเก่ียวกับรานคาปลีกรูปแบบใหม เพ่ือเปนแนวทาง

พัฒนาและปรับปรุงรูปแบบ การคาปลีกใหตรงกับความคาดหวังและความพึงพอใจของ

ผูบริโภคตอไป 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. ศึกษาความคาดหวังท่ีมีตอรานคาปลีกรูปแบบใหมของผูบริโภคกลุมเจเนอเรชันวาย  

2. ศึกษาความพึงพอใจท่ีมีตอรานคาปลีกรูปแบบใหมของผูบริโภคกลุมเจเนอเรชันวาย 
 

สมมติฐานของการวิจัย 

 1. ลักษณะประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ รายไดตอเดือน

ที่แตกตางกัน สงผลตอความคาดหวังและความพึงพอใจที่มีตอการเขาใชบริการรานคา

ปลีกรูปแบบใหม แตกตางกัน 

 2. ผูบริโภคมีความคาดหวังและความพึงพอใจในแตละปจจัยสวนประสมทาง

การตลาด ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจำหนาย การสงเสริมการตลาด การ

สื่อสารและการใหขอมูล บรรจุภัณฑ บุคลากร และอำนาจการตอรอง แตกตางกัน 
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กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

 

  

 

 

  

 

 

 

 

 

 

  

 

 

วิธีดำเนินการวิจัย 

 1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 ประชากร คือ ผูบริโภคสัญชาติไทย (เพศชาย , เพศหญิง) กลุมเจเนอเรชันวาย

ที่มีอายุระหวาง  26 - 41 ป แต เนื่องจาก ผูวิจัยไมทราบจำนวนของประชากรที่มี

แนนอนและแนชัด จึงกำหนดกลุมตัวอยาง โดยใชสูตรคำนวณตามแนวคิดของคอแครน 

(Cochran, 1997) ท่ีระดับความเชื่อม่ัน 0.95       และกำหนดคาความคลาดเคลื่อนได

ไมเกิน 0.05 ซ่ึงไดกลุมตัวอยาง จำนวน 385 ราย และเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการเก็บ

รวบรวมขอมูลและการวิเคราะหผลขอมูลจึงกำหนดกลุมตัวอยาง จำนวน 400 ราย 

และคัดเลือกกลุมตัวอยางแบบโควตา (Quota Sampling) โดยสามารถแบงออกเปน 4 

กลุม           กลุมละ 100 ราย ดังนี้ 

 

 

ความคาดหวังและความพึงพอใจ 

ท่ีมีตอการใชเขาบริการ 

รานคาปลีกรูปแบบใหม 

ของผูบริโภคกลุมเจเนอเรชันวาย 

 

ความคาดหวังและความพึงพอใจ 

1. ผลิตภัณฑ 

2. ราคา 

3. ชองทางการจัดจำหนาย 

4. การสงเสริมการตลาด 

5. การสื่อสารและการใหขอมูล 

6. บรรจุภัณฑ 

7. บุคลากร 

8. อำนาจการตอรอง 

ลักษณะประชากรศาสตร 
1. เพศ 

2. อาย ุ

3. สถานภาพ 

4. อาชีพ 

5. รายได 
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  1) ชวงอายุ 26 - 29 ป   จำนวน 100 ราย    

  2) ชวงอายุ 30 - 33 ป   จำนวน 100 ราย    

  3) ชวงอายุ 34 - 37 ป   จำนวน 100 ราย    

  4) ชวงอายุ 38 - 41 ป   จำนวน 100 ราย    
 

 2. เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย คือ แบบสอบถาม ซึ่งแบงคำถามออกเปน 5 สวน 

ไดแก ลักษณะประชากรศาสตร พฤติกรรมผูบริโภค ความคาดหวัง ความพึงพอใจ และ

ขอเสนอแนะ จากนั้น ทำการทดสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาดวยวิธีการวิเคราะห

ความสอดคลองระหวางขอคำถามกับวัตถุประสงค (IOC : Index of item Objective 

Congruence) พบวา คาความสอดคลองระหวางขอคำถามกับวัตถุประสงค อยูระหวาง

รอยละ 0.50 - 1.00 แสดงวา ขอคำถามทุกขอ มีความเท่ียงตรง เหมาะสม ชัดเจน และ

ครอบคลุมเนื้อหา จึงสามารถนำไปใชเปนเครื ่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลและ

ทดสอบความเช ื ่อม ั ่นดวยวิธ ีการว ิเคราะหส ัมประสิทธ ิ ์แอลฟาของครอนบาค 

(Cronbach’s Alpha Coefficient)  พบวา คาสัมประสิทธิ์แอลฟาความเชื่อมัน อยู

ระหวางรอยละ 0.70 - 0.79 แสดงวา ปจจัยหรือตัวแปรท่ีนำมาศึกษามีความเหมาะสม

ท่ีจะนำไปใชในการวิเคราะห เพ่ือตอบคำถามของการวิจัยได 

 3. การเก็บรวบรวมขอมูล 

 การแจกแบบสอบถามใหกับผูบริโภคกลุมเจเนอเรชันวายท่ีมีอายุระหวาง 26 - 

41 ป จำนวน  400 ราย และการเก็บรวบรวมขอมูลจากการทบทวน การศึกษา การ

คนควา อาทิเชน แนวคิด ทฤษฎี วรรณกรรม งานวิจัย วารสาร บทความ หนังสือ การ

สืบคนผานทางเว็บไซต หรือขอมูลจากหนวยงานภาครัฐและภาคเอกชน 
 

 4. การวิเคราะหขอมูล 

  4.1 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับปจจัยลักษณะประชากรศาสตร พฤติ

กรรผูบริโภค  ความคาดหวังและความพึงพอใจ โดยการใชสถิติทางคณิตศาสตร ไดแก 

คาความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ซึ่งกำหนดเกณฑการแปล

ความหมายของคาเฉลี่ยท่ีไดจากความคาดหวัง     และความพึงพอใจ ดังนี้ 
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ตารางท่ี 1 เกณฑการแปลความหมายของคาเฉลี่ยความคาดหวังและความพึงพอใจ 

คาเฉล่ีย ความหมาย 

4.21 - 5.00 ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจ มากท่ีสุด 

3.41 - 4.20 ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจ มาก 

2.61 - 3.40 ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจ ปานกลาง 

1.81 - 2.60 ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจ นอย 

1.00 - 1.80 ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจ นอยท่ีสุด 

 

  4.2 การวิเคราะหความแตกตางระหวางลักษณะประชากรศาสตร 

ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ และรายไดตอเดือน ที่สงผลตอความคาดหวังและ

ความพึงพอใจที่มีตอการเขาใช       บริการรานคาปลีกรูปแบบใหมดวยการวิเคราะห

สถิติการเปรียบเทียบ Independent - Sample T - test และ One - Way ANOVA 

  4.3 การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางระหวางความคาดหวัง

และความพึง        พอใจในแตละปจจัยสวนประสมทางการตลาด ไดแก ผลิตภัณฑ 

ราคา ชองทางการจัดจำหนาย             การสงเสริมการตลาด บรรจุภัณฑ บุคลากร 

การสื่อสารและการใหขอมูล และอำนาจการตอรอง           ดวยการวิเคราะหสถิติการ

เปรียบเทียบ Paired Sample T - test 

 

  4.4 การวิเคราะหความคาดหวังและความพึงพอใจดวยเทคนิค IPA 

(Importance          - Performance Analysis) โดยนำคาเฉลี่ยของความคาดหวัง

และความพึงพอใจในแตละปจจัยสวนประสมทางการตลาด 8P มาเปรียบเทียบกันแต

ละคุณสมบัติท่ีตกอยูใน Quadrant ใด ซ่ึงสามารถ           แบงออกเปน 4 Quadrant 

(Wong , Fearon & Phillip, 2009) ดังนี้ 
 

ตารางท่ี 2 คาเฉลี่ยของความคาดหวังและความพึงพอใจ 

Quadrant 
คาเฉล่ีย 

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 

A 3.95 - 5.00 1.00 - 4.01 

B 3.95 - 5.00 4.01 - 5.00 

C 1.00 - 3.95 1.00 - 4.01 
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D 1.00 - 3.95 4.01 - 5.00 
 

หมายเหตุ : กำหนดคาเฉลี่ยมากท่ีสุดของระดับความคาดหวัง เทากับ 3.95 และระดับ

ความพึงพอใจ  

หมายเหตุ : เทากับ 4.01 
 

ผลการวิจัย 

 กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง (รอยละ 57.00) สถานภาพโสด (รอยละ 

57.00) ประกอบธุรกิจสวนตัว (รอยละ 28.50) และมีรายไดตอเดือน 15,001 - 20,000 

บาท (รอยละ 28.30) ในสวนพฤติกรรมของผูบริโภค พบวา กลุมตัวอยางซื้อสินคา

ประเภทอุปโภคบริโภคเปนหลัก อาทิเชน ยาสีฟน  สบู แชมพู ครีมบำรุงผิว ขาวสาร 

เปนตน มูลคารวมกันไมเกิน 500 บาทตอครั้ง (รอยละ 55.00) เพ่ือนำมาใชเอง (รอยละ 

53.00) ในชวงเวลา 16.00 - 18.00 น. (รอยละ 39.30) ไมเกิน 30 นาทีตอครั้ง (รอยละ 

62.50) หรือแลวแตโอกาส (43.00) และเลือกชำระคาสินคาเปนเงินสด (รอยละ 61.50) 

เนื่องจาก รานคาปลีกมีตราสินคาใหเลือกซ้ืออยางหลากหลาย 

ตารางที่ 3 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวังและความพึงพอใจที่มีตอการเขา

ใชบริการ 

ตารางท่ี 5 รานคาปลีกรูปแบบใหม 

ปจจัย 
ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 

t Sig. 
X S.D. ระดับ X S.D ระดับ 

ผลิตภัณฑ 4.05 .51 มาก 4.13 .45 มาก - 3.549 .000* 

ราคา 4.03 .50 มาก 4.12 .48 มาก - 3.366 .001* 

ชองทางการจัด

จำหนาย 

3.82 .57 มาก 4.02 .49 มาก - 6.316 .000* 

การสงเสริม

การตลาด 

3.86 .47 มาก 4.12 .46 มาก - 1.315 .000* 

การสื่อสารและ

การใหขอมูล 

4.05 .44 มาก 4.07 .43 มาก - 0.836 .404* 

บรรจุภัณฑ 3.80 .53 มาก 3.72 .60 มาก - 3.660 .000* 

บุคลากร 4.03 .48 มาก 3.96 .52 มาก - 2.036 .042* 
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อำนาจการ

ตอรอง 

3.99 .48 มาก 3.91 .46 มาก - 2.330 .020* 

รวม 3.95 .32 มาก 4.01 .31 มาก   
 

* มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

 จากตารางท่ี 3 กลุมตัวอยางมีความคาดหวังตอการเขาใชบริการรานคาปลีก

รูปแบบใหม          อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.95, คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.32) และ

เมื่อพิจารณาเปนรายปจจัย พบวา อันดับ 1 ไดแก ผลิตภัณฑ การสื่อสารและการให 

รองลงมา คือ ราคา บุคลากร อำนาจการตอรอง การสงเสริมการตลาด ชองทางการจัด

จำหนาย และบรรจุภัณฑ ตามลำดับ 

 กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการเขาใชบริการรานคาปลีกรูปแบบใหมอยูใน

ระดับมาก (คาเฉลี่ย 4.01, คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.31) และเมื่อพิจารณาเปนราย

ปจจัย พบวา อันดับ 1 ไดแก ผลิตภัณฑ รองลงมา ไดแก ราคา การสงเสริมการตลาด 

การสื ่อสารและการใหขอมูล ชองทางการจัดจำหนาย บุคลากร และบรรจุภัณฑ 

ตามลำดับ 

ตารางท่ี 4 การทดสอบความแตกตางเก่ียวกับลักษณะประชากรศาสตร 

ลักษณะ

ประชากรศาสตร 

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 

T - 

test 

F - 

test 
Sig. 

T - 

test 

F - 

test 
Sig. 

เพศ 1.127  0.260 0.909  0.364 

อาย ุ  0.857 0.464  0.995 0.395 

สถานภาพ  0.256 0.106  0.753 0.065 

อาชีพ  0.561 0.691  0.546 0.702 

รายไดตอเดือน  0.578 0.679  0.673 0.611 

 

 จากตารางท่ี 4 ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 พบวา ลักษณะประชากรศาสตร 

ไดแก เพศ         อายุ สถานภาพ อาชีพ และรายไดตอเดือน สงผลตอความคาดหวัง

และความพึงพอใจที่มีตอการเขา         ใชบริการรานคาปลีกรูปแบบใหม ไมแตกตาง

กัน เนื่องจาก คา Sig. มากกวา นัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และ 
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 การทดสอบสมมติฐานที่ 2 พบวา ความคาดหวังและความพึงพอใจในแตละ

ปจจัยสวนประ       สมทางการตลาด ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจำหนาย 

การสงเสริมการตลาด บรรจุภัณฑ บุคลากร และอำนาจการตอรองของกลุมตัวอยาง 

แตกตางกัน เนื่องจาก คา Sig. นอยกวา นัยสำคัญ     ทางสถิติที ่ระดับ 0.05 ทั้งนี้ 

ความคาดหวังและความพึงพอใจในปจจัยสวนประสมทางการตลาด ไดแก การสื่อสาร

และการใหขอมูล ไมแตกตางกัน เนื่องจาก คา Sig. มากกวา นัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 

0.05 ดังแสดงตามตารางท่ี 3 

 

 
 

ภาพท่ี 1 การวิเคราะหความคาดหวังและความพึงพอใจท่ีมีตอการเขาใชบริการ 

รานคาปลีกรูปแบบใหมของผูบริโภคกลุมเจเนอเรชันวาย 

 

 จากภาพที่ 2 การวิเคราะหความคาดหวังและความพึงพอใจที่มีตอการเขาใช

บริการรานคา        ปลีกรูปแบบใหมดวยเทคนิค IPA พบวา ปจจัยสวนประสมทาง

Product (4.05, 4.13)

Price (4.03, 4.12)

Place (3.82, 4.02)

Promotion (3.86, 4.12)

Public Relation (4.05, 4.07)

Packaging (3.80, 3.72)

Personal (4.03, 3.96)

Power (3.99, 3.91) จดุตดัแกน X, Y (3.95, 4.01)

3.50
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3.70
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การตลาด ไดแก ชองทางการจัดจำ       หนาย การสงเสริมการตลาด ปรากฏ อยูใน 

Quadrant A แสดงใหเห็นวา กลุมตัวอยางมีความคาดหวัง ตอปจจัยสวนประสมทาง

การตลาด ทั้ง 2 ดาน แตไมไดรับการตอบสนองกับความตองการตามความคาดหวัง

อยางเพียงพอ 

 Quadrant B ปรากฏ ผลิตภัณฑ ราคา การสื่อสารและการใหขอมูล บุคลากร 

แสดงใหเห็น        วา กลุมตัวอยางมีความคาดหวังตอปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

ทั้ง 4 ดาน และไดรับการตอบ        สนองกับความตองการตามความคาดหวังอยาง

เพียงพอ สงผลทำใหกลุมตัวอยางเกิดความพึงพอใจ 

 

 Quadrant C ปรากฏ บรรจุภัณฑ อำนาจการตอรอง แสดงใหเห็นวา กลุม

ตัวอยางไมไดคาด         หวังและยังไมเห็นถึงความสำคัญของปจจัยสวนประสมทาง

การตลาด ทั้ง 2 ดาน เนื่องจาก อาจจะ         ยังไมไดรับการตอบสนองกับความ

ตองการตามความคาดหวัง สงผลทำใหกลุมตัวอยางไมเกิดความ        พึงพอใจ ทั้งนี้ 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด ทั้ง 8 ดาน ไมปรากฏ อยูใน Quadrant D ตามภาพท่ี 

1  
 

อภิปรายผล 

 1. ดานผลิตภัณฑสงผลตอความคาดหวังและความพึงพอใจของผูบริโภคกลุม

เจเนอเรชันวาย เนื่องจากผลิตภัณฑมีคุณภาพ หลากหลาย ทันสมัย และตราสินคามี

ความนาเชื่อถือ สอดคลองกับงาน วิจัยของอาทิตย ดีสุด และ นันทสารี สุขโต (2567) 

เรื่อง ความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาท่ีมาใชบริการหางสรรพสนิคาโรบินสัน 

สาขารัตนาธิเบศร จังหวัดนนทบุรี ที่ พบวา ผลิตภัณฑที่เหนือกวา          คูแขงและ

แปลกใหมจะชวยเพ่ิมความพึงพอใจใหกับลูกคา อยางไรก็ตาม แมวาผลิตภัณฑจะอยูใน       

ระดับที่มีคุณภาพดี (Quadrant B) แตยังมีความจำเปนที่จะตองพัฒนาเอกลักษณของ

ผลิตภัณฑให        ชัดเจน ทันสมัย รวมถึง การพัฒนาในเร ื ่องของการสร าง

ความสัมพันธกับผูบริโภค   

 2. ดานราคาสงผลตอความคาดหวังและความพึงพอใจของผูบริโภคกลุมเจ

เนอเรชันวาย เนื่อง จากราคามีความเหมาะสมกับคุณภาพและปริมาณ ทำใหเกิด

ความรูสึกคุมคาและเขาถึงไดงาย ทั้งยัง       มีทางเลือกที่หลากหลายตามงบประมาณ 

สอดคลองกับแนวคิด Philip Kotler (1997) กลาววา ความ     พึงพอใจเกิดจากการท่ี
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ลูกคามองวาราคาสอดคลองกับคุณคาและคุณภาพของสินคา อยางไรก็ตาม แม        

วาราคาจะอยูในระดับที่ยอมรับได (Quadrant B) แตยังจำเปนที่จะตองพัฒนาและ

ปรับปรุงในเรื่อง         ของความชัดเจน โปรงใส และการสงเสริมการขาย เพื่อสราง

แรงจูงใจเพ่ิมเติม 

 3. ดานชองทางการจัดจำหนายสงผลตอความคาดหวังและความพึงพอใจของ

ผูบริโภคกลุมเจเนอเรชันวาย เนื่องจากรานคาปลีกรูปแบบใหมมีจำนวนสาขาท่ีเพียงพอ

ตอความตองการ เขาถึงงาย และ มีบริการสถานที่จอดรถที ่สะดวกและปลอดภัย 

รวมถึง บริการสั่งซ้ือและจัดสงสินคาออนไลนท่ีสามารถตอบสนองตอความตองการของ

ผูบริโภคยุคใหม สอดคลองกับงานวิจัยของพัชรี มาสิม และ มาริสา       พระวังค่ำ 

(2555) เรื่อง ความคาดหวังและความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอเครื่องดื่มน้ำอัดลม

เอส  อำเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ ท่ี พบวา ความสะดวกในการเขาถึงสินคาจะ

ชวยเพ่ิมความพึง       พอใจใหกับผูบริโภค ท้ังนี้ ดานชองทางจัดจำหนายยังปรากฎอยู

ใน Quadrant A แสดงใหเห็นวาชอง   ทางการจัดจำหนายของรานคาปลีกรูปแบบใหม 

มี ประสิทธิภาพและสามารถตอบสนองความตองการ       ไดอยางเกินความคาดหมาย 

 4. ดานการสรางเสริมการตลาดสงผลตอความความคาดหวังและความพึง

พอใจของผู บริโภคกลุ มเจเนอเรชันวาย เนื ่องจาก มี กิจกรรมสงเสริมการตลาดท่ี

หลากหลาย ทั้ง ออนไลน และ ออฟไลน เชน  การจัดโปรโมชั่นบนสื่อสังคมออนไลน 

การสะสมแตมหรือแสตมป และการใชคูปองหรือบัตรเงินสด ซ่ึง         จะชวยเพ่ิม

ความคุมคาและแรงจูงใจใหผูบริโภคกลับมาใชบริการซ้ำ สอดคลองกับงานวิจัยของ 

อาทิตย        ดีสุด และ นันทสารี สุขโต (2567) เรื่อง ความคาดหวังและความพึงพอใจ

ของลูกคาที่มาใชบริการหางสรรพสินคาโรบินสัน สาขารัตนาธิเบศร จังหวัดนนทบุรี ท่ี 

พบวา การสงเสริมการตลาดที่ครอบคลุมหลายชองทางจะชวยเพิ่มความพึงพอใจและ

สรางความภักดีตอแบรนด ทั้งนี้ ดานการสงเสริมการตลาด        ยังปรากฏอยูใน 

Quadrant A แสดงใหเห็นวาการสงเสริมการตลาดของรานคาปลีกรูปแบบใหม มี 

ประสิทธิภาพสูงและสามารถตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดเหนือกวาความ

คาดหวัง 

 5. ดานการสื่อสารและการใหขอมูลสงผลตอความคาดหวังและความพึงพอใจ

ของผูบริโภคกลุมเจเนอเรชันวาย เนื่องจากรานคาปลีกรูปแบบใหมมีการใหขอมูลท่ี

ชัดเจน เชน การติดปายประชาสัมพันธ การแสดงราคาสินคาอยางครบถวน และการ

ประชาสัมพันธผานสื่อสังคมออนไลนอยางสม่ำเสมอจะชวยใหผูบริโภคเขาถึงขอมูลได
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งายและรูสึกมั่นใจในการตัดสินใจซื้อสินคา สอดคลองกับแนวคิดของ Kotler         & 

Keller (2003) กลาววา การใหขอมูลที่ชัดเจนและโปรงใสจะชวยเพิ่มความพึงพอใจ

และสรางความเชื่อมั่นใหกับผูบริโภค ทั้งนี้ ดานการสื่อสารและการใหขอมูลยังปรากฏ

อยูใน Quadrant B แสดงให      เห็นวารานคาปลีกรูปแบบใหม มี ประสิทธิภาพอยูใน

ระดับที่ดี แตยังมีความจำเปนที่จะตองพัฒนาเพิ่ม เติม ไมวาจะเปน การลดความ

ซับซอนของขอมูล การเพิ่มความถี่ในการอัปเดต และการใชชองทางออน ไลนที่เขาถึง

งาย เพ่ือใหตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดดียิ่งข้ึน 

 6. ดานบรรจุภัณฑเปนปจจัยที่ไมสงผลตอความคาดหวังและความพึงพอใจ

ของผูบริโภค        กลุมเจเนอเรชันวาย เนื่องจากบรรจุภัณฑของสินคาบางชนิดไม

สามารถดึงดูดความสนใจหรือสะทอน       ถึงคุณภาพและความคุมคาของสินคาได

อยางชัดเจน รวมถึง ไมสามารถสรางความประทับใจในระดับ        ท่ีสามารถกระตุน

ใหเกิดการตัดสินใจซื้อ สอดคลองกับแนวคิดของ Kotler & Keller (2003) กลาววา 

บรรจุภัณฑเปนองคประกอบที่สำคัญของการตลาดซึ่งมีบทบาทในแงของการปองกัน

สินคาและการสื่อ        สารคุณคาของสินคาไปยังผูบริโภค หากบรรจุภัณฑไมสามารถ

สื่อสารคุณภาพหรือดึงดูดความสนใจได ยอมลดโอกาสในการตัดสินใจซื้อ ทั้งนี้ ดาน

บรรจุภัณฑ ปรากฏอยูใน Quadrant C สะทอนใหเห็นวา       ประสิทธิภาพของบรรจุ

ภัณฑยังไมสามารถตอบสนองความคาดหวังของผูบริโภคไดอยางเต็มท่ี จึงมี       ความ

จำเปนที่จะตองพัฒนาในเรื่องของการออกแบบบรรจุภัณฑใหมีความทันสมัย ดึงดูด

สายตา และสามารถสะทอนถึงคุณภาพของสินคาไดอยางชัดเจน รวมถึงตองสอดคลอง

กับพฤติกรรมและรสนิยม        ของผูบรโิภค เพ่ือยกระดับประสบการณในการตัดสินใจ

ซ้ือสินคาในอนาคต 

 7. ดานบุคลากรเปนปจจัยที่ไมสงผลตอความคาดหวังและความพึงพอใจของ

ผูบริโภคกลุม          เจเนอเรชันวาย เนื่องจากพนักงานอาจลักษณะหรือบุคลิกท่ี

แสดงออกถึงความไมเปนมิตร ขาดความรูเกี่ยวกับสินคา หรือจำนวนของพนักงานไม

เพียงพอตอการบริการจึงทำใหผูบริโภคเกิดความรูสึกวาการบริการยังไมตอบสนองกับ

ความตองการ สอดคลองกับงานวิจัยของศุภจิต สนิทวงศ ณ อยุธยา และ        ขวัญ

กมล ดอนขวา (2552) เรื่อง ความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทองเที่ยวตอการ

ใหบริการ        ของโฮมสเตยในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนลาง ท่ี พบวา การบริการ

ของพนักงานที่ไมตรงกับความคาดหวังจะสงผลทำใหความพึงพอใจของผูบริโภคลดลง 

ทั้งนี้ ดานบุคลากร ปรากฏอยูใน Quadrant B สะทอนวารานคาปลีกรูปแบบใหมควร
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พัฒนาทางดานทักษะการบริการ ความรูเกี่ยวกับสินคา และเพิ่มจำนวนพนักงานให

เพียงพอตอการบริการ เพ่ือยกระดับความพึงพอใจในอนาคต 

 8. ดานอำนาจการตอรองเปนปจจัยที่ไมสงผลตอวามคาดหวังและความพึง

พอใจของผูบริโภค กลุมเจเนอเรชันวาย เนื่องจากผูบริโภคคาดหวังวาสินคาควรมีราคา

ที่เหมาะสม หลากหลาย และสามารถเลือกซื้อสินคาไดอยางสะดวก หากรานคาปลีก

รูปแบบใหมไมสามารถตอบสนองเงื่อนไขเหลานี้ได ผู        บริโภคจะเกิดความรูสึกวา

ตนเองมีทางเลือกที่จำกัดและสงผลใหความพึงพอใจที่มีตอรานคาปลีกรูปแบบใหม

ลดลง ซึ ่งสอดคลองกับแนวคิดของ Kotler & Keller (2003) กลาววา อำนาจการ

ตอรองของผูบริโภคมีผลตอความพึงพอใจและความภักดี เพราะผูบริโภคตองการความ

หลากหลาย คุณภาพ และราคาท่ี คุมคา หากรานคาปลีกรูปแบบใหมสามารถเพ่ิม

ทางเลือกและคุณคาท่ีเหมาะสมจะชวยยกระดับความพึงพอใจและความภักดีมากยิ่งข้ึน 

ทั้งนี้ ดานอำนาจการตอรอง ปรากฏอยูใน Quadrant C แสดงใหเห็น     วารานคา

ปลีกรูปแบบใหมยังไมสามารถตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดอยางเพียงพอ 

   

เอกสารอางอิง 

สมประวิน มานะประเสริฐ. (2020). วิวัฒนาการของการซื ้อขายสู ชองทางแหง

อ น า ค ต . ส ื บ ค  น เ ม ื ่ อ  10 ต ุ ล า ค ม  2566, จ า ก 

https://www.bangkokbiznews.com 

คำนาย อภิประยาสกุล. (2557). แนะนำธุรกิจคาปลีก. กรุงเทพฯ : โฟกัสมีเดียแอนด

พับลิชชิง. 

มติชน. (2564). Digital Disruption คืออะไร. สืบคนเม่ือ 10 ตุลาคม 2566,  

 จาก https://www.matichon.co.th 

สำนักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส. (2563). พฤติกรรมการใชอินเทอรเน็ต

ของประ เทศ ไทย  ป   2562. ส ืบค  น เม ื ่ อ  10 ต ุ ล าคม  2566, จาก 

https://www.etda.or.th 

นัฐยา อารักษวิชานันท. (2557). กลยุทธเชิงลึกในการจับใจผู บริโภคเจนวาย. 

กรุงเทพฯ : ธนาคารไทยพาณิชย. 

ชมพูนุช ตั้งอน. (2562). ธุรกิจคาปลีกสมัยใหม. สืบคนเมื่อ 10 ตุลาคม 2566, จาก 

https://www.gsbresearch.or.th 

Kotler, P., & Keller, K. L. (2006). Marketing Management (12th ed.).  



 
193 

วารสารรฐัศาสตรร์อบรูแ้ละสหวทิยาการ ปีที่ 8 ฉบบัที ่5 กนัยายน – ตุลาคม 2568 

Journal of Wisdom the Political Science and Multi-Disciplinary Sciences, Vol. 8, No. 5 September – October 2025 

 

 New Jersey : Pearson Education. 

Cochran, W. G. (1997). Sampling Techniques (3rd ed.). New York: John 

Wiley & Sons. 

อาทิตย ดีสุด และ นันทสารี สุขโต. (2567). ความคาดหวังและความพึงพอใจของ

ลูกคาที่มาใชบริการหางสรรพสินคาโรบินสัน สาขารัตนาธิเบศร จังหวัด

นนทบุรี (รายงานการวิจัย, มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย).  

Kotler, Philip. (1997). Marketing management: analysis, planning, 

implementation and control. ( 5th ed.) .  Englewood Cliffs, NJ : 

Prentice Hall. 

พัชรี มาสิม และ มาริสา พระวังค่ำ. (2555). ความคาดหวังและความพึงพอใจของ

ผูบริโภคท่ีมีตอเครื่องดื่มน้ำอัดลมเอส อำเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ. 

ใน ราชภัฏวิชาการเพ่ือทองถิ่น ครั้งท่ี 6 (หนา 306 - 311).  

Kotler, P., & Keller, K. L. (2003). Marketing management. New Jersey: 

Prentice Hall. 

ศุภจิต สนิทวงศ ณ อยุธยา และขวัญกมล ดอนขวา. (2556). ความคาดหวังและความ

พึงพอใจของนักทองเที ่ยวต อการใหบร ิการของโฮมสเตยในภาค

ตะวันออกเฉียงเหนือตอนลาง (รายงานการวิจัย, มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี

สรุนารี). 
 


