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บทคดัย่อ 

 

 การศึกษาคร้ังนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจและความจงรักภักดีของลูกค้าร้านค้า

สะดวกซื้อเขตพัทยา จังหวัดชลบุรี 2) เพื่อศึกษาเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจและความจงรักภักดีของลูกค้ารา้นค้า

สะดวกซื้อเขตพัทยา จังหวัดชลบุรี จ าแนกโดยปัจจัยส่วนบุคคล 3) เพื่อศึกษาระดับอิทธิพลของส่วนประสมทาง

การตลาดท่ีมตี่อความพึงพอใจและความจงรักภักดีของลูกค้าร้านค้าสะดวกซื้อเขตพัทยา จังหวัดชลบุรี กลุ่มตัวอย่าง

ได้แก่ ผู้ ท่ีเข้าใช้บริการร้านค้าสะดวกซื้อจ านวน 430 คน ได้มาโดยการเลือกตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental 

sampling) สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าเฉลี่ย (Mean)  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ใช้การทดสอบค่าที  

การวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว และใชส้มการพยากรณ์โดยการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ    

 ผลการวิจัยพบว่า 1)ระดับความพึงพอใจและความจงรักภักดีของลูกค้าร้านค้าสะดวกซื้อเขตพัทยา จังหวัดชลบุรี

โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( =3.2) ลูกค้าท่ีมีปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา สาขาอาชีพ รายได้

เฉลี่ยตอ่เดอืน ที่แตกตา่งกันจะมคีวามพงึพอใจและความจงรักภักดีต่อร้านคา้สะดวกซือ้ท่ีแตกต่างกันอยา่งมีนัยส าคัญ

ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 3)ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดซึ่งประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านชอ่งทางการ

จัดจ าหน่ายด้านการส่งเสริมทางการตลาด ด้านคุณสมบัติพนักงานภายใน ด้านเทคนิคและกระบวนการ  

และด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพจะมีอิทธิพลต่อการใช้บริการร้านค้าสะดวกซื้อโดยรวมและรายด้าน แตกต่างกัน 

อย่างมนีัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05      

 

ค าส าคัญ: ส่วนประสมทางการตลาด, ร้านคา้สะดวกซือ้ 
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Abstract 

 

 This study aims to1) to examine  the level of customer satisfaction and loyalty towards convenience store in 

Pattaya district, Chonburi province 2) to compare customer satisfaction and loyalty towards convenience stores in 

Pattaya. Chonburi province classified by personal factors and 3) to examine the influence of marketing mix 

strategies on customer satisfaction and loyalty towards convenience stores in Pattaya. Chonburi Samples were 

customers of convenience stores in Pattya, Chonburi province. Accidential sampling was employed to gain 

sufficient number of respondents. Statistics used in data analysis were percentage, average mean, standard 

deviation, and standard deviation. Statistics used in hypothesis testing were t-test, one-way analysis of 

variance, and multiple regression.  

 The result of this research found that 1) the level of customer satisfaction of convenience store in Pattaya 

district, Chonburi province was at a high level. 2) personal factors including gender, age, education level, 

occupation, monthly income has effects on customer satisfaction and loyalty toward convenience stores. at the 

significance level of 0.05, and 3) marketing mix consisting of product, price, channel, promotion, staff, process, 

and  physical environment had different level of effects on customer satisfaction and loyalty towards convenience 

store in Pattaya district, Chonburi province at the significant level of 0.05. 

 

Keywords: Marketing Mix, Convenience store 
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ความส าคัญและปัญหา 

 การด ารงชีวิต ท่ี รีบเร่งมีผลท าให้พฤติกรรมของผู้บริโภคมีการเปลี่ยนแปลงไปจากเดิม โดยมุ่งเน้นท่ี  

ความสะดวกสบาย รวดเร็ว และทันสมัยเป็นหลัก ร้านค้าสะดวกซื้อจึงเป็นทางเลือกท่ีเป็นท่ีนิยมในการเป็นช่องทาง

การตลาดในการเลอืกซือ้สินค้าของกลุ่มผู้บริโภคที่เพิ่มขึ้นอยา่งตอ่เนื่อง เนื่องจากร้านค้าประเภทนี้สามารถตอบสนอง

ความต้องการของผู้บริโภคได้อย่างครบครัน โดยสมาคมผู้ค้าปลีกไทยได้คาดการณ์ว่าธุรกิจประเภทค้าปลีก  

จะมกีารเจรญิเตบิโตอยา่งต่อเนื่องร้อยละ 6-7 และมีแนวโน้มท่ีเพิ่มสูงขึ้นทุกป ี 

 ร้านค้าสะดวกซื้อ เป็นร้านค้าปลีกประเภทบุคคลท่ัวไป เน้นการจัดร้านการบริหารจัดการท่ีทันสมัย สินค้า 

ท่ีวางจ าหน่ายมักเป็นสินค้ากลุ่มอาหารและของใช้จุกจิกประจ าวัน จ านวนสินค้าน้อยกว่า 5,000 รายการส่วนใหญ่ 

ร้านสะดวกซื้อจะกระจายไปตามชุมชุนหรือแหล่งชุมชนของคนท่ัวไป เช่นป้ายรถเมล์ เน้นการเปิดบริการ 24 ชั่วโมง  

ราคาสินค้าค่อนข้างสูง เช่น ร้านเซเว่นอีเลฟเว่น เป็นต้น เนื่องจากต้นทุนในการประกอบธุรกิจสูง ท าให้สินค้าร้านค้า  

สะดวกซื้อค่อนข้างแพงและจะเน้นไปท่ีสินค้าประเภทอาหารการกิน เช่น ไส้กรอก ซาลาเปา สเลอป้ี (น้ าแข็งป่ัน) ฯลฯ  

นอกจากนี้ปัจจุบันยังท าธุรกิจบริการรับช าระเงินค่าใช้จ่ายต่าง ๆ เช่น ค่าไฟฟ้า ค่าโทรศัพท์ ฯลฯ ซึ่งสร้างก าไร 

ท่ีมหาศาลให้กับธุรกิจประเภทนี้ 

 ปัจจุบันในเขตเมืองพัทยามีการแข่งขันในธุรกิจร้านค้าสะดวกซื้อสูงขึ้นอย่างต่อเนื่องตามสภาวะทางเศรษฐกิจ  

ท่ีเติบโตมาจากการท่องเท่ียว ผู้ประกอบการธุรกิจประเภทนี้จึงจ าเป็นต้องพัฒนากลยุทธ์ทางการตลาดเพื่อสร้าง 

ความแตกต่างให้กับธุรกิจและรักษายอดขายได้อย่างต่อเนื่อง ดังนั้นงานวิจัยชิ้นนี้จึงมุ่งเน้นท่ีจะศึกษาปัจจัย  

ด้านส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจร้านค้าสะดวกซื้อท่ีมผีลต่อความพึงพอใจและความจงรักภักดีของลูกค้าเพื่อ 

ประโยชนท์างธุรกิจต่อไป   

 

วัตถุประสงค์การวิจัย 

 1.  เพื่อศึกษาระดับความพงึพอใจและความจงรักภักดีของลูกค้ารา้นค้าสะดวกซื้อเขตพัทยา จังหวัดชลบุรี 

 2.  เพื่อศึกษาเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจและความจงรักภักดีของลูกค้ารา้นค้าสะดวกซื้อเขตพัทยา จังหวัด

ชลบุรี จ าแนกโดยปัจจัยสว่นบุคคล 

 3.  เพื่อศึกษาระดับอิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีต่อความพึงพอใจและความจงรักภักดีของลูกค้า

ร้านคา้สะดวกซือ้เขตพัทยา จังหวัดชลบุรี 

 

แนวคดิและทฤษฎทีี่เกี่ยวข้อง 

 ผู้วิจัยได้ศึกษางานวิจัยและทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวข้องจากแหล่งต่าง ๆ น ามาประกอบเพื่อด าเนินการวิจัย 

ในคร้ังนีม้รีายละเอยีดดังนี้ 

 แนวคิดทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด 

 ส่วนประสมทางการตลาดหมายถึง ตัวแปรปัจจัยทางการตลาดท่ีควบคุมได้ ซึ่งกิจการจะต้อง น ามาใช้รวมกัน  

เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย (Kotler, 1997)  

 แนวคิดสว่นประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (service marketing mix)  

 ด้านผลิตภัณฑ์ (product) หมายถึง สิ่งท่ีเสนอกับตลาดเพื่อให้เกิดความสนใจ ความอยากได้หรือการใช้และการ

บริโภคท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการหรือความจ าเป็นได้     
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 ด้านราคา (price) หมายถึง คุณค่าผลิตภัณฑ์ในรูปตัวเงินลูกค้าจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า ของบริการ 

กับราคา  

 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (place) เป็นกิจกรรมท่ีเกี่ยวข้องกับบรรยากาศสิ่งแวดล้อมในการน าเสนอบริการ 

ให้แกลู่กค้าซึ่งมี ผลตอ่การรับรู้ของลูกค้าในคุณค่าและคุณประโยชนข์องบริการท่ีน าเสนอ      

 ด้านส่งเสริมการตลาด (promotion) เป็นเคร่ืองมือหนึ่งท่ีมีความส าคัญในการติดต่อสื่อสารให้ผู้ใช้บริการ 

โดยมีวัตถุประสงค์ท่ีแจ้งขา่วสารหรือชักจูงให้เกิดทัศนคติและพฤติกรรมการใชบ้ริการ        

 ด้านบุคคล (people) หรือพนักงาน (employee) ซึ่งตอ้งอาศัยการคัดเลอืก การฝึกอบรม การจูงใจเพ่ือให้สามารถ

สร้างความพงึพอใจให้กับลูกค้าได้แตกตา่งเหนอืคูแ่ข่งขัน        

 ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ (physical evidence and presentation) ด้านการสร้างและ

น าเสนอลักษณะทางกายภาพให้แก่ลูกค้าโดยพยายามท่ีจะสร้างคุณภาพโดยรวมท้ังทางด้านกายภาพและรูปแบบ 

ในการให้บริการ 

 ด้านกระบวนการ (process) เป็นกิจกรรมท่ีเกี่ยวข้องกับระเบียบวิธีการและงานปฏิบัติในด้านการบริการท่ี

น าเสนอให้กับผู้ใชบ้ริการเพื่อมอบการให้บริการอยา่งถูกตอ้งรวดเร็วและความประทับใจ    

 แนวคดิทฤษฎเีกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 ชวัลนุช อุทยาน (2553) กล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกค้า (customer satisfaction) เป็นระดับความรู้สึกนึกคิด 

ของลูกค้าท่ีมีผลจากการท่ีได้น ามาเปรียบเทียบกันระหว่างผลประโยชน์จากคุณสมบัติหรือการท างานของผลิตภัณฑ์  

ตามท่ีเห็นและเขา้ใจ (product perceived performance) กับความคาดหวังจากลูกค้า (expectation)    

 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความจงรักภักดี         

 Aaker (1991) กล่าวว่า ความภักดีต่อตราสินค้าเป็นสิ่งท่ีแสดงถึงความยึดมั่นท่ีผู้บริโภคมีต่อตราสินค้า  

ความจงรักภักดีต่อตราสินค้านั้นเป็นองค์ประกอบในเร่ืองของคุณค่าของตราสินค้า (Brand Equity) ท่ีมีความส าคัญ 

ท่ีสุดของคุณค่าตราสินค้า เพราะหากตัวผู้บริโภคนั้นไม่เห็นในเร่ืองของความแตกต่างในตัวสินค้าแต่ละตราก็จะเป็น

เหตุผลท่ีท าให้ผู้บริโภคนั้นตัดสินใจท่ีจะเลือกซื้อตราสินค้าอื่น แต่ถ้าผู้บริโภคนั้นมีความจงรักภักดีต่อตราสินค้านั้นใน

ระดับท่ีสูงผู้บริโภคนัน้มกีารซือ้สนิค้าอยา่งต่อเนื่อง           

 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการใช้บริการซ้ าและการบอกต่อ            

 Cronin, Brady and Hult (2000) กล่าวว่า การกลับมาใช้บริการซ้ า หมายถึง การท่ีลูกค้าเคยซื้อสินค้า  

หรือบริการแล้วเกิดความพึงพอใจและกลับมาซื้อซ้ า หรือใช้บริการซ้ าอีก และมีการบอกเล่าถึง คุณประโยชน ์ 

หรือประสบการณ์ดี ๆ เกี่ยวกับสินค้า หรือบริการต่อไปยังผู้อื่น และการบอกต่อ มีส่วนท าให้คนตัดสินใจซ้ า  

หรือใช้บริการต่อตราสินค้าท่ีการตัดสินใจซื้อหรือการตัดสินใจใช้บริการเหล่านี้แสดงให้เห็นว่า ประมาณคร่ึงหนึ่งของ 

ผู้ให้บริการเกิดมาจากผู้มาซือ้สนิค้าหรือใชบ้ริการรายใหม่อันเนื่องมาจากการบอกตอ่ 

 

ขอบเขตการวิจัย 

 ประชากร/กลุ่มตัวอยา่ง 

 ประชาชนในเขตพัทยา จังหวัดชลบุรี 

 กลุ่มตัวอย่าง 

 ผู้ท่ีใช้บริการร้านค้าสะดวกซื้อ จ านวน 430 คน ใช้วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (accidental sampling) 

เป็นการเลอืกกลุ่มตัวอยา่งเพ่ือให้ได้จ านวนตามตอ้งการ 
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 ตัวแปรที่ศกึษา 

 ตัวแปรอิสระ ได้แก่ ปัจจัยส่วนผสมทางการตลาด คือ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านชอ่งทางการจัดจ าหน่าย 

ด้านการส่งเสริมทางการตลาด ด้านคุณสมบัติพนักงานภายใน ด้านเทคนิคและกระบวนการ ด้านสิ่งแวดล้อม 

ทางกายภาพ และปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา สาขาอาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน          

 ตัวแปรตาม ได้แก่ พฤติกรรมในการตัดสินใจซื้อในเร่ืองความพึงพอใจและความจงรักภักดีของลูกค้าร้านค้า

สะดวกซื้อของผู้บริโภคในเขตพัทยา จังหวัดชลบุรี ได้แก่ ด้วยการบอกต่อ การใช้บริการซ้ า และความพึงพอใจของ

ผู้ใชบ้ริการ 

 ขอบเขตด้านเนื้อหา ข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศกึษา สาขาอาชพี และรายได้

เฉลี่ยตอ่เดอืน  

 ขอบเขตด้านเวลา ศกึษาเก็บรวบรวมขอ้มูล ตลอดจนประเมินผล ในเดือนสิงหาคม ถึง กันยายน 2560 

 

สมมตฐิานการวิจัย 

 ปัจจัยส่วนบุคคลประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ ท่ีแตกต่างกัน จะมีความพึงพอใจ

และความจงรักภักดขีองลูกค้าร้านคา้สะดวกซือ้ท่ีแตกต่างกัน        

 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  

ด้านการส่งเสริมทางการตลาด ด้านคุณสมบัติพนักงานภายใน ด้านเทคนิคและกระบวนการและด้านสิ่งแวดล้อม  

ทางกายภาพจะมอีทิธิพลต่อความพงึพอใจและความจงรักภักดีของลูกค้ารา้นค้าสะดวกซื้อ 

 

วิธีด าเนินการวิจัย 

 โดยการวิจัยคร้ังนี้ ใช้กลุ่มตัวอย่างจ านวน 430 คน ซึ่งเป็นการก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง กรณีไม่ทราบจ านวน

กลุ่มประชากรท่ีแนน่อน ใชก้ารสุ่มตัวอย่างแบบไม่อาศัยความนา่จะเป็นการค านวณหาขนาดของกลุ่มตัวอยา่งท่ีระดับ

ความเชื่อม่ัน 95% และความคลาดเคลื่อนไมเ่กิน 5% 

 =  

  

  = 380.16    

 ค านวณได้กลุ่มตัวอย่างเท่ากับ 381 คนและเพื่อป้องกันความผิดพลาด จึงส ารองตัวอย่าง 49 คน รวมจ านวน

ท้ังหมด 430 คน   

 เครื่องมอืที่ใช้ในการวิจัยเก็บรวบรวมข้อมูล โดยใช้แบบสอบถามซึ่งแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คอื  

  แบบสอบถามส่วนท่ี 1 เป็นข้อมูลส่วนตัวของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ  ระดับการศึกษา  สาขาอาชีพ ใช้

มาตราวัดแบบนามบัญญัต ิ(Nominal) ในขณะที่ อายุ รายได้เฉลี่ยตอ่เดอืน ใชม้าตราวัดแบบเรียงล าดับ (Ordinal scale)

 แบบสอบถามส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาด เป็นแบบสอบถามแบบ Likert Scale 

ใชม้าตราวัดแบบอันตรภาคชัน้ (Interval scale)                            

 แบบสอบถามส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจและความจงรักภักดีท่ีมตี่อการใช้บริการร้านค้า

สะดวกซื้อ การตลาด เป็นแบบสอบถามแบบ Likert Scale ใชม้าตราวัดแบบอันตรภาคชัน้ (Interval scale)  
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 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 1.  ผู้วิจัยท าการสร้างแบบสอบถามขึ้น และท าการกระจายแบบสอบถามไปยังกลุ่ม ตัวอย่างจ านวน 430 ชุด 

ให้แก่ลูกค้าท่ีใช้บริการร้านค้าสะดวกซื้อเขตพัทยา จังหวัดชลบุรี โดยเก็บรวบรวมข้อมูลพื้นฐานและข้อมูลท่ีมี  

ความเกี่ยวข้องกับหัวเร่ืองการวจิัย    

 2.  ตรวจสอบคัดเลือกแบบสอบถามท่ีผู้ตอบแบบสอบถามได้ให้ข้อมูลไว้อย่างสมบูรณ์ และน ามาบันทึกข้อมูล

ตามความเป็นจริง   

  3.  ท าการวเิคราะห์สรุปผลจากข้อมูลท่ีได้มาจากกลุ่มตัวอย่าง ซึ่งในการเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยได้ท าการแจก

แบบสอบถามผู้ท่ีเข้ามาใช้บริการร้านค้าสะดวกซื้อเขตพัทยา จังหวัดชลบุรีและใช้เวลาในการเก็บข้อมูลรวม ตั้งแต่

เดอืน สิงหาคม ถึง กันยายน 2560  

 วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล 

 หลังจากการเก็บรวบรวมข้อมูลแบบสอบถามครบจ านวน  430 ชุด โดยมีระดับความเชื่อมั่น  95% และ 

ความคลาดเคลื่อนไม่เกิน 5% ผู้วิจัยความสมบูรณ์ของค าตอบในแบบ สอบถาม แล้วน าข้อมูลท่ีได้มาท าการ 

จัดหมวดหมู่ การวิเคราะห์ข้อมูลเป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเชงิปริมาณ วเิคราะห์ทดสอบทางสถิติโดยใช้โปรแกรม SPSS 

FOR WINDOWS  ซึ่งวิเคราะห์ได้อาศัยหลักทางสถิตใินการวิเคราะห์ ออกเป็น 2 ส่วนดังน้ี      

 การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา เพื่ออธิบายวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล น าเสนอในรูปแบบของ

ความถี่ (frequency) และค่าร้อยละ (percentage) และการวิเคราะห์ข้อมูลค่าเฉลี่ย และค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน

เกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาด และการวเิคราะห์ข้อมูลค่าเฉลี่ย และค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับความพึง

พอใจและความจงรักภักดีท่ีมีต่อการใช้บริการร้านค้าสะดวกซื้อ น าเสนอในรูปแบบของค่าเฉลี่ย (mean) และค่า

เบ่ียงเบนมาตรฐาน (standard deviation) ในการอธิบาย        

 การวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิตเิชงิอนุมาน           

  สมมุติฐานท่ี 1 ใช้สถิติการทดสอบที (t-test) สถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way 

Analysis of Variance) และการวิเคราะห์(least significant difference) ในการทดสอบสมมติฐานของปัจจัยส่วนบุคคลท่ี

แตกตา่งกันมีผลตอ่มีความพึงพอใจและความจงรักภักดขีองลูกค้าร้านคา้สะดวกซือ้ท่ีแตกต่างกัน   

  สมมุติฐานท่ี 2 ใชส้ถิตกิารวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ (multiple regression) ในการทดสอบสมมติฐานของ

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด  ประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  ด้านการ

ส่งเสริมทางการตลาด ด้านคุณสมบัติพนักงานภายในร้าน  ด้านเทคนิคและกระบวนการ และด้านสิ่งแวดล้อมทาง

กายภาพ มีอิทธิพลตอ่การใชบ้ริการร้านคา้สะดวกซือ้                   

  การแปลความหมายของคะแนน ผู้วจิัยก าหนดเกณฑ์ส าหรับวัดระดับความคิดเห็น โดยน าค่าเฉลี่ย (Mean) 

ของคะแนนเป็นตัวช้ีวัด โดยก าหนดเกณฑ์ดังน้ี (บุญชม ศรีสะอาด และบุญสง่  นลิแก้ว, 2553)    

   ค่าเฉลี่ย 4.21 – 5.00  มากที่สุด            

   ค่าเฉลี่ย 3.41 – 4.21  มาก             

   ค่าเฉลี่ย 2.61 – 3.40  ปานกลาง             

   ค่าเฉลี่ย 1.81 – 2.60  น้อย             

   ค่าเฉลี่ย 1.00 – 1.80  นอ้ยท่ีสุด 
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สรุปผลการวิจัย/การศกึษา 

 ลักษณะทางประชากรศาสตร ์

 ผลการวิจัยด้านปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง พบว่ากลุ่มตัวอย่างท้ังหมดมีจ านวน 430 คน กลุ่มตัวอย่าง

ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 294 คน คิดเป็นร้อยละ 68.4  มีอายุระหว่าง 25 - 31 ปี จ านวน 179 คน คิดเป็น 

ร้อยละ 41.6  มีระดับการศึกษาปริญญาตรีขึ้นไป จ านวน 204 คน  คิดเป็นร้อยละ 47.4  มีสาขาอาชีพเป็นพนักงาน

บริษัท  จ านวน 245 คน คิดเป็นร้อยละ 57.0 และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท จ านวน 259 คน  

คิดเป็นร้อยละ 60.2 

 ผลจากการส ารวจโดยใช้แบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่างผู้ท่ีเข้ าใช้บริการร้านค้าสะดวกซื้อ สามารถน ามา

วเิคราะห์ได้ตามวัตถุประสงค์ของงานวจิัยดังนี้ 

 

ตารางที่ 1 ตารางแสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดโดยรวม

  

ส่วนประสมทางการตลาด 
ค่าเฉลี่ย 

(Mean) 

ค่าเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

(Standard 

Deviation) 

ล าดับที ่

1.  ด้านผลิตภัณฑ ์ 3.51 0.786 4 

2.  ด้านราคา 3.53 0.793 2 

3.  ด้านช่องทางการจัดจ าหนา่ย 3.39 0.955 7 

4.  ด้านการส่งเสริมทางการตลาด 3.43 0.827 6 

5.  ด้านคุณสมบัตพินักงานภายในร้าน 3.48 0.772 5 

6.  ด้านเทคนิคและกระบวนการ 3.51 0.748 3 

7.  ด้านส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 3.59 0.776 1 

รวม 3.50 0.70  

 

 จากตารางท่ี 1 พบวา่ส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมอยูร่ะดบัมาก ( =3.50, SD=0.70) เมื่อพจิารณาเป็น

รายดา้นแลว้พบวา่ด้านสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพมคี่ามากที่สุด รองลงมาคือ ด้านราคา  ดา้นเทคนิคและกระบวนการ 

ด้านผลิตภัณฑ ์ดา้นคุณสมบัตพินักงานภายในร้าน  ด้านการสง่เสริมทางการตลาด และดา้นช่องทางการจัดจ าหนา่ย 

ตามล าดับ 
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ตารางที่ 2 ตารางแสดงค่าเฉลีย่และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจและความจงรักภักดท่ีีมีต่อการใช้

บริการร้านคา้สะดวกซือ้ 

 

ความพึงพอใจและความจงรกัภักดีที่มีต่อ

การใช้บรกิาร 

ค่าเฉลี่ย 

(Mean) 

ค่าเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

(Standard 

Deviation) 

ล าดับที ่

1.  ด้านความพงึพอใจของผู้ใชบ้ริการ 3.54 0.78 2 

2.  ด้านการบอกตอ่ 3.51 0.72 3 

3.  ด้านการใช้บริการซ้ า 3.56 0.77 1 

รวม 3.54 0.71  

 

 จากตารางท่ี 2 พบว่า ะดับความพึงพอใจและความจงรักภักดีท่ีมีต่อการใช้บริการร้านค้าสะดวกซื้อเขตพัทยา 

จังหวัดชลบุรี โดยมีค่าเฉลี่ยโดยรวมอยู่ ในระดับมาก  ( = 3.54, SD = 0.71) เมื่ อพิจารณาเป็นรายด้านแล้วพบว่า  

ด้านการใชบ้ริการซ้ า มีค่ามากท่ีสุด รองลงมาคือด้านความพงึพอใจของผู้ใชบ้ริการและด้านการบอกตอ่ 

 ผลการทดสอบสมมุตฐิานที1่ และ 2          

 สมมติฐานท่ี 1 ปัจจัยส่วนบุคคลประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ ท่ีแตกต่างกันจะมี

ความพงึพอใจและความจงรักภักดีท่ีมีต่อการใช้บริการร้านคา้สะดวกซือ้ท่ีแตกต่างกัน 

 

ตารางที่ 3 ความพงึพอใจและความจงรักภักดีของลกูค้ารา้นคา้สะดวกซือ้ จ าแนกตามปัจจัยสว่นบุคคล 

 

ความพึงพอใจและความ

จงรักภักดี ที่มีต่อการใช้บรกิาร 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา 

สาขาอาชพี รายได้เฉลี่ย

ต่อเดือน 

1.  ด้านความพงึพอใจ -2.79* 15.73* 13.19* 4.99* 9.13* 

2.  ด้านการบอกตอ่ -3.13* 26.95* 12.06* 2.34 14.84* 

3.  ด้านการใชบ้ริการซ้ า -3..23* 17.02* 15.14* 4.25* 9.19* 

รวม -3.09* 23.37* 15.85* 4.27* 12.40* 

 

 จากตารางท่ี 3 ความพึงพอใจท่ีพิจารณาตามปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา สาขาอาชีพ 

และรายได้เฉลี่ยตอ่เดอืน มีความพงึพอใจในการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกัน         

 ด้านการบอกต่อเมื่อพิจารณาตามปัจจัยส่วนบุคคล  พบวา่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา และรายได้เฉลี่ยตอ่เดือน 

มกีารบอกตอ่ท่ีแตกต่างโดยสาขาอาชพีท่ีแตกต่างกันไม่มผีลดา้นการบอกตอ่       

 ด้านการใช้บริการซ้ าเมื่อพิจารณาตามปัจจัยส่วนบุคคล  พบว่า  เพศ อายุ ระดับการศึกษา สาขาอาชีพและ 

รายได้เฉลี่ยตอ่เดอืน ที่แตกตา่งกันมีผลตอ่การใชบ้ริการซ้ า 
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 สมมติฐานท่ี 2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทาง  

การจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมทางการตลาด ด้านคุณสมบัติพนักงานภายใน ด้านเทคนิคและกระบวนการและ 

ด้านส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพท่ีมีอิทธิพลตอ่ความพึงพอใจและความจงรักภักดขีองลูกค้าร้านคา้สะดวกซือ้  

 

ตารางที่ 4 ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของสว่นประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอ่ความพึงพอใจ 

 

 B ค่าสัมประสิทธิ ์

การถดถอยคะแนน

มาตรฐาน (β) 

ล าดับที ่ t p 

ค่าคงที่  (constant) 0.271   2.475* .014 

1.  ด้านผลิตภัณฑ ์ 0.165 .164 3 3.427*   .001 

2.  ด้านราคา 0.114 .115 5 1.966 .050 

3.  ด้านชอ่งทางการจัดจ าหนา่ย 0.081 .097 6 1.977 .049 

4.  ด้านการสง่เสริมทางการตลาด  0.181 .190 2 3.524* .000 

5.  ด้านคุณสมบัตพินักงานภายในร้าน 0.067 .065 7 1.384 .167 

6.  ด้านเทคนิคและกระบวนการ  0.202 .191 1 2.968* .003 

7.  ด้านสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ 0.126 .125 4 2.254* .025 

ค่าสัมประสิทธ์ิดา้นประสิทธิภาพ (coefficient of determination, 2R ) = .707 

* p < .05 

 จากตารางท่ี 4 พบว่าส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์  

ด้านการส่งเสริมทางการตลาด  ด้านเทคนิคและกระบวนการ  และด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ซึ่งสอดคล้อง  

กับสมมติฐานข้อท่ีสองท่ีว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดจะมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและความจงรักภักดีของ 

ลูกค้าร้านค้าสะดวกซื้อ โดยส่วนประสมทางการตลาดมีระดับความสามารถในการอธิบายค่าสัมประสิทธ์ิ  

ด้านประสิทธิภาพอยู่ท่ีร้อยละ 70.7 ส่วนอีก 29.3 มาจากอิทธิพลตัวแปรอื่น     

 การสร้างสมการถดถอยเพื่อพยากรณ์ส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมของลูกค้าร้านค้าสะดวกซื้อ ดังนี้ 

ส่วนประสมการตลาดโดยรวม = .271 + .165 (ด้านผลิตภัณฑ์) +.181 (ด้านการส่งเสริมทางการตลาด) + .202  

(ด้านเทคนิคและกระบวนการ) + .126 (ด้านส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ)         

 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านของส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจสามารถพิจารณา 

ค่าคะแนนมาตรฐานโดยเรียงล าดับน้ าหนักความส าคัญจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ล าดับท่ี 1 คือ ด้านเทคนิคและ

กระบวนการ (β = .191) ล าดับท่ี 2 คือ ด้านการส่งเสริมทางการตลาด (β = .190)  ล าดับท่ี 3 คือ ด้านผลิตภัณฑ์  

(β = .164) ล าดับท่ี 4 คือ ด้านสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ  (β = .125)  ตามล าดับ 
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ตารางที่ 5 ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของสว่นประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอ่ความจงรักภักดีดา้นการบอกตอ่ 
 

 

s ค่าสัมประสิทธิ ์

การถดถอยคะแนน

มาตรฐาน (β) 

ล าดับที ่ t p 

ค่าคงที่  (constant) 0.664   5.734* .000 

1.  ด้านผลิตภณัฑ ์ 0.148 .160 3 2.924*   .004 

2.  ด้านราคา 0.060 .066 5 .990 .323 

3.  ด้านช่องทางการจัดจ าหนา่ย -0.012 -.015 7 -.271 .787 

4.  ด้านการส่งเสริมทางการตลาด  0.173 .197 2 3.142* .002 

5.  ด้านคุณสมบัตพินักงานภายในร้าน 0.097 .103 4 1.908 .057 

6.  ด้านเทคนิคและกระบวนการ  0.021 .021 6 .290 .772 

7.  ด้านส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 0.320 .344 1 5.542* .000 

ค่าสัมประสิทธ์ิดา้นประสิทธิภาพ (coefficient of determination,  ) = .614 

* p < .05 
 

 จากตารางท่ี 5  พบว่าส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีด้านการบอกต่ อ ได้แก่  

ด้านผลิตภัณฑ ์ด้านการส่งเสริมทางการตลาด และด้านสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ ซึ่งสอดคล้องกับสมมตฐิานข้อท่ีสอง

ท่ีว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดจะมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและความจงรักภักดีของลูกค้าร้านค้าสะดวกซื้อ 

โดยส่วนประสมทางการตลาดมีระดับความสามารถในการอธิบายอยู่ท่ีร้อยละ 61.4 ส่วนอกี 38.6 มาจากอทิธิพลตัวแปรอื่น 

 การสร้างสมการถดถอยเพื่อพยากรณ์สว่นประสมทางการตลาดโดยรวมของลูกค้ารา้นค้าสะดวกซื้อ ดังนี้ 

 ส่วนประสมการตลาดโดยรวม = .664 +.148 (ด้านผลิตภัณฑ์) + .173 (ด้านการส่งเสริมทางการตลาด) + .320  

(ด้านส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ  

 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านของส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอทิธิพลต่อความจงรักภักดีด้านการบอกตอ่สามารถ

พิจารณาค่าคะแนนมาตรฐานโดยเรียงล าดับน้ าหนักความส าคัญจากมากไปหาน้อย ดังนี้  ล าดับท่ี 1 คือ  

ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ (β = .344) ล าดับท่ี 2 คือ ด้านการส่งเสริมทางการตลาด (β = .197)  ล าดับท่ี 3 คือ 

ด้านผลิตภัณฑ ์(β = .160)  
 

ตารางที่ 6  ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีด้านการใช้บริการซ้ า 
 

 

B ค่าสัมประสิทธิ ์

การถดถอยคะแนน

มาตรฐาน (β) 

ล าดับที ่ t p 

ค่าคงที่  (constant) 0.476   4.183* .000 

1.  ด้านผลิตภัณฑ ์ 0.083 .085 6 1.681   .094 

2.  ด้านราคา 0.147 .151 2 2.475* .014 
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ตารางที่ 6  (ตอ่) 
 

  

B 

ค่าสัมประสิทธิ ์

การถดถอยคะแนน

มาตรฐาน (β) 

 

ล าดับที ่

 

t 

 

p 

3.  ด้านช่องทางการจัดจ าหนา่ย 0.124 .151 5 2.939* .003 

4.  ด้านการสง่เสริมทางการตลาด  0.131 .139 3 2.450* .015 

5.  ด้านคุณสมบัตพินักงานภายในร้าน -0.013 -.012 7 -.251 .802 

6.  ด้านเทคนิคและกระบวนการ  0.279 .268 1 3.973* .000 

7.  ด้านส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 0.130 .130 4 2.282* .023 

ค่าสัมประสิทธ์ิดา้นประสิทธิภาพ (coefficient of determination,  ) = .674 

* p < .05 

 จากตารางท่ี 6  พบว่าส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าด้านการใช้บริการซ้ า 

ได้แก่ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมทางการตลาด ด้านเทคนิคและกระบวนการ และ  

ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานข้อท่ีสองท่ีว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดจะมีอิทธิพล

ตอ่ความพึงพอใจและความจงรักภักดีของลูกค้าร้านค้าสะดวกซื้อโดยสว่นประสมทางการตลาดมีระดับความสามารถ

ในการอธิบายอยูท่ี่ร้อยละ 67.4 ส่วนอีก 32.6 มาจากอิทธิพลตัวแปรอื่น     

 การสร้างสมการถดถอยเพื่อพยากรณ์สว่นประสมทางการตลาดโดยรวมของลูกค้ารา้นค้าสะดวกซื้อ ดังนี้  

 ส่วนประสมการตลาดโดยรวม = .476 +.147 (ด้านราคา) + .124 (ด้านช่องทางการจัดจ าหนา่ย) + .131 (ด้านการ

ส่งเสริมทางการตลาด + .279 (ด้านเทคนิคและกระบวนการ) + .130 (ด้านส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ)  

 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านของกส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีด้านการใช้บริการซ้ า

สามารถพิจารณาค่าคะแนนมาตรฐานโดยเรียงล าดับน้ าหนักความส าคัญจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ล าดับท่ี 1 คือ  

ด้านเทคนิคและกระบวนการ (β = .268) ล าดับท่ี 2 คือ ด้านราคา (β = .151)  ล าดับท่ี 3 คือ ด้านการส่งเสริม 

ทางการตลาด (β = .139) ล าดับท่ี 4 คือ ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ (β = .130) และล าดับท่ี 5 ด้านช่องทาง 

การจัดจ าหนา่ย (β = .151)  

 

อภปิรายผล/การศึกษา 

 ผลการศกึษาส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอ่ความพึงพอใจและความจงรักภักดีของลูกค้าร้านค้าสะดวกซื้อ 

สามารถตอบวัตถุประสงค์ของการวจิัยและสมมตฐิานการวิจัย โดยน ามาอภปิรายผล ดังนี้     

 สมมติฐานท่ี 1  จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่าปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม เมื่อพิจารณา 

ในเร่ืองของความพึงพอใจของลูกค้าที่มีตอ่ร้านค้าสะดวกซื้อ พบว่าปัจจัยส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกัน จะมีความพึงพอใจ 

ท่ีแตกต่างกัน  ซึ่งผลการวิจัยนี้สอดคล้องกับงานวิจัยของ พิกุล  บุญธิมา (2550) ท่ีได้ศึกษาความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการร้านสะดวกซื้อในเขตเทศบาลนครเชียงใหม่ อ าเภอเมือง จังหวัดเชียงราย พบว่าผู้ใช้บริการร้านสะดวกซื้อ

ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในการใช้บริการร้านค้าสะดวกซื้อแตกต่างกัน ตามลักษณะปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบ

แบบสอบถาม  
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 ส่วนการทดสอบสมมติฐานในเร่ืองความจงรักภักดีท่ีมตี่อร้านค้าสะดวกซื้อ พบวา่ปัจจัยส่วนบุคคลท่ีแตกตา่งกัน 

จะมีความจงรักภักดีท่ีแตกต่างกัน  ซึ่งผลการวิจัยนี้สอดคล้องกับงานวิจัยของ นภาพร สูนาสวน (2559) ท่ีได้ศึกษา

ความจงรักภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อสินค้าและบริการของร้านเซเว่น อีเลฟเว่นและร้านแฟมิลี่มาร์ทในจังหวัดนครปฐม 

พบวา่ปัจจัยสว่นบุคคลส่งผลให้ลูกค้ามีความจงรักภักดีท่ีแตกต่างกัน  

 สมมติฐานท่ี 2 จากการทดสอบสมมติฐานพบว่าปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดท้ัง  7P’s ท่ีส่งผลต่อท่ี

ความพงึพอใจและความจงรักภักดีมีต่อการใชบ้ริการร้านคา้สะดวกซื้อท่ีแตกต่างกัน อย่างมนีัยส าคัญทางสถิตท่ีิระดับ 

0.05 ซึ่งเป็นไปตามสมติฐานท่ีตั้งไว้ผลการวิจัยนี้สอดคล้องกับงานวิจัยของ ณัฐพร ตันลาภเจริญ (2550) ศึกษาเร่ือง

ความพึงพอใจของผู้บริโภคต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการของร้านเซเว่น  – อีเลฟเว่น เขตบางรัก จังหวัด

กรุงเทพมหานคร พบวา่ ปัจจัยของส่วนประสมทางการตลาดท่ีมผีลต่อระดับความพึงพอใจอยูใ่นระดับมาก เรียงจาก

มากไปหาน้อย คือ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านการสร้างและน าเสนอทางกายภาพด้านการ

ส่งเสริมการตลาด ด้านกระบวนการใชบ้ริการ ดา้นบุคลากรและด้านราคา 

 

ข้อเสนอแนะ/การศกึษา 

 ข้อเสนอแนะ  

 ผู้ประกอบการร้านค้าสะดวกซื้อควรสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ท่ีเข้ามาใช้บริการร้านค้าแล้วเกิดการบอกต่อ  

และใชบ้ริการซ้ า ดังนี้  

  ด้านผลิตภัณฑ ์ ผู้ประกอบการควรสร้างความหลากหลายให้กับสินค้า 

  ด้านราคา  ธุรกิจต้องมกีารศึกษาคู่แข่งเกี่ยวกับสว่นประสมทางการตลาด   

  ด้านช่องทางการจัดจ าหนา่ย  ธุรกิจต้องมกีารตกแต่งร้านให้เหมาะตามชนดิของสินค้า   

  ด้านการส่งเสริมทางการตลาด  ผู้ประกอบการควรใชก้ารโฆษณาผ่านสื่อต่าง ๆ อย่างตอ่เนื่อง  

  ด้านคุณสมบัติพนักงานภายในร้าน ผู้ประกอบการควรมีการจัดอบรมแก่พนักงาน ในด้านความรู้ในเร่ือง  

ผลิตภัณฑ ์

  ด้านเทคนคิและกระบวนการ  ให้ความส าคัญกับการตรวจสอบสินค้าวา่ซื้อสินค้าแล้วได้รับสินค้าครบถ้วน

หรือไม่   

  ด้านส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ  ธุรกิจต้องบริหารจัดการพื้นท่ีใชส้อยให้เหมาะกับการเลอืกซือ้สนิค้า  

  ดังท่ี ได้ค้นพบว่าปัจจัยท้ัง 7 ปัจจัยดังกล่าวข้างต้นสามารถเพิ่มความส าเร็จให้ท้ังตัวผลิตภัณฑ์และ

การตลาด   

 ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป          

 การศึกษาครัง้ตอ่ไปผู้วจิัยควรท าการศกึษาเพิ่มเตมิดังน้ี 

  ศกึษากลุ่มตัวอยา่งจากจังหวัดอื่น ๆ วา่มีความเหมอืนหรือแตกตา่งกันอย่างไร  

  ศึกษาในคร้ังต่อไปผู้วิจัยควรท าการศึกษาระดับความคาดหวังต่อร้านค้าสะดวกซื้อ ว่าลูกค้ามีความคาดหวัง 

จากรา้นค้าสะดวกซื้อในปัจจัยดา้นใดบ้าง      

  ศึกษาด้วยวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพโดยการสัมภาษณ์เชิงลึกเพื่อให้ได้ข้อมูลเชิงลึกท่ีแท้จริงของผู้บริโภค  

มากที่สุด 

  ศึกษาตัวแปรท่ีมีผลกระทบการความส าเร็จของธุรกิจอื่น ๆ ได้แก่ กลยุทธ์การสื่อสารการตลาด (ปริยา  

รินรัตนากร และคณะ , 2557) หรือคุณภาพการให้บริการ (รพภีัทร ทววีัฒนคุณานนท์ และชลธิศ ดาราวงษ์, 2560) 
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