
ปัจจยัทีม่ีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านสะดวกซ้ือของผู้บริโภค ต่อผู้ประกอบการ
ในเขตพืน้ทีก่รุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 
 

 

 

 

 

 

 

ศรัณย์ จรัีงสุวรรณ 
 
 
 
 
 
 
 
 

สารนิพนธ์นีเ้ป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตร 

ปริญญาการจดัการมหาบัณฑิต 

วทิยาลยัการจดัการ  มหาวทิยาลยัมหิดล 
พ.ศ. 2560  

 
ลขิสิทธ์ิของมหาวทิยาลยัมหิดล 



สารนิพนธ์ 
เร่ือง 

ปัจจัยทีม่ีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านสะดวกซ้ือของผู้บริโภค ต่อผู้ประกอบการในเขต
พืน้ทีก่รุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 
ไดรั้บการพิจารณาใหน้บัเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตร 

ปริญญาการจดัการมหาบณัฑิต 
วนัท่ี 25 เมษายน พ.ศ. 2560 

   
 
 
 
 

  ………………...………….…..……… 
นาย ศรัณย ์จีรังสุวรรณ 
ผูว้ิจยั 
 
 

……………………….….…..……… 
พนัธ์ณภทัร์  เศวตภาณุวงศ,์ 
Ph.D. 
อาจารยท่ี์ปรึกษาสารนิพนธ์ 

 ……………………….….…..……… 
รองศาสตราจารยณ์ฐัสิทธ์ิ  เกิดศรี, 
Ph.D. 
ประธานกรรมการสอบสารนิพนธ์ 

 
 
……………………….….…..……… 
ดวงพร อาภาศิลป์ 
Ph.D. 
คณบดีวิทยาลยัการจดัการ  
มหาวิทยาลยัมหิดล 

  
 
……………………….….…..……… 
ภูมิพร  ธรรมสถิตยเ์ดช, 
D.B.A. 
กรรมการสอบสารนิพนธ์ 
 
 



ข 

 
กติติกรรมประกาศ 

 
 

งานวิจยัฉบบัน้ีมีจุดมุ่งหมาย เพื่อพฒันาระดบัการให้บริการของร้านสะดวกซ้ือในเขต
กรุงเทพมหานคนและปริมณฑล ใหมี้ศกัยภาพและคุณภาพในดา้นการบริการและรวมไปถึงคุณภาพ
ของสินคา้เพื่อท่ีจะสามารถให้บริการกบัผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ผูว้ิจยัขอขอบคุณ อาจารย ์
พนัธ์ณภทัร์ เศวตภาณุวงศ์ อาจารยท่ี์ปรึกษา และ วิทยาลยัการจดัการ มหาวิทยาลยัมหิดล รวมถึง
คณะผูบ้ริหารและเจา้หน้าท่ีสนามบินสุวรรณภูมิและสนามบินดอนเมือง  ท่ีได้ให้ค  าปรึกษาและ
ขอ้มูลเพื่อใชใ้นการประกอบการจดัท าระบบฐานขอ้มูลปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการสาย
การบิน ของชาวต่างชาติ 

การด าเนินการวิจยัมิอาจส าเร็จลุล่วงไปไดห้ากปราศจากความร่วมมือของคณาจารยใ์น
คณะการจัดการกลยุทธ์ ท่ีได้ให้การสนับสนุน ค าปรึกษา แนวทาง และวิธีการด้านการพฒันา
กระบวนการบริการ ระบบสารสนเทศท่ีช่วยในการสรุปผลลพัธ์ของขอ้มูล รวมถึงสถานท่ีในการ
ด าเนินการจดัท าวิจยัจนโครงการน้ีส าเร็จลุล่วงไปดว้ยดี 

ทา้ยน้ีผูเ้ขียนขอกราบขอบพระคุณผูท่ี้ให้การสนับสนุนและช่วยเหลือดว้ยดีเสมอมา  
และขอขอบพระคุณเจา้ของเอกสารและงานวิจยัทุกท่าน  ท่ีผูศึ้กษาคน้ควา้ไดน้ ามาอา้งอิงในการท า
วิจยัคร้ังน้ี จนกระทัง่งานวิจยัฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี   
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บทคดัยอ่ 
 วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้าน
สะดวกซ้ือของผูบ้ริโภค ต่อผูป้ระกอบการในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เพื่อน าไป
พฒันาคุณภาพของร้านคา้ปลีกในปัจจุบนั ร่วมไปถึงการบริการท่ีท าใหเ้กิดความประทบัใจกบัผูท่ี้เขา้
มาใชบ้ริการร้านสะดวกซ้ือในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ในการวิจยัเร่ืองน้ีปัจจยัท่ีมี
ผลต่อคุณภาพการให้บริการ คุณภาพของสินค้า สภาพแวดล้อมทางกายภาพ  จะเป็นตัววัด
ความส าเร็จของ ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจในการใช้บริการร้านสะดวกซ้ือจะวดัจากการ
ออกแบบสอมถามกบัผูใ้ชบ้ริการ ประชากรท่ีใชบ้ริการร้านสะดวกซ้ือในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณพล จ านวน 185 คน พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด คือ 7-11 จ านวน 164 คนคิดเป็นร้อยละ 88 
ของประชากรตวัอย่าง ท าให้พบว่า ปัจจยัดา้นความสะดวกสบาย ท่ีมีการให้บริการ 24 ชม. และมี
สาขามากท่ีสุดจึงเป็นปัจจยัหลกัท่ีท าให้ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เลือกใช ้บริการ 7 – 11 มากกว่าร้าน
สะดวกซ้ือประเภทอ่ืนๆ 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 
 

จากการเปล่ียนแปลงวิถีการด าเนินชีวิตของคนไทยในประเทศไทย ท่ีเนน้ความสะดวก
รวดเร็วและทนัสมยัมากข้ึน ขนาดของครอบครัวท่ีมีการเปล่ียนแปลงไปมาอยู่ตลอด ท าให้การ
บริโภคเปล่ียนแปลงอยู่เสมอ ซ่ึงแนวโน้มในอนาคตผูบ้ริโภคจะเน้นการซ้ือสินคา้จากร้านคา้ใน
รูปแบบใหม่มากข้ึนมีความความสะดวกสบาย ดว้ยความหลากหลายของสินคา้ และการบริการ  

ปัจจุบนัสภาวะธุรกิจร้านสะดวกซ้ือมีการเจริญเติบโตอยูต่ลอด และยงัมีแนวโนม้ท่ีจะ
ขยายตวัออกไปอยา่งมากอีกทั้ง ดว้ยสภาพการด าเนินชีวิตในสังคมเมืองและปัญหาการจราจร ส่งผล
กระทบใหลู้กคา้หนัมานิยมร้านสะดวกซ้ือใกลบ้า้นใกลบ้า้นมากข้ึนเน่ืองจากความสะดวกสบายและ
มีสินคา้ท่ีหลากหลายชนิดท่ีจ าเป็นต่อชีวิตประจ าวนั และส่ิงท่ีน่าสนใจมากกว่านัน่คือ ร้านสะดวก
ซ้ือไดมี้การขยายตวัเพิ่มมากข้ึนตามอตัรรการเพิ่มข้ึนของประชากรในปัจจุบนั 

การแข่งขนัในกลุ่มตลาดคา้ปลีกในปัจจุบนั มีอยูม่ากมาย  อทิ เช่น เซเว่น อีเลเว่น แฟมิ
ล่ีมาร์ท ลอวส์นั เทสโกโ้ลตสั และ บ๊ิกซี  

 
 

 

 

 

 

 
ภำพที ่1 ขอ้มูล จ านวนสาขาของร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย 
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จากขอ้มูล จากทาง Marketeer ไดร้ะบุจ านวนร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทยจะเห็นได้
ว่า 7-Eleven มีจ  านวนสาขาในประเทศไทยสูงท่ีสุดในประเทศ  ถึง 8 ,000 กว่าสาขา รองลงมาเป็น 
Tesco Lotus express  ซ่ึงในปัจจุบนัมีสาขามากกวา่  1,500 สาขา  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภำพที่ 2 การเปรียบเทียบ ตลาดทอ้งถ่ิน กบั ร้านสะดวกซ้ือสมยัใหม่ ในประเทศไทย 

 
สมยัใหม่ เท่ากบั 50.6% หรือ 911,000 ลา้นบาท เม่ือเปรียบเทียบกบัตลาดทอ้งถ่ินหรือ

คา้ปลีกแบบดงัเดิม (โชวห่์วย) สัดส่วนทางการตลาด เท่ากบั 49.4% จึงอาจจะมองไดว้่า ร้านสะดวก
ซ้ือสมยัใหม่ไดมี้การปรับตวัเขา้หาชุมชนมากข้ึนท าใหส้ดัส่วนทางการตลาดสูงข้ึนถา้เปรียบเทียบกบั
ตลาดทอ้งถ่ิน หรือร้านโชวห่์วยในแถวชุมชน 

 
 

1.1 ที่มำและควำมส ำคญั 
ความน่าสนใจของร้านสะดวกซ้ือคือ กลยุทธ์การบริหารการจดัการร้านสะดวกซ้ือ 

สามารถปรับตวัให้สามารถแข่งขนัในตลาดไดอ้ยา่งย ัง่ยืน  ดว้ยมีการพฒันาลกัษณะร้านสะดวกซ้ือ 
ใหดู้สดใส การบริการท่ีสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ไป
จนถึงคุณภาพของสินคา้ การบริการท่ีประทบัใจ การท าเทคโนโลยีใหม่ๆ เขา้มาใชภ้ายในร้าน และ
ยงัมีการปรับปรุงสภาพแวดลอ้มในร้านใหท้นัสมยัอยูต่ลอดเวลา เพื่อใหส้อดคลอ้งต่อความตอ้งการ
ของผูบ้ริโภคในปัจจุบนั 
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 ดว้ยเหตุน้ี ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษา การจดัการร้านคา้ปลีกท่ีมีอิทธิผลต่อ
พฤติกรรมการเลือกใช้บริการของผูย้ริโภคท่ีมีต่อธุรกิจคา้ปลีกร้านสะดวกซ้ือในปัจจุบนั โดยมี
เหตุผลในการเลือกร้านสะดวกซ้ือคือ ความสะดวกรวดเร็วในการบริการ ความทนัสมยัของรูปแบบ
การคา้ ท่ีสามารถดึงดูดใจให้ผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการท่ีจะซ้ือสินคา้ ซ่ึงผลท่ีได้จากการศึกษา
งานวิจยัในคร้ังน้ีจะช่วยใหผู้ป้ระกอบการร้านคา้ปลีกหรือร้านสะดวกซ้ือ  เขา้ใจถึงความส าคญัของ
การจดัการร้านคป้ลีกและพฤติกรรมการเลือกซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภค และเพื่อน าขอ้มูลไปปรับปรุง
การใหบ้ริการและคุณภาพของร้านสะดวกซ้ือของผูป้ระกอบการคา้ปลีกต่อไป 
 
 

1.2 วตัถุประสงค์ในกำรท ำวจิยั 
1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการร้านสะดวกซ้ือของผูบ้ริโภคในเขตพื้นท่ี

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
2. เพื่อศึกษาลกัษณะส่วนบุคคลในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ท่ีมีผลต่อ

อิทธิพลต่อพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการร้านสะดวกซ้ือ 
3. เพื่อศึกษาการบริการร้านคา้ปลีกในกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ การบริการ การคดัสรร

สินคา้ใหเ้หมาะสมกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค ท่ีมีอิทธิผลต่อการเลือกใชบ้ริการของผูบ้ริโภค 
 
 

1.3 ควำมส ำคญัของงำนวจิยั 
1. เพื่อเป็นขอ้มูลส าหรับผูป้ระกอบการคา้ปลีกในการพฒันาร้านสะดวกซ้ือในการ

เพิ่มประสิทธิภาพในการบริการใหดี้ยิง่ข้ึน เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภค 
2. เพื่อเป็นประโยชน์ส าหรับผูป้ระกอบการคา้ปลีกรายใหม่ ท่ีจะสามารถน าขอ้มูลท่ี

ไดจ้ากการวิจยัมาประกอบการตดัสินใจในการจดัการร้านสะดวกซ้ือ ใหส้อดคลอ้งต่อความตอ้งการ
ของผูบ้ริโภคในปัจจุบนั 
 
 

1.4 ขอบเขตของงำนวจิยั  
1. การจดัการร้านคา้ปลีกมีอิทธิผล ต่อพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภค  
2. ปัจจยัในการเลือกซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภค ส่งผลต่อร้านสะดวกซ้ือยา่งไร 
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3. ประสบการณ์ การเลือกใช้บริการร้านสะดวกซ้ือของผูบ้ริโภคส่งผลอย่างไรต่อ 
ธุรกิจร้านคา้ปลีกในปัจจุบนั 

4. การต่อสูจ้ากคู่แข่งในตลาด ส่งผลอยา่งไรต่อการเลือกซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภค 
 
 

1.5 นิยำมค ำศัพท์ 
1. ผู ้บ ริโภค หมายถึง  ก ลุ่มตัวอย่างทั้ ง เพศชายและเพศหญิง ท่ีอาศัยอยู่ ใน

กรุงเทพมหานครท่ีเคยเขา้ไปใชบ้ริการและซ้ือสินคา้จากร้านสะดวกซ้ือ 
2. ลกัษณะขอ้มูลส่วนบุคคล หมายถึง ปัจจยัท่ีเป็นลกัษณะเฉพาะตวัของผูบ้ริโภค ซ่ึง

ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา  
3. การจดัการร้านคา้ปลีก หมายถึง กระบวนการของการวางแผนการจดัการร้านคา้

ปลีก ประกอบดว้ย การบริการ การคดัเลือกสินคา้ คุณภาพของสินคา้ ลกัษณะทางกายภาพ 
- การบริการ หมายถึง กิจกรรมท่ีผูใ้ห้บริการน าเสนอให้แก่ผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ การแต่ง

การท่ีสะอาดเรียบร้อยของพนกังาน ความมีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดีต่อลูกคา้ของพนกังาน ความรวดเร็วใน
การใหบ้ริการในการใหบ้ริการของพนกังาน ความรู้เก่ียวกบัสินคา้ในการแนะน าสินคา้ใหก้บัลูกคา้ท่ี
เขา้มาใชบ้ริการ การส่งมอบสินคา้ของพนกังาน 

- การคดัเลือกสินคา้ หมายถึง ความหลาหลายของประเภทสินคา้ ชนิด ตราสินคา้ 
ขนาด สี ระดบัราคาของสินคา้ ท่ีน าเสนอแก่ผูบ้ริโภคในร้านสะดวกซ้ือ 

-  คุณภาพของสินคา้ หมายถึง การจดัใหมี้สินคา้ท่ีมีคุณลกัษณะตรงกบัความตอ้งการ
และความคาดหวงั ของผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ ความสวยงามเรียบร้อยของสินคา้ ความสะอาดของตวัสินคา้ 
ความปลอดภยัในตวัสินคา้  

- ลกัษณะทางกายภาพ หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีผูบ้ริโภคสามารถเห็นได้
ภายในร้านสะดวกซ้ือ ไดแ้ก่ ความสะอาดของร้านคา้ การจดัเรียงสินคา้เป็นหมวดหมู่ แสงสว่าง
ภายในร้านคา้ การใชสี้ภายในร้านคา้ อุณหภูมิภายในร้านคา้ การแสดงป้ายแสดงรายการสินคา้และ
ราคาสินคา้ 

4. พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ หมายถึง พฤติกรรมการตดัสินใจและการกระท าของ
ผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวขอ้งกบัการซ้ือภายในร้านสะดวกซ้ือ ประกอบดว้ย ช่ือร้านสะดวกซ้ือท่ีซ้ือสินคา้ 
ประเภทของสินคา้ท่ีจะซ้ือ ช่วงเวลาในการซ้ือสินคา้ 
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- ช่ือร้านสะดวกซ้ือ หมายถึง ช่ือร้านคา้ปลีกขนาดเล็กท่ีจ าหน่ายสินคา้ อุปโภค
บริโภคท่ีจ าเป็นต่อชีวิตประจ าวนั จ ากดัการขายเฉพาะสินคา้ประเภทสะดวกซ้ือท่ีขายดี ตั้งอยู่ใน
พื้นท่ีชุมชน เปิดใหบ้ริการตลอด 24 ชัว่โมง ไดแ้ก่ 7-11 Tesco lotus express Family Mart  

- ประเภทของสินค้า หมายถึง กลุ่มของสินค้าท่ีผูใ้ห้บริการน าเสนอขายให้แก่
ผูบ้ริโภคโดยมีการจดัเรียงแยกเป็นหมวดหมู่ ไดแ้ก่ สินคา้และเคร่ืองด่ืมประเภท Fast Food สินคา้อุ
ประเภทอุปโภค สินคา้ในครัวเรือน สินคา้ประเภทเคร่ืองด่ืมต่าง ๆ ท่ีอยูใ่นตูแ้ช่ 

-  ช่วงเวลาในการซ้ือสินคา้ หมายถึง ช่วงเวลาท่ีผูบ้ริโภคมาซ้ือสินคา้ท่ีร้าน สะดวก
ซ้ือ ไดแ้ก่  06:01 - 12:00, 12:01 - 18:00, 18:01 - 24:00, และ 00:01 - 06:00 น. 
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บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและ งำนวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 
 

ในการวิจัยคร้ังน้ี ผูว้ิจัยได้ศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องเพื่อใช้ประกอบ
การศึกษาการวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการของผูบ้ริโภคต่อผูป้ระกอบการร้านสะดวก
ซ้ือในปัจจุบนั ไดน้ าเสนอตามหวัขอ้ต่อไปน้ี 
 
 

2.1 ทฤษฎทีี่เกีย่วเน่ืองกบักำรบริกำร 
ในปัจจุบนัความสะดวกสบายไดเ้ขา้มาใกลต้วัเป็นอยา่งมาก ร้านคา้ปลีกก็เป็นอีกหน่ึง

ปัจจยัหลกัท่ีท าใหเ้พิ่มความสะดวกสบายต่อการใชชี้วิตประจ าวนั การบริการจึงเป็นส่ิงท่ีร้านคา้ปลีก
สมยัใหม่ จ าเป็นตอ้งปรับให้เขา้กบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค หากผูไ้ดรั้บบริการไดรั้บคุณภาพท่ี
เหนือกว่าความคาดหวงัย่อมท าให้การบริการนั้นเป็นท่ีน่าพอใจ แต่หากบริการนั้นต ่ากว่าความ
คาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการอาจส่งผลต่อสินคา้และบริการ ดงันั้นในบทน้ีจะอา้งอิง ถึงทฤษฎีท่ีเก่ียวเน่ือง
กบัการบริการของ Parasuraman, et al., 1985 ท่ีมีแนวคิดท่ีเรียกว่าช่องว่างของคุณภาพในการบริการ 
หรือท่ีเรียกว่า  Gaps Model of Service Quality ได้กล่าวถึงสาเหตุท่ีท าให้การบริการไม่ประสบ
ผลส าเร็จ 
 

2.1.1 ทฤษฏช่ีองว่ำงของคุณภำพในกำรบริกำร หรือ Gaps Model of Service Quality 
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ภำพที่ 3 แสดงช่องวา่งของคุณภาพในการบริการ หรือท่ีเรียกวา่  Gaps Model of Service Quality 
 
แนวคิดน้ีมี 5 ช่องว่าง โดยช่องว่างท่ี 1 ตามภาพ แสดงให้เห็นว่าเป็นการเช่ือมโยง

ความสัมพนัธ์ 2 ดา้น ระหว่าง ผูบ้ริโภค หรือ ผูใ้ชบ้ริการ กบั นกัการตลาด หรือ เจา้ของสินคา้และ
บริการนั้น ๆ 

ช่องว่างท่ี 1 (Gap 1) ช่องว่างของความสัมพนัธ์ระหว่างผูบ้ริโภค(ความคาดหวงัของ
ผูบ้ริโภค)กบันกัการตลาด(การรับรู้ของฝ่ายการจดัการ )เป็นความแตกต่างระหว่างการท่ีผูใ้ห้บริการ 
ไม่ทราบถึงความตอ้งการและความคาดหวงัของผูบ้ริโภคท่ีแทจ้ริง ซ่ึงเป็น ความตอ้งการจริงของ
ลูกคา้ อาจจะเกิดจากการท่ีไม่มีการท าวิจยัของฝ่ายการตลาด เป็นตน้ (ภาพท่ี 2) 

 

 

 

ภำพที ่3.1 ช่องวา่งท่ี 1 (Gaps – Not knowing what customer expect)  
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ช่องว่างท่ี 2 (Gap 2) ช่องว่างของการแปลการรับรู้ให้เป็นขอ้ก าหนดคุณภาพโดย
นักการตลาดอนั มีสาเหตุมาจากการรับรู้ของฝ่ายการจดัการถึงความคาดหวงัของผูบ้ริโภคโดย
นักการตลาดเอง หรือ ช่องว่างของการแปลการรับรู้ให้เป็นขอ้ก าหนดคุณภาพโดยนกัการตลาด มี
ความสัมพนัธ์มาจากการรับรู้ของฝ่ายการจดัการถึงความคาดหวงัของผูบ้ริโภคโดยนกัการตลาดเอง 
(ภาพท่ี 3) 
 
 
 
 
ภำพที ่3.2 ช่องวา่งท่ี 2 (Gaps – Incorrect service desisn & standards)  
 

ช่องว่างท่ี 3 (Gap 3) ช่องว่างระหว่างขอ้ก าหนดคุณภาพการบริการกบัการส่งมอบการ
บริการ คือฝ่ายบริหาร ไดมี้การก าหนดมาตรฐานไวอ้ยา่งชดัเจนแลว้ แต่ผูท่ี้ให้บริการไม่สามารถให้
การบริการตามท่ีก าหนดไว ้ซ่ึงอาจจะเกิดจากผูใ้หบ้ริการไดรั้บการฝึกอบรมท่ีไม่เพียงพอไม่สามารถ
ปฏิบติังานไดต้ามขอ้ก าหนด หรืองานนั้นมีความขดัแยง้กนั หรือผูใ้ห้บริการไม่มีการประสานงาน
ร่วมกนั  
 

 

ภำพที ่3.3 ช่องวา่งท่ี 3 (Gaps – Not deliveing to service standards) 
 

ช่องว่างท่ี 4 (Gap 4) ช่องว่างของความสัมพนัธ์ระหว่างการส่งมอบบริการกับการ
ส่ือสารภายนอกซ่ึงการส่ือสารขององคก์รหรือธุรกิจนั้นจะสร้างความคาดหวงักบัผูบ้ริโภค แต่การส่ง
มอบบริการนั้นไม่สามารถท าตามท่ีไดใ้หค้  าสญัญาไว(้ภาพท่ี 5) 
 

 

 

ภำพที ่3.4 ช่องวา่งท่ี 4 (Gaps – Promises do not match performance) 
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ช่องว่างท่ี 5 (Gap 5) ช่องว่างระหวา่งการบริการท่ีรับรู้กบัการบริการท่ีคาดหวงัช่องวา่ง
น้ีเกิดข้ึนเม่ือผูบ้ริโภครับรู้ถึงคุณภาพการบริการไม่ตรงกบัท่ีคาดหวงัไว ้ทั้ง 2 ส่วนน้ีเกิดจากลูกคา้
ทั้งหมด 
 
 
 
ภำพที ่3.5 ช่องวา่งท่ี 5 (Gap – Customer)  
 

จากงานวิจยัปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคจะเน้นท่ีช่องว่างท่ี 1 สาเหตุ
หลกัท่ีท าให้เกิดช่องว่างของความสัมพนัธ์ระหว่างผูบ้ริโภค (ความคาดหวงัผูบ้ริโภค) กบันักการ
ตลาด (การรับรู้ของฝ่ายจดัการ)  

จากภาพท่ี 1 จะเห็นวา่ท่ีมาของความคาดหวงัการบริการของลูกคา้มี 3 ส่วน  
1. การส่ือสารโดยค าพูดจากปาก (Word of mouth communications) หรือ ท่ีเราเรียกว่า 

ปากต่อปาก หมายถึง หากเกิดการบริการทั้งทางดา้นบวกหรือลบ กจ็ะมีการบอกต่อจากคนหน่ึงไปยงั
อีกคนหน่ึง หากการบริการนั้น ๆ ประสบความส าเร็จ นัน่คือ เกินความคาดหวงัจากการไดรั้บบริการ
กท็  าใหมี้การส่งสารใหก้บัผูบ้ริโภคอีกคนหน่ึงไปไม่มีท่ีส้ินสุด  

2. ความต้องการของแต่ละบุคคล (Personal needs) หมายถึง แต่ละคนย่อมมีความ
ตอ้งการท่ีแตกต่างกันตาม Life style และเปล่ียนไปตามสมยันิยม โดยอาจจะแบ่งความตอ้งการ
ออกเป็นหลายดา้น ไม่ว่าจะเป็น ความปลอดภยั ความมีเสถียรภาพ หรือ การเขา้ถึงบริการไดง่้าย 
สะดวก ต่อการใชง้าน เป็นตน้ 

3. ประสบการณ์ท่ีผ่านมา (Past experience) ต่อการใชบ้ริการในดา้นนั้น ๆ ส่งผลให้
ผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัต่อการบริการท่ีจะไดรั้บคุณภาพดีเหมือนเดิมหรือดีกวา่บริการท่ีผา่นมา 

จากท่ีกล่าวมาทั้ง 3 ส่วน ท าให้เกิดความคาดหวงัการใชบ้ริการของผูบ้ริโภคและท าให้
เกิดช่องว่างต่อการรับรู้ของฝ่ายการจดัการถึงความคาดหวงัของผูบ้ริโภคหรือฝ่ายการตลาด/เจา้ของ
สินคา้และบริการ 
 

 

 

 

Expected Service Perceived Service 
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2.2 ทฤษฏีเกีย่วกบัพฤตกิรรมของผู้บริโภค 
การบริโภคเป็นกิจกรรมสุดทา้ยของกิจกรรมทางเศรษฐกิจท่ีมีความส าคญั กล่าวคือ 

เป็นกิจกรรมท่ีก่อให้เกิดการตอบสนองหรือบ าบดัความตอ้งการให้กบัหน่วย เศรษฐกิจต่างๆของ
ระบบเศรษฐกิจ ทั้งครัวเรือน ธุรกิจ และรัฐบาล เน่ืองจากทุกๆ หน่วยจ าเป็นตอ้งไดรั้บสินคา้และ
บริการมาอุปโภคบริโภคเพื่อตอบสนองความตอ้งการดว้ยกนัทั้งส้ิน 

 
2.2.1 ควำมหมำยของกำรบริโภค 
การบริโภคในทางเศรษฐศาสตร์ หมายถึงการใชป้ระโยชน์จากสินคา้และบริการเพื่อ

สนองความตอ้งการของมนุษย ์รวมถึงการน าสินคา้และบริการมาใช้ประโยชน์เพื่อการผลิตเป็น
สินคา้และบริการอ่ืนๆ การบริโภคไม่ไดห้มายความถึงการรับประทานอาหารอยา่งท่ีคนทัว่ไปเขา้ใจ
แต่เพียงอยา่งเดียว การใชสิ้นคา้อ่ืนๆ และการใชบ้ริการอยา่งใดอยา่งหน่ึงก็คือการบริโภคดว้ยเช่นกนั 
เช่น การไปพบแพทยเ์ม่ือยามเจบ็ป่วย การพกัโรงแรม การท่องเท่ียว การขนส่ง การประกนัภยั ฯลฯ 
จึงสรุปไดว้่าการกระท าทั้งหลายอนัท าให้สินคา้หรือบริการอย่างใดอยา่งหน่ึงส้ินเปลืองไปเพื่อเป็น
ประโยชน์แก่มนุษย ์ไม่วา่จะโดยทางตรงหรือทางออ้ม ถือเป็นการบริโภคทั้งส้ิน 

 
2.2.2 ประเภทของกำรบริโภค 
การแบ่งประเภทของการบริโภคตามลกัษณะของสินคา้สามารถแบ่งเป็น 2 ประเภท คือ  

2.2.2.1 การบริโภคสินคา้ไม่คงทน (nondurable goods consumption) คือ
การบริโภคส่ิงของชนิดใดชนิดหน่ึงแลว้ส่ิงของชนิดนั้นจะส้ินเปลืองหรือใชห้มดไป การบริโภค
ลกัษณะน้ีเรียกวา่ destruction เช่น การบริโภคน ้า อาหาร ยารักษาโรค น ้ามนัเช้ือเพลิง ฯลฯ  

2.2.2.2 การบริโภคสินค้าคงทน (durable goods consumption) คือการ
บริโภคส่ิงของอย่างใด อย่างหน่ึงโดยส่ิงของนั้ นยงัคงใช้ได้อีก การบริโภคลักษณะน้ีเรียกว่า 
diminution เช่น การอาศยับา้นเรือน การใชร้ถยนต์ พดัลม โทรทศัน์ ฯลฯ อย่างไรก็ตาม ถึงแมว้่า
สินคา้คงทนเหล่าน้ีจะใชแ้ลว้ไม่หมดไปในทีเดียว แต่ก็จะค่อยๆสึกหรอไป จนในท่ีสุดจะไม่สามารถ
น ามาใชไ้ดอี้ก  

 
2.2.3 ปัจจัยทีใ่ช้ก ำหนดกำรบริโภค 
ถึงแม้ว่าความตอ้งการบริโภคสินคา้หรือบริการของผูบ้ริโภคแต่ละรายจะมีความ

แตกต่างกนั แต่ก็พอจะสรุปไดว้่าตวัก าหนดการบริโภคหรือปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือก
ซ้ือสินคา้และบริการโดยรวมมีดงัน้ี  
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2.2.3.1 รายไดข้องผูบ้ริโภค ระดบัรายไดเ้ป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกบริโภคสินคา้หรือบริการของผูบ้ริโภค โดยมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั คือ ผูบ้ริโภคท่ีมี
รายไดม้ากจะบริโภคมาก ถา้มีรายไดน้อ้ยก็จะบริโภคนอ้ย เช่น สมมติว่าเดิมนายขจรมีรายไดเ้ดือน
ละ 5,000 บาท และนายขจรจะใชร้ายไดไ้ปในการบริโภคร้อยละ 70 เกบ็ออมร้อยละ 30 เพราะฉะนั้น
นายขจรจะใชจ่้ายเพื่อการบริโภคเป็นเงินเท่ากบั 3,500 บาท ต่อมาถา้นายขจรมีรายไดเ้พิ่มข้ึนเป็น
เดือนละ 8,000 บาท และนายขจรยงัคงรักษาระดบัการบริโภคในอตัราเดิม คือบริโภคในอตัราร้อยละ 
70 ของรายไดท่ี้ไดรั้บ นายขจรจะใชจ่้ายในการบริโภคเพิ่มข้ึนเป็น 5,600 บาท ในทางกลบักนั ถา้นาย
ขจรมีรายไดล้ดลงเหลือเพียงเดือนละ 3,000 บาท นายขจรจะใชจ่้ายในการบริโภคเป็นเงิน 2,100 บาท 
(ร้อยละ 70 ของรายได)้ จะเห็นไดว้า่ระดบัรายไดเ้ป็นปัจจยัท่ีมีผลโดยตรงต่อระดบัของการบริโภค  

2.2.3.2 ราคาของสินคา้และบริการ เน่ืองจากระดบัราคาของสินคา้และ
บริการเป็นตวัก าหนดอ านาจซ้ือของเงินท่ีมีอยู่ในมือของผูบ้ริโภค นั่นคือ ถา้ราคาของสินคา้หรือ
บริการสูงข้ึนจะท าใหอ้  านาจซ้ือของเงินลดลง ส่งผลใหผู้บ้ริโภคบริโภคสินคา้หรือบริการไดน้อ้ยลง 
เน่ืองจากเงินจ านวนเท่าเดิมซ้ือหาสินคา้หรือบริการไดน้อ้ยลง ในทางกลบักนั ถา้ราคาของสินคา้หรือ
บริการลดลงอ านาจซ้ือของเงินจะเพิ่มข้ึน ส่งผลใหผู้บ้ริโภคสามารถบริโภคสินคา้หรือบริการไดม้าก
ข้ึนดว้ยเหตุผลท านองเดียวกนักบัขา้งตน้  

2.2.3.3 ปริมาณเงินหมุนเวียนท่ีอยู่ในมือ กล่าวคือ ถ้าผูบ้ริโภคมีเงิน
หมุนเวียนอยูใ่นมือมากจะจูงใจใหผู้บ้ริโภคบริโภคมากข้ึน และถา้มีเงินหมุนเวียนอยูใ่นมือนอ้ยก็จะ
บริโภคไดน้อ้ยลง  

2.2.3.4 ปริมาณของสินคา้ในตลาด ถา้สินคา้หรือบริการในทอ้งตลาดมี
ปริมาณมาก ผูบ้ริโภคจะมีโอกาสในการจบัจ่ายใชส้อยหรือบริโภคไดม้าก ในทางกลบักนั ถา้มีนอ้ยก็
จะบริโภคไดน้อ้ยตาม  

2.2.3.5 การคาดคะเนราคาของสินคา้หรือบริการในอนาคต จะมีผลต่อ
การตดัสินใจของผูบ้ริโภค กล่าวคือ ถา้ผูบ้ริโภคคาดว่าในอนาคตราคาของสินคา้หรือบริการจะ
สูงข้ึน ผูบ้ริโภคจะเพิ่มการบริโภคในปัจจุบนั (ลดการบริโภคในอนาคต) ตรงกนัขา้ม ถา้คาดว่าราคา
ของสินคา้หรือบริการจะลดลงผูบ้ริโภคจะลดการบริโภคในปัจจุบนัลง (เพิ่มการบริโภคในอนาคต) 
จะเห็นไดว้่าการคาดคะเนราคาของสินคา้หรือบริการในอนาคตจะมีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงกนั
ขา้มกบัการตดัสินใจเลือกบริโภคหรือระดบัการบริโภคในปัจจุบนั และจะมีความสัมพนัธ์ในทิศทาง
เดียวกนักบัการตดัสินใจเลือกบริโภคหรือระดบัการบริโภคในอนาคต  

2.2.3.6 ระบบการค้าและการช าระเงิน เป็นปัจจัยส าคัญปัจจัยหน่ึงท่ี
ก าหนดการตดัสินใจในการเลือกบริโภคของผูบ้ริโภค กล่าวคือ ถา้เป็นระบบการซ้ือขายดว้ยเงินผอ่น 
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ดาวน์ต ่า ผอ่นระยะยาว จะเป็นการเพิ่มโอกาสในการบริโภคใหก้บัผูบ้ริโภคมากข้ึน นัน่คือ ผูบ้ริโภค
สามารถบริโภคโดยไม่ตอ้งช าระเงินในงวดเดียว มีเงินเพียงส่วนหน่ึงในการดาวน์ก็สามารถซ้ือหา
สินคา้และบริการมาบริโภคได ้โดยเฉพาะสินคา้หรือบริการท่ีมีราคาสูง เช่น บา้น รถยนต์ ฯลฯ 
ตรงกนัขา้ม ถา้ไม่มีระบบการซ้ือขายแบบเงินผอ่น คือผูบ้ริโภคจะตอ้งช าระเงินค่าสินคา้ตามราคาใน
งวดเดียว ผูบ้ริโภคอาจไม่สามารถซ้ือหาหรือบริโภคสินคา้หรือบริการนั้นๆได ้ 

นอกจากท่ีกล่าวขา้งตน้ ยงัมีปัจจยัอ่ืนๆอีกมากท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกบริโภคของผูบ้ริโภค ไม่ว่าจะเป็นเพศ อายุ ระดับการศึกษา ฤดูกาล เทศกาล รสนิยมหรือ
ความชอบส่วนตวัของผูบ้ริโภค ตวัอย่างเช่น ในเทศกาลกินเจถา้ผูบ้ริโภครับประทานอาหารเจ 
ผูบ้ริโภคจะไม่บริโภคเน้ือสัตว ์โดยจะหนัมาบริโภคพืชผกัผลไมแ้ทน หรือในวยัเดก็ ส่วนใหญ่เดก็ๆ
มกัจะชอบบริโภคลูกอม ลูกกวาด ขนม มากกวา่เม่ือโตเป็นผูใ้หญ่ (อาย)ุ เป็นตน้ 

การศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นการศึกษาพฤติกรรมในการตดัสินใจ
เลือกซ้ือสินคา้และบริการต่างๆ เพื่อให้ไดรั้บความพอใจสูงสุดจากงบประมาณท่ีมีอยู่อย่างจ ากดั
พฤติกรรมผูบ้ริโภคมีส่วนส าคญัอย่างมาก เพราะเป็นขอ้มูลเบ้ืองตน้ ในการน ามาวิเคราะห์ตลาด
เป้าหมายและการวางแผนเพื่อด าเนินกิจกรรมตลาด ตลอดจนการติดต่อส่ือสารและการวางกลยทุธ์ 
ยทุธวิธีท่ีเหมาะสมท่ีสุด เป็นรูปแบบการจดักิจกรรมการตลาดและการส่ือสารการตลาดโดยองคร์วม
ท่ีมีเอกภาพและเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ น าไปสู่เป้าหมายทางธุรกิจ ไม่ว่าจะเป็น
พฤติกรรมการเลือก การตดัสินใจซ้ือ  ซ้ือซ ้า ระยะเวลาซ้ือ แลแบรนดที์แขง็แรง 

 
 

2.3 ทฤษฎส่ีวนประสมทำงกำรตลำด  
ส่วนผสมทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถึง การมีสินคา้ท่ีตอบสนองความ

ตอ้งการ ของลูกคา้กลุ่มเป้าหมายได ้ขายในราคาท่ีผูบ้ริโภคยอมรับไดแ้ละผูบ้ริโภคยินดีจ่ายเพราะ
เห็นว่าคุม้ รวมถึงมีการจดัจ าหน่ายกระจายสินคา้ให้สอดคลอ้งกบัพฤติกรรมการซ้ือหาเพื่อความ
สะดวกแก่ลูกคา้ ดว้ยความพยายามจูงใจให้เกิดความชอบในสินคา้และเกิดพฤติกรรมอย่างถูกตอ้ง 
(เสรีวงษม์ณฑา. 2554, น.11)  

แนวความคิดส่วนประสมทางการตลาด ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2539 อา้งถึงใน 
รัชฎาภรณ์ พรมมิรัตนะ. 2553, น. 9-10) ไดก้ล่าวถึงทฤษฎีส่วนประสมการตลาด Philip Kotler ท่ี
เก่ียวขอ้งกบัตวัแปรทางการตลาดวา่ เป็นตวัแปรท่ีสามารถควบคุมไดใ้นการเลือกซ้ือสินคา้และตอ้งน 
ามาใชร่้วมกนั เพื่อตอบสนองความ ตอ้งการของกลุ่มเป้าหมาย (Target Market) เป็นหลกั โดยส่วน
ประสมการตลาดจะประกอบดว้ย รายละเอียดดงัน้ี  
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2.3.1 ผลิตภัณฑ์ (Product) เป็นส่ิงท่ีสามารถสนองความจ าเป็นและ
ความต้องการของลูกค้า  ได้ผลิตภัณฑ์อาจเป็นคุณสมบัติ ท่ีแตะต้องได้และแตะต้องไม่ได้ 
ส่วนประกอบของผลิตภณัฑ์ไดแ้ก่ ความหลากหลายของผลิตภณัฑ์ คุณภาพสินคา้ ช่ือเสียงบริษทั 
การรับประกนัและบริการ  

 
2.3.2 รำคำ (Price) เป็นส่ิงท่ีก าหนดมูลค่าได้ในการแลกเปล่ียนหรือ

บริการ ในรูปของเงินตรา เป็นส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัวิธีการก าหนดราคา นโยบายและกลยทุธ์ต่างๆ ใน
การก าหนดราคา ไดแ้ก่ ราคา จ าหน่าย ส่วนลด วิธีการช าระเงินสด วงเงินเครดิต และระยะเวลาช 
าระเงิน  

 
2.3.3 กำรกระจำยผลิตภัณฑ์ (Place or Distribution) หมายถึง ท าเลท่ีตั้ง

หรือกิจกรรม การเคล่ือนยา้ยตวัสินคา้จากผูผ้ลิตไปยงัสถานท่ีท่ีตอ้งการและเวลาท่ีเหมาะสมของ
ผูบ้ริโภคหรือผูใ้ช ้ทางอุตสาหกรรม  

 
2.3.4 กำรส่งเสริมกำรตลำด (Promotion) เป็นการติดต่อส่ือสารระหว่าง

ผูจ้ าหน่ายและตลาดเป้าหมายเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์โดยมีวตัถุประสงคท่ี์จะแจง้ข่าวสาร หรือชกัจูงให้
เกิดทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ การส่งเสริมการตลาด อาจท าได ้4 แบบดว้ยกนั ซ่ึงเราเรียกว่า
ส่วนประสมการส่งเสริมการตลาด (Promotion Mix) หรือส่วนประสมในการติดต่อส่ือสาร 
(Communication Mix) 

จากแนวคิดและทฤษฎีดงักล่าว ส่วนประสมทางการตลาดเป็นเคร่ืองมือ
ท่ีส าคญัท่ีจะท าให้ธุรกิจสามารถบรรลุเป้าหมายท่ีวางไว ้และสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการ
และความพึงพอใจของผูบ้ริโภค ซ่ึงประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ ์ราคา การจดัจ าหน่าย และการส่งเสริม
การตลาด 
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บทที ่3 
กรอบแนวคดิในกำรวจิยั 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

  

 

 

3.1 ขอบเขตของกำรวจิยั และ กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 

ตัวแปรตำม (Dependent Variable) 

ตัวแปรต้น (Independent Variable) 

ด้ำนสภำพแวดล้อมทำงกำยภำพ 

- ภาพลกัษณ์ภายนอกในการเขา้ใชบ้ริการ 

- ความสะอาดของร้านสะดวกซ้ือทั้งภายในและภายนอก 

- ป้ายแสดงรายการสินคา้ มองเห็นไดช้ดัเจน  

- ความสะอาดของสินคา้ 

- สินคา้มีการรับรองคุณภาพ 

กำรใช้บริกำรทีจ่ับต้องได้เพ่ือกำรกลบัเข้ำมำใช้บริกำรซ ้ำ 

- จ านวนสินคา้ท่ีร่วมรายการ โปรโมชัน่ภายในร้าน  

- ของ Premium เป็นท่ีน่าดึงดูดใจ 

- คะแนน โปรแกรม รักษาลูกคา้ 

- สินคา้เฉพาะท่ีมีขายเพียงเจา้น้ีเท่านั้น 

 

ควำมสะดวกสบำยในกำรใช้บริกำร 

- เปิดสามารถใหบ้ริการทุกวนั 24 ชม. 

- ความสะดวกใหก้ารเขา้ถึง เดินทางไดส้ะดวก 

- การอ านวยความสะดวกใหก้บัลูกคา้  

- การใหบ้ริการช าระค่าบริการต่างๆ  

คุณภำพกำรให้บริกำร  

- พนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีต่อผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ 
- พนกังานมีการดูแลสินคา้บนชั้นวางอยา่งสม ่าเสมอ 
- ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
- พนกังานมีความรู้เก่ียวกบัสินคา้ในการแนะน าลูกคา้ 
- สินคา้เพียงพอต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภค 
- สินคา้มีความสดใหม่อยูเ่สมอ 

ควำมหลำกหลำยของสินค้ำ  

- ความหลากหลายของประเภทสินคา้ (อุปโภค บริโภค 

และ สินคา้ท่ีใชป้ระจ าวนั) 

- ควมหลากหลายของชนิดสินคา้ (เช่น เคร่ืองด่ืมน ้ าผลไม ้

ส้ม องุ่น อ่ืนๆ) 

- สินคา้มีหลายระดบัราคาในการเปรียบเทียบก่อนตดัสินใจ

ซ้ือสินคา้ 

- สินคา้ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 

ปัจจัยที่มีผลต่อกำรตัดสินใจ

เลือกใช้บริกำรร้ำนสะดวกซ้ือของ

ผู้บริโภค ต่อผู้ประกอบกำรในเขต

พืน้ที่กรุงเทพมหำนครและ

ปริมณฑล 

https://www.emirates.com/th/thai/help/faqs/1769345/cancellations-and-changes
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ผูว้ิจยัจะด าเนินการเก็บขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการร้านสะดวกซ้ือในพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร
และ และเก็บจาก แบบสอบถามออนไลน์ จ  านวนทั้งส้ิน 400 ราย ระหว่างวนัท่ี 1 เมษายน 2560 ถึง 
15 มีนาคม 2560 

 
 

3.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรศึกษำ  
แบบสอบถามน้ีจะเป็นมาตราส่วนประเมินค่าตอบ (Likert Scale Questions) เรียง

ตามล าดับความส าคญัจากมากไปหาน้อย (5 หมายถึงส าคญัมากท่ีสุด, 4 หมายถึง ส าคญั มาก, 3 
หมายถึง ส าคญัปานกลาง, 2 หมายถึง ส าคญันอ้ย และ 1 หมายถึง ส าคญันอ้ยท่ีสุด) แบบสอบถามได้
ถูกน ามาทดสอบกับกลุ่มตัวอย่างจ านวน 30 ชุดก่อนท่ีจะน า ไปปรับปรุงเพื่อให้แบบสอบถาม
สมบูรณ์ท่ีสุด  
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บทที ่4  
สรุปผลกำรวจิยั 

 
 

4.1 ข้อมูลทัว่ไป  
จากกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 185 คนส่วนใหญ่เป็นเพศชายจ านวน 93 คน หรือ (ร้อยละ 53) อายุ

ต  ่ากวา่ 30  ปีจ านวน 79 คน หรือ (ร้อยละ 42.7) มีวฒิุการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน123 คน หรือ 
(ร้อยละ 68.3) อาชีพพนกังานบริษทัหรือผูบ้ริหารจ านวน 84 คน หรือ (ร้อยละ 52.2) แสดงขอ้มูลดงั
ตารางต่อไปน้ี 
ตำรำงที่ 1 แสดงการประเมินผลจากแบบสอบถามในส่วนของขอ้มูลทัว่ไป 

ข้อมูลทัว่ไป ค ำตอบ จ ำนวนคน ร้อยละ 

เพศ ชาย 98 53 
 หญิง 88 47 

อำยุ 
 
 
 

วุฒิกำรศึกษำ 
 
 
 

อำชีพ 
 
 
 
 

< 30 ปี 
31 – 40 ปี 
41 – 50 ปี 

> 50 ปี 
ปริญญาตรี 
ปริญญโท 
ปริญญาเอก 
อ่ืนๆ 
ขา้ราชการ 
เจา้ของธุรกิจ 
พอ่บา้น/แม่บา้น 
พนกังานบริษทั 
นกัเรียน/
นกัศึกษา 

79 
75 
22 
8 
123 
39 
1 
17 
19 
42 
7 
84 
9 

42.7 
40.5 
11.9 
4.3 
68.3 
21.7 
0.6 
9.4 
10.6 
23.3 
3.9 
52.2 
5 

 
4.2 พฤตกิรรมกำรใช้บริกำรร้ำนสะดวกซ้ือในกรุงเทพมหำนคร และปริมณฑล  
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กลุ่มตัวอย่างมีพฤติกรรมการใช้บริการร้านสะดวกซ้ือในกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล โดยผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด คือ 7-11 จ านวน 164 คน หรือ (ร้อยละ 88.2.) มีความถ่ีในการใช้
บริการร้านสะดวกซ้ือมากกว่า 3 คร้ัง ต่อสัปดาห์ จ านวน 105 คน หรือ (ร้อยละ 56.8) และช่วงเวลา
ในการเขา้ใชบ้ริการบ่อยท่ีสุด คือ 18:01น. – 24:00 น. จ านวน 101 คน หรือ ( ร้อยละ  54.3) แสดง
ขอ้มูลดงัตารางต่อไปน้ี 
ตำรำงที่ 2 แสดงพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านสะดวกซ้ือ 

พฤติกรรมกำรใช้บริกำรร้ำนสะดวกซ้ือ ค ำตอบ จ ำนวนคน ร้อยละ 
ช่ือร้านสะดวกซ้ือท่ีท่านใชบ้ริการมากท่ีสุด 

 
 
 
 
 

ช่วงเวลาท่ีเขา้ใชบ้ริการ บ่อยท่ีสุด 
 
 
 

ระยะเวลาการเขา้ใชบ้ริการ 
 

7-11 
Tesco lotus  
Lawson 108  
Family mart 

Top daily 
Big C mini 
06:01-12:00  
12:01-18:00 
18:01-24:00 
00:01-06:00 

1 คร้ัง/ สปัดาห์ 
2 - 3 คร้ัง/ สปัดาห์
มากกวา่ 3 คร้ัง 
ไม่เคยใชบ้ริการ 

164 
10 
1 
6 
2 
3 
28 
52 
101 
2 
21 
56 
105 
1 

88.2 
5.4 
0.5 
3.2 
1.1 
1.6 
15.1 
28 

54.3 
1.1 
11.4 
30.3 
56.8 
0.5 

 
 
4.3 ปัจจัยที่มีผลต่อกำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำรร้ำนสะดวกซ้ือของผู้บริโภค ต่อ
ผู้ประกอบกำรในเขตพืน้ทีก่รุงเทพมหำนครและปริมณฑล 

จากกลุ่มตัวอย่างปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านสะดวกซ้ือของ
ผูบ้ริโภคดา้นความสะดวกสะบายในส่วนของการเปิดใหบ้ริการ 24 ชม.ไดค้ะแนนมากท่ีสุดค่าเฉล่ีย
คิดเป็น 4.56 และอนัดบัสองคือ ความสะดวกในการเขา้ถึงสามารถเดินทางไดส้ะดวก อยูใ่กลท่ี้พกั ท่ี
ท างาน ค่าเฉล่ียคิดเป็น 4.42 ขอ้มูลดงัตารางดา้นล่าง 
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ตำรำงที่ 3 แสดงปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านสะดวกซ้ือของผูบ้ริโภค ต่อ
ผูป้ระกอบการในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
ปัจจัยทีม่ีผลต่อกำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำร ระดับควำมส ำคญั/กำรตัดสินใจ ( ร้อยละ ) 

  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ล าดบัความส าคญั 
  (x ̄)  (S.D.) 
3.1 คุณภำพกำรให้บริกำร  
พนกังานมีมุนษยสมัพนัธ์ท่ีดีต่อลูกคา้ 3.62 0.78 มาก 
พนกังานมีความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 3.74 0.74 มาก 
พนกังานมีการดูแลสินคา้บนชั้นวางสินคา้ 3.80 0.72 มาก 
พนกังานมีความรู้เก่ียวกบัสินคา้ 3.44 0.84 ปานกลาง 
สินคา้มีเพียงพอต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภค 3.88 0.75 มาก 
สินคา้มีความสดใหม่ อยูเ่สมอ  3.83 0.82 มาก 
 รวม 3.72 0.05 มำก 

3.2 ควำมหลำกหลำยของสินค้ำ 
ความหลากหลายของประเภทสินคา้ 3.95 0.81 มาก 
ความหลากหลายของชนิดสินคา้ 4.05 0.79 มาก 
สินคา้มีหลายระดบัราคาใหเ้ลือกตามขนาด 3.86 0.80 มาก 
สินคา้ตรงกบัความตอ้งการในยามฉุกเฉิน 3.74 0.99 มาก 
 รวม 3.90 0.01 มำก 

3.3 ด้ำนควำมสะดวกสบำย 
เปิดใหบ้ริการทุกวนั 24 ช.ม. ไม่มีวนัหยดุ 4.56 0.76 มากท่ีสุด 
ความสะดวกในการเขา้ถึงร้านสะดวกซ้ือ 4.42 0.65 มาก 
การอ านวยความสะดวกใหลู้กคา้ 4.03 0.83 มาก 
การใหบ้ริการช าระค่าบริการต่างๆ  4.06 0.98 มาก 

 รวม  4.27 0.09 มำก 
 

ตำรำงที่ 3 แสดงปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านสะดวกซ้ือของผูบ้ริโภค ต่อ
ผูป้ระกอบการในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล (ต่อ) 
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ปัจจัยทีม่ีผลต่อกำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำร ระดับควำมส ำคญั/กำรตัดสินใจ ( ร้อยละ ) 
  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ล าดบัความส าคญั 
  (x ̄)  (S.D.) 
3.4 ด้ำนสภำพแวดล้อมทำงกำยภำพ 
ภาพลกัษณ์ภายนอกในการเชา้ใชบ้ริการ 3.87 0.68 มาก 
ความสะอาดของร้านคา้ 3.96 0.70 มาก 
ป้ายแสดงรายการสินคา้มองเห็นชดัเจน 3.95 0.76 มาก 
ความสะอาดของสินคา้ 4.13 0.67 มาก 
มีการรับรองคุณภาพจากหน่วยงานรัฐบาล 4.11 0.71 มาก 
 รวม 4.01 0.03 มำก 

3.5 กำรบริกำรที่จับต้องได้เพ่ือกำรกลบัมำใช้บริกำรซ ้ำ 
จ านวนสินคา้ท่ีร่วมรายการโปรโมชัน่ 3.99 0.66 มาก 
ของ Premium เป็นท่ีน่าดึงดูดใจ 3.73 0.80 มาก 
คะแนน หรือโปรแกรมในการรักษาลูกคา้ 3.65 0.93 มาก 
สินคา้เฉพาะท่ีมีขายเพียงร้านสะดวกซ้ือ 3.65 0.79 มาก 
 รวม 3.76 0.11 มำก 
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3.3 ดา้นความสะดวกสบาย

3.4 ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ

3.5 การบริการท่ีจบัตอ้งไดเ้พ่ือการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า

4.27

4.01

3.76

การจดัการร้านสะดวกซ้ือตามการรับรู้ของผูบ้ริโภค

บทที ่5  
สรุปผลและอภปิรำย 

 
 

จากการท าแบบส ารวจทั้งหมด 186 ชุด ผูว้ิจยัพบว่าผลการศึกษาดา้นคุณสมบติัของ
ผูต้อบแบบสอบถาม และผลสรุปตามวตัถุประสงคมี์ดงัน้ี 
 
 

5.1 ปัจจยัทำงด้ำนควำมสะดวกสบำย  
 ปัจจยัทางดา้นความสะดวกสบาย มีอตัราเฉล่ียถึง 4.27 ท าใหเ้ห็นวา่ผูบ้ริโภคใหค้ะแนน
ความส าคญัส าหรับดา้นความสะดวกสบายเป็นอยา่งมาก อยา่งเช่น การเขา้ถึงร้านสะดวกซ้ือไดง่้าย มี
สินคา้เพียงพอต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภคดว้ยชีวิตในปัจจุบนัเป็นชีวิตท่ี เร่งรีบตอ้งการความ
สะดวกรวดเร็วในการให้บริการ ร้านดวกซ้ือจึงตอ้งปรับกลยุทธ์เพื่อสามารถตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคในปัจจุบนัได ้การมีสินคา้พร้อมทานให้ใน ชม. ท่ีเร่งรีบรวมไปถึงสินคา้ท่ีหา
ไดท้นัทีในกรณี ฉุกเฉิน เช่น ยาสามญั  
 

5.2 ปัจจยัด้ำนอ่ืนๆ 
 ปัจจยัดา้นอ่ืนๆ ท่ียงัตอ้งมีการปรับปรุง คือดา้นคุณภาพการให้บริการ มีอตัตราเฉล่ียท่ี
น้อยท่ีสุดเท่ากบั 3.72 ซ่ึงท าให้เห็นว่าร้านสะดวกซ้ือในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ยงัมี
ปัญหาในการรักษาคุณภาพในการให้บริการ ในส่วนปัจจัยด้านบริการถา้มองลึกลงไปท่ีท าให้
ค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือพนกังานไม่มีความรู้ท่ีจะสามารถแนะน าสินคา้ในร้านสะดวกซ้ือใหก้บัผูบ้ริโภค 
และการท่ีพนกังานมีมุนษยสมัพนัธ์ท่ีดีต่อลูกคา้ เช่น การทกัทายลูกคา้ การบริการถือเป็นปัจจยัส าคญั
ท่ีจ าท าให้ผูบ้ริโภคสามารถกลับมาใช้บริการซ ้ า ทางร้านคา้ปลีกต้องมีการพฒันาคุณภาพการ
ให้บริการเพื่อให้ร้านสะดวกซ้ือมีประสิทธิภาพในการบริการเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภคในปัจจุบนั 
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ภำพที ่4 การจดัการร้านสะดวกซ้ือตามการรับรู้ของผูบ้ริโภค 
  
 ผลวิเคาระห์ร้านสะดวกซ้ือตามการรับรู้ของผูบ้ริโภคในภาพรวมพบว่าด้านความ
สะดวกสบายมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดอยูท่ี่ 4.27 จึงสามารถวิเคราะห์ไดว้า่ผูใ้ชบ้ริการร้านสะดวกซ้ือตอ้งการ
ความสะดวกสบายเป็นอยา่งเช่นใกลก้บัท่ีพกัอาศยัเพื่อสามารถตอบสนองต่อชีวิตประจ าวนัท่ีเร่งรีบ
ได ้แต่ส่ิงท่ีควรปรับปรุงก็คือคุณภาพการให้บริการของร้านสะดวกซ้ือ ท่ีไดค้ะแนนนอ้ยท่ีสุดอยู่ท่ี 
3.72 เป็นส่ืงท่ีร้านสะดวกซ้ือตอ้งปรับปรุงเพื่อท่ีจะสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการท่ีเร่งรีบของ
ยคุสมยัในปัจจุบนั 
 
 

5.3 สรุปวเิครำะห์ปัจจยัทำงกำรตลำด 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัทางการตลาดประกอบดว้ย 4 ดา้นไดแ้ก่ดา้นผลิตภณัฑด์า้น

ราคา ดา้นสถานท่ี และดา้นส่งเสริมการตลาด โดยพบว่าปัจจยัทางการตลาดโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
เม่ือพิจารณาจากแบบส ารวจในหัวขอ้ของรายไดพ้บว่า ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ดา้นผลิตภณัฑร์อง
ลงคือดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นสถานท่ี 

 
5.3.1 ควำมคดิเห็นต่อปัจจัยทำงกำรตลำดด้ำนผลติภัณฑ์ 
ผู ้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจัยทางการตลาดต่อด้าน

ผลิตภณัฑใ์นภาพรวมอยูใ่นระดบัมากคือ 7-11 เน่ืองจากการขายสินคา้ท่ีมีความทนัสมยั รองลงมาคือ  
Tesco Lotus Express ทั้ง 2 ร้านสะดวกซ้ือมีความเหมือนและแตกต่างกนัทั้งทางดา้นสินคา้และการ
ใหบ้ริการและยงัเป็นคู่แข่งทางการตลาดเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภคในปัจจุบนั 

 
5.3.2 ควำมคดิเห็นต่อปัจจัยทำงกำรใช้บริกำร 
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ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจยัทางการตลาดด้านการใช้
บริการในภาพรวมอยู่ในระดบัมากคือในช่วงเวลา 18:00 น. – 24:00 น. รองลงมาคือเวลา 12:01 -
18:00 น. เน่ืองจากเป็นช่วงเวลาท่ีผูใ้ชบ้ริการเป็นจ านวนมากและระยะเวลาในการเขา้ใชบ้ริการจาก
ผูต้อบแบบสอบถามในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากคือ มากกว่า 3 คร้ัง จึงสรุปไดว้่าการใชชี้วิตของคน
ในปัจจุบนัร้านสะดวกซ้ือมีความจ าเป็นต่อผูใ้ชบ้ริการในปัจจุบนั 

 
5.3.3 ควำมคดิเห็นต่อปัจจัยทำงกำรตลำดด้ำนสถำนที่ 
ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจยัทางการตลาดดา้นสถานท่ี 

ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากพบว่าสูงสุดคือ สถานท่ีใหบ้ริการอยูใ่กลท่ี้พกัอาศยั เพื่อตอบสนองต่อห
การใช้ชีวิตท่ีเร่งด่วนในปัจจุบัน รองลงมาคือ มีการจัดการเ ร่ืองความสะอาดของสถานท่ี มี
หลากหลายสาขา และ มีการตกแต่งร้านใหดู้ทนัสมยั 

 
5.3.4 ควำมคดิเห็นต่อปัจจัยทำงกำรตลำดด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำด 
ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจัยทางการตลาดด้านการ

ส่งเสริมการตลาดในภาพรวมอยู่ในระดบัมากพบว่า สูงสุดคือมีการจดัโปรโมทสินคา้ใหม่อยูเ่สมอ 
และการมีโปรโมชัน่ท่ีน่าสนใจ รองลงมาคือมีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ืออิเล็กทรอนิกส์
ต่างๆ และ มีการจดัท าประชาสัมพนัธ์ท่ีดีเพื่อใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าซ่ึงเป็นไปตามกลยทุธ์ทาง
การตลาด 
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