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Researcher Mr. Citthawat Surakanphinit    
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Abstract 
 
The purposes of this comparative study were: (1) to determine how consumer has satisfied 

with the services of Thai coffee shops in Nakhon Pathom province, (2) to compare distinct 
consumer behaviors on purchases of goods/service among different population demographics, 
and (3) to learn how relationship among different factors have affected on consumer satisfaction. 
Conceptual framework on product purchases at the Cafe Amazon and Inthanin Coffee in Nakhon 
Pathom province is based on American Customer Satisfaction Index (ACSI). 

Quantitative research data were collected by questionnaires to 451 samples of consumers 
at Cafe Amazon and Inthanin Coffee in Nakhon Pathom province. Data were analyzed by Binomial 
variable analysis (Bivariate Analysis) using t-test, F-test as well as correlation analysis. 

Major research findings were as follows: (1) most of the samples are quite satisfied with 
products and services, (2) comparative demography of the sample showed that buying behaviors 
for goods/service were depended on sex, age, profession, education, income and marital status.  
Statistically significantly, these factors differentiated the customer’s perception, products and 
services quality, products and services values, consumers’ satisfaction and recommendation and 
products and services loyalty; also, such buying behaviors showed that every consumer 
parameters, by average, affected statistically differently on the perception, products and services 
quality, products and services values, consumers’ satisfaction and recommendation and products 
and services loyalty, (3) consumers’ expectations, products and services quality and products and 
services values positively correlated with satisfaction. The relationship between satisfaction and 
consumers’ recommendation and loyalty were statistically significantly correlated. The implication 
of this study is that loyal customers would offer recommendations for better services.  

 
Keywords: Consumer Satisfaction  Coffee shops   Thai petrol stations 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

ในปี 2560 ศูนย์วิจัยกสิกรไทย คาดการณ์เศรษฐกิจไทยมีการขยายตัวในระดับปานกลาง อยู่ที่ระดับ 
ร้อยละ 3.5 โดยมีปัจจัยที่สนับสนุนการเติบโตของเศรษฐกิจ ประกอบด้วย การด าเนินนโยบายทางการเงินของ
รัฐบาล การใช้จ่ายและการลงทุนในโครงสร้างพ้ืนฐานด้านการคมนาคมของภาครัฐ จ านวนนักท่องเที่ยวต่างชาติ  
ที่ขยายตัวเพ่ิมขึ้นจากปีก่อน ราคาสินค้าโภคภัณฑ์และสินค้าทางการเกษตรเริ่มฟ้ืนตัว ส าหรับปัจจัยเสี่ยงต่อการ
ขยายตัวทางเศรษฐกิจ ได้แก่ สัดส่วนหนี้ครัวเรือนที่อยู่ในระดับสูงมีผลท าให้อ านาจ ซ้ือลดต่ าลง การลงทุน
ภาคเอกชนทั้งในและจากต่างประเทศยังคงมีความไม่แน่นอนสูง รวมถึงเสถียรภาพและความมั่นคงทางการเมือง
ของประเทศ และเมื่อปี 2559 เศรษฐกิจไทยมีการเติบโตไม่มากนัก โดยมีการขยายตัวร้อยละ 2.5–3.5 และในปี 
2558 มีอัตราการขยายตัวที่ร้อยละ 2.8 ซึ่งยังคงต้องพ่ึงการลงทุนจากภาครัฐและสนับสนุนภาคเอกชนให้ เกิด 
ความเชื่อมั่นในการลงทุน โดยเศรษฐกิจไทยยังต้องการแรงขับเคลื่อนจากภาคเอกชนเข้ามาผลักดันในการขยายตัว 
สาเหตุหลักที่ท าให้เศรษฐกิจไม่สามารถเติบโตได้ดีเกิดจากหลายปัจจัย คือ ก าลังซื้อและการบริโภคภาคครัวเรือน  
ในกลุ่มคนชั้นกลางและล่างลดลง สถานการณ์ภัยแร้ง เนื่องจากฝนทิ้งช่วงเป็นเวลานาน ส่งผลให้ภาคเกษตรกรรม  
มีผลผลิตน้อย เกษตรกรไม่มีรายได้เพียงพอ ความขัดแย้งทางการเมืองภายในประเทศส่งผลกระทบต่อการเชื่อมั่น
ในการลงทุนของนักลงทุนในต่างชาติที่จะมาลงทุนในประเทศไทย ทั้งนี้ เศรษฐกิจไทยยังคงต้องการแรงขับเคลื่อน
การลงทุนจากภาคเอกชนซึ่งพบว่า ภาคเอกชนให้ความส าคัญในการลงทุนในธุรกิจค้าปลีกภายในประเทศ ที่ยังคง
เติบโตและมีแนวโน้มเพ่ิมสูงขึ้นอย่างต่อเนื่อง โดยมีปัจจัยหนุนในด้านพฤติกรรมและการใช้ชีวิตของผู้บริโภค  
ในปัจจุบันที่หันมาซื้อสินค้าผ่านร้านค้าปลีกสมัยใหม่มากขึ้น การขยายตัวของชุมชนเมืองและการขยายความเจริญ
ไปสู่ภูมิภาคต่างๆ รวมถึงการเติบโตของการค้าชายแดน ตลอดจนการด าเนินกิจกรรมส่งเสริมการขาย หรือการเพ่ิม
ช่องทางการจัดจ าหน่ายใหม่ๆ เพื่อกระตุ้นการใช้จ่ายของผู้บริโภค ด้วยปัจจัยดังกล่าวท าให้ ปี 2559 ธุรกิจค้าปลีก
สมัยใหม่ (Modern trade) โดยเฉพาะ Hypermarket เติบโตได้เพียงร้อยละ 1.5-2.0 จึงท าให้ผู้ประกอบการค้า
ปลีกขนาดใหญ่ปรับตัวให้เข้ากับเศรษฐกิจ โดยหันมาให้ความสนใจกับการขยายตัวกับธุรกิจขนาดเล็ก หรือที่
เรียกว่าร้านสะดวกซ้ือ (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, https://www.kasikornresearch.com, 19 มีนาคม 2560) ประกอบ
กับวิถีการด าเนินชีวิตของคนในสังคมเปลี่ยนแปลงไปอันเนื่องมาจากสภาพแวดล้อมที่เร่งรีบและการแข่งขันกันมาก
ขึ้น  ใช้เวลาส่วนใหญ่ในการเรียน การท างาน ส่งผลให้พฤติกรรมการบริโภคเปลี่ยนแปลงตามไป ด้วย
สภาพแวดล้อมที่เร่งรีบ ความต้องการของผู้บริโภค จึงส่งผลให้ธุรกิจร้านสะดวกซื้อในประเทศไทยยังคงมีแนวโน้ม
ขยายตัวอย่างต่อเนื่อง ถือได้ว่าเป็นช่องทางการค้าปลีกที่ใหญ่ที่สุดในแง่ของมูลค่าการซื้อขาย โดยจะเป็นปัจจัย
หลักในการที่จะผลักดันเพ่ือเสริมสร้างความแข็งแกร่งให้กับธุรกิจค้าปลีก การขยายสาขาที่รุนแรงรวมถึงการมีการ
รณรงค์โปรโมชั่นใหม่ ๆ เพื่อดึงดูดลูกค้าท าให้มียอดขายเพ่ิมสูงขึ้น 

ปัจจุบันร้านสะดวกซื้อที่มีการขยายตัวมากขึ้นถึงปีละ 10% ไม่ว่าจะเป็นกลุ่มไฮเปอร์มาร์เก็ตที่ขยาย
ร้านค้าปลีกขนาดเล็กในรูปแบบของมินิซูเปอร์มาร์เก็ต รวมทั้งสเปเชียลตี้สโตร์ ในเมืองไทยมีร้านสะดวกซื้อ
ประมาณ 13,500 แห่ง แต่จากการคาดการณ์ในอนาคตอันใกล้ร้านสะดวกซื้อในเมืองไทยจะมีถึง 100 ,000 สาขา
ซึ่งใกล้เคียงกับประเทศญี่ปุ่น อีกทั้งธุรกิจค้าปลีกที่ต่างหันมาสนใจขยายสาขาร้านสะดวกซื้อเป็นจ านวนมาก มีการ
แข่งขันสูง มีการแย่งชิงท าเลที่ตั้งในการเปิดสาขา ซึ่งเป็นปัจจัยส าคัญที่มีผลต่อการธุรกิจในระยะยาว เนื่องจากการ
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ลงทุนแต่ละสาขาต้องใช้เงินลงทุนจ านวนมากและมีเงื่อนไขระยะเวลาในการเช่ามากกว่า 10 ปี ท าให้ต้องเลือก
ท าเลที่ถูกต้องและเป็นท าเลที่ได้เปรียบคู่แข่งขัน สามารถสร้างรายได้คุ้มกับการลงทุนและสามารถเติบโตได้อย่าง
ต่อเนื่อง  ส าหรับการลงทุนของธุรกิจค้าปลีก ในรูปแบบร้านสะดวกซื้อหรือร้านค้าปลีกขนาดเล็ก ที่มีแนวโน้มการ
เติบโตที่ดี โดยสะท้อนจากจ านวนสาขาที่เพ่ิมขึ้นแบบก้าวกระโดด โดยเริ่มจากปี พ.ศ.2530 ธุรกิจร้านสะดวกซื้อ  
หรือ Convenience Store ซึ่งเป็นธุรกิจค้าปลีกรูปแบบหนึ่งเริ่มเข้าสู่ประเทศไทย และในปี พ.ศ.2532 ร้านสะดวก
ซื้อเซเว่น อีเลฟเว่น ก็ได้เข้าสู่ตลาดในประเทศไทยซึ่งประกอบธุรกิจโดยกลุ่มเครือเจริญโภคภัณฑ์ ในขณะที่ร้าน
สะดวกซื้อเซเว่น อีเลฟเว่น ประสพความส าเร็จในการเป็นผู้น าธุรกิจ มีสาขากว่า 9,679 สาขา ท าให้ผู้ประกอบการ
จากธุรกิจค้าปลีกประเภทไฮเปอร์มาเก็ต ซึ่งเป็นการเน้นกลยุทธ์ขายสินค้าราคาถูกอย่างเทสโก้โลตัส และบิ๊กซี  
ก็เข้ามาลงทุนในธุรกิจค้าปลีกรูปแบบร้านสะดวกซื้อหรือร้านค้าปลีกขนาดเล็กเช่นเดียวกัน โดยมีรูปแบบเป็นมินิ
ซุปเปอร์มาร์เก็ต และเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรส และจะเห็นได้ว่าทั้ง เทสโก้โลตัส และ บิ๊กซี ได้ให้ความส าคัญกับการ
ขยายสาขาของเทสโก้ โลตัสเอ็กซ์เพรส และ มินิบิ๊กซี  จากข้อมูลจ านวนสาขาธุรกิจค้าปลีก ในรูปแบบร้านสะดวก
ซื้อ ปี พ.ศ. 2560 พบว่า เทสโก้โลตัสเอ็กซ์เพรส มีจ านวน 1,544 สาขา และ มินิบิ๊กซี มีจ านวน 466 สาขา ดัง
ตารางที่ 1.1 
 
ตารางที่ 1.1 แสดงจ านวนและสถานที่ตั้งของร้านสะดวกซ้ือจ าแนกตามภูมิภาค 

จ านวนร้านสะดวกซื้อ 
สถานที่ตั้งของสาขาจ าแนกตามภูมิภาค 

กรุงเทพและ
ปริมณฑล กลาง เหนือ 

ตะวันออก 
เฉียงเหนือ ใต้ รวม 

Tesco Lotus Express 480 437 152 318 157 1,544 
Mini Big C 213 175 25 39 14 466 
Tops Daily 35 5 3 2 8 53 
7-Eleven 3,919 2,436 976 1,194 1,154 9,679 
Familymart 495 327  43 274 1,139 
108Shop 193 122 20 11 6 352 
   - Lawson 108 70 15 0 2 0 87 
   - 108 Shop 65 51 16 4 0 136 
   - 108 Shop Partner 58 56 4 5 6 129 
Atmart 19 7 7   33 
Jiffy (PTTRM) 57 78 7 8 0 150 
Select (Shell) 41 17 8 6 6 78 

ที่มา: บิ๊กซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์. (2560). 
 

และในอนาคตผู้ประกอบการธุรกิจค้าปลีก ในรูปแบบร้านสะดวกซื้อมีแผนที่จะเพ่ิมจ านวนสาขา 
ให้ครอบคลุมพ้ืนที่และกระจายสู่ชุมชนเมืองในทุกภูมิภาคของประเทศ ซึ่ ง ในปัจจุบัน เมื่อพิจารณา 
ตามตารางที่ 1.1 นั้น พบว่าเทสโก้ โลตัส และ บิ๊กซี ถือได้ว่าเป็นคู่แข่งในระดับใกล้เคียงกัน เนื่องจากร้านสะดวก
ซื้อทั้ง 2 แห่ง เกิดจากร้านไฮเปอร์มาร์เก็ตที่ขยายร้านค้าปลีกขนาดเล็กในรูปแบบของมินิซูเปอร์มาร์เก็ตหรือร้าน
สะดวกซื้อภายใต้ชื่อเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรส และ มินิบิ๊กซี  ซึ่งร้านสะดวกซื้อทั้ง 2 ร้าน ต่างก็มีจุดเด่นเป็นการ
เฉพาะและเป็นที่รู้จักของผู้บริโภคอย่างแพร่หลายในประเทศ โดยมีรูปแบบและลักษณะการด าเนินงานที่ใกล้เคียง
กัน คือ การเน้นการสร้างจุดขายด้วยการจ าหน่ายสินค้าอุปโภคบริโภค ที่มีคุณภาพและราคาประหยัด จึงท าให้มี
กลุ่มเป้าหมายหรือผู้บริโภคใกล้เคียงและหรือเป็นกลุ่มเดียวกัน ดังนั้นการสร้างการรับรู้และรักษาความผลก าไรใน
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การด าเนินธุรกิจของผู้ประกอบการที่ส าคัญนั้นก็คือ กลยุทธ์ในการสร้างความพึงพอใจของผู้บริโภค ซึ่งการสร้าง
ความพึงพอใจนั้น มีองค์ประกอบที่ส าคัญได้แก่ การตอบสนองด้านความคาดหวังของผู้บริโภค การตอบสนอง 
ด้านคุณของสินค้าหรือบริการ และการตอบสนองด้านคุณค่าของสินค้า/บริการ/บริการที่ผู้บริโภคได้รับเมื่อเทียบ
กับเงินท่ีจ่ายไป ซ่ึงองค์ประกอบดังกล่าวจะส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภค ด้วยเหตุนี้ผู้วิจัยจึงสนใจที่จะศึกษา
เปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้บริโภคท่ีมีต่อการเลือกซื้อสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรส และ มินิบิ๊กซี สาขาใน
เขตจังหวัดนครปฐม ซึ่งผู้วิจัยคาดหวังว่าข้อค้นพบที่ได้จากการศึกษาครั้งนี้จะเป็นประโยชน์ต่อทุกฝ่ายที่เกี่ยวข้อง
ทางธุรกิจ และผู้ที่สนใจจะเข้ามาด าเนินธุรกิจประเภทนี้ รวมถึงเป็นแนวทางในการพัฒนาการให้บริการและพัฒนา
รูปแบบร้านค้า และสามารถน าไปใช้ในการสร้างความพึงพอใจของผู้บริโภคได้สมบูรณ์ยิ่งขึ้น  

 
1.2 วัตถุประสงค์การวิจัย 

1.2.1 เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้บริโภคท่ีมีต่อการเลือกซื้อสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสและ
มินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม 

1.2.2 เพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคในการเลือกซื้อสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์
เพรสและมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม 

 
1.3 ค าถามในการวิจัย 

1.3.1 ระดับความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อการเลือกซื้อสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสและมินิบิ๊กซี
สาขาในเขตจังหวัดนครปฐมอยู่ในระดับใด 

1.3.2 ปัจจัยใดที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคในการเลือกซื้อสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสและ
มินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม 
 
1.4 สมมติฐานการวิจัย 

1.4.1 สมมติฐานที่ 1 (H1) ความคาดหวังของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับคุณภาพสินค้า/บริการใน
การเลือกซื้อสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสและมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม  

1.4.2 สมมติฐานที่ 2 (H2.1) ความคาดหวังของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับคุณค่าของสินค้า/บริการใน
การเลือกซื้อสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสและมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม  

1.4.3 สมมติฐานที่ 3 (H2.2) คุณภาพของสินค้า/บริการที่ผู้ใช้บริการได้รับมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับคุณค่า
ของสินค้า/บริการในการเลือกซ้ือสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสและมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม  

1.4.4 สมมติฐานที่ 4 (H3.1) ความคาดหวังของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจในการเลือก
ซื้อสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสและมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม  

1.4.5 สมมติฐานที่ 5 (H3.2) คุณภาพบริการที่ผู้ใช้บริการได้รับมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจ
ของลูกค้าในการเลือกซ้ือสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสและมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม  

1.4.6 สมมติฐานที่ 6 (H3.3) คุณค่าของสินค้า/บริการที่ได้รับมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของ
ลูกค้าในการเลือกซ้ือสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสและมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม 

1.4.7 สมมติฐานที่ 7 (H4) ความพึงพอใจของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับข้อแนะน าของผู้ใช้บริการใน
การเลือกซื้อสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสและมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม 

1.4.8 สมมติฐานที่ 8 (H5.1) ข้อแนะน าของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความภักดีต่อสินค้า/
บริการในการเลือกซ้ือสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสและมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม  

1.4.9 สมมติฐานที่ 9 (H5.2) ความพึงพอใจของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความภักดีต่อสินค้า/
บริการในการเลือกซ้ือสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสและมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม 
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1.5 ขอบเขตการวิจัย 
1.5.1 ขอบเขตด้านเนื้อหา 
การวิจัยครั้งนี้ เป็นการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ขอบเขตด้านเนื้อหา ศึกษาเอกสาร 

ต ารา บทความ เกี่ยวกับทฤษฎี แนวคิด และผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจเพ่ือเป็นข้อมูลในเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อเลือกซ้ือสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสและมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม
โดยใช้แบบจ าลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI) (นภดล ร่มโพธิ์, 2554, หน้า 7) ประกอบด้วย 
คุณภาพของสินค้า/บริการที่ลูกค้าได้รับ (Perceived Quality) ความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectation) 
และคุณค่าของสินค้า/บริการ (Perceived Value) ผลที่เกิดจากความพึงพอใจ 2 ด้าน ประกอบด้วย ด้านข้อแนะน า
ของผู้ใช้บริการ (Customer Complaints) และด้านความภักดีต่อสินค้า/บริการ (Customer Loyalty) 

1.5.2 ขอบเขตด้านประชากร 
1.5.2.1 ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ ผู้บริโภคที่เคยเลือกซื้อสินค้าในเทสโก้ โลตัสเอ็กซ์เพรสและ

มินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม 
1.5.2.2 กลุ่มตัวอย่างในการด าเนินการวิจัย คือ ผู้บริโภคท่ีเคยเลือกซ้ือสินค้าใน เทสโก้ โลตัส เอ็กซ์

เพรสและมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม ซึ่งผู้วิจัยไม่ทราบจ านวนที่แน่นอน จึงเลือกกลุ่มตามดุลพินิจของนักวิจัย 
โดยการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) จ านวน 576 คน 

1.5.3 ขอบเขตด้านพื้นที่ในการศึกษา 
เทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรส และมินิบิ๊กซี ในเขตจังหวัดนครปฐม จ านวน 3 สาขา ในพ้ืนที่ต าบลศาลายา  

ในพ้ืนที่ต าบลบางกระทึก (ดอนหวาย) ทุ่งกระพังโหม ในพ้ืนที่ต าบลสามกระบือเผือก เนื่องจากพ้ืนที่ดังกล่าวมีการ
เปิดให้บริการทั้งเทสโก้โลตัส เอ็กซ์เพรส  และมินิบิ๊กซี ในพ้ืนที่เดียวกัน และตั้งอยู่บริเวณที่ใกล้เคียงกัน  ถึงแม้
มินิบิ๊กซีจะมีการเปิดให้บริการในสถานีบริการน้ ามัน  แต่ทั้งนี้เทสโก้โลตัสเอ็กซ์เพรสไม่มีการเปิดให้บริการในสถานี
บริการน้ ามันที่อยู่ในพ้ืนที่เดียวกัน จึงท าให้ผลการเปรียบเทียบอาจไม่ชัดเจน ต่างกับพ้ืนที่ ต าบลศาลายา ในพ้ืนที่
ต าบลบางกระทึก (ดอนหวาย) ทุ่งกระพังโหม ในพ้ืนที่ต าบลสามกระบือเผือกที่มีร้านสะดวกซื้อทั้ง 2 ร้านตั้งอยู่ใน
พ้ืนที่เดียวกัน  

1.5.4 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
ผู้วิจัยด าเนินการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อเลือกซื้อสินค้าในเทสโก้ โลตัส 

เอ็กซ์เพรส และ มินิบิ๊กซี สาขาในเขตจังหวัดนครปฐมระหว่างเดือน ตุลาคม 2559 – เดือน พฤษภาคม 2560 
 

1.6 นิยามศัพท์เฉพาะ 
1.6.1 ผู้บริโภค หมายถึง ลูกค้าที่เข้าใช้บริการร้านเทสโก้ โลตัส และร้านมินิบิ๊กซีในจังหวัดนครปฐมใน

พ้ืนที่ต าบลศาลายา ในพ้ืนที่ต าบลบางกระทึก (ดอนหวาย) ทุ่งกระพังโหม ในพ้ืนที่ต าบลสามกระบือเผือก 
1.6.2 ร้านสะดวกซื้อหรือคอนวีเนียนสโตร์ (Convenience Store) หมายถึงร้านค้าสะดวกซื้อที่จ าหน่าย

สินค้าท่ีใช้ในชีวิตประจ าวัน จ าหน่ายสินค้าประเภทเครื่องดื่ม อาหารส าเร็จรูปพร้อมทาน ซึ่งในปัจจุบันมีบริการรับ
ช าระค่าสาธารณูปโภค ค่าใช้จ่ายในด้านอ่ืน ๆ และบัตรเครดิตต่าง ๆ หรือมีการเปิดให้บริการ 24 ชั่วโมง เช่น ร้าน
เซเว่น อีเลฟเว่น เทสโก้ โลตัส เอ็กเพลส มินิบิ๊กซี 

1.6.3 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก ทัศนคติ ความคิดเห็น ที่ไม่เหมือนกัน ขึ้นอยู่กับแต่ละบุคคล  
ซึ่งในการวิจัยครั้งนี้จะมุ่งเน้นในเรื่องความพอใจของผู้บริโภคที่เคยเลือกซื้อสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรส 
และมินิ บิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม โดยใช้แบบจ าลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI) 
ประกอบด้วย ความคาดหวังของลูกค้า คุณภาพของสินค้า/บริการ คุณค่าของสินค้า/บริการ ข้อแนะน าของ
ผู้ใช้บริการ และความจงรักภักดีต่อสินค้า/บริการ 
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1.7 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
1.7.1 สามารถน าปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการของผู้บริโภคไปประยุกต์ใช้ในการปรับปรุง

คุณภาพให้สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าอย่างแท้จริง  
1.7.2 เพ่ือให้ผู้ประกอบการธุรกิจร้านสะดวกซื้อใช้เป็นแนวทางในการวางแผนด้านการตลาด และก าหนด

นโยบายในการขยายสาขาให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้บริโภค 
1.7.3 เพ่ือให้ผู้บริหารของร้านสะดวกซื้อน าไปประยุกต์ใช้ในการวางกลยุทธ์เพ่ือเอาชนะคู่แข่งขันในตลาดได้ 
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บทที่ 2 
การทบทวนวรรณกรรม 

 
การศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้บริโภคท่ีมีต่อการเลือกซ้ือสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสและ

มินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม ครั้งนี้ดําเนินไปตามลําดับขั้นตอน ผู้วิจัยได้ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่
เกี่ยวข้อง โดยได้กําหนดประเด็นในการเสนอดังนี้ 

1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
2. แบบจําลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI) 
3. ข้อมูลเกี่ยวกับธุรกิจค้าปลีก 
4. กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
ความหมายของความพึงพอใจมีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ดังต่อไปนี้ 
พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2537, หน้า 659 อ้างถึงใน ชิดาภา พงศ์วรานนท์, 2553, หน้า 10) 

ได้ให้ความหมายความพึงพอใจ คือชอบ ชอบใจ พึงใจ สมใจ จุใจ 
ความพึงพอใจตามความหมายของพจนานุกรมทางด้านจิตวิทยา (สมพร ตั้งสะสม, 2537, หน้า18 อ้างถึงใน 

พิมานมาศ ลีเลิศวงศ์ภักดี, 2552, หน้า 9) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของผู้ที่มารับบริการ
ต่อสถานบริการ ตามประสบการณ์ท่ีได้รับจากการเข้าไปติดต่อขอรับบริการจากสถานบริการ 

Dubrin (1997, p. 2) ได้กล่าวถึงความพึงพอใจไว้ว่า เป็นการพิจารณาจากความคาดหวังขั้นต่ําสุด ถ้าผลงาน
ที่ทํามีความโดดเด่นกว่าความคาดหวังขั้นต่ํานั้นเรียกว่า ความยินดี (Delight) ซึ่งสามารถแบ่งระดับความพึงพอใจของ
ลูกค้าได้ ออกเป็น 4 ระดับ คือ 

- ระดับที่ 1 ความพึงพอใจขั้นพื้นฐาน (Basic Needs Satisfied) ลูกค้าได้รับการดูแลและปฏิบัติขั้นพื้นฐาน 
(Common Treatment) 

- ระดับที่ 2 ความพึงพอใจที่คาดหมาย (Expectation Satisfied) ลูกค้าได้ รับการดูแลและปฏิบัติอย่างเป็น
มิตรภาพ (Friendly Services) 

- ระดับที่ 3 ความพึงพอใจพิเศษ (Extra Satisfaction) ลูกค้าได้ รับการดูแลและปฏิบัติเป็น อย่างดีซาบซึ้ง 
(True Appreciation) 

- ระดับที่ 4 ความปิติยินดี (Customer Delight) ลูกค้าได้ รับการดูแลและปฏิบัติเป็นอย่างดีที่สุดเหนือ
คาดหวัง (World Class Experience) 

มอร์ส (Morse, 1953, หน้า 27 อ้างถึงใน พิมานมาศ ลีเลิศวงศ์ภักดี, 2552, หน้า 9) กล่าวว่าความ 
พึงพอใจ คือ ทุกสิ่งทุกอย่างที่สามารถลดความ ตึงเครียดของบุคคลให้น้อยลงได้ความตึงเครียดมีมากจะทําให้เกิด
ความไม่พอใจซึ่งความตึงเครียดนี้เป็นผลมาจากความต้องการของมนุษย์เมื่อมนุษย์มีความต้องการมากก็จะ
เกิดปฏิกิริยาเรียกร้อง ถ้าเม่ือใดความต้องการได้รับการสนองก็จะทําให้เกิดความพอใจ 

โวล์แมน (Wolman, 1973 p. 334 อ้างถึงใน พิมานมาศ ลีเลิศวงศ์ภักดี, 2552, หน้า 9) ได้ให้ความหมาย
ของความพึงพอใจไว้ว่าความพึงพอใจ หมายถึง มีความรู้สึก (Feeling) ที่มีความสุข เมื่อคนเราได้รับผลสําเร็จตาม
จุดมุ่งหมาย (Goals) ความต้องการ (Wants) หรือแรงจูงใจ (Motivation) 
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คอตเลอร์ (Kotler, 2000, p. 36 อ้างถึงใน ทิพย์วดี ทิพย์ประเสริฐสิน, 2549, หน้า14) ได้ให้ความหมายความ
พึงพอใจว่า เป็นความรู้สึกของบุคคลเมื่อได้รับความสุขหรือความผิดหวังซึ่งเกิดจากการเปรียบเทียบการรับรู้กับ
ความคาดหวังในผลลัพธ์ของสิ่งที่ต้องการถ้าการรับรู้ต่อสิ่งที่ต้องการพอดีกับความคาดหวังลูกค้าจะเกิด  
ความพึงพอใจ 

มูลินส์ (Mullinss, 1985, p. 280 อ้างถึงใน พิมานมาศ ลีเลิศวงศ์ภักดี, 2552, หน้า 9) ได้กล่าวว่าความพึง
พอใจเป็นเจตคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งต่าง ๆ หลาย ๆ ด้าน เป็นสภาพภายในที่มีความสัมพันธ์กับความรู้สึกของบุคคล
ที่ประสบความสําเร็จในงาน ทั้งด้านปริมาณและคุณภาพ เกิดจากมนุษย์จะมีแรงผลักดันบางประการในตัวบุคคล ซึ่ง
เกิดจากการที่ตนเองพยายามจะบรรลุถึงเป้าหมายบางอย่าง เพื่อที่จะสนองตอบต่อความต้องการหรือความคาดหวัง
ที่มีอยู่ และเมื่อบรรลุเป้าหมายนั้นแล้วจะเกิดความพอใจ เป็นผลสะท้อนกลับไปยังจุดเริ่มต้น เป็นกระบวนการ
หมุนเวียนต่อไปอีก ดังนั้น ความพึงพอใจของผู้รับบริการ จึงเป็นหัวใจของธุรกิจที่ให้บริการสร้างความพึงพอใจที่จะ
มารับบริการอีกในครั้งต่อไป ธุรกิจหรือองค์กร ใด ๆ ที่ไม่สามารถสร้างความพึงพอใจแก่ผู้มารับบริการให้ได้แล้ว ใน
ที่สุดก็จะถูกคู่แข่งขันก้าวข้ามไป หรือถูกลูกค้าเมินโดยไม่มีเยื่อใยเหลือไว้ให้อีกเลย 

มิลเล็ต (Millet, 1954, หน้า 397 อ้างถึงในพิมานมาศ ลีเลิศวงศ์ภักดี, 2552, หน้า 9) ได้กล่าวเกี่ยวกับ
ความพึงพอใจในงานบริการหรือความ สามารถที่จะพิจารณาว่าบริการนั้นเป็นที่พอใจหรือไม่โดยวัดจาก 

1. การให้บริการอย่างเท่าเทียม (Equitable Service) คือ การให้บริการที่มีความยุติธรรม 
2. ความเสมอภาค และเสมอหน้าไม่ว่าจะเป็นใคร 
3. การให้บริการที่รวดเร็ว ทันต่อเวลา (Timely Service) คือ การให้บริการตามลักษณะความจําเป็นรีบด่วน 
4. การให้บริการอย่างพอเพียง (Ample Service) คือ ความต้องการเพียงพอในด้านสถานที่ บุคลากร วัสดุ

อุปกรณ์ต่าง ๆ 
5. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) จนกว่าจะบรรลุผล 
6. การให้บริการที่มีความก้าวหน้า (Progressive Service) คือ การพัฒนางานบริการด้านปริมาณคุณภาพ

ให้มีความเจริญก้าวหน้าไปเรื่อย ๆ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และอมรศักดิ์ บุญเรือง (2546, หน้า 90-93 อ้างถึงใน ชิดาภา พงศ์วรานนท์, 2553, 

หน้า 10) กล่าวถึง ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) เป็นระดับความรู้สึกของลูกค้าพึงพอใจ
หรือไม่พึงพอใจ ซึ่งเป็นผลลัพธ์จากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ในการทํางานของผลิตภัณฑ์ กับความคาดหวัง
ของลูกค้า ถ้าผลการทํางานของผลิตภัณฑ์เท่ากับความคาดหวังลูกค้าจะเกิดความพึงพอใจ และถ้าผลการทํางาน
ของผลิตภัณฑ์สูงกว่าความคาดหวังมาก ลูกค้าก็จะเกิดความพึงพอใจอย่างมาก สรุปจากแนวคิดและทฤษฎีดังกล่าว
ข้างต้นสามารถสรุปได้ว่าความพึงพอใจหมายถึง ความรู้สึก คุณค่าที่ผู้บริโภคได้รับจากความคาดหวังที่จะใช้
ผลิตภัณฑ์ ส่วนผลประโยชน์จากคุณสมบัติผลิตภัณฑ์ หรือการทํางานของผลิตภัณฑ์นั้นนักการตลาดและฝ่ายอ่ืน ๆ 
ที่เก่ียวข้องจะต้องพยายามสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า โดยพยายามสร้างคุณค่าเพ่ิม (Value Added) ทั้งคุณค่า
เพ่ิมที่เกิดจากการผลิต (Manufacturing) และจากการตลาด (Marketing) ตลอดจนยึดหลักการสร้างภาพโดยรวม 
(Total Quality) คุณค่าที่เกิดจากความแตกต่างทางการแข่งขัน (Competitive Differentiation) ซึ่งคุณค่าที่มอบให้
ลูกค้าจะต้องมากกว่าต้นทุนของลูกค้า (Cost) หรือราคาสินค้า (Price) นั่นเอง ความแตกต่างทางการแข่งขันของ
ผลิตภัณฑ ์(Product Competitive Differentiation) เป็นการออกแบบลักษณะต่าง ๆ ของผลิตภัณฑ์หรือบริษัทให้
แตกต่างจากคู่แข่งขัน ซึ่งความแตกแต่งนั้นจะต้องมีคุณค่าในสายตาของลูกค้าและสามารถสร้างความพึงพอใจกับ
ลูกค้าได้ความแตกต่างทางการแข่งขันประกอบด้วย 

1. ความแตกต่างผลิตภัณฑ์ (Product Differentiation) 
2. ความแตกต่างด้านบริการ (Services Differentiation) 
3. ความแตกต่างด้านบุคลากร (Personal Differentiation) 
4. ความแตกต่างด้านภาพลักษณ์ (Image Differentiation) 
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ความแตกต่างเหล่านี้ เป็นตัวกําหนดคุณค่าเพ่ิมสําหรับลู กค้า (Customer Added Value) คุณค่า
ผลิตภัณฑ์รวมในสายตาลูกค้า (Total Customer Value) เป็นการรับรู้ในรูปของตัวเงินทางด้านเศรษฐกิจ หน้าที่ 
และผลประโยชน์ทางด้านจิตวิทยาที่ลูกค้าคาดหวังที่จะได้รับจากตลาด หรือเป็นผลรวมของผลประโยชน์หรือ
อรรถประโยชน์ (Utility) จากผลิตภัณฑ์หรือบริการใดบริการหนึ่งคุณค่าผลิตภัณฑ์พิจารณาจากความแตกต่าง
ทางการแข่งขันของผลิตภัณฑ์ซึ่งประกอบด้วย ความแตกต่างความแตกต่างด้านผลิตภัณฑ์ ความแตกต่างด้าน
บริการ ความแตกต่างด้านบุคลากรและความแตกต่างด้านภาพลักษณ์ ความแตกต่างทั้งสี่ด้านนี้ก่อให้เกิดคุณค่า
ผลิตภัณฑ์ 4 ด้านเช่นกันคือ คุณค่าด้านผลิตภัณฑ์ (Product Value) คุณค่าด้านบริการ (Service Value) คุณค่า
ด้านบุคลากร (Personal Value) และคุณค่าด้านภาพลักษณ์ (Image Value) คุณค่าทั้ง 4 ประการ รวมเรียกว่า 
คุณค่าผลิตภัณฑ์รวมในสายตาของลูกค้า 

จากความหมายข้างต้นจึงพอสรุปเพื่อใช้ในการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อเลือกซื้อ
สินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรส และ มินิบิ๊กซี  สาขาในเขตจังหวัดนครปฐม ได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง 
ความรู้สึกที่เกิดจากความต้องการที่ผู้บริโภคคาดหวังไว้ในการซื้อสินค้าที่ในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรส และ มินิบิ๊กซี 
สาขาในเขตจังหวัดนครปฐม ถ้าความต้องการของผู้บริโภคได้รับการตอบสนองตามที่คาดหวังไว้หรือมากกว่า            
ความพึงพอใจก็จะเกิดข้ึน แต่ถ้าความต้องการไม่ได้รับการตอบสนองตามที่คาดหวังไว้ ความไม่พึงพอใจก็จะเกิดขึ้น  

เกณฑ์การวัดความพึงพอใจ 
โทมัสและเอิรล์ (Thomas and Earl, 1995, p. 88) ได้ให้แนวคิดความพึงพอใจไว้ว่า การวัดความพึงพอใจ

เป็นวิธีหนึ่งที่ใช้กันอยู่ เพ่ือทราบผลของการให้บริการที่ดีเลิศที่ทําให้ลูกค้าพึงพอใจ เป็นสิ่งที่บริษัทเชื่อว่ามีคุณค่า
และควรให้ความเข้าใจในความต้องการและปัญหาของลูกค้าในการให้บริการ ผู้บริการขององค์กรต้องมีความ
รับผิดชอบในการปรับปรุงคุณภาพให้เกิดประสิทธิผลและได้ผลดีอย่างต่อเนื่อง ดังนั้นการสํารวจความพึงพอใจจึงเป็น
เครื่องมือที่สําคัญในการบริหารจัดการในการวัดความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการของพนักงาน มีเกณฑ์ใน
การวัดที่ลูกค้ามักอ้างอิงถึงดังต่อไปนี้ (วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์, 2538, หน้า 17)   

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะสิ่งอานวยความสะดวกทางกายภาพ 
อุปกรณ์ บุคลากร และวัสดุการติดต่อสื่อสาร 

2. ความเชื่อมั่นวางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการตามสัญญาที่ให้ไว้และมี
ความน่าเชื่อถือ 

3. การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความยินดีที่จะช่วยเหลือผู้รับบริการและ
พร้อมที่จะให้บริการในทันท ี

4. สมรรถนะของผู้ให้บริการ (Competence) หมายถึง การมีความรู้ความสามารถและทักษะในการ
ปฏิบัติงาน 

5. ความมีอัธยาศัยไมตรี (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพอ่อนโยน ให้เกียรติมีน้าใจและเป็นมิตรต่อ
ผู้รับบริการ 

6. ความน่าเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง ความน่าเชื่อถือ ซึ่งเกิดจากความซื่อสัตย์ความจริงใจของผู้
ให้บริการ 

7. ความมั่นคงปลอดภัย (Security) หมายถึง ความรู้สึกมั่นใจในความปลอดภัยในชีวิต ทรัพย์สิน ชื่อเสียง 
การปราศจากความรู้สึกเสี่ยงอันตรายและข้อสงสัยต่าง ๆ รวมทั้งการรักษาความลับของผู้รับบริการ 

8. การเข้าถึงบริการ (Access) หมายถึง การที่ผู้รับบริการสามารถเข้าใช้บริการได้ง่ายได้รับความสะดวก
ในการติดต่อ 

9. การติดต่อสื่อสาร (Communication) หมายถึง การให้ข้อมูลด้านต่าง ๆ แก่ผู้รับบริการใช้การสื่อสาร
ด้วยภาษาท่ีเข้าใจและรับฟังเรื่องราวที่ผู้รับบริการร้องทุกข์ 
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10. การเข้าใจและรู้สึกผู้รับบริการ (Customer Understanding) หมายถึง การทําความเข้าใจและรู้จัก
ผู้รับบริการ รวมทั้งความต้องการของผู้รับบริการของตน 

เครื่องมือในการติดตามและการวัดความพึงพอใจของลูกค้า (Tools for Tracking and Measuring Customer 
Satisfaction) เป็นวิธีการที่จะติดตาม วัด และค้นหาความต้องการของลูกค้าโดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือสร้างความพึงพอใจ
ให้กับลูกค้า บริษัทที่ยึดปรัชญาหรือแนวความคิดทางการตลาด (Marketing Concept) ที่มุ่งความสําคัญที่ลูกค้าจะมี
จุดมุ่งหมายเพ่ือสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า ซึ่งการสร้างความพึงพอใจให้กับ ลูกค้ามีปัจจัยที่ต้องคํานึงถึง คือ  

1. การสร้างความพึงพอใจโดยการลดต้นทุนของลูกค้า (ลดราคา) หรือการเพ่ิมบริการและจุดเด่นของสินค้า 
ซึ่งจะมีผลทําให้กําไรของบริษัทลดลง  

2. บริษัทจะต้องสามารถสร้างกาไรโดยวิธีใดวิธีหนึ่ง เช่น ลงทุนในการผลิตมากขึ้น หรือมีการวิจัยและ
พัฒนาผลิตภัณฑ์ เหล่านี้ถือว่ามีผลกระทบทั้งรายได้ของบริษัทและต้นทุนของสินค้า  

3. บุคคลที่เกี่ยวข้องกับบริษัท ประกอบด้วย ผู้ถือหุ้นพนักงาน ผู้ขายปัจจัยการผลิต และคนกลาง และเพ่ิม
ความพึงพอใจให้กับลูกค้าจะมีผลกระทบต่อความพึงพอใจของคนเหล่านี้ด้วย วิธีการติดตาม และวัดความพึงพอใจ
ของลูกค้า สามารถทําได้ 4 วิธีดังนี้ 

1. ระบบการติเตียนและข้อเสนอแนะ (Complaint and Suggestion Systems) เป็นการหาข้อมูล
ทัศนคติของลูกค้าเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ และการทํางานของบริษัท ปัญหาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และการทํางาน รวมทั้ง
ข้อเสนอแนะต่าง ๆ 

2. การสํารวจความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction Systems) ในกรณีนี้จะเป็นการสํารวจ
ความพึงพอใจของลูกค้าซึ่งดีกว่าวิธีแรกที่มักพบปัญหาว่า ลูกค้าส่วนใหญ่ไม่ค่อยให้ความร่วมมือและมักเปลี่ยนไป 
ซึ่งสินค้าจากผู้ขายรายอ่ืนแทน เป็นผลให้บริษัทต้องสูญเสียลูกค้าไป เครื่องมือที่นิยมใช้มากคือการวิจัยตลาด วิธีนี้
บริษัทจะต้องเตรียมแบบสอบถามเพ่ือค้นหาความพึงพอใจของลูกค้า เทคนิคต่าง ๆ ที่ใช้ในการสํารวจความพึง
พอใจของลูกค้า มีดังนี้ 

2.1 การให้คะแนนความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อผลิตภัณฑ์หรือบริการ โดยอยู่ในรูปของการให้
คะแนน เช่น ไม่พอใจอย่างยิ่ง ไม่พอใจ ไม่แน่ใจ พอใจ พอใจอย่างยิ่ง 

2.2 การถามลูกค้าได้รับความพอใจในผลิตภัณฑ์หรือบริการหือไม่ อย่างไร 
2.3 การถามให้ลูกค้าระบุปัญหาจากการใช้ผลิตภัณฑ์ และเสนอแนะประเด็นต่าง ๆที่จะแก้ไขปัญหา

นั้นเรียกว่า การวิเคราะห์ปัญหาของลูกค้า 
2.4 เป็นการถามลูกค้าเพ่ือให้คะแนนคุณสมบัติต่าง ๆ และการทํางานของผลิตภัณฑ์ เรียกว่า เป็นการ

ให้คะแนนการทํางานของผลิตภัณฑ์ วิธีนี้จะช่วยให้ทราบถึงจุดอ่อน จุดแข็งของผลิตภัณฑ์ 
2.5 เป็นการสํารวจความตั้งใจในการซื้อซ้ําของลูกค้า 

3. การเลือกซื้อโดยกลุ่มลูกค้าที่เป็นเป้าหมาย (Ghost Shopping) วิธีนี้จะเชิญบุคคลที่คาดว่าจะเป็นผู้ซื้อ
ที่มีศักยภาพ ให้วิเคราะห์จุดแข็งและจุดอ่อนในการซื้อสินค้าของบริษัทและคู่แข่งขัน พร้อมทั้งระบุปัญหาเกี่ยวกับ
สินค้าหรือบริการของบริษัท 

4. การวิเคราะห์ถึงลูกค้าที่สูญเสียไป (Lost Customer Analysis) ในกรณีนี้จะวิเคราะห์หรือสัมภาษณ์ลูกค้า
เดิมที่เปลี่ยนไปใช้ตราสินค้าอ่ืน วิธีแก้ปัญหาต่าง ๆ ที่ทําให้ลูกค้าเปลี่ยนใจ เช่นราคาสูงเกินไป บริการไม่ดีพอ 
ผลิตภัณฑ์ไม่น่าเชื่อถือ รวมทั้งอาจจะศึกษาถึงอัตราการสูญเสียลูกค้าด้วย 

ปัจจัยท่ีท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ 
1. ด้านพนักงานและการต้อนรับ มีดังนี้ 

1.1. มีความรู้และรู้รอบในเรื่องของสินค้า บริการ ผู้บริหาร โครงสร้างขององค์กรนโยบายขององค์กร 
ข้อมูลข่าวสาร ข้อมูลของลูกค้า และการเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ ภายในองค์กรโดยเฉพาะ งานในหน้าที่ ที่ต้องการ
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ศึกษาหาความรู้ เทคโนโลยีใหม่ ๆ ที่ก้าวหน้าต่อไป ต้องรู้จักนําความรู้หรือประสบการณ์ที่มีอยู่มาประยุกต์ใช้ใน
การทํางาน 

1.2. มีบุคลิกภาพที่ดี มีความมั่นใจในตนเอง และมีความคล่องตัว แสดงถึงความกระตือรือร้น สุภาพ 
จริงใจ ดูเป็นธรรมชาติ การแต่งกายเรียบร้อย สะอาด สวยงามเหมาะสมกับกาลเทศะ เหล่านี้ล้วนทําให้บุคลิกของ 
ผู้ให้บริการน่าชวนมอง น่านิยมนับถือ น่าเข้าใกล้ และน่าประทับใจต่อผู้มาทาการติดต่อ 

1.3. ร่างกายแข็งแรง ท่าทางคล่องแคล่ว สุขภาพอนามัยเป็นส่วนประกอบที่สําคัญ ผู้ที่มีร่างกาย
อ่อนแอ มีโรคภัยมาเบียดเบียนอยู่เสมอ ย่อมเป็นอุปสรรคในการทํางานและการพัฒนาตนเอง ฉะนั้น การระวัง
รักษาสุขภาพให้สมบูรณ์แข็งแรงอยู่เสมอจะมีผลทําให้จิตใจ สมอง สติปัญญาสุขภาพจิตดีเป็นปกติ การทํางาน
ติดต่อกับผู้อ่ืนย่อมเป็นไปอย่างราบรื่น 

1.4. มีจิตสานึกในการต้อนรับและบริการที่ดี ชอบให้บริการผู้อ่ืน ยึดถือว่าบุคคลอ่ืนหรือผู้มาติดต่อ  
ถูกเสมอ ปฏิบัติงานด้วยความเต็มใจและอย่างตั้งใจ 

1.5. ชอบช่วยเหลือผู้อื่น มีไมตรีจิต มีใจเมตตากรุณา เห็นอกเห็นใจผู้อ่ืนให้ความช่วยเหลือ เมื่อผู้อ่ืนมี
ปัญหาทุกข์ร้อน สามารถรับฟังปัญหาด้วยความเห็นอกเห็นใจ 

1.6. เป็นคนช่างสังเกต มีปฏิภาณดี แก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้ การพบปะหรือประจันหน้ากันระหว่าง
ผู้ให้บริการกับผู้มาติดต่อ ย่อมมีโอกาสหรือแนวโน้มที่จะปะทะคารมกันได้ความมีปฏิภาณ ไหวพริบดี สามารถ
แก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้ จะช่วยหลบหลีกมิให้โอกาสแบบนั้นเกิดขึ้นได้ ประการสําคัญ ความมีปฏิภาณไหวพริบจะ
ช่วยเสริมบุคลิกภาพ ความอะลุ้มอล่วย และความเข้าใจซึ่งกันและกันได้เป็นอย่างดี 

2. ด้านสถานที่ประกอบการ ลักษณะของสถานที่ ที่ให้บริการที่ดี (สุวัฒนา ใบเจริญ, 2540, หน้า 11) 
2.1. ทําเลที่ตั้งเดินทางสะดวก ไม่แออัดในการเดินทาง 
2.2. สะอาด มีความเป็นระเบียบเรียบร้อยของสถานที่ 
2.3. การจัดป้ายบอกหน่วยงานที่ลูกค้าจะเลือกใช้บริการในขณะรอรับบริการ 
2.4. สถานที่จอดรถสะดวกไม่คับแคบจนเกินไป 

3. ด้านความสะดวกที่ได้รับ ลูกค้าจะรู้สึกประทับใจเมื่อ 
3.1. มีพนักงานที่คอยให้ความสะดวกกับลูกค้าเพียงพอ 
3.2. มีความทันสมัยของอุปกรณ์เครื่องใช้สํานักงานให้บริการกับลูกค้า 
3.3. การให้คําแนะนําและชี้แจงผลประโยชน์ที่ผู้รับบริการควรจะได้รับ 
3.4. การให้ความช่วยเหลือเมื่อผู้รับบริการไม่เข้าใจในบริการ 

4. ด้านข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ 
4.1. ความทันสมัยต่อข้อมูลที่ได้รับจากการบริการและประโยชน์ของข้อมูลที่ผู้รับบริการจะได้รับ 
4.2. การให้คําแนะนาตอบปัญหาที่ถูกต้องชัดเจน 
4.3. การให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อลูกค้ารวมถึงรูปแบบการทําเสนอข้อมูลที่ง่ายไม่คลุมเครือเข้าใจ

ต่อการฟัง 
5. ด้านระยะเวลาในการดําเนินการ การบริการที่มีการดําเนินการที่ดี ได้แก่ 

5.1 ความรวดเร็วของการให้บริการในแต่ละครั้ง แต่ละเรื่อง 
5.2 การลดขั้นตอนหรืออนุโลมให้ลูกค้าในบางกรณี ลูกค้าจะมีความรู้สึกที่ง่ายไม่เสียเวลา 
5.3 การดําเนินการให้บริการด้านต่าง ๆ ที่ไม่ทําให้ลูกค้าเสียโอกาสหรือผลประโยชน์ที่จะได้รับ 
 

2.2 แบบจ าลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI) 
แบบจําลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI Model) ถูกสร้างขึ้นในปี พ.ศ. 2537 

ประเทศสหรัฐอเมริกา มีการพัฒนาเครื่องมือในการวัดความถึงพอใจของลูกค้าในระดับมหภาค เครื่องมือตัวนี้มีชื่อ
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ว่า American Customer Satisfaction Index (ACSI) คิดค้นโดย Professor Claes Fornell ในขณะที่เป็น
ผู้อํานวยการศูนย์วิจัย National Quality Research Center เป็นหน่วยงานวิจัยที่อยู่ภายในมหาวิทยาลัย 
Michigan (The University of Michigan) ได้ร่วมมือกับสถาบัน American Society for Quality (ASQ) 
และ Customer Feedback Insights Group (CFI Group) ในประเทศสหรัฐอเมริกา โดยมีพื้นฐานมาจาก 
Swedish Customer Satisfaction Barometer (SCSB) ซึ่งออกแบบเพื่อใช้เป็นแบบจําลองในการวัดระบบ
เศรษฐกิจของประเทศสวีเดน (Sweden) (ทศพล ระมิงค์วงศ์, 2551, หน้า 56-58) โดยการวัดความพึงพอใจ
ของผู้บริโภค ของ ACSI นั้นมีวัตถุประสงค์ในการชี้วัดระบบเศรษฐกิจของประเทศสหรัฐอเมริกา อีกทั้งยัง
สามารถนําไปปรับใช้ได้ในเศรษฐศาสตร์ระดับมหภาค และจุลภาค เนื่องจากแบบจําลองมีความสามารถในการ
วัดความพึงพอใจของผู้บริโภคผ่านประสบการณ์จริงทําให้ถูกนําไปใช้ในการวัดระดับคุณภาพของสินค้า และ
บริการ ในระดับองค์กร และระดับอุตสาหกรรม อีกทั้งยังสามารถนําไปปรับใช้กับการตลาดเพื่อเข้าถึงผู้บริโภค  
ในปัจจุบันโครงสร้างของระบบเศรษฐกิจได้เปลี่ยนแปลงไป จากเดิมองค์กรที่อยู่ ในแต่ละอุตสาหกรรมจะแข่งใน
ด้านการผลิต กล่าวคือเน้นการผลิตสินค้า หรือบริการให้ได้ในจํานวนมาก ซึ่งเป็นที่มา ในการทําให้เกิดการ
ประหยัดจากขนาด (Economy of Scale) หรือความมีประสิทธิภาพในการผลิต และนําพามาซึ่งกําไรต่อหน่วย
ที่สูงขึ้น โดยไม่ได้คํานึงถึงความต้องการของตลาดหรือผู้บริโภคมากนัก เนื่องจากตลาดเป็นของผู้ผลิต แต่เมื่อ
เริ่มมีการเปลี่ยนแปลงของตลาด จากเทคโนโลยีการสื่อสารที่เปลี่ยนแปลงไปผู้บริโภคเข้าถึงข้อมูลข่าวสารได้
มากยิ่งขึ้น มีขั้นตอนของการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ซับซ้อนขึ้นทําให้อุตสาหกรรมที่เน้นการผลิต 
เปลี่ยนเป็นอุตสาหกรรมที่ต้องเข้าถึงความต้องการของลูกค้าเป็นหลัก ตลาดจึงเปลี่ยนจากของผู้ผลิตมาเป็นของ
ผู้บริโภค ทําให้ต้องมีการศึกษาและวัดผลความพึงพอใจเพื่อปรับตัวให้เขากับตลาดที่เปลี่ยนแปลงไปได้ และ
สร้างความสามารถในการแข่งขันให้กับองค์กรเนื่องจากมีหลายองค์กรนําเอาแบบจําลอง ACSI ไปใช้ในด้าน
การตลาดเพ่ือให้ทราบถึงความพึงพอใจในสินค้าและบริการขององค์กร เพราะจุดสําคัญเด่นของแบบจําลองคือ 
ความสามารถในการใช้ลักษณะคําถามที่คล้ายคลึงกันในการวัดความพึงพอใจในสินค้าและบริการที่แตกต่างกัน 
อีกทั้งความสามารถในการนําผลลัพธ์ที่ได้มาเปรียบเทียบกัน ดังนั้น ข้อมูลผลลัพธ์ที่ได้จึงสามารถนํามาใช้ใน
ระดับจุลภาค เพ่ือทราบถึงความพึงพอใจของลูกค้าอันเป็นที่มาในการสร้างความสามารถในการแข่งขัน และใน
ระดับมหภาค ทั้งภาคอุตสาหกรรมจึงถึงระดับประเทศ ทั้งนี้แบบจําลองยังสามารถวิเคราะห์ถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อ
พฤติกรรมของลูกค้า ซึ่งสามารถนําไปวางแผนปรับใช้ในการพัฒนาและปรับปรุงประสิทธิภาพขององค์กรได้   
อีกหนึ่งจุดเด่นที่สําคัญของแบบจําลองนี้ คือความสามารถในการทํานายผลตอบแทนทางธุรกิจ โดยมีงานวิจัย
จํานวนมากแสดงให้เห็นถึงความสัมพันธ์ระหว่างผลลัพธ์ของแบบจําลอง  และผลตอบแทนทางธุรกิจที่อยู่ใน
รูปแบบของกําไร ดังต่อไปนี้ 

- ACSI มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับ ผลตอบแทนในสินทรัพย์ของกิจการอย่างมีนัยสําคัญ (Fornell, 1995, 
p. 11) 

- ACSI มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับราคามูลค่าตามบัญชีของกิจการอย่างมีนัยสําคัญของ (Book Value) (Ittner 
and Larcker, 1996, p. 22) 

- การเปลี่ยนแปลงของ ACSI มีความสัมพันธ์กับราคาหุ้นในตลาดหลักทรัพย์ (Bartol, M. Kathryn and 
C. Martin, 1998, p. 5) 

- ACSI มีความสัมพันธ์ในเชิงบวกกับ Tobin’s Q อย่างมีนัยสําคัญ ซึ่งสะท้อนประสิทธิภาพของกิจการใน
ระยะยาว (Mazvancheryl et al, 1999 อ้างถึงใน คมวุฒิ อัญญธนากร, 2556, หน้า 496) 

ปัจจุบันหลายประเทศทั่วโลกเริ่มหันมาให้ความสําคัญในการวัดความพึงพอใจลูกค้าหรือผู้บริโภคใน
ระดับประเทศมากยิ่งขึ้น ทั้งในทวีปแอฟริกา อเมริกา เอเชีย และยุโรป ซึ่งพบว่าประเทศที่ได้นําแบบจําลอง ACSI 
ไปปรับใช้ และได้พัฒนาเพื่อให้เหมาะกับบริบทในประเทศของตนเอง และเป็นที่ยอมรับมีดังต่อไปนี้ 

ประเทศโคลัมเบีย (Columbia)ใช้ Customer Index Value (CIV)  
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- The Customer Satisfaction Index of Singapore (CSISG) ประเทศสิงคโปร์ (Singapore) 
- The National Customer Satisfaction Index (NCSI) ประเทศเกาหลีใต้ (South Korea) 
- National Index of Customer Satisfaction – Dominican (INSAC) ประเทศโดมินิกัน (Dominican 

Republic) 
- The UK National Customer Satisfaction Index (NCSI-UK) กลุ่มประเทศในเครือสหราชอาณาจักร 

(United Kingdom) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
ภาพที่ 2.1 ACSI Model   
ที่มา: นภดล  ร่มโพธิ์. (2554). หน้า 7. 

Roland, Zahorik and Keiningham (1996 อ้างถึงใน ชวัลนุช อุทยาน, 2553, http://touristbehaviour. 
wordpres s.com/2/, 18 กุมภาพันธ์ 2560) ACSI ได้ให้ความหมายและองค์ประกอบของความพึงพอใจของผู้บริโภค
อันประกอบด้วยองค์ประกอบ 3 ประการ หากความพึงพอใจของลูกค้าเป็นไปในทิศทางบวก จะส่งผลให้เกิดความ
ภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) แต่หากเป็นไปในทิศทางลบ จะส่งผลให้เกิดข้อร้องเรียนของลูกค้า (Customer 
Complaint) ได้แก ่

1. คุณภาพของสินค้าหรือบริการ หมายถึง การประเมินคุณภาพของสินค้าหรือบริการอันเป็นผลจาการใช้
สินค้าหรือบริการในปัจจุบัน หรือผลสะสมจากประสบการณ์ในการใช้สินค้าและบริการนั้นในอดีตคุณภาพของ
สินค้าและบริการนี้ จะส่งผลโดยตรงในเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้บริโภค ซึ่งคุณภาพของสินค้าและบริการที่
ผู้บริโภคได้รับนั้นขึ้นอยู่กับองค์ประกอบสองประการ คือ ระดับความเฉพาะเจาะจง (Customize) ของสินค้าหรือ
บริการที่มีอยู่เพื่อตอบสนองความต้องการในแต่ละด้านของผู้บริโภคท่ีมีความหลากหลายและแตกต่างกันและระดับ
ของความน่าเชื่อถือ (Reliability) ของสินค้าและบริการ ซึ่งขึ้นอยู่กับระดับของความเชื่อถือได้ความเป็นมาตรฐาน
และปราศจากความบกพร่องต่าง ๆ ของสินค้าที่นําเสนอ เป็นไปตามการศึกษาของพรพิมล แก้วเกิดลาภ (2557, 
บทคัดย่อ) ได้ศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการร้านอาหารประเภท Dessert Café ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล พบว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการร้านอาหาร คือ ปัจจัยด้านคุณภาพของการบริการที่
ลูกค้ารับรู้  และคมวุฒิ อัญญธนากร (2556, หน้า 493-511) ยังศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าใน
การใช้บริการธนาคารออนไลน์ ผลการวิจัยพบว่าคุณภาพของการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจ สอดคล้องกับผล
วิจัยในอดีต รวมทั้งแบบจําลองท่ีเกี่ยวข้อง คือ แบบจําลอง ACSI และ TCS นอกจากนั้นจากผลงานวิจัย และธีรนุช 
สังขศรี (2556, หน้า 294) รวมถึงศิริชัย โกเมนทร์ (2551, หน้า 36) เจตนี ตันจันทร์พงศ์ (2552, หน้า 75) ได้ศึกษา
เกี่ยวกับปัจจัยที่อิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการร้านสะดวกซื้อในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่โดย กลุ่มลูกค้าที่มีใช้
บริการเห็นว่าพนักงานบริการดี บริการได้อย่างรวดเร็ว วุฒิชัย นนทสินธิ์ (2552, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเรื่อง การศึกษา

 Perceived Overall 
Quality 

 Customer 
Expectations 

 Perceived  
Value 

 
Customer 

Satisfaction  
(ACSI)  

 Customer 
Complaints 

 Customer 
Loyalty 

http://touristbehaviour/


13 
 

คุณภาพบริการ ความพึงพอใจของลูกค้า ที่มีผลต่อความภักดีของลูกค้าและการบอกต่อในการใช้บริการคาร์แคร์ของ
ประชาชนในเขตอําเภอเมือง จังหวัดระยองผลการศึกษาพบว่าคุณภาพบริการของร้านคาร์แคร์ที่ประชาชนส่วนใหญ่
เข้ารับบริการ ให้ความสําคัญในระดับสูง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.74 ส่วนใหญ่ลูกค้าให้ความสําคัญในเรื่องของ อุปกรณ์
และเครื่องมือในร้านดูน่าใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.46 รองลงมาคือ ลูกค้ารู้สึกปลอดภัยในการใช้บริการมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.18 อยู่ในระดับสูง  ส่วน ณัฐธกฤษฏิ์ ตั้งกงพานิช (2550, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเรื่อง ความเชื่อมั่น
ในดิสเคาท์สโตร์และพนักงานที่มีผลต่อการสร้างคุณค่าในการมาใช้บริการ และมีผลต่อความภักดีของผู้บริโภค       
ผลการศึกษาวิจัยด้านความเชื่อมั่นของผู้บริโภคที่มีต่อดิสเคาท์สโตร์  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้
ความสําคัญเกี่ยวกับความเคารพของพนักงาน และการตอบสนองของพนักงานบริการ ในด้านความพึงพอใจของ
ผู้บริโภคที่มีต่อคุณค่าในการมาใช้บริการ เป็นไปตามการศึกษาของ  ดรุณี งามบุญรอด (2549, บทคัดย่อ) ที่ศึกษา
เรื่อง อิทธิพลของความพึงพอใจในตราสินค้าที่มีผลต่อการซื้อสินค้าอุปโภคบริโภคซ้ํา ของผู้บริโภคในเขตอําเภอเมือง 
จังหวัดสระบุรี พบว่ากลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญเรื่องคุณภาพของสินค้าการบริการที่ดีของพนักงานขาย  แต่เมื่อ
ศึกษาถึงความสัมพันธ์พบว่า สุดา สุวรรณาภิรมย์ และศรัณยา เลิศพุทธรักษ์ (2549, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเรื่องการ
ตรวจสอบความสัมพันธ์ระหว่าง คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจของลูกค้า ความภักดีของลูกค้า และการสื่อสาร
แบบปากต่อปาก ในร้านขายปลีก จังหวัดฉะเชิงเทรา ผลการวิจัยบ่งชี้ว่า คุณภาพการบริการ มีความสัมพันธ์ใน
ทางบวกกับ ความพึงพอใจของลูกค้า ความภักดีของลูกค้า และการสื่อสารแบบปากต่อปาก เช่นเดียวกัน            
ผลการศึกษา แสดงให้เห็นว่า คุณภาพการบริการที่แตกต่างกัน มีความสัมพันธ์กับ ความพึงพอใจของลูกค้า              
ความภักดีของลูกค้า และการสื่อสารแบบปากต่อปาก ดังนั้น จึงสามารถสรุปได้ว่า คุณภาพของการบริการที่ดีจะทํา
ให้เกิดความพึงพอใจ ก่อให้เกิดเป็นความภักดี จนพัฒนาเป็นการสนับสนุนของลูกค้า และนํามาซึ่งการสื่อสารแบบ
ปากต่อปากในทางบวกในที่สุด  เช่นเดียวกับสุปราณี มั่งมี (2548, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเรื่อง "คุณภาพการบริการที่มี
ต่อความจงรักภักดีต่อตราสินค้าของลูกค้า: ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัดชลบุรี  พบว่า
คุณภาพและการบริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยจําแนกรายละเอียดเรียงจากค่าเฉลี่ยมากไปน้อย คือ 
คุณภาพด้านความเอาใจใส่คุณภาพ ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว คุณภาพด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ คุณภาพ
ด้านความน่าเชื่อถือ และคุณภาพด้านความไว้วางใจตามลําดับ และคุณภาพและบริการมีความสัมพันธ์กับความภักดี
ของลูกค้าอย่างมีนัยสําคัญ 

2. คุณค่าของสินค้าหรือบริการที่ผู้บริโภคได้รับ (Perceived Value) หมายถึง ระดับของการรับรู้ในเชิง
เปรียบเทียบ โดยเป็นการเปรียบเทียบระหว่างคุณภาพของสินค้าหรือบริการที่ได้รับกับราคาสินค้านั้น ๆ เป็นการ
ช่วยแปลงความแตกต่างในด้านราคาของสินค้าและบริการแต่ละชนิดให้มาอยู่ในรูปแบบที่สามารถเปรียบเทียบกันได้
ดีขึ้น และช่วยลดผลจากความแตกต่างของระดับรายได้และความสามารถในการจ่ายของผู้บริโภค ดังนั้น จึงทําให้สา
มารเปรียบเทียบสินค้าหรือบริการที่มีระดับราคาที่แตกต่างกันได้คุณค่าของสินค้าหรือบริการนั้น จะมีความสัมพันธ์
กับคุณภาพของสินค้าและบริการ และระดับความพึงพอใจในเชิงบวกเป็นไปตามการศึกษาของพรพิมล แก้วเกิดลาภ 
(2557, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการร้านอาหารประเภท Dessert Café ในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล พบว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการร้านอาหารประเภท Dessert Café ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล คือ คุณค่าที่ลูกค้ารับรู้ สอดคล้องกับที่ คมวุฒิ อัญญธนากร (2556, หน้า 493-511) 
ศึกษาเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการธนาคารออนไลน์ ผลการวิจัยพบว่าคุณค่าที่
ลูกค้ารับรู้คุณค่าของการบริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจ คล้ายกับการศึกษาของ ณัฐธิดา โพธิ์ประเสริฐ (2556, หน้า 
48-49) ที่ศึกษาเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้บริโภคที่ซื้อสติก๊กเกอร์ไลน์ในเขตกรุงเทพมหานคร: 
บทบาทของเอกลักษณ์และคุณค่าตราสินค้า พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับสูงในทุก
ด้าน ได้แก่ การซื้อสติ๊กเกอร์ไลน์เป็นเรื่องที่สมเหตุสมผลกว่าการซื้อสติ๊กเกอร์แบรนด์อ่ืน ซึ่ง จิระวัฒน์ อนุวิชชานนท์  
(2552, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเรื่องผลกระทบของคุณค่าที่ผู้บริโภครับรู้ได้ต่อความภักดีในธุรกิจสปา และผลกระทบ
ของคุณค่าที่เป็นมูลค่าของแหล่งท่องเที่ยว (Destination Equity) มีการศึกษาจากการทดลองมากมาย ได้ทําการ
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ตรวจสอบคุณค่าท่ีผู้บริโภครับรู้ได้ ว่าเป็นมาตรการหนึ่งในการกําหนดสินค้าและบริการ ผลกระทบของคุณค่าที่เป็น
มูลค่าของแหล่งท่องเที่ยว (Destination Equity) มีความสัมพันธ์กันระหว่างความ พึงพอใจ และความภักดีอย่างเห็น
ได้ชัด ในทางตรงข้าม ไม่มีข้อสนับสนุนใดที่  พบว่าผลกระทบของคุณค่าที่ เป็นมูลค่าของแหล่งท่องเที่ยว 
(Destination Equity) มีผลต่ออิทธิพลของความไว้วางใจต่อความภักดี ซึ่งผลลัพธ์ก็ยังเป็นที่กล่าวถึงกันอยู่ด้านความ
พึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อคุณค่าในการมาใช้บริการ ณัฐธกฤษฏิ์ ตั้งกงพานิช (2550, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเรื่อง 
ความเชื่อมั่นในดิสเคาท์สโตร์และพนักงานที่มีผลต่อการสร้างคุณค่าในการมาใช้บริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่ให้ความสําคัญเกี่ยวกับ ความหลากหลายของประเภทสินค้า และความหลากหลายของตราสินค้า  

3. ความคาดหวังของผู้บริโภค (Customer Expectation) ความคาดหวังของผู้บริโภคนี้เป็นทั้งจากประสบการณ์
ในการรับรู้ข่าวสารต่าง ๆ เกี่ยวกับสินค้าหรือบริการจากแหล่งต่าง ๆ เช่น การโฆษณา หรือการบอกต่อ และจากการ
คาดหวังเกี่ยวกับความสามารถในการผลิตสินค้าหรือบริการที่มีคุณภาพของผู้ผลิต ดังนั้นความคาดหวังนี้จึงเป็น
บทสรุปของประสบการณ์เกี่ยวกับคุณภาพของสินค้าหรือบริการจากอดีตจนถึงปัจจุบัน  ในขณะเดียวกันความ
คาดหวังของผู้บริโภคเป็นความคาดหวังในคุณภาพที่สามารถสร้างความพึงพอใจแก่ผู้บริโภคได้ ซึ่งความคาดหวังนี้
จะมีความสัมพันธ์โดยตรงกับคุณภาพท่ีสามารถสร้างความพึงพอใจแก่ผู้บริโภคได้ ซึ่งความหวังนี้จะมีความสัมพันธ์
โดยตรงกับคุณภาพของสินค้าหรือบริการ (Perceived Quality) และคุณค่าของสินค้าหรือบริการ (Perceived 
Valued) สอดคล้องกับ คมวุฒิ อัญญธนากร (2556, หน้า 493-511) ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของลูกค้าในการใช้บริการธนาคารออนไลน์ ผลการวิจัยพบว่า สัดส่วนของผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้บริการธนาคาร
ออนไลน์มากที่สุด 3 อันดับ ได้แก่ ธนาคารไทยพาณิชย์ ธนาคารกสิกรไทย และธนาคารกรุงเทพ โดยผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจในด้านปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการธนาคารออนไลน์โดยรวมนั้น พบว่า 
ปัจจัยด้านความคาดหวังส่งผลต่อความพึงพอใจ ศิริวรรณ จุลแก้ว (2555, หน้า 53) ได้ศึกษาความคาดหวังและ
การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของผู้โดยสารรถไฟสายใต้ ผลการวิจัยพบว่าระดับคุณภาพการให้บริการตาม
ความคาดหวังของผู้โดยสารโดยรวมและรายด้านอยู่ในระดับมาก โดยมีระดับความคาดหวังสูงที่สุด คือ ด้านการ
ตอบสนองต่อผู้โดยสาร และจรรยา เจียมหาทรัพย์ (2545, หน้า 50) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการ
ใช้บริการของห้างคาร์ฟูร์ สาขาเชียงใหม่ มีวัตถุประสงค์ในการวิจัยเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลู กค้าต่อการใช้
บริการของห้างคาร์ฟูร์ สาขาเชียงใหม่ พบว่าก่อนการรับบริการลูกค้าส่วนใหญ่มีความคาดหวัง โดยรวมอยู่ในระดับ
มากในปัจจัยด้านความสะดวก และความปลอดภัยของที่จอดรถ ชื่อเสียงของห้าง และความน่าเชื่อถือของสินค้า
ราคาพิเศษที่โฆษณา 

หากความพึงพอใจของลูกค้าเป็นไปในทิศทางบวก จะส่งผลให้เกิดความภักดีของลูกค้า (Customer 
Loyalty) แต่หากเป็นไปในทิศทางลบ จะส่งผลให้เกิดข้อร้องเรียนของลูกค้า (Customer Complaint) ได้แก ่

1. ข้อร้องเรียนของลูกค้า (Customer Complaint) ประเมินได้จากสัดส่วนของผู้บริโภคท่ีตอบแบบสํารวจ 
โดยวัดเป็นร้อยละ ของลูกค้าที่มีข้อร้องเรียนหรือความไม่พึงพอใจต่อสินค้าและบริการ หากลูกค้ามีความพึงพอใจ
มากขึ้น จํานวนลูกค้าที่ร้องเรียนจะลดน้อยลง แต่ทั้งนี้ ทวีวรรณ กมลบุตร (2551, หน้า 19) กล่าวว่า "คําร้องเรียน 
(Complaint) จึงเสมือนเป็นคําพูดของเพ่ือนผู้หวังดีต่อเรา ขอให้เรารีบดําเนินการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาให้ดีขึ้น 
เพ่ือที่เพ่ือนของเราจะได้ใช้บริการกับเราต่อไปอีกนาน ๆ "สําหรับลูกค้าองค์กรบางรายที่ที่ไม่เคยร้องเรียน ไม่บ่น           
ไม่ตําหนิ แค่รับฟัง เราก็คิดไปเองว่าไม่มีปัญหาอะไร เนื่องจากลูกค้าไม่ได้บ่น ไม่ได้ร้องเรียน ไม่ได้ตําหนิบริการ           
ไม่ร้องขอเรื่องใด ๆ เพ่ิมเติม แต่ไม่นานลูกค้าแจ้งเราว่าจะไปใช้บริการกับคู่แข่ง โดยเราไม่ได้รู้หรือมีสัญญาณใด  ๆ 
แจ้งบอกเรามาก่อน สิ่งที่เราเห็นได้อย่างชัดเจนคือ เราไม่รู้ว่าลูกค้าต้องการอะไร มีปัญหาอะไร มีอะไรที่ลูกค้าไม่
พอใจ ให้เราช่วยทําอะไร เราเพียงแต่รอฟัง ไม่เคยสํารวจ หรือมองหาความต้องการที่แท้จริง ทําให้เราชะล่าใจ           
จนในที่สุดลูกค้าก็ไปซบอกคู่แข่งสิ่งที่ได้เรียนรู้คือ คําร้องเรียนของลูกค้า (Customer Complaint) เป็นเสียงที่ชัดเจน 
เป็นแสงสว่างที่ทําให้องค์กรรู้ได้ทันทีว่าลูกค้ามีปัญหาอะไร ต้องการอะไร มีอะไรที่กําลังไม่พอใจ และเราจะช่วยทํา
อะไรได้บ้างเพ่ือช่วยแก้ไขบริการ หรือประสานงานเพ่ือทําให้ลูกค้าได้ใช้บริการได้เป็นปกติได้เร็วที่สุด  เราจะ
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สังเกตเห็นได้ว่า คําร้องเรียนของลูกค้าเป็นเหมือนคําพูดของเพ่ือนผู้แสนดี ที่บอกเราอย่างชัดเจนให้เราแก้ไขหรือ
ปรับปรุงอะไร เราไม่ต้องเดา ไม่ต้องพยายามวิเคราะห์ความต้องการให้เสียเวลามากมาย เพียงแต่ขอให้เราฟัง           
ฟังอย่างตั้งใจในมุมของลูกค้า  และทําเพ่ือลูกค้าให้ดีที่สุด ที่เราจะสร้างความประทับใจเชิงบวก ในทุกสัมผัสของ
บริการให้ได ้เพราะนี่คือโอกาสที่ลูกค้ามอบให้กับเรา เพ่ือให้เรารีบปรับปรุงและแก้ไข เพ่ือลูกค้าจะได้เห็นว่าคําพูด
ของเขา คําร้องเรียนของลูกค้ามีคุณค่า เราได้รับมาและรีบพัฒนา ปรับปรุง เพ่ือจะได้มอบบริการดี ๆ ให้กับลูกค้า
อย่างต่อเนื่อง 

2. ความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) สามารถตรวจสอบได้จากความน่าจะเป็นในการกลับมาซื้อซ้ํา
สินค้าและบริการในอนาคต หรือมีแนวโน้มที่จะซื้อสินค้าหรือบริการในราคาท่ีแตกต่างไป ซึ่ง พรพิมล แก้วเกิดลาภ 
(2557, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการร้านอาหารประเภท Dessert Café ในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล พบว่าปัจจัยด้านคุณภาพของการบริการที่ลูกค้ารับรู้ และคุณค่าที่ลูกค้ารับรู้ ในขณะที่ปัจจัยที่เป็น
ผลจากความพึงพอใจของผู้ใช้โปรแกรม คือ ความจงรักภักดีของลูกค้านั้นมีความสัมพันธ์เป็นบวก และในส่วนของ
การร้องเรียนของลูกค้ามีความสัมพันธ์เป็นลบ ดังนั้นจากการวิเคราะห์  ผลสามารถสรุปได้ว่าคุณภาพของการ
ให้บริการของร้านอาหารประเภท Dessert Café ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที่ลูกค้ารับรู้ได้เป็นปัจจัยที่
มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมากที่สุดและจะส่งผลไปถึงความจงรักภักดีของลูกค้าอีกด้วย เป็นไปตามที่ 
คมวุฒิ อัญญธนากร (2556, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการ
ธนาคารออนไลน์ ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยความจงรักภักดีต่อการบริการ ซึ่งปัจจัยสอดคล้องกับผลวิจัยในอดีต 
รวมทั้งแบบจําลองที่เกี่ยวข้อง คือ แบบจําลอง ACSI และ TCS นอกจากนั้นจากผลงานวิจัยพบว่าแบบจําลองยัง
สามารถช่วยกําหนดว่า ปัจจัยใดส่งผลกระทบต่อปัจจัยอื่น ๆ ที่มีความสําคัญและสามารถนําปัจจัยเหล่านั้นไปพัฒนา
ปรับปรุงการให้บริการธนาคารออนไลน์ได้อย่างมีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับการศึกษาของณัฐธิดา โพธิ์ประเสริฐ 
(2556, หน้า 48-89) ที่ศึกษาเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้บริโภคที่ซื้อสติ๊กเกอร์ไลน์ในเขต
กรุงเทพมหานคร: บทบาทของเอกลักษณ์และคุณค่าตราสินค้า พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจอยู่
ในระดับสูงในทุกด้าน ได้แก่ การซื้อสติ๊กเกอร์ไลน์เป็นเรื่องที่สมเหตุสมผลกว่าการซื้อสติ๊กเกอร์  แบรนด์อ่ืน            
จิระวัฒน์ อนุวิชชานนท์ (2552, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเรื่องผลกระทบของคุณค่าที่ผู้บริโภครับรู้ได้ต่อความภักดีใน
ธุรกิจสปา และผลกระทบของคุณค่าท่ีเป็นมูลค่าของแหล่งท่องเที่ยว (Destination Equity) 

จุดมุ่งหมายเพ่ือตรวจสอบผลกระทบของคุณค่าที่ผู้บริโภครับรู้ได้ ในแต่ละมิติ ที่มีผลต่อความพึงพอใจ 
ความไว้วางใจ และผลกระทบต่อความพึงพอใจ และความไว้วางใจที่มีผลต่อความภักดี รวมถึงผลกระทบของคุณ
ค่าท่ีเป็นมูลค่าของแหล่งท่องเที่ยว (Destination Equity) ถูกนํามาพิจารณาด้วยเช่นกัน ผลการศึกษาได้สนับสนุน
ว่า คุณภาพ การตอบสนองทางอารมณ์ ราคา (ตัวเงิน) ชื่อเสียง และความไว้วางใจ เป็นส่วนหนึ่งของสมมติฐาน มี
ความสัมพันธ์ซึ่งกันและกัน ในทางตรงกันข้าม พบว่า ไม่มีความสัมพันธ์กันระหว่างราคา (ตัวเงิน) กับความไว้วางใจ 
และระหว่างพฤติกรรมราคา กับความพึงพอใจ และความไว้วางใจ ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาที่ผ่านมา ซึ่งพบว่า 
ความพึงพอใจ และความไว้วางใจ มีผลต่อความภักดีอย่างมีนัยสําคัญและผลกระทบของคุณค่าที่เป็นมูลค่าของ
แหล่งท่องเที่ยว (Destination Equity) มีความสัมพันธ์กันระหว่างความพึงพอใจ และความภักดีอย่างเห็นได้ชัด 
ในทางตรงข้าม ไม่มีข้อสนับสนุนใดที่ พบว่าผลกระทบของคุณค่าที่เป็นมูลค่าของแหล่งท่องเที่ยว (Destination Equity)            
มีผลต่ออิทธิพลของความไว้วางใจ ต่อความภักดี ซึ่งผลลัพธ์ก็ยังเป็นที่กล่าวถึงกันอยู่ 

จากการศึกษาแนวคิดและการทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกับความพึงพอใจ ผู้วิจัยสามารถสังเคราะห์
ประเด็นที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ได้ตามตารางที่ 2.1  

 
 
 
 



16 
 

ตารางท่ี 2.1 การสังเคราะห์แนวคิดและการทบทวนวรรณกรรมความพึงพอใจ 
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ข้อสรุปจากการสังเคราะห ์

คุณภาพสินค้า/บริการ              10 จากการศึกษาแนวคิดและ
การทบทวนวรรณกรรม
เกี่ ยวกั บความพึ งพอใจ 
ผู้วิจัยสามารถสรุปประเด็น
เพื่อใช้ในการศึกษาทั้งหมด               
6 ประเด็นคุณภาพสินค้า/
บริการ ความคาดหวังของ
ลูกค้า คุณค่าของสินค้า/
บริการ ความพึงพอใจของ
ลูกค้า  ความภักดีต่อสินค้า/
บริการ และข้อแนะนําของ
ผู้ใช้บริการ 

ความคาดหวังของลูกค้า              6 
คุณค่าของสินค้า/บริการ              3 
ความพึงพอใจของลูกค้า              1 
ความภักดตี่อสินค้า/
บริการ 

             5 

การร้องเรียน/ข้อแนะนํา/
การจัดการข้อร้องเรียน 

             1 

 
จากการศึกษาและทบทวนวรรณกรรมข้างต้น ผู้วิจัยสนใจประเด็นที่จะนํามาศึกษาเปรียบเทียบความ             

พึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อเลือกซื้อสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสและมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม 
สามารถสรุปประเด็นที่ใช้ในการศึกษาได้ 6 ประเด็น คือคุณภาพสินค้า/บริการ ความคาดหวังของลูกค้า คุณค่าของ
สินค้า/บริการ ความพึงพอใจของลูกค้า  ความภักดีต่อสินค้า/บริการ และข้อแนะนําของผู้ใช้บริการ 

แนวทางการวัดความพึงพอใจ 
เมื่อผู้บริโภคได้รับสินค้าหรือบริการมาเพ่ือสนองความต้องการของตนเอง ในทางเศรษฐศาสตร์กล่าวว่า ค่า

ของความพึงพอใจในสินค้าและบริการนั้นสามารถวัดได้เป็นหน่วย ยูทิล เช่น ดื่มน้ําส้ม 1 แก้ว ได้รับความพึงพอใจ
เท่ากับ 10 ยูทิล เมื่อดื่มแก้วที่สอง จะได้รับความพึงพอใจเท่ากับ 15 ยูทิล เป็นต้น ซึ่งแนวทางในการวัดความพึง
พอใจ (วิทวัส รุ่งเรืองผล, 2553, หน้า 44-48) มีดังนี ้

1. กําหนดวัตถุประสงค์ให้ชัดเจนว่าต้องการประเมินไปเพ่ือประโยชน์อะไร เช่น หากต้องการเพียงเพ่ือ
ทราบความพึงพอใจในสถานการณ์ปัจจุบัน เพ่ือนําข้อมูลมาใช้ในการตัดสินใจในประเด็นใดประเด็นหนึ่งโดยเฉพาะ
ก็ไม่จําเป็นต้องคํานึงถึงการวางกรอบการวัดอย่างต่อเนื่อง สามารถทําเป็นวิจัยเพ่ือเก็บข้อมูลได้เลยแต่ถ้ามีแผนงาน
ที่จะพัฒนาเป็นดัชนีความพึงพอใจ (Customer Satisfaction Index) เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าใน
แต่ละปีหรือเปรียบเทียบระหว่างหน่วยงาน ระหว่างกลุ่มผลิตภัณฑ์ ระหว่างสาขาหรือระหว่างบริษัทที่ทําอยู่ใน
ประเทศไทยกับที่อยู่ประเทศอ่ืน ๆ รวมทั้งการเปรียบเทียบกับคู่แข่ง แนวทางการวัดความพึงพอใจก็จะเริ่มซับซ้อน
ขึ้นในข้ันตอนการวางกรอบและเกณฑ์การวัดเพื่อให้เกิดการเปรียบเทียบกันได้อย่างเป็นธรรม 
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2. กําหนดปัจจัยที่จะใช้วัดความพึงพอใจ โดยกําหนดว่าจะใช้ปัจจัยใดบ้างมาเป็นตัวชี้วัดคะแนนความ            
พึงพอใจโดยรวมและควรให้น้ําหนักแต่ละปัจจัยเท่าไร การได้มาซึ่งปัจจัยที่จะใช้เป็นตัวชี้วัด เป็นขั้นตอนที่ต้อง
อาศัยความร่วมมือระดมความเห็นจากหลายฝ่ายและควรทําการทดสอบปัจจัยเหล่านี้ก่อนนํามาทําการประเมินจริง
เพ่ือให้แน่ใจว่า ปัจจัยที่กําหนดไม่ซ้ําซ้อนกันเกินไปหรือขาดปัจจัยสําคัญบางตัวไป รวมถึงควรทําการประเมิน
ความสําคัญของปัจจัยแต่ละตัวเพ่ือนํามาใช้ถ่วงน้ําหนักในการวัดความพึงพอใจรวมด้วย กําหนดเกณฑ์ที่ใช้ในการ
วัด โดยปกติแล้วจะใช้ Likert Scale ด้วยการให้คะแนนความพึงพอใจ แต่ละปัจจัยจาก 1 ถึง 5 โดย 5 คือพอใจ
มากที่สุด 4 คือพอใจมาก 3 คือพอใจปานกลาง 2 คือพอใจน้อยและ 1 คือพอใจน้อยที่สุด เนื่องจากช่วงห่างของ
คะแนน 5 ระดับก็เพียงพอที่จะแสดงค่าความพึงพอใจที่แตกต่างกันของลูกค้าได้ แต่ก็ไม่กว้างมากจนความเห็นที่ผิด
แปลกในลักษณะที่ให้คะแนนสูงหรือต่ําเกินไปจะมีผลต่อค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ
นอกจากนี้ Scale ที่ใช้กันจะมีจาก ถึง 3 หรือให้คะแนนจาก ถึง10 หรือเป็นเปอร์เซ็นต์ความพึงพอใจจากคะแนน
เต็มเป็นต้น การเลือกใช้เกณฑ์ในลักษณะใดก็ตามก็ยังจะนํามาสู่ปัญหาที่แตกต่างกัน เช่น การใช้  Scale ถึง3 หรือ 
ถึง5 จะพบว่าโดยนิสัยคนไทยเวลาประเมินอะไรก็ตามจะไม่ค่อยให้คะแนนสูงสุดหรือต่ําสุด แต่จะให้กลาง ๆ เช่น 
Scale ถึง3 ถ้าลูกค้าเกิน 70 ให้คะแนนอยู่ในช่วง 2 ค่าเฉลี่ยของแต่ละปัจจัยก็จะไม่แตกต่างกันมาก แต่ถ้าให้
คะแนนด้วยเกณฑ์ ถึง10 หรือ ถึง % เวลานํามาหาค่าเฉลี่ยจะพบปัญหาว่าหากมีลูกค้า ที่ประเมินกดคะแนนลงมา
ที่ 1 ที่ 2 จากคะแนนเต็ม 10 หรือให้คะแนน ศูนย์เต็ม100 ขณะที่ลูกค้าคนอ่ืน ๆ ให้ที่ 78 หรือราว 70% ช่วง
คะแนนที่ห่างกันมาก พอนํามาเฉลี่ยจะดึงค่าคะแนนรวมให้ตกมาอย่างมากทั้ง ๆ ที่เป็นความเห็นของลูกค้าใน
สัดส่วนเปอร์เซ็นต์ที่น้อยมาก กําหนดวิธีการวัดความพึงพอใจ ในขั้นนี้ก็คือขั้นของการทําวิจัยเชิงปริมาณ 
Quantitative Research ที่ต้องกําหนดวิธีการสุ่มตัวอย่างในเชิงสถิติเพ่ือให้เกิดการกระจายตัวของลูกค้าที่สุ่มมา
ทําการวัดความพึงพอใจ รวมถึงการกําหนดขนาดของตัวอย่างที่ใช้ในการวัดว่าควรมีจํานวนเท่าไร โดยอาศัยเทคนิค
การวิจัย  

ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
ผู้รับบริการย่อมมีความต้องการและคาดหวังในการรับบริการทุกครั้ง เมื่อไปรับบริการได้ประสบการณ์

สถานการณ์ที่เป็นจริง เปรียบเทียบกับความต้องการก่อนไปรับบริการและแสดงออกเป็นระดับความพึงพอใจ ซึ่ง
สามารถแบ่งออกเป็น 2 ระดับ ดังนี้ ความพึงพอใจที่ตรงกับความคาดหวัง เป็นการแสดงความยินดีมีสุขของ
ผู้รับบริการเมื่อได้รับบริการที่ตรงกับความคาดหวังที่มีอยู่ เช่น ลูกค้าไปรับประทานอาหารที่ห้องอาหารแห่งหนึ่ง 
และไม่ผิดหวังที่อาหารอร่อยและบริการรวดเร็ว หรือ ลูกค้าเดินทางด้วยสายการบินถึงจุดหมายปลายทางอย่าง
ปลอดภัยตรงตามกําหนดเวลา ความพึงพอใจที่เกินความคาดหวัง เป็นการแสดงรู้สึกปลาบปลื้มหรือประทับใจของ
ผู้รับบริการเมื่อได้รับบริการเกินความคาดหวังที่มีอยู่ เช่น ลูกค้าเติมน้ํามันรถที่สถานบริการแห่งหนึ่ง พร้อมได้รับ
บริการตรวจเครื่องยนต์และเติมลมฟรี หรือลูกค้าไปซื้อของที่ห้างสรรพสินค้าแห่งหนึ่งและได้รับรางวัลพิเศษโดยไม่
คาดคิดมาก่อนเพราะเป็นลูกค้าที่กําหนดให้รับรางวัล  

 
2.3 ข้อมูลเกี่ยวกับธุรกิจค้าปลีก 

การค้าปลีก (Retailing) เป็นส่วนหนึ่งของช่องทางการจัดจําหน่ายมาเป็นเวลานับร้อยปีผู้ค้าปลีกจะนําเสนอ
ความสะดวกสบายในการซื้อสินค้าแก่ผู้บริโภค รวมทั้งการให้บริการในด้านต่าง ๆ ทั้งกับผู้ผลิตและลูกค้า Kotler 
(2003, p. 535) ได้ให้นิยามของคําว่า ผู้ค้าปลีกหรือร้านค้าปลีก (Retailer or Retail Store) คือผู้ประกอบการธุรกิจ
ใด ๆ ที่มียอดขายหลักมาจากการค้าปลีก ดังนั้นการค้าปลีก จึงหมายรวมถึง กิจกรรมทั้งหมดที่เกี่ยวข้องกับการ
จําหน่ายสินค้า หรือบริการให้แก่ผู้บริโภคขั้นสุดท้ายโดยตรง 
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2.3.1 ประเภทของร้านค้าปลีกที่นิยมแบ่งตามหลักสากล 
สุวิมล แม้นจริง (2546, หน้า 273) ประเภทของร้านค้าปลีกท่ีนิยมแบ่งตามหลักสากลสามารถแบ่งประเภท

ของร้านค้าปลีกได้เป็น 3 ประเภทใหญ่ ๆ คือ ร้านค้าปลีกแบบมีหน้าร้านร้านค้าปลีกแบบไม่มีหน้าร้าน และร้านค้า
ปลีกที่เป็นองค์การ 

2.3.1.1 ร้านค้าปลีกแบบมีหน้าร้านร้านค้าปลีกส่วนใหญ่ที่ดําเนินการอยู่ในปัจจุบัน จะเป็นร้านค้าปลีก
แบบมีหน้าร้าน (Store Retailing) เป็นระบบการค้าปลีกที่ผู้บริโภคจะต้องมาทําการเลือกซื้อสินค้าหรือผลิตภัณฑ์เอง
ที่ร้านถือเป็นระบบการค้าปลีกท่ีมีการพัฒนาระบบการค้าปลีกรูปแบบอื่น ๆ ซึ่งร้านค้าปลีกแบบมีหน้าร้าน สามารถ
แบ่งออกได้เป็น 11 ประเภท ดังนี้  (1) ร้านค้าขายสินค้าเฉพาะอย่าง (Specialty Store) (2) ห้างสรรพสินค้า 
(Department Store) (3) ศูนย์การค้าครบวงจร (Shopping Center/Shopping Complex) (4) ร้านสรรพาหาร 
(Supermarket) (5) ร้านค้าสะดวกซื้อ (Convenience Store) (6) ร้านขายสินค้าลดราคา (Discount Store)          
(7) พ่อค้าปลีกขายสินค้าราคาถูก (Off-Price Retailer) (8) ร้านขายสินค้าขนาดใหญ่ (Superstore) (9) ร้านค้าที่ใช้
แคตตาล๊อค (Catalogue Showroom) (10) มินิมาร์ท หรือร้านสรรพาหารขนาดย่อม (Minimart/Superette) และ 
(11) ร้านขายของชําหรือโชว์ห่วย (Grocery Store/Mom & Pop Store/Provincial Store) 

2.3.1.2 ร้านค้าปลีกแบบไม่มีหน้าร้าน ร้านค้าปลีกแบบไม่มีหน้าร้าน (Nonstore Retailing) ซึ่งทุกวันนี้
ร้านค้าปลีกแบบไม่ต้องอาศัยหน้าร้าน มีอัตราการขยายตัวเพ่ิมขึ้นอย่างรวดเร็ว ซึ่งสามารถแบ่งได้เป็น 4 ประเภท คือ 

1) การขายตรง (Direct Selling) เป็นการส่งพนักงานขายหรือตัวแทนขายไปติดต่อลูกค้าที่
บ้านโดยตรง เป็นกิจกรรมที่ต้องเก่ียวข้องกับการคัดเลือก และการพิจารณาการจ่ายค่าตอบแทนให้กับพนักงานขาย 
แบ่งได้ 3 ลักษณะ ได้แก่ การขายแบบหนึ่งต่อหนึ่ง การขายแบบหนึ่งต่อหลายคน และการตลาดแบบหลายระดับ 

2) การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เป็นการขายสินค้าผ่านสื่อประเภทต่าง ๆ เช่น ทาง
ไปรษณีย์ (Direct Mail) ทางแคตตาล็อก (Catalogue Marketing) ทางโทรทัศน์ (Home Shopping) ทางโทรศัพท์ 
(Telemarketing) ทางอินเตอร์เน็ต (Electronic Shopping) 

3) เครื่องจักรอัตโนมัติ (Automatic Vending) สําหรับการขายโดยผ่านเครื่องจักรอัตโนมัติมี
การแพร่หลายเป็นอย่างมากในต่างประเทศ นิยมใช้ทั้งในโรงงาน บริษัทต่าง ๆสถาบันการศึกษา และผ่านชุมชน
ต่าง ๆ สินค้าที่นิยมขายผ่านเครื่องจักรอัตโนมัติ คือ เครื่องดื่มประเภทต่าง ๆ กาแฟ บุหรี่ ขนมหวาน กระดาษ
ชําระ ถุงยางอนามัย หนังสือพิมพ์ เป็นต้น 

4) บริการการซื้อ (Buying Service) เป็นการขายที่ให้บริการขายโดยตรงกับลูกค้าพิเศษบาง
กลุ่มท่ีมีข้อตกลงพิเศษกับทางบริษัท ซึ่งลูกค้ามักจะได้รับส่วนพิเศษหรือบริการที่อํานวยความสะดวก ในการสั่งซื้อ
สินค้าหรือผลิตภัณฑ์ มักจะใช้กับพนักงานหรือลูกค้าของหน่วยงานขนาดใหญ่ 

2.3.1.3 ร้านค้าปลีกที่เป็นองค์การ ร้านค้าปลีกท่ีเป็นองค์การ: องค์การค้าปลีก (Corporate Retailing) 
ในปัจจุบันนี้ร้านค้าปลีกจํานวนมากที่ไม่ได้ดําเนินการโดยอิสระ แยกเป็นเพียงร้านค้าเดียว แต่มักจะมีการดําเนิน
กิจการภายใต้การดูแลของบริษัทหรือองค์การต่าง ๆ ในรูปของสัญญาหรือการให้สิทธิต่าง ๆ ประเภทของการค้าปลีก
ที่อยู่ในรูปขององค์การ ได้แก่ ร้านค้าแบบลูกโซ่ในรูปของบริษัท ร้านค้าลูกโซ่แบบสมัครใจ สหกรณ์ผู้ค้าปลีก 
องค์การที่ได้รับสิทธิทางการค้า และกลุ่มที่รวมตัวทางการค้า 

2.3.2 ประเภทของร้านค้าปลีกในประเทศไทย 
ธุรกิจการค้าปลีกในประเทศไทยก็เช่นเดียวกัน สามารถแบ่งประเภทของร้านค้าปลีกทั่วไป คือ ร้านค้าปลีก

แบบมีหน้าร้าน ร้านค้าปลีกแบบไม่มีหน้าร้าน และร้านค้าปลีกที่เป็นองค์การแต่ในที่นี้ จะกล่าวถึงเฉพาะร้านค้า
ปลีกแบบมีหน้าร้าน ซึ่งถ้าพิจารณาจากรูปแบบการดําเนินการจะแบ่งได้เป็น 2 ประเภท คือ ร้านค้าปลีกแบบ
ดั้งเดิม และร้านค้าปลีกแบบสมัยใหม่ 

2.3.2.1 ร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิม (Traditional Trade) เป็นรูปแบบร้านค้าปลีกที่เก่าแก่คู่บ้านคู่เมือง
มานานนับร้อยปี ดําเนินการโดยการเปิดเป็นร้านค้าขนาดเล็ก ตั้งแต่เป็นเพิงเล็ก ๆ ไปจนถึงเป็นห้องแถวประมาณ 
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1-3 คูหา มีการบริหารงานแบบเก่า เจ้าของร้านค้าเป็นผู้ขายเองหรือการดําเนินกิจกรรมเป็นแบบครอบครัว ไม่มี
ระบบของการจัดเก็บสินค้า การจัดวางสินค้าและรูปแบบของการเก็บเงินที่ดี รวมทั้งไม่มีการตกแต่งร้านค้าให้
สวยงาม ร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมสามารถแบ่งได้ 2 ประเภท ได้แก่ 

1) ร้านค้าปลีกที่ขายของชํา หรือที่เรียกว่า ร้านโชว์ห่วย หรือร้านจิปาถะขายสินค้าที่จําเป็นใน
ชีวิตประจําวันและในครัวเรือนเป็นหลัก รวมทั้งมีตู้แช่เครื่องดื่มต่าง ๆ ไว้บริการลูกค้า ขายสินค้าเป็นเงินสด แต่บาง
ร้านอาจจะขายสินค้าเป็นเงินเชื่อให้แก่ลูกค้าที่ซื้อสินค้าเป็นประจําได้ 

2) ร้านค้าปลีกที่ขายสินค้าเฉพาะอย่าง เป็นร้านค้าปลีกท่ีมีขนาดเล็ก ลักษณะคล้ายร้านค้าปลีก
ที่ขายของชํา เพียงแต่สินค้าในร้านค้าจะเน้นการขายสินค้าบางประเภทเท่านั้น เช่น ร้านขายเสื้อผ้า ร้านขายรองเท้า 
ร้านขายกระเป๋า ร้านขายอุปกรณ์เครื่องเขียน เป็นต้น ร้านค้าปลีกท่ีขายสินค้าเฉพาะอย่างบางประเภทอาจจะมีการ
ตกแต่งร้านค้าให้มีระเบียบ และสวยงามกว่าร้านขายของชําทั่วไป แต่การบริหารงานจะเป็นในลักษณะธุรกิจแบบ
ครอบครัว เช่นเดียวกันกับร้านค้าปลีกที่ขายของชําหรือร้านโชว์ห่วย 

2.3.2.2 ร้านค้าปลีกแบบสมัยใหม่ (Modern Trade) เป็นร้านค้าที่มีการปรับปรุงให้มีรูปแบบที่ทันสมัย 
สะดวก และมีการให้บริการในด้านต่าง ๆ เพิ่มเติมจากร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิม เช่น การบริการห้องแอร์ บันไดเลื่อน 
ที่จอดรถ การชําระเงินด้วยบัตรเครดิต เป็นต้น รวมทั้งมีระบบการบริหารงานแบบมืออาชีพ ซึ่งกระทรวงพาณิชย์ 
ได้จัดประเภทของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ไว้เป็นประเภทต่าง ๆ ตามลักษณะของการประกอบการและขนาดของ
พ้ืนที่ที่ให้บริการประเภทของร้านค้าปลีกสมัยใหม่ ร้านค้าปลีกสมัยใหม่ มีการแบ่งประเภทร้านค้าออกเป็นกลุ่ม 
ตามประเภทของลูกค้าอย่างชัดเจน โดยแบ่งออกเป็นกลุ่มร้านค้าที่สําคัญ 6 กลุ่ม ได้แก่ (จรินทร์ อาสารทรงธรรม, 
2543, หน้า 51-53) 

1) กลุ่มห้างสรรพสินค้า (Department Store) เช่น ห้างเซ็นทรัล โรบินสันเดอะมอล์ล เซ็นอิมพี
เรียล เป็นต้น ห้างสรรพสินค้า เป็นร้านค้าปลีกท่ีมีสินค้าหลากหลายไว้บริการลูกค้า การจัดวางสินค้าจะจัดแบ่งเป็น
แผนกและเป็นสัดส่วนตามสายผลิตภัณฑ์ ห้างสรรพสินค้าจึงเปรียบเสมือน การนําเอาร้านขายสินค้าเฉพาะอย่าง 
(Specialty Store) มาจัดอยู่พ้ืนที่เดียวกัน เช่น จัดเป็นพ้ืนที่สําหรับขายเครื่องสําอางยี่ห้อต่าง ๆ เพ่ือให้ลูกค้า
สามารถเลือกซื้อยี่ห้อที่ตนเองชอบโดยจะมีพนักงานขายคอยให้การบริการและแนะนําสินค้า 

2) กลุ่มร้านซูเปอร์มาร์เก็ต (Supermarket) เป็นร้านค้าที่จําหน่ายสินค้าอุปโภคบริโภคท่ีจําเป็น
ในชีวิตประจําวัน เช่น ฟู้ดแลนด์ ท้อปส์ซูเปอร์มาร์เก็ต ฟู้ดไลอ้อนโฮมเฟรชมาร์ท เป็นต้น อัตราการเจริญเติบโตจะมี
อย่างต่อเนื่อง ร้านค้าที่ขยายออกไปจะเน้นตามชานเมือง และตามสาขาของห้างสรรพสินค้า แนวโน้มของ
ซูเปอร์มาร์เก็ตในยุค 2000 จะเป็นลักษณะเป็นร้านเอกเทศ (Stand Alone) มากขึ้น เช่น ท้อปส์ซูเปอร์มาร์เก็ต สาขา 
RCA ฟู้ดไลอ้อน สาขาสุขุมวิท 101 เป็นต้น เพราะการที่เป็นร้านเอกเทศสามารถทําให้การบริหารงาน และการใช้พ้ืนที่
มีความคล่องตัวมากยิ่งขึ้น เช่น การรับสินค้า การจัดร้าน การจัดกิจกรรมส่งเสริมการขาย เป็นต้น 

3) กลุ่มร้านดิสเคาน์สโตร์ (Discount Store) หรือ ซูเปอร์เซ็นเตอร์ (Super Center) เป็นร้าน
ที่จําหน่ายสินค้าที่มีราคาถูกที่จําเป็นต่อชีวิตประจําวัน แต่ไม่เน้นสินค้าที่มียี่ห้อดังเพราะร้านลักษณะนี้จะใช้ราคา
เป็นกลยุทธ์ดึงดูดลูกค้าเข้ามาในร้าน เช่น เทสโก้-โลตัส บิ๊กซี เป็นต้น สภาวะเศรษฐกิจที่ตกต่ําทําให้ร้านค้าประเภท
นี้ได้รับความนิยมมากที่สุด เพราะผู้บริโภคจะมีความรู้สึกว่าประหยัด เนื่องจากได้ซื้อของราคาถูกกว่าการซื้อจาก
ร้านค้าประเภทอ่ืน ๆ กลยุทธ์ที่สําคัญที่เป็นหลักในการบริหาร ก็คือ ราคา และกิจกรรมการส่งเสริมการขายที่ช่วย
เสริมสร้างบรรยากาศให้ดูคึกคักมากยิ่งขึ้น นอกจากนี้ร้านค้าที่มาจากยุโรป เช่น คาร์ฟูร์ และโอชอง เราอาจจะ
เรียกว่า ไฮเปอร์มาร์เก็ต (Hypermarket) ก็ได้ 

4) กลุ่มร้านค้าที่เน้นประเภทของสินค้า (Category Killer) เป็นร้านค้าที่จําหน่ายสินค้าที่เน้น
สินค้าประเภทใดประเภทหนึ่ง เช่น เครื่องใช้ไฟฟ้า เครื่องกีฬา วัสดุก่อสร้าง และเคหะภัณฑ์ เครื่องใช้สํานักงาน 
เป็นต้น จะมีการบริหารงานที่เป็นลักษณะเฉพาะ คือ การบริหารสินค้าเฉพาะประเภท (Category Management) 
เช่น การจัดการสินค้า การจัดซื้อ การบริการ การตลาดจะเน้นสินค้าประเภทใดประเภทหนึ่งเป็นหลัก แต่จากการที่
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คนไทยยังชอบซื้อสินค้าท่ีมีร้านค้าหลายร้านอยู่ในสถานที่เดียวกัน เช่น ศูนย์การค้าต่าง ๆ เลยทําให้ร้านค้าประเภท
นี้ยังไม่ค่อยประสบความสําเร็จมากนัก ดังนั้น หากในอนาคตมีการพัฒนาระบบการบริหารในด้านต่าง ๆ ให้ดีขึ้นก็
อาจจะประสบความสําเร็จได้ ร้านค้าประเภทนี้เปรียบเหมือนได้มีการแยกแผนกในห้างสรรพสินค้าออกมาเป็น
เอกเทศ เช่น ร้านเพาเวอร์บาย (จําหน่ายเครื่องใช้ไฟฟ้า) โฮมโปร (จําหน่ายวัสดุก่อสร้างและเคหะภัณฑ์) เป็นต้น 

5) กลุ่มร้านขายสินค้าเฉพาะอย่าง (Specialty Store) เป็นร้านที่จําหน่ายสินค้าที่เน้นสินค้าชนิด
ใดชนิดหนึ่ง โดยไม่จําเป็นต้องมีชนิดของสินค้ามากมาย เช่น ร้านแว่นตาร้านดอกไม้ ร้านขายยา ร้านอุปกรณ์กอล์ฟ 
เป็นต้น ร้านขายสินค้าเฉพาะอย่างที่มีการบริหารที่ดีสามารถที่จะมีจํานวนสาขาได้มาก เพ่ือที่จะได้เข้าถึงลูกค้า
กลุ่มเป้าหมายมากยิ่งขึ้น เช่น ร้านแว่นท้อปเจริญ ร้านขายยาวัตสัน ร้านรองเท้าบาจา ร้านเสื้อผ้าเท็นแอนด์โค  
ร้านพิซซ่าฮัท เป็นต้น 

6) กลุ่มร้านค้าสะดวกซื้อ (Convenience Store) ร้านค้าประเภทนี้จะให้ความสะดวกต่อลูกค้าที่
เข้ามาซื้อสินค้า ทําเลที่ตั้งส่วนมากจะเน้นในย่านชุมชน ป้ายรถเมล์ และแหล่งชุมชนใหม่ ๆ สินค้าในร้านจะเป็นสินค้า
ที่มีความจําเป็นต่อชีวิตประจําวันจะมีสินค้าอยู่ประมาณ 2,000-2,500 หน่วย (Stock Keeping Unit: SKU) ร้านค้า
สะดวกซ้ือมีอัตราในการขยายตัวสูง ค่อนข้างสูง เนื่องจากมีการใช้เงินลงทุนที่ต่ํากว่ากว่าร้านประเภทอ่ืน อาจจะต่ํา
กว่า 1 ล้านบาท จนถึง 5 ล้านบาท ขึ้นอยู่กับขนาดและทําเลที่ตั้งร้านค้า ร้านค้าสะดวกซื้อจะเป็นร้านที่มีสินค้าที่
จําเป็นจริง ๆ ต่อลูกค้า และจะต้องมีการบริการหลากหลาย เช่น ชําระค่าสาธารณูปโภค บริการด้านจองตั๋วคอนเสริ์ต 
เป็นต้น ในปัจจุบันร้านค้าสะดวกซื้อที่สําคัญ เช่น เซเว่น-อีเลฟเว่น เอเอ็ม-พีเอ็มแฟมิลี่มาร์ท ร้านเหล่านี้จะเรียกว่า 
“C-Store” แต่ร้านค้าสะดวกซื้ออีกประเภทหนึ่งมีอยู่ในปั๊มน้ํามันจะเรียกว่า “G-Store” เพราะในอดีตปั๊มน้ํามันจะทํา
รายได้เฉพาะน้ํามันเท่านั้น แต่ปัจจุบันมีการแข่งขันสูงมากในธุรกิจปั๊มน้ํามัน ทําให้กําไรที่เกิดจากการขายน้ํามันมีน้อย
มากเจ้าของกิจการจึงต้องหารายได้จากแหล่งอ่ืน ทางออก ก็คือ เปิดร้านสะดวกซื้อขึ้นมาในปั๊มน้ํามันนั่นเอง เช่น ร้าน
สตาร์มาร์ทในปั๊มน้ํามันคาล์เท็กซ์ และไทเกอร์มาร์ทในปั๊มน้ํามันเอ็สโซ่ เป็นต้น 

 
2.4 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

จากการทบทวนผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของนภดล ร่มโพธิ์ (2554, หน้า 7) เพ่ือเป็นข้อมูล
ในการศึกษาผู้บริโภคที่เคยเลือกซื้อสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสและมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม  
โดยใช้แบบจําลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI) โดยปัจจัยที่นํามาศึกษาเปรียบเทียบความ
พึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อการเลือกซื้อสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสและมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม 
ประกอบด้วย คุณภาพสินค้า/บริการที่ลูกค้าได้รับ ความคาดหวังของลูกค้า คุณค่าของสินค้า/บริการ ความ        
พึงพอใจของลูกค้า  ความภักดีต่อสินค้า/บริการ และข้อแนะนําของผู้ใช้บริการ ได้ดังนี ้  
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ภาพที่ 2.2 แสดงกรอบแนวคิดในการวิจัย 

 ความพึงพอใจ 
ของลูกค้า 

 

 คุณค่าของสินค้า/ 
บริการ 

 ข้อแนะนําของ
ผู้ใช้บริการ 

H1(+) 

H3.1(+) 

H3.2(+) 

H2.1(+) 

H2.2(+) 

H3.3(+) 

H4(+) 

H5.1(+) 

 คุณภาพของสินค้า/ 
บริการ 

 ความคาดหวังของ
ลูกค้า 

 
ความภักดีต่อสินค้า/

บริการ 
H5.2(+) 
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บทที่  3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 
ศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อการเลือกซื้อสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสและ

มินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม มีข้ันตอนในด าเนินการวิจัย ดังนี้ 
1.  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
2.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
3.  การรวบรวมข้อมูล 
4.  การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

3.1 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
3.1.1 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถามที่สร้างขึ้นเอง (Questionnaire) แบ่งออกเป็น 2 ตอน 

ดังนี้ 
3.1.1.1 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นลักษณะค าถามแบบปิด โดยใช้การวัดตัวแปร

ระดับนามมาตรา (Nominal Scale) และระดับอันดับมาตรา (Ordinal Scale) ประกอบด้วย เพศ อายุ การศึกษา และ
รายได้  

3.1.1.2 ตอนที่ 2 ระดับความพึงพอใจในการเลือกซื้อสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสและมินิบิ๊กซี
สาขาในเขตจังหวัดนครปฐม ประกอบด้วย ความคาดหวังของลูกค้า คุณภาพของสินค้า/บริการ คุณค่าของสินค้า/
บริการ ข้อแนะน าของผู้ใช้บริการ และความจงรักภักดีต่อสินค้า/บริการ เป็นแบบสอบถามที่ให้ผู้ตอบสามารถ
เรียงล าดับ (Ranking Question) ตามมาตรวัดลิเคิร์ท (Likert Scale) 5 ระดับในการวัดความพึงพอใจของผู้ตอบ
แบบสอบถามในเรื่องต่าง ๆ ซึ่งจะเป็นการเรียงล าดับจากความรู้สึกน้อยท่ีสุด (ระดับ 1) ไปมากที่สุด (ระดับ 5)  

3.1.2 การทดสอบเครื่องมือวิจัย โดยการทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) และความเชื่อมั่น (Reliability) 
ของแบบสอบถามโดยน าไปเก็บข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่าง โดยได้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาตามตารางที่ 3.1 

 
ตารางท่ี 3.1 แสดงค่าความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม 

ความพึงพอใจ 
Factor 

Loading 
 % Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

ด้านความคาดหวังของผู้บริโภค  0.9500 0.9736 
1. สะอาด 0.9691   
2. สะดวก หาสินค้าได้ง่าย  0.9768   
3. บริการรวดเร็ว 0.9781   
ด้านคุณภาพของสินค้าหรือบริการ  0.9436 0.9850 
1. สินค้าสด ใหม่ 0.9709   
2. เครื่องดื่มเย็นชื่นใจ 0.9793   
3. อาหารอุ่นร้อนพร้อมรับประทาน  0.9765   
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ตารางท่ี 3.1 (ต่อ)    

ความพึงพอใจ 
Factor 

Loading 
 % Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

4. การบริการสุภาพ 0.9734   
5. การบริการถูกต้อง เช่น ทอนเงินถูกต้อง 0.9566   
ด้านคณุคา่ของสินคา้/บริการที่ผู้บริโภคได้รับ 0.9484 0.9728 
1. คุณภาพของสินค้าที่ท่านได้รับมีความเหมาะสม 0.9681   
2. คุณภาพของบริการที่ท่านได้รับมีความเหมาะสม 0.9839   
3. ความสะดวกสบายของบริการที่ท่านได้รับมีความเหมาะสม 0.9694   
ความพึงพอใจของผู้บริโภค  0.9693 0.9842 
1. โดยรวมท่านมีความพึงพอใจต่อสินค้าที่ท่านได้รับ 0.9848   
2. โดยรวมท่านมีความพึงพอใจต่อบริการที่ท่านได้รับ 0.9872   
3. โดยรวมท่านมีความพึงพอใจต่อความสะดวกสบายที่ท่านได้รับ 0.9817   
ข้อแนะน าของลูกค้า   0.9898 0.9948 
1. โอกาสที่ท่านจะบอกปัญหานั้นไปยังผู้จัดการร้านหรือผู้ที่เกี่ยวข้อง 0.9942   
2. โอกาสที่ท่านจะบอกปัญหานั้นไปยังคนที่ท่านรู้จัก 0.9965   
3. โอกาสที่ท่านจะบอกปัญหานั้นไปยังสาธารณะให้รับรู้ เช่น Facebook 0.9939   
ความภักดีต่อสินค้าหรือบริการ  0.9801 0.9797 
1. จะบอกต่อสิ่งดี ๆ ที่ท่านได้รับจากการใช้บริการที่ร้านไปยังคนที่ท่านรู้จัก 0.9900   
2. ในครั้งต่อไปคุณยังคงเลือกใช้บริการของร้าน 0.9900   

 
3.3.4 แจกแบบสอบถาม ให้กับผู้บริโภคที่เคยซื้อสินค้า/บริการในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสและมินิบิ๊กซี

สาขาสามกระบือเผือก สาขาบางกระทึก (ดอนหวาย) ทุ่งกระพังโหม และสาขาศาลายา  
 

3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
3.2.1 ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ ผู้บริโภคที่เคยเลือกซื้อสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสและมินิบิ๊กซี

สาขาในเขตจังหวัดนครปฐม 
3.2.2 กลุ่มตัวอย่างในการด าเนินการวิจัย คือ ผู้บริโภคท่ีเคยเลือกซื้อสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสและ

มินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม ซึ่งผู้วิจัยไม่ทราบจ านวนที่แน่นอน จึงเลือกกลุ่มตามดุลพินิจของนักวิจัย  โดย
การสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) จ านวน 576 คน และแบ่งการเก็บข้อมูลดังตารางที่ 3.2 

 
ตารางท่ี 3.2 แสดงจ านวนกลุ่มตัวอย่างในการจัดเก็บข้อมูลจ าแนกตามสาขา 

สาขา มินิ บิ๊กซี โลตัสเอ็กซ์เพรส รวม 
สามกระบือเผือก 50 50 100 
บางกระทึก (ดอนหวาย) ทุ่งกระพังโหม 81 136 217 
ศาลายา 100 159 259 
รวม 231 345 576 

จากตารางจะเห็นว่าผู้วิจัยเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจาก 3 สาขา คือ สามกระบือเผือก สาขาบางกระทึก 
(ดอนหวาย) ทุ่งกระพังโหม  และสาขาศาลายา เนื่องจากพ้ืนที่ดังกล่าวมีการเปิดให้บริการทั้งเทสโก้โลตัส เอ็กซ์



 24 

เพรส  และมินิบิ๊กซี ในพ้ืนที่เดียวกัน และตั้งอยู่บริเวณที่ใกล้เคียงกัน  แต่ไม่ได้มีการเลือกกลุ่มตัวอย่างของมินิบิ๊กซี
และเทสโก้ โลตัส เอ็กเพรสที่เปิดให้บริการในสถานีบริการน้ ามัน  เนื่องจากเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสไม่มีการเปิด
ให้บริการในสถานีบริการน้ ามันในเขตจังหวัดนครปฐม ซึ่งอาจส่งผลให้การเปรียบเทียบไม่ชัดเจน โดยผู้วิจัย
พิจารณาถึงความหนาแน่นของประชากรที่อาศัยอยู่ในพื้นที่ จึงได้แบ่งสัดส่วนการจัดเก็บข้อมูลตามตารางที่ 3.2  

 
3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

ผู้วิจัยได้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยผู้วิจัยได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมูล มีข้ันตอนดังนี้ 
3.3.1 ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาเนื้อหาจากแหล่งข้อมูลแหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นข้อมูลที่

ได้มาจากการศึกษาค้นคว้า และรวบรวมข้อมูลจากหน่วยงานต่างๆ ประกอบด้วย ข้อมูลทางอินเทอร์เน็ต หนังสือ
ทางวิชาการ วิทยานิพนธ์ และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง และแหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นข้อมูลที่ได้มาจาก
การใช้แบบสอบถามและการสัมภาษณ์เพ่ือเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง และเก็บรวบรวมแบบสอบถามกลับคืนด้วย
ตนเอง จ านวน 576 ชุด  

3.3.2 แจกแบบสอบถามที่ได้จากการเก็บรวบรวมข้อมูลในขั้นที่  1 น ามาท าเป็นแบบสอบถาม และเก็บ
รวมรวมข้อมูล และข้อมูลที่ได้รับน ากลับคืนมาตรวจหาความสมบูรณ์ของแบบสอบถามแต่ละฉบับและด าเนินการ
จัดท าตามข้ันตอน 

 
3.4 การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

การศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้บริโภคท่ีมีต่อการเลือกซื้อสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสและ
มินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม ผู้วิจัยได้รวบรวมข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูลดังนี้ 

3.4.1 น าข้อมูลมาบันทึกลงเครื่องคอมพิวเตอร์เพ่ือประมวลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปเพื่อการท าวิจัย 
3.4.2 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

3.4.2.1 สถิติเชิงพรรณนา ประกอบด้วย การวิเคราะห์โดยการจ าแนกความถี่ (Frequency) การหา
ค่าร้อยละ (Percentage) และหาค่าเฉลี่ย (Mean)  

3.4.2.2 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมานในการทดสอบสมมุติฐานนั้นผู้วิจัยท าการทดสอบความสัมพันธ์
ระหว่างสองตัวแปรในการพิจารณาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรว่ามีมากน้อย เพียงใดโดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ์ของ เพียร์สัน เป็นค่าวัดความสัมพันธ์ อ่านก่อนหลังหรือขณะของความส าคัญจะใช้ตัวเลขของค่า
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์หาค่าสัมประสิทธิ์สัมพันธ์มีค่าเข้าใกล้ -1 หรือ 1 แสดงถึงการมีความสัมพันธ์ในระดับสูง แต่
ถ้าหากค่าเข้าใกล้ 0 แสดงถึงการมีความสัมพันธ์กันน้อยหรือไม่มีเลย (Hinkle D. E., 1998, p. 118) 

เครื่องหมาย +,- ตัวเลขสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์จะบอกถึงทิศทางของความสัมพันธ์โดยที่หาก r มี
เครื่องหมาย + หมายถึงการมีความสัมพันธ์กันในทิศทางเดียวกัน  แต่หาก r มีเครื่องหมาย - หมายถึงการมี
ความสัมพันธ์ในทิศทางตรงกันข้าม 
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บทที่ 4 
ผลการการศึกษา 

 
การวิจัยครั้งนี้ เป็นการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ขอบเขตด้านเนื้อหา ศึกษา

เอกสาร ต ารา บทความ เกี่ยวกับทฤษฎี แนวคิด และผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจเพ่ือเป็นข้อมูลใน
การศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อการเลือกซื้อสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสและ
มินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐมซึ่งผลการวิจัยมีดังนี้ 

 
4.1 ผลการวิเคราะห์ด้านประชากรศาสตร์ 

จากการศึกษากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 23-29 ปี การศึกษาต่ ากว่าปริญญา
ตรีมีรายได้ระหว่าง 20,001-25,000 บาท และส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนักงานบริษัท/ลูกจ้างเอกชน ดังภาพ
ที่ 4.1-4.5 
 
 

 
 
 
ภาพที่ 4.1 แสดงร้อยละและจ านวนของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามเพศ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 4.2 แสดงร้อยละและจ านวนของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามรายได้
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ภาพที่ 4.3 แสดงร้อยละและจ านวนของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามอาชีพ 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
ภาพที่ 4.4 แสดงร้อยละและจ านวนของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามระดับการศึกษา 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 4.5 แสดงร้อยละและจ านวนของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามอายุ 
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4.2  ผลการวิเคราะห์ตามวัตถุประสงค์การศึกษาข้อที่ 1 
 เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้บริโภคท่ีมีต่อการเลือกซื้อสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรส
และมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม พบว่าตามกรอบแนวคิดแบบจ าลองของการศึกษาโดยใช้
แบบสอบถามมาตรวัด 5 ระดับ Likert Scale จ าแนกตามระดับความคิดเห็น 1 คือ ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง  2 คือ 
ไม่เห็นด้วย 3 คือ ปานกลาง 4 คือ เห็นด้วย 5 คือเห็นด้วยอย่างยิ่ง โดยความถี่ของการตอบแสดงไว้ดังตารางที่ 
4.1 ซึ่งค าตอบที่กลุ่มตัวอย่างเลือกโดยส่วนใหญ่มีค่าเฉลี่ยระหว่าง 2.77-4.30 ผลดังกล่าวสะท้อนว่า กลุ่ม
ตัวอย่างโดยส่วนใหญ่มีระดับความคิดเห็นในเรื่องต่าง ๆ ของตัวแปรในแบบสอบถามอยู่ในระดับเห็นด้วยขึ้นไป 
โดยความคาดหวังของลูกค้า คุณค่าของสินค้า/บริการ ความพึงพอใจที่ได้รับจากการใช้บริการ ข้อแนะน าของ
ผู้ใช้บริการ ความภักดีต่อสินค้า/บริการ จะเลือกค าตอบค่อนไปในทางเห็นด้วย ซึ่งเป็นการสะท้อนว่ากลุ่ม
ตัวอย่างที่การเลือกซื้อสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสและมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐมมีความพึง
พอใจเรื่องความสะอาดมีค่าเฉลี่ย 4.30 ความสะดวกหาสินค้าได้ง่ายมีค่าเฉลี่ย 4.26 บริการรวดเร็วมีค่าเฉลี่ย 
4.25 สินค้าสดใหม่มีค่าเฉลี่ย 3.98 เครื่องดื่มเย็นชื่นใจมีค่าเฉลี่ย 3.95 อาหารอุ่นร้อนพร้อมรับประทานมี
ค่าเฉลี่ย 3.98  การบริการสุภาพมีค่าเฉลี่ย 3.96 การบริการถูกต้อง เช่น ทอนเงินถูกต้อง มีค่าเฉลี่ย 3.99 
คุณภาพของสินค้าที่ได้รับมีความเหมาะสมมีค่าเฉลี่ย 3.94 คุณภาพของบริการที่ได้รับมีความเหมาะสมมี
ค่าเฉลี่ย 3.90 ความสะดวกสบายของบริการที่ได้รับมีความเหมาะสมมีค่าเฉลี่ย 3.91 ความพึงพอใจต่อสินค้า
โดยรวมมีค่าเฉลี่ย 3.94 ความพึงพอใจต่อบริการโดยรวมมีค่าเฉลี่ย 3.92 ความพึงพอใจต่อความสะดวกสบาย
โดยรวมมีค่าเฉลี่ย 3.91 โอกาสที่จะบอกปัญหานั้นไปยังผู้จัดการร้านหรือผู้ที่เกี่ยวข้องมีค่าเฉลี่ย 2.77 โอกาสที่
จะบอกปัญหานั้นไปยังคนที่รู้จักมีค่าเฉลี่ย 2.78 โอกาสที่จะบอกปัญหานั้นไปยังสาธารณะให้รับรู้ เช่น 
Facebook  มีค่าเฉลี่ย 2.79 และลูกค้าจะบอกต่อสิ่งดีๆที่ได้รับจากการใช้บริการที่ร้านไปยังคนที่รู้จัก มี
ค่าเฉลี่ย 3.92 และในครั้งต่อไปลูกค้ายังคงเลือกใช้บริการของร้านมีค่าเฉลี่ย 3.91 
 
ตารางท่ี 4.1 การแจกแจงความถี่ของข้อมูลจากแบบสอบถามเพ่ือเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของ

ผู้บริโภคที่มีต่อการเลือกซื้อสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสและมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัด
นครปฐม 

 ตัวแปร 1 2 3 4 5 ค่าเฉลี่ย  
1. สะอาด 2 11 89 183 291 4.30 
 0.3% 1.9% 15.5% 31.8% 50.5%  
2. สะดวก หาสินค้าได้ง่าย 2 17 91 185 281 4.26 
 0.3% 3.0% 15.8% 32.1% 48.8%  
3. บริการรวดเร็ว 2 18 91 188 277 4.25 
 0.3% 3.1% 15.8% 32.6% 48.1%  
4. สินค้าสด ใหม่ 7 35 102 253 179 3.98 
 1.2% 6.1% 17.7% 43.9% 31.1%  
5. เครือ่งดื่มเย็นชื่นใจ 12 37 96 255 176 3.95 
 2.1% 6.4% 16.7% 44.3% 30.6%  
6. อาหารอุ่นร้อนพร้อมรับประทาน 8 34 99 256 179 3.98 
 1.4% 5.9% 17.2% 44.4% 31.1%  
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ)       
 ตัวแปร 1 2 3 4 5 ค่าเฉลี่ย  

7. การบริการสุภาพ 13 28 102 257 176 3.96 
 2.3% 4.9% 17.7% 44.6% 30.6%  
8. การบริการถูกต้อง เช่น ทอนเงิน
ถูกต้อง 

12 24 102 260 178 3.99 
2.1% 4.2% 17.7% 45.1% 30.9%  

10. คุณภาพของบริการที่ท่านได้รับมี
ความเหมาะสม 

15 48 85 258 170 3.90 
2.6% 8.3% 14.8% 44.8% 29.5%  

11. ความสะดวกสบายของบริการที่ท่าน
ได้รับมีความเหมาะสม 

15 44 88 258 171 3.91 
2.6% 7.6% 15.3% 44.8% 29.7%  

12. โดยรวมท่านมีความพึงพอใจต่อ
สินค้าท่ีท่านได้รับ 

16 48 83 234 195 3.94 
2.8% 8.3% 14.4% 40.6% 33.9%  

13. โดยรวมท่านมีความพึงพอใจต่อ
บริการที่ท่านได้รับ 

16 55 76 242 187 3.92 
2.8% 9.5% 13.2% 42.0% 32.5%  

14. โดยรวมท่านมีความพึงพอใจต่อ
ความสะดวกสบายที่ท่านได้รับ 

15 57 78 240 186 3.91 
2.6% 9.9% 13.5% 41.7% 32.3%  

15. โอกาสที่ท่านจะบอกปัญหานั้นไปยัง
ผู้จัดการร้านหรือผู้ที่เกี่ยวข้อง 

211 59 123 17 166 2.77 
36.6% 10.2% 21.4% 3.0% 28.8%  

16. โอกาสที่ท่านจะบอกปัญหานั้นไปยัง
คนที่ท่านรู้จัก 

208 63 121 16 168 2.78 
36.1% 10.9% 21.0% 2.8% 29.2%  

17. โอกาสที่ท่านจะบอกปัญหานั้นไปยัง
สาธารณะให้รับรู้ เช่น Facebook 

212 51 129 14 170 2.79 
36.8% 8.9% 22.4% 2.4% 29.5%  

18. จะบอกต่อสิ่งดีๆที่ท่านได้รับจากการ
ใช้บริการที่ร้านไปยังคนที่ท่านรู้จัก 

18 45 92 231 190 3.92 
3.1% 7.8% 16.0% 40.1% 33.0%  

19. ในครั้งต่อไปคุณยังคงเลือกใช้บริการ
ของร้าน 

16 49 88 238 185 3.91 
2.8% 8.5% 15.3% 41.3% 32.1%  

 
4.3  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามวัตถุประสงค์การศึกษาข้อที่ 2 

เพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคในการเลือกซื้อสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์
เพรสและมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม ซึ่งตัวแปรทั้งหมดตามกรอบแนวคิดแบบจ าลองของงานวิจัยที่
วัดจากแบบสอบถามโดยมาตรวัด 5 ระดับ แบบ Likert Scale ได้ถูกน ามาค านวณและสร้างเป็นตัวแปรที่มี
ค่าอยู่ระหว่าง 0 ถึง 1 ประกอบด้วย ความคาดหวังของลูกค้า คุณภาพของสินค้า/บริการ คุณค่าของสินค้า/
บริการ ความพึงพอใจของลูกค้า ข้อแนะน าของผู้ใช้บริการ และความภักดีต่อสินค้า/บริการ ดังตารางที่ 4.2 
แสดงผลค่าเฉลี่ยของตัวแปรทั้งหมดของแบบจ าลอง จ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่ม
ตัวอย่าง ประกอบด้วย เพศ อายุ อาชีพ การศึกษา รายได้ รวมถึงพฤติกรรมการเลือกซื้อสินค้าและบริการ 
ประกอบด้วย สถานทีเ่ก็บข้อมูล พฤติกรรมการซื้อ ความถี่ในการซื้อ และการทดสอบสมมติฐานค่าเฉลี่ยของ
ตัวแปรแต่ละกลุ่มจ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์มีความแตกต่างกันหรือไม่  
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ผลการวิเคราะห์การทดสอบสองตัวแปร (Bivariate Analysis) ของตัวแปรทุกตัวจ าแนกตามลักษณะ
ทางประชากรศาสตร์ที่แสดงในตารางที่ 4.2 พบว่า ค่าเฉลี่ยของตัวแปรทุกตัวจ าแนกตาม อายุ อาชีพ การศึกษา 
รายได้ ท าให้ความคาดหวังของลูกค้า คุณภาพสินค้า/บริการ คุณค่าสินค้า/บริการ ความพึงพอใจของลูกค้า 
ข้อแนะน าของผู้ใช้บริการ และความภักดีต่อสินค้า/บริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยกลุ่ม
ตัวอย่างที่เลือกมินิบิ๊กซีมีความพึงพอใจเฉลี่ยสูงกว่าเทสโก ้โลตัส เอ็กเพรส ส่วนเพศโดยเฉพาะเพศหญิงจะมี
ความพึงพอใจสูงกว่าเพศชาย และเพศชายจะมีข้อแนะน ามากกว่าเพศหญิง และพบว่าความพึงพอใจและ
ข้อแนะน าของผู้ใช้บริการแตกต่างกันมีนัยส าคัญทางสถิติ  และกลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้ระหว่าง 20,001 - 
25,000 บาท มีค่าเฉลี่ยสูงแตกต่างจากผู้มีรายได้ในกลุ่มอ่ืน โดยเฉพาะด้านความคาดหวัง ส่วนอาชีพพบว่า 
อาชีพข้าราชการ/วิสาหกิจมีค่าเฉลี่ยสูงในทุกด้านต่างจากอาชีพกลุ่มอ่ืน ส่วนระดับการศึกษากลุ่มตัวอย่างที่
จบการศึกษาระดับปริญญาโท และปริญญาตรี จะมีค่าเฉลี่ยค่อนข้างสูงเมื่อเทียบกับระดับการศึกษากลุ่มอ่ืน 
อาจเป็นเพราะปัจจุบันการศึกษาในระดับดังกล่าว กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญเกี่ยวกับการศึกษามากขึ้น 
และคนในกลุ่มนี้อยู่ในกลุ่มวัยท างาน มีรายได้ที่มั่นคง มีความสามารถในการซื้อสินค้าและบริการมากกว่า
กลุ่มตัวอย่างที่จบการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุระหว่าง 23-29 ปี และกลุ่มตัวอย่างที่มี
อายุระหว่าง 30-36 ปี มีค่าเฉลี่ยสูงกว่ากลุ่มอายุอ่ืน อาจเป็นเพราะกลุ่มตัวอย่างดังกล่าวอยู่ในวัยท างาน มี
ก าลังการซื้อสินค้า โดยไม่ต้องอาศัยความซับซ้อนในการตัดสินใจ เพราะสินค้าและบริการของร้านสะดวกซื้อ
ส่วนใหญ่กลุ่มตัวอย่างสามารถตัดสินใจซื้อได้โดยไม่ต้องใช้ความยุ่งยากในการตัดสินใจ  

ผลการวิเคราะห์ตัวแปรพฤติกรรมการซื้อสินค้า/บริการของผู้บริโภคพบว่าค่าเฉลี่ยของตัวแปรทุก
จ าแนกตามพฤติกรรมของผู้บริโภค ท าให้ความคาดหวังของลูกค้า คุณภาพสินค้า/บริการ คุณค่าสินค้า/
บริการ ความพึงพอใจของลูกค้า ข้อแนะน าของผู้ใช้บริการ และความภักดีต่อสินค้า/บริการ แตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ จะเห็นได้ว่ากลุ่มตัวอย่างที่เลือกซื้อสินค้าแบบมาเป็นประจ าจะมีค่าเฉลี่ยสูงกว่า
กลุ่มตัวอย่างที่เลือกซื้อแบบทางผ่าน และสถานที่ในการเลือกซื้อกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจแตกต่างกัน
โดยกลุ่มตัวอย่างที่เลือกซื้อสินค้าที่เทสโลตัสเอ็กซ์เพรสมีค่าเฉลี่ยต่ ากว่ากลุ่มตัวอย่างที่เลือกซื้อสินค้าจาก
มินิบิ๊กซี ยิ่งกลุ่มตัวอย่างมีความถี่ในการซื้อมากค่าเฉลี่ยปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจสูงในทุกด้าน ยกเว้น
ด้านข้อแนะน าของผู้ใช้บริการที่มีค่าเฉลี่ยต่ ากว่าทุกด้าน  
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ตารางที ่4.2 แสดงผลค่าเฉลี่ยของตัวแปรทั้งหมดของแบบจ าลองจ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ และพฤติกรรมในการเลือกซื้อสินค้า/บริการ 

ตัวแปร  จ านวน คาดหวัง คุณภาพ คุณค่า พึงพอใจ ข้อแนะน า ภักดี 
สถานที่เก็บ        

โลตัส 345 0.7783 0.662 0.6428 0.6478 0.2379 0.6551 
บิกซี 231 0.8766 0.863 0.8593 0.8557 0.7543 0.8404 

t-test  -5.779*** -11.626*** -11.684*** -10.431*** -18.862*** -9.104*** 
เพศ        

ชาย 217 0.8295 0.7327 0.7147 0.7043 0.5357 0.7189 
หญิง 359 0.8106 0.7486 0.7386 0.7474 0.3902 0.7357 

t-test  1.0687 -0.8180 -1.1499 -1.9692** 4.1914*** -0.7646 
พฤติกรรมการซื้อ        

มาประจ า 481 0.8498 0.7955 0.7942 0.7961 0.453 0.7866 
ทางผ่าน 95 0.6553 0.4691 0.4283 0.4026 0.4044 0.4395 

t-test  8.985*** 15.041*** 17.183*** 16.712*** 1.058 13.979*** 
สถานที่เลือกซ้ือ        

โลตัสเอ็กซ์เพรส 337 0.7772 0.6669 0.6556 0.6565 0.2339 0.6658 
มินิบิ๊กซี 239 0.8748 0.847 0.8441 0.8365 0.7427 0.819 

t-test  -5.765*** -10.132*** -10.416*** -8.875*** -18.571*** -7.405*** 
รายได้        

ยังไม่มีรายได้ 165 0.7222 0.7088 0.7066 0.7071 0.2253 0.7106 
ต่ ากว่า 10,000 บาท 120 0.8583 0.7554 0.7493 0.7674 0.2417 0.7333 
        30 
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ตารางท่ี 4.2 (ต่อ)       

ตัวแปร  จ านวน คาดหวัง คุณภาพ คุณค่า พึงพอใจ ข้อแนะน า ภักดี 
10,000 - 20,000 บาท 22 0.8902 0.9 0.9015 0.8447 0.7955 0.8182 
20,001 - 25,000 บาท 180 0.9481 0.885 0.8745 0.8648 0.7394 0.8715 
25,001 - 30,000 บาท 49 0.6786 0.4847 0.4422 0.4847 0.4813 0.4847 

30,001 - 40,000 บาท 32 0.625 0.4219 0.3802 0.362 0.3932 0.4258 

มากกว่า 40,001 บาท ขึน้ไป 8 0.6667 0.4750 0.3333 0.3542 0.4271 0.3281 

F-test  34.288*** 53.233*** 55.971*** 39.419*** 39.156*** 33.688*** 

อาชีพ        
นักเรียน/นักศึกษา 215 0.7857 0.7207 0.7163 0.7252 0.1911 0.7297 
เกษตรกร 10 0.7333 0.62 0.5333 0.525 0.5417 0.575 
พนักงานบริษัท/ลูกจ้างเอกชน 143 0.8718 0.7476 0.7343 0.7214 0.56 0.7351 
ข้าราชการ/วิสาหกิจ 101 0.9002 0.8302 0.8234 0.8276 0.8424 0.8329 
ธุรกิจส่วนตัว/อาชีพอิสระ 107 0.7399 0.7089 0.6799 0.6846 0.4174 0.6379 

F-test  13.092*** 5.847*** 7.007*** 6.428*** 70.504*** 8.955*** 
ระดับการศึกษา        

ต่ ากว่าปริญญาตรี 291 0.7715 0.7213 0.7185 0.7199 0.2354 0.7135 
ปริญญาตรี 203 0.8543 0.7461 0.7258 0.7225 0.6071 0.7284 
ปริญญาโท 75 0.9022 0.8413 0.8178 0.8278 0.82 0.8233 
สูงกว่าปริญญาโท 7 0.7738 0.4714 0.3571 0.4167 0.4405 0.4107 

F-test  12.008*** 9.420*** 9.440*** 7.634*** 80.673*** 7.619*** 31 
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ตารางท่ี 4.2 (ต่อ)        

ตัวแปร  จ านวน คาดหวัง คุณภาพ คุณค่า พึงพอใจ ข้อแนะน า ภักดี 
อายุ        

ต่ ากว่า 15 ปี 12 0.9375 0.95 1 0.9375 0.9514 0.9792 
16-22 ปี 203 0.7742 0.7044 0.6983 0.7077 0.1375 0.71 
23-29 ปี 192 0.8889 0.8273 0.8168 0.8073 0.553 0.7773 
30-36 ปี 103 0.8447 0.7786 0.7654 0.7621 0.7532 0.7755 
37-43 ปี 40 0.6896 0.5288 0.4646 0.5208 0.5021 0.5656 
44-50 ปี 19 0.6404 0.5026 0.4868 0.4605 0.5132 0.5197 
51 ปีขึ้นไป 7 0.7381 0.5143 0.4286 0.4524 0.4881 0.375 

F-test  12.836*** 22.4559*** 25.850*** 16.426*** 52.892*** 12.141*** 
ความถี่ในการใช้บริการ       
น้อยกว่าเดือนละ 1 ครั้ง 44 0.6761 0.5864 0.5739 0.5 0.5133 0.5341 
เดือนละ 1-2 ครั้งต่อสัปดาห์ 127 0.6877 0.6445 0.6214 0.6483 0.4062 0.6211 
สัปดาห์ละ 1-2 ครัง้ 86 0.7762 0.6942 0.688 0.6705 0.4138 0.6904 
สัปดาห์ละ 3-4 ครั้ง 165 0.8859 0.8385 0.8298 0.8399 0.6732 0.8341 
มากกว่า 4 ครั้งต่อสัปดาห์ 154 0.9156 0.7925 0.7792 0.783 0.2305 0.7841 

F-test  40.878*** 25.202*** 23.304*** 26.659*** 28.739*** 24.782*** 
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ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อการเลือกซื้อสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสและ
มินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม 

หลังจากการวิเคราะห์การทดสอบสองตัวแปร (Bivariate Analysis) ของตัวแปรทุกตัว ผู้วิจัยได้
วิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจระหว่างร้านสะดวกซื้อเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรส และมินิบิ๊กซี 
จ าแนกตามสาขา พบว่า สาขาสามกระบือเผือกกลุ่มตัวอย่างพึงพอใจเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสมากกว่ามินิบิ๊กซี
ในทุกด้านโดยมีค่าเฉลี่ยระหว่าง 4.23-4.64 สาขาบางกระทึก (ดอนหวาย) ทุ่งกระพังโหม และสาขาศาลายา 
พบว่ากลุ่มตัวอย่างพึงพอใจมินิบิ๊กซีมากกว่าเทสโก้โลตัสเอ็กซ์เพรสในทุกด้านเช่นเดียวกัน  โดยมีค่าเฉลี่ย
ระหว่าง 3.05-4.74 ดังตารางที่ 4.3 

 
ตารางท่ี 4.3 เปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อการเลือกซื้อสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรส

และมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม 
ความพึงพอใจ เทสโก้โลตัสเอ็กซ์เพรส มินิบิ๊กซี 

สามกระบือ
เผือก 

ดอน
หวาย 

ศาลายา สามกระบือ
เผือก 

ดอนหวาย ศาลายา 

ความคาดหวังของลูกค้า 4.64 4.09 4.12 4.16 4.12 4.74 
คุณภาพสินค้า/บริการ 4.60 3.33 3.79 4.08 4.04 4.69 
คุณค่าของสินค้า/บริการ 4.53 3.18 3.74 4.06 4.02 4.70 
ความพึงพอใจของลูกค้า 4.49 3.17 3.80 4.07 4.05 4.67 
ข้อแนะน าของผู้ใช้บริการ 4.23 2.03 1.81 2.18 3.05 4.68 
ความภักดีต่อสินค้า/บริการ 4.48 3.19 3.85 4.02 3.85 4.69 

 
4.4  ผลการทดสอบสมมติฐาน  

ผลจากการทดสอบสมมติฐานในแบบจ าลองดับภาพที่ 4.6 พบว่ามีการยอมรับสมมติฐานจ านวน 9 
สมมติฐาน ได้แก่ สมมติฐานที่ 1 2 3 4 5 6 7 8 9 โดยมีรายละเอียดในแต่ละสมมติฐานดังต่อไปนี้ 

การทดสอบสมสุติฐานข้อ 1 (H1) ความคาดหวังของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับคุณภาพสินค้า/
บริการของร้านเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสและมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์
เท่ากับ 0.760 มีนัยทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่กล่าวไว้ คือ ความคาดหวังของลูกค้าส่งผลต่อคุณภาพ
สินค้า/บริการของร้านเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสและมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม 

การทดสอบสมมติฐานข้อ 2 (H2.1) ความคาดหวังของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับคุณค่าของ
สินค้า/บริการของร้านเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสและมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม ค่าสัมประสิทธิ์
ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.684 มีนัยทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่กล่าวไว้ คือความคาดหวังของลูกค้า
ส่งผลต่อคุณค่าของสินค้า/บริการของร้านเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสและมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม 

การทดสอบสมมติฐานข้อ 3 (H2.2) คุณภาพของสินค้า/บริการที่ลูกค้าได้รับมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับ
คุณค่าของสินค้า/บริการของร้านเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสและมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม ค่า
สัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.873 มีนัยทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่กล่าวไว้ คือคุณภาพของ
สินค้า/บริการทีลู่กค้าได้รับส่งผลต่อคุณค่าของสินค้า/บริการของร้านเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสและมินิบิ๊กซีสาขา
ในเขตจังหวัดนครปฐม 
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การทดสอบสมมติฐานข้อ 4 (H3.1) ความคาดหวังของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจใน
การเลือกซื้อสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสและมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม ค่าสัมประสิทธิ์
ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.703 มีนัยทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่กล่าวไว้ คือความคาดหวังของลูกค้า
ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเลือกซื้อสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสและมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม 

การทดสอบสมมติฐานข้อ 5 (H3.2) คุณภาพสินค้า/บริการที่ลูกค้าได้รับมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับ
ความพึงพอใจในการเลือกซื้อสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสและมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม ค่า
สัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.842 มีนัยทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่กล่าวไว้ คือคุณภาพของ
สินค้า/บริการที่ลูกค้าได้รับส่งผลต่อความพึงพอใจในการเลือกซื้อสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสและ
มินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม 

การทดสอบสมมติฐานข้อ 6 (H3.3) คุณค่าของสินค้า/บริการที่ลูกค้าได้รับมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับ
ความพึงพอใจในการเลือกซื้อสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสและมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม ค่า
สัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.850 มีนัยทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่กล่าวไว้ คือ คุณค่าของ
สินค้า/บริการที่ได้รับส่งผลต่อความพึงพอใจในการเลือกซื้อสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสและมินิบิ๊กซี
สาขาในเขตจังหวัดนครปฐม 

การทดสอบสมมติฐานข้อ 7 (H4) ความพึงพอใจของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับข้อแนะน าของ
ผู้ใช้บริการในการเลือกซื้อสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสและมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม ค่า
สัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.4208 มีนัยทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐาน กล่าวคือเมื่อลูกค้ามี
ความพึงพอใจในสินค้า/บริการ ลูกค้าจะมีข้อแนะน าตามมาด้วย แต่ถ้าลูกค้าไม่พึงพอใจในสินค้า/บริการ
ของเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสและมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐมแล้ว ลูกค้าจะไม่มีข้อแนะน า อาจเป็น
เพราะร้านสะดวกซื้อดังกล่าวจ าหน่ายสินค้าประเภทที่ไม่มีความซับซ้อน มีมูลค่าไม่สูงมากนัก ลูกค้าไม่ต้อง
ใช้มูลหรือกระบวนการในการตัดสินใจซื้อ ลูกค้าจึงไม่ได้ให้ความสนใจกับความพึงพอใจที่จะส่งผลต่อข้อ
ร้องเรียนในการซื้อสินค้าและบริการที่เกิดข้ึน อีกท้ังสถานที่ตั้งของร้านสะดวกซื้อตั้งอยู่ในบริเวณชุมชน และ
ลูกค้าอาศัยความสะดวกในการเลือกซื้อ และมักมีความคุ้นเคยในการใช้บริการร้านสะดวกซื้อดังกล่าวอยู่
แล้ว จึงเกิดความพึงพอใจ และข้อแนะน าที่เกิดขึ้นมักเป็นในลักษณะการให้ค าแนะน ามากกว่าการร้องเรียน
อย่างเป็นทางการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจโดยตรง  

การทดสอบสมมติฐานข้อ 8 (H5.1) ข้อแนะน าของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความภักดี
ต่อสินค้า/บริการของร้านเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสและมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม ค่าสัมประสิทธิ์
ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.4174 มีนัยทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่กล่าวไว้ กล่าวคือ เมื่อลูกค้ามี
ข้อแนะน า ลูกค้าจะมีความภักดีต่อสินค้า/บริการ แต่หากลูกค้าไม่มีข้อแนะน า ลูกค้าจะไม่มีความภักดีต่อ
สินค้า/บริการของร้านเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสและมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม อาจเป็นเพราะ
ลูกค้าใช้ความคุ้นเคยในการเลือกซื้อสินค้า/บริการในร้านสะดวกซื้อ ประกอบกับสินค้าเป็นสินค้าประเภท
สะดวกซื้อ ลูกค้าจึงเกิดความภักดีต่อสินค้า/บริการของร้านสะดวกซื้อดังกล่าว แต่การเกิดข้อแนะน าที่มีขึ้น
เป็นเพียงลักษณะการเสนอแนะด้วยความคุ้นเคย ที่ไม่ส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจโดยตรง 

การทดสอบสมมติฐานข้อ 9 (H5.2) ความพึงพอใจของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความภักดีต่อ
สินค้า/บริการของร้านเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสและมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม ค่าสัมประสิทธิ์
ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.7887 มีนัยทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่กล่าวไว้ คือ ความพึงพอใจของลูกค้า
ส่งผลต่อความภักดีต่อสินค้า/บริการของร้านเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสและมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม 
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ภาพที่ 4.6 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรในภาพรวม 
 

4.4.1  ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ร้านสะดวกซื้อเทสโก้โลตัสเอ็กซ์เพรส  
จากการศึกษาความสัมพันธ์ของร้านเทสโก้โลตัสเอ็กซ์เพรสดับภาพที่ 4.7 พบว่ามีการยอมรับ

สมมติฐานจ านวน 7 สมมติฐาน ได้แก่ สมมติฐานที่ 1 2 3 4 5 6 และ 8 ในขณะที่สมมติฐานที่ 7 และ 9 ไม่
มีการยอมรับสมมติฐาน โดยมีรายละเอียดในแต่ละสมมติฐานดังต่อไปนี้ 

การทดสอบสมสุติฐานข้อ 1 (H1) ความคาดหวังของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับคุณภาพสินค้า/
บริการของร้านเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสในเขตจังหวัดนครปฐม ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.653 มี
นัยทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่กล่าวไว้ คือ ความคาดหวังของลูกค้าส่งผลต่อคุณภาพสินค้า/บริการ
ของร้านเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสในเขตจังหวัดนครปฐม 

การทดสอบสมมติฐานข้อ 2 (H2.1) ความคาดหวังของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับคุณค่าของ
สินค้า/บริการร้านเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ 
0.575 มีนัยทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่กล่าวไว้ คือความคาดหวังของลูกค้าส่งผลต่อคุณค่าของ
สินค้า/บริการร้านเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม 

การทดสอบสมมติฐานข้อ 3 (H2.2) คุณภาพของสินค้า/บริการที่ลูกค้าได้รับมีความสัมพันธ์เชิงบวก
กับคุณค่าของสินค้า/บริการของร้านเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม ค่าสัมประสิทธิ์
ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.808 มีนัยทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่กล่าวไว้ คือคุณภาพของสินค้า/
บริการที่ผู้ใช้บริการได้รับส่งผลต่อคุณค่าของสินค้า/บริการของร้านเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสสาขาในเขต
จังหวัดนครปฐม 

การทดสอบสมมติฐานข้อ 4 (H3.1) ความคาดหวังของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจใน
การเลือกซื้อสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสและมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม ค่าสัมประสิทธิ์
ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.563 มีนัยทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่กล่าวไว้ คือความคาดหวังของลูกค้า
ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเลือกซื้อสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม 

 คุณค่าของสินค้า/ 
บริการ 
(x3) 

 
ข้อแนะน าของ

ผู้ใช้บริการ 
(x5) 

 คุณภาพของสินค้า/ 
บริการ 
(x2) 

 ความคาดหวังของ
ลูกค้า 
(x1) 

 ความภักดีต่อสินค้า/
บริการ 
(x6) 

0.760*** 
 ความพึงพอใจ 

ของลูกค้า 
(x4)  

0.703*** 

0.842*** 

0.684*** 

     0.873*** 

0.850*** 

0.4208*** 

0.417*** 

0.7887*** 
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การทดสอบสมมติฐานข้อ 5 (H3.2) คุณภาพสินค้า/บริการที่ลูกค้าได้รับมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความ
พึงพอใจในการเลือกซื้อสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม ค่าสัมประสิทธิ์
ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.693 มีนัยทางสถิติ ซ่ึงสอดคล้องกับสมมติฐานที่กล่าวไว้ คือคุณภาพสินค้า/บริการที่
ลูกค้าได้รับส่งผลต่อความพึงพอใจในการเลือกซื้อสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม 

 การทดสอบสมมติฐานข้อ 6 (H3.3) คุณค่าของสินค้า/บริการที่ลูกค้าได้รับมีความสัมพันธ์เชิงบวก
กับความพึงพอใจในการเลือกซ้ือสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม ค่าสัมประสิทธิ์
ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.741 มีนัยทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่กล่าวไว้ คือ คุณค่าของสินค้า/บริการที่
ได้รับส่งผลต่อความพึงพอใจในการเลือกซื้อสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม 

 การทดสอบสมมติฐานข้อ 7 (H4) ความพึงพอใจของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงลบกับข้อแนะน าของ
ผู้ใช้บริการในการเลือกซื้อสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม ค่าสัมประสิทธิ์
ความสัมพันธ์เท่ากับ -0.1172 มีนัยทางสถิติ ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐาน กล่าวคือเมื่อลูกค้ามีความพึงพอใจ
ในสินค้าและบริการ ลูกค้าจะไม่มีข้อแนะน าส าหรับการเลือกซื้อสินค้า/บริการ แต่ถ้าลูกค้าไม่พึงพอใจในสินค้า
และบริการของเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสสาขาในเขตจังหวัดนครปฐมแล้ว ลูกค้าจะมีข้อแนะน าเพ่ือน าไป
ปรับปรุงแก้ไข 

 การทดสอบสมมติฐานข้อ 8 (H5.2) ข้อแนะน าของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความ
ภักดีต่อสินค้า/บริการของร้านเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม ค่าสัมประสิทธิ์
ความสัมพันธ์เท่ากับ -0.1176 มีนัยทางสถิติ ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่กล่าวไว้ กล่าวคือ เมื่อลูกค้ามี
ข้อแนะน า ลูกค้าจะไม่มีความภักดีต่อสินค้า/บริการ แต่หากลูกค้าไม่มีข้อแนะน าในการเลือกซื้อสินค้า/
บริการ ลูกค้าจะมีความภักดีต่อสินค้า/บริการของร้านเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม  

การทดสอบสมมติฐานข้อ 9 (H5.2) ความพึงพอใจของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความภักดีต่อ
สินค้า/บริการของร้านเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์
เท่ากับ 0.697 มีนัยทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่กล่าวไว้ คือ ความพึงพอใจของลูกค้าส่งผลต่อ
ความภักดตี่อสินค้า/บริการของร้านเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 4.7 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรของกลุ่มตัวอย่างที่เลือกซื้อสินค้า/บริการที่เทสโก้โลตัส เอ็กซ์เพรส 

 คุณค่าของสินค้า/ 
บริการ 
(x3) 

 
ข้อแนะน าของ

ผู้ใช้บริการ 
(x5) 

 คุณภาพของสินค้า/ 
บริการ 
(x2) 

 ความคาดหวังของ
ลูกค้า 
(x1) 

 ความภักดีต่อสินค้า/
บริการ 
(x6) 

0.653*** 
 ความพึงพอใจ 

ของลูกค้า 
(x4)  

0.563*** 

0.693*** 

0.575*** 

     0.808*** 

0.741*** 

-0.1172*** 

-0.117*** 

0.697*** 
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4.4.2  ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ร้านสะดวกซื้อร้านสะดวกซื้อมินิบิ๊กซี 
ผลจากการทดสอบสมมติฐานในแบบจ าลองดับภาพที่ 4.8 พบว่ามีการยอมรับสมมติฐานจ านวน  

9 สมมติฐาน ได้แก่ สมมติฐานที่ 1 2 3 4 5 6 7 8 9 โดยมีรายละเอียดในแต่ละสมมติฐานดังต่อไปนี้ 
การทดสอบสมสุติฐานข้อ 1 (H1) ความคาดหวังของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับคุณภาพสินค้า/

บริการของร้านมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.9175 มีนัยทาง
สถิติซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่กล่าวไว้ คือ ความคาดหวังของลูกค้าส่งผลต่อคุณภาพสินค้า/บริการของ
ร้านมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม 

การทดสอบสมมติฐานข้อ 2 (H2.1) ความคาดหวังของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับคุณค่าของ
สินค้า/บริการของร้านมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.9189 มีนัย
ทางสถิติซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่กล่าวไว้ คือความคาดหวังของลูกค้าส่งผลต่อคุณค่าของสินค้า/บริการของ
ร้านมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม 

การทดสอบสมมติฐานข้อ 3 (H2.2) คุณภาพของสินค้า/บริการที่ลูกค้าได้รับมีความสัมพันธ์เชิงบวก
กับคุณค่าของสินค้า/บริการของร้านมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์
เท่ากับ 0.972 มีนัยทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่กล่าวไว้ คือคุณภาพของสินค้า/บริการที่ลูกค้า
ได้รับส่งผลต่อคุณค่าของสินค้า/บริการของร้านมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม 

การทดสอบสมมติฐานข้อ 4 (H3.1) ความคาดหวังของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจใน
การเลือกซื้อสินค้าในมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.908 มีนัยทาง
สถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่กล่าวไว้ คือความคาดหวังของลูกค้าส่งผลต่อความพึงพอใจในการเลือกซ้ือ
สินค้าในมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม 

การทดสอบสมมติฐานข้อ 5 (H3.2) คุณภาพสินค้า/บริการที่ลูกค้าได้รับมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับ
ความพึงพอใจในการเลือกซื้อสินค้าในมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์
เท่ากับ 0.9607 มีนัยทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่กล่าวไว้ คือคุณภาพสินค้า/บริการที่ลูกค้าได้รับ
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในการเลือกซ้ือสินค้าในมินิ บิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม 

การทดสอบสมมติฐานข้อ 6 (H3.3) คุณค่าของสินค้า/บริการที่ลูกค้าได้รับมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับ
ความพึงพอใจในการเลือกซื้อสินค้าในมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์
เท่ากับ 0.9709 มีนัยทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่กล่าวไว้ คือ คุณค่าของสินค้า/บริการที่ลูกค้า
ได้รับส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในการเลือกซ้ือสินค้ามินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม 

การทดสอบสมมติฐานข้อ 7 (H4) ความพึงพอใจของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับข้อแนะน าของ
ผู้ใช้บริการในการเลือกซื้อสินค้าในมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ 
0.7392 มีนัยทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐาน กล่าวคือเมื่อลูกค้ามีความพึงพอใจในสินค้า/บริการ ลูกค้า
จะมีข้อแนะน าเมื่อมาใช้บริการร้านมินิบิ๊กซี แต่ถ้าลูกค้าไม่พึงพอใจในสินค้า/บริการของมินิบิ๊กซีสาขาในเขต
จังหวัดนครปฐมแล้ว ลูกค้าจะไมม่ีข้อแนะน า  

การทดสอบสมมติฐานข้อ 8 (H5.1) ข้อแนะน าของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความภักดี
ต่อสินค้า/บริการของร้านมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.771 มี
นัยทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่กล่าวไว้ กล่าวคือ เมื่อลูกค้ามีข้อแนะน า ลูกค้าจะมีความภักดีต่อ
สินค้า/บริการ แต่หากลูกค้าไมม่ีข้อแนะน าในการใช้บริการที่ร้านมินิบิ๊กซี ผู้บริโภคจะไม่มีความภักดี  

การทดสอบสมมติฐานข้อ 9 (H5.2) ความพึงพอใจของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความภักดีต่อ
สินค้า/บริการของร้านมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.8384 มี
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นัยทางสถิติซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่กล่าวไว้ คือ ความพึงพอใจของลูกค้าส่งผลต่อความภักดีต่อสินค้า/
บริการของร้านมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที่ 4.8 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรของกลุ่มตัวอย่างที่เลือกซ้ือสินค้า/บริการที่มินิบิ๊กซี 

 
 
 
 
 
 

 คุณค่าของสินค้า/ 
บริการ 
(x3) 

 
ข้อแนะน าของ

ผู้ใช้บริการ 
(x5) 

 คุณภาพของสินค้า/ 
บริการ 
(x2) 

 ความคาดหวังของ
ลูกค้า 
(x1) 

 ความภักดีต่อสินค้า/
บริการ 
(x6) 

0.9175*** 
 ความพึงพอใจ 

ของลูกค้า 
(x4)  

0.908*** 

0.960*** 

0.918*** 

    0.972*** 

0.9709*** 

  0.7392*** 

0.771*** 

0.8384*** 
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บทที่ 5 
สรุป อภิปรายผลการศึกษาวิจัย และข้อเสนอแนะ 

 
วัตถุประสงค์ของงานวิจัยนี้มีขึ้นเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้บริโภค และปัจจัยที่ส่งผลต่อความ

พึงพอใจของผู้บริโภคในการเลือกซื้อสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสและมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม        
ซึ่งผู้วิจัยสรุปและอภิปรายผลการศึกษาวิจัยได้ดังนี้ 

 
5.1 สรุปผลการวิจัย 

5.1.1 ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่าง พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 23-29 ปี 
การศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี และมีรายได้ระหว่าง 20,001-25,000 บาท ทั้งนี้ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนักงาน
บริษัท/ลูกจ้างเอกชน 

5.1.2 จากผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อการเลือกซื้อสินค้าในเทสโก้  โลตัส  
เอ็กซ์เพรสและมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม  สามารถสรุปได้ว่ากลุ่มตัวอย่างโดยส่วนใหญ่มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ โดยมีค่าเฉลี่ยระหว่าง 2.77-4.30 ผลดังกล่าวสะท้อนว่า กลุ่มตัวอย่างโดย
ส่วนใหญ่มีระดับความคิดเห็นในเรื่องต่าง ๆ ของตัวแปรในแบบสอบถามในระดับเห็นด้วยขึ้นไป โดยความคาดหวัง
ของผู้บริโภค คุณค่าของสินค้าและบริการ ความพึงพอใจที่ได้รับจากการใช้บริการ ข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ 
ด้านภักดีต่อสินค้า/บริการ จะเลือกค าตอบค่อนไปในทางเห็นด้วย ซึ่งเป็นการสะท้อนว่ากลุ่มตัวอย่างที่การเลือกซื้อ
สินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสและมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐมมีความพึงพอใจเรื่องความสะอาด        
มีค่าเฉลี่ย 4.30 ความสะดวกหาสินค้าได้ง่ายมีค่าเฉลี่ย 4.26 บริการรวดเร็วมีค่าเฉลี่ย 4.25 สินค้าสดใหม่มีค่าเฉลี่ย 
3.98 เครื่องดื่มเย็นชื่นใจมีค่าเฉลี่ย 3.95 อาหารอุ่นร้อนพร้อมรับประทานมีค่าเฉลี่ย 3.98 การบริการสุภาพ          
มีค่าเฉลี่ย 3.96 การบริการถูกต้อง เช่น ทอนเงินถูกต้อง มีค่าเฉลี่ย 3.99 คุณภาพของสินค้าที่ท่านได้รับมีความ
เหมาะสมมีค่าเฉลี่ย 3.94 คุณภาพของบริการที่ท่านได้รับมีความเหมาะสมมีค่าเฉลี่ย 3.90 ความสะดวกสบายของ
บริการที่ท่านได้รับมีความเหมาะสมมีค่าเฉลี่ย 3.91 ความพึงพอใจต่อสินค้าโดยรวมมีค่าเฉลี่ย 3.94 ความพึงพอใจ
ต่อบริการโดยรวมมีค่าเฉลี่ย 3.92 ความพึงพอใจต่อความสะดวกสบายโดยรวมมีค่าเฉลี่ย 3.91 โอกาสที่จะบอก
ปัญหานั้นไปยังผู้จัดการร้านหรือผู้ที่เกี่ยวข้องมีค่าเฉลี่ย  2.77 โอกาสที่จะบอกปัญหานั้นไปยังคนที่ท่านรู้จัก            
มีค่าเฉลี่ย 2.78 

5.1.3 ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคในการเลือกซื้อสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสและ
มินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐมพบว่า อายุ อาชีพ การศึกษา รายได้ ท าให้ความคาดหวัง คุณภาพสินค้า/
บริการ คุณค่าสินค้า/บริการ ความพึงพอใจของผู้บริโภค ข้อแนะน าของผู้ใช้บริการ และด้านภักดีต่อสินค้า/บริการ 
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ และยังพบว่ากลุ่มตัวอย่างของมินิบิ๊กซีมีความพึงพอใจโดยมีค่าเฉลี่ยสูง ซึ่ง
แตกต่างจากกลุ่มตัวอย่างของเทสโก้ โลตัส เอ็กเพรสที่มีค่าเฉลี่ยต่ ากว่า  

ปัจจัยด้านเพศ พบว่าเพศหญิงจะมีความพึงพอใจสูงกว่าเพศชาย  และเพศชายจะมีข้อแนะน ามากกว่าเพศ
หญิง ท าให้ความพึงพอใจของลูกค้าและข้อแนะน าของผู้ใช้บริการแตกต่างกันมีนัยส าคัญทางสถิติ  

ปัจจัยด้านรายได้ กลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้ระหว่าง 20,001-25,000 บาท มีค่าเฉลี่ยสูงแตกต่างจากผู้มี
รายได้ในกลุ่มอื่น โดยเฉพาะด้านความคาดหวัง  
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ส่วนด้านอาชีพ พบว่า อาชีพข้าราชการ/วิสาหกิจมีค่าเฉลี่ยสูงในทุกด้านต่างจากอาชีพกลุ่มอ่ืน ส่วนระดับ
การศึกษากลุ่มตัวอย่างท่ีจบการศึกษาระดับปริญญาโท และปริญญาตรี จะมีค่าเฉลี่ยค่อนข้างสูงเมื่อเทียบกับระดับ
การศึกษากลุ่มอ่ืน อาจเป็นเพราะปัจจุบันการศึกษาในระดับดังกล่าวกลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญเกี่ยวกับการศึกษา
มากขึ้น และคนในกลุ่มนี้อยู่ในกลุ่มวัยท างาน มีรายได้ที่มั่นคง มีความสามารถในการซื้อสินค้าและบริการมากกว่า
กลุ่มตัวอย่างท่ีจบการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี เนื่องจากกลุ่มตัวอย่างที่มีอายุระหว่าง 23-29 ปี และกลุ่มตัวอย่างที่
มีอายุระหว่าง 30-36 ปี มีค่าเฉลี่ยแตกต่างจากลุ่มอายุกลุ่มอ่ืน ๆ โดยจะมีค่าเฉลี่ยสูงกว่ากลุ่มอายุอ่ืน  อาจเป็น
เพราะกลุ่มตัวอย่างดังกล่าวอยู่ในวัยท างาน มีก าลังการซื้อสินค้า โดยไม่ต้องอาศัยความซับซ้อนในการตัดสินใจ 
เนื่องจากสินค้าและบริการของร้านสะดวกซื้อส่วนใหญ่กลุ่มตัวอย่างสามารถตัดสินใจซื้อ ได้โดยไม่ต้องใช้ความ
ยุ่งยากในการตัดสินใจ  

ส่วนผลการวิเคราะห์ตัวแปรพฤติกรรมการซื้อสินค้า/บริการของผู้บริโภคพบว่าค่าเฉลี่ยของตัวแปรทุกตัว 
จ าแนกตามพฤติกรรมของผู้บริโภค ท าให้ความคาดหวัง  คุณภาพสินค้า/บริการ คุณค่าสินค้า/บริการ             
ความพึงพอใจของผู้บริโภค ข้อแนะน าของผู้ใช้บริการ และด้านภักดีต่อสินค้า/บริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติ จะเห็นได้ว่ากลุ่มตัวอย่างที่เลือกซื้อสินค้าเป็นประจ าจะมีค่าเฉลี่ยสูงกว่ ากลุ่มตัวอย่างที่เลือกซื้อแบบ
ทางผ่าน และสถานที่ในการเลือกซื้อกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจแตกต่างกันโดยกลุ่มตัวอย่างที่เลือกซื้อสินค้าที่
เทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสมีค่าเฉลี่ยต่ ากว่ากลุ่มตัวอย่างที่เลือกซื้อสินค้าจากมินิบิ๊กซี ยิ่งกลุ่มตัวอย่างมีความถี่ในการ
ซื้อมากค่าเฉลี่ยจะสูงในทุกด้าน ยกเว้นด้านข้อแนะน าของผู้ใช้บริการที่มีค่าเฉลี่ยต่ ากว่าด้านอ่ืน  และจากการ
เปรียบเทียบความพึงพอใจระหว่างร้านสะดวกซื้อเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรส  และมินิบิ๊กซี  จ าแนกตามสาขา พบว่า 
สาขาสามกระบือเผือกกลุ่มตัวอย่างพึงพอใจเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสมากกว่ามินิบิ๊กซีในทุกด้าน  สาขาบางกระทึก 
(ดอนหวาย) ทุ่งกระพังโหม และสาขาศาลายา พบว่ากลุ่มตวัอย่างพึงพอใจมินิบิ๊กซีมากกว่าเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรส
ในทุกด้านเช่นเดียวกัน   

5.1.4 สรุปผลจากการทดสอบสมมติฐานในแบบจ าลอง พบว่าความคาดหวังของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์
เชิงบวกกับคุณภาพ  คุณค่าของสินค้าในการเลือกซื้อสินค้า  และความพึงพอใจในการเลือกซื้อสินค้าในเทสโก้ 
โลตัส เอ็กซ์เพรสด้านคุณภาพของบริการที่ผู้ใช้บริการทีไ่ด้รับมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับคุณค่าของสินค้า และความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการ ด้านคุณค่าของสินค้าที่ได้รับมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ  และ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับข้อแนะน าของผู้ใช้บริการ  และความภักดีของผู้ใช้บริการ 
ส่วนข้อแนะน าของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความภักดีของผู้ใช้บริการในการเลือกซื้อสินค้าในเทสโก้  
โลตัส เอ็กซ์เพรสและมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมุติฐานที่
กล่าวไว้  

 
5.2 การอภิปรายผล 

จากการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อการเลือกซื้อสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสและ
มินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม และผลการวิเคราะห์สามารถอภิปรายผลการศึกษาตามวัตถุประสงค์ได้ดังนี้ 

5.2.1 จากการศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อการเลือกซื้อสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรส
และมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม  พบว่ากลุ่มตัวอย่างท่ีเลือกซื้อสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสและมินิบิ๊ก
ซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม ความคิดเห็นทุกด้านมีค่าเฉลี่ยค่อนข้างมาก ซ่ึงสามารถจ าแนกเป็นรายด้านได้ดังนี้ 

5.2.1.1  ด้านคุณภาพของสินค้า/บริการ พบว่ามีความสอดคล้องกับการศึกษาของ ดรุณี งามบุญรอด 
(2549, บทคัดย่อ) ที่ศึกษาเรื่อง อิทธิพลของความพึงพอใจในตราสินค้าที่มีผลต่อการซื้อสินค้าอุปโภคบริโภคซ้ าของ
ผู้บริโภคในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดสระบุรี พบว่ากลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญเรื่องคุณภาพของสินค้าการบริการที่ดี
ของพนักงานขาย และสอดคล้องกับพรพิมล แก้วเกิดลาภ (2557, บทคัดย่อ) ที่ศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการ
ร้านอาหารประเภท Dessert Café ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ        
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ของผู้ใช้บริการร้านอาหาร คือ ปัจจัยด้านคุณภาพของการบริการที่ลูกค้ารับรู้   และคมวุฒิ อัญญธนากร (2556, 
บทคัดย่อ) ยังศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการธนาคารออนไลน์  ผลการวิจัยพบว่า
คุณภาพของการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจ และธีรนุช  สังขศรี (2556, หน้า 294) รวมถึง รวมถึงศิริชัย โกเมนทร์ 
(2551, หน้า 36)  เจตนี ตันจันทร์พงศ์ (2552, หน้า 75) ที่ได้ศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่อิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการ
ร้านสะดวกซื้อในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่โดยกลุ่มลูกค้าที่มีใช้บริการเห็นว่าพนักงานบริการดี บริการได้
อย่างรวดเร็ว วุฒิชัย นนทสินธิ์ (2552, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเรื่อง การศึกษาคุณภาพบริการ ความพึงพอใจของลูกค้า 
ที่มีผลต่อความภักดีของลูกค้าและการบอกต่อในการใช้บริการคาร์แคร์ของประชาชนในเขตอ าเภอเมือง  จังหวัด
ระยองผลการศึกษาพบว่าคุณภาพบริการของร้านคาร์แคร์ที่ประชาชนส่วนใหญ่เข้ารับบริการให้ความส าคัญใน
ระดับสูง  

5.2.1.2  ด้านความคาดหวังพบว่าสอดคล้องกับการศึกษาของคมวุฒิ อัญญธนากร (2556, บทคัดย่อ)  
ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการธนาคารออนไลน์ ผลการวิจัยพบว่า สัดส่วน
ของผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้บริการธนาคารออนไลน์มากที่สุด 3 อันดับ ได้แก่ ธนาคารไทยพาณิชย์ ธนาคารกสิกร
ไทย และธนาคารกรุงเทพ โดยผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในด้านปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้
บริการธนาคารออนไลน์โดยรวมนั้น พบว่า ปัจจัยด้านความคาดหวังส่งผลต่อความพึงพอใจ  และจรรยา เจียมหาทรัพย์ 
(2545, หน้า 36) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใช้บริการของห้างคาร์ฟูร์  สาขาเชียงใหม่                 
มีวัตถุประสงค์ในการวิจัยเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใช้บริการของห้างคาร์ฟูร์  สาขาเชียงใหม่ พบว่า
ก่อนการรับบริการลูกค้าส่วนใหญ่มีความคาดหวัง โดยรวมอยู่ในระดับมากในปัจจัยด้านความสะดวก และความ
ปลอดภัยของที่จอดรถ ชื่อเสียงของห้าง และความน่าเชื่อถือของสินค้าราคาพิเศษที่โฆษณา 

5.2.1.3  ด้านคุณค่าของสินค้า/บริการ พบว่าสอดคล้องกับการศึกษาของพรพิมล แก้วเกิดลาภ (2557, 
บทคัดย่อ) ที่ศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการร้านอาหารประเภท Dessert Café ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล พบว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการร้านอาหารประเภท Dessert Café ในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล  คือ คุณค่าที่ลูกค้ารับรู้ สอดคล้องกับที่คมวุฒิ อัญญธนากร (2556, บทคัดย่อ) ศึกษาเรื่องปัจจัยที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการธนาคารออนไลน์ ผลการวิจัยพบว่าคุณค่าที่ลูกค้ารับรู้คุณค่าของ
การบริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจ คล้ายกับการศึกษาของณัฐธิดา โพธิ์ประเสริฐ (2556, หน้า 48-89) ที่ศึกษา
เรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้บริโภคที่ซื้อสติ๊กเกอร์ไลน์ในเขตกรุงเทพมหานคร: บทบาทของ
เอกลักษณ์และคุณค่าตราสินค้า พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับสูงในทุกด้าน ได้แก่ 
การซื้อสติ๊กเกอร์ไลน์เป็นเรื่องที่สมเหตุสมผลกว่าการซื้อสติ๊กเกอร์แบรนด์อ่ืน ซึ่งจิระวัฒน์  อนุวิชชานนท์ (2552, 
บทคัดย่อ)  ได้ศึกษาเรื่องผลกระทบของคุณค่าที่ผู้บริโภครับรู้ได้ต่อความภักดีในธุรกิจสปา และผลกระทบของคุณ
ค่าที่เป็นมูลค่าของแหล่งท่องเที่ยว (Destination Equity) มีการศึกษาจากการทดลองมากมาย ได้ท าการ
ตรวจสอบคุณค่าท่ีผู้บริโภครับรู้ได้ ว่าเป็นมาตรการหนึ่งในการก าหนดสินค้าและบริการ ผลกระทบของคุณค่าที่เป็น
มูลค่าของแหล่งท่องเที่ยว (Destination Equity) มีความสัมพันธ์กันระหว่างความ พึงพอใจ และความภักดีอย่าง
เห็นได้ชัด ในทางตรงข้าม ไม่มีข้อสนับสนุนใดที่ พบว่าผลกระทบของคุณค่าที่เป็นมูลค่าของแหล่งท่องเที่ยว 
(Destination Equity) มีผลต่ออิทธิพลของความไว้วางใจต่อความภักดี ซึ่งผลลัพธ์ก็ยังเป็นที่กล่าวถึงกันอยู่ด้าน
ความพึงพอใจของผู้บริโภคท่ีมีต่อคุณค่าในการมาใช้บริการ  

5.2.1.4 ด้านข้อแนะน าของผู้ใช้บริการที่มีค่าเฉลี่ยค่อนข้างน้อยอาจเป็นเพราะโอกาสที่ผู้ใช้บริการจะ
บอกปัญหาหรือข้อแนะน าไปยังผู้จัดการร้านหรือผู้ที่เก่ียวข้องรวมถึงโอกาสที่จะบอกปัญหานั้นไปยังคนที่รู้จักมีน้อย 
เนื่องร้านสะดวกซื้อดังกล่าวตั้งอยู่ในพ้ืนที่ชุมชนและกลุ่มลูกค้าที่ใช้บริการส่วนใหญ่คือลูกค้าที่มาใช้บริการประจ า 
มักเกิดความคุ้นเคยในการใช้บริการ ดังนั้นหากมีข้อแนะน าจึงสามารถบอกกล่าวไปยังพนักงานผู้ให้บริการได้ หรือ
อาจเป็นเพราะข้อแนะน าที่กลุ่มตัวอย่างแนะน าเป็นเพียงข้อแนะน าที่เกิดจากความผิดพลาดของพนักงานเพียง
เล็กน้อย จึงไม่ส่งผลกระทบที่จะก่อให้เกิดข้อร้องเรียนได้ เหมือนดังที่ ทวีวรรณ กมลบุตร (2551, หน้า 19) กล่าวว่า 
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"ค าร้องเรียน (Complaint) จึงเสมือนเป็นค าพูดของเพ่ือนผู้หวังดีต่อเรา ขอให้เรารีบด าเนินการแก้ไข ปรับปรุง 
พัฒนาให้ดีขึ้น เพ่ือที่เพ่ือนของเราจะได้ใช้บริการกับเราต่อไปอีกนาน ๆ "ส าหรับลูกค้าองค์กรบางรายที่ที่ไม่เคย
ร้องเรียน ไม่บ่น ไม่ต าหนิ แค่รับฟัง เราก็คิดไปเองว่าไม่มีปัญหาอะไร เนื่องจากลูกค้าไม่ได้บ่น ไม่ได้ร้องเรียน ไม่ได้
ต าหนิบริการ ไม่ร้องขอเรื่องใด ๆ เพ่ิมเติม แต่ไม่นานลูกค้าแจ้งเราว่าจะไปใช้บริการกับคู่แข่ง โดยเราไม่ได้รู้หรือมี
สัญญาณใด ๆ แจ้งบอกเรามาก่อน สิ่งที่เราเห็นได้อย่างชัดเจนคือ เราไม่รู้ว่าลูกค้าต้องการอะไร มีปัญหาอะไร มี
อะไรที่ลูกค้าไม่พอใจ ให้เราช่วยท าอะไร เราเพียงแต่รอฟัง ไม่เคยส ารวจ หรือมองหาความต้องการที่แท้จริง ท าให้
เราชะล่าใจ จนในที่สุดลูกค้าก็ไปซบอกคู่แข่งสิ่งที่ได้เรียนรู้คือ ค าร้องเรียนของลูกค้า (Customer Complaint) 
เป็นเสียงที่ชัดเจน เป็นแสงสว่างที่ท าให้องค์กรรู้ได้ทันทีว่าลูกค้ามีปัญหาอะไร ต้องการอะไร มีอะไรที่ก าลังไม่พอใจ 
และเราจะช่วยท าอะไรได้บ้างเพ่ือช่วยแก้ไขบริการ หรือประสานงานเพ่ือท าให้ลูกค้าได้ใช้บริการได้เป็นปกติได้เร็ว
ที่สุด  เราจะสังเกตเห็นได้ว่า ค าร้องเรียนของลูกค้าเป็นเหมือนค าพูดของเพ่ือนผู้แสนดี ที่บอกเราอย่างชัดเจนให้เรา
แก้ไขหรือปรับปรุงอะไร เราไม่ต้องเดา ไม่ต้องพยายามวิเคราะห์ความต้องการให้เสียเวลามากมาย เพียงแต่ขอให้
เราฟัง ฟังอย่างตั้งใจในมุมของลูกค้า และท าเพ่ือลูกค้าให้ดีที่สุด ที่เราจะสร้างความประทับใจเชิงบวกในทุกสัมผัส
ของบริการให้ได้  เพราะนี่คือโอกาสที่ลูกค้ามอบให้กับเรา เพ่ือให้เรารีบปรับปรุงและแก้ไข เพ่ือลูกค้าจะได้เห็นว่า
ค าพูดของเขา ค าร้องเรียนของลูกค้ามีคุณค่า เราได้รับมาและรีบพัฒนา ปรับปรุง เพ่ือจะได้มอบบริการดี ๆ ให้กับ
ลูกค้าอย่างต่อเนื่อง 

5.2.1.5 ด้านความภักดีต่อสินค้า/บริการ ที่มีค่าเฉลี่ยค่อนข้างมาก สอดคล้องกับการศึกษาของพิมล 
แก้วเกิดลาภ (2557, บทคัดย่อ) ที่ศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการร้านอาหารประเภท Dessert Café ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่าปัจจัยที่เป็นผลจากความพึงพอใจของผู้ใช้โปรแกรม คือ ความจงรักภักดีของ
ลูกค้ามีความสัมพันธ์เป็นบวก ดังนั้นจากการวิเคราะห์ผลสามารถสรุปได้ว่าคุณภาพของการให้บริการของ
ร้านอาหารประเภท Dessert Café ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที่ลูกค้ารับรู้ได้เป็นปัจจัยที่มีผลต่อความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการมากที่สุดและจะส่งผลไปถึงความจงรักภักดีของลูกค้าอีกด้วย  แลยังสอดคล้องกับการศึกษา
ของคมวุฒิ อัญญธนากร (2556, บทคัดย่อ)  ที่ศึกษาเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการ
ธนาคารออนไลน์ ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยความจงรักภักดีต่อการบริการ ซึ่งปัจจัยสอดคล้องกับผลวิจัยในอดีต 
รวมทั้งแบบจ าลองที่เกี่ยวข้อง คือ แบบจ าลอง ACSI และ TCS นอกจากนั้นจากผลงานวิจัยพบว่า แบบจ าลองยัง
สามารถช่วยก าหนดว่า ปัจจัยใดส่งผลกระทบต่อปัจจัยอ่ืน ๆ ที่มีความส าคัญและสามารถน าปัจจัยเหล่านั้นไป
พัฒนาปรับปรุงการให้บริการธนาคารออนไลน์ได้อย่างมีประสิทธิภาพ   

5.2.2 จากการศึกษาเปรียบเทียบประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง และพฤติกรรมในการเลือกซื้อสินค้า/
บริการของผู้บริโภค พบว่า เพศ อายุ อาชีพ การศึกษา รายได้ ท าให้ความคาดหวัง คุณภาพสินค้า/บริการ คุณค่า
สินค้า/บริการ ความพึงพอใจของผู้บริโภค ข้อแนะน าของผู้ใช้บริการ และด้านภักดีต่อสินค้า/บริการ แตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยกลุ่มตัวอย่างของมินิบิ๊กซีมีความพึงพอใจ โดยมีค่าเฉลี่ยสูงซึ่งแตกต่างจากกลุ่ม
ตัวอย่างของเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสที่มีค่าเฉลี่ยต่ ากว่า โดยเฉพาะเพศหญิงจะมีค่าเฉลี่ยทุกด้านสูงกว่าเพศชาย 
ยกเว้นด้านความคาดหวังที่ เพศชายมีค่าเฉลี่ยมากกว่าเพศหญิง  และกลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้ระหว่าง                    
20,001 - 25,000 บาท มีค่าเฉลี่ยสูงแตกต่างจากผู้มีรายได้ในกลุ่มอ่ืน โดยเฉพาะด้านความคาดหวัง ส่วนอาชีพ
พบว่า อาชีพข้าราชการ/วิสาหกิจมีค่าเฉลี่ยสูงในทุกด้านต่างจากอาชีพกลุ่มอ่ืน ส่วนระดับการศึกษากลุ่มตัวอย่างที่
จบการศึกษาระดับปริญญาโท และปริญญาตรี จะมีค่าเฉลี่ยค่อนข้างสูงเมื่อเทียบกับระดับการศึกษากลุ่มอ่ืน          
อาจเป็นเพราะปัจจุบันการศึกษาในระดับดังกล่าวกลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญเกี่ยวกับการศึกษามากขึ้น และคนใน
กลุ่มนี้อยู่ในกลุ่มวัยท างาน มีรายได้ที่มั่นคง มีความสามารถในการซื้อสินค้าและบริการมากกว่ากลุ่มตัวอย่างที่จบ
การศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี เนื่องจากกลุ่มตัวอย่างที่มีอายุระหว่าง 23-29 ปี และกลุ่มตัวอย่างที่มีอายุระหว่าง  
30-36 ปี มีค่าเฉลี่ยแตกต่างจากลุ่มอายุกลุ่มอ่ืน ๆ โดยจะมีค่าเฉลี่ยสูงกว่ากลุ่มอายุอ่ืน อาจเป็นเพราะกลุ่มตัวอย่าง
ดังกล่าวอยู่ในวัยท างาน มีก าลังการซื้อสินค้า โดยไม่ต้องอาศัยความซับซ้อนในการตัดสินใจ เนื่องจากสินค้าและ
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บริการของร้านสะดวกซื้อส่วนใหญ่กลุ่มตัวอย่างสามารถตัดสินใจซื้อได้โดยไม่ต้องใช้ความยุ่งยากในการตัดสินใจ   
ส่วนผลการวิเคราะห์ตัวแปรพฤติกรรมการซื้อสินค้า/บริการของผู้บริโภคพบว่าค่าเฉลี่ยของตัวแปรทุกตัวจ าแนก
ตามพฤติกรรมของผู้บริโภค ท าให้ความคาดหวัง คุณภาพสินค้า/บริการ คุณค่าสินค้า/บริการ ความพึงพอใจของ
ผู้บริโภค ข้อแนะน าของผู้ใช้บริการ และด้านภักดีต่อสินค้า/บริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ จะเห็นได้
ว่ากลุ่มตัวอย่างท่ีเลือกซื้อสินค้าเป็นประจ าจะมีค่าเฉลี่ยสูงกว่ากลุ่มตัวอย่างที่เลือกซื้อแบบทางผ่าน และสถานที่ใน
การเลือกซื้อกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจแตกต่างกันโดยกลุ่มตัวอย่างที่เลือกซื้อสินค้าที่เทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสมี
ค่าเฉลี่ยต่ ากว่ากลุ่มตัวอย่างที่เลือกซื้อสินค้าจากกมินิบิ๊กซี ยิ่งกลุ่มตัวอย่างมีความถี่ในการซื้อมาก ค่าเฉลี่ยจะสูงในทุก
ด้าน ยกเว้นด้านข้อแนะน าของผู้ใช้บริการที่มีค่าเฉลี่ยต่ ากว่าด้านอ่ืน สองคล้องกับผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจ
ระหว่างร้านสะดวกซื้อเทสโก้  โลตัส เอ็กซ์เพรส และมินิบิ๊กซี จ าแนกตามสาขา พบว่า สาขาสามกระบือเผือก        
กลุ่มตัวอย่างพึงพอใจเทสโก ้โลตัส เอ็กซ์เพรสมากกว่ามินิบิ๊กซีในทุกด้าน สาขาบางกระทึก (ดอนหวาย) ทุ่งกระพังโหม 
และสาขาศาลายา พบว่ากลุ่มตัวอย่างพึงพอใจมินิบิ๊กซีมากกว่าเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสในทุกด้านสอดคล้องกับผล
การสัมภาษณ์กลุ่มลูกค้าที่ใช้บริการทั้ง 3 พ้ืนที่ พบว่า พ้ืนที่ในต าบลสามกระบือเผือก มีความแตกต่างกันในเรื่อง
ของระยะเวลาในการเปิด-ปิดในการให้บริการ รวมถึงท าเลที่ตั้งที่เทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรส มีท าเลที่ตั้งที่ดีกว่า            
อยู่ใกล้ชุมชนมากกว่า รวมถึงความปลอดภัย และความน่าเชื่อถือที่กลุ่มตัวอย่างเห็นว่าเทสโก้  โลตัส เอ็กซ์เพรสมี
ความปลอดภัยมากกว่า แม้ว่าจะเปิดให้บริการตลอด 24 ชั่วโมง ส่วนในสาขาตลาดน้ าดอนหวาย กลุ่มตัวอย่าง
อย่างเห็นว่ามีความแตกต่างกันในส่วนของการส่งเสริมการขายที่มินิบิ๊กซีมีการลดราคารายการสินค้ามากกว่า 
รวมถึงความหลากหลายของสินค้าที่วางจ าหน่ายมินิบิ๊กซีมีความหลากหลายกว่า และสาขาที่ตั้งอยู่ในพ้ืนที่ศาลา 
จากการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นว่าร้านสะดวกซ้ือทั้งสองร้านไม่ค่อยมีความแตกต่างกัน  

5.2.3 จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ความคาดหวังของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับคุณภาพ
ในการเลือกซ้ือสินค้า  คุณค่าของสินค้าในการเลือกซื้อสินค้า และความพึงพอใจในการเลือกซื้อสินค้า ด้านคุณภาพ
ของบริการที่ผู้ใช้บริการได้รับมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับคุณค่าของสินค้า และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการซึ่ง
สอดคล้องกับสมมุติฐานที่กล่าวไว้ และเป็นไปตามที่คมวุฒิ อัญญธนากร (2556, บทคัดย่อ)  ในประเด็นของความ
คาดหวัง ที่ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการธนาคารออนไลน์  ผลการวิจัย
พบว่า ปัจจัยด้านความคาดหวังส่งผลต่อความพึงพอใจ และยังสอดคล้องกับสุดา สุวรรณาภิรมย์ และศรัณยา            
เลิศพุทธรักษ์ (2549, บทคัดย่อ) ในประเด็นของคุณภาพการบริการ ที่ศึกษาเรื่องการตรวจสอบความสัมพันธ์
ระหว่าง คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจของลูกค้า ความภักดีของลูกค้า และการสื่อสารแบบปากต่อปาก           
ในร้านขายปลีก จังหวัดฉะเชิงเทรา ผลการวิจัยบ่งชี้ว่า คุณภาพการบริการ มีความสัมพันธ์ในทางบวกกับ ความพึง
พอใจของลูกค้า ความภักดีของลูกค้า และการสื่อสารแบบปากต่อปาก  ซึ่งคล้ายกับการศึกษาของสุปราณี มั่งม ี
(2548, บทคัดย่อ) ที่ศึกษาเรื่อง คุณภาพและการบริการที่มีผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของลูกค้า  พบว่าคุณภาพ
และบริการมีความสัมพันธ์กับความภักดีของลูกค้าอย่างมีนัยส าคัญ และจากการศึกษาครั้งนี้ยังพบว่าด้านคุณค่า
ของสินค้าที่ได้รับมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ สอดคล้องกับการศึกษาของพรพิมล   
แก้วเกิดลาภ (2557, บทคัดย่อ) ที่ศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการร้านอาหารประเภท Dessert Café ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการร้านอาหารประเภท Dessert 
Café ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล คือ คุณค่าที่ลูกค้ารับรู้ และคมวุฒิ อัญญธนากร (2556, บทคัดย่อ) ที่
ศึกษาเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการธนาคารออนไลน์  ผลการวิจัยพบว่าคุณค่าที่
ลูกค้ารับรู้คุณค่าของการบริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจ และจากการศึกษาครั้งนี้ผู้วิจัยยังพบอีกว่า ความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับข้อแนะน าของผู้ใช้บริการ และความภักดีของผู้ใช้บริการ ส่วนข้อแนะน า
ของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความภักดีของผู้ใช้บริการในการเลือกซื้อสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรส
และมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐมกล่าวคือเมื่อผู้บริโภคมีความพึงพอใจในสินค้าและบริการ ผู้บริโภคจะมีข้อ
แนะตามมาด้วย แต่ถ้าผู้บริโภคไม่พึงพอใจในสินค้าและบริการของเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสและมินิบิ๊กซีสาขาในเขต
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จังหวัดนครปฐมแล้ว ผู้บริโภคจะไม่มีข้อแนะน า อาจเป็นเพราะร้านสะดวกซ้ือดังกล่าวจ าหน่ายสินค้าประเภทที่ไม่มี
ความซับซ้อน มีมูลค่าไม่สูงมากนัก ผู้บริโภคไม่ต้องใช้มูลหรือกระบวนการในการตัดสินใจซื้อ ผู้บริโภคจึงไม่ได้ให้
ความสนใจกับความพึงพอใจที่จะส่งผลต่อข้อร้องเรียนในการซื้อสินค้าและบริการที่เกิดขึ้น อีกทั้งสถานที่ตั้งของ
ร้านสะดวกซื้อตั้งอยู่ในบริเวณชุมชน และผู้บริโภคอาศัยความสะดวกในการเลือกซื้อ และมักมีความคุ้นเคยในการ
ใช้บริการร้านสะดวกซื้อดังกล่าวอยู่แล้ว จึงเกิดความพึงพอใจ และข้อแนะน าที่เกิดขึ้นมักเป็นในลักษณะการให้
ค าแนะน ามากกว่าการร้องเรียนอย่างเป็นทางการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจโดยตรง  

 
5.3 ข้อเสนอแนะ 

5.3.1  ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ 
จากผลการวิจัยเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อการเลือกซื้อสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์

เพรสและมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม สามารถน าผลการวิเคราะห์เสนอแนะเพ่ือน าไปใช้ได้ดังนี้ 
5.3.1.1. ด้านความคาดหวังกลุ่มตัวอย่างเห็นว่าเรื่องความสะอาดมีความส าคัญ ดังนั้นผู้ประกอบธุรกิจ

ร้านสะดวกซื้อควรเอาใจใส่เรื่องความสะอาดของพ้ืนที่ในการจัดจ าหน่าย สินค้า/บริการ เนื่องจากความสะอาดมี
ส่วนท าให้ลูกค้าตัดสินใจเลือกซ้ือสินค้าหรือใช้บริการ รวมถึงความสะดวกในการหาสินค้า และความรวดเร็วในการ
ให้บริการ และจัดเตรียมที่จอดรถให้เพียงพอต่อการมาใช้บริการ 

5.3.1.2 ด้านคุณภาพของสินค้าและบริการ กลุ่มตัวอย่างเห็นว่าการบริการถูกต้อง เช่น ทอนเงิน
ถูกต้อง มีความส าคัญ ดังนั้นประกอบธุรกิจร้านสะดวกซื้อควรระมัดระวังเรื่องความถูกต้องของการให้บริการ
โดยเฉพาะอย่างยิ่งการทอนเงินให้กับลูกค้า หากเกิดความผิดพลาดเพียงเล็กน้อย จะส่งผลต่อความพึงพอใจใน
ระยะยาว เนื่องจากเรื่องเงินเป็นเรื่องส าคัญ รวมถึงความสด ใหม่ ของสินค้า และการบริการที่สุภาพ ซึ่งควรมีการ
จัดฝึกอบรมให้พนักงานมีความเข้าใจถึงความจ าเป็นในการบริการที่ดีต่อลูกค้า 

5.3.1.3 ด้านคุณค่าของสินค้าและบริการ กลุ่มตัวอย่างมีความเห็นเรื่องคุณภาพของสินค้าที่ได้รับควร
มีความเหมาะสมกับเงินที่ลูกค้าจ่ายไป โดยลูกค้าจะรับรู้ในเชิงเปรียบเทียบ และจะเปรียบเทียบระหว่างคุณภาพ
ของสินค้าหรือบริการที่ได้รับกับราคาสินค้านั้นๆ ดังนั้นธุรกิจร้านสะดวกซื้อควรพิจารณาสินค้าที่จะน ามาวาง
จ าหน่ายในร้านสะดวกซื้อโดยให้มีความเหมาะสมกับความสามารถในการจ่ายของผู้บริโภคกลุ่มดังกล่าว  ในส่วนนี้
ทางมินิบิ๊กซีท าได้ดีกว่าเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรส เนื่องจากบิ๊กซีมีการแจกคูปองส่วนลดซึ่งพิมพ์อยู่ในใบเสร็จให้กับ
ลูกค้าที่ซื้อสินค้า และสามารถใช้เป็นส่วนลดได้เลย ส่วนเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรส จะต้องสะสมยอดซื้อให้ได้ตามที่
ก าหนดก่อนแล้วจึงจัดส่งคูปองให้ในภายหลัง  

5.3.1.4 ด้านข้อแนะน าของผู้ใช้บริการ เมื่อเกิดข้อแนะน าเกิดขึ้น โอกาสที่ลูกค้าจะบอกปัญหานั้นไป
ยังคนที่รู้จัก หรือผู้จัดการ หรือบุคคลที่เกี่ยวข้องนั้นมีน้อย เนื่องจากลูกค้ามีความคุ้นเคยในการใช้บริการ 
ข้อแนะน าดังกล่าวลูกค้าอาจบอกกล่าวเพียงพนักงานผู้ให้บริการ เนื่องจากเป็นข้อผิดพลาดที่เกิดขึ้นเพียงเล็กน้อยที่
ไม่ส่งผลให้เกิดข้อร้องเรียน แต่อย่างไรก็ตามผู้ประกอบธุรกิจร้านสะดวกซื้อควรให้ความส าคัญกับข้อแนะน าที่
เกิดข้ึน โดยพยายามสอบถามจากพนักงานหรือลูกค้าโดยตรง เพ่ือน ามาปรับปรุงแก้ไข  โดยเฉพาะเทสโก้ โลตัส 
เอ็กซ์เพรส ที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจต่ ากว่ามินิบิ๊กซี ดังนั้นจะต้องให้ความส าคัญกับข้อแนะน าของลูกค้าที่มาใช้
บริการ และรีบน ามาปรับปรุงให้ดีขึ้นอย่างรวดเร็ว 

5.3.1.5  มินิบิ๊กซีสาขาสามกระเบือเผือก ควรพิจารณาระยะเวลาในการเปิด-ปิดร้าน อาจเพ่ิมเวลาใน
การเปิดให้บริการเป็น 24 ชั่วโมง และให้ความส าคัญเรื่องความปลอดภัยภายในร้านให้มากขึ้น  รวมถึงควรเพ่ิม
สินค้าประเภทของสด เพ่ือเป็นทางเลือกให้ลูกค้าได้เลือกซื้อ  

5.3.1.6  เทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสสาขาบางกระทึก (ดอนหวาย) ทุ่งกระพังโหม ควรพิจารณาเรื่อง
ความสะอาดของร้าน  กลยุทธ์การส่งเสริมการตลาดที่สามารถดึงดูดลูกค้าให้เลือกซื้อสินค้า/บริการ  โดยเน้นเรื่อง
ราคาถูก  รวมถึงสถานที่จอดรถควรจัดให้เพียงพอต่อการให้บริการ 
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5.3.1.7  ในพ้ืนที่สาขาศาลายา พบว่ากลุ่มลูกค้าเป็นกลุ่มลูกค้าระดับกลาง ส่วนใหญ่เป็นนักศึกษาและ
ประชาชนวัยท างาน  ซึ่งมีก าลังซื้อ  และจากการสัมภาษณ์พบว่ากลุ่มตัวอย่างพึงพอใจร้านมินิบิ๊กซีมากกว่า และมี
ความคึกคัก ลูกค้าเข้าออกอยู่ตลอดเวลา  ดังนั้นเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสสาขาศาลายาควรพิจารณารูปแบบการ
ตกแต่งร้านที่ดูทันสมัย  และเพ่ิมสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น สถานที่จอดรถ การให้เช่าพ้ืนที่หน้าร้าน
จ าหน่ายอาหารหรือเครื่องดื่มประเภทกาแฟ เพ่ือดึงดูดกลุ่มลูกค้าระดับกลางเพ่ิมขึ้น เนื่องจากลูกค้ากลุ่มนี้ค่อนข้าง
มีรายไดท้ี่พอจะตัดสินใจซื้อสินค้า/บริการได้  

5.3.2  ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป 
งานวิจัยนี้ เน้นเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อเลือกซื้อสินค้าในเทสโก้  โลตัส เอ็กซ์เพรส

และมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐมตามแบบจ าลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI) ซึ่ง
ผลการวิจัยสามารถน าไปศึกษาเพ่ือวิจัยในครั้งต่อไปในประเด็นดังนี้ 

5.3.2.1 แนวทางการบริการจัดการข้อแนะน า/ข้อร้องเรียนของผู้บริโภคที่ส่งผลต่อความพึงพอใจใน
การเลือกซื้อสินค้าและบริการในร้านสะดวกซ้ือ 

5.3.2.2 ควรศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าที่ เลือกซื้อสินค้าและบริการในร้าน
สะดวกซื้อ 
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เครื่องมือวิจัย  
 

แบบสอบถาม   
ศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อการเลือกซ้ือสินค้า 
ในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสและมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม 

 
มินิ บิ๊กซี 

                                                                                                   เลขที่แบบสอบถาม 
   

 
ค าชี้แจงในการตอบแบบสอบถาม 

แบบสอบถามนี้สร้างขึ้นเพ่ือใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลความรู้สึกความคิดเห็นของท่านเกี่ยวกับ การ
เปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อการเลือกซื้อสินค้าในมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม เพ่ือเป็น
ส่วนหนึ่งของการท าวิจัยในการศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต วิทยาลัยนวัตกรรมการจัดการ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ โดยในส่วนของแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ตอน 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 2 ข้อมูลของสินค้าและบริการในมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม 
ตอนที่ 3  ระดับความพึงพอใจในการเลือกซ้ือสินค้าในมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม 
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ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1. เพศ 
1.1  (     )  ชาย  1.2   (     )  หญิง 
 
2. รายได้ต่อเดือนของท่านในปัจจุบัน 
2.1  (     ) ยังไม่มีรายได้   2.2   (     )   ต่ ากว่า 10,000 บาท 
2.3  (     ) 10,000-20,000 บาท  2.4   (     )   20,001-25,000 บาท 
2.5  (     )   25,001-30,000 บาท  2.6   (     )   30,000-40,000 บาท 
2.7   (     )   มากกว่า 40,001-100,000 บาท  2.8   (     )   มากกว่า 100,000 บาท ขึ้นไป 
 
3. ปัจจุบันท่านประกอบอาชีพ 
3.1  (     ) นักเรียน/นักศึกษา  3.2  (     )  เกษตรกร 
3.3  (     )  พนักงานบริษัท/ลูกจ้างเอกชน 3.4  (     )  ข้าราชการ/วิสาหกิจ 
3.5  (     )  ธุรกิจส่วนตัว/อาชีพอิสระ  3.6  (     )  อ่ืนๆ 
 
4. การศึกษา 
4.1  (     ) ต่ ากว่าปริญญาตรี  4.2  (     )  ปริญญาตรี 
4.3  (     )  ปริญญาโท   4.4  (     )  สูงกว่าปริญญาโท 
 
5. อายุ 
5.1  (     ) ต่ ากว่า 15 ปี   5.2  (     )  16-22 ปี 
5.3  (     )  23-29 ปี   5.4  (     )  30-36 ปี 
5.5  (     )  37-43 ปี   5.6  (     )  44-50 ปี 
5.7  (     )  51 ปีขึ้นไป 
 
6. การซื้อสินค้าหรือมาใช้บริการ 
6.1  (     ) มาประจ า   6.2  (      ) ทางผ่าน 
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ตอนที่ 2 ข้อมูลของสินค้าและบริการในมินิบิ๊กซี สาขาในเขตจังหวัดนครปฐม 
1. ประเภทของสินค้าที่ท่านซื้อหรือมาใช้บริการ (เลือกได้มากกว่า 1 ข้อ) 
1.1  (     )   หนังสือ/CD   1.2  (     )  ผลิตภัณฑ์เพ่ือสุขภาพและความงาม  
1.3  (     )   อาหารพร้อมทาน    1.4  (     )   ขนมขบเขี้ยวและลูกอม 
1.5  (     )   ขนมปัง/เบเกอรี่  1.6  (     )   ช าระบิล/จ่ายบิล 
1.7  (     )   เครื่องดื่ม   1.8  (     )   เครื่องดื่มแอลกอฮอล์   
1.9  (     )   อาหารสัตว ์   1.10(     )   บุหรี ่   
1.11(     )   อ่ืนๆ     
 
2. ความถี่ในการใช้บริการ 
2.1  (     )   น้อยกว่าเดือนละ 1 ครั้ง 2.2  (     )   เดือนละ 1-2 ครั้งต่อสัปดาห์  
2.3  (     )   สัปดาห์ละ 1-2 ครั้ง  2.4  (     )   สัปดาห์ละ 3-4  ครั้ง 
2.5  (     )   มากกว่า 4 ครั้งต่อสัปดาห์ 
 
3. สาขาที่ท่านเลือกซ้ือสินค้า/บริการ 
3.1  (     )   สามกระบือเผือก  3.2  (     )   บางกระทึก (ดอนหวาย) ทุ่งกระพังโหม 
3.3  (     )   ศาลายา 
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ตอนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นที่มีต่อระดับความพึงพอใจในการเลือกซ้ือสินค้าในมินิบิ๊กซี สาขาในเขตจังหวัด
นครปฐม 
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย   ลงในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด เรียงจากมากไปน้อย ท่านมี
ความคิดเห็นอย่างไรเกี่ยวกับความพึงพอใจในการเลือกซ้ือสินค้าในมินิบิ๊กซี สาขาในเขตจังหวัดนครปฐม ดังต่อไปนี้ 

ระดับคะแนนความพึงพอใจ  5 หมายถึง  เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
ระดับคะแนนความพึงพอใจ  4  หมายถึง  เห็นด้วย 
ระดับคะแนนความพึงพอใจ  3  หมายถึง  เฉยๆ 
ระดับคะแนนความพึงพอใจ  2 หมายถึง  ไม่เห็นด้วย 
ระดับคะแนนความพึงพอใจ  1 หมายถึง  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
 

ท่านมาซื้อสินค้าหรือบริการที่ร้านไหนเป็นประจ า (เลือกตอบได้เพียง 1ร้าน) 
  เทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรส    มินิบิ๊กซี 

 
ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อสินค้าและบริการของ 

มินิบิ๊กซี 
ระดับความพึงพอใจ 
5 4 3 2 1 

ด้านความคาดหวังของผู้บริโภค ในด้านต่างๆ ต่อไปนี้      
1. สะอาด      
2. สะดวก หาสินค้าได้ง่าย      
3. บริการรวดเร็ว      
ด้านคุณภาพของสินค้าหรือบริการ      
1. สินค้าสด ใหม่      
2. เครื่องดื่มเย็นชื่นใจ      
3. อาหารอุ่นร้อนพร้อมรับประทาน       
4. การบริการสุภาพ      
5. การบริการถูกต้อง เช่น ทอนเงินถูกต้อง      
ด้านคุณค่าของสินค้า/บริการที่ผู้บริโภคได้รับเม่ือเทียบกับเงินที่ท่านได้จ่ายไป    
1. คุณภาพของสินค้าที่ท่านได้รับมีความเหมาะสม      
2. คุณภาพของบริการที่ท่านได้รับมีความเหมาะสม      
3. ความสะดวกสบายของบริการที่ท่านได้รับมีความเหมาะสม      
ความพึงพอใจของผู้บริโภค      
1. โดยรวมท่านมีความพึงพอใจต่อสินค้าที่ท่านได้รับ      
2. โดยรวมท่านมีความพึงพอใจต่อบริการที่ท่านได้รับ      
3. โดยรวมท่านมีความพึงพอใจต่อความสะดวกสบายที่ท่านได้รับ      
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ระดับความถี่ของการร้องเรียน และ ความภักดีต่อสินค้าหรือบริการ 
ระดับคะแนนระดับความถี่  5 หมายถึง  เคย 
ระดับคะแนนระดับความถี่  4  หมายถึง  มาก 
ระดับคะแนนระดับความถี่  3  หมายถึง  ไม่แน่ใจ 
ระดับคะแนนระดับความถี่  2 หมายถึง  โอกาสน้อย 
ระดับคะแนนระดับความถี่  1 หมายถึง  ไม่เคย 

 
ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อสินค้าและบริการของ 

มินิบิ๊กซี 
ระดับความถี่ 

5 4 3 2 1 
การร้องเรียนของลูกค้า       
1. โอกาสที่ท่านจะบอกปัญหานั้นไปยังผู้จัดการร้านหรือผู้ที่เกี่ยวข้อง      
2. โอกาสที่ท่านจะบอกปัญหานั้นไปยังคนที่ท่านรู้จัก      
3. โอกาสที่ท่านจะบอกปัญหานั้นไปยังสาธารณะให้รับรู้ เช่น Facebook      
ความภักดีต่อสินค้าหรือบริการ      
1. จะบอกต่อสิ่งดีๆ ที่ท่านได้รับจากการใช้บริการที่ร้านไปยังคนที่ท่านรู้จัก      
2. ในครั้งต่อไปคุณยังคงเลือกใช้บริการของร้าน      

 
ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม
............................................................................................................................ ........................................................ 
.................................................................................................. .................................................................................. 
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แบบสอบถาม   
ศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อการเลือกซ้ือสินค้า 
ในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสและมินิบิ๊กซีสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม 

 
เทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรส                  

                                                                                        เลขที่แบบสอบถาม 
   

 
ค าชี้แจงในการตอบแบบสอบถาม 

แบบสอบถามนี้สร้างขึ้นเพ่ือใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลความรู้สึกความคิดเห็นของท่านเกี่ยวกับการ
เปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อการเลือกซื้อสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสสาขาในเขตจังหวัด
นครปฐม เพ่ือเป็นส่วนหนึ่งของการท าวิจัยในการศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต วิทยาลัยนวัตกรรมการ
จัดการ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ โดยในส่วนของแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ตอน 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 2 ข้อมูลของสินค้าและบริการในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรสาขาในเขตจังหวัดนครปฐม 
ตอนที่ 3  ระดับความพึงพอใจในการเลือกซื้อสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรส สาขาในเขตจังหวัด

นครปฐม 
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ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1. เพศ 
1.1  (     )  ชาย  1.2   (     )  หญิง 
 
2. รายไดต้่อเดือนของท่านในปัจจุบัน 
2.1  (     ) ยังไม่มีรายได้   2.2   (     )   ต่ ากว่า 10,000 บาท 
2.3  (     ) 10,000-20,000 บาท  2.4   (     )   20,001-25,000 บาท 
2.5  (     )   25,001-30,000 บาท  2.6   (     )   30,000-40,000 บาท 
2.7   (     )   มากกว่า 40,001-100,000 บาท  2.8   (     )   มากกว่า 100,000 บาท ขึ้นไป 
 
3. ปัจจุบันท่านประกอบอาชีพ 
3.1  (     ) นักเรียน/นักศึกษา  3.2  (     )  เกษตรกร 
3.3  (     )  พนักงานบริษัท/ลูกจ้างเอกชน 3.4  (     )  ข้าราชการ/วิสาหกิจ 
3.5  (     )  ธุรกิจส่วนตัว/อาชีพอิสระ  3.6  (     )  อ่ืนๆ 
 
4. การศึกษา 
4.1  (     ) ต่ ากว่าปริญญาตรี  4.2  (     )  ปริญญาตรี 
4.3  (     )  ปริญญาโท   4.4  (     )  สูงกว่าปริญญาโท 
 
5. อายุ 
5.1  (     ) ต่ ากว่า 15 ปี   5.2  (     )  16-22 ปี 
5.3  (     )  23-29 ปี   5.4  (     )  30-36 ปี 
5.5  (     )  37-43 ปี   5.6  (     )  44-50 ปี 
5.7  (     )  51 ปีขึ้นไป 
 
6. การซื้อสินค้าหรือมาใช้บริการ 
6.1  (     ) มาประจ า   6.2  (      ) ทางผ่าน 
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ตอนที่ 2 ข้อมูลของสินค้าและบริการในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรส สาขาในเขตจังหวัดนครปฐม 
1. ประเภทของสินคา้ที่ท่านซื้อหรือมาใช้บริการ (เลือกได้มากกว่า 1 ข้อ) 
1.1  (     )   หนังสือ/CD   1.2  (     )  ผลิตภัณฑ์เพ่ือสุขภาพและความงาม  
1.3  (     )   อาหารพร้อมทาน    1.4  (     )   ขนมขบเขี้ยวและลูกอม 
1.5  (     )   ขนมปัง/เบเกอรี่  1.6  (     )   ช าระบิล/จ่ายบิล 
1.7  (     )   เครื่องดื่ม   1.8  (     )   เครื่องดื่มแอลกอฮอล์   
1.9  (     )   อาหารสัตว ์   1.10(     )   บุหรี ่   
1.11(     )   อ่ืนๆ     
 
2. ความถี่ในการใช้บริการ 
2.1  (     )   น้อยกว่าเดือนละ 1 ครั้ง 2.2  (     )   เดือนละ 1-2 ครั้งต่อสัปดาห์  
2.3  (     )   สัปดาห์ละ 1-2 ครั้ง  2.4  (     )   สัปดาห์ละ 3-4  ครั้ง 
2.5  (     )   มากกว่า 4 ครั้งต่อสัปดาห์ 
 
3. สาขาที่ท่านเลือกซ้ือสินค้า/บริการ 
3.1  (     )   สามกระบือเผือก  3.2  (     )   บางกระทึก (ดอนหวาย) ทุ่งกระพังโหม 
3.3  (     )   ศาลายา 
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ตอนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นที่มีต่อระดับความพึงพอใจในการเลือกซื้อสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรส 
สาขาในเขตจังหวัดนครปฐม 
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย   ลงในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด เรียงจากมากไปน้อย ท่านมี
ความคิดเห็นอย่างไรเกี่ยวกับความพึงพอใจในการเลือกซื้อสินค้าในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรส สาขาในเขตจังหวัด
นครปฐม ดังต่อไปนี้ 

ระดับคะแนนความพึงพอใจ  5 หมายถึง  เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
ระดับคะแนนความพึงพอใจ  4  หมายถึง  เห็นด้วย 
ระดับคะแนนความพึงพอใจ  3  หมายถึง  เฉยๆ 
ระดับคะแนนความพึงพอใจ  2 หมายถึง  ไม่เห็นด้วย 
ระดับคะแนนความพึงพอใจ  1 หมายถึง  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
 

ท่านมาซื้อสินค้าหรือบริการที่ร้านไหนเป็นประจ า (เลือกตอบได้เพียง 1ร้าน) 
  เทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรส    มินิบิ๊กซี 

 
ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อสินค้าและบริการของ 

เทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรส 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
ด้านความคาดหวังของผู้บริโภค ในด้านต่างๆ ต่อไปนี้      
1. สะอาด      
2. สะดวก หาสินค้าได้ง่าย      
3. บริการรวดเร็ว      
ด้านคุณภาพของสินค้าหรือบริการ      
1. สินค้าสด ใหม่      
2. เครื่องดื่มเย็นชื่นใจ      
3. อาหารอุ่นร้อนพร้อมรับประทาน       
4. การบริการสุภาพ      
5. การบริการถูกต้อง เช่น ทอนเงินถูกต้อง      
ด้านคุณค่าของสินค้า/บริการที่ผู้บริโภคได้รับเม่ือเทียบกับเงินที่ท่านได้จ่ายไป    
1. คุณภาพของสินค้าที่ท่านได้รับมีความเหมาะสม      
2. คุณภาพของบริการที่ท่านได้รับมีความเหมาะสม      
3. ความสะดวกสบายของบริการที่ท่านได้รับมีความเหมาะสม      
ความพึงพอใจของผู้บริโภค      
1. โดยรวมท่านมีความพึงพอใจต่อสินค้าที่ท่านได้รับ      
2. โดยรวมท่านมีความพึงพอใจต่อบริการที่ท่านได้รับ      
3. โดยรวมท่านมีความพึงพอใจต่อความสะดวกสบายที่ท่านได้รับ      
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ระดับความถี่ของข้อแนะน า และ ความภักดีต่อสินค้าหรือบริการ 
ระดับคะแนนระดับความถี่  5 หมายถึง  เคย 
ระดับคะแนนระดับความถี่  4  หมายถึง  มาก 
ระดับคะแนนระดับความถี่  3  หมายถึง  ไม่แน่ใจ 
ระดับคะแนนระดับความถี่  2 หมายถึง  โอกาสน้อย 
ระดับคะแนนระดับความถี่  1 หมายถึง  ไม่เคย 

 
ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อสินค้าและบริการของ 

เทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรส 
ระดับความถี่ 

5 4 3 2 1 
ข้อแนะน าของลูกค้า       
1. โอกาสที่ท่านจะบอกปัญหานั้นไปยังผู้จัดการร้านหรือผู้ที่เกี่ยวข้อง      
2. โอกาสที่ท่านจะบอกปัญหานั้นไปยังคนที่ท่านรู้จัก      
3. โอกาสที่ท่านจะบอกปัญหานั้นไปยังสาธารณะให้รับรู้ เช่น Facebook      
ความภักดีต่อสินค้าหรือบริการ      
1. จะบอกต่อสิ่งดีๆ ที่ท่านได้รับจากการใช้บริการที่ร้านไปยังคนที่ท่านรู้จัก      
2. ในครั้งตอ่ไปคุณยังคงเลือกใช้บริการของร้าน      

 
ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม
............................................................................................................................ ........................................................ 
........................................................................................................................................... ......................................... 
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ประวัติผู้วิจัย 
 

ชื่อ – นามสกุล นายเสริมสุข  เอ้ือรัตนพงศ์   
วันเดือนปีเกิด 24 กุมภาพันธ์ 2515 
ที่อยู่ปัจจุบัน 1/183  หมู่ 8  ต.กระทุ่มล้ม  อ.สามพราน  จ.นครปฐม  73220 
ประวัติการศึกษา ปริญญาตรี รัฐศาสตรบัณฑิต  มหาวิทยาลัยรามค าแหง   
ประสบการณ์การท างาน ผู้ช่วยผู้อ านวยการฝ่ายอสังหาริมทรัพย์ 
 บริษัท บิ๊กซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ จ ากัด (มหาชน)   
หมายเลขโทรศัพท์ 089-780-8168 
อีเมลล์ sermsuk8168@gmail.com    
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