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พชิญลกัขณจ ์จกัรสทิธิ Í. (2555). ความสมัพนัธร์ะหวา่งความพงึพอใจและความภกัดขีองผู ้บรโิภคที É

มต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในเขตกรุงเทพมหานคร.  สารนิพนธ ์บธ.ม. 

(การตลาด). กรุงเทพฯ: บณัฑติวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ.                                                                                                 

อาจารยท์ีÉปรกึษาสารนิพนธ ์: อาจารย ์ดร.วรนิทรา ศริสิทุธกุิล. 

การวจิยัครั ÊงนีÊ เพืÉอใหท้ราบถงึความสมัพนัธร์ะหวา่งความพงึพอใจและความภกัดขีองผู ้

บรโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ปุเปอรม์ารเ์กต็ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมคีวามมุ่งหมาย

เพืÉอศกึษาขอ้มลูส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ  อายุ อาชพี สถานภาพ ระดบัการศกึษา และรายไดต่้อเดอืน

ทีÉมต่ีอความภกัดขีองผูบ้รโิภค และเพืÉอศกึษาความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของ   

ทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในเขตกรุงเทพมหานคร ใน 7 ดา้น ทีÉมคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดขีอง

ผูบ้รโิภคต่อการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ ในเขตกรุงเทพมหานคร  

กลุ่มตวัอยา่งทีÉใชใ้นการวจิยัครั ÊงนีÊคอื ผูบ้รโิภคทีÉเคยเขา้มาซืÊอสนิคา้หรอืใชบ้รกิารของ   

ทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยไมท่ราบจาํนวนประชากร โดยใชแ้บบสอบถาม

เป็นเครืÉองมอืในการเกบ็ขอ้มลู สถติทิีÉใชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู คอื ค่าสถติริอ้ยละ ค่าเฉลีÉย และค่า

เบีÉยงเบนมาตรฐาน เพืÉออธบิายขอ้มลูของกลุ่มตวัอยา่ง และ การทดสอบค่าความแปรปรวนทาง

เดยีว การทดสอบรายคู่โดยใชว้ธิคีวามแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัน้อยทีÉสุด และวเิคราะห์

ความสมัพนัธใ์ชค่้าสมัประสทิธิ Íสหสมัพนัธข์องเพยีรส์นั โดยใชโ้ปรแกรมสาํเรจ็รปูทางสถติสิาํหรบั

สงัคมศาสตร ์เพืÉอทดสอบสมมตฐิาน  

 

ผลการทดสอบขอ้มลูพบวา่ 

1. ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีาย ุ20-29 ปี มอีาชพีพนกังานเอกชน  

มสีถานภาพโสด มรีะดบัการศกึษาสงูสุดระดบัปรญิญาตร ี และมรีายไดต่้อเดอืน 10,001-20,000 

บาท  

2. ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ ในเขต

กรุงเทพมหานคร ใน 7 ดา้นโดยรวม  อยูใ่นระดบัปานกลาง เมืÉอแยกดตูามรายด้าน พบวา่ ผูบ้รโิภค

มคีวามพงึพอใจในดา้นผลติภณัฑม์ากทีÉสุด รองลงมา คอื ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นลกัษณะ

ทางกายภาพ ดา้นบุคลากร ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้นราคา ตามลาํดบั และผูบ้รโิภคมคีวามพงึ

พอใจในดา้นกระบวนการใหบ้รกิารน้อยทีÉสุด  

3. ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจในดา้นราคา เกีÉยวกบัความชดัเจนถูกตอ้งของป้ ายราคาทีÉช ั Êน

วางสนิคา้ในระดบัไม่พงึพอใจมาก ซึÉงอาจมสีาเหตุมาจากป้ ายราคาทีÉช ั Êนวางสนิคา้ของทอ็ปสซ์ุปเปอร์

มารเ์กต็ ไม่มคีวามถูกตอ้งชดัเจนมากพอ  



  

4. ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจในดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร เกีÉยวกบัความรวดเรว็ในการ

ใหบ้รกิาร เชน่ การชาํระเงนิทีÉแคชเชยีรใ์นระดบัไม่พงึพอใจมาก ซึÉงอาจมสีาเหตุมาจากการใหบ้รกิาร

ทีÉยงัไมม่สีะดวกและความรวดเรว็ตามความตอ้งการของผูบ้รโิภค 

5. ความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในเขต

กรุงเทพมหานคร อยูใ่นระดบัปานกลาง  

6. ผูบ้รโิภคทีÉมเีพศทีÉแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของ      

ทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็แตกต่างกนั ทีÉระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.05  

7. ผูบ้รโิภคทีÉมรีายไดต่้อเดอืนทีÉแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการให ้

บรกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็แตกต่างกนั ทีÉระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.05 โดยพบวา่ ผูบ้รโิภคทีÉมี

รายไดต่้อเดอืน 10,001-20,000 บาท มคีวามภกัดต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็น้อย

ทีÉสุด  

8. ความสมัพนัธร์ะหวา่งความพงึพอใจของผูบ้รโิภคโดยรวมทั Êง 7 ดา้น  กบัความภกัดี

ของผูบ้รโิภคโดยรวม อยูใ่นระดบัปานกลาง มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั  ทีÉระดบันยัสาํคญัทาง

สถติ ิ .01 กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ ใน 7 

ดา้นโดยรวมมาก จะมคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมมากขึÊน ในระดบัปานกลาง 
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Pitchayaluck Jakrasit (2012). Satisfactions Relating Loyalty of Consumers toward Services of 

Tops Supermarket in Bangkok Metropolis. Master Project. M.B.A.(Marketing). 

Bangkok: Graduate School, Srinakharinwirot University.                                

Project Advisor: Dr. Varintra Sirisuthikul. 

The objective of this research was to acknowledge satisfactions relating loyalty of 

consumers toward services of Tops Supermarket in Bangkok Metropolis. This research led 

to study consumer loyalty among of different gender, age, career, status, education and 

monthly income and to study consumer satisfaction by the marketing mix 7P’s relating 

consumer loyalty toward services of Tops Supermarket in Bangkok Metropolis.  

The sample of this research consisted of 400 respondents. Questionnaires were 

used for data collection. The data were analyzed as sample characteristic, percentage, 

mean and standard deviation. The statistics used for hypothesis test were T-test, F-test, 

and Pair Difference analyzed by using LSD and Pearson product moment correlation 

coefficient with processed by Statistical Package for the Social Science for  window 

(SPSS). 

 

The results of testing hypothesis were as follows: 

1. The majority of consumers were female gender, 20-29 years old age, worked as 

private companies’ employee, single status, bachelor degree graduated and earnd 10,001-

20,000 baht monthly income. 

2. Consumers were moderately satisfied with the services of Tops Supermarket. 

The marketing mix 7P’s which the most satisfaction was product, place, physical evidence, 

people, promotion, price and process respectively. 

3. Consumers were unsatisfied in regard to price of the marketing mix 7P’s toward 

services of Tops Supermarket, as a result of price card. 

4. Consumers were unsatisfied on the process of the marketing mix 7P’s toward 

services of Tops Supermarket, as a result of convenience and speed of services. 

5. Consumers were moderately loyal to services of Tops Supermarket.  

6. Consumers of different  gender were affected on difference consumer loyalty 

toward services of Tops Supermarket at statistical significance of .05 level.  

 



  

7. Consumers of different  monthly income were affected on difference consumer 

loyalty toward services of Tops Supermarket at statistical significance of .05 level. 

Consumers who had monthly income between 10,001-20,000 baht were the least consumer 

loyalty. 

8. There was moderate positive relationship between consumer satisfaction with the 

marketing mix 7P’s and consumer loyalty with same direction at statistical significance of 

.01 level. 
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ประกาศคุณูปการ 

 

สารนิพนธฉ์บบันีÊสาํเรจ็ไดด้ว้ยดเีป็นเพราะผูว้จิยัไดร้บัความกรุณาอยา่งยิÉงจาก อาจารย ์

ดร.วรนิทรา ศริสิทุธกุิล ทีÉกรณุาสละเวลาใหค้าํปรกึษา คาํสอน คาํแนะนําและตรวจแกไ้ขขอ้บกพร่อง

ต่างๆตั Êงแต่เริÉมตน้ทาํ จนกระทั Éงสารนิพนธน์ีÊเสรจ็สมบรูณ์ รวมทั Êงคณะกรรมการตรวจสอบ        สาร

นิพนธท์ ั Êงสองท่าน คอืรองศาสตราจารย ์ดร.ณกัษ ์กุลสิร ์และรองศาสตราจารยส์ุพาดา สริกุิตตา ทีÉได้

ใหค้วามกรุณาเป็นผูเ้ชีÉยวชาญในการตรวจสอบคุณภาพเครืÉองมอื ตลอดจนสละเวลาอนัมค่ีาเพืÉอให้

คาํปรกึษาและขอ้เสนอแนะต่างๆทีÉเป็นประโยชน์ เพืÉอแกไ้ขปรบัปรุงใหส้ารนิพนธน์ีÊมคีวามสมบรูณ์ 

ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคุณดว้ยความเคารพอย่างสงู ไว ้ณ โอกาสนีÊ 

 

ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคุณอาจารยท์ุกท่านทีÉใหค้วามรูแ้ก่ผูว้จิยัในการศกึษาตามหลกัสตูร 

มหาบณัฑติ สาขาวชิาการตลาด 

 

ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคุณบุคคลอนัเป็นทีÉรกัยิÉง  คอื คุณพ่อเกยีรตภิมูริกัทแ์ละคุณแม ่ 

แสงรพพิรรณฒ ์จกัรสทิธิ Í ทีÉคอยอบรมสั Éงสอนใหค้าํแนะนํา เป็นกาํลงัใจใหใ้นทุกเมืÉอ ตลอดจนใหก้าร

สนบัสนุนแก่ผูว้จิยัในทุกๆดา้น พีÉสาวทีÉแสนดทีั Êงสอง คอื พีÉกุ๊กและพีÉเก๋ รวมทั ÊงพีÉกอ้งและคุณอาทุกๆ

ท่าน ทีÉคอยช่วยเหลอืสนบัสนุน และใหก้าํลงัใจเคยีงขา้งตลอดมา สิÉงสาํคญัอกีอยา่งทีÉขาดไมไ่ด ้ คอื 

ขอขอบคุณเพืÉอนๆ MBA การตลาดรุ่น 12 ทุกท่าน โดยเฉพาะพีÉหนิง โบโบ ้และพีÉม่อน ทีÉไดใ้หค้วาม

ช่วยเหลอืในหลายๆดา้นและยงัมอบกาํลงัใจทีÉดเียีÉยมตลอดระยะเวลาทีÉศกึษาและทาํงานวจิยั รวมถงึ 

ผูต้อบแบบสอบถามทุกท่าน นอกจากบุคคลทีÉกล่าวขา้งตน้แลว้ ผูว้จิยัขอขอบคุณพีÉๆ น้องๆ และ

เพืÉอนๆ หลายๆ คนทีÉมนํีÊาใจช่วยเหลอืโดยตลอดมา แต่ไม่สามารถกล่าวไดห้มดมา ณ ทีÉนีÊดว้ย 

 

ผูว้จิยัรูว้า่การศกึษาในระดบัปรญิญาโทของผูว้จิยันั Êน มไิดส้ิÊนสุดเพยีงการทาํสารนิพนธ์

ฉบบันีÊใหส้าํเรจ็ลงได ้ หากแต่ผูว้จิยัไดซ้มึซบัเอากระบวนการเรยีนรูท้ ีÉถูกจุดประกายขึÊนในระยะเวลา 

2 ปีทีÉผ่านมา ใหก้ลายเป็นการเรยีนรูท้ ีÉตอ้งสบืเนืÉองต่อไปอยา่งไม่มทีีÉส ิÊนสุดและจะตอ้งนําเอาความรู้

นีÊไปใชใ้หเ้กดิประโยชน์แก่ผูอ้ืÉนและสงัคมต่อไปอกีดว้ย จงึจะเหมาะสมตามเจตนารมณ์ของ

การศกึษาการบรหิารจดัการตลาดอยา่งสมบรูณ์ 

 

สุดทา้ยนีÊ ผูว้จิยัขอใหง้านวจิยันีÊไดเ้ป็นประโยชน์สาํหรบัผูท้ ีÉเกีÉยวขอ้งและผูท้ ีÉสนใจทุกๆ

ท่านในการรบัคุณประโยชน์อนัพงึมใีนสารนิพนธฉ์บบันีÊ 

 

 

                                                                               พชิญลกัขณจ ์จกัรสทิธิ Í 
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บททีÉ 1 

บทนํา 
 

ภมิูหลงั 

ในช่วง 20 ปีทีÉผ่านมา มเีหตุการณ์ของการเปลีÉยนแปลงทางดา้นเศรษฐกจิ สงัคม และ

การเมอืงทีÉสง่ผลกระทบต่อการเปลีÉยนแปลงธุรกจิการคา้ปลกีของไทยอยา่งมาก ทั Êงการเปิดเสร ี

การคา้ธุรกจิและบรกิารการคา้ปลกีของไทย โครงสรา้งสงัคม ครอบครวัทีÉเปลีÉยนแปลงพฤตกิรรม

ความเป็นอยู่ การดาํรงชพีของคนในสงัคม ความตอ้งการและรสนิยม ตลอดจนการเมอืงระหวา่ง 

ประเทศและทอ้งถิÉน ทีÉทาํใหก้ารคา้ปลกีตอ้งเผชญิการแขง่ขนัในทุกรปูแบบอยา่งทีÉไม่เคยเป็นมาก่อน 

ทาํใหร้า้นคา้ปลกีดั Êงเดมิขนาดเลก็ในประเทศตอ้งยบุเลกิกจิการเป็นจาํนวนมาก ซึÉงการเปลีÉยนแปลง

ดงักล่าวในธุรกจิการคา้ปลกีมดีงันีÊ (พรีะพงษ ์ กติเิวชโภคาวฒัน์. (2551). ศนูยว์จิยัพฒันาธุรกจิคา้

ปลกีและแฟรนไชสส์ากล.) 

1. การขยายตวัของธุรกจิคา้ปลกีขา้มชาต ิ มกีารดาํเนินการต่อเนืÉองในรปูแบบทีÉเน้นการ

ลงทุนร่วมกบักลุ่มนกัธุรกจิในประเทศไทย โดยทั ÊงนีÊรฐับาลในช่วง 10 ปี ทีÉผ่านมาตอ้งการส่งเสรมิ

การลงทุนจากต่างประเทศใหม้ากขึÊน จงึมมีาตรการสนบัสนุนในหลายรปูแบบ ทั Êงการเปิดโอกาสให้

สามารถถอืครองสดัส่วนของธุรกจิไดม้ากขึÊนตามขนาดเงนิลงทุนทีÉใช ้ รวมถงึมาตรการในการ 

ช่วยเหลอืการลงทุนดว้ยการลดภาษกีารนําเขา้เครืÉองมอืเครืÉองใช ้ และดว้ยรปูแบบวธิกีารจดัการ

พรอ้มความตอ้งการของกลุ่มผูบ้รโิภคทีÉพอใจ จงึทาํใหธ้รุกจิขา้มชาตต่ิางๆ เป็นทีÉนิยมและสามารถ

ขยายสาขาไดอ้ยา่งรวดเรว็ นบัตั Êงแต่ปี ค.ศ. 1990 เป็นตน้มา ธุรกจิรปูแบบคา้ปลกี ทีÉเรยีกวา่ 

Modern Trade กม็กีารพฒันา ขยายธุรกจิอยา่งเหน็ไดช้ดั  

2. การเปลีÉยนแปลงพฤตกิรรมของผูบ้รโิภควถิชีวีติทีÉปรบัเปลีÉยนตามโลกาภวิตัน์ทีÉเปลีÉยน 

แปลงอยา่งรวดเรว็ ทาํใหพ้ฤตกิรรมผูบ้รโิภคเปลีÉยนไปเพืÉอใหเ้กดิความเหมาะสมต่อการดาํเนิน

ชวีติประจาํวนัผูบ้รโิภคเริÉมใหค้วามสาํคญัต่อดา้นคุณภาพสนิคา้มากกวา่เน้นทีÉปรมิาณมากขึÊน การ

จบัจ่ายซืÊอของเน้นทีÉความคุม้จากจาํนวนและราคาในกลุม่สนิคา้ทีÉเป็นสนิคา้ทั Éวไปและยงัเน้นในการ

ใหบ้รกิารและคุณภาพของสนิคา้มากกวา่ราคา จากสาเหตุดงักล่าวทาํใหร้า้นคา้ปลกีตอ้งหนัมาเน้น

ดา้นการสรา้งรปูแบบการใหบ้รกิาร และสรา้งความรูส้กึต่อตราสนิคา้ผ่านการออกแบบตกแต่ง 

รา้นคา้ทีÉโดดเด่นจงูใจ ทีÉนําไปสู่การเขา้ไปซืÊอสนิคา้ 

 3. การเปลีÉยนแปลงของสภาพการแขง่ขนัทัÉวไปของธรุกิจค้าปลีก การค้าปลีกดั Êงเดิมมีการ

ปรับเปลีÉยนไปสูร้่านค้าทนัสมยัทีÉเน้นความสะดวกและเน้นบรกิารในหลายๆดา้นเป็นรปูแบบใหม ่ ทาํ

ใหจ้าํนวนรา้นคา้ปลกีแบบดั Êงเดมิลดลง เนืÉองจากการดาํเนินการธุรกจิคา้ปลกีไดม้กีารพฒันารปูแบบ

การคา้ทีÉเน้นในดา้นการบรหิารจดัการ ทั Êงดา้นเทคโนโลย ี ทาํใหเ้กดิการลดตน้ทนุค่าใชจ้่ายในดา้น

จดัส่งสนิคา้ลดลงส่งผลใหม้กีารปรบัราคาและอตัรากาํไร นอกจากนีÊยงัมกีารขยายจาํนวนรา้นคา้ทีÉมี
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ขนาดเหมาะสมต่อชุมชน รปูแบบการคา้ปลกีสมยัใหม่มกีารพฒันามากขึÊนทาํใหเ้กดิการลดตน้ทุน

การจดัการ ค่าเช่าพืÊนทีÉ และเน้นตลาดทีÉใกลช้ดิกบัผูซ้ ืÊอ ทาํใหล้กูคา้สะดวกในการซืÊอขายสนิคา้มาก

ขึÊน  

   4. รปูแบบการจดัการบรหิารธุรกจิคา้ปลกีของภาครฐั การทีÉธุรกจิการคา้ปลกี มกีาร

เปลีÉยนแปลงรวดเรว็ทาํใหภ้าครฐัไมส่ามารถปรบัตวัไดท้นั อกีทั Êงการจดัการระบบคา้ปลกีของ

ประเทศมรีปูแบบ หลากหลาย รวมถงึกฎหมายการคา้ปลกียงัไม่สามารถป้ องกนัและควบคุมการ

ขยายตวัอยา่งรวดเรว็ของหา้งสมยัใหมไ่ด ้เป็นผลใหเ้กดิการแขง่ขนักนัอยา่งรุนแรงในหา้งขนาดใหญ่

ดว้ยกนั ทาํใหเ้กดิ การกระทบต่อการดาํเนินการการของการคา้ปลกีดั Êงเดมิลดลงไป เนืÉองจาก

ความสามารถในการแขง่ขนัทีÉยงัมขีอ้จาํกดัหลายอยา่ง เช่น การบรหิารจดัการ ความรูค้วามสามารถ 

งบประมาณในการลงทุน เป็นตน้ 

ดว้ยเหตุนีÊ ในปจัจุบนัธุรกจิการคา้ปลกีในประเทศไทยจงึมกีารแขง่ขนัทีÉรุนแรงจากเดมิมาก

ขึÊน และตั Êงแต่ช่วงปีพ.ศ. 2550-2551 เป็นตน้มา กฎหมายผงัเมอืงไดเ้ปิดช่องใหก้ารขยายสาขาตอ้ง

มพีืÊนทีÉตํÉากวา่ 300 ตารางเมตร จากขอ้จาํกดัในการขยายสาขาทีÉเกดิขึÊนทาํใหผู้ป้ระกอบการตอ้งเร่ง

ขยายสาขา โดยอาศยัช่องว่างทางกฎหมายทีÉยงัเปิดช่องใหใ้นหลายๆ กรณี   ซึÉงสอดคลอ้งกบัขอ้มลู

การเปิดสาขาของผูป้ระกอบการคา้ปลกีสมยัใหม่ของสาํนกังานสง่เสรมิการแขง่ขนัทางการคา้ 

กระทรวงพาณชิย ์ 

โดยในช่วงปีพ.ศ. 2554 ธุรกจิการคา้สง่และคา้ปลกีรายใหญ่หลายแห่ง ไดใ้ชเ้งนิลงทุนเป็น

จาํนวนมาก เพืÉอเปิดสาขาการคา้ปลกีขนาดเลก็ อาท ิ เทสโก้ โลตสั ไดล้งทุน 7,000 ลา้นบาท เพืÉอ

เปิดสาขาครบใหทุ้กขนาด โดยลงทุนสาํหรบัการเปิดสาขาในรปูแบบไฮเปอรม์ารเ์กต็ 6 แห่ง ตลาด

โลตสั 10 แห่ง เอก็ซเ์พรส 60 แห่ง และพลสั 1-2 แห่ง ควบคู่กบัการปรบัปรุงสาขาเดมิบางส่วน

เพิÉมขึÊน ทอ็ปส ์ซเูปอรม์ารเ์กต็ เป็นอกีรายหนึÉงทีÉหนัมาใหค้วามสาํคญักบัการขยายสาขาขนาดเลก็ 

หรอืทอ็ปส ์ เดลีÉมากขึÊน โดยปี พ.ศ.2553 ไดเ้ปิดสาขาเพิÉมอกี 40 สาขา  บริษทั ซีพี ออลล ์จาํกดั 

(มหาชน) หรือเซเว่นอีเลฟเว่น มแีผนขยายสาขาใหม ่ 500 แห่ง ปจัจุบนัเซเวน่อเีลฟเวน่มสีาขา

รวม 5,790 สาขาและมเีป้ าหมายขยายครบ 7,000 แห่ง ภายในปีพ.ศ. 2556 (เปิดแผนยกัษ์คา้ปลกี

คา้ส่งไทย. 2554: ออนไลน์) เป็นตน้ แนวโน้มการแขง่ขนัทีÉสงูขึÊนนีÊ นอกจากจะแขง่ขนักนัในดา้น

การตลาดต่างๆแลว้ สิÉงสาํคญัอยา่งหนึÉงทีÉจะกระตุน้ใหผู้บ้รโิภคเกดิการเลอืกซืÊอและพฤตกิรรมการ

ซืÊอซํÊาในสนิคา้นั Êน คอื การสรา้งความพงึพอใจใหก้บัผูบ้รโิภค ซึÉงจะนําไปสู่ความสาํเรจ็และสรา้งผล

กาํไรใหธุ้รกจิไดต้รงตามเป้ าหมายทีÉตั Êงไว ้

สาํหรบัมลูค่าตลาดรวมคา้ปลกีในปีพ.ศ. 2553 ทีÉผ่านมามมีลูค่า 1.4 ลา้นลา้นบาท โดย

แบ่งสดัส่วนเป็น โมเดริน์เทรดหรอืธุรกจิคา้ปลกีแบบสมยัใหม ่(Modern Trade ) 40% และเทรดดชิ ั Éน

นอลเทรดหรอืธุรกจิคา้ปลกีแบบดั Êงเดมิ (Traditional Trade) 60 % ซึÉงคาดวา่จากปจัจยัทีÉกล่าวมาจะ

ส่งผลใหส้ดัส่วนการเตบิโตของธุรกจิคา้ปลกีใน ปีพ.ศ. 2554 ขยบัไปทีÉ โมเดริน์เทรด (Modern 
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Trade ) 45% เทรดดชิ ั Éนนอลเทรด (Traditional Trade) 55 % (วรกรณ์ ชาํนาญไพศาล. 2553.    

กลยทุธเ์จาะ Segmentations: ออนไลน์) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 1 แสดงสดัส่วนการเตบิโตธุรกจิคา้ปลกีปีพ.ศ. 2553 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพประกอบ 2 แสดงสดัส่วนการเตบิโตธุรกจิคา้ปลกีปีพ.ศ. 2554 

 

ทอ็ปสซ์ุปเปอรม์าเกต็ เป็นซุปเปอรม์าเกต็ครบวงจรซึÉงมสีนิคา้หลากหลายชนิด และเป็น

ธุรกจิคา้ปลกีประเภทหนึÉง ดาํเนนิงานโดยบรษิทั เซน็ทรลั ฟู๊ด รเีทล จาํกดั ผูนํ้าธุรกจิซเูปอรม์ารเ์กต็

ชั Êนนําของประเทศไทย บรหิารงานภายใตช้ืÉอ ทอ็ปส ์ ซเูปอร,์ ทอ็ปส ์ มารเ์กต็, ทอ็ปส ์ เดลีÉ และ 

เซน็ทรลั ฟู้ด ฮอลล ์ โดยบรษิทั ไดด้าํเนินกจิการในประเทศไทยตั Êงแต่ปี พ.ศ. 2539 และเป็นหน่วย

ธุรกจิหนึÉงภายใตก้ารบรหิารงานของบรษิทั เซน็ทรลัรเีทล คอรป์อรเ์รชั Éน จาํกดั ปจัจุบนั บรษิทั 

เซน็ทรลั ฟู้ด รเีทล จาํกดั ใหบ้รกิารผ่านรา้นสาขาทั ÊงสิÊน 190 สาขา ทั Éวประเทศ มสีาขาตั Êงในเขต

พืÊนทีÉกรุงเทพฯ 118 สาขา และ สาขาทีÉตั Êงอยูต่่างจงัหวดั 72 สาขา ซึÉงรา้นสาขาจะตั Êงอยูภ่ายใต้

หา้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลั และหา้งสรรพสนิคา้โรบนิสนั และตั Êงอยูอ่ยา่งอสิระในพืÊนทีÉของแต่ละชุมชน 

45%
55%

สดัส่วนการเติบโตธรุกิจค้าปลีกปีพ.ศ. 2554

Modern Trade

Traditional Trade

40%
60%

สดัส่วนการเติบโตธรุกิจค้าปลีกปีพ.ศ. 2553

Modern Trade

Traditional Trade
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เปิดใหบ้รกิารตั Êงแต่ 10.00 – 22.00 น.ทุกวนั ทีÉผ่านมา ทางบรษิทัไดป้รบัรปูแบบการดาํเนินการ

ธุรกจิ ดว้ยการนําเสนอรปูแบบรา้นสาขาทีÉสะทอ้นถงึไลฟ์ สไตลข์องลกูคา้ทีÉมคีวามหลากหลาย โดย

ไดนํ้าเสนอรปูแบบรา้น 4 รปูแบบ ไดแ้ก่  เซน็ทรลั ฟู้ ด ฮอลล ์สุดยอดฟู้ดสโตรใ์นเอเชยี,  ทอ็ปส ์

มารเ์กต็ ซเูปอรม์ารเ์กต็มาตรฐานสากล, ทอ็ปส ์ ซเูปอร ์ ซเูปอรม์ารเ์กต็สาํหรบัลกูคา้ฉลาดชอ้ป 

และ ทอ็ปส ์เดลีÉ มนิซิเูปอร ์สะดวก สดใหม่ ใกลบ้า้น โดยมุ่งเน้นการประกนัคุณภาพและรบัประกนั

ความพอใจ 100% ทั Êงในดา้นการรบัประกนัราคาถูกตอ้ง รบัประกนัความสดและรบัประกนัสตอ็ก 

(เกีÉยวกบัทอ็ปส.์ 2554: ออนไลน์) ทอ็ปสซ์ุปเปอรม์าเกต็จดัเป็นซุปเปอรม์าเกต็ทีÉสอดคลอ้งกบั

วฒันธรรมการบรโิภคสมยัใหม่ของคนในเมอืงไทยและไดร้บัการตอบสนองทีÉดจีากผูบ้รโิภคตลอดมา  

ดงันั Êนจงึเป็นสิÉงทีÉน่าสนใจวา่ทอ็ปสซ์ุปเปอรม์าเกต็สามารถสรา้งความพงึพอใจใหก้บัผูบ้รโิภคทีÉมาใช้

บรกิาร จนก่อใหเ้กดิความภกัดทีีÉผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ไดอ้ยา่งไร 

ซึÉงเป็นสิÉงสาํคญัทีÉทาํใหท้อ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ เป็นหนึÉงในธรุกจิคา้ปลกีประสบความสาํเรจ็ใน

ปจัจุบนั  

จากเหตุผลดงักล่าวผูว้จิยัจงึสนใจทีÉจะศกึษา “ความสมัพนัธร์ะหวา่งความพงึพอใจและ

ความภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ปุเปอรม์ารเ์กต็ในเขตกรุงเทพมหานคร” โดย

ตอ้งการทราบถงึผลการวจิยัเพืÉอนําขอ้มลูจากการวจิยัไปพฒันาการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์าร์

เกต็ใหม้คีวามเหมาะสม มปีระสทิธภิาพสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้รโิภคมากขึÊน อนัจะ

นําไปสู่ความภกัดขีองผูบ้รโิภค และเป็นแนวทางในการบรหิารงานและเป็นประโยชน์ต่อการวางแผน

บรหิารงานของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็เพืÉอใหส้ามารถแขง่ขนักบัคู่แขง่ได ้ ทั ÊงนีÊเพืÉอเป็นขอ้มลูและ

ประโยชน์กบัผูป้ระกอบการธุรกจิคา้ปลกีประเภทซุปเปอรม์ารเ์กต็ ในการปรบัปรุงรปูแบบธุรกจิคา้

ปลกี อนัจะทาํใหธุ้รกจิสามารถประสบผลสาํเรจ็ตามเป้าหมายต่อไปในอนาคต 

 

ความมุง่หมายของการศึกษาวิจยั 

ในการวจิยัครั ÊงนีÊผูว้จิยัไดต้ั Êงความมุง่หมายไวด้งันีÊ 

1. เพืÉอศกึษาขอ้มลูส่วนบุคคลประกอบดว้ย  เพศ อาย ุ อาชพี สถานภาพ การศกึษา 

รายไดต่้อเดอืนของผูบ้รโิภค ทีÉมต่ีอความภกัดขีองผูบ้รโิภคต่อการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์าร์

เกต็ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. เพืÉอศกึษาความพงึพอใจของผูบ้รโิภค ทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็

ในเขตกรุงเทพมหานคร ใน 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้นการใหบ้รกิาร ดา้นบุคลากร และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ทีÉมี

ความสมัพนัธก์บัความภกัดขีองผูบ้รโิภคต่อการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ ในเขต

กรุงเทพมหานคร 
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ความสาํคญัของการศึกษาวิจยั 

ในการวจิยัครั ÊงนีÊผูว้จิยัไดต้ั Êงความสาํคญัไวด้งันีÊ 

1. เพืÉอใหฝ้า่ยบรหิารของ ทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ นําขอ้มลูทีÉไดจ้ากการวจิยัไปพฒันาการ

ใหบ้รกิารใหม้คีวามเหมาะสม มปีระสทิธภิาพสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลกูคา้มากขึÊน อนัจะ

นําไปสู่การสรา้งความภกัดขีองผูบ้รโิภคต่อการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ และเป็น

แนวทางในการบรหิารงานและปรบัปรุงกลยทุธท์างการตลาดในการใหบ้รกิารผูบ้รโิภคทีÉมาใชบ้รกิาร  

ของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ ในเขตกรุงเทพมหานครและสาขาอืÉนๆ 

2. เพืÉอเป็นขอ้มลูสาํหรบัผูป้ระกอบการ ในการปรบัปรุงและพฒันารปูแบบธุรกจิคา้ปลกี 

ประเภทซุปเปอรม์ารเ์กต็ เพืÉอสรา้งความพงึพอใจและความภกัดใีหก้บัผูบ้รโิภคต่อไปในอนาคต 

 

ขอบเขตของการวิจยั 

ขอบเขตด้านเนืÊอหา 

การวจิยัครั ÊงนีÊจะศกึษาถงึความสมัพนัธร์ะหวา่งความพงึพอใจและความภกัดขีองผูบ้รโิภค

ทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในเขตกรงุเทพมหานคร     โดยปจัจยัทีÉทาํการศกึษา

นั Êน ไดแ้ก่ ขอ้มลูส่วนบุคคล ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์าร์

เกต็ (Consumer Satisfaction) ใน 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดั

จาํหน่าย ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้นการใหบ้รกิาร ดา้นบุคลากร และดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

และความภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ประชากรทีÉใช้ในการวิจยั 

ประชากรทีÉใชใ้นการวจิยัครั ÊงนีÊ คอื ผูบ้รโิภคทีÉเคยเขา้มาซืÊอสนิคา้หรอืใชบ้รกิารของทอ็ปส์

ซุปเปอรม์ารเ์กต็ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยไมท่ราบจาํนวนประชากร 

 

กลุ่มตวัอย่างทีÉใช้ในการวิจยั 

กลุ่มตวัอยา่งทีÉใชใ้นการศกึษาครั ÊงนีÊ คอื ผูบ้รโิภคทีÉเคยเขา้มาซืÊอสนิคา้หรอืใชบ้รกิารของ   

ทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในเขตกรุงเทพมหานคร แต่เนืÉองจากไม่ทราบจาํนวนประชากรทีÉแน่นอน 

ดงันั Êนผูว้จิยัจงึไดก้าํหนดขนาดตวัอยา่งโดยใชส้ตูรการหาขนาดตวัอยา่ง ในกรณีทีÉไม่ทราบจาํนวน

ประชากร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545: 25-26) ทีÉระดบัความเชืÉอมั Éน 95% ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งทีÉ

คาํนวณไดเ้ท่ากบั 385 ตวัอยา่ง แต่เพืÉอป้ องกนัความคลาดเคลืÉอนจงึทาํการเกบ็แบบสอบถามจาก

กลุ่มตวัอยา่งรวมทั ÊงสิÊน 400 ชุด โดยใชว้ธิสีุ่มตวัอยา่งอยา่งง่าย (Simple Random Sampling) ตาม

ดว้ยวธิแีบบโควตา (Quota Sampling) และการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) 

ตามลาํดบั 
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ตวัแปรทีÉศึกษา 

1. ตวัแปรอิสระ แบ่งเป็นดงันีÊ ไดแ้ก่  

1.1. ขอ้มลูส่วนบุคคล จาํแนกตาม 

1.1.1 เพศ 

1.1.1.1 ชาย 

1.1.1.2 หญงิ 

1.1.2 อาย ุ

1.1.2.1 ตํÉากวา่ 20 ปี 

1.1.2.2 20 - 29 ปี 

1.1.2.3 30 - 39 ปี 

1.1.2.4 40 – 49 ปี 

1.1.2.5 50 ปีขึÊนไป 

1.1.3 อาชพี 

1.1.3.1 นกัเรยีน / นกัศกึษา 

1.1.3.2 ขา้ราชการ / รฐัวสิาหกจิ 

1.1.3.3 พ่อบา้น / แม่บา้น / เกษตรกร 

1.1.3.4 พนกังานเอกชน 

1.1.3.5 ประกอบธุรกจิส่วนตวั / อาชพีอสิระ 

1.1.3.6 อืÉนๆ(โปรดระบุ)______________ 

1.1.4 สถานภาพ 

1.1.4.1 โสด 

1.1.4.2 สมรส / อยูด่ว้ยกนั 

1.1.4.3 หยา่ / หมา้ย / แยกกนัอยู ่

1.1.5 ระดบัการศกึษาสงูสุด 

1.1.5.1 ตํÉากวา่ปรญิญาตร ี

1.1.5.2 ปรญิญาตร ี

1.1.5.3 สงูกวา่ปรญิญาตร ี

1.1.6 รายไดต่้อเดอืน 

1.1.6.1 ตํÉากวา่หรอืเทยีบเท่า 10,000 บาท 

1.1.6.2 10,001 – 20,000 บาท 

1.1.6.3 20,001 – 30,000 บาท 

1.1.6.4 30,001 บาทขึÊนไป 
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1.2 ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในเขต

กรุงเทพมหานครใน 7 ดา้น  

 1.2.1 ดา้นผลติภณัฑ ์ 

 1.2.2 ดา้นราคา  

 1.2.3 ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย  

 1.2.4 ดา้นการส่งเสรมิการตลาด 

 1.2.5 ดา้นการใหบ้รกิาร 

 1.2.6 ดา้นบุคลากร 

 1.2.7 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

 

2. ตวัแปรตาม ไดแ้ก่  

2.1 ความภกัดขีองผูบ้รโิภค ทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ ในเขต

กรุงเทพมหานคร 

 
นิยามศพัท์เฉพาะ 

1. ผู้บริโภค หมายถงึ ประชาชนทีÉเคยเขา้มาซืÊอสนิคา้หรอืใชบ้รกิารอืÉนๆ ของทอ็ปส์

ซุปเปอรม์ารเ์กต็ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. ทอ็ปสซ์ปุเปอรม์ารเ์กต็ หมายถงึ รา้นคา้ปลกีขนาดใหญ่ ทีÉมกีารจาํหน่ายทั Êงสนิคา้

อุปโภคและบรโิภค ผกัสดและผลไม ้รวมถงึของสดโดยผูซ้ืÊอบรกิารตนเอง 

3. ข้อมลูส่วนบคุคล หมายถงึ ขอ้มลูทั Éวไปของกลุ่มผูบ้รโิภคทีÉเขา้มาซืÊอสนิคา้หรอืใช้

บรกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชพี สถานภาพ ระดบั

การศกึษา และรายไดต่้อเดอืน  

4. ความพึงพอใจของผู้บริโภคทีÉมีต่อการให้บริการของทอ็ปสซ์ปุเปอรม์ารเ์กต็ 

หมายถงึ ความรูส้กึชอบ พอใจหรอืความประทบัใจของผูบ้รโิภคทีÉมาใชบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอร์

มารเ์กต็ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึÉงเป็นความพงึพอใจใน 7 ดา้น ไดแ้ก่  

4.1 ด้านผลิตภณัฑ ์ หมายถงึ ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคต่อสนิคา้และบรกิารทีÉ

เกีÉยวกบัความหลากหลายของสนิคา้ทีÉใหเ้ลอืกซืÊอ ความหลากหลายของตราสนิคา้ทีÉใหเ้ลอืกซืÊอ 

คุณภาพและมาตรฐานของสนิคา้ การจาํหน่ายสนิคา้ใหม่ทีÉเพิÉงออกสู่ตลาด การจาํหน่ายสนิคา้มี

รปูลกัษณ์ทีÉดดูสีวยงาม และความสดใหม่ของสนิคา้ 

4.2 ด้านราคา หมายถงึ ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคต่อราคาของสนิคา้และบรกิาร

เกีÉยวกบัการตั ÊงราคาทีÉมคีวามเหมาะสมและคุม้ค่าของราคาเมืÉอเทยีบกบัสนิคา้และบรกิารทีÉไดร้บั 

ราคาสนิคา้มคีวามคุม้ค่าของราคาเมืÉอเทยีบกบัซุปเปอรม์ารเ์กต็หรอืรา้นคา้อืÉนๆ  ป้ ายราคาทีÉตดิไวม้ี
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ความชดัเจนและถูกตอ้ง ความหลากหลายของราคาสนิคา้ คอื สนิคา้มหีลายราคาใหเ้ลอืกในสนิคา้

ประเภทเดยีวกนั 

4.3 ด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย หมายถงึ ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคต่อความ

สะดวกของสถานทีÉ การจดัวางสนิคา้ และจาํนวนสาขาของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในการใหบ้รกิาร  

4.4 ด้านการส่งเสริมการตลาด หมายถงึ ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการ

ส่งเสรมิการตลาดเกีÉยวกบักลยทุธท์ีÉใชส้ืÉอสารเกีÉยวกบัลกูคา้ไดม้ากทีÉสุด ไดแ้ก่ 

4.4.1 โฆษณา หมายถงึ ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคต่อความชดัเจนดา้นสืÉอ

โฆษณาทีÉใชใ้นการตดิต่อสืÉอสารกบัผูบ้รโิภคผ่านทางสืÉอต่างๆ เช่น โทรทศัน์ หนงัสอืพมิพ ์นิตยสาร 

เป็นตน้ ใหก้บัผูบ้รโิภค 

4.4.2 การประชาสมัพนัธ ์ หมายถงึ ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการ

เผยแพร่เอกสาร  การสรา้งภาพลกัษณ์ของรา้น การเสนอขา่วสาร ขอ้มลู การจดักจิกรรมและ

รายการพเิศษต่างๆ 

4.4.3 การส่งเสริมการขาย หมายถงึ ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอ

กจิกรรมการขายและโปรโมชั Éนต่างๆ เชน่ การสง่เสรมิการขาย และโปรโมชั Éนในรปูแบบต่างๆ เช่น 

Red Hot ลดสุดขดี, โบนสัคนืกาํไร, การส่งชงิโชค, ซืÊอ 1 แถม 1 รายการส่งเสรมิการขายและของ

สมนาคุณ 

4.5 ด้านการให้บริการ หมายถงึ ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคต่อการใหบ้รกิารในดา้น

ต่างๆ เช่น การใหบ้รกิารความรูแ้ละความเขา้ใจเกีÉยวกบัขอ้มลูของสนิคา้ ความถูกตอ้งและเหมาะสม

ในการใหบ้รกิาร ความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร เชน่ ความรวดเรว็ในการชาํระเงนิทีÉแคชเชยีร ์ , การ

นบัเงนิ – ทอนเงนิ ความถูกตอ้งในการคดิเงนิ  

4.6 ด้านบคุลากร หมายถงึ ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารและ

มารยาทของพนกังานขาย เช่น ความสุภาพ ความเตม็ใจ การมมีนุษยสมัพนัธแ์ละความมนํีÊาใจ 

ความรูเ้กีÉยวกบัขอ้มลูสนิคา้ของพนกังาน บุคลกิและการแต่งกายของพนกังาน และความเตม็ใจใน

การใหบ้รกิารแก่ผูบ้รโิภค 

4.7 ด้านลกัษณะทางกายภาพ หมายถงึ ความพงึพอใจทีÉผูบ้รโิภคมต่ีอสิÉงแวดลอ้ม

โดยรอบ การใหบ้รกิารทีÉเกีÉยวขอ้งกบัการอาํนวยความสะดวกในการปฏบิตัแิละการส่งมอบบรกิาร 

เพืÉอสรา้งคุณภาพการบรกิารอยา่งมปีระสทิธภิาพ เช่น เครืÉองแบบพนกังาน  การตกแต่งและ

บรรยากาศภายในรา้น อุปกรณ์อาํนวยความสะดวก เช่น ตะกรา้หรอืรถเขน็ชอ็ปปิÊง เป็นตน้ 
5. ความภกัดี หมายถงึ ความเกีÉยวขอ้งหรอืความผกูพนัทีÉมต่ีอตราสนิคา้ รา้นคา้ ผูผ้ลติ 

การบรกิารหรอือืÉนๆ ทีÉอยูบ่นพืÊนฐานของทศันคตทิีÉชอบพอ หรอืการสนองตอบ ดว้ยพฤตกิรรมอยา่ง

การร่วมกจิกรรมทางการตลาดกบัตราสนิคา้และการซืÊอสนิคา้ซํÊาๆ 
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กรอบแนวคิดในการวิจยั 

ในการศกึษาวจิยัเรืÉอง “ ความสมัพนัธร์ะหวา่งความพงึพอใจและความภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมี

ต่อการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในเขตกรงุเทพมหานคร ” มกีรอบแนวคดิในการวจิยัดงันีÊ 

             ตวัแปรต้น      ตวัแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ความพึงพอใจของผู้บริโภคทีÉมีต่อการ

ให้บริการของทอ็ปสซ์ปุเปอรม์ารเ์กต็ 

(Consumer Satisfaction) ใน 7 ด้าน 

1. ผลติภณัฑ ์(Product) 

2. ราคา (Price) 

3. ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) 

4. การส่งเสรมิการตลาด 

(Promotion) 

5. การใหบ้รกิาร (Process) 

6. บุคลากร (People) 

7. ลกัษณะทางกายภาพ (Physical 

Evidence) 
 

ข้อมลูส่วนบคุคล 

1. เพศ  (Gender)  

2. อายุ (Age)  

3. อาชพี (Occupation)  

4. สถานภาพ (Status)  

5. ระดบัการศกึษา (Education)  

6. รายไดต่้อเดอืน (Income)  

 

 

 

 

 

 

ความภกัดีของผู้บริโภค 

ทีÉมีต่อการให้บริการของ 

ทอ็ปสซ์ปุเปอรม์ารเ์กต็ 

(Consumer Loyalty ) 
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สมมติฐานทางการวิจยั                                                                                                             

1. ขอ้มลูส่วนบุคคลของผูบ้รโิภค ไดแ้ก่ เพศ  อาย ุอาชพี สถานภาพ ระดบัการศกึษา และ

รายไดต่้อเดอืนทีÉแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์าร์

เกต็แตกต่างกนั 

2. ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ ใน 7 ดา้น  

ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้นการ

ใหบ้รกิาร ดา้นบุคลากร และดา้นลกัษณะทางกายภาพมคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมี

ต่อการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บททีÉ 2 

เอกสารและงานวิจยัทีÉเกีÉยวข้อง 
 

การวจิยัในครั ÊงนีÊ ผูว้จิยัไดศ้กึษาเอกสาร แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัทีÉเกีÉยวขอ้ง เพืÉอเป็น

พืÊนฐานในการศกึษาวจิยั โดยจะนําเสนอรายละเอยีดตามลาํดบั ดงัต่อไปนีÊ 

1. แนวคดิและทฤษฎเีกีÉยวกบัความพงึพอใจ 

2. แนวคดิและทฤษฎสี่วนประสมทางการตลาดสาํหรบัการบรกิาร  

3. แนวคดิและทฤษฎเีกีÉยวกบัความภกัด ี

4. แนวคดิและทฤษฎเีกีÉยวกบัรา้นคา้ปลกี 

5. ประวตัคิวามเป็นมาของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ 

6. งานวจิยัทีÉเกีÉยวขอ้ง 

 

1.  แนวความคิดเกีÉยวกบัความพึงพอใจ 

ความหมายคาํวา่ “พอใจ” คอื สมใจ ชอบใจ จากพจนานุกรมทางจติวทิยา ความพงึพอใจ 

คอืสภาวะของความรูส้กึทีÉเกดิร่วมกบัการไดบ้รรลผุลสาํเรจ็ โดยแรงกระตุน้ของวตัถุประสงคข์อง

ความรูส้กึ ความหมายของความพงึพอใจของลกูคา้ หมายถงึ ระดบัความรูส้กึของลกูคา้ทีÉมผีลมา

จากการเปรยีบเทยีบระหวา่งผลประโยชน์จากคุณสมบตัผิลติภณัฑ ์ หรอืการทาํงานของผลติภณัฑ์

หรอืการทาํงานของผลติภณัฑก์บัการคาดหวงัของลกูคา้ (ศริวิรรณ เสรรีตัน์, 2541: หน้า 45) ความ

พงึพอใจ หมายถงึ สิÉงกระตุน้ดา้นบวกทีÉมต่ีอสิÉงใดสิÉงหนึÉงหรอืสถานการณ์ใดสถานการณ์หนึÉง ความ

พงึพอใจในการใหบ้รกิาร (Satisfactory Services) หรอืความสามารถในการสรา้งความพอใจใหก้บั

ผูร้บับรกิาร โดยการพจิารณาจากองคป์ระกอบ 5 ดา้น ดงันีÊคอื 

1. ความสามารถในการจดับรกิารใหอ้ยา่งเพยีงพอแก่ความตอ้งการขอรบับรกิาร (Ample 

Service) 

2. ความสามารถในการจดับรกิารใหอ้ยา่งยตุธิรรมโดยลกัษณะการจดัใหน้ั Êนจะตอ้งเป็นไป

อยา่งเสมอภาค และเสมอหน้า (Equitable Service) แก่ผูร้บับรกิาร 

3. ความสามารถในการจดับรกิารใหต่้อเนืÉอง (Continuous Service) โดยไม่มกีาร

หยดุชะงกัหรอืตดิขดัในการใหบ้รกิารนั Êน 

4. ความสามารถในการจดับรกิารใหอ้ยา่งรวดเรว็ทนัต่อเวลา (Timely Service) ตาม

ลกัษณะความจาํเป็นรบีด่วน ในการบรกิารและความตอ้งการของประชาชนในการบรกิารนั Êนๆ 

5. ความสามารถในดา้นการพฒันาการบรกิารทีÉจดัให ้ ทั Êงในดา้นปรมิาณและดา้นคุณภาพ

ใหม้คีวามเจรญิกา้วหน้า (Progressive Service) ตามลกัษณะของการบรกิารนั Êนๆ เรืÉอยไป  
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ความสาํคญัของความพึงพอใจในการบริการ 

เป้ าหมายสงูสุดของความสาํคญัในการดาํเนินงานบรกิารขึÊนอยูก่บักลยทุธ ์ การสรา้งความ

พงึพอใจใหล้กูคา้ เพืÉอใหล้กูคา้เกดิความรูส้กึทีÉดแีละประทบัใจในการบรกิารเป็นประจาํ การศกึษา

ความพงึพอใจของลกูคา้ ตลอดจนผูป้ฏบิตังิานบรกิารจงึเป็นเรืÉองสาํคญั เพราะความรูค้วามเขา้ใจใน

เรืÉองนีÊจะนํามาซึÉงความไดเ้ปรยีบในเชงิการแขง่ขนัทางตลาด เพืÉอความกา้วหน้าและเตบิโตของธุรกจิ

บรกิารอยา่งไม่หยดุย ั Êง และสง่ผลใหส้งัคมส่วนรวมมคุีณภาพชวีติทีÉดขี ึÊน จงึกล่าวไดว้า่ ความพงึ

พอใจมคีวามสาํคญัต่อผูใ้หบ้รกิารและผูร้บับรกิารเป็นอยา่งมาก ผูใ้หบ้รกิารจาํเป็นตอ้งคาํนงึถงึความ

พงึพอใจต่อการบรกิารดงันีÊ 

(1) ความพงึพอใจของลกูคา้เป็นตวักาํหนดคุณลกัษณะของการบรกิารผูบ้รหิาร การบรกิาร

และผูป้ฏบิตั ิงานบรกิารจาํเป็นตอ้งสาํรวจความพงึพอใจของลกูคา้เกีÉยวกบัผลติภณัฑบ์รกิารและการ

นําเสนอบรกิารทีÉลกูคา้ชอบ เพราะขอ้มลูดงักล่าวจะบ่งบอกถงึการประเมนิความรูส้กึและความ

คดิเหน็ของลกูคา้ต่อคุณสมบตัขิองบรกิารทีÉลกูคา้ตอ้งการ และวธิกีารตอบสนองความตอ้งการแต่ละ

อยา่งในลกัษณะทีÉลกูคา้ปรารถนา ซึÉงเป็นผลดต่ีอผูใ้หบ้รกิารในอนัทีÉจะตระหนกัถงึความคาดหวงั

ของผูร้บับรกิารและสามารถตอบบรกิารทีÉตรงกบัลกัษณะและรปูแบบทีÉผูร้บับรกิารคาดหวงัไวไ้ดจ้รงิ 

(2) ความพงึพอใจของลกูคา้เป็นตวัแปรสาํคญัในการประเมนิคุณภาพของการบรกิาร หาก

กจิการใดนําเสนอบรกิารทีÉดมีคุีณภาพตรงกบัความตอ้งการความคาดหวงัของลกูคา้ กย็อ่มส่งผลให้

ลกูคา้เกดิความพงึพอใจต่อบรกิารนั Êนและมแีนวโน้มจะใชบ้รกิารซํÊาๆอกีต่อไป คุณภาพของการ

บรกิารทีÉจะทาํใหล้กูคา้พงึพอใจขึÊนอยูก่บัลกัษณะการใหบ้รกิารทีÉปรากฏใหเ้หน็ ไดแ้ก่ สถานทีÉ 

อุปกรณ์เครืÉองใช ้ และบุคลกิลกัษณะของพนกังานบรกิาร ความน่าเชืÉอถอืไวว้างใจของการบรกิาร

ดว้ยความเชืÉอมั Éนเขา้ใจต่อผูอ้ืÉน 

(3) ความพงึพอใจของผูป้ฏบิตังิานบรกิาร เป็นตวัชีÊคุณภาพและความสาํเรจ็ของงาน

บรกิาร การใหค้วามสาํคญัของงานบรกิาร และการใหค้วามสาํคญักบัความตอ้งการและความ

คาดหวงัของผูป้ฏบิตังิานบรกิาร เป็นเรืÉองทีÉจาํเป็นไมย่ิÉงหยอ่นไปกวา่การใหค้วามสาํคญักบัลกูคา้ 

การแสดงความพงึพอใจในงานใหก้บัผูป้ฏบิตักิารบรกิาร ยอ่มทาํใหพ้นกังานมคีวามรูส้กึทีÉดต่ีองานทีÉ

ไดร้บัมอบหมาย และตั Êงใจปฏบิตังิานอยา่งเตม็ความสามารถอนัจะนํามาซึÉงคุณภาพของการบรกิารทีÉ

จะสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้และส่งผลใหก้จิการประสบความสาํเรจ็ในทีÉสุด 
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ลกัษณะของความพึงพอใจ 
ความพงึพอใจในการบรกิารมคีวามสาํคญัต่อการดาํเนินงานบรกิารใหเ้ป็นไปอยา่งมี

ประสทิธภิาพ ซึÉงมลีกัษณะทั Éวไป ดงันีÊ 

1. ความพงึพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรูส้กึในทางบวกของบุคคล ต่อสิÉง

ใดสิÉงหนึÉง บุคคลจาํเป็นตอ้งปฏสิมัพนัธก์นัสิÉงแวดลอ้มรอบตวั การตอบสนองความตอ้งการส่วน

บุคคลดว้ยการโตต้อบกบับุคคลอืÉนและสิÉงต่างๆ ในชวีติประจาํวนั ทาํใหแ้ต่ละคนมปีระสบการณ์การ

เรยีนรูส้ ิÉงทีÉจะไดร้บัตอบแทนแตกต่างกนัไปในสถานการณ์การบรกิารกเ็ช่นเดยีวกนั บุคคลรบัรูห้ลาย

สิÉงหลายอยา่งเกีÉยวกบัการบรกิารไม่วา่จะเป็นประเภทของการบรกิารหรอืคุณภาพของการบรกิาร 

ซึÉงประสบการณ์ทีÉไดร้บัจากการสมัผสับรกิารต่างๆ หากเป็นไปตามความตอ้งการของผูร้บับรกิาร 

โดยสามารถทาํใหผู้ร้บับรกิารไดร้บัสิÉงทีÉคาดหวงักย็อ่มก่อใหเ้กดิความรูส้กึทีÉดแีละพงึพอใจในการ

บรกิารทีÉไดร้บั 

2. ความพงึพอใจเกดิจากการประเมนิความแตกต่างระหวา่งสิÉงทีÉคาดหวงักบัสิÉงทีÉไดร้บัจรงิ

ในสถานการณ์หนึÉง ในสถานการณ์การบรกิารก่อนทีÉลกูคา้จะมาใชบ้รกิารใดกต็ามมกัมมีาตรฐานของ

บรกิารนั Êนไวใ้นใจอยูก่่อนแลว้ ซึÉงอาจอา้งองิมาจากคุณค่าหรอืเจตคตทิีÉยดึถอืต่อบรกิาร 

ประสบการณ์ดั ÊงเดมิทีÉเคยใชบ้รกิาร การบอกเล่าของผูอ้ืÉน การรบัทราบขอ้มลูจากการโฆษณา การ

ไดร้บัคาํมั Éนสญัญาจากผูใ้หบ้รกิาร เหล่านีÊเป็นปจัจยัพืÊนฐานทีÉผูร้บับรกิารใชเ้ปรยีบเทยีบบรกิารทีÉ

ไดร้บัในวงจรของการใหบ้รกิารตลอดช่วงเวลาของความจรงิ สิÉงทีÉผูร้บับรกิารไดร้บัรูเ้กีÉยวกบัการ

บรกิารก่อนทีÉจะมารบับรกิารหรอืความคาดหวงัในสิÉงทีÉจะไดร้บั(Expectations)นีÊ มอีทิธพิลต่อช่วง 

เวลาของการเผชญิความจรงิหรอืการพบปะระหวา่งผูใ้หบ้รกิารกบัผูร้บับรกิารเป็นอยา่งมาก เพราะ

ผูร้บับรกิารจะประเมนิเปรยีบเทยีบในกระบวนการบรกิารทีÉเกดิขึÊน (Performance) กบัสิÉงทีÉคาดหวงั

เอาไว ้ หากสิÉงทีÉไดร้บัเป็นไปตามความคาดหวงัถอืวา่เป็นการยนืยนัความถูกตอ้ง (Confirmation) 

ของความคาดหวงัทีÉมอียู ่ ผูร้บับรกิารยอ่มเกดิความพงึพอใจต่อบรกิารดงักล่าว แต่ถ้าไม่เป็นตาม

ความคาดหวงั อาจสงูกวา่หรอืตํÉากวา่ นบัเป็นการยนืยนัทีÉมคีวามคลาดเคลืÉอน (Disconfirmation) 

จากความคาดหวงัดงักล่าว ทั ÊงนีÊช่วงความแตกต่าง (Discrepancy) ทีÉเกดิขึÊนจะชีÊใหเ้หน็ถงึระดบั

ความพงึพอใจหรอืความไม่พงึพอใจมากน้อยได ้ ถ้าขอ้ยนืยนัเบีÉยงเบนไปในทางบวก แสดงถงึความ

พงึพอใจ ถ้าไปในทางลบแสดงถงึความไม่พงึพอใจ 

 
โมเดลความพอใจ 

ความพอใจเป็นกระบวนการทีÉซบัซอ้น ไม่สามารถระบุไดอ้ยา่งชดัเจนวา่ในแต่ละครั Êงความ

พงึพอใจของลกูคา้มาจากสาเหตุใดเป็นหลกั ในทางตรงขา้ม ถ้าลกูคา้ไม่พอใจกไ็ม่อาจระบุสาเหตุทีÉ

แน่ชดัไดเ้ชน่กนั การบรกิารดว้ยเทคนิคแบบเดยีวกนัอาจทาํใหล้กูคา้บางรายเท่านั ÊนทีÉพอใจ โมเดล

ความพอใจจงึพฒันาขึÊนมาเพืÉอทาํใหก้ารอธบิายเรืÉองนีÊเขา้ใจไดง้่ายขึÊน 
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ภาพประกอบ 3 โมเดลความพอใจ ( Kotler: 1997) 

 
ความพึงพอใจมีผลต่อการบริการ 7 ด้าน คือ 

1. ผลติภณัฑบ์รกิาร ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารจะเกดิขึÊนเมืÉอไดร้บับรกิารทีÉมลีกัษณะ

คุณภาพ และระดบัการใหบ้รกิารตรงกบัความตอ้งการ ความเอาใจใส่ขององคก์ารบรกิารออกแบบ

ผลติภณัฑด์ว้ยความสนใจในรายละเอยีดของสิÉงทีÉลกูคา้ตอ้งการใชใ้นชวีติประจาํวนั วธิกีารใชห้รอื

สถานการณ์ทีÉลกูคา้ใชส้นิคา้หรอืบรกิารแต่ละอยา่ง และคาํนึงถงึคุณภาพของการนําเสนอบรกิารเป็น

ส่วนสาํคญัยิÉงในการทีÉจะสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ 

2. ราคาค่าบรกิาร ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารอาจขึÊนอยูก่บัราคาค่าบรกิารทีÉผูร้บับรกิาร

ยอมรบัหรอืพจิารณาวา่เหมาะสมกบัคุณภาพของการบรกิารตามความเตม็ใจทีÉจะจ่าย (Willingness 

to pay) ของผูร้บับรกิาร ทั ÊงนีÊเจตคตขิองผูร้บับรกิารทีÉมต่ีอราคาค่าบรกิารกบัคุณภาพของการบรกิาร

ของแต่ละบุคคลอาจแตกต่างกนั 

3. สถานทีÉบรกิาร การเขา้ถงึบรกิารไดส้ะดวกเมืÉอลกูคา้มคีวามตอ้งการยอ่มก่อใหเ้กดิ

ความพงึพอใจต่อการบรกิาร ทาํเลทีÉตั ÊงและการกระจายสถานทีÉบรกิารใหท้ ั ÉวถงึเพืÉออาํนวยความ

สะดวกแก่ลกูคา้จงึเป็นเรืÉองสาํคญั 

ปัจจยัภายในของลกูค้า 

1. ความตอ้งการ 

2. อารมณ์ 

3. ทศันคต ิ

4. ประสบการณ์การเรยีนรู ้

ปัจจยัภายนอกตวัลกูค้า 

1. พนกังานและส่วนประสมทาง  

การตลาด 

2. สภาพอุณหภมูแิละอากาศ 

3. ผูม้าใชบ้รกิาร 

4. สภาพเศรษฐกจิ 

การบริการ 

ไม่พอใจ พอใจ 

ไม่ภกัดี ภกัดี 
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4. การส่งเสรมิแนะนําบรกิาร ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารเกดิขึÊนไดจ้ากการไดย้นิขอ้มลู

ขา่วสาร หรอืบุคคลอืÉนกล่าวขาน ถงึคุณภาพของการบรกิารไปในทางบวกซึÉงหากตรงกบัความเชืÉอทีÉ

มอียูก่จ็ะรูส้กึดกีบับรกิารดงักล่าว อนัเป็นแรงจงูใจผลกัดนัใหม้คีวามตอ้งการบรกิารตามมาได ้

5. ผูใ้หบ้รกิาร ผูป้ระกอบการ / ผูบ้รหิารการบรกิารและผูป้ฏบิตังิานบรกิาร ลว้นเป็นบุคคล

ทีÉมบีทบาทสาํคญัต่อการปฏบิตังิานบรกิารใหผู้ร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจทั ÊงสิÊนผูบ้รหิารการบรกิาร

ทีÉวางนโยบายการบรกิาร โดยตอ้งคาํนึงถงึความสาํคญัของลกูคา้เป็นหลกั ยอ่มสามารถตอบสนอง

ความตอ้งการของลกูคา้ใหเ้กดิความพงึพอใจไดง้่าย เช่นเดยีวกบัผูป้ฏบิตังิานบรกิารหรอืพนกังาน

บรกิารทีÉตระหนกัถงึลกูคา้เป็นสาํคญัจะแสดงพฤตกิรรมการบรกิารและสนองบรกิารทีÉลกูคา้ตอ้งการ

ดว้ยความสนใจเอาใจใส่อยา่งเตม็ทีÉดว้ยจติสาํนึกของการบรกิาร 

6. สภาพแวดลอ้มของการบรกิาร สภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของการบรกิารมอีทิธพิล

ต่อความพงึพอใจของลกูคา้ ลกูคา้มกัจะชืÉนชมสภาพแวดลอ้มของการบรกิารทีÉเกีÉยวขอ้งกบัการ

ออกแบบอาคาร สถานทีÉ ความสวยงามของการตกแต่งภายในดว้ยเฟอรน์ิเจอรแ์ละการใหส้สีนั 

7. กระบวนการบรกิาร วธิกีารนําเสนอบรกิารในกระบวนการบรกิารเป็นส่วนสาํคญัในการ

สรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ประสทิธภิาพของการจดัการระบบการบรกิารส่งผลใหก้ารปฏบิตังิาน

บรกิารแก่ลกูคา้ มคีวามคล่องตวัและสามารถตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งมี

คุณภาพในการใหบ้รกิารอยา่งสมํÉาเสมอ(มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธริาช. 2539: หน้า 86) 

ความพอใจของผูซ้ืÊอหลงัจากทีÉไดซ้ืÊอของมาขึÊนอยูก่บัผลการปฏบิตังิานของสนิคา้หรอืสิÉง

เสนอขาย โดยปกตคิวามพอใจคอื ความรูส้กึพงึพอใจหรอืผดิหวงัอนัเกดิจากการเปรยีบเทยีบผล

หรอืการปฏบิตังิานของผลติภณัฑก์บัความคาดหมายของเขา จะเหน็ไดว้า่จุดสาํคญัคอื การ

ปฏบิตังิานของผลติภณัฑก์บัความคาดหมาย ถ้าการปฏบิตังิานไม่ถงึความคาดหมายลกูคา้จะไม่

พอใจ ถ้าการปฏบิตังิานเท่ากบัความคาดหมายลกูคา้กจ็ะพอใจ ถ้าการปฏบิตังิานสงูเกนิกวา่ความ

คาดหมาย ลกูคา้กจ็ะพอใจหรอืปิตยินิดเีป็นอยา่งยิÉงบรษิทัสว่นมากมุ่งทีÉจะทาํใหล้กูคา้เกดิความ

พอใจ “สงู” เพราะเพยีงแต่พอใจแลว้ลกูคา้อาจเปลีÉยนไปหาสิÉงเสนอขายทีÉดกีวา่โดยง่าย ความพอใจ

สงูทาํใหไ้ม่เกดิการเปลีÉยนตรายีÉหอ้จนทาํใหล้กูคา้เกดิความ “ซืÉอสตัยต่์อตรายีÉหอ้” ผูซ้ ืÊอมคีวาม

คาดหมายไดอ้ยา่งไร ความคาดหมายก่อตวัและไดร้บัอทิธพิลมากจากประสบการณ์ในการซืÊอ จาก

เพืÉอน คาํแนะนําของนกัการตลาดและสถาบนัต่างๆ ตลอดจนขา่วสารและสญัญาจากคู่แขง่ขนัของ

เรา ถ้านกัการตลาดยกระดบัความคาดหมายสงูเกนิไป ผูซ้ ืÊอกจ็ะผดิหวงั แต่ถ้าบรษิทัวางความ

คาดหมายไวต้ํÉาเกนิไปกจ็ะไมจ่งูใจผูซ้ ืÊอไดใ้นจาํนวนมากพอ ดงันั Êนบรษิทัส่วนใหญ่มกัจะทาํใหค้วาม

คาดหมายกบัการปฏบิตังิานของผลติภณัฑข์องบรษิทั “สมนํÊาสมเนืÊอกนั” แมว้า่บรษิทัทีÉ “มุ่งทีÉลกูคา้” 

จะพยายามสรา้งความ “พอใจสงู” แก่ลกูคา้กต็าม ทีÉจรงิแลว้เป้ าหมายหลกัของบรษิทัเหล่านีÊมไิดมุ้่งทีÉ

จะทาํใหผู้บ้รโิภคเกดิความ “พอใจสงูสุด” ทั ÊงนีÊเพราะ 
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1. บรษิทัสามารถเพิÉมความพอใจแก่ลกูคา้โดยการลดราคาหรอืเพิÉมบรกิารแต่ผลทีÉได ้ กค็อื 

กาํไรตอ้งลดลง 

2. บรษิทัสามารถเพิÉมความสามารถในการทาํกาํไรได ้ ดว้ยวถิทีางต่างๆ ทีÉไม่ใช่การเพิÉม

ความพอใจ เช่น ปรบัปรงุกระบวนการผลติ หรอืลงทุนในการวจิยัและพฒันา (R&D) ใหม้ากขึÊน 

3. บรษิทัม ีStakeholders หลายพวก เช่น พนกังาน ตวัแทนจาํหน่าย ผูจ้าํหน่ายวตัถุดบิ

และชิÊนส่วนประกอบและผูถ้อืหุน้ การใชจ้่ายเงนิมากขึÊนเพืÉอเพิÉมความพอใจแก่ลกูคา้อาจกระทาํ

ความพอใจของคนกลุ่มอืÉน 

4. บรษิทัตอ้งมกีารปฏบิตักิารบนปรชัญาทีÉวา่บรษิทัจะสรา้งความพอใจใหก้บัลกูคา้ใน

ระดบั “สงูพอ” ในขณะทีÉสามารถสรา้งความพอใจอยา่งน้อยกใ็นระดบัทีÉ Stakeholders ยอมรบัไดใ้น

ขอบเขตของทรพัยากร (อดุลย ์จาตุรงคกุล. 2543: หน้า 37) 

 

2.  แนวคิดและทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดสาํหรบัการบริการ  

ส่วนประสมทางการตลาด  หมายถงึ    ตวัแปรทางการตลาดทีÉสามารถควบคุมได ้ ซึÉง

บรษิทันํามาใชร้่วมกนัเพืÉอตอบสนองความพงึพอใจของลกูคา้กลุ่มเป้ าหมาย (Kotler. 1997: 92) 

ส่วนผสมทางการตลาด (The Marketing Mix) เป็นแนวคดิทีÉสาํคญัอยา่งทางการตลาดสมยัใหม ่ ซึÉง

แนวความคดิเรืÉองส่วนผสมทางการตลาดนีÊ มบีทบาทสาํคญัทางการตลาด เพราะเป็นการรวมการ

ตดัสนิใจทางการตลาดทั Êงหมด เพืÉอนํามาใชใ้นการดาํเนินงาน เพืÉอใหธุ้รกจิสอดคลอ้งกบัความ

ตอ้งการของตลาดเป้ าหมาย เราเรยีกส่วนผสมทางการตลาดวา่ 7 P’s ซึÉงองคป์ระกอบทั Êง 7 กลุ่มนีÊ 

จะทาํหน้าทีÉร่วมกนัในการสืÉอขา่วสาร ทางการตลาดใหแ้ก่ผูร้บัสารอยา่งมปีระสทิธภิาพประกอบดว้ย

เครืÉองมอืต่อไปนีÊ 

1. ผลิตภณัฑ ์(Product) 

หมายถงึ สิÉงทีÉเสนอขายโดยธุรกจิ เพืÉอตอบสนองความจาํเป็นหรอืความตอ้งการของลกูคา้

ใหเ้กดิความพงึพอใจ ประกอบดว้ยสิÉงทีÉสมัผสัไดแ้ละสมัผสัไม่ได ้ เช่น บรรจุภณัฑ ์ ส ี ราคาคุณภาพ 

ตราสนิคา้ บรกิารและชืÉอเสยีงของผูข้าย ผลติภณัฑอ์าจจะเป็นสนิคา้ บรกิาร สถานทีÉบุคคล หรอื

ความคดิ ผลติภณัฑท์ีÉเสนอขายอาจจะมตีวัตนหรอืไม่มตีวัตนกไ็ด ้ ผลติภณัฑจ์งึประกอบดว้ย สนิคา้ 

บรกิาร ความคดิ สถานทีÉ องคก์รหรอืบุคคล ผลติภณัฑต์อ้งมอีรรถประโยชน์ (Utility) มคุีณค่า 

(Value) ในสายตาของลกูคา้ จงึจะทาํใหผ้ลติภณัฑส์ามารถขายได ้ การกาํหนดกลยทุธด์า้น

ผลติภณัฑต์อ้งพยายามคาํนึงถงึปจัจยัต่อไปนีÊ  

1. ความแตกต่างของผลติภณัฑ ์ (Product differentiation) และ (หรอื) ความแตกต่าง

ทางการแขง่ขนั (Competitive differentiation) 

2. องคป์ระกอบ (คุณสมบตั)ิ ของผลติภณัฑ ์ (Product component) เช่น ประโยชน์

พืÊนฐาน รปูลกัษณ์ คุณภาพ การบรรจุภณัฑ ์ตราสนิคา้ ฯลฯ 
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3. การกาํหนดตาํแหน่งผลติภณัฑ ์(Product positioning) เป็นการออกแบบผลติภณัฑข์อง

บรษิทัเพืÉอแสดงตาํแหน่งทีÉแตกต่างและมคุีณค่าในจติใจของลกูคา้เป้ าหมาย 

4. การพฒันาผลติภณัฑ ์ (Product development) เพืÉอใหผ้ลติภณัฑม์ลีกัษณะใหม่และ

ปรบัปรุงใหด้ขี ึÊน (New improved) ซึÉงตอ้งคาํนึงถงึความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของ

ลกูคา้ใหด้ยี ิÉงขึÊน 

5. กลยทุธเ์กีÉยวกบัส่วนประสมผลติภณัฑ ์ (Product mix) และสายผลติภณัฑ ์ (Product 

line) นอกจากนีÊ สนิคา้หรอืบรกิารทีÉเราจะเสนอใหก้บัลกูคา้ แนวทางการกาํหนดตวั Product ให้

เหมาะสมกต็อ้งดวูา่กลุ่มเป้ าหมายตอ้งการอะไร เช่น ตอ้งการนํÊาผลไมท้ีÉสะอาด สด ในบรรจุภณัฑถ์อื

สะดวก โดยไม่สนรสชาต ิ เรากต็อ้งทาํตามทีÉลกูคา้ตอ้งการ ไมใ่ช่วา่เราชอบหวานกจ็ะพยายามใส่

นํÊาตาลเขา้ไป โดยทั ÉวไปแนวทางทีÉจะทาํสนิคา้ใหข้ายไดม้อียูส่องอยา่ง คอื 

1. สนิคา้ทีÉมคีวามแตกต่าง โดยการสรา้งความแตกต่างนั Êน จะตอ้งเป็นสิÉงทีÉลกูคา้สามารถ

สมัผสัไดจ้รงิวา่ต่างกนัและลกูคา้ตระหนกัและชอบในแนวทางนีÊ เช่น คุณสมบตัพิเิศษ รปูลกัษณ์ การ

ใชง้าน ความปลอดภยั ความคงทน โดยกลุ่มลกูคา้ทีÉเราจะจบักจ็ะเป็นลกูคา้ทีÉไม่มกีารแขง่ขนัมาก 

(Niche Market) 

2. สนิคา้ทีÉมรีาคาตํÉา คอื การยอมลดคุณภาพในบางดา้นทีÉไมส่าํคญัลงไป เช่น สนิคา้ทีÉผลติ

จากจนี จะมคุีณภาพไม่ดนีกัพอใชง้านได ้ แต่ถูกมากๆ หรอืสนิคา้ทีÉเลยีนแบบแบรนดด์งัๆ ใน

ซุปเปอรส์โตรต่์างๆ  

 

2. ราคา (Price) 

หมายถงึ จาํนวนเงนิหรอืสิÉงอืÉน ๆ ทีÉมคีวามจาํเป็นตอ้งจ่ายเพืÉอใหไ้ดผ้ลติภณัฑ ์ หรอื

หมายถงึ คุณค่าผลติภณัฑใ์นรปูตวัเงนิ ราคาเป็น P ตวัทีÉสองทีÉเกดิขึÊนถดัจาก Product ราคาเป็น

ตน้ทุน (Cost) ของลกูคา้ ผูบ้รโิภคจะเปรยีบเทยีบระหวา่งคุณค่า (Value) ของผลติภณัฑก์บัราคา 

(Price) ของผลติภณัฑน์ั Êน ถ้าคุณค่าสงูวา่ราคา ผูบ้รโิภคกจ็ะตดัสนิใจซืÊอ ดงันั Êนผูก้าํหนดกลยทุธด์า้น

ราคาตอ้งคาํนึงถงึ 

1. คุณค่าทีÉรบัรู ้ (Perceived value) ในสายตาของลกูคา้ ซึÉงตอ้งพจิารณาการยอมรบัของ

ลกูคา้ในคุณค่าของผลติภณัฑว์า่สงูกวา่ราคาผลติภณัฑน์ั Êน 

2. ตน้ทุนสนิคา้และค่าใชจ้่ายทีÉเกีÉยวขอ้ง 

3. การแขง่ขนั 

4. ปจัจยัอืÉน  ๆ 
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ดงันั Êน ราคาเป็นสิÉงทีÉค่อนขา้งสาํคญัในการตลาด แต่ไม่ใช่วา่ คดิอะไรไม่ออกกล็ดราคา

อยา่งเดยีวเพราะการลดราคาสนิคา้ อาจจะไม่ไดช้่วยใหก้ารขายดขีึÊนได ้หากปญัหาอืÉนๆ ยงัไมไ่ดร้บั

การแกไ้ข การตั ÊงราคาในทีÉนีÊจะเป็นการตั Êงราคาใหเ้หมาะสมกบัผลติภณัฑแ์ละกลุม่เป้ าหมายของเรา 

เช่น หากเราขายนํÊาผลไมท้ีÉจตุจกัร อาจขายในราคาถูก แต่ถ้าขายทีÉสยาม หากตั Êงราคาถูกไป เช่น 

10 บาท กลุ่มเป้ าหมายทีÉอยากใหซ้ืÊออาจจะไม่ซืÊอ แต่คนทีÉซืÊออาจจะเป็นคนอกีกลุ่มซึÉงมน้ีอยกวา่และ

ไม่คุม้ทีÉจะขายแบบนีÊในสยาม ยิÉงไปกวา่นั Êนหากราคา และรปูลกัษณ์สนิคา้ไม่เขา้กนั ลกูคา้กจ็ะเกดิ

ความขอ้งใจและอาจจะกงัวลทีÉจะซืÊอ เพราะราคาคอืตวับ่งบอกภาพลกัษณ์ของสนิคา้ทีÉสาํคญัทีÉสุด 

อยา่งไรกต็าม ในดา้นการทาํธุรกจิขนาดยอ่มแลว้ ราคาทีÉเราตอ้งการอาจไม่ไดค้ดิอะไรลกึซึÊงมากนกั

แต่จะมองกนัในเรืÉองของตวัเลขซึÉงอาจจะมวีธิกีาํหนดราคาแบบง่าย ดงันีÊ 

1. กาํหนดราคาตามลกูคา้ คอืการกาํหนดราคาตามทีÉเราคดิวา่ ลกูคา้จะเตม็ใจจ่าย ซึÉง

อาจจะไดม้าจากการทาํสาํรวจ หรอืแบบสอบถาม 

2. กาํหนดราคาตามตลาด คอืการกาํหนดราคาตามคู่แขง่ในตลาด ซึÉงอาจจะตํÉามากจนเรา

จะมกีาํไรน้อย ดงันั ÊนหากคดิทีÉจะกาํหนดราคาตามตลาด อาจจะตอ้งมานั Éงคดิคาํนวณยอ้นกลบัวา่ 

ตน้ทุนสนิคา้ควรเป็นเท่าไรเพืÉอจะไดก้าํไรตามทีÉตั Êงเป้ าหมาย แลว้มาหาทางลดตน้ทุนลง 

3. กาํหนดราคาตามตน้ทุน+กาํไร วธินีีÊเป็นการคาํนวณวา่ตน้ทุนของเราอยูท่ ีÉเท่าใด แลว้

บวกค่าขนส่ง ค่าแรงของเรา บวกกาํไร จงึไดม้าซึÉงราคา แต่หากราคาทีÉไดม้าสงูมาก เราอาจ

จาํเป็นตอ้งมกีารทาํประชาสมัพนัธ ์หรอืปรบัภาพลกัษณ์ ใหเ้ขา้กบัราคานั Êน 

 

3. การจดัจาํหน่าย (Place หรือ Distribution) 

หมายถงึ โครงสรา้งของช่องทางซึÉงประกอบดว้ยสถาบนัและกจิกรรม ใชเ้พืÉอเคลืÉอนยา้ย

ผลติภณัฑแ์ละบรกิารจากองคก์ารไปยงัตลาด สถาบนัทีÉนําผลติภณัฑอ์อกสู่ตลาดเป้ าหมาย คอื

สถาบนัการตลาด ส่วนกจิกรรมทีÉช่วยในการกระจายสนิคา้ ประกอบดว้ย การขนส่ง การคลงัสนิคา้

และการเกบ็รกัษาสนิคา้คงคลงั การจดัจาํหน่ายจงึประกอบดว้ย 2 ส่วนดงันีÊ 
1. ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Channel of distribution หรอื Distribution channel หรอื

Marketing channel) หมายถงึ กลุ่มของบุคคลหรอืธุรกจิทีÉมคีวามเกีÉยวขอ้งกบัการเคลืÉอนยา้ย

กรรมสทิธิ Íในผลติภณัฑ ์ หรอืเป็นการเคลืÉอนยา้ยผลติภณัฑจ์ากผูผ้ลติไปยงัผูบ้รโิภคหรอืผูใ้ชท้าง

ธุรกจิ หรอืหมายถงึ เสน้ทางทีÉผลติภณัฑ ์และ (หรอื) กรรมสทิธิ ÍทีÉผลติภณัฑถ์ูกเปลีÉยนมอืไปยงัตลาด 
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ภาพประกอบ 4 แสดงช่องทางการจดัจาํหน่าย 

ในระบบช่องทางการจดัจาํหน่าย ประกอบดว้ย ผูผ้ลติ คนกลาง ผูบ้รโิภค หรอืผูใ้ชท้าง

อุตสาหกรรม ซึÉงอาจจะใชช้่องทางตรง (Direct channel) จากผูผ้ลติ (Producer) ไปยงัผูบ้รโิภค

(Consumer) หรอืผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม (Industrial user) และใชช้่องทางออ้ม (Indirect channel) 

จากผูผ้ลติ (Producer) ผ่านคนกลาง (Middleman) ไปยงัผูบ้รโิภค (Consumer) หรอืผูใ้ชท้าง

อุตสาหกรรม (Industrial user) 

2. การกระจายตวัสนิคา้ หรอืการสนบัสนุนการกระจายตวัสนิคา้สู่ตลาด (Physical 

distribution หรอื Market logistics) หมายถงึ งานทีÉเกีÉยวขอ้งกบัการวางแผน การปฏบิตักิารตาม

แผน และการควบคุมการเคลืÉอนยา้ยวตัถุดบิ ปจัจยัการผลติ และสนิคา้สาํเรจ็รปู จากจุดเริÉมตน้ไปยงั

จุดสุดทา้ยในการบรโิภค เพืÉอตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้โดยมุ่งหวงักาํไร หรอืหมายถงึ 

กจิกรรมทีÉเกีÉยวขอ้งกบัการเคลืÉอนยา้ยตวัผลติภณัฑจ์ากผูผ้ลติไปยงัผูบ้รโิภค หรอืผูใ้ชท้าง

อุตสาหกรรม การกระจายสนิคา้ทีÉสาํคญัมดีงันีÊ 

- การขนส่ง (Transportation) 

- การเกบ็รกัษาสนิคา้ (Storage) และ การคลงัสนิคา้ (Warehousing) 

- การบรหิารสนิคา้คงเหลอื (Inventory management) 

 

นอกจากนีÊวธิกีารนําสนิคา้ไปสูม่อืของลกูคา้ หากเป็นสนิคา้ทีÉจะขายไปหลายๆแห่งวธิกีาร

ขายหรอืการกระจายสนิคา้จะมคีวามสาํคญัมาก หลกัของการเลอืกวธิกีระจายสนิคา้นั Êนไมใ่ช่ขายให้

มากสถานทีÉทีÉสุดจะดเีสมอ เพราะขึÊนอยูก่บัสนิคา้ของทา่นคอือะไร และกลุ่มเป้ าหมายท่านคอืใคร 

เช่น ของใชใ้นระดบับน ควรจะจาํกดัการขายไม่ใหม้มีากเกนิไป เพราะอาจจะทาํใหเ้สยีภาพลกัษณ์

ได ้ สิÉงทีÉเราควรจะคาํนงึอกีอยา่งของวธิกีารกระจายสนิคา้คอืตน้ทุนการกระจายสนิคา้ เช่น การขาย

สนิคา้ใน 7-eleven อาจกระจายไดท้ ั Éวถงึ แต่อาจจะมตีน้ทุนทีÉสงูกวา่ หากจะกล่าวถงึธรุกจิทีÉเป็นการ

ขายหน้ารา้น Place ในทีÉนีÊกค็อื ทาํเล ซึÉงกค็วรเลอืกใหเ้หมาะสมกบัสนิคา้ของเรา เช่น มาบุญครอง

ผูบ้รโิภค (Consumer) หรอื 

ผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม 

(Industrial user) 

ผูผ้ลติ 

(Producer) 

คนกลาง 

(Middleman)
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กบัสยามเซน็เตอร ์ จะมกีลุ่มคนเดนิทีÉต่างออกไปและลกัษณะสนิคา้และราคาไม่เหมอืนกนัทั Êงๆ ทีÉตั Êง

อยูใ่กลก้นั ท่านควรขายทีÉใดกต็อ้งพจิารณาตามลกัษณะสนิคา้ 

 

4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

เป็นเครืÉองมอืการสืÉอสารเพืÉอสรา้งความพงึพอใจต่อตราสนิคา้หรอืบรกิาร หรอืความคดิ

หรอืต่อบุคคล โดยใชเ้พืÉอจงูใจ (Persuade) ใหเ้กดิความตอ้งการ เพืÉอเตอืนความทรงจาํ (Remind) 

ในผลติภณัฑ ์ โดยคาดวา่จะมอีทิธพิลต่อความรูส้กึ ความเชืÉอ และพฤตกิรรมการซืÊอหรอืเป็นการ

ตดิต่อสืÉอสารเกีÉยวกบัขอ้มลูระหวา่งผูข้ายกบัผูซ้ ืÊอ เพืÉอสรา้งทศันคตแิละพฤตกิรรมการซืÊอ การ

ตดิต่อสืÉอสารอาจใชพ้นกังานขาย (Personal selling) ทาํการขาย และการตดิต่อสืÉอสารโดยไมใ่ชค้น 

(Non personal selling) เครืÉองมอืในการตดิต่อสืÉอสารมหีลายประการ องคก์ารอาจเลอืกใชห้นึÉงหรอื

หลายเครืÉองมอืซึÉงตอ้งใชห้ลกัการเลอืกใชเ้ครืÉองมอืการสืÉอสารการตลาดแบบประสมประสานกนั 

(Integrated Marketing Communication) IMC โดยพจิารณาถงึความเหมาะสมกบัลกูคา้ ผลติภณัฑ ์

คู่แขง่ขนั โดยบรรลุจุดมุ่งหมายร่วมกนัได ้เครืÉองมอืการสืÉอสารทางดา้นการตลาดทีÉสาํคญัมดีงันีÊ 

1. การโฆษณา (Advertising) เป็นกจิกรรมในการเสนอขา่วสารเกีÉยวกบัองคก์ารและ(หรอื) 

ผลติภณัฑบ์รกิารหรอืความคดิ ทีÉตอ้งมกีารจ่ายเงนิโดยผูอุ้ปถมัภร์ายการ กลยทุธใ์นการโฆษณาจะ

เกีÉยวขอ้งกบั 

- กลยทุธก์ารสรา้งสรรคง์านโฆษณา (Creative strategy) และยทุธวธิกีารโฆษณา 

(Advertising tactics) 

- กลยทุธส์ืÉอ (Media strategy) 

2. การขายโดยใชพ้นกังานขาย (Personal selling) เป็นการสืÉอสารระหวา่งบุคคลกบับุคคล 

เพืÉอพยายามจงูใจผูซ้ ืÊอทีÉเป็นกลุม่เป้ าหมายใหซ้ืÊอผลติภณัฑห์รอืบรกิารหรอืมปีฏกิริยิาต่อความคดิ 

หรอืเป็นการเสนอขายโดยหน่วยงานขายเพืÉอใหเ้กดิการขายและสรา้งความสมัพนัธอ์นัดกีบัลกูคา้ 

งานในขอ้นีÊจะเกีÉยวขอ้งกบั 

- กลยทุธก์ารขายโดยใชพ้นกังานขาย (Personal selling strategy) 

- การบรหิารหน่วยงานขาย (Sales force management) 

3. การส่งเสรมิการขาย (Sales promotion) เป็นสิÉงจงูใจทีÉมคุีณค่าพเิศษทีÉกระตุน้

หน่วยงานขาย (Sales force) ผูจ้ดัจาํหน่วย (Distributors) หรอืผูบ้รโิภคคนสุดทา้ย(Ultimate 

consumer) โดยมจีุดมุ่งหมายเพืÉอใหเ้กดิการขายในทนัททีนัใด เป็นเครืÉองมอืกระตุน้ความตอ้งการ

ซืÊอทีÉใชส้นบัสนุนการโฆษณา และการขายโดยพนกังานขาย ซึÉงสามารถกระตุน้ความสนใจการ

ทดลองใชห้รอืการซืÊอโดยลกูคา้คนสุดทา้ยหรอืบุคคลอืÉนในช่องทางการจดัจาํหน่าย การส่งเสรมิการ

ขายม ี3 รปูแบบ คอื 

- การกระตุน้ผูบ้รโิภค เรยีกวา่ การส่งเสรมิการขายทีÉมุ่งผูบ้รโิภค (Consumer promotion) 

- การกระตุน้คนกลาง เรยีกวา่ การส่งเสรมิการขายทีÉมุ่งสูค่นกลาง (Trade promotion) 
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- การกระตุน้พนกังานขาย เรยีกวา่ การส่งเสรมิการขายทีÉมุ่งสู่พนกังานขาย (Sales force 

promotion) 

4. การใหข้า่วและการประชาสมัพนัธ ์ (Publicity and public relations) PR มคีวามหมาย

ดงันีÊ 

- การใหข้า่ว (Publicity) เป็นการเสนอขา่วเกีÉยวกบัผลติภณัฑห์รอืบรกิารหรอืตราสนิคา้ 

หรอืบรษิทัทีÉไม่ตอ้งมกีารจ่ายเงนิ (ในทางปฏบิตัจิรงิอาจตอ้งมกีารจ่ายเงนิ) โดยผ่านสืÉอกระจายเสยีง

หรอืสืÉอสิÉงพมิพ ์การใหข้า่วเป็นกจิกรรมหนึÉงของการประชาสมัพนัธ ์

- การประชาสมัพนัธ ์ (Public relations) PR หมายถงึความพยายามในการสืÉอสารทีÉมกีาร

วางแผนโดยองคก์ารหนึÉงเพืÉอสรา้งทศันคตทิีÉดต่ีอองคก์ารต่อผลติภณัฑ ์ หรอืต่อนโยบายใหเ้กดิกบั

กลุ่มใดกลุ่มหนึÉง มจีุดมุ่งหมายเพืÉอส่งเสรมิหรอืป้ องกนัภาพพจน์หรอืผลติภณัฑข์องบรษิทั 

5. การตลาดทางตรง (Direct marketing หรอื Direct response marketing) การโฆษณา

เพืÉอใหเ้กดิการตอบสนองโดยตรง (Direct response advertising) และการตลาดเชืÉอมตรงหรอืการ

โฆษณาเชืÉอมตรง (Online advertising) มคีวามหมายต่างกนัดงันีÊ 

- การตลาดทางตรง (Direct marketing หรอื Direct response marketing) เป็นการ

ตดิต่อสืÉอสารกบักลุ่มเป้ าหมายเพืÉอใหเ้กดิการตอบสนอง (Response) โดยตรง หรอืหมายถงึวธิกีาร

ต่างๆ ทีÉนกัการตลาดใชส้ง่เสรมิผลติภณัฑโ์ดยตรงกบัผูซ้ ืÊอและทาํใหเ้กดิความตอบสนองในทนัทที ั ÊงนีÊ

ตอ้งอาศยัฐานขอ้มลูของลกูคา้และการใชส้ืÉอต่าง ๆ เพืÉอสืÉอสารโดยตรงกบัลกูคา้ เช่น ใชส้ืÉอโฆษณา

และแคตตาลอ็ก 

- การโฆษณาเพืÉอใหเ้กดิการตอบสนองกลบัโดยตรง (Direct response advertising) เป็น

ขา่วสารการโฆษณาซึÉงถามผูอ่้าน ผูร้บัฟงั หรอืผูช้ม ใหเ้กดิการตอบสนองกลบัโดยตรงไปยงัผูส้ง่

ขา่วสาร ซึÉงอาจจะใชจ้ดหมายตรงหรอืสืÉออืÉน เช่น นิตยสาร วทิย ุโทรทศัน์ หรอืป้ ายโฆษณา 

- การตลาดเชืÉอมตรงหรอืการโฆษณาเชืÉอมตรง (Online advertising) หรอืการตลาดผ่าน

สืÉออเิลก็ทรอนิกส ์ (Electronic marketing หรอื E marketing) เป็นการโฆษณาผ่านระบบเครอืขา่ย

คอมพวิเตอรห์รอือนิเทอรเ์น็ต เพืÉอสืÉอสาร ส่งเสรมิ และขายผลติภณัฑห์รอืบรกิารโดยมุง่หวงัผลกาํไร

และการคา้เครืÉองมอืทีÉสาํคญัในขอ้นีÊประกอบดว้ย 

1. การขายทางโทรศพัท ์

2. การขายโดยใชจ้ดหมายตรง 

3. การขายโดยใชแ้คตตาลอ็ก 

4. การขายทางโทรทศัน์ วทิย ุหรอืหนงัสอืพมิพ ์ 

ซึÉงจงูใจใหล้กูคา้มกีจิกรรมการตอบสนอง เช่น ใชค้ปูองแลกซืÊอ ดงันั Êน การส่งเสรมิ

การตลาด กล่าวคอื การทาํกจิกรรมต่างๆ เพืÉอบอกลกูคา้ถงึลกัษณะสนิคา้ของเรา เช่น โฆษณาใน

สืÉอต่างๆ หรอืการทาํกจิกรรม ทีÉทาํใหค้นมาซืÊอสนิคา้ของเรา เช่น การทาํการลดราคาประจาํปี หาก

จะพดูในแง่ของธุรกจิขนาดยอ่ม การโฆษณาอาจจะเป็นสิÉงทีÉเกนิความจาํเป็นเพราะจะตอ้งใชเ้งนิ จะ

มากหรอืน้อยขึÊนอยูก่บัช่องทางทีÉเราจะใช ้ ซึÉงช่องทางทีÉดแีละอาจจะฟร ี คอืสืÉออนิเตอรเ์น็ตซึÉงมผีูใ้ช้
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เพิÉมจาํนวนขึÊนมากในแต่ละปี สืÉออืÉนๆทีÉถูกรองลงมา เช่น ใบปลวิ โปสเตอร ์ สืÉอทอ้งถิÉน เชน่ รถแห ่

วทิยทุอ้งถิÉน หนงัสอืพมิพท์อ้งถิÉน วธิใีนการเลอืกสืÉอ นอกจากจะดเูรืÉองค่าใชจ้่าย แลว้ควรดเูรืÉองการ

เขา้ถงึกลุ่มเป้ าหมายดว้ย เช่น หากจะโฆษณาใหก้ลุ่มผูใ้หญ่ โดยเลอืกสืÉออนิเตอรเ์น็ต (เพราะฟร)ี ก็

อาจจะเลอืก เวบไซตท์ีÉผูใ้หญ่เล่น เป็นตน้ 

 

5. บคุลากร (People)  

หมายถงึ พนกังานผูใ้หบ้รกิาร ซึÉงไดจ้ากการคดัเลอืก การฝึกอบรมและแรงจงูใจพนกังาน 

ทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความพงึพอใจในการบรกิารมากขึÊนแตกต่างเหนือคู่แขง่พนกังานควรมคีวามรู้

ความสามารถมทีศันคตทิีÉดสีามารถตอบสนองต่อลกูคา้ มคีวามน่าเชืÉอถอืมคีวามรบัผดิชอบ  สืÉอสาร

กบัลกูคา้ไดด้ ีมคีวามสามารถในการแกป้ญัหาต่างๆ  เพืÉอใหส้ามารถสรา้งความพงึพอใจใหล้กูคา้ได้

แตกต่างเหนือคู่แขง่ 

 
6. กระบวนการบริการ (Process)  

หมายถงึ กระบวนการในการใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ ซึÉงมหีลากหลายรปูแบบเป็นการส่งมอบ

คุณภาพในการใหบ้รกิารกบัลกูคา้  เพืÉอใหเ้กดิความรวดเรว็และประทบัใจลกูคา้ (Consumer 

Satisfaction)  การทกัทายและตอ้นรบัลกูคา้ทีÉมาตดิต่ออพารท์เมนทก์ารแนะนําลกูคา้เยีÉยมชม 

อพารต์เมน้ท ์ การคดิค่าบรกิารทีÉเทีÉยงตรง  การแกไ้ขปญัหาต่างๆทีÉเกดิขึÊนอยา่งรวดเรว็  เช่น การ

ซ่อมแซมอุปกรณ์ภายในหอ้งพกัทีÉเกดิปญัหาทนัททีีÉลกูคา้แจง้เป็นตน้ 

 

7. การสร้างและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)  

เป็นการพฒันารปูแบบการใหบ้รกิาร  โดยการสรา้งคุณภาพรวม  เพืÉอสรา้งคุณค่าใหแ้ก่

ลกูคา้  ไดแ้ก่  สภาพแวดลอ้มของสถานทีÉใหบ้รกิาร  การออกแบบตกแต่งและแบ่งส่วนการใชพ้ืÊนทีÉ

ในอาคารอพารท์เมนท ์  การดแูลเอาใจใส่ในความเป็นอยูแ่ละทรพัยส์นิของลกูคา้ใหม้คีวามปลอดภยั

อยูเ่สมอและลกัษณะทางกายภาพอืÉนๆทีÉสามารถดงึดดูใจลกูคา้ไดแ้ละทาํใหม้องเหน็ภาพลกัษณ์ของ

การบรกิารไดอ้ยา่งชดัเจนดว้ย 
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3. แนวคิดและทฤษฎีเกีÉยวกบัความภกัดี 

ความภกัดขีองลกูคา้ (Consumer loyalty) หมายถงึ ความเกีÉยวขอ้งหรอืความผกูพนัทีÉมี

ต่อตราสนิคา้ รา้นคา้ ผูผ้ลติ การบรกิารหรอือืÉนๆ ทีÉอยูบ่นพืÊนฐานของทศันคตทิีÉชอบพอ หรอืการ

สนองตอบ ดว้ยพฤตกิรรมอยา่งการร่วมกจิกรรมทางการตลาดกบัตราสนิคา้และการซืÊอสนิคา้ซํÊาๆ 

นั Éนเอง (ธรีพนัธ ์โล่ทองคาํ. 2547: 20) 

ประเภทความภกัดีของลกูค้า (Consumer Loyalty) 

1. ความภกัดีแบบแท้จริง (True Loyalty) คอื ความภกัดขีองลกูคา้ทีÉไม่เปลีÉยนไปใช้

บรกิารอืÉนซึÉงแสดงออกมาอยา่งเหน็ไดช้ดัเจน โดยลกูคา้ยนิดจีะจ่ายค่าบรกิารทีÉเพิÉมขึÊน ยิÉงกวา่นั Êน

ประเภทของความภกัดนีีÊ ลกูคา้เตม็ใจแนะนําคนอืÉนมาใชบ้รกิารทีÉพวกเขาใชบ้รกิารอยู ่

2. ความภกัดีแบบหลอกลวง ( Spurious Loyalty) คอื ความภกัดทีีÉลกูคา้มทีศันคตเิชงิ

ลบต่อการบรกิาร แต่มกีารใชบ้รกิารบ่อย เพราะจาํเป็นตอ้งใช ้ ซึÉงอาจเนืÉองมาจากลกูคา้ไม่ไดร้บัรูถ้งึ

ความแตกต่างของบรกิารทีÉใชอ้ยูก่บัการบรกิารอืÉนๆ ซึÉงกลุ่มลกูคา้นีÊจะเปลีÉยนไปใชบ้รกิารทีÉอืÉน ถ้า

สามารถทาํไดห้รอืเมืÉอมโีอกาส 

3. ความภกัดีแบบซ่อนเร้น (Latent Loyalty) คอื ความภกัดทีีÉลกูคา้มทีศันคตเิชงิบวกต่อ

การบรกิาร แต่มคีวามถีÉในการใชบ้รกิารตํÉา อนัเนืÉองมาจากการใชบ้รกิารนั Êนไมใ่ช่สิÉงทีÉจาํเป็นทีÉจะตอ้ง

ไดร้บัจากการบรกิารเท่านั Êน หรอืสามารถใชบ้รกิารจากทีÉอืÉนได ้

4. ไม่มีความภกัดี (No Loyalty) คอื ความภกัดขีองลกูคา้มน้ีอย ลกูคา้ไม่ชอบและ

วางแผนทีÉจะเปลีÉยนไปใชบ้รกิารทีÉอืÉนทนัททีีÉมโีอกาส ถงึแมว้า่ธุรกจิจะพยายามรกัษาลกูคา้อยา่งไรก็

ตาม 

จากขอ้มลูเกีÉยวกบัความภกัดขีองลกูคา้ (Consumer Loyalty) ซึÉงเกีÉยวขอ้งกบัความผกูพนั

ทีÉมต่ีอตราสนิคา้ รา้นคา้ ผูผ้ลติ การบรกิารหรอือืÉนๆ ซึÉงมปีจัจยัมาจากความพงึพอใจของลกูคา้และมี

การบรหิารความสมัพนัธท์ีÉดกีบัลกูคา้ ยอ่มส่งผลใหล้กูคา้ซึÉงตอ้งการลดทางเลอืกและความเสีÉยงใน

การใชส้นิคา้และบรกิารอยูแ่ลว้ ประกอบกบัประวตั ิ ภาพลกัษณ์ทีÉด ี ทาํใหล้กูคา้เลอืกตราสนิคา้ของ

บรษิทั เพราะฉะนั Êนอาจกล่าวไดว้า่ ปจัจยัทีÉทาํใหล้กูคา้กลบัมาใชบ้รกิารม ี 2 ประเภท ซึÉงมาจากการ

ตอบสนองความตอ้งการทางดา้นอารมณ์ ทศันคต ิและประสบการณ์ รวมถงึปจัจยัภายนอกตวัลกูค้า 

คอื ตวัพนกังาน ส่วนประสมทางการตลาด สภาพสิÉงแวดลอ้ม ผูม้าใชบ้รกิาร สภาพเศรษฐกจิทีÉมผีล

ต่อความพอใจในการใหบ้รกิาร ซึÉงความพอใจเป็นตวัแปรสาํคญัทีÉมผีลต่อความภกัดต่ีอตราสนิคา้ ดงั

จะกล่าวไดว้า่หากตอ้งการเพิÉมมลูค่าตราสนิคา้ของธุรกจิ เราควรรกัษาความภกัดขีองลกูคา้เอาไว ้
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ปัจจยัสาํคญัทีÉส่งผลต่อความภกัดีของลกูค้า คือ 

1. ความพึงพอใจของลกูค้า (Customer satisfaction) โดยปกตแิลว้ลกูคา้มกัจะพฒันา

ความเชืÉอเดมิทีÉมอียู ่ ใหก้ลายเป็นความคาดหวงักบัสิÉงทีÉจะเกดิขึÊนหรอืไดร้บัก่อนการตดัสนิใจทาํอะไร

ลงไป ความพงึพอใจของลกูคา้เป็นสิÉงทีÉไดร้บัหลงัจากการซืÊอสนิคา้หรอืเป็นการประเมนิผลจากการ

ซืÊอสนิคา้ไปแลว้ โดยเปรยีบเทยีบผลจากความคาดหวงัก่อนซืÊอกบัสิÉงทีÉไดร้บัจรงิๆ เมืÉอซืÊอสนิคา้ไป

แลว้ ดงันั Êนเป้ าหมายของการวดัผลและบรหิารความพงึพอใจของลกูคา้ในการสะสมประสบการณ์

ของลกูคา้ผ่านตราสนิคา้ สนิคา้ องคก์ร หรอืสถานทีÉขายสนิคา้ ทาํใหน้กัการตลาดตอ้งพยายามทีÉจะ

เขา้ใจในเรืÉองนีÊ โดยสรา้งความต่างระหวา่งความคาดหวงั และการกระทาํของสนิคา้นั Êนใหม้ชี่องวา่ง

น้อยทีÉสุดเท่าทีÉจะทาํได ้ โดยพยายามสรา้งความพอใจผา่นสิÉงทีÉนอกเหนือความคาดหวงัก่อนการซืÊอ

สนิคา้ ซึÉงจะส่งผลต่อความภกัดขีองลกูคา้ทีÉมต่ีอตราสนิคา้ ปกตแิลว้ช่องวา่งดงักล่าวของแต่ละบุคคล

นั Êน มกัจะมคีวามแตกต่างกนั ซึÉงนกัการตลาดหลายคนทราบดวีา่ ลกูคา้มคีวามอดทนต่อความ

คาดหวงัและความพงึพอใจอยา่งจาํกดั หากจะถามวา่แลว้ทาํไมผูภ้กัดเีหล่านั Êนจงึตอ้งเปลีÉยนตรา

สนิคา้ทั Êงๆ ทีÉมคีวามภกัด ี อาจเกดิจากเหตุผลหลายอยา่ง พฤตกิรรมดงักล่าว เช่น ความพอใจทีÉ

ไดร้บัจากตราสนิคา้ทีÉตนเองภกัดนีั Êนมเีท่าๆ กบัคู่แขง่ขนั พฤตกิรรมดงักล่าวขึÊนอยูก่บัความสมัพนัธ์

ระหวา่งลกูคา้กบัองคก์รวา่มมีากน้อยแค่ไหนดว้ย ปกตแิลว้ลกูคา้มกัชอบอะไรทีÉหลากหลายและมี

คลา้ยคลงึกนักบัสิÉงทีÉเคยมอียู ่ คนทั Éวไปมกัจะแสวงหาประสบการณ์ใหมเ่สมอ เพราะวา่เขามกัจะ

ไดร้บัอะไรทีÉน้อยและมคีวามพงึพอใจน้อยจากสนิคา้เดมิๆ ดงันั Êนนกัการตลาดตอ้งสรา้งความแปลก

ใหม่และสรา้งความพงึพอใจกบัลกูคา้ใหไ้ด ้อยา่งต่อเนืÉองตลอดเวลา 

2. ความเชืÉอถือและความไว้วางใจ (Trust) เป็นปจัจยัทีÉแสดงถงึความสมัพนัธร์ะหวา่ง

กนัและกนั ความสมัพนัธจ์ากอารมณ์ ความไวว้างใจจะยงัคงอยูก่ต่็อเมืÉอบุคคลมคีวามมั Éนใจ ความ

ไวใ้จจะช่วยลดความไม่แน่นอน ความเสีÉยง และความระมดัระวงัของกระบวนการความคดิในการ

ตอบสนองอยา่งทนัททีนัใดทีÉมต่ีอตราสนิคา้ หรอือาจหมายถงึการทีÉลกูคา้มคีวามเชืÉอถอืต่อนกัการ

ตลาดวา่เป็นคนทีÉน่าเชืÉอถอืและมคีวามซืÉอสตัย ์ สาํหรบัพนกังานขายนั Êนลกูคา้มคีวามเชืÉอมั Éนในความ

จรงิใจตรงไปตรงมาและมคีวามรบัผดิชอบต่อคาํพดูทีÉมต่ีอลกูคา้ ถ้ามกีารจดัส่งสนิคา้กม็คีวามมั Éนใจ

วา่สนิคา้จะถูกส่งไปถงึมอืตามเวลาทีÉกาํหนด ดงันั ÊนนกัการตลาดทีÉตอ้งการจะสรา้งความไวใ้จกบั

ลกูคา้จะตอ้งรกัษาและซืÉอสตัยต่์อคาํพดูของตนเอง ตลอดจนยดึมั ÉนในคาํสญัญาทีÉมต่ีอลกูคา้ใหไ้ด ้

3. ความเชืÉอมโยงผกูพนักบัอารมณ์ (Emotional bonding) การทีÉลกูคา้มทีศันคตทิีÉดต่ีอ

ตราสนิคา้ นั ÉนหมายถงึความผกูพนัทีÉมต่ีอสนิคา้หรอืมกีารตดิต่อเป็นประจาํกบัองคก์ร และทาํใหเ้ขา

เหล่านั ÊนมคีวามชืÉนชอบต่อองคก์รนั Éนเอง โดยสิÉงเหลา่นีÊจะสะสมเป็นคุณค่าหรอืทรพัยส์นิของตรา

สนิคา้ (Brand equity) ซึÉงเกดิจากประโยชน์ของสนิคา้ หรอืบรกิารทีÉนอกเหนือจากบทบาทหน้าทีÉ

ของตราสนิคา้เพยีงลาํพงั ทาํใหก้ารบรหิารความสมัพนัธข์องลกูคา้ตอ้งเขา้มามบีทบาท และมี

อทิธพิลเหนือจากความคดิของผูบ้รโิภคและสรา้งความรูส้กึทีÉใกลช้ดิผกูพนักบัลกูคา้ ผ่านความ

ไวว้างใจนั Éนเอง การบรหิารความสมัพนัธก์บัลกูคา้ พยายามสรา้งความเชืÉอมโยงทางอารมณ์ กบั
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ระบบเทคโนโลยใีหก้ลมกลนืกนัเพืÉอสรา้ง CRM การตดิต่อทีÉมพีลงัอาํนาจอยา่งมากระหวา่ง

กระบวนการสรา้งความสมัพนัธ ์ และผลของพฤตกิรรมอยา่งเตม็ใจทีÉจะซืÊอสนิคา้ ความเป็นมติรและ

ปฏสิมัพนัธข์องบุคคลมผีลต่อตราสนิคา้และองคก์ร 

4. ลดทางเลือกและนิสยั (Choice reduction and habit) ปกตลิกูคา้มแีนวโน้มของ

ธรรมชาตทิีÉจะลดทางเลอืกอยูแ่ลว้ ซึÉงมกัจะไม่เกนิ 3 ทางเลอืก คนมกัรูส้กึมคีวามสุขกบัความ

คลา้ยคลงึในเรืÉองของตราสนิคา้ และสถานการณ์ทีÉเป็นทีÉรูจ้กักนัด ีซึÉงไดร้บัจากในอดตี ปจัจุบนั และ

อนาคต ส่วนของความภกัดขีองลกูคา้ อยา่งเช่นการไม่เปลีÉยนยีÉหอ้ คอืพืÊนฐานของการสะสม

ประสบการณ์ตลอดเวลา ดว้ยการกระทาํซํÊาๆ กบัตราสนิคา้ รา้นคา้ และบรษิทั ในการช่วยพฒันา

นิสยัซึÉงเป็นผลทีÉเกดิอยา่งต่อเนืÉอง เช่นการไปซุปเปอรม์ารเ์กต็เดมิๆบ่อยครั Êง การทาํอะไรทีÉ

เปลีÉยนแปลงแปลกใหม่นั Êนยอ่มนํามาซึÉงตน้ทุนและความเสีÉยง โดยเฉพาะความเสีÉยงอนัเกดิจากการ

ซืÊอสนิคา้ทีÉไม่คุน้เคย ลกูคา้มกัจะคดิวา่ตราสนิคา้ใหม่ไมด่เีท่าตราเดมิๆ ทีÉเคยใชม้าก่อน และกเ็ชืÉอวา่

เพืÉอนของเขากค็ดิเหมอืนๆ กนักบัเขาในเรืÉองดงักล่าว 

5. ประวติัของบริษทัผู้ผลิตสินค้า (History with the company) การสรา้งลกัษณะทีÉ

แตกต่างประกอบกบัสิÉงอืÉนๆ ซึÉงเกดิระหวา่งพฤตกิรรมการซืÊอสนิคา้และประวตักิารตดิต่อกบัองคก์ร

และภาพลกัษณ์นั Êนสง่ผลต่อความภกัดใีนตราสนิคา้ทั ÊงสิÊน ภาพลกัษณ์ทีÉดขีององคก์รกค็อืการรบัรู้

เกีÉยวกบัองคก์รในภาพรวม ซึÉงสามารถมภีาพลกัษณ์ทีÉชืÉนชอบบนความภกัดขีองลกูคา้ สรา้งการ

ตอบสนองเป็นนิสยัต่อองคก์รและตราสนิคา้ การรบัรูเ้กีÉยวกบัภาพลกัษณ์และประวตัขิององคก์รมผีล

ต่อความตั Êงใจ ความภกัด ีและการซืÊอสนิคา้ของลกูคา้ การบรหิารความสมัพนัธก์บัลกูคา้ปกตจิะเน้น

ทีÉประวตักิารซืÊอทีÉแทจ้รงิของลกูคา้ ซึÉงรวมถงึปจัจยัทีÉเกดิจากการส่งผ่านขอ้มลูข่าวสารภายใน

ครอบครวัและความเชืÉอจากรุ่นหนึÉงไปอกีรุ่นหนึÉง เช่น ในวยัเดก็เมืÉอเหน็พ่อแม่ใชร้ถยนตย์ีÉหอ้ใดยีÉหอ้

หนึÉง เมืÉอโตขึÊนกม็แีนวโน้มจะใชย้ีÉหอ้ดงักล่าวดว้ย โดยปกตแิลว้ประสบการณ์ครั Êงแรกนั Êนมกัจะมี

แนวโน้มเป็นบวกอยูแ่ลว้ ดงันั Êนการสรา้งความประทบัใจในครั Êงแรกจงึเป็นสิÉงจาํเป็นอาจสรา้งเป็น

รปูแบบการใหบ้รกิารกไ็ด ้ การรบัฟงัปญัหาของพนกังานกท็าํใหเ้กดิความพงึพอใจกบัลกูคา้ไดด้ว้ย  

และจะนําไปสู่ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ในอนาคตไดเ้ป็นอยา่งด ี(ธรีพนัธ ์โลท่องคาํ. 2547: 20) 

 

ความภกัดีในตราสินค้า 
มผีูใ้หค้วามหมายของความภกัดใีนตราสนิคา้ ไวด้งันีÊ 
เทเลอร;์ เซลคัซ ์ และกู๊ดวนิ (Taylor; Celuch; & Goodwin. 2004: 217-227) ไดท้าํการ 

ศกึษาความภกัดขีองลกูคา้ ต่อคุณค่าของตราผลติภณัฑท์ีÉสาํคญัของกลุ่มลกูคา้โรงงานอุตสาหกรรม

สองกลุ่มคอื กลุ่มเครืÉองมอือุตสาหกรรมและกลุ่มเครืÉองมอืหนกัพบวา่ ความภกัดใีนตราสนิคา้มผีลมา

จากปจัจยัหกประการคอื ความพงึพอใจของลกูคา้(Satisfaction) คุณค่าของสนิคา้(Value) อุปสรรค

ในการเปลีÉยนตราสนิคา้(Resistance to Change) การตอบรบัของลกูคา้(Affect) ความเชืÉอมั Éนในตรา

สนิคา้(Trust) และคุณค่าโดยรวมในตราสนิคา้(Brand Equity) 
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คอตเลอร ์ (Kotler. 2000: 105) กล่าววา่ ผูบ้รโิภคทีÉมพีฤตกิรรมการซืÊอโดยการแสวงหา

ความหลากหลาย จะเป็นผูบ้รโิภคทีÉทุ่มเทความพยายามตํÉาในการซืÊอสนิคา้ แต่รบัรูใ้นแต่ละตรามี

ความแตกต่างกนัมาก ในกรณนีีÊผูบ้รโิภคมกัจะเปลีÉยนแปลงการเลอืกตราสนิคา้บ่อย ผูบ้รโิภคอาจจะ

มคีวามเชืÉอบางอยา่งในการเลอืกตราสนิคา้โดยไมม่กีารประเมนิ อาจจะทาํการประเมนิตราสนิคา้

ระหวา่งทีÉกาํลงับรโิภคอยู ่ แต่ผูบ้รโิภคอาจจะซืÊอตราสนิคา้อืÉนเมืÉอรูส้กึเบืÉอหรอืพยายามทดลองตรา

สนิคา้อืÉนทีÉแตกต่าง การเปลีÉยนตราสนิคา้ทีÉเกดิขึÊนเป็นเพราะตอ้งการหาความหลากหลายมากกวา่

ความไม่พอใจ  

ลอ (Lau. 1999: 573-587) ไดก้ล่าววา่นกัการตลาดมคีวามสนใจในแนวคดิดา้นความภกัด ี

เพราะความภกัดใีนตราสนิคา้เป็นตวัวดัในการดงึดดูลกูคา้มาใชบ้รกิาร และตราสนิคา้เป็นสิÉงทีÉสรา้ง

ประโยชน์ใหบ้รษิทัในการซืÊอซํÊาและบอกต่อไปยงับุคคลอืÉน การบรหิารตราสนิคา้เป็นสิÉงสาํคญัต่อ

ความภกัด ีแต่หากแนวคดิไม่ชดัเจนจะทาํใหเ้กดิปญัหา ในการศกึษาคน้ควา้และการปฏบิตังิานได ้

เพยีรซ์ (Pearce. 1997: 1-31) กล่าววา่ ลกูคา้ทีÉมค่ีาต่อธุรกจิมากทีÉสุดคอืลกูคา้ทีÉมคีวาม

ซืÉอสตัยต่์อตรายีÉหอ้อยา่งมากและเป็นผูใ้ชส้นิคา้ในปรมิาณทีÉมากดว้ย ดงันั Êนโปรแกรมการตลาดใดๆ 

ทีÉมุ่งสรา้งความซืÉอสตัยข์องลกูคา้ จะตอ้งมุ่งไปทีÉลกูคา้กลุ่มทีÉมคีวามซืÉอสตัยต่์อตรายีÉหอ้และลกูคา้

กลุ่มทีÉซืÊอสนิคา้ในปรมิาณมากจงึจะทาํใหธุ้รกจิไดร้บักาํไรในระยะยาว 

สคฟิแมน และ คนคั (Schiffman; & Kanuk. 1994: 658) กล่าววา่ ความภกัดต่ีอตราสนิคา้

หมายถงึ ความพงึพอใจทีÉสมํÉาเสมอ และ/หรอืการซืÊอตราสนิคา้เดมิในผลติภณัฑข์องบรษิทัใดบรษิทั

หนึÉง 

เอเคอร ์ (Aaker.1991:10) กล่าววา่ ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ (Brand Loyalty) คอื ความ

ผกูพนัของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอตราสนิคา้ และเป็นสิÉงทีÉบ่งชีÊถงึความเป็นไปในผูบ้รโิภคทีÉจะเปลีÉยนไปใช้

ใหม่และยงัมสี่วนในการลดตน้ทุนทางการตลาด 

จาโคบ ีและ ไคเนอร ์(Jacoby; & Kyner. 1973: 1-9) ไดท้าํการศกึษาพบวา่ ความภกัดใีน

ตราสนิคา้เกดิจากปจัจยัหกส่วนคอื ความมอีคต ิการตอบสนอง ความต่อเนืÉอง การตดัสนิใจซืÊอ การ

มหีลายทางเลอืกและการซืÊอซํÊา 

เกสต ์(Guest. 1944: 16-27: 1964: 93-97) ไดท้าํการศกึษาพบวา่ ความภกัดใีนตราสนิคา้

สามารถวดัไดจ้ากจาํนวนหรอืความถีÉในการซืÊอแต่ละครั Êง หรอืวดัไดจ้ากยอดการสั ÉงซืÊอโดยรวม 

เบลา และ สกอตต ์ (Blau; & Scotts.1962: 165) กล่าววา่ความภกัด ี     หมายถงึ 

ความรูส้กึ และการแสดงออกซึÉงความรูส้กึเคารพต่อผูบ้งัคบับญัชา 
บารแ์นนด ์ (Barnand. 1938: 84) ไดเ้หน็ความสาํคญัของความภกัดมีานานแลว้โดยกล่าว

วา่ ความเตม็ใจของบุคคลเป็นปจัจยัสาํคญัในองคก์รรวมทั Êงความจงรกัภกัดี (Loyalty) ความเป็น

อนัหนึÉงอนัเดยีวกนั (Solidarity) ขวญัและกาํลงัใจ (Esprit de corps) และความเขม้แขง็(Strength) 

เป็นตน้ 
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จากแนวคดิและความหมายดงักล่าวขา้งตน้สรุปไดว้า่ ความภกัดใีนตราสนิคา้ หมายถงึ 

ความผกูพนัของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอตราสนิคา้เป็นทศันคตทิีÉสมํÉาเสมอ และแสดงออกมาดว้ยการซืÊอ

สนิคา้ในตราสนิคา้เดมิอยา่งต่อเนืÉอง ซึÉงสามารถวดัไดจ้ากปรมิาณทีÉซืÊอและความถีÉในการซืÊอสนิคา้

นั Êน 
บนัไดความภกัดี ของ KPMG  

แบลร;์ อารม์สตรอง และ เมอรฟี์É (วฒันา มานะวบิลูย.์ 2548: 95; อา้งองิจาก Blare; 

Armstrong; & Murphy. 2005: The 360 degree brand in Asia) ไดใ้หแ้นวคดิเรืÉองความภกัดจีาก

มุมมองของการตลาดโดยแยกความภกัดอีอกเป็นสองประเภทคอื ความภกัดทีางพฤตกิรรม และ

ความภกัดทีางอารมณ์ ความภกัดทีางพฤตกิรรม (Behavioral Loyalty) ความภกัดลีกัษณะนีÊสงัเกต

ไดง้่าย โดยพจิารณาจากรปูแบบของพฤตกิรรมทีÉสงัเกตได ้ เช่น อตัราการกลบัมาใชบ้รกิารของ

ธนาคาร ความถีÉในการซืÊอสนิคา้จากรา้นคา้ปลกี หรอืจาํนวนเงนิจากการซืÊอสนิคา้ เพืÉอใหเ้หน็จรงิ 

บรษิทัทีÉปรกึษาแหง่หนึÉงชืÉอ KPMG ไดส้รา้งตวัช่วยทีÉเรยีกวา่ “บนัไดความภกัดี” ขึÊนเพืÉอแสดงให้

เหน็ชดัๆวา่ ความภกัดทีีÉสงัเกตไดน้ีÊ อาจจะเกดิจากมลูเหตุจงูใจหลายอยา่ง บนัไดความภกัด ี ของ 

KPMG แบ่งลกูคา้ออกเป็นกลุ่มๆ ดงันีÊ 

 
1. ผีดิบดดูเลือด ลกูคา้กลุ่มนีÊอยูบ่นบนัไดความภกัดขี ั ÊนตํÉาสุด ลกูคา้กลุ่มนีÊน่าจะมองหา

แต่ขอ้เสนอพเิศษ พวกเขาอาจดเูหมอืนลกูคา้ทีÉมคีวามภกัด ี แต่ไม่ไดม้คีวามรกัใคร่ผกูพนัใดๆกบั

ตราสนิคา้เลย 

2. พวกเฉยชาไร้อารมณ์ ลกูคา้กลุ่มนีÊเหมอืนจะเป็นลกูคา้ทีÉมคีวามภกัดใีนทางพฤตกิรรม 

(เช่น ลกูคา้ทีÉแวะมาทีÉรา้นบ่อยๆ) แต่ไม่มคีวามรูส้กึใดๆต่อตราสนิคา้แมแ้ต่สกันิด 

3. เชลย ลกูคา้กลุ่มนีÊถูกจบัใหเ้ขา้มาตดิกบัอยูก่บัการซืÊอตราสนิคา้ของคุณ บางทลีกูคา้

กลุ่มนีÊอาจจะกาํลงั “สะสมแตม้” หรอืบางทพีวกเขาอาจจาํใจซืÊอเพราะนีÉเป็นตราสนิคา้เดยีวทีÉมอียู ่

ลกูคา้กลุ่มนีÊเริÉมมคีวามรูส้กึในแง่ลบมากขึÊนทุกครั ÊงทีÉตอ้งซืÊอตราสนิคา้ของคุณ 

4. ผู้ก่อการร้าย เชลยแปรสภาพไปเป็นผูก่้อการรา้ยทีÉเอาตราสนิคา้ของคุณไปพดูจาวา่

รา้ยเสยีๆหายๆโดยไม่เลอืกสถานทีÉ ลกูคา้รายนีÊคงไม่มอีนาคตแน่ 

5. ลกูค้านิสยัเสีย ลกูคา้กลุ่มนีÊอาจจะซืÊอสนิคา้บ่อยๆ แต่ทุกครั ÊงทีÉซืÊอสนิคา้ความรูส้กึทีÉไม่

ดต่ีอตราสนิคา้ของคุณกจ็ะยิÉงเพิÉมขึÊน ซึÉงอาจจะเป็นเพราะคุณภาพของผลติภณัฑ ์ เพราะไม่มี

ตวัเลอืกอืÉน หรอืแมแ้ต่เพราะบรกิารไม่ด ี

6. ลกูค้าทีÉ “รอข้อเสนอดีๆ” ลกูคา้กลุ่มนีÊเป็นลกูคา้ทีÉมพีฤตกิรรมภกัดอียา่งชดัเจน แต่

ลกูคา้กลุ่มนีÊจะอยูก่บัตราสนิคา้เพยีงเพืÉอรอขอ้เสนอดีๆ จากทีÉอืÉน และเมืÉอนั Êนพวกเขากพ็รอ้มทีÉจะตี

จากดว้ยความยนิดแีละอยา่งรวดเรว็ 
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7. ทหารรบัจ้าง กรณีเช่นนีÊเกดิขึÊนบ่อยๆ บรษิทัซืÊอความภกัดขีองลกูคา้ดว้ยแตม้สะสม

และของรางวลั ลกูคา้อาจรูส้กึวา่ถูกบงัคบัใหต้ดิอยูก่บัขอ้เสนอทีÉไมไ่ดส้รา้งความพงึพอใจใหพ้วกเขา

จรงิๆ พวกเขาไม่ไดร้กัใครผ่กูพนัจากใจจรงิกบัตวัตราสนิคา้หรอืบรกิารสกัเท่าไหร ่ลกูคา้ประเภทนีÊ 

สามารถจะสรา้งความมั Éนใจผดิๆใหแ้ก่เจา้ของตราสนิคา้ได ้ ยิÉงกวา่นั Êน ระยะเวลารอคอย

ผลตอบแทนทีÉยาวนาน อาจจะทาํใหล้กูคา้เสยีความรูส้กึ เพราะความคดิทีÉวา่จาํเป็นตอ้งใชต้ราสนิคา้

นั Êนๆทั ÊงๆทีÉไม่ไดต้อ้งการเลย 

8. ลกูค้าทีÉซืÊอด้วยความชืÉนชมและซืÊอในโอกาสพิเศษ โดยจะมลีกูคา้กลุ่มหนึÉงทีÉนานๆ

จะซืÊอสนิคา้ของคุณ (ถ้าจาํเป็นตอ้งซืÊอ) แต่พวกเขากม็คีวามรกัใคร่ผกูพนัสนิคา้ของคุณอยา่ง

เขม้แขง็จรงิๆ คนกลุ่มนีÊอาจจะมคุีณค่าในอนาคต หรอือาจจะเป็นเครืÉองมอืชิÊนหนึÉงทีÉช่วยคงอตัราการ

ใชส้นิคา้ในกลุ่มผูบ้รโิภคตวัจรงิทีÉกาํลงัซืÊอสนิคา้ของคุณอยู ่

9. ผู้ภกัดีตวัจริง เป็นภาวะความภกัดใีนอุดมคตทิีÉสรา้งความสมัพนัธอ์นัแน่นแฟ้ นกบั

ลกูคา้ โดยทั Éวไปแลว้อาจจะเป็นจรงิขึÊนไดจ้ากพฤตกิรรมทีÉเสมอตน้เสมอปลาย ผสานกบัความผกูพนั

ทางอารมณ์ทีÉหนกัแน่นร่วมกนั  ลกูคา้กลุ่มนีÊซืÊอสนิคา้ของคุณบ่อยๆ    เพราะมคีวาม “ภกัดทีาง

อารมณ์” 

ต่อตราสนิคา้ความภกัดทีางอารมณ์ (Emotional Loyalty) ก่อนหน้านีÊ ธุรกจิแบบเดมิๆไม่

เคยเหน็ความสาํคญัของ “ความรูส้กึ” จะสนใจขอ้มลูรายงาน บทวเิคราะห ์ และขอ้เทจ็จรงิต่างๆ 

มากกวา่ แต่ผูบ้รหิารองคก์รต่างๆเริÉมตระหนกัมากขึÊนเรืÉอยๆวา่องคก์รของพวกเขา ซึÉงประกอบดว้ย

โรงงาน รา้นคา้ พนกังาน การต่อรองทางการเงนิ ห่วงโซ่สนิคา้ ห่วงโซ่มลูค่า เครอืขา่ยการกระจาย

สนิคา้ และการขนส่งสนิคา้ มตีวัตนอยูไ่ดก้เ็พราะ “ตราสนิคา้” ตวัเดยีวเท่านั Êน ถ้าปราศจากตรา

สนิคา้สิÉงทีÉดงึดดูใจลกูคา้กไ็ม่เหลอื ถงึกระนั Êนตราสนิคา้กไ็ม่ไดเ้ป็นอืÉนใดมากไปกวา่เพยีงแค่กลุ่ม

กอ้นของ “ความรูส้กึ” ทีÉลกูคา้มต่ีอผลติภณัฑห์รอืบรกิาร ความรูส้กึเหล่านั Êนไดร้บัอทิธพิลมาจาก

การตลาดไม่มากกน้็อย แต่ลกึลงไปในหวัใจของตราสนิคา้คอื ความสมัพนัธร์ะหวา่งลกูคา้แต่ละคน

กบัตราสนิคา้นั Êนๆแบบตวัต่อตวั ความภกัดทีางอารมณ์กค็อืมาตรวดัวา่ลกูคา้แต่ละคนมคีวามรูส้กึ

ใกลช้ดิ (หรอืห่างเหนิ) กบัตราสนิคา้เพยีงใดนั Éนเอง และน่าจะเป็นมาตรวดัทีÉสาํคญัทีÉสุดสาํหรบั

องคก์ร  

พรีะมดิแหง่ความสมัพนัธม์แีบบจาํลองง่ายๆ ทีÉอาจจะช่วยไขปรศินาแนวคดิเรืÉองความ

ภกัดทีางอารมณ์ไดแ้บบจาํลอง Brand Z  ซึÉงพฒันาขึÊนโดย Millward Brown International 

Company    บรษิทัในกลุ่มบรษิทั WPP ซึÉงปจัจุบนัเป็นบรษิทัดา้นฐานขอ้มลูทีÉใหญ่ทีÉสุดของโลก 

โดยไดร้วบรวมฐานขอ้มลูมาตั Êงแต่ ปี ค.ศ.1998 จากจาํนวนผูบ้รโิภค 260,000 คน ทีÉร่วมการวจิยัใน 

27 ประเทศ ครอบคลุมความสมัพนัธใ์น 70 หมวดผลติภณัฑ ์ กบัอกี 10,000 ตราสนิคา้ดงั

ระดบัประเทศและระดบัโลก การเกบ็ขอ้มลูนีÊยงัคงดาํเนินไปอยา่งต่อเนืÉอง และมกีารเกบ็ขอ้มลูซํÊาทุก

ปีเพืÉอใหไ้ดภ้าพทีÉสมบรูณ์ในแต่ละช่วงเวลาเพืÉอทีÉจะไดเ้ขา้ใจถงึสาเหตุและวธิกีารทีÉผูบ้รโิภคซืÊอสนิคา้ 
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การวจิยัไดใ้หฐ้านขอ้มลูเกีÉยวกบัพฤตกิรรมการซืÊอสนิคา้ของผูบ้รโิภค และไดใ้หม้าตรวดัง่ายๆ

สาํหรบัวดัค่าความภกัดทีีÉผูบ้รโิภคมต่ีอตราสนิคา้ต่างๆวา่อยูใ่นข ั Êนใด 

 
ระดบัข ั Êนของพรีะมดิจาํแนกระดบัความภกัดทีางอารมณ์ทีÉผูบ้รโิภคมต่ีอตราสนิคา้ออกเป็น

กลุ่มๆ และแสดงตามภาพประกอบทีÉ 5 ดงันีÊ 

 
ภาพประกอบ 5 พรีะมดิแห่งความสมัพนัธจ์าํแนกระดบัความภกัดทีางอารมณ์ 
 

จากภาพประกอบ 5 ระดบัข ั Êนของพรีะมดิจาํแนกระดบัความภกัดทีางอารมณ์ ซึÉงมอียู ่ 5 

ระดบั (วฒันา มานะวบิลูย.์ (2548). หน้า 101) อธบิายไดด้งันีÊ 

 
ระดบัทีÉ 1 ไม่มีตวัตน (No Presence) 

ผูบ้รโิภคบางคนอาจจะรูจ้กัตราสนิคา้น้อยมากหรอืไม่รูจ้กัเลย ผูซ้ ืÊอสนิคา้ในกลุ่มทีÉ “ไม่มี

ตวัตน” นีÊ จะไม่มคีวามรูส้กึภกัดต่ีอตราสนิคา้เลยโดยสิÊนเชงิ พวกเขาไม่เคยลองใชส้นิคา้ ไม่รบัรูใ้ดๆ 

ถ้าไม่มใีครมาบอกเล่า และไม่คุน้เคยกบัคาํสญัญาใดๆ ของตราสนิคา้ 

 

 

 

สานสายใยความ

ผกูพนั (Bonding) 

ไดร้บัประโยชน์ (Advantage) 

เกีÉยวขอ้งสอดคลอ้งและมปีระสทิธภิาพ                    
(Relevance & Performance) 

มตีวัตน (Presence) 

ไม่มตีวัตน (No Presence) 
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ระดบัทีÉ 2 มีตวัตน (Presence) 
ระดบัทีÉสอง “มตีวัตน” เป็นจุดเริÉมตน้ของความภกัดทีางอารมณ์แลว้ ผูบ้รโิภคคุน้เคยกบั

ตราสนิคา้ หรอืไดล้องใชส้นิคา้มาบา้งแลว้ หรอืมกีารรบัรูด้ว้ยตวัเองโดยไม่ตอ้งมใีครมาบอกกล่าว

หรอืรูถ้งึคาํสญัญาของตราสนิคา้ ผูบ้รโิภคกลุ่มนีÊมคีวามเป็นไปไดท้ีÉจะมคีวามภกัดใีนตราสนิคา้ต่อไป 

แต่ยงัอยูใ่นระดบัตํÉามาก 

ระดบัทีÉ 3 เกีÉยวข้องสอดคล้องและมีประสิทธิภาพ (Relevance & Performance) 

ในระดบัทีÉสาม ความภกัดทีางอารมณ์มคีวามแขง็แรงขึÊน ผูบ้รโิภคมคีวามรูส้กึทีÉเป็นบวก

ต่อตราสนิคา้ และไม่มคีวามรูส้กึตดิลบใดๆ ทีÉจะมาลบลา้งความภกัดนีีÊได ้ ผูซ้ ืÊอทีÉอยูใ่นกลุ่มนีÊมคีวาม

ภกัดทีางอารมณ์ต่อตราสนิคา้ในระดบัปานกลาง พวกเขาเชืÉอวา่สนิคา้สามารถตอบสนองความ

ตอ้งการของพวกเขาไดใ้นราคาทีÉเหมาะสม เป็นตราสนิคา้ทีÉใชส่าํหรบัพวกเขา และเป็นตราสนิคา้ทีÉม ี

ประสทิธภิาพดเีพยีงพอ 

ระดบัทีÉ 4 ได้รบัประโยชน์ (Advantage) 

“ไดร้บัประโยชน์” เป็นระดบัทีÉสีÉ เป็นหนึÉงในตราสนิคา้ทีÉโปรดปรานของผูบ้รโิภค ผูซ้ ืÊอใน

กลุ่มนีÊมคีวามภกัดทีางอารมณ์ต่อตราสนิคา้ในระดบัสงู ใหค้ะแนนตราสนิคา้สงูมากในคุณสมบตัิ

เด่นๆ 
ระดบัทีÉ 5 สานสายใยความผกูพนั (Bonding) 

เป็นระดบัทีÉหา้และระดบัสุดทา้ย ซึÉงบรรลถุงึความภกัดทีางอารมณ์อยา่งแทจ้รงิ เป็น “ตรา

สนิคา้ในดวงใจ” ของผูบ้รโิภค ผูซ้ ืÊอทีÉอยูใ่นกลุม่นีÊมคีวามภกัดทีางอารมณ์ต่อตราสนิคา้ในระดบัสงูสุด 

โดยในบางกรณีแทบจะรูส้กึวา่ตวัเอง “เป็นเจา้ของ” ตราสนิคา้กนัเลยทเีดยีว ผูบ้รโิภคในกลุ่มนีÊให้

คะแนนคุณสมบตัขิองตราสนิคา้สงูมากเกอืบทุกขอ้ และบ่อยครั Êงกจ็ะแนะนําตราสนิคา้ใหผู้อ้ืÉนใชด้ว้ย 

 

สายใยความผกูพนัจะอยูท่ ีÉยอดพรีะมดิ ลกูคา้ทีÉมคีวามผกูพนักบัตราสนิคา้จะเป็นผูท้ ีÉแสดง

ความภกัดทีางอารมณ์ต่อตราสนิคา้มากทีÉสุด พวกเขาจะรูส้กึถงึความสมัพนัธใ์กลช้ดิกบัตราสนิคา้ 

พวกเขามคีวามเชืÉอมั Éนวา่ตราสนิคา้ไม่เพยีงแต่จะใหใ้นสิÉงทีÉไดส้ญัญาเอาไวเ้ท่านั Êน แต่ผูบ้รโิภคพรอ้ม

ทีÉจะเชืÉอวา่ตราสนิคา้มคุีณค่าและบุคลกิภาพทีÉผูบ้รโิภคเหน็วา่ดงึดดูใจ จนแทบจะไม่นึกถงึตราสนิคา้

คู่แขง่เลย 
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4. แนวคิดและทฤษฎีเกีÉยวกบัร้านค้าปลีก  

ความหมายของร้านค้าปลีก (Retail Store) 

รา้นคา้ปลกี (Retail Store) หมายถงึรา้นคา้ทีÉขายสนิคา้ใหก้บัผูบ้รโิภคคนสุดทา้ย 

(Ultimate Consumers) ซึÉงซืÊอไปใชเ้องหรอืใชใ้นครอบครวั ไม่ใช่ซืÊอไปเพืÉอจาํหน่ายต่อหรอืเพืÉอหา

กาํไรต่อ อยา่งไรกต็ามรา้นคา้ปลกีเปรยีบเสมอืนตวัแทนของผูผ้ลติในการขายสนิคา้ใหก้บัลกูคา้ มี

ส่วนช่วยสรา้งความสาํเรจ็ในการขายสนิคา้ใหแ้ก่ผูผ้ลติ เพราะรา้นคา้ปลกีมคีวามใกลช้ดิกบัลกูคา้

มากกวา่ และรูถ้งึความตอ้งการของลกูคา้ไดด้กีวา่ เมืÉอกล่าวถงึรา้นคา้ปลกี จะหมายถงึรา้นคา้ปลกี

ทั Êงหมด ไม่วา่จะมขีนาดเลก็หรอืขนาดใหญ่ เป็นรา้นคา้ทีÉมยีอดขายต่อวนัเพยีงเลก็น้อยจนกระทั Éง 

รา้นคา้ทีÉมยีอดขายต่อวนัสงู รา้นคา้ดงักล่าวไดแ้ก่ รา้นแผงลอย รา้นขายของชาํ รา้นขายสนิคา้

เบด็เตลด็ รา้นขายสนิคา้เฉพาะอยา่ง หา้งสรรพสนิคา้ ฯลฯ (ดาํรงศกัดิ Í ชยัสนทิ และสุน ี เลศิแสวง

กจิ. 2538: 67) 

 

วิวฒันาการของการค้าปลีกไทย 

ในดา้นววิฒันาการ และความเป็นมาของการคา้ปลกีไทยนั Êนมผีูเ้ชีÉยวชาญดา้นการคา้ปลกี 

รวมทั Êงนกัวชิาการต่างๆ ไดก้ล่าวถงึอยา่งมากดงันีÊ การคา้ขายเริÉมมบีนัทกึในประวตัศิาสตรต์ั Êงแต่

สมยัสโุขทยั จงึถอืไดว้า่ธุรกจิคา้ปลกีมใีนเมอืงไทยมากกวา่ 700 ปี การคา้ปลกีเริÉมแรกของไทย 

ผูผ้ลติและผูข้ายจะเป็นบุคคลเดยีวกนั ถ้าใครมคีวามชาํนาญในดา้นใดกม็กัจะผลติแต่สนิคา้นั Êน 

ต่อมาการคมนาคมสะดวกสบายขึÊน จงึมพ่ีอคา้คนกลางทาํหน้าทีÉจดัหาสนิคา้ทีÉมชีืÉอดงักล่าวออกไปเร่

ขายหากาํไร โดยนําสนิคา้ไปถงึทีÉอยูข่องผูบ้รโิภค เป็นแบบของพ่อคา้ทีÉเรยีกกนัวา่ พ่อคา้เร่ 

(Peddler) ต่อมาการนําสนิคา้ไปเร่ขายอาจไม่สะดวกพอเพราะบางครั Êง ผูบ้รโิภคกต็อ้งการขายสนิคา้

ของตนเป็นการแลกเปลีÉยนกนับา้ง และเมืÉอเกดิความตอ้งการสนิคา้ในขณะทีÉไม่มพ่ีอคา้เร่ผ่านมา ก็

ไม่สามารถจะหาซืÊอสนิคา้ได ้ ดงันั Êนพ่อคา้จงึตอ้งเปลีÉยนวธิกีารใหม ่ แทนทีÉจะเร่ขายกใ็ชว้ธิกีารตั Êง

แหล่งซืÊอสนิคา้ขึÊนมา (Trading Post) ต่อมาเมืÉอมลีกูคา้มาตดิต่อหนาแน่นขึÊน กก็ลายสภาพเป็น

รา้นคา้สนิคา้ทั Éวไป (General Store) 

สาํหรบัการพฒันาเป็นรปูแบบการคา้ทีÉชดัเจน คอื ในปีพ.ศ. 2325-2397 ตลาดใน

กรุงเทพมหานครไดร้บัการพฒันาอยา่งกวา้งขวาง ในปี พ.ศ.2468 ไดม้กีารจดัตั Êงสหกรณ์ ซึÉงเป็น

รา้นคา้ปลกีอกีประเภทหนึÉง และกลายเป็นทีÉนิยมแพร่หลายในเวลาต่อมาในปี พ.ศ.2488-2491 มี

พ่อคา้ชาวจนีมาเปิดรา้นคา้หอ้งแถว โดยใชแ้นวความคดิแบบชาวตะวนัตกทีÉมาคา้ขายในประเทศ

สงิคโปร ์ และธุรกจิการคา้ส่วนใหญ่อยูใ่นมอืของพ่อคา้ชาวจนี เนืÉองจากประเทศจนีเป็นศนูยก์ลาง

ความเจรญิทีÉอยูใ่กลป้ระเทศไทย และมสีมัพนัธไมตรทีีÉดกีบัประเทศไทยมาตลอด คนจนีจงึสามารถ

เขา้มาคา้ขายในประเทศไทยได ้สนิคา้ในยคุนั Êนมกัเป็นผลติภณัฑนํ์าเขา้จงึมรีาคาแพง และมลีกัษณะ

แปลกใหม ่ ทาํใหล้กูคา้ของรา้นคา้จาํกดัเฉพาะกลุ่มในกลุ่มชนชั Êนสงู การคา้ปลกีในช่วงแรกนีÊยงัไมม่ี

การพฒันามากนกั และมคีวามผนัผวนไปตามเศรษฐกจิและการเมอืงทีÉมกีารเปลีÉยนแปลงมาก แหล่ง
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ธุรกจิสมยันั Êนจะอยูแ่ถวพาหุรดั เวิÊงนครเกษม สาํเพง็ บางลาํพ ู รปูแบบทางการคา้ดงักล่าวนีÊถอืเป็น

ยคุแรกของการคา้ปลกีในประเทศไทยการคา้ปลกีในยคุต่อมาไดเ้ริÉมเปลีÉยนรปูแบบสนิคา้ให้

เหมาะสมกบัคนทุกชนชั Êน โดยการจาํหน่ายสนิคา้ถูก แต่จาํเป็นต่อการบรโิภคในชวีติประจาํวนั และ

มกีารเปิดทั ÉวไปทุกพืÊนทีÉในเขตชุมชน มลีกัษณะเป็นรา้นคา้เลก็ๆ ใชก้ารบรหิารงานในระบบ

ครอบครวั เช่น จดัตั Êงเป็นรา้นชาํเพืÉอขายสนิคา้เพืÉอผูบ้รโิภคโดยทั Éวไปอยา่งแทจ้รงิ รา้นคา้ยอ่ยชนิด

นีÊไดม้กีารเจรญิเตบิโต ตามสดัส่วนการเพิÉมขึÊนของประชากร และนบัเป็นสถานประกอบการทีÉมี

ความสาํคญัเป็นอยา่งมาก 

การคา้ปลกีเริÉมพฒันาเป็นหา้งสรรพสนิคา้ หรอืธุรกจิคา้ปลกีขนาดใหญ่เป็นครั Êงแรกใน

ประเทศไทยในช่วง พ.ศ.2495-2500 โดยเป็นการคา้ทีÉรองรบัการขยายตวัของประชารและเศรษฐกจิ 

ซึÉงมคีวามตอ้งการในสนิคา้และบรกิาร รวมทั ÊงอาํนาจซืÊอเพิÉมขึÊน ธุรกจิในกลุ่มนีÊตอ้งใชท้นุในการ

ดาํเนินการสงู และมกีารบรหิารงานทีÉมรีะบบ มสีนิคา้ใหเ้ลอืกหลากหลาย หา้งสรรพสนิคา้ทีÉเกดิ

ในช่วงนีÊ เช่น หา้งใตฟ้้ า หา้งแมวดา ฯลฯ 

ในช่วงปี พ.ศ.2501-2510 ไดเ้กดิหา้งสรรพสนิคา้ขึÊนมาอกีหลายแห่ง ซึÉงไดส้รา้งแรงดงึดดู

ใหมใ่หผู้บ้รโิภค พรอ้มเพิÉมความสะดวกสบายในการซืÊอขาย โดยนําเทคโนโลยมีาช่วย เช่น ในปี

พ.ศ.2507 หา้งสรรพสนิคา้ไดมารจูากประเทศญีÉปุน่ ไดเ้ขา้มาลงทุนในประเทศไทยเป็น

หา้งสรรพสนิคา้แห่งแรกทีÉนําเทคโนโลยบีนัไดเลืÉอน และเครืÉองปรบัอากาศ เขา้มาเป็นส่วนประกอบ

ของหา้งทาํใหส้ามารถดงึดดูลกูคา้ไดม้าก และหา้งไทยไดมารจูงึเป็นแม่แบบใหก้บัหา้งสรรพสนิคา้

ไทยในเวลาต่อมา และยงัเป็นบ่อเกดิใหผู้บ้รโิภคเริÉมยอมรบัการซืÊอสนิคา้โดยไม่ตอ้งต่อรองราคา ซึÉง

ในยคุนีÊเริÉมมกีารนําซุปเปอรม์ารเ์กต็มารวมในหา้งสรรพสนิคา้ทาํใหผู้บ้รโิภคสามารถจบัจ่ายสนิคา้ได้

สะดวกมากขึÊน หา้งสรรพสนิคา้ทีÉสาคญั ทีÉเริÉมดาํเนนิการในช่วงนีÊ คอื หา้งเซน็ทรลั 

ในช่วงปี พ.ศ.2511-2517 หา้งสรรพสนิคา้ไดม้กีารพฒันาครั Êงใหญ่ โดยเริÉมมกีารสรา้ง

ศนูยก์ารคา้ ทีÉมที ั Êงหา้งสรรพสนิคา้และรา้นคา้อยูใ่นอาคารเดยีวกนั เช่น ศนูยก์ารคา้อนิทราเพลนิจติ

อาเขต ศนูยก์ารคา้สยามเซน็เตอร ์และยงัเป็นช่วงทีÉหา้งสรรพสนิคา้ในรปูแบบสหกรณ์มกีารขยายตวั

เป็นอยา่งมาก ต่อมาในช่วงปี พ.ศ.2520-2527 เนืÉองจากปญัหาการจราจร และการหลั Éงไหลของ

ประชากรเขา้มาในกรงุเทพมหานคร ทาํใหศ้นูยก์ารคา้ไดม้กีารพฒันาต่อไปเป็นชอ็ปปิÊงคอมเพลก็ซ ์

ซึÉงเป็นจุดศนูยร์วมแหล่งชุมชนแบบใหม ่ ชอ็ปปิÊงคอมเพลก็ซ ์ นอกจากจะประกอบดว้ย 

หา้งสรรพสนิคา้และรา้นคา้แลว้ ยงัจะมอีาคารสาํนกังาน โรงแรม โรงภาพยนตร ์สวนสนุก และศนูย์

อาหารประกอบอยูด่ว้ย เช่น ศนูยก์ารคา้มาบุญครอง เซน็ทรลัลาดพรา้ว เป็นตน้ 

ในช่วงปี พ.ศ.2530-2536 เป็นช่วงเศรษฐกจิของประเทศเตบิโตอยา่งรวดเรว็ ธุรกจิการจดั

จาํหน่ายกม็กีารขยายตวั และพฒันาไปอยา่งมากเช่นกนั ทาํใหก้ารพฒันาของหา้งในช่วงนีÊมไิดเ้น้น

เพยีงความใหญ่โตเท่านั Êน แต่ไดจ้ดัใหม้สีนิคา้หลากหลายชนิดขึÊน มกีารรเิริÉมพฒันารปูแบบช่อง

ทางการจดัจาํหน่ายอกีหลายประเภท เพืÉอใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการ และความสะดวกของผูซ้ืÊอ 

เช่น รา้นคา้สะดวกซืÊอ (Convenience Store) รา้นคา้ประเภทบรกิารตนเอง (Cash & Carry) 
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ในช่วงปี พ.ศ.2537-2539 เป็นช่วงทีÉชอ่งทางการจดัจาํหน่ายไดม้กีารพฒันาไปอยา่งสงู 

รปูแบบช่องทางการจดัจาํหน่ายทีÉเกดิขึÊน และขยายตวัอยา่งรวดเรว็ คอื ซุปเปอรม์ารเ์กต็ ไฮเปอร์

มารเ์กต็ และรา้นคา้ประเภทจาํหน่ายสนิคา้เฉพาะอยา่ง (Category Killer) จากประวตัคิวามเป็นมา

ของการคา้ปลกีของไทย จะเหน็การเปลีÉยนแปลงการคา้ปลกีไปสู่รปูแบบการคา้สมยัใหม ่ เริÉมเด่นชดั

ขึÊนตั Êงแต่ในตน้ปี 2530 และการคา้ปลกีสมยัใหม่ทีÉเตบิโตอยา่งรวดเรว็ ส่งผลใหส้ดัส่วนการคา้ปลกี

สมยัใหม่มมีลูค่าการคา้ปลกีของประเทศเพิÉมขึÊนอยา่งรวดเรว็ จากรอ้ยละ 25 ในปี 2533 เป็นรอ้ยละ 

70 ในปี 2540 สาเหตุสาํคญัของการขยายตวัอยา่งรวดเรว็ ของระบบการคา้ปลกีสมยัใหม่เกดิจาก

แนวคดิของรา้นคา้สมยัใหม ่ ซึÉงพยายามตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคใหม้ากทีÉสุด มกีาร

นําเอาเทคโนโลยต่ีางๆ มาใชม้ากขึÊนโดยเฉพาะ เทคโนโลยสีารสนเทศ ส่งผลใหภ้าพการคา้ปลกีของ

ไทยมกีารแขง่ขนัทีÉรุนแรงขึÊน  

อยา่งไรกต็าม ผูป้ระกอบการคา้ปลกีสมยัใหม่กย็อ่มมคีวามไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนั

มากกวา่ผูป้ระกอบการคา้ปลกีแบบดั Êงเดมิ ส่งผลใหจ้าํนวนผูป้ระกอบการคา้ปลกีแบบดั Êงเดมิลดลง 

หรอือาจกล่าวไดว้า่ ความรุ่งเรอืงของการคา้สมยัใหม ่ทาํใหก้ารคา้แบบดั Êงเดมิมบีทบาทลดลง เพราะ

รา้นคา้ปลกีแบบดั ÊงเดมิทีÉมรีปูแบบเป็นรา้นคา้หอ้งแถว เช่น รา้นขายของชาํทีÉเจา้ของรา้นเป็นผูด้แูล

กจิการเองทั Êงหมด การบรหิารงานไมม่รีะบบแน่นอน ไม่มกีารจดัระเบยีบสนิคา้ และตกแต่งรา้นให้

สวยงาม อาศยัเพยีงความสะดวกเท่านั Êน ต่างกนักบัรา้นคา้สมยัใหม ่ ทีÉมกีารนําเทคโนโลยมีาใชใ้น

การดาํเนินการเพืÉอการบรหิารงานมปีระสทิธภิาพสงูขึÊน จงึทาํใหม้คีวามไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนั

มากกวา่รา้นคา้แบบดั Êงเดมิ แนวโน้มธุรกจิการคา้จงึเปลีÉยนเป็นรปูแบบการคา้สมยัใหม่มากขึÊน 
 

รปูแบบการค้าปลีกของไทย (Retail Model of Thailand)  

รปูแบบการคา้ปลกีของไทยในปจัจุบนัมี 2 แบบ คอื ธุรกจิคา้ปลกีแบบดั Êงเดมิและธุรกจิคา้

ปลกีแบบสมยัใหม ่ 

 

ธรุกิจค้าปลีกแบบดั Êงเดิม (Traditional Trade)  

ธุรกจิคา้ปลกีแบบดั Êงเดมิ คอืรา้นคา้ขายสนิคา้เขา้ถงึผูบ้รโิภคโดยผ่านบุคคลทีÉเป็นเจา้ของ

ธุรกจิ ไม่มรีะบบการจดัการบรหิารงาน มรีปูแบบทีÉหลากหลาย ขายสนิคา้ในพืÊนฐานความจาํเป็นใน

การดาํรงชวีติลกัษณะการดาํเนินงานแสดงถงึลกัษณะวฒันธรรมและความเป็นอยูข่องประชาชนใน

ถิÉนนั Êน มกีารเจรจาต่อรอง ความเป็นมติร ความเหน็อกเหน็ใจกนั และความเป็นกนัเอง ตลอดจนมี

การดาํเนินธุรกจิ แบบพอเพยีง รปูแบบธุรกจิดั Êงเดมิปจัจุบันสามารถแบ่งได ้ 6 ประเภท ( คณะอนุ

กรรมาธกิารพาณิชย ์สภานิตบิญัญตัแิหง่ชาต.ิ 2550) ดงันีÊ  

1. ยีÉปั Ëว เป็นตวัแทนของสนิคา้รบัสนิคา้มาจากบรษิทัโดยตรง แลว้กระจายสนิคา้ออกไป 

ส่วนมากทาํหน้าทีÉคา้ส่ง พรอ้มการกระจายสนิคา้ใหก้บัผูผ้ลติ มรีา้นคา้ส่วนมากอยูใ่นเมอืงใหญ่ๆ ทีÉมี

การคา้ขายด ี 



34 

 

2. ซาปั Ëว มกีารดาํเนินธุรกจิแบบคา้ส่ง เพืÉอนําไปขายใหก้บัลกูคา้รายยอ่ย มอียูใ่นพืÊนทีÉ

นอกเมอืง ผูค้า้ขายซืÊอสนิคา้ จากผูค้า้สง่หลกัไปขายต่อใหร้า้นคา้โชวห์่วยอกีทอดหนึÉง โดยปกติ

ลกูคา้จะเขา้มาซืÊอสนิคา้เอง  

3. โชวห่์วย เป็นรา้นทีÉขายเครืÉองอุปโภคบรโิภค โดยมหีลกัแหลง่ทีÉแน่นอน อยูใ่นพืÊนทีÉ

ชุมชน จาํหน่ายสนิคา้ทั ÉวไปทีÉมคีวามจาํเป็นตอ้งใชป้ระจาํวนั โดยมกีารขายสนิคา้ทั Éวไปเป็นหลกัและ

และมสีนิคา้จาํพวกอาหารสด  

4. ร้านชาํ เป็นรา้นทีÉขายเครืÉองอุปโภคบรโิภค โดยมหีลกัแหล่งทีÉแน่นอน ส่วนมากอยูใ่น

ตลาดสด เน้นการขายสนิคา้ มจีาํหน่าย อาหารสด และขายสนิคา้ทั ÉวไปทีÉจาํเป็นตอ้งใชป้ระจาํวนั

จาํนวนไม่มากนกั  

5. กองคาราวานสินค้า (ตลาดนัด) เป็นสถานทีÉรวมของผูค้า้ปลกีดั Êงเดมิทุกประเภท 

อาจจะจดัไดท้ ั ÊงในอาคารและทีÉโลง่ ซึÉงมกีาํหนดเวลาแน่นอน  

6. ร้านค้าเร ่ มลีกัษณะการนําสนิคา้ไปขายในทีÉชุมชน หมู่บา้น โดยมลีกัษณะการนําส่ง

สนิคา้ถงึผูบ้รโิภค ทีÉบา้น และไม่มคีวามแน่นอนในการนําไปขายในแต่ละทีÉ 

 

ธรุกิจค้าปลีกสมยัใหม่ ( Modern Trade) 

ปจัจุบนัรา้นคา้ปลกีสมยัใหม่ทีÉเกดิขึÊนในประเทศไทยแต่ละแบบมลีกัษณะเฉพาะแตกต่าง

กนัไป เพืÉอตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคและผลการดาํเนินการเป็นหลกั ซึÉงปจัจุปนัจาํนวน

รา้นคา้เพิÉมขึÊนอยา่งรวดเรว็เกอืบ 9,000 รา้นคา้ ในปี 2552 ขอ้มลูในตาราง 1 ปจัจุบนัแบ่งประเภท

ของรา้นคา้ปลกีสมยัใหม่ไดเ้ป็น 7 ประเภท คอื  

 

1. ซเูปอรเ์ซน็เตอร ์ (Super Center, Hyper Mart, Discount Store) เป็นรา้นคา้ปลกี

ขนาดใหญ่ มุ่งกลุ่มลกูคา้รายไดต้ํÉาถงึปานกลาง มขีนาดพืÊนทีÉตั Êงแต่ 10,000-15,000 ตารางเมตร 

สนิคา้ทีÉจาํหน่ายเป็นกลุ่มสนิคา้แบบประหยดั เน้นราคาถูก มรีะบบศนูยก์ระจายสนิคา้ (Distribution 

Center) ผูผ้ลติทีÉประสงคจ์ะวางสนิคา้จาํหน่ายในรา้นคา้ประเภทนีÊ จะตอ้งไปตดิต่อทีÉศนูยจ์ดัซืÊอและ

แจกจ่ายทีÉกรุงเทพฯ และตอ้งผ่านกระบวนการบรหิารจดัซืÊอและเสยีค่าใชจ้่ายต่างๆ รา้นคา้ประเภทนีÊ

มกัตั Êงอยูก่ลางเมอืงหรอืชานเมอืงมทีีÉจอดรถบรกิาร เช่น บิËกซ ีโลตสั คารฟู์ร ์เป็นตน้  

2. ห้างสรรพสินค้า (Department Store) ขายสนิคา้หลากหลาย มกัตั Êงอยูก่ลางใจเมอืง 

เน้นสนิคา้กลุ่มทีÉมคุีณภาพด ี ราคาค่อนขา้งสงูมที ั Êงสนิคา้นําเขา้จากต่างประเทศและผลติในประเทศ 

สนิคา้จะมรีาคาค่อนขา้งสงูกวา่ Discount Store การตกแต่งรา้นเน้นความ สวยงาม พนกังานคอย

บรกิารใหค้าํแนะนํา เช่น หา้งเซน็ทรลั โรบนิสนั เป็นตน้  

3. ซปุเปอรม์ารเ์กต็ (Supermarket) จาํหน่ายสนิคา้กลุ่มอาหารและของใชป้ระจาํวนัเป็น

หลกั เช่น เนืÊอสตัว ์ผกัสด ผลไมส้ด อาหาร สาํเรจ็รปู ของแหง้ ของใชส้่วนตวั รา้นคา้ประเภทนีÊมที ั Êง
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ทีÉตั Êงอยูร่มิถนนเป็นอสิระ เช่น ฟู้ดแลนด ์ และรา้นประเภททีÉตั Êงอยูใ่นหา้งสรรพสนิคา้ เช่น ทอ็ปส์

ซุปเปอรม์ารเ์กต็ โฮมเฟรชมารท์ ของเดอะมอลล ์เป็นตน้  

4. ร้านสะดวกซืÊอ (Convenience Store หรอื Gas Store) เป็นรา้นคา้ปลกีประเภทบุคคล

ทั Éวไป มพีืÊนทีÉขนาดเลก็ทีÉสุดประมาณ 15 ตารางเมตรจนถงึใหญ่สุดไม่เกนิ 500 ตารางเมตร เน้นการ

จดัรา้นการบรหิารจดัการทีÉทนัสมยั สนิคา้ทีÉวางจาํหน่ายมกัจะเป็นสนิคา้กลุ่มอาหารและของใชจุ้กจกิ

ประจาํวนั จาํนวนสนิคา้น้อยกวา่ 5 พนัรายการ ส่วนใหญ่รา้นสะดวกซืÊอจะกระจายไปตามชุมชนหรอื

แหล่งชมุนุมของคนทั Éวไป  

5. ร้านค้าปลีกในรปูการขายส่ง (Cash and Carry) รปูแบบการขายปลกีแบบตอ้งเป็น

สมาชกิ มเีพยีงแห่งเดยีว คอื หา้งแมค็โคร ผูซ้ ืÊอจะตอ้งมบีตัรสมาชกิหรอืบตัรสมาชกิชั ÉวคราวเพืÉอเขา้

ไปซืÊอสนิคา้ได ้ วตัถุประสงคเ์ดมิคอืสมาชกิเป็นรา้นคา้ปลกียอ่ย แต่ต่อมาการแขง่ขนัมากขึÊนจงึเปิด

ใหป้ระชาชนทั Éวไปเป็นสมาชกิได ้จงึกลายมาเป็นการคา้ปลกีในรปูแบบพเิศษ เน้นขายสนิคา้ราคาถูก

จาํนวนมาก ๆ  

6. ร้านค้าปลีกขายสินค้าเฉพาะอย่างหรือสินค้าพิเศษ (Specialty Store หรอื Brand 

Specialty) เน้นขายสนิคา้เฉพาะดา้นทีÉมคุีณภาพราคาสงู บางรา้นขายสนิคา้เฉพาะ Brand ของ

ตนเองมพีนกังานคอยใหค้าํแนะนําพืÊนทีÉขายประมาณ 200-1,000 ตารางเมตร มกัตั Êงรา้นอยูใ่นแหลง่

ชุมชนใหญ่ เช่น บูท้ วตัสนั พเีพลิเฮลธแ์คร ์ซุปเปอรส์ปอรต์ เป็นตน้  

7. ร้านค้าปลีกเฉพาะอย่างเน้นราคาถกู (Category Killer) รา้นคา้ประเภทนีÊคลา้ยๆ กบั

ประเภททีÉ 6 แต่เน้นราคาถูก สนิคา้จะหลากหลายในประเภทของสนิคา้หมวดหมู่เดยีวกนั พืÊนทีÉขาย

ตั Êงแต่ 2,000-10,000 ตารางเมตร ทาํเลทีÉตั Êงใจกลางเมอืงหรอืยา่นธุรกจิ มพีนกังานคอยใหบ้รกิาร 

จาํนวนสนิคา้ 1,000-6,000 รายการ เรยีกอกีอยา่งไดว้า่ Low price Specialty Store เช่น แมค็โคร 

ออฟฟิศ เพาเวอรบ์าย ออฟฟิศดโีป เป็นตน้  
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ตาราง 1 จาํนวนรา้นคา้ปลกี ปี พ.ศ. 2547 - 2552  
 

  2547 2548 2549 2550 2551 2552 

ซเูปอรม์ารเ์กต็     

 

  

 

  

ทอ็ปส ์ซเูปอรม์ารเ์กต็ 61 91 94 92 105 114 

จสัโก ้และ Maxvalu 6 6 6 9 9 12 

ฟูดแลนด ์ 9 9 9 9 9 13 

ตลาดโลตสั และ Oasis - 8 19 28 54 80 

วลิล่า มารเ์กต็ 9 9 12 13 16 18 

รวม 85 123 140 151 193 237 

ดิสเคาน์สโตร ์     

 

  

 

  

เทสโกโ้ลตสัและโลตสั คุม้ค่า 48 67 71 94 109 120 

คารฟู์ร ์ 21 23 23 27 30 39 

บิËกซ ี 39 45 49 55 66 67 

แมค็โคร 25 29 29 41 41 45 

รวม 133 164 172 217 246 271 

ร้านขายสินค้าเฉพาะอย่าง     

 

  

 

  

เพาเวอร ์บาย 38 36 69 51 64 73 

โฮมโปร 18 20 26 30 33 35 

โฮมเวริค์ 8 9 10 8 8 9 

รวม 64 65 105 89 105 117 

คอนวิเนีÉยนสโตร ์     

 

  

 

  

บู๊ทส ์ 74 n.a. 115 153 112 160 

วตัสนั 90 100 130 145 145 155 

เซเวน่อเีลฟเวน่ 2,861 3,095 3,674 4,335 4,769 5,123 

แฟมมลิีÉ มารท์ n.a. n.a. n.a. 502 550 561 

ว.ีชอ้ป n.a. n.a. n.a. 400 792 840 

108 ชอ้ป - - - - 100 300 

เทสโก ้โลตสั เอก็ซเ์พรส - 100 222 189 401 450 

เฟรชมารท์ 150 n.a. n.a. 300 400 600 

รวม - - - - 7,269 8,189 

 

ทีÉมา: Thailand Retail Food Sector Report. (2009). USDA Global Agriculture. 



37 

 

5. ประวติัความเป็นมาของทอ็ปสซุ์ปเปอรม์าร์เกต็ 

บรษิทัซอีารซ์.ีเอโฮลด ์จาํกดั (CRC AHOLD CO.,LTD.) เป็นบรษิทั ทีÉเกดิขึÊนจากการร่วม

ทุนระหวา่งบรษิทัซอีารซ์.ี จาํกดั (เป็นการร่วมทุนระหวา่งหา้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลั และ

หา้งสรรพสนิคา้โรบนิสนั) และบรษิทัรอยลั เอโฮลด ์ จาํกดั หนึÉงในบรษิทัผูบ้รหิารซุปเปอรม์ารเ์กต็ทีÉ

ใหญ่ทีÉสุดในโลกจากประเทศเนเธอรแ์ลนด ์ ทีÉมกีารขยายตวัเตบิโตอยา่งรวดเรว็โดยมจีุดแขง็ในดา้น

การผลติและจาํหน่ายสนิคา้กลุ่มอาหารผ่านทางเครอืขา่ยรา้นคา้ปลกีของตนเอง โดยมสีาขากจิการ

คา้ปลกีอยูใ่นประเทศสหรฐัอเมรกิา เนเธอรแ์ลนด ์ โปรตุเกส สาธารณรฐัโปแลนด ์ และไดข้ยาย

กจิการต่อมาทีÉประเทศในแถบทวปีเอเชยีซึÉงไดแ้ก่ ประเทศจนี สงิคโปร ์ อนิโดนีเซยี มาเลเซยี และ

ประเทศไทย ซึÉงเป้ าหมายหลกัของบรษิทัรอยลั เอโฮลด ์ จาํกดัในการเขา้สู่ภมูภิาคเอเชยีเพืÉอการ

ขยายฐานธุรกจิการคา้ปลกีขึÊนสู่อบัดบั 1 ในภมูภิาคเอเชยี โดยสดัส่วนการลงทุนของบรษิทัรอยลั เอ

โฮลด ์จาํกดั ต่อบรษิทัซอีารซ์.ีเอโฮลด ์จาํกดั คอื 49 ต่อ 51 ดว้ยทุนจดทะเบยีน 143 ลา้นบาท โดย

ไดเ้ริÉมดาํเนินการตั Êงแต่วนัทีÉ 1 ตุลาคม พ.ศ.2539 

บรษิทัซอีารซ์.ีเอโฮลด ์จาํกดั จดัตั ÊงขึÊนเพืÉอการบรหิารและดาํเนินการธุรกจิคา้ปลกีประเภท

ซุปเปอรม์ารเ์กต็อยา่งเตม็รปูแบบภายใตช้ืÉอ ทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ (TOPS Supermarket) โดยมี

นโยบายมุ่งการพฒันาเทคโนโลยกีารคา้ปลกีดา้นปฏบิตักิารสาขาการจดัซืÊอ และบรหิารพืÊนทีÉขาย 

ระบบการขนส่งและการจดัเกบ็สนิคา้โดยไดร้บัการถ่ายทอดจากบรษิทัรอยลั เอโฮลด ์ รวมถงึการ

ปรบัปรุงโครงสรา้งการทาํงานทั Êงระบบ เพืÉอมุ่งใหเ้กดิประสทิธภิาพสงูสุดในการตอบสนองการคา้ของ

ลกูคา้  

 

ลกัษณะการดาํเนินงาน 

ปจัจุบนัทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ดาํเนินงานโดย บรษิทั เซน็ทรลั ฟู้ด รเีทล จาํกดั ผูนํ้าธุรกจิ

ซเูปอรม์ารเ์กต็ชั Êนนําของประเทศไทย บรหิารงานภายใตช้ืÉอ ทอ็ปส ์ซเูปอร,์ ทอ็ปส ์มารเ์กต็, ทอ็ปส ์

เดลีÉ และ เซน็ทรลั ฟู้ด ฮอลล ์ เป็นหน่วยธุรกจิหนึÉงภายใตก้ารบรหิารงานของบรษิทั เซน็ทรลัรเีทล 

คอรป์อรเ์รชั Éน จาํกดั 

ทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็เป็นซุปเปอรม์ารเ์กต็ครบวงจร ทีÉมุ่งเสนอความสะดวกครบครนัให้

สอดรบักบัความตอ้งการในชวีติประจาํวนัของผูบ้รโิภคยคุใหม ่ โดยสนิคา้ทีÉจาํหน่ายประกอบดว้ย

สนิคา้หลากหลายชนิดตั Êงแต่สนิคา้ประเภทผกัสดและผลไม ้ เนืÊอประเภทต่างๆ ปลา อาหารสด 

อาหารทะเล อาหารแช่แขง็ เครืÉองใชอุ้ปโภคบรโิภคภายในครวัเรอืน เครืÉองเขยีน เครืÉองสาํอางค ์

ผลติภณัฑน์มเนยและขนมปงั รวมถงึอาหารจากต่างประเทศ ซึÉงนอกจากจะใหค้วามสะดวกสบาย

ดา้นบรกิารทีÉครบวงจร และสนิคา้ทีÉใหม่สด มคุีณภาพสงูแลว้ สนิคา้ของทอ็ปสย์งัมรีาคายอ่มเยาว์

เพืÉอใหผู้บ้รโิภคไดใ้ชส้นิคา้ในราคาทีÉคุม้ค่า ทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็มรีปูแบบการนําเสนอสนิคา้และ

การตกแต่งทีÉโดดเด่นดว้ยสเีหลอืงและสแีดงอนัเป็นเอกลกัษณ์ซึÉงรวมถงึป้ ายต่างๆ ถุงใสส่นิคา้ 

เครืÉองแบบพนกังานและเคาน์เตอรแ์คชเชยีร ์
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 ปจัจุบนั บรษิทั เซน็ทรลั ฟู้ด รเีทล จาํกดั ใหบ้รกิารผา่นรา้นสาขาทั ÊงสิÊน 190 สาขา ทั Éว

ประเทศ มสีาขาตั ÊงในเขตพืÊนทีÉกรงุเทพฯ 118 สาขา และ สาขาทีÉตั Êงอยูต่่างจงัหวดั 72 สาขา ซึÉงรา้น

สาขาจะตั Êงอยูภ่ายใตห้า้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลั และหา้งสรรพสนิคา้โรบนิสนั และ ตั Êงอยูอ่ยา่งอสิระใน

พืÊนทีÉของแต่ละชุมชน โดยทีÉผ่านมาทางบรษิทัไดด้าํเนินการปรบัรปูแบบธุรกจิ ดว้ยการนําเสนอ

รปูแบบรา้นสาขาทีÉสะทอ้นถงึไลฟ์ สไตลข์องลกูคา้ทีÉมคีวามหลากหลาย โดยไดนํ้าเสนอรปูแบบรา้น 4 

รปูแบบ ไดแ้ก่  เซน็ทรลั ฟู้ด ฮอลล ์ สุดยอดฟู้ดสโตรใ์นเอเชยี,  ทอ็ปส ์ มารเ์กต็ ซเูปอรม์ารเ์กต็

มาตรฐานสากล, ทอ็ปส ์ซเูปอร ์ซเูปอรม์ารเ์กต็สาํหรบัลกูคา้ฉลาดชอ้ป และ ทอ็ปส ์ เดลีÉ มนิิซเูปอร ์

สะดวก สดใหม ่ใกลบ้า้น (เกีÉยวกบัทอ็ปส.์ 2554: ออนไลน์) 

 

6. งานวิจยัทีÉเกีÉยวข้อง 

สริุนพร เชิญศิริดาํรง (2546) ศกึษาเรืÉองการส่งเสรมิการขายทีÉมอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการ

ซืÊอสนิคา้ในทอ็ปสซ์เูปอรม์ารเ์กต็ของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร โดยมคีวามมุ่งหมายเพืÉอ

ศกึษาการสง่เสรมิการขาย ทีÉมผีลต่อพฤตกิรรมการซืÊอสนิคา้ในทอ็ปสซ์เูปอรม์ารเ์กต็ของผูบ้รโิภคใน

เขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่งทีÉใชใ้นการศกึษาวจิยัครั ÊงนีÊ คอื กลุ่มผูบ้รโิภคทีÉอายตุั Êงแต่ 15 ปี

ขึÊนไป และเป็นผูท้ ีÉเคยซืÊอสนิคา้จากทอ็ปสซ์เูปอรม์ารเ์กต็โดยใชก้ารสง่เสรมิการขายในการซืÊอสนิคา้

ตามสาขาต่างๆในเขตกรุงเทพมหานคร รวมขนาดกลุ่มตวัอยา่งทั Êงหมดคอื 440 คน โดยใชว้ธิกีาร

เลอืกกลุ่มตวัอยา่งแบบหลายขั Êนตอน (Multi-Stage Sampling) ใชแ้บบสอบถามเป็นเครืÉองมอืในการ

เกบ็รวบรวมขอ้มลู สถติทิีÉใชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลูคอื ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน 

การทดสอบค่าท ี (Independent Sample t-test) การวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-Way 

Analysis of Variance F-test) การวเิคราะหค์วามสมัพนัธอ์ยา่งง่ายของเพยีรส์นั (Pearson Product 

Moment Correlation Coefficient) และการวเิคราะหค่์าสมัประสทิธิ Íสหสมัพนัธแ์บบอนัดบั 

(Spearman Rank Correlation Coefficient) ผลการวจิยัและการทดสอบสมมตฐิาน สามารถสรุปได้

ดงันีÊ 

1. กลุ่มตวัอยา่งทีÉใชบ้รกิารการสง่เสรมิการขายของทอ็ปสซ์เูปอรม์ารเ์กต็ส่วนใหญ่เป็นเพศ

หญงิอายรุะหวา่ง    25 – 34 ปี การศกึษาระดบัปรญิญาตร ี เป็นพนกังานบรษิทัเอกชน มรีายได้

เฉลีÉยต่อเดอืนประมาณ 25,001 บาทขึÊนไป มจีาํนวนสมาชกิในครอบครวัประมาณ 4 คน 

2. กลุ่มตวัอยา่งโดยรวมมทีศันคตทิีÉเหน็ดว้ยต่อการส่งเสรมิการขายลดสุดขดี / โบนสัคนื

กาํไร และประเภทของสนิคา้ทีÉนํามาจดัรายการน่าสนใจ 

3. กลุ่มตวัอยา่งโดยรวมมทีศันคตทิีÉเหน็ดว้ยต่อการส่งเสรมิการขาย การรบัประกนัราคา

ถูกตอ้ง และราคาทีÉปรากฏในเครืÉองแคชเชยีรต์รงกบัราคาทีÉช ั Êนวางสนิคา้ 

4. กลุ่มตวัอยา่งโดยรวมมทีศันคตทิีÉเหน็ดว้ยต่อการส่งเสรมิการขาย การรบัประกนัความ

สด และระยะเวลา 7 วนัในการนําสนิคา้มาเปลีÉยนหรอืคนืเหมาะสม 
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5. กลุ่มตวัอยา่งโดยรวมมทีศันคตทิีÉเหน็ดว้ยต่อการส่งเสรมิการขายซืÊอ 1 แถม 1 และ

ระยะเวลา 1-2 สปัดาหใ์นการจดัรายการเหมาะสม 

6. กลุ่มตวัอยา่งโดยรวมมทีศันคตทิีÉเฉยๆต่อการส่งเสรมิการขายคปูองลดราคาหลงัใบเสรจ็ 

รบัเงนิ 

7. กลุ่มตวัอยา่งโดยรวมมทีศันคตทิีÉเหน็ดว้ยต่อการส่งเสรมิการขาย การส่งชงิโชค และ

ของรางวลัทีÉจดัในการชงิโชคมหีลากหลายชนิด 

8. กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มทีศันคตทิีÉเหน็ดว้ยวา่ประเภทการส่งเสรมิการขายม ีความคุม้ค่า

ในการเขา้ร่วมรายการ จงูใจใหเ้ขา้มาซืÊอสนิคา้ และทีÉตอ้งการใหจ้ดัรายการสมํÉาเสมอคอืซืÊอ 1 แถม 1 

สาํหรบัทีÉตอ้งการใหย้กเลกิคอืการสง่ชงิโชค และทีÉเป็นจดุเด่นคอื การรบัประกนัความสด 

9. กลุ่มตวัอยา่งมลีาํดบัความชอบ ดงันีÊ 1) ซืÊอ 1 แถม 1 2) ลดสุดขดี / โบนสัคนืกาํไร 3) 

การรบัประกนัราคาถูกตอ้ง 4) การรบัประกนัความสด 5) คปูองลดราคาหลงัใบเสรจ็รบัเงนิ 6) การ

ส่งชงิโชค 

10. กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ซืÊอสนิคา้ โดยเฉลีÉยประมาณ 3 ครั Êงต่อเดอืน มลูค่าโดยเฉลีÉย

ประมาณ 630 บาทต่อครั Êง ใชร้ะยะเวลาประมาณ 45 นาทต่ีอครั Êง ประเภทของสนิคา้ทีÉซืÊอคอืประเภท

ของใชส้่วนตวั สาขาทีÉใชบ้รกิารบ่อยทีÉสุดคอืสาขาทีÉอยูใ่กลบ้า้น ผูบ้รโิภคส่วนใหญ่ไปซืÊอสนิคา้คน

เดยีว และตดัสนิใจซืÊอสนิคา้ดว้ยตวัเอง ชาํระค่าสนิคา้ดว้ยเงนิสด ไม่มวีนักาํหนดแน่นอนในการใช้

บรกิาร รบัรูก้ารสง่เสรมิการขายจากใบปลวิ / แผ่นป้ าย 

11.   เพศไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการซืÊอสนิคา้ อยา่งมรีะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.05 

12. อายไุม่มผีลต่อพฤตกิรรมการซืÊอสนิคา้ ในดา้นจาํนวนครั ÊงในการซืÊอ และระยะเวลาใน

การซืÊอ อยา่งมรีะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.05 

13. อายมุผีลต่อพฤตกิรรมการซืÊอสนิคา้ทีÉแตกต่างกนั ในดา้นมลูค่าในการซืÊอต่อครั Êง อยา่ง

มรีะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.05 

14. การศกึษาไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการซืÊอสนิคา้ อยา่งมรีะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.05 

15. อาชพีไม่มผีลต่อพฤตกิรรมการซืÊอสนิคา้ อยา่งมรีะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.05 

16. รายไดไ้ม่มผีลต่อพฤตกิรรมการซืÊอสนิคา้ ในดา้นจาํนวนครั ÊงในการซืÊอ และระยะเวลา

ในการซืÊอ อยา่งมรีะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.05 

17. รายไดม้ผีลต่อพฤตกิรรมการซืÊอสนิคา้ทีÉแตกต่างกนั ในดา้นมลูค่าการซืÊอต่อครั Êง อยา่ง

มรีะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.05 

18. จาํนวนสมาชกิในครอบครวัไมม่คีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซืÊอสนิคา้ อยา่งมรีะดบั

นยัสาํคญัทางสถติ ิ.05  

19. ทศันคตต่ิอการส่งเสรมิการขายประเภทลดสุดขดี / โบนสัคนืกาํไร รบัประกนัความสด 

ซืÊอ 1 แถม 1 คปูองลดราคาหลงัใบเสรจ็รบัเงนิ การส่งชงิโชค ไม่มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการ

ซืÊอสนิคา้ อยา่งมรีะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.05 
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20. ทศันคตต่ิอการส่งเสรมิการขายประเภทรบัประกนัราคาถูกตอ้ง ไม่มคีวามสมัพนัธก์บั

พฤตกิรรมการซืÊอสนิคา้ ในดา้นระยะเวลาในการซืÊอต่อครั Êง และมลูค่าในการซืÊอต่อครั Êง อยา่งมรีะดบั

นยัสาํคญัทางสถติ ิ.05 

21. ทศันคตต่ิอการส่งเสรมิการขายประเภทการรบัประกนัราคาถูกตอ้ง มคีวามสมัพนัธก์บั

พฤตกิรรมการซืÊอสนิคา้ ในดา้นจาํนวนครั ÊงในการซืÊอต่อเดอืน อยา่งมรีะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.05 

22. ทศันคตต่ิอการเรยีงลาํดบัความชอบของประเภท / ชนิด ในการสง่เสรมิการขายทั Êง 6 

ประเภท มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซืÊอสนิคา้ อยา่งมรีะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.05 

 

ดวงกมล อมิตรพ่าย (2550) ศกึษาเรืÉองการบรหิารลกูคา้สมัพนัธแ์ละพฤตกิรรมการซืÊอ

ของสมาชกิสปอตรวีอรต์คารด์ของทอ็ปสใ์นเขตกรุงเทพมหานคร การศกึษามวีตัถุประสงค ์ เพืÉอ

ศกึษาพฤตกิรรมการใชส้ปอตรวีอรต์คารด์ของสมาชกิสปอตรวีอรต์คารด์ของทอ็ปสใ์นเขต

กรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ สมาชกิสปอตรวีอรต์คารด์ในเขตกรุงเทพมหานคร ทั Êงหมด 54 

สาขา จาํนวน 301 คน แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครืÉองมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู สถติิ

ทีÉใชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลูคอื ค่ารอ้ยละ (Percentage) ความถีÉ ( Frequency) ค่าเฉลีÉย (Mean) ส่วน

เบีÉยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และทดสอบสมมตฐิานดว้ยสถติไิค-สแควร ์Cramer’s V 

และ Somers’d 

ผลจากการวจิยัมดีงันีÊ 

1. ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ อายรุะหวา่ง 26-35 ปี การศกึษาระดบั

ปรญิญาตร ีเป็นพนกังานบรษิทัเอกชน มรีายไดอ้ยูร่ะหวา่ง 10,001 – 20,000 บาท 

2. ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใชส้ปอตรวีอรต์คารด์ทุกครั ÊงทีÉซืÊอของโดยเฉลีÉย 2-3 

ครั Êงต่อเดอืน แสดงสทิธดิว้ยการแสดงบตัร สอดบตัรกบัเครืÉองเพืÉอรบัใบรายการสนิคา้ราคาพเิศษ

เฉพาะบุคคลเป็นบางครั Êง โดยซืÊอของตามใบรายการสนิคา้ราคาพเิศษเฉพาะบุคลลเป็นบางรายการ

ในบางครั Êง ซึÉงประเภทสนิคา้ทีÉจะซืÊอตามใบรายการพเิศษเฉพาะบุคคลมากทีÉสุด คอื ของใชส้่วนตวั 

มค่ีาใชจ้่ายในการซืÊอของแต่ละครั Êงไม่เกนิ 1,000 บาท และใชบ้รกิารทอ็ปสใ์นวนัใดทีÉไม่แน่นอน 

3.  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มคีวามรูส้กึต่อการบรหิารลกูคา้สมัพนัธข์องสปอตรี

วอรต์คารด์ในดา้นความประทบัใจและความรูส้กึเป็นกนัเองโดยรวมระดบัมาก มคีวามรูส้กึจงรกัภกัดี

โดยรวมในระดบัปานกลาง 

ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ 

1. พฤตกิรรมการซืÊอดา้นใชบ้ตัรสปอตรวีอรด์คารด์ มคีวามสมัพนัธก์บัการบรหิาร

ลกูคา้ดา้นความจงรกัภกัด ี

2.      พฤตกิรรมการซืÊอดา้นการแสดงสทิธมิคีวามสมัพนัธก์บัอาชพี 

3. พฤตกิรรมการซืÊอดา้นการรบัขอ้มลูผ่านใบรายการสนิคา้ราคาพเิศษมคีวามสมัพนัธ์

กบัการบรหิารลกูคา้ดา้นเป็นกนัเอง 
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4. พฤตกิรรมการซืÊอดา้นความถีÉในการใชบ้ตัรสปอตรวีอรด์คารด์มคีวามสมัพนัธก์บั

อาย ุการศกึษา และการบรหิารลกูคา้ดา้นความจงรกัภกัด ี

5. พฤตกิรรมการซืÊอดา้นการซืÊอของตามใบรายการสนิคา้ราคาพเิศษเฉพาะบุคคลมี

ความสมัพนัธก์บัการศกึษา และการบรหิารลกูคา้ดา้นความประทบัใจ ความเป็นกนัเอง ความ

จงรกัภกัด ี

6. พฤตกิรรมการซืÊอดา้นประเภทสนิคา้ทีÉซืÊอตามใบรายการสนิคา้ราคาพเิศษเฉพาะ

บุคคลไม่มคีวามสมัพนัธก์บัตวัแปรใดๆเลย 

7. พฤตกิรรมการซืÊอดา้นค่าใชจ้่ายต่อครั Êงมคีวามสมัพนัธก์บัอาย ุ รายได ้ และการ

บรหิารลกูคา้ดา้นความประทบัใจ 

8.      พฤตกิรรมการซืÊอดา้นวนัทีÉนิยมใชบ้รกิารมคีวามสมัพนัธก์บัการศกึษา และรายได ้

 

สริญญา ไชยคาํหาญ (2552) ศกึษาเรืÉองปจัจยัส่วนประสมการตลาดบรกิารต่อการใชข้อง

สมาชกิทอ็ปสซ์เูปอรม์ารเ์กต็ สาขาทองหล่อ จงัหวดักรงุเทพมหานคร โดยมวีตัถุประสงคเ์พืÉอ (1) 

ศกึษาลกัษณะประชากรต่อการใชบ้รกิารของสมาชกิทอ็ปสซ์ุเปอรม์ารเ์กต็ (2) ศกึษาการใชบ้รกิาร

ของสมาชกิทอ็ปสซ์ุเปอรม์ารเ์กต็ (3) ศกึษาปจัจยัส่วนประสมการตลาดบรกิารต่อการใชบ้รกิารของ

สมาชกิทอ็ปสซ์ุเปอรม์ารเ์กต็ (4) เปรยีบเทยีบความแตกต่างระหวา่งลกัษณะส่วนบุคคลกบัปจัจยั

ส่วนประสมการตลาดบรกิารต่อการใชบ้รกิารของสมาชกิทอ็ปสซ์ุเปอรม์ารเ์กต็ 

วธิกีารศกึษาเป็นการวจิยัเชงิสาํรวจ ประชากร คอื ผูใ้ชบ้รกิารทอ็ปสซ์ุเปอรม์ารเ์กต็ สาขา

ทองหล่อ จงัหวดักรุงเทพมหานคร จาํนวนประชากร 1,000 คน กาํหนดตวัอยา่ง จาํนวน 300 คน 

เครืÉองมอืทีÉใชใ้นการรวบรวมขอ้มลูคอื แบบสอบถาม โดยสุ่มแบบเป็นระบบสถติพิรรณนา คอื ค่า

รอ้ยละ ค่าเฉลีÉย ค่าเบีÉยงเบนมาตรฐาน สถติเิชงิอนุมาน การทดสอบแบบท ีและการทดสอบแบบเอฟ 

ผลการวจิยัพบวา่ 

1. กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีายรุะหวา่ง 25-34 ปี โดยมรีะดบัการศกึษา

ปรญิญาตร ีประกอบอาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน สถานภาพโสด และมรีายไดเ้ฉลีÉยต่อเดอืน 10,000 

– 30,000 บาท 

2. การใชบ้รกิารของสมาชกิทอ็ปสซ์เุปอรม์ารเ์กต็ สาขาทองหล่อ ประเภทสนิคา้ทีÉซืÊอ

ส่วนใหญ่เป็นสนิคา้อาหารสด ความถีÉในการใชบ้รกิารมากกวา่ 3 ครั Êงต่อเดอืน  ช่วงวนัทีÉมาใชบ้รกิาร 

คอื วนัจนัทร-์ศุกร ์ เวลา 17.01-24.00 น. ใชร้ะยะเวลา 1 ชั ÉวโมงในการเลอืกซืÊอ ยอดเงนิทีÉจ่ายต่อ

ครั ÊงตํÉากวา่ 1,000 บาท โดยชาํระดว้ยเงนิสด ระยะเวลาของการเป็นลกูคา้ประมาณ 1-2 ปี 

3.  ปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารต่อการใชบ้รกิารโดยรวมและรายดา้นอยูใ่น

ระดบัมาก 

4. ลกัษณะส่วนบุคคลมผีลต่อการใชบ้รกิารของสมาชกิทีÉแตกต่างกนัในทุกดา้น ยกเวน้ 

ดา้นสถานภาพ 
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สปุระวีณ์ กอนวการ  (2534) ศกึษาเรืÉอง ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารต่อการใหบ้รกิาร

ของทอ็ปสซ์เูปอรม์ารเ์กต สาขาอสิรภาพ มวีตัถุประสงคเ์พืÉอศกึษาเรืÉองความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิารต่อการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์เูปอรม์ารเ์กต สาขาอสิรภาพ และเปรยีบเทยีบความพงึพอใจ

ของผูใ้ชบ้รกิาร ต่อการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์เูปอรม์ารเ์กต สาขาอสิรภาพ โดยจาํแนกตามขอ้มลูส่วน

บุคคล เครืÉองมอืทีÉใชใ้นการศกึษา คอื แบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งทีÉใชใ้นการศกึษาคอื ผูใ้ชบ้รกิารทีÉ 

ทอ็ปสซ์เูปอรม์ารเ์กต สาขาอสิรภาพ จาํนวน 400 คน สถติทิีÉใชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลูส่วนบุคคล คอื 

ค่ารอ้ยละ (Percentage) ในส่วนของการวเิคราะหค์วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารต่อการใหบ้รกิาร

ของทอ็ปสซ์เูปอรม์ารเ์กต สาขาอสิรภาพ สถติทิีÉใช ้คอื ค่าเฉลีÉย (Mean) และค่าเบีÉยงเบน มาตรฐาน 

(Standard Deviation) สาํหรบัเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารต่อการ ใหบ้รกิารโดย

จาํแนกตามขอ้มลูส่วนบุคคล เพืÉอทดสอบสมมตฐิาน โดยใชส้ถติ ิ t-test วเิคราะห ์ตวัแปรทีÉม ี2 กลุ่ม 

และใชส้ถติ ิF-test สาํหรบัตวัแปรอสิระทีÉมตี ั Êงแต่ 3 กลุ่มขึÊนไป 

ผลการศกึษาพบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารทีÉเป็นกลุม่ตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นหญงิ รอ้ยละ 53 มอีายุ 15-

24 ปี รอ้ยละ 34.75 ระดบัการศกึษามธัยมศกึษา รอ้ยละ 34.25 รายได ้5001-15000 บาท ต่อเดอืน 

รอ้ยละ 52.75 ผูใ้ชบ้รกิารความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารต่อการใหบ้รกิารดา้น ผลติภณัฑ ์ ดา้น

สถานทีÉ บุคคล มคีวามพงึพอใจระดบัมาก ส่วนดา้นราคา ดา้นส่งเสรมิการตลาด ดา้นกระบวนการ มี

ระดบัปานกลาง  

ผลการทดสอบสมมตฐิานขอ้ทีÉ 1 ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมเีพศต่างกนัจะมคีวามพงึพอใจ ของ

ผูใ้ชบ้รกิารต่อการบรกิารของทอ็ปสซ์เูปอรม์ารเ์กต สาขาถนนอสิรภาพในภาพรวมไม่แตกต่างกนั

และเมืÉอพจิารณาทดสอบรายดา้นพบวา่ความพงึพอใจต่อการบรกิารของทอ็ปสซ์เูปอรม์ารเ์กต สาขา

อสิรภาพไม่แตกต่างกนัทุกๆ ดา้น  

ผลการทดสอบสมมตฐิานขอ้ทีÉ 2 ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมอีายตุ่างกนัจะมคีวามพงึพอใจ ของ

ผูใ้ชบ้รกิารต่อการบรกิารของทอ็ปสซ์เูปอรม์ารเ์กต สาขาถนนอสิรภาพในภาพรวมไม่แตกต่าง กนั 

เมืÉอพจิารณารายดา้นพบวา่ดา้นการส่งเสรมิการตลาดแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญั 0.05 ส่วน ดา้นอืÉนๆ 

มคีวามพงึพอใจไมม่คีวามแตกต่างกนั  

ผลการทดสอบสมมตฐิานขอ้ทีÉ 3 ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมรีะดบัการศกึษาต่างกนัจะมคีวามพงึพอใจ

ของผูใ้ชบ้รกิารต่อการบรกิารของทอ็ปสซ์เูปอรม์ารเ์กต สาขาถนนอสิรภาพไม่แตกต่างกนั และเมืÉอ

พจิารณาทดสอบรายดา้นพบวา่ความพงึพอใจต่อการบรกิารของทอ็ปสซ์เูปอรม์ารเ์กต สาขา

อสิรภาพไม่แตกต่างกนัทุกๆ ดา้น  

ผลการทดสอบสมมตฐิานขอ้ทีÉ 4 ผูใ้ชบ้รกิารทีÉมรีายไดต่้างกนัจะมคีวามพงึพอใจ ของ

ผูใ้ชบ้รกิารต่อการบรกิารของทอ็ปสซ์เูปอรม์ารเ์กต สาขาถนนอสิรภาพไม่แตกต่างกนั และเมืÉอ 

พจิารณาทดสอบรายดา้นพบวา่ความพงึพอใจต่อการบรกิารของทอ็ปสซ์เูปอรม์ารเ์กต สาขา 

อสิรภาพไม่แตกต่างกนัทุกๆ ดา้น 
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จิราภา แย้มชืÉนใจ (2548) ศกึษาเรืÉองความพงึพอใจของลกูคา้ต่อการใหบ้รกิารรา้นเซเวน่

อเีลฟเวน่ ในเขตเทศบาลเมอืง จงัหวดัเพชรบุร ี โดยมคีวามมุ่งหมายทีÉจะศกึษาความพงึพอใจของ

ลกูคา้ต่อการใหบ้รกิารรา้นเซเวน่อเีลฟเวน่ ในเขตเทศบาลเมอืง จงัหวดัเพชรบุร ี ในดา้นผลติภณัฑ ์

ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสรมิการตลาดและดา้นการใหบ้รกิาร และเพืÉอ

เปรยีบเทยีบความพงึพอใจของลกูคา้ต่อการใหบ้รกิารรา้นเซเวน่อเีลฟเวน่ ในเขตเทศบาลเมอืง 

จงัหวดัเพชรบุร ี จาํแนกตาม เพศ อายุ อาชพี รายไดต่้อเดอืน ระยะเวลาทีÉใชบ้รกิาร วนัทีÉเขา้มาใช้

บรกิาร และช่วงเวลาทีÉมาใชบ้รกิาร กลุ่มตวัอยา่งทีÉใชใ้นการวจิยัครั ÊงนีÊคอื ลกูคา้ทีÉมาใชบ้รกิารรา้น

สะดวกซืÊอเซเวน่อเีลฟเวน่ ในเขตเทศบาลเมอืง จงัหวดัเพชรบุร ี โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครืÉองมอื

ในการเกบ็ขอ้มลูจาํนวน 385 คน สถติทิีÉใชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลูคอื ค่าสถติริอ้ยละ ค่าเฉลีÉยและค่า

เบีÉยงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่า t (t-test) และการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-Way 

Analysis of Variance) การวเิคราะหค์วามแตกต่างเป็นรายคู่โดยใชว้ธิกีารทดสอบของเชฟเฟ ่

(Scheffe) 

ผลการวจิยัสรุปไดด้งันีÊ 

1. ลกูคา้มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารรา้นเซเวน่อเีลฟเวน่ ในเขตเทศบาลเมอืง จงัหวดั

เพชรบุร ีโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เมืÉอพจิารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นราคา ลกูคา้มคีวามพงึพอใจ

อยูใ่นระดบัปานกลาง ส่วนดา้นอืÉนๆลกูคา้มคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก 

2. ลกูคา้ทีÉมเีพศ อาชพี และระยะเวลาทีÉใชบ้รกิารแตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจของลกูคา้

ต่อการใหบ้รกิารรา้นเซเวน่อเีลฟเวน่ ในเขตเทศบาลเมอืง จงัหวดัเพชรบุร ีโดยรวมแตกต่างกนัอยา่ง

มนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .01 

3.  ลกูคา้ทีÉมอีายแุตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจของลกูคา้ต่อการใหบ้รกิารรา้นเซเวน่อเีลฟ

เวน่ ในเขตเทศบาลเมอืง จงัหวดัเพชรบุร ีโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งไม่มนียัสาํคญัทางสถติ ิส่วนดา้น

การใหบ้รกิาร แตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .01 

4. ลกูคา้ทีÉมรีายไดต่้อเดอืนและวนัทีÉเขา้มาใชบ้รกิารแตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจของลกูคา้

ต่อการใหบ้รกิารรา้นเซเวน่อเีลฟเวน่ ในเขตเทศบาลเมอืง จงัหวดัเพชรบุร ี โดยรวมและรายดา้น

แตกต่างกนัอยา่งไม่มนียัสาํคญัทางสถติ ิ 

5. ลกูคา้ทีÉมชี่วงเวลาทีÉมาใชบ้รกิารแตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจของลกูคา้ต่อการใหบ้รกิาร

รา้นเซเวน่อเีลฟเวน่ ในเขตเทศบาลเมอืง จงัหวดัเพชรบุร ี โดยรวมและรายดา้นแตกต่างกนัอยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .01 
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วิภาสพล ชินวฒันโชติ (2550) ศกึษาเรืÉองความพงึพอใจและแนวโน้มพฤตกิรรมของ

ผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอความหลากหลายของผลติภณัฑท์ีÉมขีายในเซเวน่อเีลฟเวน่ โดยมวีตัถุประสงคเ์พืÉอ

ศกึษาใหท้ราบถงึความพงึพอใจและแนวโน้มพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอความหลากหลายของ

ผลติภณัฑ ์ ทีÉมขีายในเซเวน่อเีลฟเวน่ โดยมคีวามมุ่งหมายทีÉจะศกึษาความพงึพอใจพฤตกิรรมและ

แนวโน้มพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคจาํแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร ์ ประกอบดว้ยเพศ อายุ 

สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชพีและรายไดต่้อเดอืน กลุ่มตวัอยา่งทีÉใชใ้นการวจิยัครั ÊงนีÊคอื 

ผูบ้รโิภคทีÉเคยซืÊอสนิคา้หรอืใชบ้รกิารรา้นสะดวกซืÊอเซเวน่อเีลฟเวน่โดยไม่ทราบจาํนวนประชากร 

โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครืÉองมอืในการเกบ็ขอ้มลูจาํนวน 400 ชุด สถติทิีÉใชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู

คอืค่าสถติริอ้ยละ ค่าเฉลีÉยและค่าเบีÉยงเบนมาตรฐาน เพืÉออธบิายขอ้มลูของกลุ่มตวัอยา่ง และ การ

ทดสอบค่าความแปรปรวนทางเดยีว การทดสอบรายคู่โดยใชว้ธิกีาํลงัสงิน้อยทีÉสุดและค่าสมัประสทิธิ Í

สหสมัพนัธข์องเพยีรส์นั เพืÉอทดสอบสมมตฐิาน ผลการทดสอบขอ้มลูพบวา่ 

1. ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอความหลากหลายของผลติภณัฑโ์ดยรวม ทีÉมขีายภาย 

ในรา้นเซเวน่อเีลฟเวน่อยูใ่นระดบัปานกลาง เมืÉอแบ่งแยกดตูามหมวดหมู่แลว้พบวา่ ผูบ้รโิภคมคีวาม

พงึพอใจในผลติภณัฑเ์ครืÉองดืÉม (ไม่มแีอลกอฮอลล)์ มากทีÉสุด ตามดว้ยขนมและผูบ้รโิภคมคีวามพงึ

พอใจในเครืÉองดืÉม(มแีอลกอฮอลล)์ น้อยทีÉสุด 

2. ผูบ้รโิภคมคีวามถีÉในการซืÊอเครืÉองดืÉม (ไม่มแีอลกอฮอลล)์ มากทีÉสุดรองลงมาคอืขนม 

และทีÉมคีวามถีÉน้อยทีÉสุดคอืเครืÉองดืÉม (มแีอลกอฮอลล)์ 

3. แนวโน้มพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคยูใ่นระดบัทีÉ “เท่าเดมิ” มเีพยีงผลติภณัฑก์ลุ่มเดยีว

เท่านั ÊนคอืเครืÉองดืÉม (มแีอลกอฮอลล)์เท่านั ÊนทีÉมแีนวโน้มวา่ “ลดลง” 

4. เพศทีÉแตกต่างกนัส่งผลใหผู้บ้รโิภคมพีฤตกิรรมการซืÊออาหาร(สด)และผลติภณัฑซ์กัลา้ง

แตกต่างกนั โดยเพศหญงิซืÊอมากกวา่เพศชายทีÉระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.05 

5. อายทุีÉแตกต่างกนัส่งผลใหผู้บ้รโิภคมพีฤตกิรรมการซืÊอเครืÉองดืÉม (ไม่มแีอลกอฮอลล)์ 

ขนม ผลติภณัฑด์แูลร่างกายและสุขภาพ ผลติภณัฑด์แูลช่องปาก ผลติภณัฑซ์กัลา้งอุปกรณ์เครืÉองใช้

ภายในบา้นและผลติภณัฑเ์อน็เตอรเ์ทนเมนตแ์ตกต่างกนัทีÉระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.05 

6. สถานภาพสมรสทีÉแตกต่างกนัสง่ผลใหผู้บ้รโิภคมพีฤตกิรรมการซืÊอเครืÉองดืÉม (ไม่ม ี   

แอลกอฮอลล)์ ขนม อาหาร(แช่แขง็)และอุปกรณ์เครืÉองใชภ้ายในบา้นแตกต่างกนัทีÉระดบันยัสาํคญั

ทางสถติ ิ.05 

7. ระดบัการศกึษาทีÉแตกต่างกนัสง่ผลใหผู้บ้รโิภคมพีฤตกิรรมการซืÊอเครืÉองดืÉม มแีอลกอ

ฮอลล)์ ขนม อาหาร(แหง้) ผลติภณัฑด์แูลร่างกายและสุขภาพ ผลติภณัฑด์แูลช่องปากและ

ผลติภณัฑซ์กัลา้งแตกต่างกนัทีÉระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.05 

8. อาชพีทีÉแตกต่างกนัส่งผลใหผู้บ้รโิภคมพีฤตกิรรมการซืÊอเครืÉองดืÉม (ไม่มแีอลกอฮอลล)์ 

อาหาร(สด) อาหาร(แช่แขง็) ผลติภณัฑด์แูลร่างกายและสุขภาพ ผลติภณัฑด์แูลช่องปาก ผลติภณัฑ์
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ซกัลา้ง อุปกรณ์เครืÉองใชภ้ายในบา้นและผลติภณัฑเ์อน็เตอรเ์ทนเมนตแ์ตกต่างกนัทีÉระดบันยัสาํคญั

ทางสถติ ิ.01 

9. รายไดต่้อเดอืนทีÉแตกต่างกนัส่งผลใหผู้บ้รโิภคมพีฤตกิรรมการซืÊอเครืÉองดืÉม (ไม่ม ี     

แอลกอฮอลล)์ เครืÉองดืÉม (มแีอลกอฮอลล)์ อาหาร(สด) อาหาร(แช่แขง็) อาหาร(แหง้) ผลติภณัฑด์แูล

ร่างกายและสุขภาพ ผลติภณัฑด์แูลช่องปาก ผลติภณัฑซ์กัลา้ง อุปกรณ์เครืÉองใชภ้ายในบา้นและ

ผลติภณัฑเ์อน็เตอรเ์ทนเมนตแ์ตกต่างกนัทีÉระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.01 

10. ความสมัพนัธร์ะหวา่งความพงึพอใจกบัพฤตกิรรมของผลติภณัฑเ์ครืÉองดืÉม (ไม่ม ี    

แอลกอฮอลล)์ และเครืÉองดืÉม (มแีอลกอฮอลล)์ อยูใ่นระดบัปานกลางในทศิทางเดยีวกนั ส่วน

ผลติภณัฑข์นม อาหาร(สด) อาหาร(แช่แขง็) อาหาร(แหง้) ผลติภณัฑด์แูลร่างกายและสุขภาพ 

ผลติภณัฑด์แูลช่องปาก ผลติภณัฑซ์กัลา้ง อุปกรณ์เครืÉองใชภ้ายในบา้นและผลติภณัฑเ์อน็เตอรเ์ทน

เมนต ์มคีวามสมัพนัธอ์ยูใ่นระดบัค่อนขา้งสงูในทศิทางเดยีวกนัทีÉระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.01 

11. ความสมัพนัธร์ะหวา่งพฤตกิรรมกบัแนวโน้มพฤตกิรรมของผลติภณัฑเ์ครืÉองดืÉม (ม ี  

แอลกอฮอลล)์ และผลติภณัฑเ์อน็เตอรเ์ทนเมนต ์ มคีวามสมัพนัธอ์ยูใ่นระดบัปานกลางในทศิทาง

เดยีวกนั ส่วนผลติภณัฑเ์ครืÉองดืÉม(ไม่มแีอลกอฮอลล)์ ขนม อาหาร(สด) อาหาร(แช่แขง็) อาหาร

(แหง้) ผลติภณัฑด์แูลร่างกายและสุขภาพ ผลติภณัฑด์แูลช่องปาก ผลติภณัฑซ์กัลา้งและอุปกรณ์

เครืÉองใชภ้ายในบา้นมคีวามสมัพนัธอ์ยูใ่นระดบัค่อนขา้งสงูในทศิทางเดยีวกนัทีÉระดบันยัสาํคญัทาง

สถติ ิ.01 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บททีÉ 3 

วิธีดาํเนินการวิจยั 
 

ในการศกึษาวจิยัครั ÊงนีÊ เป็นการศกึษาเรืÉองความสมัพนัธร์ะหวา่งความพงึพอใจและความ

ภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยได้

ดาํเนินการตามขั Êนตอนดงัต่อไปนีÊ 

1. การกาํหนดประชากรและการเลอืกกลุ่มตวัอยา่ง 

2. การสรา้งเครืÉองมอืทีÉใชใ้นการวจิยั 

3. การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 

4. การจดักระทาํและการวเิคราะหข์อ้มลู 

5. สถติทิีÉใชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู 

 

1. การกาํหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตวัอย่าง 

ประชากรทีÉใช้ในการวิจยั 

ประชากรทีÉใชใ้นการวจิยัครั ÊงนีÊ คอื ผูบ้รโิภคทีÉเคยเขา้มาซืÊอสนิคา้หรอืใชบ้รกิารของทอ็ปส์

ซุปเปอรม์ารเ์กต็ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยไมท่ราบจาํนวนประชากร 

กลุ่มตวัอย่างทีÉใช้ในการวิจยั 

กลุ่มตวัอยา่งทีÉใชใ้นการศกึษาครั ÊงนีÊ คอื ผูบ้รโิภคทีÉเคยเขา้มาซืÊอสนิคา้หรอืใชบ้รกิารของ   

ทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในเขตกรุงเทพมหานคร แต่เนืÉองจากไม่ทราบจาํนวนประชากรทีÉแน่นอน 

ดงันั Êนผูว้จิยัจงึไดก้าํหนดขนาดตวัอยา่งโดยใชส้ตูรการหาขนาดตวัอยา่ง ในกรณีทีÉไม่ทราบจาํนวน

ประชากร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545: 25-26) ทีÉระดบัความเชืÉอมั Éน 95% ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งทีÉ

คาํนวณเท่ากบั 385 ตวัอยา่ง แต่เพืÉอป้ องกนัความคลาดเคลืÉอนจงึทาํการเกบ็แบบสอบถามจากกลุ่ม

ตวัอยา่งรวมทั ÊงสิÊน 400 ชุด โดยใชส้ตูรการคาํนวณไดด้งันีÊ 

 

n  =  Z2 pq 

  E2 

โดยทีÉ   n  แทน ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 

Z  แทน ค่าสถติทิีÉระดบัความเชืÉอมั ÉนทีÉกาํหนดไว ้ 

ในทีÉนีÊกาํหนดไวท้ีÉ 95% ไดด้งันีÊ 

 

Z1-α / 2  =  Z.975 

∴ Z  =  1.96 
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p  แทน สดัส่วนของประชากรหรอืความน่าจะเป็นของประชากร 

ในทีÉนีÊกาํหนดความน่าจะเป็นของประชากร เท่ากบั 0.5 

q  แทน  1 - p 

E  แทน  ค่าความคลาดเคลืÉอนของกลุ่มทีÉยอมใหเ้กดิขึÊนไดใ้นทีÉนีÊ 

กาํหนด E = 0.05 

 

จากสตูรขา้งตน้แทนค่าในสตูรไดด้งันีÊ 

 

n  =  (1.962 ) (0.5)(1 – 0.5) 

(0.052 ) 

=  384.16 

=  385 คน 

ตั Êงสาํรอง 4%  =  385 * 4% 

=  15 คน 

 

ดงันั Êนขนาดกลุ่มตวัอยา่งทีÉคาํนวณไดเ้ท่ากบั 400 ตวัอยา่ง และใชว้ธิกีารเลอืกกลุ่ม

ตวัอยา่งดงัต่อไปนีÊ 

 

การเลือกกลุ่มตวัอย่าง 

ขั Êนตอนการสุ่มตวัอยา่งประกอบดว้ย 3 ข ั Êนตอน ดงันีÊ 

ขั ÊนทีÉ 1 ใชว้ธิสีุ่มตวัอยา่งอยา่งง่าย (Simple random sampling) โดยแบ่งกลุ่มตวัอยา่งออก

ตามการแบ่งเขตการปกครองของกรุงเทพมหานคร ซึÉงเขตการปกครองในกรุงเทพมหานครมจีาํนวน

ทั ÊงสิÊน 50 เขต แบ่งออกเป็น 6 กลุ่มเขตการปกครองตามระบบการบรหิารและการปกครองของ

กรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ กลุ่มรตันโกสนิทร ์กลุ่มบรูพา กลุ่มศรนีครนิทร ์กลุ่มเจา้พระยา กลุ่มกรุงธน

ใต ้ และกลุ่มกรงุธนเหนือ ซึÉงแต่ละกลุ่มเขตการปกครองมจีาํนวนและรายชืÉอเขตการปกครอง

ดงัต่อไปนีÊ (ประกาศทะเบยีนทางหลวงเทศบาลตามพระราชบญัญตัทิางหลวง. 2535: ออนไลน์) 

1. กลุ่มรตันโกสนิทร ์จาํนวน 9 เขต ไดแ้ก่ เขตบางซืÉอ เขตดุสติ เขตพญาไท เขตราชเทว ี

เขตปทุมวนั เขตพระนคร เขตป้ อมปราบศตัรพู่าย เขตสมัพนัธวงศ ์และเขตบางรกั 

2. กลุ่มบรูพา จาํนวน 9 เขต ไดแ้ก่ เขตดอนเมอืง เขตหลกัสีÉ เขตสายไหม เขตบางเขน 

เขตจตุจกัร เขตลาดพรา้ว เขตบงึกุ่ม เขตบางกะปิ และเขตวงัทองหลาง 

3. กลุ่มศรนีครนิทร ์จาํนวน 8 เขต ไดแ้ก่ เขตสะพานสงู เขตมนีบุร ีเขตคลองสามวา เขต

หนองจอก เขตลาดกระบงั เขตประเวส เขตสวนหลวง และเขตคนันายาว 
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4. กลุ่มเจา้พระยา จาํนวน 9 เขต ไดแ้ก่ เขตดนิแดง เขตหว้ยขวาง เขตวฒันา เขต

คลองเตย เขตบางนา เขตพระโขนง เขตสาทร เขตบางคอแหลม และเขตยานนาวา 

5. กลุ่มกรุงธนใต ้จาํนวน 8 เขต ไดแ้ก่ เขตบางขนุเทยีน เขตบางบอน เขตจอมทอง เขต

ราษฎรบ์รูณะ เขตทุ่งคร ุเขตธนบุร ีเขตคลองสาน และเขตบางแค 

6. กลุ่มกรุงธนเหนือ จาํนวน 7 เขต ไดแ้ก่ เขตบางพลดั เขตตลิÉงชนั เขตบางกอกน้อย เขต

บางกอกใหญ่ เขตภาษเีจรญิ เขตหนองแขม และเขตทววีฒันา 

 

โดยการจบัสลากเลอืกเขตใดเขตหนึÉงเป็นตวัแทนของกลุม่การปกครองทั Êง 6 กลุ่ม ซึÉงเขตทีÉ

ไดร้บัการเลอืกเป็นตวัแทน ดงันีÊ 

 

ตาราง 2 รายชืÉอเขตทีÉเป็นกลุ่มตวัอยา่ง 

 

กลุ่มการปกครอง  เขต 

กลุ่มรตันโกสนิทร ์ พญาไท 

กลุ่มบรูพา  จตุจกัร 

กลุ่มศรนีครนิทร ์ ลาดระบงั 

กลุ่มเจา้พระยา  สาทร 

กลุ่มกรุงธนใต ้ คลองสาน 

กลุ่มกรุงธนเหนือ  บางกอกน้อย 

 

 

ขั ÊนทีÉ 2 ใชว้ธิแีบบโควตา้ (Quota sampling) โดยการกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละ

เขตการปกครองทีÉถูกเลอืกจากการใชว้ธิสีุ่มตวัอยา่งอยา่งง่าย (Simple random sample) ใหม้ี

จาํนวนเท่ากนัดงันีÊ 

 

ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละเขต  =    ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งทั Êงหมด 

        จาํนวนเขตการปกครองทีÉถูกเลอืก 

=  400 

  6 

ดงันั Êนขนาดกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละเขต  =  66.67 
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ดงันั Êนขนาดของกลุ่มตวัอยา่งของแต่ละเขตการปกครองทีÉถูกเลอืก คอื ใน 2 เขตการ

ปกครองแรกเท่ากบั 66 คน และ 4 เขตการปกครองหลงัเท่ากบั 67 คน ดงันีÊ 

 

ตาราง 3 จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามสถานทีÉทีÉใชใ้นการวจิยั 

  

 

หน่วย: คน 

เขต  สาขาทอ็ปสซ์ปุเปอรม์าเกต็ จาํนวนตวัอย่าง 

พญาไท สาขาพหลโยธนิ1 66 

จตุจกัร สาขาเกษตรฯ 66 

ลาดกระบงั สาขาลาดกระบงั 67 

สาทร สาขา เซนต ์หลุยส ์ 67 

คลองสาน สาขาหา้งสรรพสนิคา้โรบนิสนัลาดหญ้า 67 

บางกอกน้อย สาขาหา้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัปิÉนเกลา้ 67 

รวม    400 

 

ขั ÊนทีÉ 3 การสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) ทาํการเกบ็รวบรวมขอ้มลูโดย

ใชแ้บบสอบถามทีÉเตรยีมไวนํ้าไปเกบ็ขอ้มลูกบัผูบ้รโิภค ทีÉเคยเขา้มาซืÊอสนิคา้หรอืใชบ้รกิารของ     

ทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยเลอืกจากเขตและสาขาตวัอยา่งทีÉจะจดัเกบ็

แบบสอบถามตามจาํนวนทีÉไดก้าํหนดไวใ้นขั ÊนทีÉ 2 โดยสถานทีÉเกบ็ตวัอยา่งคอื ทอ็ปสซ์ุปเปอรม์าร์

เกต็ในเขตกรุงเทพมหานคร ทีÉมกีลุ่มเป้ าหมายอยู ่
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2. การสร้างเครืÉองมอืทีÉใช้ในการวิจยั 

เครืÉองมือทีÉใช้ในการวิจยั 

ในการวจิยัครั ÊงนีÊ ผูว้จิยัไดท้าํการสรา้งเครืÉองมอืทีÉใชใ้นการวจิยั โดยการออกแบบสอบถาม 

(Questionnaire) ซึÉงส่วนหนึÉงไดส้รา้งขึÊนจากการทบทวนวรรณกรรม รวมถงึไดศ้กึษาคน้ควา้แนวคดิ

จากงานวจิยัทีÉเกีÉยวขอ้งกบัผูว้จิยั ทางผูว้จิยัไดแ้บ่งขอ้มลูแบบสอบถามออกเป็น 4 ส่วนเพืÉอให้

ครอบคลุมขอ้มลูทีÉตอ้งการในการประมวลผลการวจิยั คอื 

 

ส่วนทีÉ 1 ขอ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

เป็นแบบสอบถามเกีÉยวกบัขอ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ 

อาชพี สถานภาพ ระดบัการศกึษาสงูสุด และรายไดต่้อเดอืน รวมทั Êงหมด 6 ขอ้ โดยใชร้ะดบัการวดั

ขอ้มลูดงันีÊ 

1. เพศ มคีาํตอบใหเ้ลอืกดงันีÊ 

1.1 ชาย 

1.2 หญงิ 

2. อายุ กลุ่มตวัอยา่งทีÉตอ้งการศกึษาอยูใ่นช่วง 5 ช่วงดงันีÊ (นายจริภทัร คงสวสัดิ Íวรกุล. 

2547: 67) 

2.1 ตํÉากว่า 20 ปี 

2.2 20 - 29 ปี 

2.3 30 - 39 ปี 

2.4 40 – 49 ปี 

2.5 50 ปีขึÊนไป 

3. อาชพี มคีาํตอบใหเ้ลอืกดงันีÊ 

3.1 นกัเรยีน / นกัศกึษา 

3.2 ขา้ราชการ / รฐัวสิาหกจิ 

3.3 พ่อบา้น / แม่บา้น / เกษตรกร 

3.4 พนกังานเอกชน 

3.5 ประกอบธุรกจิส่วนตวั / อาชพีอสิระ 

3.6 อืÉนๆ(โปรดระบุ)______________ 

4. สถานภาพ มคีาํตอบใหเ้ลอืกดงันีÊ 

4.1 โสด 

4.2 สมรส / อยูด่ว้ยกนั 

4.3 หยา่ / หมา้ย / แยกกนัอยู ่
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5. ระดบัการศกึษาสงูสุด มคีาํตอบใหเ้ลอืกดงันีÊ 

5.1 ตํÉากว่าปรญิญาตร ี

5.2 ปรญิญาตร ี

5.3 สงูกวา่ปรญิญาตร ี

6. ระดบัรายไดต่้อเดอืน แบ่งออกเป็น 4 ช่วง โดยมคีาํตอบใหเ้ลอืกดงันีÊ  

6.1 ตํÉากว่าหรอืเทยีบเท่า 10,000 บาท 

6.2 10,001 – 20,000 บาท 

6.3 20,001 – 30,000 บาท 

6.4 30,001 บาทขึÊนไป 
 

ส่วนทีÉ 2 ขอ้มลูเกีÉยวกบัความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอร์

มารเ์กต็ในเขตกรุงเทพมหานคร (Consumer Satisfaction) ใน 7 ดา้น  ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้น

ราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้นการใหบ้รกิาร ดา้นบุคลากร และ

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  ซึÉงเป็นการใหค้ะแนนแบบ Likert (Summated Rating Method: The 

Likert Scale) โดยมสีเกลอยู ่ 5 ระดบั จดัเป็นการวดัระดบัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชั Êน (Interval 

Scale) ดงันีÊ 

ระดบัความพงึพอใจ 
ระดบั 5   หมายถงึ  พงึพอใจมากทีÉสุด 
ระดบั 4  หมายถงึ  พงึพอใจมาก 

ระดบั 3  หมายถงึ  พงึพอใจปานกลาง 

ระดบั 2  หมายถงึ  ไม่พงึพอใจมาก 

ระดบั 1  หมายถงึ  ไม่พงึพอใจมากทีÉสุด 

 

จากนั Êนใชเ้กณฑก์ารประเมนิวธิกีารแบ่งช่วงการแปลผลตามหลกัการของการแบ่งอนัตภาค

ชั Êน (Class Interval) โดยแบ่งคะแนนทีÉสงูทีÉสุดออกเป็น 5 ระดบั จากคะแนนเฉลีÉยทีÉไดร้บัจาก

แบบสอบถามคะแนนตํÉาทีÉสุดคอื 1 คะแนน และคะแนนสงูทีÉสุดคอื 5 คะแนน หากึÉงกลางพสิยัโดยใช้

สตูรคาํนวณช่วงกวา้งของอนัตรภาคชั Êน (มลัลกิา บุนนาค. 2543: 29) ดงัต่อไปนีÊ 

 

Interval  = Class(C) 
          Range(R) 

= 5 - 1 
  5 

=  0.80 
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การจดัระดบัคะแนนเฉลีÉยค่าพสิยัทีÉคาํนวณได ้ดงันีÊ 

 

ระดบั  คะแนนเฉลีÉย  การแปลผล 

5  4.21-5.00  ผูบ้รโิภคมรีะดบัความพงึพอใจมากทีÉสุด 

4  3.41-4.20 ผูบ้รโิภคมรีะดบัความพงึพอใจมาก 
3  2.61-3.40  ผูบ้รโิภคมรีะดบัความพงึพอใจปานกลาง 

2  1.81-2.60  ผูบ้รโิภคมรีะดบัความไม่พงึพอใจมาก 

1  1.00-1.80  ผูบ้รโิภคมรีะดบัความไม่พงึพอใจมากทีÉสุด 

 

ส่วนทีÉ 3 ขอ้มลูเกีÉยวกบัความภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอร์

มารเ์กต็(Cusumers Loyalty ) ในเขตกรุงเทพมหานคร  ซึÉงเป็นการใหค้ะแนนแบบ Likert 

(Summated Rating Method: The Likert Scale) โดยมสีเกลอยู ่5 ระดบั จดัเป็นการวดัระดบัขอ้มลู

ประเภทอนัตรภาคชั Êน (Interval Scale) ดงันีÊ 
 
ระดบัความคดิเหน็ 

ระดบั 5   หมายถงึ  เหน็ดว้ยอยา่งยิÉง 
ระดบั 4  หมายถงึ  เหน็ดว้ย 

ระดบั 3  หมายถงึ  เหน็ดว้ยปานกลาง 

ระดบั 2  หมายถงึ  ไม่เหน็ดว้ย 

ระดบั 1  หมายถงึ  ไม่เหน็ดว้ยอยา่งยิÉง 

 
จากนั Êนใชเ้กณฑก์ารประเมนิวธิกีารแบ่งช่วงการแปลผลตามหลกัการของการแบ่งอนัตภาค

ชั Êน (Class Interval) โดยแบ่งคะแนนทีÉสงูทีÉสุดออกเป็น 5 ระดบั จากคะแนนเฉลีÉยทีÉไดร้บัจาก

แบบสอบถามคะแนนตํÉาทีÉสุดคอื 1 คะแนน และคะแนนสงูทีÉสุดคอื 5 คะแนน หากึÉงกลางพสิยัโดยใช้

สตูรคาํนวณช่วงกวา้งของอนัตรภาคชั Êน (มลัลกิา บุนนาค. 2543: 29) ดงัต่อไปนีÊ 

 

Interval  = Class(C) 
          Range(R) 

= 5 - 1 
  5 

=  0.80 
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การจดัระดบัคะแนนเฉลีÉยค่าพสิยัทีÉคาํนวณได ้ดงันีÊ 

 

ระดบั  คะแนนเฉลีÉย  การแปลผล 

5  4.21-5.00  ผูบ้รโิภคมรีะดบัความภกัดมีากทีÉสุด 

4  3.41-4.20 ผูบ้รโิภคมรีะดบัความภกัดมีาก 
3  2.61-3.40  ผูบ้รโิภคมรีะดบัความภกัดปีานกลาง 

2  1.81-2.60  ผูบ้รโิภคมรีะดบัความภกัดน้ีอย 

1  1.00-1.80  ผูบ้รโิภคมรีะดบัความภกัดน้ีอยทีÉสุด 

 
3. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

ผูว้จิยัไดท้าํการศกึษาและเกบ็รวบรวมขอ้มลูต่าง ๆ จากแหล่งขอ้มลู 2 แหล่ง คอื 

1. แหล่งขอ้มลูทุตยิภมู ิ (Secondary Data) ไดจ้ากการศกึษาคน้ควา้จากแหลง่ขอ้มลูทั Êง

ภาครฐัและเอกชน ไดแ้ก่ หนงัสอืทางวชิาการ บทความวทิยานิพนธ ์ รายงานวจิยัทีÉเกีÉยวขอ้ง และ

ขอ้มลูจากอนิเตอรเ์น็ต 

2. แหล่งขอ้มลูปฐมภมู ิ(Primary Data) เป็นการเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากแบบสอบถาม เพืÉอ

นําขอ้มลูทีÉไดม้าวเิคราะห ์ซึÉงผูว้จิยัไดด้าํเนินการเกบ็ตวัอยา่งดว้ยตนเอง พรอ้มทั ÊงชีÊแจงวตัถุประสงค ์

และขอความร่วมมอืในการเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 400 ตวัอยา่ง จากกลุ่มตวัอยา่ง เมืÉอ

ผูว้จิยัรวบรวมแบบสอบถามไดท้ ั Êงหมดแลว้ ทาํการตรวจสอบความถูกตอ้งสมบรูณ์ของแบบสอบถาม 

เพืÉอทาํการวเิคราะหข์อ้มลูตามขั Êนตอนต่อไป 

 

4. การจดักระทาํข้อมูลและวิเคราะห์ข้อมูล 

ขั Êนตอนในการสร้างเครืÉองมือวิจยั 

ดาํเนินการสรา้งเครืÉองมอืวจิยั ดงันีÊ 

1. ศกึษาตาํรา เอกสาร บทความ ทฤษฎหีลกัการ และงานวจิยัทีÉเกีÉยวขอ้ง เพืÉอกาํหนด

ขอบเขตของการวจิยั และสรา้งเครืÉองมอืในการวจิยัใหค้รอบคลุมตามความมุ่งหมายการวจิยั 

2. ศกึษาวธิกีารสรา้งแบบสอบถามจากเอกสาร เพืÉอใหก้ารกาํหนดขอบเขตและเนืÊอหา

แบบทดสอบ มคีวามชดัเจนตามความมุ่งหมายการวจิยัยิÉงขึÊน 

3. นําขอ้มลูทีÉไดม้าสรา้งแบบสอบถาม 

4. นําแบบสอบถามฉบบัร่างทีÉได ้ ไปขอคาํปรกึษาจากอาจารยท์ีÉปรกึษา และขอคาํแนะนํา

ในการแกไ้ข ปรบัปรุงเพืÉอใหอ่้านแลว้มคีวามเขา้ใจง่ายและชดัเจนตามความมุ่งหมายของการวจิยั 

5. นําแบบสอบถามทีÉแกไ้ขตามคาํแนะนําแลว้ มาดาํเนินการทดสอบ (Pre-Test) กบั

กลุ่มเป้ าหมาย จาํนวน 30 ราย เพืÉอตรวจสอบหาค่าความเชืÉอมั Éน โดยวธิหีาค่าสมัประสทิธิ Íแอลฟา่ 

(α - Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) โดยหาค่าความเชืÉอมั ÉนซึÉงมค่ีาอยูร่ะหวา่ง 0.00 – 1.00 
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และค่าความเชืÉอมั ÉนทีÉยอมรบัไดโ้ดยทั Éวไปมค่ีาตั Êงแต่ 0.70 ขึÊนไป (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545: 449) 

ซึÉงค่าความเชืÉอมั ÉนทีÉไดจ้ากการทดสอบ (Pre-Test) กบักลุ่มเป้ าหมาย จาํนวน 30 รายทีÉเกบ็

แบบสอบถาม คอื 0.885 

6. ปรบัปรุงแบบสอบถามอกีครั Êง 

7. นําแบบสอบถามฉบบัสมบรูณ์ไปสอบถามกบักลุ่มตวัอยา่ง 

 

การวิเคราะหข้์อมลู 

1. การวิเคราะหข้์อมลูเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 

1.1. วเิคราะหข์อ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามในดา้น เพศ อาย ุ อาชพี 

สถานภาพ การศกึษา และรายไดต่้อเดอืน โดยแจกแจงความถีÉ และค่ารอ้ยละ 

1.2. วเิคราะหข์อ้มลูเกีÉยวกบัความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปส์

ซุปเปอรม์ารเ์กต็ในเขตกรุงเทพมหานคร ใน 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทาง

การจดัจาํหน่าย ดา้นการสง่เสรมิการตลาด ดา้นการใหบ้รกิาร ดา้นบุคลากร และดา้นลกัษณะทาง

กายภาพ และความภกัดต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ ในเขตกรุงเทพมหานคร โดย

การแจกแจงค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน และแปรผลตามระดบัความสาํคญั 

 

2. การวิเคราะหข้์อมลูเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 

2.1 t–test เพืÉอทดสอบความแตกต่างระหวา่งเพศกบัความภกัดทีีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของ   

ทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2.2. F-test โดยการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว และการทดสอบรายคู ่ (One Way 

ANOVA) เพืÉอทดสอบความแตกต่างระหวา่ง อายุ อาชพี สถานภาพ ระดบัการศกึษา และรายไดต่้อ

เดอืนของผูบ้รโิภค กบัความภกัดทีีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ ในเขต

กรุงเทพมหานคร 

 

กรณีทีÉพบความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญั อาจทาํการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ย

วธิ ีFisher ‘s Least Significant Difference (LSD) หรอืวธิ ีDunnett’s T3 เพืÉอเปรยีบเทยีบค่าเฉลีÉย

ประชากรรายคู ่
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5. สถิติทีÉใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
การใชส้ถติใินการวเิคราะหข์อ้มลูในการศกึษาคน้ควา้ครั ÊงนีÊ ผูว้จิยัใชส้ถติโิดยพจิารณาถงึ

วตัถุประสงคแ์ละความหมายของขอ้มลู การวเิคราะหจ์ะใชเ้ครืÉองคอมพวิเตอรใ์นการประมวลผลโดย

ใชโ้ปรแกรมสาํเรจ็รปู SPSS / PC for Widows เพืÉอหาค่าสถติ ิดงันีÊ 

 

1. สถติทิีÉใชห้าคุณภาพของแบบสอบถาม โดยใชว้ธิสีมัประสทิธิ Íแอลฟา่  (α - Coefficient) 

ของครอนบคั (Cronbach) เพืÉอหาค่าความเชืÉอมั Éนของแบบสอบถาม ใชส้ตูร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 

2547: 449) 

 

α  =       k  covariance /  variance 

1+(k-1) covariance  /  variance 

 
เมืÉอ  α   แทน ค่าความเชืÉอมั Éน หรอื Alpha coefficient 

k   แทน จาํนวนคาํถาม 

        covariance  แทน ค่าเฉลีÉยของค่าแปรปรวนร่วมระหวา่งคาํถามต่างๆ 

        variance   แทน ค่าเฉลีÉยของค่าแปรปรวนของคาํตอบ 

 

2. การวเิคราะหส์ถติพิืÊนฐาน 

 

2.1 ค่าสถติริอ้ยละ (Percentage) ใชส้ตูร (ชศูร ีวงศร์ตันะ. 2541: 75) 

 

P  =  ƒ (100) 

n 
 

เมืÉอ  p  แทน  รอ้ยละหรอื % (Percentage) 

ƒ  แทน  ความถีÉทีÉตอ้งการเปลีÉยนแปลงใหเ้ป็นรอ้ยละ 

n  แทน  จาํนวนความถีÉท ั Êงหมดหรอืจาํนวนประชากร 

 

2.2 ค่าเฉลีÉย (Arithmetic mean) ใชส้ตูร (ชศูร ีวงศร์ตันะ. 2541: 35) 

 

 X  =  Σ X 

   N 

เมืÉอ   X  แทน  ค่าเฉลีÉย 
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Σ X  แทน  ผลรวมของคะแนนทั Êงหมด 

n แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

 

2.3 ค่าความเบีÉยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใชส้ตูร (ชศูร ีวงศร์ตันะ. 2541: 

65) 

 

S.D  = n ΣX 2 – (ΣX)2 

                   n(n-1) 

เมืÉอ  S.D.  แทน  ค่าเบีÉยงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุม่ตวัอยา่ง 

   (Σ X)2  แทน  ผลรวมของคะแนนทั Êงหมดยกกาํลงัสอง 

Σ X 2  แทน  ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกกาํลงัสอง  

n  แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

 

3. การวเิคราะหส์ถติเิพืÉอการทดสอบสมมตฐิาน 

 

3.1 ค่า t-test ใชท้ดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉลีÉย 2 กลุ่ม กรณทีราบความ

แปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งทั Êงสองกลุ่ม แบบกลุ่มตวัอยา่งทั Êงสองเป็นอสิระแก่กนั (Independent 

Sample) ทีÉระดบันยัสาํคญั ทางสถติทิีÉ 0.5 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545: 135) 

 

- ในกรณีความแปรปรวนของประชากรทั Êง 2 กลุ่มไม่เท่ากนั  

 

   X1 –  X2 

ใชส้ตูร t =  

S1
2     S2

2 

     n1      n2 

 

    S1
2      S2

2 

    n1       n2 

โดยทีÉ  df =  

    S1
2   2     S2

2  2 

         n1         n2 

     n1-1       n2-1 
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- ในกรณีความแปรปรวนของประชากรทั Êง 2 กลุ่มเท่ากนั  

 

            X1 – X2 

ใชส้ตูร  t =  

              (n1-1)S1
2 + (n2-1)S2

2  1    1 

          n1 +n2 - 2         n1    n2 

 

โดยทีÉ  df  =  n1 + n2 – 2 

เมืÉอ t  แทน ค่าสถติทิีÉใชพ้จิารณา 

X1 และ X2       แทน ค่าคะแนนเฉลีÉยของกลุ่มทีÉ 1 และกลุ่มทีÉ 2 

ตามลาํดบั 

S1
2 และ S2

2      แทน ค่าความแปรปรวนของคะแนนในกลุม่ทีÉ 

1 และกลุ่ม   ทีÉ 2 ตามลาํดบั 

n1
 และ n2         แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งทีÉ 1 และกลุ่มทีÉ 2 

ตามลาํดบั 

 df  แทน ระดบัข ั Êนแห่งความเป็นอสิระ 

 

3.2. การทดสอบค่า F-test ใชว้เิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One Way ANOVA) 

เปรยีบเทยีบค่าเฉลีÉยของกลุ่มตวัอย่างมากกวา่ 2 กลุ่มขึÊนไป ทีÉระดบันยัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .05 

(กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2544: 135) 

 

3.2.1 ใชค่้า F-test กรณีค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั (กลัยา วานิชย์

บญัชา. 2544: 293) 

 

F  = MS(B) 

MS(w) 

 

เมืÉอ     F          แทน  ค่าสถติทิีÉจะใชเ้ปรยีบเทยีบกบัค่าวกิฤตกิารแจก

แจงแบบ F เพืÉอทราบนยัสาํคญั 

MS(B) แทน  ค่าประมาณของความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม  

(Mean Square Between Groups) 

MS(w)  แทน  ค่าประมาณของค่าความแปรปรวนภายในกลุ่ม 

(Mean Square within Groups) 
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โดยมอีงศาอสิระ ( Degree of Freedom หรอื d.f.) ดงันีÊ 

    

   df = n-1 

   df (B) =  p-1 

   df (W) =  n-p 

 

  เมืÉอ  n  แทน  จาํนวนตวัอยา่งรวมทั Êงหมด 

   P แทน  จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 

 

กรณีพบความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติแิลว้ ตอ้งทาํการทดสอบเป็นรายคู่ต่อไปทีÉ

ระดบันยัสาํคญัทางสถติทิีÉ .05 หรอืระดบัความเชืÉอมั Éน 95% เพืÉอทดสอบดวูา่คู่ใดบา้งทีÉแตกต่างกนั 

โดยใชผ้ลการทดสอบการเปรยีบเทยีบพหุคณู ตามวธิ ี LSD (Least Significant Difference) 

(กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545: 161) 

 

ใชส้ตูร LSD  = t 1-α / 2 ; n-k  MSE  1     1      

                              ni       nj 

    

ในกรณีทีÉ    t = ni ≠ nj 

 

เมืÉอ    

LSD  แทน  ค่าผลต่างนยัสาํคญัทีÉคาํนวณสาํหรบัการทดสอบ 

t 1-α / 2 ; n-k      แทน ค่าทีÉใชพ้จิารณาในการแจกแจงแบบ t-test  

ทีÉระดบัความเชืÉอมั Éน 95% และชั Êนห่างความเป็น

อสิระภายในกลุ่ม 

 MSE   แทน  ค่า Mean Square Error ทีÉไดจ้ากตารางวเิคราะห์

ความแปรปรวน 

ni แทน  ค่าจาํนวนขอ้มลูของกลุ่ม i 

nj  แทน  ค่าจาํนวนขอ้มลูของกลุ่ม j 
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3.2.2 ใชค่้า Brown-Forsythe (β) กรณีค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่เท่ากนั 

มสีตูรดงันีÊ 

 

β =  MS(B) 

MS(w) 

  

โดยค่า  MS(w) =           nj    S1
2 

      i-1       N 

   

เมืÉอ   β แทน ค่าสถติทิีÉใชพ้จิารณาใน Brown-Forsythe 

MS(B) แทน  ค่าประมาณของความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม  

(Mean Square Between Groups) 

MS(w)  แทน  ค่าประมาณของค่าความแปรปรวนภายในกลุ่ม 

(Mean Square within Groups) สาํหรบั  

Brown-Forsythe 

    K แทน จาํนวนตวัอยา่งของกลุ่ม 

    ni แทน จาํนวนตวัอยา่งของกลุ่มทีÉ i 

    N แทน ขนาดของประชากร 

    S1
2 แทน ค่าความแปรปรวนของกลุ่มตวัอย่างทีÉ i 

 
กรณีผลทดสอบมคีวามแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิจะทาํการทดสอบเป็นรายคู่ เพืÉอ

ดวูา่มคีู่ใดทีÉแตกต่างกนั โดยใชว้ธิ ีDunnett’s T3 (วเิชยีร เกศสงิห.์ 2543: 116) มสีตูรดงันีÊ 

 

                  Xi – Xj 

ใชส้ตูร  t =  

                  MS(w)   1     1 

                      ni     nj 

    

เมืÉอ   t แทน ค่าสถติทิีÉใชพ้จิารณาใน t-distribution 

MS(w)  แทน  ค่าประมาณของค่าความแปรปรวนภายในกลุ่ม 

(Mean Square within Groups) สาํหรบั  

Brown-Forsythe 

    Xi แทน ค่าเฉลีÉยของกลุ่มตวัอยา่งทีÉ i 

1 Σ 

k 
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Xj แทน ค่าเฉลีÉยของกลุ่มตวัอยา่งทีÉ j 

    Ni แทน จาํนวนตวัอยา่งของกลุ่มทีÉ i 

    Nj แทน จาํนวนตวัอยา่งของกลุ่มทีÉ j 

 
3.3 สถติสิหสมัพนัธอ์ยา่งง่ายของเพยีรส์นั (Pearson product moment correlation 

coefficient) ทีÉระดบันยัสาํคญัทางสถติทิีÉ 0.05 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545: 311- 312) 

 

r xy =      n Σ xy – (Σ x)( Σ y) 

[n x2 (Σ x)2][nΣ y2- (Σ y)2] 

 

 

เมืÉอ   r xy แทน  สมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์

Σ x แทน  ผลรวมคะแนนรายขอ้ (Item) ของกลุ่มตวัอยา่ง 

Σ y  แทน  ผลรวมคะแนนรวม (Total) ของทั Êงกลุม่ 

Σ x2  แทน  ผลรวมคะแนนชุด X แต่ละตวัยกกาํลงัสอง 

Σ y 2  แทน  ผลรวมคะแนนชุด Y แต่ละตวัยกกาํลงัสอง 

Σ xy  แทน  ผลรวมของผลคณูระหวา่ง X และ Y 

n  แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 

โดยทีÉค่าสมัประสทิธิ Íสหสมัพนัธ ์จะมค่ีาระหวา่ง -1 < r < 1 ความหมายของค่า r (กลัยา วา

นิชยบ์ญัชา, 2544: 437) คอื 

 

1) ค่า r เป็นลบ แสดงวา่ X และ Y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางตรงขา้มกนั คอื ถ้า X เพิÉม Y 

จะลด แต่ถ้า X ลด Y จะเพิÉม 

2) ค่า r เป็นบวก แสดงวา่ X และ Y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั คอื ถ้า X เพิÉม Y 

จะเพิÉมดว้ย แต่ถ้า X ลด Y จะลดลงดว้ย 

3) ถ้า r มค่ีาเขา้ใกล ้ 1 หมายถงึ X และ Y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั และมี

ความสมัพนัธก์นัมาก 

4) ถ้า r มค่ีาเขา้ใกล ้ -1 หมายถงึ X และ Y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางตรงกนัขา้ม และมี

ความสมัพนัธก์นัมาก 

5) ถ้า r = 0 แสดงวา่ X และ Y ไม่มคีวามสมัพนัธก์นั 

6) r เขา้ใกล ้0 แสดงวา่ X และ Y มคีวามสมัพนัธก์นัน้อย และมค่ีาระดบัความสมัพนัธข์อง

ค่าสหสมัพนัธ ์ 
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ตาราง 4 ตารางแสดงความหมายของค่าสมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์
 

ค่าระดบัความสมัพนัธ ์ ระดบัความสมัพนัธ ์

0.81-1.00  สงูมาก (Very strong) 

0.61-0.80  ค่อนขา้งสงู (Strong) 

0.41-0.60  ปานกลาง (Moderate) 

0.21-0.40  ค่อนขา้งตํÉา (Weak) 

0.01-0.20  ตํÉามาก (Very weak) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บททีÉ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

การนําเสนอผลการวเิคราะหข์อ้มลูงานวจิยัเรืÉอง ความสมัพนัธร์ะหวา่งความพงึพอใจและ

ความภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ปุเปอรม์ารเ์กต็ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผูว้จิยัไดก้าํหนดสญัลกัษณ์และอกัษรยอ่ดงันีÊ 

 

สญัลกัษณ์ทีÉใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

n  แทน  จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 

X  แทน  ค่าเฉลีÉย 

S.D.  แทน  ค่าเบีÉยงเบนมาตรฐาน 

t  แทน  ค่าสถติทิีÉใชพ้จิารณาใน t-distribution 

F  แทน  ค่าสถติทิีÉใชพ้จิารณาใน F-distribution 

SS  แทน  ผลรวมของคะแนนเบีÉยงเบนยกกาํลงัสอง (Sum of Squares) 

MS  แทน  ค่าเฉลีÉยของผลรวมของคะแนนเบีÉยงเบนยกกาํลงัสอง(Mean of Square) 

LSD  แทน  วธิผีลต่างมนียัสาํคญัน้อยทีÉสุด 

r  แทน  ค่าสมัประสทิธิ Íสหสมัพนัธ ์

df  แทน  ระดบัชั Êนของความเป็นอสิระ (Degree of Freedom) 

Sig.  แทน  ค่าความน่าจะเป็นสาํหรบับอกนยัสาํคญัทางสถติ ิ

H0  แทน  สมมตฐิานหลกั (Null hypothesis) 

H1  แทน  สมมตฐิานรอง (Alternative hypothesis) 

*  แทน  มนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .05 

**  แทน  มนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .01 
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การนําเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

ในการนําเสนอผลการวเิคราะหข์อ้มลูและการแปลผลการวเิคราะหข์อ้มลูของการวจิยัใน

ครั ÊงนีÊ ผูว้จิยัไดว้เิคราะหแ์ละนําเสนอในรปูแบบตารางประกอบคาํอธบิายโดยแบ่งออกเป็น 4 ส่วน

ตามลาํดบั ดงันีÊ 

ส่วนทีÉ 1 การวเิคราะหข์อ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ อาชพี 

สถานภาพ ระดบัการศกึษาสงูสุด และรายไดต่้อเดอืน 

ส่วนทีÉ 2 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีÉยวกบัความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของ  

ทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในเขตกรุงเทพมหานคร (Consumer Satisfaction) ใน 7 ดา้น  ไดแ้ก่ ดา้น

ผลติภณัฑ ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้นการใหบ้รกิาร 

ดา้นบุคลากร และดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

ส่วนทีÉ 3 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีÉยวกบัความภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของ     

ทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็(Consumer Loyalty ) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ส่วนทีÉ 4 การทดสอบสมมตฐิาน 

 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

ส่วนทีÉ 1 ข้อมลูส่วนบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

การวเิคราะหข์อ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชพี สถานภาพ 

ระดบัการศกึษาสงูสุด และรายไดต่้อเดอืน โดยการหาค่าความถีÉและค่ารอ้ยละ มรีายละเอยีดดงันีÊ 

 

ตาราง 5 แสดงจาํนวนและค่ารอ้ยละ ขอ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
        

ขอ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  จาํนวน (คน)  รอ้ยละ 

1. เพศ ชาย 136 34.00 

 

หญงิ 264 66.00 

  รวม 400 100.00 

2. อาย ุ ตํÉากวา่ 20 ปี 30 7.50 

 

20 - 29 ปี 197 49.25 

 

30 - 39 ปี 129 32.25 

 

40 - 49 ปี 33 8.25 

 

50 ปีขึÊนไป 11 2.75 

  รวม 400 100.00 
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ตาราง 5 (ต่อ) 

 

ขอ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  จาํนวน (คน)  รอ้ยละ 

3. อาชีพ นกัเรยีน / นกัศกึษา 56 14.00 

 

ขา้ราชการ / รฐัวสิากจิ 49 12.25 

 

พ่อบา้น/แม่บา้น/เกษตรกร 33 8.25 

 

พนกังานเอกชน 186 46.50 

 

ธุรกจิส่วนตวั/อาชพีอสิระ 53 13.25 

 

อืÉนๆ 23 5.75 

  รวม 400 100.00 

4. สถานภาพ โสด 260 65.00 

 

สมรส / อยูด่ว้ยกนั 102 25.50 

 

หยา่ / หมา้ย / แยกกนัอยู ่ 38 9.50 

  รวม 400 100.00 

5. ระดบัการศึกษาสงูสดุ ตํÉากวา่ปรญิญาตร ี 50 12.50 

 

ปรญิญาตร ี 276 69.00 

 

สงูกวา่ปรญิญาตร ี 74 18.50 

  รวม 400 100.00 

6. รายได้ต่อเดือน ตํÉากวา่หรอืเทยีบเทา่ 10,000 บาท 75 18.75 

 

10,001 - 20,000 บาท 132 33.00 

 

20,0001 – 30,000 บาท 112 28.00 

  30,001 บาทขึÊนไป 81 20.25 

  รวม 400 100.00 

 

จากตาราง 5 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน 400 คน 

มรีายละเอยีดดงันีÊ 

 

เพศ ผูบ้รโิภคส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ จาํนวน 264 คน คดิเป็นรอ้ยละ 66.00 และเป็นเพศ

ชายจาํนวน 136 คน คดิเป็นรอ้ยละ 34.00  
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อาย ุผูบ้รโิภคส่วนใหญ่ มอีาย ุ20-29 ปี จาํนวน 197 คน คดิเป็นรอ้ยละ 49.25 รองลงมา 

มอีาย ุ30-39 ปี จาํนวน 129 คน คดิเป็นรอ้ยละ 32.25 มอีายุ 40-49 ปี จาํนวน 33 คน คดิ

เป็นรอ้ยละ 8.25 มอีาย ุมอีายตุํÉากวา่ 20 ปีจาํนวน 30 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.50 และมอีาย ุ50 ปีขึÊน

ไป จาํนวน 11 คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.75 ตามลาํดบั 

อาชีพ ผูบ้รโิภคส่วนใหญ่ มอีาชพีพนกังานเอกชน จาํนวน 186 คน คดิเป็นรอ้ยละ 46.50

รองลงมา มอีาชพีนกัเรยีน/นกัศกึษา จาํนวน 56 คน คดิเป็นรอ้ยละ 14.00 มอีาชพีประกอบธุรกจิ

ส่วนตวั/อาชพีอสิระ จาํนวน 53 คน คดิเป็นรอ้ยละ 13.25 มอีาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ จาํนวน 49 

คน คดิเป็นรอ้ยละ 12.25 มอีาชพีพ่อบา้น/แม่บา้น/เกษตรกร จาํนวน 33 คน คดิเป็นรอ้ยละ 8.25 

และมอีาชพีอืÉนๆ จาํนวน 23 คน คดิเป็นรอ้ยละ 5.75 ตามลาํดบั 

สถานภาพ ผูบ้รโิภคส่วนใหญ่ มสีถานภาพโสด จาํนวน 260 คน คดิเป็นรอ้ยละ 65.00 

รองลงมามสีถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนั จาํนวน 102 คน คดิเป็นรอ้ยละ 25.50 และมสีถานภาพหยา่/

หมา้ย/แยกกนัอยู ่จาํนวน 38 คน คดิเป็นรอ้ยละ 9.50 ตามลาํดบั 

ระดบัการศึกษาสงูสดุ ผูบ้รโิภคส่วนใหญ่ มรีะดบัการศกึษาสงูสุดระดบัปรญิญาตร ี

จาํนวน 276 คน คดิเป็นรอ้ยละ 69.00 รองลงมา มรีะดบัการศกึษาสงูสุดระดบัสงูกวา่ปรญิญาตร ี

จาํนวน 74 คน คดิเป็นรอ้ยละ 18.50 และมรีะดบัการศกึษาสงูสุดตํÉากวา่ปรญิญาตร ีจาํนวน 50 คน 

คดิเป็นรอ้ยละ 12.50 ตามลาํดบั 

รายได้ต่อเดือน ผูบ้รโิภคสว่นใหญ่ มรีายไดต่้อเดอืน 10,001-20,000 บาท จาํนวน 132 

คน คดิเป็นรอ้ยละ 33.00 รองลงมา มรีายไดต่้อเดอืน 20,001-30,000 บาท จาํนวน 112 

คน คดิเป็นรอ้ยละ 28.00 มรีายไดต่้อเดอืน 30,001 บาท ขึÊนไปจาํนวน 81 คน คดิเป็นรอ้ยละ 20.25 

และมรีายไดต่้อเดอืน ตํÉากวา่ 10,000 บาท จาํนวน 75 คน คดิเป็นรอ้ยละ 18.75 ตามลาํดบั 

 

เนืÉองจากขอ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ในเรืÉองอายแุละอาชพี มจีาํนวนความถีÉ

ในกลุ่มยอ่ยค่อนขา้งน้อย หรอืประชากรมกีารกระจายจงึจดักลุ่มใหม่ ผูว้จิยัจงึไดท้าํการยบุรวมกลุ่ม 

และแสดงขอ้มลูจาํนวน(ความถีÉ)และรอ้ยละใหม ่ดงันีÊ 
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ตาราง 6 แสดงจาํนวนและค่ารอ้ยละ ของลกัษณะขอ้มลูสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม เมืÉอจดั

กลุ่มใหม ่

 

ขอ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  จาํนวน (คน)  รอ้ยละ 

2.อาย*ุ** ตํÉากวา่ 20 ปี 30 7.50 

 

20 - 29 ปี 197 49.25 

 

30 - 39 ปี 129 32.25 

 

40 - 49 ปี 44 11.00 

  รวม 400 100.00 

3. อาชีพ*** นกัเรยีน / นกัศกึษา 56 14.00 

 

ขา้ราชการ / รฐัวสิากจิ 49 12.25 

 

พ่อบา้น/แม่บา้น/เกษตรกร 33 8.25 

 

พนกังานเอกชน 186 46.50 

 

ธุรกจิส่วนตวั/อาชพีอสิระ 76 19.00 

  รวม 400 100.00 

 

***ประชากรมกีารกระจายกลุ่มจงึจดักลุ่มใหม ่

 

จากตาราง 6 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน 400 คน มี

รายละเอยีดดงันีÊ 

 

อาย ุผูบ้รโิภคส่วนใหญ่ มอีาย ุ20-29 ปี จาํนวน 197 คน คดิเป็นรอ้ยละ 49.25 รองลงมา 

มอีาย ุ30-39 ปี จาํนวน 129 คน คดิเป็นรอ้ยละ 32.25 มอีายุ 40-49 ปี จาํนวน 44 คน คดิ

เป็นรอ้ยละ 11.00 และมอีายตุํÉากว่า 20 ปีจาํนวน 30 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.50 ตามลาํดบั 

อาชีพ ผูบ้รโิภคส่วนใหญ่ มอีาชพีพนกังานเอกชน จาํนวน 186 คน คดิเป็นรอ้ยละ 46.50

รองลงมา มอีาชพีประกอบธุรกจิส่วนตวั/อาชพีอสิระ จาํนวน 76 คน คดิเป็นรอ้ยละ 19.00 มอีาชพี

นกัเรยีน/นกัศกึษา จาํนวน 56 คน คดิเป็นรอ้ยละ 14.00 มอีาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ จาํนวน 49 

คน คดิเป็นรอ้ยละ 12.25 และมอีาชพีพ่อบา้น/แม่บา้น/เกษตรกร จาํนวน 33 คน คดิเป็นรอ้ยละ 8.25 

ตามลาํดบั 
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ส่วนทีÉ 2 การวิเคราะหข้์อมลูเกีÉยวกบัความพึงพอใจของผู้บริโภคทีÉมีต่อการให้ 

บริการของทอ็ปสซ์ปุเปอรม์ารเ์กต็ในเขตกรงุเทพมหานคร(Consumer Satisfaction) ใน 7 

ด้าน   

ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสรมิการตลาด 

ดา้นการใหบ้รกิาร ดา้นบุคลากร และดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

 

ตาราง 7 แสดงค่าเฉลีÉย และค่าเบีÉยงเบนมาตรฐาน เกีÉยวกบัความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการ

ใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในเขตกรุงเทพมหานครใน 7 ดา้น   

 

ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอใหบ้รกิารของ 

ทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ใน 7 ดา้น   

( X )  ( . .S D ) 
ระดบั 

ความพงึพอใจ 

ด้านผลิตภณัฑ ์

1. ความหลากหลายของสนิคา้ทีÉใหเ้ลอืกซืÊอ 3.74 .836 มาก 

2. ความหลากหลายของตราสนิคา้ทีÉใหเ้ลอืกซืÊอ 3.66 .850 มาก 

3. คุณภาพและมาตรฐานของสนิคา้ 3.76 .859 มาก 

4. การจาํหน่ายสนิคา้ใหม่ทีÉเพิÉงออกสู่ตลาด 3.07 .933 ปานกลาง 

5. สนิคา้มรีปูลกัษณ์ทีÉดดู ีสวยงาม 3.70 .842 มาก 

6. ความสดใหม่ของสนิคา้ 3.60 .843 มาก 

ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคดา้นผลติภณัฑโ์ดยรวม 3.59 .696 มาก 

ด้านราคา 

1. ความเหมาะสม และคุม้ค่าของราคาเมืÉอเทยีบกบั

สนิคา้และบรกิารทีÉไดร้บั 

3.53 .809 มาก 

2. ความคุม้ค่าของราคาเมืÉอเทยีบกบัซุปเปอรม์าร-์

เกต็หรอืรา้นคา้อืÉน 

3.35 .836 ปานกลาง 

3. ความชดัเจนถูกตอ้งของป้ ายราคาทีÉช ั Êนวางสนิคา้  2.53 .878 ไม่พงึพอใจมาก 

4. ความหลากหลายของราคาสนิคา้ 3.44 .838 มาก 

ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคดา้นราคาโดยรวม 3.21 .642 ปานกลาง 
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ตาราง 7 (ต่อ) 

 

ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอใหบ้รกิารของ     

ทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ใน 7 ดา้น   

( X )  ( . .S D ) 
ระดบั 

ความพงึพอใจ 

ด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย 

1. ความสะดวกและง่ายต่อการเขา้ถงึของทาํเลทีÉตั Êง

ในการเลอืกซืÊอสนิคา้ 

3.59 .991 มาก 

2. การจดัหมวดหมูส่าํหรบัสนิคา้หรอืบรกิาร 3.65 .906 มาก 

3. จาํนวนสาขาของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในการ

ใหบ้รกิาร 

3.32 .997 ปานกลาง 

ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคดา้นช่องทางการจดั

จาํหน่ายโดยรวม 

3.52 .834 มาก 

ด้านการส่งเสริมด้านการตลาด    

1. สืÉอโฆษณาและประชาสมัพนัธ ์ สาํหรบัแจง้ขอ้มลู

ขา่วสาร และสทิธปิระโยชน์ต่างๆ เช่น การแจง้

รายการสนิคา้ Red Hot ในแต่ละช่วง และการแจง้

คะแนนทีÉไดร้บัจากการสะสมแตม้เพืÉอแลกรางวลั 

3.21 .939 ปานกลาง 

2. การส่งเสรมิการขาย และโปรโมชั Éนในรปูแบบ

ต่างๆ เช่น Red Hot ลดสุดขดี, โบนสัคนืกาํไร, การ

ส่งชงิโชค, ซืÊอ 1 แถม 1 และรายการส่งเสรมิการขาย

และของสมนาคุณ 

3.31 .930 ปานกลาง 

ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคดา้นการส่งเสรมิดา้น

การตลาดโดยรวม 

3.26 .878 ปานกลาง 
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ตาราง 7 (ต่อ) 

 

ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอใหบ้รกิารของ     

ทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ใน 7 ดา้น   

( X )  ( . .S D ) 
ระดบั 

ความพงึพอใจ 

ด้านกระบวนการให้บริการ 

1. การใหบ้รกิารความรูแ้ละความเขา้ใจเกีÉยวกบั     

ขอ้มลูของสนิคา้ 

3.23 .811 ปานกลาง 

2. ความถูกตอ้งและเหมาะสมในการใหบ้รกิาร 3.34 .771 ปานกลาง 

3. ความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร เช่น การชาํระเงนิทีÉ

แคชเชยีร ์

2.59 .926 ไม่พงึพอใจมาก 

ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคดา้นกระบวนการ

ใหบ้รกิารโดยรวม 

3.05 .732 ปานกลาง 

ด้านบคุลากร 

1. การใหบ้รกิารและมารยาทของพนกังาน 3.39 .869 ปานกลาง 

2. ความรูข้องพนกังานเกีÉยวกบัขอ้มลูสนิคา้ 3.24 .810 ปานกลาง 

3. บุคลกิและการแต่งกายของพนกังาน 3.53 .857 มาก 

4. ความเตม็ใจในการใหบ้รกิารของพนกังาน 3.40 .879 ปานกลาง 

ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคดา้นบุคลากรโดยรวม 3.39 .748 ปานกลาง 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

1. สิÉงแวดลอ้มโดยรอบการใหบ้รกิาร เช่น 

เครืÉองแบบพนกังาน 

3.46 .866 มาก 

2. การตกแต่งและบรรยากาศภายในรา้น  3.53 .875 มาก 

3. อุปกรณ์อาํนวยความสะดวก เช่น ตะกรา้หรอื

รถเขน็ชอ็ปปิÊง  

3.54 .938 มาก 

ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคดา้นลกัษณะทาง

กายภาพโดยรวม 

3.51 .787 มาก 

ความพึงพอใจของผู้บริโภคทั Êง 7 ด้านโดยรวม 3.39 .595 ปานกลาง 
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จากตาราง 7 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกีÉยวกบัความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการให ้

บรกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในเขตกรุงเทพมหานคร (Consumer Satisfaction) ในแต่ละดา้น 

ทั Êง 7 ดา้น  ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการสง่เสรมิการตลาด 

ดา้นการใหบ้รกิาร ดา้นบุคลากร และดา้นลกัษณะทางกายภาพ พบวา่ ความพงึพอใจของผูบ้รโิภค

ทั Êง 7 ดา้นโดยรวม มคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.39 และมสี่วน

เบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .595 เมืÉอพจิารณารายดา้น พบวา่ 

 

ด้านผลิตภณัฑ ์

ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในเขต

กรุงเทพมหานคร (Consumer Satisfaction) ในดา้นผลติภณัฑโ์ดยรวม มคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบั

มาก โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.59 และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .696 เมืÉอพจิารณารายดา้น 

พบวา่ 

1. ความหลากหลายของสนิคา้ทีÉใหเ้ลอืกซืÊอ ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อความหลากหลาย

ของสนิคา้ทีÉใหเ้ลอืกซืÊอของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็อยูใ่นระดบัมาก โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.74 และมี

ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .836 

2. ความหลากหลายของตราสนิคา้ทีÉใหเ้ลอืกซืÊอ ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อความหลาก 

หลายของตราสนิคา้ทีÉใหเ้ลอืกซืÊอของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็อยูใ่นระดบัมาก โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 

3.66 และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .850 

3. คุณภาพและมาตรฐานของสนิคา้ ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพและมาตรฐาน

ของสนิคา้ของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็อยูใ่นระดบัมาก โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.76 และมสี่วน

เบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .859 

4. การจาํหน่ายสนิคา้ใหมท่ีÉเพิÉงออกสู่ตลาด ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อการจาํหน่ายสนิคา้

ใหมท่ีÉเพิÉงออกสู่ตลาดของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.07 

และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .933 

5. สนิคา้มรีปูลกัษณ์ทีÉดดู ี สวยงาม ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อสนิคา้มรีปูลกัษณ์ทีÉดดู ี

สวยงามของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็อยูใ่นระดบัมาก โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.70 และมสี่วนเบีÉยงเบน

มาตรฐานเท่ากบั .842 

6. ความสดใหม่ของสนิคา้ ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อความสดใหม่ของสนิคา้ของทอ็ปส์

ซุปเปอรม์ารเ์กต็อยูใ่นระดบัมาก โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.60 และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 

.843 
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ด้านราคา  

ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในเขต

กรุงเทพมหานคร (Consumer Satisfaction) ในดา้นราคาโดยรวม มคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัปาน

กลาง โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.21 และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .642 เมืÉอพจิารณารายดา้น 

พบวา่  

1. ความเหมาะสมและคุม้ค่าของราคาเมืÉอเทยีบกบัสนิคา้และบรกิารทีÉไดร้บั ผูบ้รโิภคมี

ความพงึพอใจต่อความเหมาะสมและคุม้ค่าของราคาเมืÉอเทยีบกบัสนิคา้และบรกิารทีÉไดร้บัของทอ็ปส ์

ซุปเปอรม์ารเ์กต็อยูใ่นระดบัมาก โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.53 และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 

.809 

2. ความคุม้ค่าของราคาเมืÉอเทยีบกบัซปุเปอรม์ารเ์กต็หรอืรา้นคา้อืÉน ผูบ้รโิภคมคีวามพงึ

พอใจต่อความคุม้ค่าของราคา เมืÉอเทยีบกบัซุปเปอรม์ารเ์กต็หรอืรา้นคา้อืÉนของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์าร์

เกต็อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.35 และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .836 

3.ความชดัเจนถูกตอ้งของป้ ายราคาทีÉช ั Êนวางสนิคา้ ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อความ

ชดัเจนถูกตอ้งของป้ ายราคาทีÉช ั Êนวางสนิคา้ของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็อยูใ่นระดบัไม่พงึพอใจมาก

โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 2.53 และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .878 

4. ความหลากหลายของราคาสนิคา้ ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อความหลากหลายของ

ราคาสนิคา้ของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็อยูใ่นระดบัมาก โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.44 และมสี่วน

เบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .838 

 

ด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย   

ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในเขต

กรุงเทพมหานคร (Consumer Satisfaction) ในดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายโดยรวม มคีวามพงึ

พอใจอยูใ่นระดบัมาก โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.52 และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .834 เมืÉอ

พจิารณารายดา้น พบวา่ 

1. ความสะดวกและง่ายต่อการเขา้ถงึของทาํเลทีÉตั ÊงในการเลอืกซืÊอสนิคา้ ผูบ้รโิภคมคีวาม

พงึพอใจต่อความสะดวกและง่ายต่อการเขา้ถงึของทาํเลทีÉตั ÊงในการเลอืกซืÊอสนิคา้ของทอ็ปสซ์ุปเปอร์

มารเ์กต็อยูใ่นระดบัมาก โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.59 และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .991 

2. การจดัหมวดหมู่สาํหรบัสนิคา้หรอืบรกิาร ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อการจดัหมวดหมู่

สาํหรบัสนิคา้หรอืบรกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็อยูใ่นระดบัมาก โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.65 และ

มสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .906 

3. จาํนวนสาขาของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในการใหบ้รกิาร ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อ

จาํนวนสาขาของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็อยูใ่นระดบัปาน

กลาง โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.32 และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .997 
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ด้านการส่งเสริมการตลาด   

ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในเขต

กรุงเทพมหานคร (Consumer Satisfaction) ในดา้นการส่งเสรมิการตลาดโดยรวม มคีวามพงึพอใจ

อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.26 และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .878 เมืÉอ

พจิารณารายดา้น พบวา่ 

1. สืÉอโฆษณาและประชาสมัพนัธ ์  สาํหรบัแจง้ขอ้มลูขา่วสาร และสทิธปิระโยชน์ต่างๆ 

ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อสืÉอโฆษณาและประชาสมัพนัธ ์  สาํหรบัแจง้ขอ้มลูขา่วสาร และสทิธิ

ประโยชน์ต่างๆ ของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.21 และมี

ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .939 

2. การส่งเสรมิการขาย และโปรโมชั Éนในรปูแบบต่างๆ เช่น Red Hot ลดสุดขดี, โบนสัคนื

กาํไร, การส่งชงิโชค, ซืÊอ 1 แถม 1 และรายการส่งเสรมิการขายและของสมนาคุณ ผูบ้รโิภคมคีวาม

พงึพอใจต่อการส่งเสรมิการขาย และโปรโมชั Éนในรปูแบบต่างๆ ของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็อยูใ่น

ระดบัปานกลาง โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.31 และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .930 

 

ด้านกระบวนการให้บริการ   

ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในเขต

กรุงเทพมหานคร (Consumer Satisfaction) ในดา้นกระบวนการใหบ้รกิารโดยรวม มคีวามพงึพอใจ

อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.05 และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .732 เมืÉอ

พจิารณารายดา้น พบวา่ 

1. การใหบ้รกิารความรูแ้ละความเขา้ใจเกีÉยวกบัขอ้มลูของสนิคา้ ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจ

ต่อการใหบ้รกิารความรูแ้ละความเขา้ใจเกีÉยวกบัขอ้มลูของสนิคา้ของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็อยูใ่น

ระดบัปานกลาง โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.23 และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .811 

2. ความถูกตอ้งและเหมาะสมในการใหบ้รกิาร ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อความถูกตอ้ง

และเหมาะสมในการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 

3.34 และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .771 

3. ความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร เช่น การชาํระเงนิทีÉแคชเชยีร ์ ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจ

ต่อความรวดเรว็ในการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็อยูใ่นระดบัไม่พงึพอใจมาก โดยมี

ค่าเฉลีÉยเท่ากบั 2.59 และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .926 
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ด้านบคุลากร    

ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในเขต

กรุงเทพมหานคร (Consumer Satisfaction) ในดา้นบุคลากรโดยรวม มคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบั

ปานกลาง โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.39 เมืÉอพจิารณารายดา้น และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 

.748 พบวา่ 

1. การใหบ้รกิารและมารยาทของพนกังาน ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารและ

มารยาทของพนกังานของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.39 

และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .869 

2. ความรูข้องพนกังานเกีÉยวกบัขอ้มลูสนิคา้ ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อความรูข้อง

พนกังานเกีÉยวกบัขอ้มลูสนิคา้ของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 

3.24 และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .810 

3. บุคลกิและการแต่งกายของพนกังาน ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อบุคลกิและการแต่ง

กายของพนกังานของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็อยูใ่นระดบัมาก โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.53 และมสี่วน

เบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .857 

4. ความเตม็ใจในการใหบ้รกิารของพนกังาน ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อความเตม็ใจใน

การใหบ้รกิารของพนกังานของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 

3.40 และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .879 

 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ   

ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในเขต

กรุงเทพมหานคร (Consumer Satisfaction) ในดา้นลกัษณะทางกายภาพโดยรวม มคีวามพงึพอใจ

อยูใ่นระดบัมาก โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.51 และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .787 เมืÉอพจิารณา

รายดา้น พบวา่ 

1. สิÉงแวดลอ้มโดยรอบการใหบ้รกิาร เช่น เครืÉองแบบพนกังาน ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจ

ต่อสิÉงแวดลอ้มโดยรอบการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็อยูใ่นระดบัมาก โดยมค่ีาเฉลีÉย

เท่ากบั 3.46 และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .866 

2. การตกแต่งและบรรยากาศภายในรา้น ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อการตกแต่งและ

บรรยากาศภายในรา้นของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็อยูใ่นระดบัมาก โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.53 และมี

ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .875 

3. อุปกรณ์อาํนวยความสะดวก เช่น ตะกรา้หรอืรถเขน็ชอ็ปปิÊง ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจ

ต่ออุปกรณ์อาํนวยความสะดวกของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็อยูใ่นระดบัมาก โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 

3.54 และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .938 
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ส่วนทีÉ 3 การวิเคราะหข้์อมลูเกีÉยวกบัความภกัดีของผู้บริโภคทีÉมีต่อการให้บริการ

ของทอ็ปสซ์ปุเปอรม์ารเ์กต็(Consumer Loyalty ) ในเขตกรงุเทพมหานคร 

 

ตาราง 8 แสดงค่าเฉลีÉยและค่าเบีÉยงเบนมาตรฐานของความคดิเหน็เกีÉยวกบัความภกัดขีองผูบ้รโิภค

ทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในเขตกรงุเทพมหานคร 

 

ความภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของ     

ทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็(Consumer Loyalty )        

ในเขตกรุงเทพมหานคร 

( X )  ( . .S D ) ระดบัความภกัด ี

1. เลอืกซืÊอสนิคา้และบรกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอร ์   

มารเ์กต็เป็นประจาํ 

3.20 1.090 ปานกลาง 

2. มคีวามเชืÉอมั Éน และไวว้างใจ ในคุณภาพ และ

บรกิารของของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็   

3.57  .841 มาก 

3. ซืÊอสนิคา้และบรกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ 

แมอ้าจมสีนิคา้บางรายการ ทีÉมรีาคาสงูกวา่ผู้

ใหบ้รกิารรายอืÉน 

2.99 1.057 ปานกลาง 

4. หากผูใ้หบ้รกิารรายอืÉนมโีปรโมชั ÉนทีÉใกลเ้คยีงกนั 

ยงัคงใชบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ไม่

เปลีÉยนแปลง 

2.96 1.055 ปานกลาง 

5. บอกต่อถงึคุณภาพของสนิคา้และบรกิารของ     

ทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็แก่บุคคลใกลช้ดิ    

3.26  .873 ปานกลาง 

6. เลอืกซืÊอสนิคา้และบรกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอร ์  

มารเ์กต็แมม้ผีูม้าแนะนําใหใ้ชบ้รกิารรายอืÉน 

3.09  .918 ปานกลาง 

7. เลอืกซืÊอสนิคา้และบรกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอร ์  

มารเ์กต็ แมใ้นสถานทีÉทีÉท่านจะใชบ้รกิารนั Êน มผีู้

ใหบ้รกิารรายอืÉนอยูใ่นบรเิวณใกลเ้คยีงกนั 

3.03  .944 ปานกลาง 

ความภกัดีของผู้บริโภคโดยรวม 3.16 .777 ปานกลาง 

 

จากตาราง 8 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกีÉยวกบัความภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิาร

ของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็(Consumer Loyalty ) ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ 
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ความภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ปุเปอรม์ารเ์กต็(Consumer 

Loyalty) ในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวม มคีวามภกัดอียูใ่นระดบัปานกลาง โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 

3.16 และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .777 เมืÉอพจิารณารายดา้น พบวา่ 

1.เลอืกซืÊอสนิคา้และบรกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็เป็นประจาํ ผูบ้รโิภคมคีวามภกัดอียู่

ในระดบัปานกลาง โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.20 และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.090 

2.มคีวามเชืÉอมั Éน และไวว้างใจ ในคุณภาพ และบรกิารของของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็  

ผูบ้รโิภคมคีวามภกัดอียูใ่นระดบัมาก โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.57 และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน

เท่ากบั .841 

3.ซืÊอสนิคา้และบรกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ แมอ้าจมสีนิคา้บางรายการ ทีÉมรีาคาสงู

กวา่ผูใ้หบ้รกิารรายอืÉน ผูบ้รโิภคมคีวามภกัดอียูใ่นระดบัปานกลาง โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 2.99 และมี

ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.057 

4. หากผูใ้หบ้รกิารรายอืÉนมโีปรโมชั ÉนทีÉใกลเ้คยีงกนั ยงัคงใชบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์าร์

เกต็ไม่เปลีÉยนแปลง ผูบ้รโิภคมคีวามภกัดอียูใ่นระดบัปานกลาง โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 2.96 และมี

ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.055 

5.บอกต่อถงึคุณภาพของสนิคา้และบรกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็แก่บุคคลใกลช้ดิ 

ผูบ้รโิภคมคีวามภกัดอียูใ่นระดบัปานกลาง โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.26 และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน

เท่ากบั .873 

6.เลอืกซืÊอสนิคา้และบรกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็แมม้ผีูม้าแนะนําใหใ้ชบ้รกิารรายอืÉน 

ผูบ้รโิภคมคีวามภกัดอียูใ่นระดบัปานกลาง โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.09 และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน

เท่ากบั .918 

7.เลอืกซืÊอสนิคา้และบรกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ แมใ้นสถานทีÉทีÉท่านจะใชบ้รกิารนั Êน 

มผีูใ้หบ้รกิารรายอืÉนอยูใ่นบรเิวณใกลเ้คยีงกนั ผูบ้รโิภคมคีวามภกัดอียูใ่นระดบัปานกลาง โดยมี

ค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.03 และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .944 

 

ส่วนทีÉ 4 การทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานข้อทีÉ 1 ขอ้มลูส่วนบุคคลของผูบ้รโิภค ไดแ้ก่ เพศ  อายุ อาชพี สถานภาพ 

ระดบัการศกึษา และรายไดต่้อเดอืนทีÉแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิาร

ของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็แตกต่างกนั  

โดยแยกเป็นสมมตฐิานยอ่ยไดด้งันีÊ 
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เพศ 

สมมติฐานข้อทีÉ 1.1 เพศทีÉแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิาร

ของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็แตกต่างกนั สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิไดด้งันีÊ 

H0 : เพศทีÉแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอร์

มารเ์กต็ไม่แตกต่างกนั 

H1 : เพศทีÉแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอร์

มารเ์กต็แตกต่างกนั 

 

สาํหรบัสถติทิีÉใชใ้นการวเิคราะห ์จะใชส้ถติวิเิคราะหค่์าท ี(Independent t-test) ใช ้

เปรยีบเทยีบค่าเฉลีÉยของกลุ่มสองกลุ่มทีÉเป็นอสิระกนั ใชร้ะดบัความเชืÉอมั Éน 95% ดงันั Êน จะปฏเิสธ 

สมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมืÉอ Sig 2-tailed มค่ีาน้อยกวา่ .05 

 

ตาราง 9 แสดงความแตกต่างของความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปส์

ซุปเปอรม์ารเ์กต็ จาํแนกตามเพศ 

 

ความภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอ

การใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอร์

มารเ์กต็ในเขตกรุงเทพมหานคร 

เพศ ( X ) ( . .S D ) t df 
Sig.   

(2-tailed) 

ความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวม ชาย 2.89 .668 -5.416** 317 .000 

  หญงิ 3.30 .794       

 

** มนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .01 

 

จากตาราง 9 ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่างของความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมทีÉมต่ีอการ

ใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ จาํแนกตามเพศ พบวา่ มค่ีา Sig.(2-tailed) เท่ากบั .000 ซึÉง

น้อยกวา่ .01 คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (HO) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ 

ผูบ้รโิภคทีÉมเีพศทีÉแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์าร์

เกต็แตกต่างกนั ทีÉระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ .01 ซึÉงสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้ โดยผูบ้รโิภคเพศ

หญงิมคีวามภกัดโีดยรวมทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็มากกวา่เพศชาย 
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อาย ุ

สมมติฐานข้อทีÉ 1.2 อายทุีÉแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของ    

ทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็แตกต่างกนั สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิไดด้งันีÊ 

H0 : อายทุีÉแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอร์

มารเ์กต็ไม่แตกต่างกนั 

H1 : อายทุีÉแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอร์

มารเ์กต็แตกต่างกนั 

 

สาํหรบัสถติทิีÉใชใ้นการวเิคราะห ์จะใชก้ารทดสอบดว้ยค่า F แบบการวเิคราะหค่์าความ 

แปรปรวนทางเดยีว (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) และการทดสอบ

สมมตฐิานใชร้ะดบัความเชืÉอมั Éน 95% โดยเริÉมทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene test 

ดงันั Êนจะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมืÉอ ค่า Sig. น้อยกวา่ .05 และถ้าสมมตฐิานขอ้

ใดปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) ทีÉมค่ีาเฉลีÉยอยา่งน้อยหนึÉงคู่ทีÉแตกต่าง

กนั จะนําไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิกีารทดสอบแบบ Least 

Significant Difference (LSD) เพืÉอหาวา่ค่าเฉลีÉยคู่ใดบา้งแตกต่างกนั ทีÉระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.05 

 

ตาราง 10 แสดงความแตกต่างของความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปส์

ซุปเปอรม์ารเ์กต็ จาํแนกตามอาย ุ

 

ความภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิาร

ของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในเขต

กรุงเทพมหานคร 

Levene 

Statistic 
df1 df2 Sig. 

ความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวม 1.669 3 396 .173 

 

ความภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอ

การใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอร์

มารเ์กต็ในเขตกรุงเทพมหานคร 

แหล่งความ

แปรปรวน 
SS  df  MS  F  

 

Sig. 

 

ความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวม ระหวา่งกลุ่ม 2.87 3.00 .96 1.59 0.19 

 

ภายในกลุ่ม 238.06 396.00 .60   

  รวม 240.94 399.00       
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จากตาราง 10 ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่างของความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมทีÉมต่ีอ

การใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ จาํแนกตามอาย ุผลการทดสอบ Levene test พบวา่ มค่ีา 

Sig. ความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมเท่ากบั .173 ซึÉงมากกวา่ .05 จงึใชค่้า F-test ซึÉงสามารถ

อธบิายไดด้งันีÊ 

ความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมใชส้ถติวิเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One Way 

Anova) เมืÉอพจิารณาผลการทดสอบพบวา่ค่า Sig. ทีÉไดเ้ท่ากบั 0.19 ซึÉงมากกวา่ .05 คอื ยอมรบั

สมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ผูบ้รโิภคทีÉมอีายแุตกต่างกนั มี

ความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ไม่แตกต่างกนั ทีÉ

ระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.05 ซึÉงไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้ 

 

อาชีพ 

สมมติฐานข้อทีÉ 1.3 อาชพีทีÉแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิาร

ของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็แตกต่างกนั สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิไดด้งันีÊ 

H0 : อาชพีทีÉแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ปุเปอร์

มารเ์กต็ไม่แตกต่างกนั 

H1 : อาชพีทีÉแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอร์

มารเ์กต็แตกต่างกนั 

 

สาํหรบัสถติทิีÉใชใ้นการวเิคราะห ์ จะใชก้ารทดสอบดว้ยค่า F แบบการวเิคราะหค่์าความ

แปรปรวนทางเดยีว (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) และการทดสอบ

สมมตฐิานใชร้ะดบัความเชืÉอมั Éน 95% โดยเริÉมทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene test 

ดงันั Êนจะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมืÉอ ค่า Sig. น้อยกวา่ .05 และถ้าสมมตฐิานขอ้ใดปฏเิสธ

สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) ทีÉมค่ีาเฉลีÉยอยา่งน้อยหนึÉงคู่ทีÉแตกต่างกนั จะ

นําไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิกีารทดสอบแบบ Least Significant 

Difference (LSD) เพืÉอหาวา่ค่าเฉลีÉยคู่ใดบา้งแตกต่างกนั ทีÉระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.05 
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ตาราง 11 แสดงความแตกต่างของความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปส์

ซุปเปอรม์ารเ์กต็ จาํแนกตามอาชพี 

 

ความภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิาร

ของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในเขต

กรุงเทพมหานคร 

Levene 

Statistic 
df1 df2 Sig. 

ความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวม .985 4 395 .416 

 

ความภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอ

การใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอร์

มารเ์กต็ในเขตกรุงเทพมหานคร 

แหล่งความ

แปรปรวน 
SS  df  MS  F  Sig. 

ความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวม ระหวา่งกลุ่ม .175 4 .044 .072 .991 

 ภายในกลุ่ม 240.762 395 .610 
  

  รวม 240.938 399 
   

 

จากตาราง 11 ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่างของความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมทีÉมต่ีอ

การใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ จาํแนกตามอาชพี ผลการทดสอบ Levene test พบวา่ มี

ค่าSig. ความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมเท่ากบั .416 ซึÉงมากกวา่ .05 จงึใชค่้า F-test ซึÉงสามารถ

อธบิายไดด้งันีÊ 

ความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมใชส้ถติวิเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One Way 

Anova) เมืÉอพจิารณาผลการทดสอบพบวา่ค่า Sig. ทีÉไดเ้ท่ากบั .991 ซึÉงมากกวา่ .05 คอื ยอมรบั

สมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ผูบ้รโิภคทีÉมอีาชพีแตกต่างกนั มี

ความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ไม่แตกต่างกนั ทีÉ

ระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.05 ซึÉงไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้ 
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สถานภาพ 

สมมติฐานข้อทีÉ 1.4 สถานภาพทีÉแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการ

ใหบ้รกิารของ    ทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็แตกต่างกนั สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิไดด้งันีÊ 

H0 : สถานภาพทีÉแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปส์

ซุปเปอรม์ารเ์กต็ไม่แตกต่างกนั 

H1 : สถานภาพทีÉแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปส์

ซุปเปอรม์ารเ์กต็แตกต่างกนั 

 

สาํหรบัสถติทิีÉใชใ้นการวเิคราะห ์ จะใชก้ารทดสอบดว้ยค่า F แบบการวเิคราะหค่์าความ

แปรปรวนทางเดยีว (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) และการทดสอบ

สมมตฐิานใชร้ะดบัความเชืÉอมั Éน 95% โดยเริÉมทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene test 

ดงันั Êนจะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมืÉอ ค่า Sig. น้อยกวา่ .05 และถ้าสมมตฐิานขอ้ใดปฏเิสธ

สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) ทีÉมค่ีาเฉลีÉยอยา่งน้อยหนึÉงคู่ทีÉแตกต่างกนั จะ

นําไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิกีารทดสอบแบบ Least Significant 

Difference (LSD) เพืÉอหาวา่ค่าเฉลีÉยคู่ใดบา้งแตกต่างกนั ทีÉระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.05 

 

ตาราง 12 แสดงความแตกต่างของความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของ ทอ็ปส์

ซุปเปอรม์ารเ์กต็ จาํแนกตามสถานภาพ 

 

ความภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการ

ใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็

ในเขตกรุงเทพมหานคร 

Levene 

Statistic 
df1 df2 Sig. 

ความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวม 2.993 2 397 .051 

 

ความภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอ

การใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอร์

มารเ์กต็ในเขตกรุงเทพมหานคร 

แหล่งความ

แปรปรวน 
SS  df  MS  F  Sig. 

ความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวม ระหวา่งกลุ่ม .114 2 .057 .094 .910 

 ภายในกลุ่ม 240.823 397 .607   

  รวม 240.938 399 
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จากตาราง 12 ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่างของความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมทีÉมต่ีอ

การใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ จาํแนกตามสถานภาพ ผลการทดสอบ Levene test พบวา่ 

มค่ีา Sig. ความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมเท่ากบั .051 ซึÉงมากกวา่ .05 จงึใชค่้า F-test ซึÉงสามารถ

อธบิายไดด้งันีÊ 

ความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมใชส้ถติวิเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One Way 

Anova) เมืÉอพจิารณาผลการทดสอบพบวา่ค่า Sig. ทีÉไดเ้ท่ากบั .910 ซึÉงมากกวา่ .05 คอื ยอมรบั

สมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ผูบ้รโิภคทีÉมสีถานภาพแตกต่าง

กนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ไม่แตกต่างกนั 

ทีÉระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.05 ซึÉงไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้ 

ระดบัการศึกษาสงูสดุ 

สมมติฐานข้อทีÉ 1.5 ระดบัการศกึษาสงูสุดทีÉแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอ

การใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็แตกต่างกนั สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิไดด้งันีÊ 

H0 : ระดบัการศกึษาสงูสุดทีÉแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิาร

ของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ไม่แตกต่างกนั 

H1 : ระดบัการศกึษาสงูสุดทีÉแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิาร

ของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็แตกต่างกนั 

 

สาํหรบัสถติทิีÉใชใ้นการวเิคราะห ์ จะใชก้ารทดสอบดว้ยค่า F แบบการวเิคราะหค่์าความ

แปรปรวนทางเดยีว (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) และการทดสอบ

สมมตฐิานใชร้ะดบัความเชืÉอมั Éน 95% โดยเริÉมทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene test 

ดงันั Êนจะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมืÉอ ค่า Sig. น้อยกวา่ .05 และถ้าสมมตฐิานขอ้ใดปฏเิสธ

สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) ทีÉมค่ีาเฉลีÉยอยา่งน้อยหนึÉงคู่ทีÉแตกต่างกนั จะ

นําไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิกีารทดสอบแบบ Least Significant 

Difference (LSD) เพืÉอหาวา่ค่าเฉลีÉยคู่ใดบา้งแตกต่างกนั ทีÉระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.05 
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ตาราง 13 แสดงความแตกต่างของความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของ ทอ็ปส์

ซุปเปอรม์ารเ์กต็ จาํแนกตามระดบัการศกึษาสงูสุด 

 

ความภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการ

ใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็

ในเขตกรุงเทพมหานคร 

Levene 

Statistic 
df1 df2 Sig.(2-tailed) 

ความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวม 2.972 2 397 .052 

 

ความภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอ

การใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอร์

มารเ์กต็ในเขตกรุงเทพมหานคร 

แหล่งความ

แปรปรวน 
SS  df  MS  F  

 

Sig. 

 

ความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวม 
ระหวา่งกลุ่ม 1.240 2 .620 1.027 .359 

 

ภายในกลุ่ม 239.698 397 .604 
  

  

รวม 240.938 399 
   

 

จากตาราง 13 ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่างของความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมทีÉมต่ีอ

การใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ จาํแนกตามระดบัการศกึษาสงูสุด ผลการทดสอบ Levene 

test พบวา่ มค่ีาSig. ความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมเทา่กบั .052 ซึÉงมากกวา่ .05 จงึใชค่้า F-test 

ซึÉงสามารถอธบิายไดด้งันีÊ 

ความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมใชส้ถติวิเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One Way 

Anova) เมืÉอพจิารณาผลการทดสอบพบวา่ค่า Sig. ทีÉไดเ้ท่ากบั .359 ซึÉงมากกวา่ .05 คอื ยอมรบั

สมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ผูบ้รโิภคทีÉมรีะดบัการศกึษา

สงูสุดแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็

ไม่แตกต่างกนั ทีÉระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.05 ซึÉงไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้ 
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รายได้ต่อเดือน 

สมมติฐานข้อทีÉ 1.6 รายไดต่้อเดอืนทีÉแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการ

ใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็แตกต่างกนั สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิไดด้งันีÊ 

H0 : รายไดต่้อเดอืนทีÉแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปส์

ซุปเปอรม์ารเ์กต็ไม่แตกต่างกนั 

H1 : รายไดต่้อเดอืนทีÉแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปส์

ซุปเปอรม์ารเ์กต็แตกต่างกนั 

 

สาํหรบัสถติทิีÉใชใ้นการวเิคราะห ์ จะใชก้ารทดสอบดว้ยค่า F แบบการวเิคราะหค่์าความ

แปรปรวนทางเดยีว (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) และการทดสอบ

สมมตฐิานใชร้ะดบัความเชืÉอมั Éน 95% โดยเริÉมทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene test 

ดงันั Êนจะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมืÉอ ค่า Sig. น้อยกวา่ .05 และถ้าสมมตฐิานขอ้ใดปฏเิสธ

สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) ทีÉมค่ีาเฉลีÉยอยา่งน้อยหนึÉงคู่ทีÉแตกต่างกนั จะ

นําไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิกีารทดสอบแบบ Least Significant 

Difference (LSD) เพืÉอหาวา่ค่าเฉลีÉยคู่ใดบา้งแตกต่างกนั ทีÉระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.05 

 

ตาราง 14 แสดงความแตกต่างของความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของ ทอ็ปส์

ซุปเปอรม์ารเ์กต็ จาํแนกตามรายไดต่้อเดอืน 

 

ความภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิาร

ของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในเขต

กรุงเทพมหานคร 

Levene 

Statistic 
df1 df2 Sig. 

ความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวม 1.423 3 396 .235 
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ตาราง 14 (ต่อ) 

 

ความภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอ

การใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอร์

มารเ์กต็ในเขตกรุงเทพมหานคร 

แหล่งความ

แปรปรวน 
SS  df  MS  F  

 

Sig. 

 

ความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวม 
ระหวา่งกลุ่ม 12.495 3 4.165 7.220** .000 

 

ภายในกลุ่ม 228.443 396 .577 
 

  

  

รวม 240.938 399 
  

  

 

** มนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .01 

จากตาราง 14 ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่างของความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมทีÉมต่ีอ

การใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ จาํแนกตามรายไดต่้อเดอืน ผลการทดสอบ Levene test 

พบวา่ มค่ีา Sig. ความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมเท่ากบั .235 ซึÉงมากกวา่ .05 จงึใชค่้า F-test ซึÉง

สามารถอธบิายไดด้งันีÊ 

ความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมใชส้ถติวิเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One Way 

Anova) เมืÉอพจิารณาผลการทดสอบพบวา่ค่า Sig. ทีÉไดเ้ท่ากบั .000 ซึÉงน้อยกวา่ .01 คอื ปฏเิสธ

สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ผูบ้รโิภคทีÉมรีายไดต่้อเดอืน

แตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็

แตกต่างกนั ทีÉระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.01 ซึÉงสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้ 

และเพืÉอใหท้ราบวา่รายไดต่้อเดอืน ในรายคู่ใดทีÉมคีวามแตกต่างกนัจงึทาํการทดสอบต่อไป

ดว้ยวธิ ีLeast Significant Different (LSD) ดงัแสดงในตาราง ดงันีÊ 
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ตาราง 15 แสดงความแตกต่างเป็นรายคูค่วามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการให ้บรกิารของทอ็ปส์

ซุปเปอรม์ารเ์กต็ จาํแนกตามรายไดต่้อเดอืน 

 

รายไดต่้อเดอืน 
 

X  
 

ตํÉากวา่หรอื

เทยีบเทา่ 

10,000 บาท 

10,001-

20,000 บาท 

20,001-

30,000 บาท 

30,001 บาท

ขึÊนไป 

3.26 2.92 3.36 3.17 

ตํÉากวา่หรอืเทยีบเท่า 

10,000 บาท 

3.26 _ .33**      

(.002) 

-.09        

(.381)         

.08     

(.479) 

10,001-20,000 บาท 2.92  _ -.43**      

(.000) 

-.24*    

(.021) 

20,001-30,000 บาท 3.36   _ .18  

(.095) 

30,001 บาทขึÊนไป 3.17    _ 

 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .05 

** มนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .01 

จากตาราง 15 ผลการวเิคราะหแ์สดงความแตกต่างเป็นรายคูค่วามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมี

ต่อการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ จาํแนกตามรายไดต่้อเดอืน พบวา่ ผูบ้รโิภคทีÉมรีายได้

ต่อเดอืนแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็

แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .01 และทีÉระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.05 โดย 

ผูบ้รโิภคทีÉมรีายไดต่้อเดอืนตํÉากวา่หรอืเทยีบเท่า 10,000 บาท มคีวามภกัดต่ีอการ

ใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็มากกวา่ผูบ้รโิภคทีÉมรีายไดต่้อเดอืน 10,001-20,000 บาท โดย

มผีลต่างของค่าเฉลีÉยเท่ากบั .33 ทีÉระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.01 

ผูบ้รโิภคทีÉมรีายไดต่้อเดอืน 10,001-20,000 บาท มคีวามภกัดต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปส์

ซุปเปอรม์ารเ์กต็น้อยกวา่ผูบ้รโิภคทีÉมรีายไดต่้อเดอืน 20,001-30,000 บาท โดยมผีลต่างของ

ค่าเฉลีÉยเท่ากบั .43 ทีÉระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.01 

ผูบ้รโิภคทีÉมรีายไดต่้อเดอืน 10,001-20,000 บาท มคีวามภกัดต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปส์

ซุปเปอรม์ารเ์กต็น้อยกวา่ผูบ้รโิภคทีÉมรีายไดต่้อเดอืน 30,001 บาทขึÊนไป โดยมผีลต่างของค่าเฉลีÉย

เท่ากบั .24 ทีÉระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.05 

ส่วนคู่อืÉนๆ ไม่พบความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิทีÉระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.05 
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สมมติฐานข้อทีÉ 2 ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์าร์

เกต็ ใน 7 ดา้น  ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสรมิ

การตลาด ดา้นการใหบ้รกิาร ดา้นบุคลากรและดา้นลกัษณะทางกายภาพ มคีวามสมัพนัธก์บัความ

ภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทาง

สถติ ิไดด้งันีÊ 

H0 : ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ ใน 7 ดา้น  

ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้นการ

ใหบ้รกิาร ดา้นบุคลากร และดา้นลกัษณะทางกายภาพไม่มคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดขีองผูบ้รโิภค

ทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ 

H1 : ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ ใน 7 ดา้น  

ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้นการ

ใหบ้รกิาร ดา้นบุคลากร และดา้นลกัษณะทางกายภาพมคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมี

ต่อการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็  

 

ตาราง 16 แสดงความสมัพนัธร์ะหวา่งความพงึพอใจของผูบ้รโิภคโดยรวมกบัความภกัด ีของผู ้

บรโิภคโดยรวมทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ใน 7 ดา้น 

 

ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมี

ต่อการใหบ้รกิารของทอ็ปส์

ซุปเปอรม์ารเ์กต็ ใน 7 ดา้น 

ความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวม 

r 
Sig. 

(2-tailed) 

ระดบั

ความสมัพนัธ ์

ทศิทาง

ความสมัพนัธ ์

1. ดา้นผลติภณัฑ ์  .446** .000  ปานกลาง ทศิทางเดยีวกนั 

2. ดา้นราคา  .480**  .000  ปานกลาง ทศิทางเดยีวกนั 

3. ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย   .516** .000  ปานกลาง ทศิทางเดยีวกนั 

4. ดา้นการส่งเสรมิการตลาด   .577** .000  ปานกลาง ทศิทางเดยีวกนั 

5. ดา้นการใหบ้รกิาร   .515** .000  ปานกลาง ทศิทางเดยีวกนั 

6. ดา้นบุคลากร   .438** .000  ปานกลาง ทศิทางเดยีวกนั 

7. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ   .455** .000  ปานกลาง ทศิทางเดยีวกนั 

ความพึงพอใจของผู้บริโภค

โดยรวม 
 .600** .000  ปานกลาง ทิศทางเดียวกนั 

 

**มนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบันยัสาํคญั .01 
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จากตาราง 16 ผลการทดสอบโดยใชส้ถติสิมัประสทิธส์หสมัพนัธอ์ยา่งง่ายของเพยีรส์นั 

(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ในการทดสอบ ผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธ์

ระหวา่งความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ ใน 7 ดา้น  

ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้นการ

ใหบ้รกิาร ดา้นบุคลากร และดา้นลกัษณะทางกายภาพ กบัความภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการ

ใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ พบวา่ 

 

ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคโดยรวม กบัความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวม มค่ีา Sig.(2-

tailed) เท่ากบั .000 ซึÉงน้อยกวา่ .01 นั Éนคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 

(H1) หมายความวา่ ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ ใน 7 

ดา้น  ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้น

การใหบ้รกิาร ดา้นบุคลากร และดา้นลกัษณะทางกายภาพ มคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดขีอง

ผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .01 ซึÉง

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้โดยมค่ีาสมัประสทิธิ Íสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั .600 แสดงวา่ ตวัแปรทั Êง

สองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อ

การใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ ใน 7 ดา้นโดยรวมมาก จะมคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภค

โดยรวมมากขึÊน ในระดบัปานกลาง เมืÉอพจิารณารายดา้นพบวา่ 

 

 ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในดา้น

ผลติภณัฑ ์กบัความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวม มค่ีา Sig.(2-tailed) เท่ากบั .000 ซึÉงน้อยกวา่ .01 นั Éน

คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ความพงึพอใจของ

ผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในดา้นผลติภณัฑ ์ มคีวามสมัพนัธก์บัความ

ภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวม อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .01 ซึÉงสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้

โดยมค่ีาสมัประสทิธิ Íสหสมัพนัธ ์ (r) เท่ากบั .446 แสดงวา่ ตวัแปรทั Êงสองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทาง

เดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอร์

มารเ์กต็ในดา้นผลติภณัฑม์าก จะมคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมมากขึÊน ในระดบัปานกลาง 

 

ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในดา้นราคา 

กบัความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวม มค่ีา Sig.(2-tailed) เท่ากบั .000 ซึÉงน้อยกวา่ .01 นั Éนคอื ปฏเิสธ

สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมี

ต่อการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในดา้นราคา มคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดขีองผูบ้รโิภค

โดยรวม อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .01 ซึÉงสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้ โดยมค่ีา

สมัประสทิธิ Íสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั .480 แสดงวา่ ตวัแปรทั Êงสองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัใน
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ระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ 

ในดา้นราคามาก จะมคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมมากขึÊน ในระดบัปานกลาง 

 

ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในดา้นช่องทาง

การจดัจาํหน่าย กบัความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวม มค่ีา Sig.(2-tailed) เท่ากบั .000 ซึÉงน้อยกวา่ 

.01 นั Éนคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ความพงึ

พอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย มี

ความสมัพนัธก์บัความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวม อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .01 ซึÉงสอดคลอ้ง

กบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้ โดยมค่ีาสมัประสทิธิ Íสหสมัพนัธ ์ (r) เท่ากบั .516 แสดงวา่ ตวัแปรทั Êงสองมี

ความสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อการ

ใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ ในดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายมาก จะมคีวามภกัดขีอง

ผูบ้รโิภคโดยรวมมากขึÊน ในระดบัปานกลาง 

 

ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ ในดา้นการ    

ส่งเสรมิการตลาด กบัความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวม มค่ีา Sig.(2-tailed) เท่ากบั .000 ซึÉงน้อยกวา่ 

.01 นั Éนคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ความพงึ

พอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในดา้นการสง่เสรมิการตลาด  มี

ความสมัพนัธก์บัความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวม อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .01 ซึÉงสอดคลอ้ง

กบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้ โดยมค่ีาสมัประสทิธิ Íสหสมัพนัธ ์ (r) เท่ากบั .577 แสดงวา่ ตวัแปรทั Êงสองมี

ความสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อการ

ใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ ในดา้นการสง่เสรมิการตลาดมาก จะมคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภค

โดยรวมมากขึÊน ในระดบัปานกลาง 

 

ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ ในดา้นการ

ใหบ้รกิาร  กบัความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวม มค่ีา Sig.(2-tailed) เท่ากบั .000 ซึÉงน้อยกวา่ .01 นั Éน

คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ความพงึพอใจของ

ผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในดา้นการใหบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธก์บั

ความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวม อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .01 ซึÉงสอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน

ทีÉตั Êงไว ้ โดยมค่ีาสมัประสทิธิ Íสหสมัพนัธ ์ (r) เท่ากบั .515 แสดงวา่ ตวัแปรทั Êงสองมคีวามสมัพนัธใ์น

ทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของทอ็ปส์

ซุปเปอรม์ารเ์กต็ ในดา้นการใหบ้รกิารมาก จะมคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมมากขึÊน ในระดบั

ปานกลาง 
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ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในดา้นบุคลากร  

กบัความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวม มค่ีา Sig.(2-tailed) เท่ากบั .000 ซึÉงน้อยกวา่ .01 นั Éนคอื ปฏเิสธ

สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมี

ต่อการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในดา้นบุคลากร มคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดขีอง

ผูบ้รโิภคโดยรวม อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .01 ซึÉงสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้ โดยมค่ีา

สมัประสทิธิ Íสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั .438 แสดงวา่ ตวัแปรทั Êงสองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัใน

ระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ใน

ดา้นบุคลากรมาก จะมคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมมากขึÊน ในระดบัปานกลาง 

 

ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในดา้นลกัษณะ

ทางกายภาพ  กบัความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวม มค่ีา Sig.(2-tailed) เท่ากบั .000 ซึÉงน้อยกวา่ .01 

นั Éนคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ความพงึพอใจ

ของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในดา้นลกัษณะทางกายภาพ มคีวาม 

สมัพนัธก์บัความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวม อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .01 ซึÉงสอดคลอ้งกบั

สมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้ โดยมค่ีาสมัประสทิธิ Íสหสมัพนัธ ์ (r) เท่ากบั .455 แสดงวา่ ตวัแปรทั Êงสองมี

ความสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อการ

ใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ ในดา้นลกัษณะทางกายภาพมาก จะมคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภค

โดยรวมมากขึÊน ในระดบัปานกลาง 
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สรปุผลการทดสอบสมมติฐาน 

ตาราง 17 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 

 

สมมติฐาน  
สถิติทีÉใช้และผลการ 

ทดสอบสมมติฐาน 

1. ขอ้มลูส่วนบุคคลของผูบ้รโิภค ไดแ้ก่ เพศ  อายุ อาชพี 

สถานภาพ ระดบัการศกึษา และรายไดต่้อเดอืนทีÉแตกต่างกนั 

มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปส์

ซุปเปอรม์ารเ์กต็แตกต่างกนั  

 

1.1 เพศทีÉแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการ

ใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็แตกต่างกนั  

 

       ความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของ     

ทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ 

Independent t-test 

เป็นไปตามสมมตฐิาน 

1.2 อายทุีÉแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการ

ใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็แตกต่างกนั 

 

ความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของ 

ทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ 

One-way ANOVA 

ไม่เป็นไปตามสมมตฐิาน 

1.3 อาชพีทีÉแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการ

ใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็แตกต่างกนั  

 

ความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของ 

ทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ 

One-way ANOVA 

ไม่เป็นไปตามสมมตฐิาน 

1.4 สถานภาพทีÉแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอ

การใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็แตกต่างกนั 

 

ความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของ 

ทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ 

One-way ANOVA 

ไม่เป็นไปตามสมมตฐิาน 

1.5 ระดบัการศกึษาสงูสุดทีÉแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีอง

ผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็

แตกต่างกนั  

 

ความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของ 

ทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ 

One-way ANOVA         

ไม่เป็นไปตามสมมตฐิาน 
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ตาราง 17 (ต่อ) 

 

สมมตฐิาน  สถติทิีÉใชแ้ละผลการ 

ทดสอบสมมตฐิาน 

1.6 รายไดต่้อเดอืนทีÉแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมี

ต่อการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็แตกต่างกนั 

 ความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมทีÉมต่ีอการใหบ้รกิาร

ของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ 
One-way ANOVA        

เป็นไปตามสมมตฐิาน 

2. ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปส์

ซุปเปอรม์ารเ์กต็ ใน 7 ดา้น  ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้น

การใหบ้รกิาร ดา้นบุคลากรและดา้นลกัษณะทางกายภาพมี

ความสมัพนัธก์บัความภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิาร

ของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ 

 
1. ดา้นผลติภณัฑ ์ Pearson Correlation      

เป็นไปตามสมมตฐิาน 

2. ดา้นราคา Pearson Correlation      

เป็นไปตามสมมตฐิาน 

3. ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย  Pearson Correlation      

เป็นไปตามสมมตฐิาน 

4. ดา้นการส่งเสรมิการตลาด  Pearson Correlation      

เป็นไปตามสมมตฐิาน 

5. ดา้นการใหบ้รกิาร  Pearson Correlation      

เป็นไปตามสมมตฐิาน 

6. ดา้นบุคลากร  Pearson Correlation      

เป็นไปตามสมมตฐิาน 

7. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  Pearson Correlation      

เป็นไปตามสมมตฐิาน 



บททีÉ 5 

สรปุผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

สงัเขปความมุง่หมาย สมมติฐาน และวิธีการศึกษาค้นคว้า 

การวจิยัครั ÊงนีÊมุ่งศกึษา ความสมัพนัธร์ะหวา่งความพงึพอใจและความภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉ

มต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผลการวจิยัในครั ÊงนีÊจะเกดิ

ประโยชน์กบัหลายๆฝา่ยดว้ยกนั  โดยประการแรกจะแสดงใหเ้หน็ถงึความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมี

ต่อการใหบ้รกิารทั Êง 7 ดา้นและความภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์าร์

เกต็ และประการทีÉสองสามารถนําผลการวจิยัไปปรบัใชก้บัการทาํแผนกลยทุธใ์นการดาํเนินธรุกจิให้

ดขี ึÊน อนัเป็นช่องทางทีÉจะสามารถสรา้งความพงึพอใจและความภกัดใีหก้บัผูบ้รโิภคไดม้ากขึÊนและ

ดาํเนินธุรกจิประสบความสาํเรจ็ตามวตัถุประสงคท์ีÉตั Êงไว ้

 

ความมุ่งหมายของการศึกษาวิจยั 

1. เพืÉอศกึษาขอ้มลูส่วนบุคคลประกอบดว้ย  เพศ อาย ุ อาชพี สถานภาพ การศกึษา 

รายไดต่้อเดอืนของผูบ้รโิภค ทีÉมต่ีอความภกัดขีองผูบ้รโิภคต่อการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์าร์

เกต็ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. เพืÉอศกึษาความพงึพอใจของผูบ้รโิภค ทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็

ในเขตกรุงเทพมหานคร ใน 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้นการใหบ้รกิาร ดา้นบุคลากร และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ทีÉมี

ความสมัพนัธก์บัความภกัดขีองผูบ้รโิภคต่อการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ ในเขต

กรุงเทพมหานคร 

 

ความสาํคญัของการศึกษาวิจยั 

1. เพืÉอใหฝ้า่ยบรหิารของ ทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ นําขอ้มลูทีÉไดจ้ากการวจิยัไปพฒันาการ

ใหบ้รกิารใหม้คีวามเหมาะสม มปีระสทิธภิาพสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลกูคา้มากขึÊน อนัจะ

นําไปสู่การสรา้งความภกัดขีองผูบ้รโิภคต่อการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ และเป็น

แนวทางในการบรหิารงานและปรบัปรุงกลยทุธท์างการตลาดในการใหบ้รกิารผูบ้รโิภคทีÉมาใชบ้รกิาร  

ของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ ในเขตกรุงเทพมหานครและสาขาอืÉนๆ 

2. เพืÉอเป็นขอ้มลูสาํหรบัผูป้ระกอบการ ในการปรบัปรุงและพฒันารปูแบบธุรกจิคา้ปลกี 

ประเภทซุปเปอรม์ารเ์กต็ เพืÉอสรา้งความพงึพอใจและความภกัดใีหก้บัผูบ้รโิภคต่อไปในอนาคต 
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สมมติฐานในการทาํวิจยั 

1. ขอ้มลูส่วนบุคคลของผูบ้รโิภค ไดแ้ก่ เพศ  อาย ุอาชพี สถานภาพ ระดบัการศกึษา และ

รายไดต่้อเดอืนทีÉแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์าร์

เกต็แตกต่างกนั 

2. ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ ใน 7 ดา้น  

ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้นการ

ใหบ้รกิาร ดา้นบุคลากร และดา้นลกัษณะทางกายภาพมคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมี

ต่อการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ 

 

ขอบเขตของการวิจยั 

ขอบเขตด้านเนืÊอหา 

การวจิยัครั ÊงนีÊจะศกึษาถงึความสมัพนัธร์ะหวา่งความพงึพอใจและความภกัดขีองผูบ้รโิภค

ทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในเขตกรงุเทพมหานคร     โดยปจัจยัทีÉทาํการศกึษา

นั Êน ไดแ้ก่ ขอ้มลูส่วนบุคคล ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์าร์

เกต็ (Consumer Satisfaction) ใน 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดั

จาํหน่าย ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้นการใหบ้รกิาร ดา้นบุคลากร และดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

และความภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ประชากรทีÉใช้ในการวิจยั 

ประชากรทีÉใชใ้นการวจิยัครั ÊงนีÊ คอื ผูบ้รโิภคทีÉเคยเขา้มาซืÊอสนิคา้หรอืใชบ้รกิารของทอ็ปส์

ซุปเปอรม์ารเ์กต็ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยไมท่ราบจาํนวนประชากร 

 

กลุ่มตวัอย่างทีÉใช้ในการวิจยั 

กลุ่มตวัอยา่งทีÉใชใ้นการศกึษาครั ÊงนีÊ คอื ผูบ้รโิภคทีÉเคยเขา้มาซืÊอสนิคา้หรอืใชบ้รกิารของ   

ทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในเขตกรุงเทพมหานคร แต่เนืÉองจากไม่ทราบจาํนวนประชากรทีÉแน่นอน 

ดงันั Êนผูว้จิยัจงึไดก้าํหนดขนาดตวัอยา่งโดยใชส้ตูรการหาขนาดตวัอยา่ง ในกรณีทีÉไม่ทราบจาํนวน

ประชากร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545: 25-26) ทีÉระดบัความเชืÉอมั Éน 95% ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งทีÉ

คาํนวณไดเ้ท่ากบั 385 ตวัอยา่ง แต่เพืÉอป้ องกนัความคลาดเคลืÉอนจงึทาํการเกบ็แบบสอบถามจาก

กลุ่มตวัอยา่งรวมทั ÊงสิÊน 400 ชุด โดยใชว้ธิสีุ่มตวัอยา่งอยา่งง่าย (Simple Random Sampling) ตาม

ดว้ยวธิแีบบโควตา (Quota Sampling) และการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) 

ตามลาํดบั 
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ตวัแปรทีÉศึกษา 

1. ตวัแปรอิสระ แบ่งเป็นดงันีÊ ไดแ้ก่  

1.1. ขอ้มลูส่วนบุคคล จาํแนกตาม 

1.1.1 เพศ 

1.1.1.1 ชาย 

1.1.1.2 หญงิ 

1.1.2 อาย ุ

1.1.2.1 ตํÉากวา่ 20 ปี 

1.1.2.2 20 - 29 ปี 

1.1.2.3 30 - 39 ปี 

1.1.2.4 40 – 49 ปี 

1.1.2.5 50 ปีขึÊนไป 

1.1.3 อาชพี 

1.1.3.1 นกัเรยีน / นกัศกึษา 

1.1.3.2 ขา้ราชการ / รฐัวสิาหกจิ 

1.1.3.3 พ่อบา้น / แม่บา้น / เกษตรกร 

1.1.3.4 พนกังานเอกชน 

1.1.3.5 ประกอบธุรกจิส่วนตวั / อาชพีอสิระ 

1.1.3.6 อืÉนๆ(โปรดระบุ)______________ 

1.1.4 สถานภาพ 

1.1.4.1 โสด 

1.1.4.2 สมรส / อยูด่ว้ยกนั 

1.1.4.3 หยา่ / หมา้ย / แยกกนัอยู ่

1.1.5 ระดบัการศกึษาสงูสุด 

1.1.5.1 ตํÉากวา่ปรญิญาตร ี

1.1.5.2 ปรญิญาตร ี

1.1.5.3 สงูกวา่ปรญิญาตร ี

1.1.6 รายไดต่้อเดอืน 

1.1.6.1 ตํÉากวา่หรอืเทยีบเท่า 10,000 บาท 

1.1.6.2 10,001 – 20,000 บาท 

1.1.6.3 20,001 – 30,000 บาท 

1.1.6.4 30,001 บาทขึÊนไป 
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1.2 ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ ในเขต

กรุงเทพมหานครใน 7 ดา้น  

 1.2.1 ดา้นผลติภณัฑ ์ 

 1.2.2 ดา้นราคา  

 1.2.3 ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย  

 1.2.4 ดา้นการส่งเสรมิการตลาด 

 1.2.5 ดา้นการใหบ้รกิาร 

 1.2.6 ดา้นบุคลากร 

 1.2.7 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

 

2. ตวัแปรตาม ไดแ้ก่  

2.1 ความภกัดขีองผูบ้รโิภค ทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ ในเขต

กรุงเทพมหานคร 

 

การสร้างเครืÉองมือทีÉใช้ในการวิจยั 

เครืÉองมือทีÉใช้ในการวิจยั 

ในการวจิยัครั ÊงนีÊ ผูว้จิยัไดท้าํการสรา้งเครืÉองมอืทีÉใชใ้นการวจิยั โดยการออกแบบสอบถาม 

(Questionnaire) ซึÉงส่วนหนึÉงไดส้รา้งขึÊนจากการทบทวนวรรณกรรม รวมถงึไดศ้กึษาคน้ควา้แนวคดิ

จากงานวจิยัทีÉเกีÉยวขอ้งกบัผูว้จิยั ทางผูว้จิยัไดแ้บ่งขอ้มลูแบบสอบถามออกเป็น 4 ส่วนเพืÉอให้

ครอบคลุมขอ้มลูทีÉตอ้งการในการประมวลผลการวจิยั คอื 

 

ส่วนทีÉ 1 ขอ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

เป็นแบบสอบถามเกีÉยวกบัขอ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ 

อาชพี สถานภาพ ระดบัการศกึษาสงูสุด และรายไดต่้อเดอืน รวมทั Êงหมด 6 ขอ้ โดยใชร้ะดบัการวดั

ขอ้มลูดงันีÊ 

1. เพศ มคีาํตอบใหเ้ลอืกดงันีÊ 

1.1 ชาย 

1.2 หญงิ 
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2. อายุ กลุ่มตวัอยา่งทีÉตอ้งการศกึษาอยูใ่นช่วง 5 ช่วงดงันีÊ (นายจริภทัร คงสวสัดิ Íวรกุล. 

2547: 67) 

2.1 ตํÉากว่า 20 ปี 

2.2 20 - 29 ปี 

2.3 30 - 39 ปี 

2.4 40 – 49 ปี 

2.5 50 ปีขึÊนไป 

3. อาชพี มคีาํตอบใหเ้ลอืกดงันีÊ 

3.1 นกัเรยีน / นกัศกึษา 

3.2 ขา้ราชการ / รฐัวสิาหกจิ 

3.3 พ่อบา้น / แม่บา้น / เกษตรกร 

3.4 พนกังานเอกชน 

3.5 ประกอบธุรกจิส่วนตวั / อาชพีอสิระ 

3.6 อืÉนๆ(โปรดระบุ)______________ 

4. สถานภาพ มคีาํตอบใหเ้ลอืกดงันีÊ 

4.1 โสด 

4.2 สมรส / อยูด่ว้ยกนั 

4.3 หยา่ / หมา้ย / แยกกนัอยู ่

5. ระดบัการศกึษาสงูสุด มคีาํตอบใหเ้ลอืกดงันีÊ 

5.1 ตํÉากว่าปรญิญาตร ี

5.2 ปรญิญาตร ี

5.3 สงูกวา่ปรญิญาตร ี

6. ระดบัรายไดต่้อเดอืน แบ่งออกเป็น 4 ช่วง โดยมคีาํตอบใหเ้ลอืกดงันีÊ  

6.1 ตํÉากว่าหรอืเทยีบเท่า 10,000 บาท 

6.2 10,001 – 20,000 บาท 

6.3 20,001 – 30,000 บาท 

6.4 30,001 บาทขึÊนไป 
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ส่วนทีÉ 2 ขอ้มลูเกีÉยวกบัความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอร์

มารเ์กต็ในเขตกรุงเทพมหานคร (Consumer Satisfaction) ใน 7 ดา้น  ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้น

ราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้นการใหบ้รกิาร ดา้นบุคลากร และ

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  ซึÉงเป็นการใหค้ะแนนแบบ Likert (Summated Rating Method: The 

Likert Scale) โดยมสีเกลอยู ่ 5 ระดบั จดัเป็นการวดัระดบัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชั Êน (Interval 

Scale) ดงันีÊ 

ระดบัความพงึพอใจ 
ระดบั 5   หมายถงึ  พงึพอใจมากทีÉสุด 
ระดบั 4  หมายถงึ  พงึพอใจมาก 

ระดบั 3  หมายถงึ  พงึพอใจปานกลาง 

ระดบั 2  หมายถงึ  ไม่พงึพอใจมาก 

ระดบั 1  หมายถงึ  ไม่พงึพอใจมากทีÉสุด 

 

จากนั Êนใชเ้กณฑก์ารประเมนิวธิกีารแบ่งช่วงการแปลผลตามหลกัการของการแบ่งอนัตภาค

ชั Êน(Class Interval) โดยแบ่งคะแนนทีÉสงูทีÉสุดออกเป็น 5 ระดบั จากคะแนนเฉลีÉยทีÉไดร้บัจาก

แบบสอบถามคะแนนตํÉาทีÉสุดคอื 1 คะแนน และคะแนนสงูทีÉสุดคอื 5 คะแนน หากึÉงกลางพสิยัโดยใช้

สตูรคาํนวณช่วงกวา้งของอนัตรภาคชั Êน (มลัลกิา บุนนาค. 2543: 29) ดงัต่อไปนีÊ 

 

Interval  = Class(C) 
Range(R) 

= 5 - 1 
  5 

=  0.80 
การจดัระดบัคะแนนเฉลีÉยค่าพสิยัทีÉคาํนวณได ้ดงันีÊ 

 

ระดบั  คะแนนเฉลีÉย  การแปลผล 

5  4.21-5.00  ผูบ้รโิภคมรีะดบัความพงึพอใจมากทีÉสุด 

4  3.41-4.20 ผูบ้รโิภคมรีะดบัความพงึพอใจมาก 
3  2.61-3.40  ผูบ้รโิภคมรีะดบัความพงึพอใจปานกลาง 

2  1.81-2.60  ผูบ้รโิภคมรีะดบัความไม่พงึพอใจมาก 

1  1.00-1.80  ผูบ้รโิภคมรีะดบัความไม่พงึพอใจมากทีÉสุด 
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ส่วนทีÉ 3 ขอ้มลูเกีÉยวกบัความภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอร์

มารเ์กต็(Consumer Loyalty ) ในเขตกรุงเทพมหานคร  ซึÉงเป็นการใหค้ะแนนแบบ Likert 

(Summated Rating Method: The Likert Scale) โดยมสีเกลอยู ่5 ระดบั จดัเป็นการวดัระดบัขอ้มลู

ประเภทอนัตรภาคชั Êน (Interval Scale) ดงันีÊ 
 
ระดบัความคดิเหน็ 

ระดบั 5   หมายถงึ  เหน็ดว้ยอยา่งยิÉง 
ระดบั 4  หมายถงึ  เหน็ดว้ย 

ระดบั 3  หมายถงึ  เหน็ดว้ยปานกลาง 

ระดบั 2  หมายถงึ  ไม่เหน็ดว้ย 

ระดบั 1  หมายถงึ  ไม่เหน็ดว้ยอยา่งยิÉง 

 
จากนั Êนใชเ้กณฑก์ารประเมนิวธิกีารแบ่งช่วงการแปลผลตามหลกัการของการแบ่งอนัตภาค

ชั Êน (Class Interval) โดยแบ่งคะแนนทีÉสงูทีÉสุดออกเป็น 5 ระดบั จากคะแนนเฉลีÉยทีÉไดร้บัจาก

แบบสอบถามคะแนนตํÉาทีÉสุดคอื 1 คะแนน และคะแนนสงูทีÉสุดคอื 5 คะแนน หากึÉงกลางพสิยัโดยใช้

สตูรคาํนวณช่วงกวา้งของอนัตรภาคชั Êน (มลัลกิา บุนนาค. 2543: 29) ดงัต่อไปนีÊ 

 

Interval  = Class(C) 
Range(R) 

= 5 - 1 

  5 

=  0.80 
 
 

การจดัระดบัคะแนนเฉลีÉยค่าพสิยัทีÉคาํนวณได ้ดงันีÊ 

 

ระดบั  คะแนนเฉลีÉย  การแปลผล 

5  4.21-5.00  ผูบ้รโิภคมรีะดบัความภกัดมีากทีÉสุด 

4  3.41-4.20 ผูบ้รโิภคมรีะดบัความภกัดมีาก 
3  2.61-3.40  ผูบ้รโิภคมรีะดบัความภกัดปีานกลาง 

2  1.81-2.60  ผูบ้รโิภคมรีะดบัความภกัดน้ีอย 

1  1.00-1.80  ผูบ้รโิภคมรีะดบัความภกัดน้ีอยทีÉสุด 
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การเกบ็รวบรวมข้อมลู 

ผูว้จิยัไดท้าํการศกึษาและเกบ็รวบรวมขอ้มลูต่าง ๆ จากแหล่งขอ้มลู 2 แหล่ง คอื 

1. แหล่งขอ้มลูทุตยิภมู ิ (Secondary Data) ไดจ้ากการศกึษาคน้ควา้จากแหลง่ขอ้มลูทั Êง

ภาครฐัและเอกชน ไดแ้ก่ หนงัสอืทางวชิาการ บทความวทิยานิพนธ ์ รายงานวจิยัทีÉเกีÉยวขอ้ง และ

ขอ้มลูจากอนิเตอรเ์น็ต 

2. แหล่งขอ้มลูปฐมภมู ิ(Primary Data) เป็นการเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากแบบสอบถาม เพืÉอ

นําขอ้มลูทีÉไดม้าวเิคราะห ์ซึÉงผูว้จิยัไดด้าํเนินการเกบ็ตวัอยา่งดว้ยตนเอง พรอ้มทั ÊงชีÊแจงวตัถุประสงค ์

และขอความร่วมมอืในการเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 400 ตวัอยา่ง จากกลุ่มตวัอยา่ง เมืÉอ

ผูว้จิยัรวบรวมแบบสอบถามไดท้ ั Êงหมดแลว้ ทาํการตรวจสอบความถูกตอ้งสมบรูณ์ของแบบสอบถาม 

เพืÉอทาํการวเิคราะหข์อ้มลูตามขั Êนตอนต่อไป 

 

การจดักระทาํข้อมลูและวิเคราะหข้์อมลู 

การทดสอบเครืÉองมือ 

ผูศ้กึษาวจิยัไดนํ้าแบบสอบถามทีÉสรา้งขึÊนมาใชส้าํหรบัการศกึษาวจิยั ไปทดสอบความ

ความเชืÉอมั ÉนโดยวธิกีารดงันีÊ 

ผูว้จิยัไดนํ้าแบบสอบถามทีÉสรา้งขึÊนมาสาํหรบัการศกึษาวจิยั ไปตรวจสอบคุณภาพของ

แบบสอบถาม เพืÉอหาความเชืÉอมั Éน (Reliability) ของแบบสอบถามโดยนําแบบสอบถามไปทดสอบ 

(Pre-Test) กบักลุ่มเป้ าหมายจาํนวน 30 ราย จากนั Êนจงึนําขอ้มลูจากแบบสอบถามมาคาํนวณหาค่า

ความเชืÉอมั Éน โดยกาํหนดค่าความเชืÉอมั Éนไวท้ีÉ 95% ทีÉระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ 0.05 โดยค่าความ

เชืÉอมั ÉนทีÉได ้คอื .885 

 

การจดักระทาํข้อมลู 

1. นําแบบสอบถามทีÉแกไ้ขขอ้บกพร่องเรยีบรอ้ยแลว้ ออกเกบ็ขอ้มลูตามจรงิกบักลุ่ม

ตวัอยา่งทีÉไดก้าํหนดไวใ้นบททีÉ 1 

2. การตรวจสอบขอ้มลู (Editing) ผูว้จิยัตรวจสอบความสมบรูณ์ของการตอบแบบสอบถาม 

และแยกแบบสอบถามทีÉไม่สมบรูณ์ออก 

3. การลงรหสั (Coding) นําแบบสอบถามทีÉถูกตอ้งเรยีบรอ้ยแลว้ มาลงรหสัตามทีÉได้

กาํหนดไวล้่วงหน้า 

4. การประมวลผลขอ้มลู โดยการนําขอ้มลูทีÉไดล้งรหสัแลว้ นํามาบนัทกึเขา้ไฟลโ์ดยใช้

ไมโครคอมพวิเตอร ์ เพืÉอทาํการประมวลผล โดยใชโ้ปรแกรมสถติสิาํเรจ็รปูเพืÉอการวจิยัทาง

สงัคมศาสตร ์(Statistic Package for Social Sciences (SPSS)) 

 

 



100 

 

สรปุผลการศึกษาค้นคว้า 

จากการวเิคราะหข์อ้มลูเกีÉยวกบั ความสมัพนัธร์ะหวา่งความพงึพอใจและความภกัดขีอง

ผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปผลได้

ดงันีÊ 

ตอนทีÉ 1 ผลการวิเคราะหข้์อมลูเชิงพรรณา ไดแ้ก่ 

 

1.1 ข้อมลูลกัษณะทางประชากรศาสตร ์

เพศ ผูบ้รโิภคส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ จาํนวน 264 คน คดิเป็นรอ้ยละ 66.00 และเป็นเพศ

ชายจาํนวน 136 คน คดิเป็นรอ้ยละ 34.00  

อาย ุผูบ้รโิภคส่วนใหญ่ มอีาย ุ20-29 ปี จาํนวน 197 คน คดิเป็นรอ้ยละ 49.25 รองลงมา 

มอีาย ุ30-39 ปี จาํนวน 129 คน คดิเป็นรอ้ยละ 32.25 มอีายุ 40-49 ปี จาํนวน 33 คน คดิ

เป็นรอ้ยละ 8.25 มอีาย ุมอีายตุํÉากวา่ 20 ปีจาํนวน 30 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.50 และมอีาย ุ50 ปีขึÊน

ไป จาํนวน 11 คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.75 ตามลาํดบั 

อาชีพ ผูบ้รโิภคส่วนใหญ่ มอีาชพีพนกังานเอกชน จาํนวน 186 คน คดิเป็นรอ้ยละ 46.50

รองลงมา มอีาชพีนกัเรยีน/นกัศกึษา จาํนวน 56 คน คดิเป็นรอ้ยละ 14.00 มอีาชพีประกอบธุรกจิ

ส่วนตวั/อาชพีอสิระ จาํนวน 53 คน คดิเป็นรอ้ยละ 13.25 มอีาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ จาํนวน 49 

คน คดิเป็นรอ้ยละ 12.25 มอีาชพีพ่อบา้น/แม่บา้น/เกษตรกร จาํนวน 33 คน คดิเป็นรอ้ยละ 8.25 

และมอีาชพีอืÉนๆ จาํนวน 23 คน คดิเป็นรอ้ยละ 5.75 ตามลาํดบั 

สถานภาพ ผูบ้รโิภคส่วนใหญ่ มสีถานภาพโสด จาํนวน 260 คน คดิเป็นรอ้ยละ 65.00 

รองลงมามสีถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนั จาํนวน 102 คน คดิเป็นรอ้ยละ 25.50 และมสีถานภาพหยา่/

หมา้ย/แยกกนัอยู ่จาํนวน 38 คน คดิเป็นรอ้ยละ 9.50 ตามลาํดบั 

ระดบัการศึกษาสงูสดุ ผูบ้รโิภคส่วนใหญ่ มรีะดบัการศกึษาสงูสุดระดบัปรญิญาตร ี

จาํนวน 276 คน คดิเป็นรอ้ยละ 69.00 รองลงมา มรีะดบัการศกึษาสงูสุดระดบัสงูกวา่ปรญิญาตร ี

จาํนวน 74 คน คดิเป็นรอ้ยละ 18.50 และมรีะดบัการศกึษาสงูสุดตํÉากวา่ปรญิญาตร ีจาํนวน 50 คน 

คดิเป็นรอ้ยละ 12.50 ตามลาํดบั 

รายได้ต่อเดือน ผูบ้รโิภคส่วนใหญ่ มรีายไดต่้อเดอืน 10,001-20,000 บาท จาํนวน 132 

คน คดิเป็นรอ้ยละ 33.00 รองลงมา มรีายไดต่้อเดอืน 20,001-30,000 บาท จาํนวน 112 คน คดิเป็น

รอ้ยละ 28.00 มรีายไดต่้อเดอืน 30,001 บาท ขึÊนไปจาํนวน 81 คน คดิเป็นรอ้ยละ 20.25 และมี

รายไดต่้อเดอืน ตํÉากว่า 10,000 บาท จาํนวน 75 คน คดิเป็นรอ้ยละ 18.75 ตามลาํดบั 

 

เนืÉองจากขอ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ในเรืÉองอายแุละอาชพี มจีาํนวนความถีÉ

ในกลุ่มยอ่ยค่อนขา้งน้อย หรอืประชากรมกีารกระจายจงึจดักลุ่มใหม่ ผูว้จิยัจงึไดท้าํการยบุรวมกลุ่ม 

และแสดงขอ้มลูจาํนวน(ความถีÉ)และรอ้ยละใหม ่ดงันีÊ 



101 

 

อาย ุผูบ้รโิภคส่วนใหญ่ มอีาย ุ20-29 ปี จาํนวน 197 คน คดิเป็นรอ้ยละ 49.25 รองลงมา 

มอีาย ุ30-39 ปี จาํนวน 129 คน คดิเป็นรอ้ยละ 32.25 มอีายุ 40-49 ปี จาํนวน 44 คน คดิ

เป็นรอ้ยละ 11.00 และมอีายตุํÉากว่า 20 ปีจาํนวน 30 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.50 ตามลาํดบั 

อาชีพ ผูบ้รโิภคส่วนใหญ่ มอีาชพีพนกังานเอกชน จาํนวน 186 คน คดิเป็นรอ้ยละ 46.50

รองลงมา มอีาชพีประกอบธุรกจิส่วนตวั/อาชพีอสิระ จาํนวน 76 คน คดิเป็นรอ้ยละ 19.00 มอีาชพี

นกัเรยีน/นกัศกึษา จาํนวน 56 คน คดิเป็นรอ้ยละ 14.00 มอีาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ จาํนวน 49 

คน คดิเป็นรอ้ยละ 12.25 และมอีาชพีพ่อบา้น/แม่บา้น/เกษตรกร จาํนวน 33 คน คดิเป็นรอ้ยละ 8.25 

ตามลาํดบั 

 

1.2 การวิเคราะหข้์อมลูเกีÉยวกบัความพึงพอใจของผู้บริโภค ทีÉมีต่อการให้บริการ

ของทอ็ปส ์ซปุเปอรม์ารเ์กต็ในเขตกรงุเทพมหานคร (Consumer Satisfaction) ใน 7 ด้าน   

ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสรมิการตลาด 

ดา้นการใหบ้รกิาร ดา้นบุคลากร และดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

 

ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกีÉยวกบัความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการให ้ บรกิารของทอ็ปส์

ซุปเปอรม์ารเ์กต็ในเขตกรุงเทพมหานคร (Consumer Satisfaction) ในแต่ละดา้น ทั Êง 7 ดา้น  ไดแ้ก่ 

ดา้นผลติภณัฑ ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้นการ

ใหบ้รกิาร ดา้นบุคลากร และดา้นลกัษณะทางกายภาพ พบวา่ ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทั Êง 7 ดา้น

โดยรวม มคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.39 และมสี่วนเบีÉยงเบน

มาตรฐานเท่ากบั .595 เมืÉอพจิารณารายดา้น พบวา่ 

 

ด้านผลิตภณัฑ ์

ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในเขต

กรุงเทพมหานคร (Consumer Satisfaction) ในดา้นผลติภณัฑโ์ดยรวม มคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบั

มาก โดยมค่ีาเฉลีÉยเทา่กบั 3.59 และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .696 เมืÉอพจิารณารายดา้น 

พบวา่ 

1. ความหลากหลายของสนิคา้ทีÉใหเ้ลอืกซืÊอ ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อความหลากหลาย

ของสนิคา้ทีÉใหเ้ลอืกซืÊอของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็อยูใ่นระดบัมาก โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.74 และมี

ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .836 

2. ความหลากหลายของตราสนิคา้ทีÉใหเ้ลอืกซืÊอ ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อความหลาก 

หลายของตราสนิคา้ทีÉใหเ้ลอืกซืÊอของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็อยูใ่นระดบัมาก โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 

3.66 และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .850 
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3. คุณภาพและมาตรฐานของสนิคา้ ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพและมาตรฐาน

ของสนิคา้ของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็อยูใ่นระดบัมาก โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.76 และมสี่วน

เบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .859 

4. การจาํหน่ายสนิคา้ใหมท่ีÉเพิÉงออกสู่ตลาด ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อการจาํหน่ายสนิคา้

ใหมท่ีÉเพิÉงออกสู่ตลาดของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.07 

และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .933 

5. สนิคา้มรีปูลกัษณ์ทีÉดดู ี สวยงาม ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อสนิคา้มรีปูลกัษณ์ทีÉดดู ี

สวยงามของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็อยูใ่นระดบัมาก โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.70 และมสี่วนเบีÉยงเบน

มาตรฐานเท่ากบั .842 

6. ความสดใหม่ของสนิคา้ ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อความสดใหม่ของสนิคา้ของทอ็ปส์

ซุปเปอรม์ารเ์กต็อยูใ่นระดบัมาก โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.60 และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 

.843 

 

ด้านราคา  

ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในเขต

กรุงเทพมหานคร (Consumer Satisfaction) ในดา้นราคาโดยรวม มคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัปาน

กลาง โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.21 และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .642 เมืÉอพจิารณารายดา้น 

พบวา่  

1. ความเหมาะสมและคุม้ค่าของราคาเมืÉอเทยีบกบัสนิคา้และบรกิารทีÉไดร้บั ผูบ้รโิภคมี

ความพงึพอใจต่อความเหมาะสมและคุม้ค่าของราคาเมืÉอเทยีบกบัสนิคา้และบรกิารทีÉไดร้บัของทอ็ปส ์

ซุปเปอรม์ารเ์กต็อยูใ่นระดบัมาก โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.53 และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 

.809 

2. ความคุม้ค่าของราคาเมืÉอเทยีบกบัซุปเปอรม์ารเ์กต็หรอืรา้นคา้อืÉน ผูบ้รโิภคมคีวามพงึ

พอใจต่อความคุม้ค่าของราคา เมืÉอเทยีบกบัซุปเปอรม์ารเ์กต็หรอืรา้นคา้อืÉนของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์าร์

เกต็อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.35 และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .836 

3. ความชดัเจนถูกตอ้งของป้ ายราคาทีÉช ั Êนวางสนิคา้ ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อความ

ชดัเจนถูกตอ้งของป้ ายราคาทีÉช ั Êนวางสนิคา้ของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็อยูใ่นระดบัไม่พงึพอใจมาก

โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 2.53 และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .878 

4. ความหลากหลายของราคาสนิคา้ ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อความหลากหลายของ

ราคาสนิคา้ของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็อยูใ่นระดบัมาก โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.44 และมสี่วน

เบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .838 
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ด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย   

ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในเขต

กรุงเทพมหานคร (Consumer Satisfaction) ในดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายโดยรวม มคีวามพงึ

พอใจอยูใ่นระดบัมาก โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.52 และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .834 เมืÉอ

พจิารณารายดา้น พบวา่ 

1. ความสะดวกและง่ายต่อการเขา้ถงึของทาํเลทีÉตั ÊงในการเลอืกซืÊอสนิคา้ ผูบ้รโิภคมคีวาม

พงึพอใจต่อความสะดวกและง่ายต่อการเขา้ถงึของทาํเลทีÉตั ÊงในการเลอืกซืÊอสนิคา้ของทอ็ปสซ์ุปเปอร์

มารเ์กต็อยูใ่นระดบัมาก โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.59 และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .991 

2. การจดัหมวดหมู่สาํหรบัสนิคา้หรอืบรกิาร ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อการจดัหมวดหมู่

สาํหรบัสนิคา้หรอืบรกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็อยูใ่นระดบัมาก โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.65 และ

มสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .906 

3. จาํนวนสาขาของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในการใหบ้รกิาร ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อ

จาํนวนสาขาของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็อยูใ่นระดบัปาน

กลาง โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.32 และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .997 

 

ด้านการส่งเสริมการตลาด   

ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในเขต

กรุงเทพมหานคร (Consumer Satisfaction) ในดา้นการส่งเสรมิการตลาดโดยรวม มคีวามพงึพอใจ

อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.26 และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .878 เมืÉอ

พจิารณารายดา้น พบวา่ 

1. สืÉอโฆษณาและประชาสมัพนัธ ์  สาํหรบัแจง้ขอ้มลูขา่วสาร และสทิธปิระโยชน์ต่างๆ 

ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อสืÉอโฆษณาและประชาสมัพนัธ ์  สาํหรบัแจง้ขอ้มลูขา่วสาร และสทิธิ

ประโยชน์ต่างๆ ของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.21 และมี

ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .939 

2. การส่งเสรมิการขาย และโปรโมชั Éนในรปูแบบต่างๆ เช่น Red Hot ลดสุดขดี, โบนสัคนื

กาํไร, การส่งชงิโชค, ซืÊอ 1 แถม 1 และรายการส่งเสรมิการขายและของสมนาคุณ ผูบ้รโิภคมคีวาม

พงึพอใจต่อการส่งเสรมิการขาย และโปรโมชั Éนในรปูแบบต่างๆ ของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็อยูใ่น

ระดบัปานกลาง โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.31 และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .930 

ด้านกระบวนการให้บริการ   

ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในเขต

กรุงเทพมหานคร (Consumer Satisfaction) ในดา้นกระบวนการใหบ้รกิารโดยรวม มคีวามพงึพอใจ

อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.05 และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .732 เมืÉอ

พจิารณารายดา้น พบวา่ 
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1. การใหบ้รกิารความรูแ้ละความเขา้ใจเกีÉยวกบัขอ้มลูของสนิคา้ ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจ

ต่อการใหบ้รกิารความรูแ้ละความเขา้ใจเกีÉยวกบัขอ้มลูของสนิคา้ของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็อยูใ่น

ระดบัปานกลาง โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.23 และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .811 

2. ความถูกตอ้งและเหมาะสมในการใหบ้รกิาร ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อความถูกตอ้ง

และเหมาะสมในการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 

3.34 และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .771 

3. ความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร เช่น การชาํระเงนิทีÉแคชเชยีร ์ ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจ

ต่อความรวดเรว็ในการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็อยูใ่นระดบัไม่พงึพอใจมาก โดยมค่ีา 

เฉลีÉยเท่ากบั 2.59 และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .926 

 

ด้านบคุลากร    

ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในเขต

กรุงเทพมหานคร (Consumer Satisfaction) ในดา้นบุคลากรโดยรวม มคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบั

ปานกลาง โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.39 เมืÉอพจิารณารายดา้น และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 

.748 พบวา่ 

1. การใหบ้รกิารและมารยาทของพนกังาน ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารและ

มารยาทของพนกังานของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.39 

และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .869 

2. ความรูข้องพนกังานเกีÉยวกบัขอ้มลูสนิคา้ ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อความรูข้อง

พนกังานเกีÉยวกบัขอ้มลูสนิคา้ของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 

3.24 และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .810 

3. บุคลกิและการแต่งกายของพนกังาน ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อบุคลกิและการแต่ง

กายของพนกังานของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็อยูใ่นระดบัมาก โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.53 และมสี่วน

เบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .857 

4. ความเตม็ใจในการใหบ้รกิารของพนกังาน ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อความเตม็ใจใน

การใหบ้รกิารของพนกังานของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 

3.40 และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .879 

 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ   

ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในเขต

กรุงเทพมหานคร (Consumer Satisfaction) ในดา้นลกัษณะทางกายภาพโดยรวม มคีวามพงึพอใจ

อยูใ่นระดบัมาก โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.51 และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .787 เมืÉอพจิารณา

รายดา้น พบวา่ 
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1. สิÉงแวดลอ้มโดยรอบการใหบ้รกิาร เช่น เครืÉองแบบพนกังาน ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจ

ต่อสิÉงแวดลอ้มโดยรอบการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็อยูใ่นระดบัมาก โดยมค่ีาเฉลีÉย

เท่ากบั 3.46 และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .866 

2. การตกแต่งและบรรยากาศภายในรา้น ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อการตกแต่งและ

บรรยากาศภายในรา้นของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็อยูใ่นระดบัมาก โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.53 และมี

ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .875 

3. อุปกรณ์อาํนวยความสะดวก เช่น ตะกรา้หรอืรถเขน็ชอ็ปปิÊง ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจ

ต่ออุปกรณ์อาํนวยความสะดวกของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็อยูใ่นระดบัมาก โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 

3.54 และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .938 

 

1.3 การวิเคราะหข้์อมลูเกีÉยวกบัความภกัดีของผู้บริโภค ทีÉมีต่อการให้บริการของ   

ทอ็ปสซ์ปุเปอรม์ารเ์กต็(Consumer Loyalty ) ในเขตกรงุเทพมหานคร 

ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกีÉยวกบัความภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปส์

ซุปเปอรม์ารเ์กต็(Consumer Loyalty ) ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ 

 

ความภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ปุเปอรม์ารเ์กต็(Consumer 

Loyalty) ในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวม มคีวามภกัดอียูใ่นระดบัปานกลาง โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 

3.16 และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .777 เมืÉอพจิารณารายดา้น พบวา่ 

1. เลอืกซืÊอสนิคา้และบรกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็เป็นประจาํ ผูบ้รโิภคมคีวามภกัดี

อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมค่ีาเฉลีÉยเทา่กบั 3.20 และมสีว่นเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.090 

2. มคีวามเชืÉอมั Éน และไวว้างใจ ในคุณภาพ และบรกิารของของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็  

ผูบ้รโิภคมคีวามภกัดอียูใ่นระดบัมาก โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.57 และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน

เท่ากบั .841 

3. ซืÊอสนิคา้และบรกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ แมอ้าจมสีนิคา้บางรายการ ทีÉมรีาคาสงู

กวา่ผูใ้หบ้รกิารรายอืÉน ผูบ้รโิภคมคีวามภกัดอียูใ่นระดบัปานกลาง โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 2.99 และมี

ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.057 

4. หากผูใ้หบ้รกิารรายอืÉนมโีปรโมชั ÉนทีÉใกลเ้คยีงกนั ยงัคงใชบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์าร์

เกต็ไม่เปลีÉยนแปลง ผูบ้รโิภคมคีวามภกัดอียูใ่นระดบัปานกลาง โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 2.96 และมี

ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.055 

5. บอกต่อถงึคุณภาพของสนิคา้และบรกิารของทอ็ปสซ์ปุเปอรม์ารเ์กต็ แก่บุคคลใกลช้ดิ 

ผูบ้รโิภคมคีวามภกัดอียูใ่นระดบัปานกลาง โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.26 และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน

เท่ากบั .873 
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6. เลอืกซืÊอสนิคา้และบรกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ แมม้ผีูม้าแนะนําใหใ้ชบ้รกิารราย

อืÉน ผูบ้รโิภคมคีวามภกัดอียูใ่นระดบัปานกลาง โดยมค่ีาเฉลีÉยเท่ากบั 3.09 และมสี่วนเบีÉยงเบน

มาตรฐานเท่ากบั .918 

7. เลอืกซืÊอสนิคา้และบรกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ แมใ้นสถานทีÉทีÉท่านจะใชบ้รกิาร

นั Êน มผีูใ้หบ้รกิารรายอืÉนอยูใ่นบรเิวณใกลเ้คยีงกนั ผูบ้รโิภคมคีวามภกัดอียูใ่นระดบัปานกลาง โดยมี

ค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.03 และมสี่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .944 

 

ตอนทีÉ 2 ผลการวิเคราะหข้์อมลูเชิงอนุมาน เพืÉอทดสอบสมมตฐิาน 

สมมติฐานข้อทีÉ 1 ขอ้มลูส่วนบุคคลของผูบ้รโิภค ไดแ้ก่ เพศ  อายุ อาชพี สถานภาพ 

ระดบัการศกึษา และรายไดต่้อเดอืนทีÉแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิาร

ของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็แตกต่างกนั  

โดยแยกเป็นสมมตฐิานยอ่ยไดด้งันีÊ 

 

เพศ 

สมมติฐานข้อทีÉ 1.1 เพศทีÉแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิาร

ของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็แตกต่างกนั สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิไดด้งันีÊ 

H0 : เพศทีÉแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอร์

มารเ์กต็ไม่แตกต่างกนั 

H1 : เพศทีÉแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอร์

มารเ์กต็แตกต่างกนั 

 

สาํหรบัสถติทิีÉใชใ้นการวเิคราะห ์ จะใชส้ถติวิเิคราะหค่์าท ี (Independent t-test) ใช้

เปรยีบเทยีบค่าเฉลีÉยของกลุ่มสองกลุ่มทีÉเป็นอสิระกนั ใชร้ะดบัความเชืÉอมั Éน 95% ดงันั Êน จะปฏเิสธ 

สมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมืÉอ Sig 2-tailed มค่ีาน้อยกวา่ .05 

 

ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่างของความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมทีÉมต่ีอการใหบ้รกิาร

ของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ จาํแนกตามเพศ พบวา่ มค่ีา Sig.(2-tailed) เท่ากบั .000 ซึÉงน้อยกวา่ 

.01 คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (HO) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ผูบ้รโิภคทีÉมเีพศ

ทีÉแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็แตกต่างกนั 

ทีÉระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ .01 ซึÉงสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้ โดยผูบ้รโิภคเพศหญงิมคีวามภกัดี

โดยรวมทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็มากกวา่เพศชาย 
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อาย ุ

สมมติฐานข้อทีÉ 1.2 อายทุีÉแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิาร

ของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็แตกต่างกนั สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิไดด้งันีÊ 

H0 : อายทุีÉแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอร์

มารเ์กต็ไม่แตกต่างกนั 

H1 : อายทุีÉแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอร์

มารเ์กต็แตกต่างกนั 

สาํหรบัสถติทิีÉใชใ้นการวเิคราะห ์จะใชก้ารทดสอบดว้ยค่า F แบบการวเิคราะหค่์าความ 

แปรปรวนทางเดยีว (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) และการทดสอบ

สมมตฐิานใชร้ะดบัความเชืÉอมั Éน 95% โดยเริÉมทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene test 

ดงันั Êนจะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมืÉอ ค่า Sig. น้อยกวา่ .05 และถ้าสมมตฐิานขอ้ใดปฏเิสธ

สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) ทีÉมค่ีาเฉลีÉยอยา่งน้อยหนึÉงคู่ทีÉแตกต่างกนั จะ

นําไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิกีารทดสอบแบบ Least Significant 

Difference (LSD) เพืÉอหาวา่ค่าเฉลีÉยคู่ใดบา้งแตกต่างกนั ทีÉระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.05 

 

ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่างของความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมทีÉมต่ีอการใหบ้รกิาร

ของ ทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ จาํแนกตามอาย ุผลการทดสอบ Levene test พบวา่ มค่ีา Sig. ความ

ภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมเท่ากบั .173 ซึÉงมากกวา่ .05 จงึใชค่้า F-test ซึÉงสามารถอธบิายไดด้งันีÊ 

ความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมใชส้ถติวิเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One Way 

Anova) เมืÉอพจิารณาผลการทดสอบพบวา่ค่า Sig. ทีÉไดเ้ท่ากบั 0.19 ซึÉงมากกวา่ .05 คอื ยอมรบั

สมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ผูบ้รโิภคทีÉมอีายแุตกต่างกนั มี

ความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ไม่แตกต่างกนั ทีÉ

ระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.05 ซึÉงไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้ 

 

อาชีพ 

สมมติฐานข้อทีÉ 1.3 อาชพีทีÉแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิาร

ของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็แตกต่างกนั สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิไดด้งันีÊ 

H0 : อาชพีทีÉแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอร์

มารเ์กต็ไม่แตกต่างกนั 

H1 : อาชพีทีÉแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอร์

มารเ์กต็แตกต่างกนั 

สาํหรบัสถติทิีÉใชใ้นการวเิคราะห ์ จะใชก้ารทดสอบดว้ยค่า F แบบการวเิคราะหค่์าความ

แปรปรวนทางเดยีว (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) และการทดสอบ
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สมมตฐิานใชร้ะดบัความเชืÉอมั Éน 95% โดยเริÉมทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene test 

ดงันั Êนจะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมืÉอ ค่า Sig. น้อยกวา่ .05 และถ้าสมมตฐิานขอ้ใดปฏเิสธ

สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) ทีÉมค่ีาเฉลีÉยอยา่งน้อยหนึÉงคู่ทีÉแตกต่างกนั จะ

นําไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิกีารทดสอบแบบ Least Significant 

Difference (LSD) เพืÉอหาวา่ค่าเฉลีÉยคู่ใดบา้งแตกต่างกนั ทีÉระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.05 

 

ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่างของความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมทีÉมต่ีอการใหบ้รกิาร

ของ ทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ จาํแนกตามอาชพี ผลการทดสอบ Levene test พบวา่ มค่ีาSig. ความ

ภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมเท่ากบั .416 ซึÉงมากกวา่ .05 จงึใชค่้า F-test ซึÉงสามารถอธบิายไดด้งันีÊ 

ความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมใชส้ถติวิเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One Way 

Anova) เมืÉอพจิารณาผลการทดสอบพบวา่ค่า Sig. ทีÉไดเ้ท่ากบั .991 ซึÉงมากกวา่ .05 คอื ยอมรบั

สมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ผูบ้รโิภคทีÉมอีาชพีแตกต่างกนั มี

ความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ไม่แตกต่างกนั ทีÉ

ระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.05 ซึÉงไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้ 

สถานภาพ 

สมมติฐานข้อทีÉ 1.4 สถานภาพทีÉแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการ

ใหบ้รกิารของ    ทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็แตกต่างกนั สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิไดด้งันีÊ 

H0 : สถานภาพทีÉแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปส์

ซุปเปอรม์ารเ์กต็ไม่แตกต่างกนั 

H1 : สถานภาพทีÉแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปส์

ซุปเปอรม์ารเ์กต็แตกต่างกนั 

 

สาํหรบัสถติทิีÉใชใ้นการวเิคราะห ์ จะใชก้ารทดสอบดว้ยค่า F แบบการวเิคราะหค่์าความ

แปรปรวนทางเดยีว (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) และการทดสอบ

สมมตฐิานใชร้ะดบัความเชืÉอมั Éน 95% โดยเริÉมทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene test 

ดงันั Êนจะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมืÉอ ค่า Sig. น้อยกวา่ .05 และถ้าสมมตฐิานขอ้ใดปฏเิสธ

สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) ทีÉมค่ีาเฉลีÉยอยา่งน้อยหนึÉงคู่ทีÉแตกต่างกนั จะ

นําไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิกีารทดสอบแบบ Least Significant 

Difference (LSD) เพืÉอหาวา่ค่าเฉลีÉยคู่ใดบา้งแตกต่างกนั ทีÉระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.05 

 

ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่างของความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมทีÉมต่ีอการใหบ้รกิาร

ของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ จาํแนกตามสถานภาพ ผลการทดสอบ Levene test พบวา่ มค่ีาSig. 
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ความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมเท่ากบั .051 ซึÉงมากกวา่ .05 จงึใชค่้า F-test ซึÉงสามารถอธบิายได้

ดงันีÊ 

ความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมใชส้ถติวิเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One Way 

Anova) เมืÉอพจิารณาผลการทดสอบพบวา่ค่า Sig. ทีÉไดเ้ท่ากบั .910 ซึÉงมากกวา่ .05 คอื ยอมรบั

สมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ผูบ้รโิภคทีÉมสีถานภาพแตกต่าง

กนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ปุเปอรม์ารเ์กต็ไม่แตกต่างกนั 

ทีÉระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.05 ซึÉงไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้ 

ระดบัการศึกษาสงูสดุ 

สมมติฐานข้อทีÉ 1.5 ระดบัการศกึษาสงูสุดทีÉแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอ

การใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็แตกต่างกนั สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิไดด้งันีÊ 

H0 : ระดบัการศกึษาสงูสุดทีÉแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิาร

ของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ไม่แตกต่างกนั 

H1 : ระดบัการศกึษาสงูสุดทีÉแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิาร

ของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็แตกต่างกนั 

 

สาํหรบัสถติทิีÉใชใ้นการวเิคราะห ์ จะใชก้ารทดสอบดว้ยค่า F แบบการวเิคราะหค่์าความ

แปรปรวนทางเดยีว (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) และการทดสอบ

สมมตฐิานใชร้ะดบัความเชืÉอมั Éน 95% โดยเริÉมทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene test 

ดงันั Êนจะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมืÉอ ค่า Sig. น้อยกวา่ .05 และถ้าสมมตฐิานขอ้ใดปฏเิสธ

สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) ทีÉมค่ีาเฉลีÉยอยา่งน้อยหนึÉงคู่ทีÉแตกต่างกนั จะ

นําไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิกีารทดสอบแบบ Least Significant 

Difference (LSD) เพืÉอหาวา่ค่าเฉลีÉยคู่ใดบา้งแตกต่างกนั ทีÉระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.05 

ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่างของความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมทีÉมต่ีอการใหบ้รกิาร

ของ ทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ จาํแนกตามระดบัการศกึษาสงูสุด ผลการทดสอบ Levene test พบวา่ 

มค่ีาSig. ความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมเท่ากบั .052 ซึÉงมากกวา่ .05 จงึใชค่้า F-test ซึÉงสามารถ

อธบิายไดด้งันีÊ 

ความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมใชส้ถติวิเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One Way 

Anova) เมืÉอพจิารณาผลการทดสอบพบวา่ค่า Sig. ทีÉไดเ้ท่ากบั .359 ซึÉงมากกวา่ .05 คอื ยอมรบั

สมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ผูบ้รโิภคทีÉมรีะดบัการศกึษา

สงูสุดแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็

ไม่แตกต่างกนั ทีÉระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.05 ซึÉงไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้ 
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รายได้ต่อเดือน 

สมมติฐานข้อทีÉ 1.6  รายไดต่้อเดอืนทีÉแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการ

ใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็แตกต่างกนั สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิไดด้งันีÊ 

H0 : รายไดต่้อเดอืนทีÉแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปส์

ซุปเปอรม์ารเ์กต็ไม่แตกต่างกนั 

H1 : รายไดต่้อเดอืนทีÉแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปส์

ซุปเปอรม์ารเ์กต็แตกต่างกนั 

 

สาํหรบัสถติทิีÉใชใ้นการวเิคราะห ์ จะใชก้ารทดสอบดว้ยค่า F แบบการวเิคราะหค่์าความ

แปรปรวนทางเดยีว (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) และการทดสอบ

สมมตฐิานใชร้ะดบัความเชืÉอมั Éน 95% โดยเริÉมทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene test 

ดงันั Êนจะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมืÉอ ค่า Sig. น้อยกวา่ .05 และถ้าสมมตฐิานขอ้ใดปฏเิสธ

สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) ทีÉมค่ีาเฉลีÉยอยา่งน้อยหนึÉงคู่ทีÉแตกต่างกนั จะ

นําไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิกีารทดสอบแบบ Least Significant 

Difference (LSD) เพืÉอหาวา่ค่าเฉลีÉยคู่ใดบา้งแตกต่างกนั ทีÉระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.05 

 

ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่างของความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมทีÉมต่ีอการใหบ้รกิาร

ของ ทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ จาํแนกตามรายไดต่้อเดอืน ผลการทดสอบ Levene test พบวา่ มค่ีา

Sig. ความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมเท่ากบั .235 ซึÉงมากกวา่ .05 จงึใชค่้า F-test ซึÉงสามารถ

อธบิายไดด้งันีÊ 

ความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมใชส้ถติวิเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One Way 

Anova) เมืÉอพจิารณาผลการทดสอบพบวา่ค่า Sig. ทีÉไดเ้ท่ากบั .000 ซึÉงน้อยกวา่ .01 คอื ปฏเิสธ

สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ผูบ้รโิภคทีÉมรีายไดต่้อเดอืน

แตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็

แตกต่างกนั ทีÉระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.01 ซึÉงสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้ 

และเพืÉอใหท้ราบวา่รายไดต่้อเดอืน ในรายคู่ใดทีÉมคีวามแตกต่างกนัจงึทาํการทดสอบต่อไป

ดว้ยวธิ ีLeast Significant Different (LSD)  

 

ผลการวเิคราะหแ์สดงความแตกต่างเป็นรายคูค่วามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิาร

ของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ จาํแนกตามรายไดต่้อเดอืน พบวา่ ผูบ้รโิภคทีÉมรีายไดต่้อเดอืนแตกต่าง

กนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็แตกต่างกนั อยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .01 และทีÉระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.05 โดย 
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ผูบ้รโิภคทีÉมรีายไดต่้อเดอืนตํÉากวา่หรอืเทยีบเท่า 10,000 บาท มคีวามภกัดต่ีอการ

ใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็มากกวา่ผูบ้รโิภคทีÉมรีายไดต่้อเดอืน 10,001-20,000 บาท โดย

มผีลต่างของค่าเฉลีÉยเท่ากบั .33 ทีÉระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.01 

ผูบ้รโิภคทีÉมรีายไดต่้อเดอืน 10,001-20,000 บาท มคีวามภกัดต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปส์

ซุปเปอรม์ารเ์กต็น้อยกวา่ผูบ้รโิภคทีÉมรีายไดต่้อเดอืน 20,001-30,000 บาท โดยมผีลต่างของ

ค่าเฉลีÉยเท่ากบั .43 ทีÉระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.01 

ผูบ้รโิภคทีÉมรีายไดต่้อเดอืน 10,001-20,000 บาท มคีวามภกัดต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปส์

ซุปเปอรม์ารเ์กต็น้อยกวา่ผูบ้รโิภคทีÉมรีายไดต่้อเดอืน 30,001 บาทขึÊนไป โดยมผีลต่างของค่าเฉลีÉย

เท่ากบั .24 ทีÉระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.05 

ส่วนคู่อืÉนๆ ไม่พบความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิทีÉระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.05 

 

สมมติฐานข้อทีÉ 2 ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์าร์

เกต็ ใน 7 ดา้น  ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสรมิ

การตลาด ดา้นการใหบ้รกิาร ดา้นบุคลากรและดา้นลกัษณะทางกายภาพมคีวามสมัพนัธก์บัความ

ภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทาง

สถติ ิไดด้งันีÊ 

 

H0 : ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ ใน 7 ดา้น  

ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้นการ

ใหบ้รกิาร ดา้นบุคลากร และดา้นลกัษณะทางกายภาพไม่มคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดขีองผูบ้รโิภค

ทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ 

H1 : ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ ใน 7 ดา้น  

ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้นการ

ใหบ้รกิาร ดา้นบุคลากร และดา้นลกัษณะทางกายภาพมคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมี

ต่อการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็  

ผลการทดสอบโดยใชส้ถติสิมัประสทิธส์หสมัพนัธอ์ยา่งง่ายของเพยีรส์นั (Pearson 

Product Moment Correlation Coefficient) ในการทดสอบ ผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่ง

ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ ใน 7 ดา้น  ไดแ้ก่ ดา้น

ผลติภณัฑ ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้นการใหบ้รกิาร 

ดา้นบุคลากร และดา้นลกัษณะทางกายภาพ กบัความภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของท็

อปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ พบวา่ 
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ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคโดยรวม กบัความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวม มค่ีา Sig.(2-

tailed) เท่ากบั .000 ซึÉงน้อยกวา่ .01 นั Éนคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 

(H1) หมายความวา่ ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ ใน 7 

ดา้น  ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้น

การใหบ้รกิาร ดา้นบุคลากร และดา้นลกัษณะทางกายภาพ มคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดขีอง

ผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .01 ซึÉง

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้โดยมค่ีาสมัประสทิธิ Íสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั .600 แสดงวา่ ตวัแปรทั Êง

สองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อ

การใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ ใน 7 ดา้นโดยรวมมาก จะมคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภค

โดยรวมมากขึÊน ในระดบัปานกลาง เมืÉอพจิารณารายดา้นพบวา่ 

 

 ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในดา้น

ผลติภณัฑ ์กบัความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวม มค่ีา Sig.(2-tailed) เท่ากบั .000 ซึÉงน้อยกวา่ .01 นั Éน

คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ความพงึพอใจของ

ผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในดา้นผลติภณัฑ ์ มคีวามสมัพนัธก์บัความ

ภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวม อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .01 ซึÉงสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้

โดยมค่ีาสมัประสทิธิ Íสหสมัพนัธ ์ (r) เท่ากบั .446 แสดงวา่ ตวัแปรทั Êงสองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทาง

เดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอร์

มารเ์กต็ในดา้นผลติภณัฑม์าก จะมคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมมากขึÊน ในระดบัปานกลาง 

 

ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในดา้นราคา 

กบัความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวม มค่ีา Sig.(2-tailed) เท่ากบั .000 ซึÉงน้อยกวา่ .01 นั Éนคอื ปฏเิสธ

สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมี

ต่อการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในดา้นราคา มคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดขีองผูบ้รโิภค

โดยรวม อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .01 ซึÉงสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้ โดยมค่ีา

สมัประสทิธิ Íสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั .480 แสดงวา่ ตวัแปรทั Êงสองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัใน

ระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ 

ในดา้นราคามาก จะมคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมมากขึÊน ในระดบัปานกลาง 

 

ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในดา้นช่องทาง

การจดัจาํหน่าย กบัความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวม มค่ีา Sig.(2-tailed) เท่ากบั .000 ซึÉงน้อยกวา่ 

.01 นั Éนคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ความพงึ

พอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย มี

ความสมัพนัธก์บัความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวม อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .01 ซึÉงสอดคลอ้ง
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กบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้ โดยมค่ีาสมัประสทิธิ Íสหสมัพนัธ ์ (r) เท่ากบั .516 แสดงวา่ ตวัแปรทั Êงสองมี

ความสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อการ

ใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ ในดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายมาก จะมคีวามภกัดขีอง

ผูบ้รโิภคโดยรวมมากขึÊน ในระดบัปานกลาง 

 

ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ ในดา้นการ    

ส่งเสรมิการตลาด กบัความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวม มค่ีา Sig.(2-tailed) เท่ากบั .000 ซึÉงน้อยกวา่ 

.01 นั Éนคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ความพงึ

พอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในดา้นการสง่เสรมิการตลาด  มี

ความสมัพนัธก์บัความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวม อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .01 ซึÉงสอดคลอ้ง

กบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้ โดยมค่ีาสมัประสทิธิ Íสหสมัพนัธ ์ (r) เท่ากบั .577 แสดงวา่ ตวัแปรทั Êงสองมี

ความสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อการ

ใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ ในดา้นการสง่เสรมิการตลาดมาก จะมคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภค

โดยรวมมากขึÊน ในระดบัปานกลาง 

 

ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ ในดา้นการ

ใหบ้รกิาร  กบัความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวม มค่ีา Sig.(2-tailed) เท่ากบั .000 ซึÉงน้อยกวา่ .01 นั Éน

คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ความพงึพอใจของ

ผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในดา้นการใหบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธก์บั

ความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวม อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .01 ซึÉงสอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน

ทีÉตั Êงไว ้ โดยมค่ีาสมัประสทิธิ Íสหสมัพนัธ ์ (r) เท่ากบั .515 แสดงวา่ ตวัแปรทั Êงสองมคีวามสมัพนัธใ์น

ทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของทอ็ปส์

ซุปเปอรม์ารเ์กต็ ในดา้นการใหบ้รกิารมาก จะมคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมมากขึÊน ในระดบั

ปานกลาง 

 

ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในดา้นบุคลากร  

กบัความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวม มค่ีา Sig.(2-tailed) เท่ากบั .000 ซึÉงน้อยกวา่ .01 นั Éนคอื ปฏเิสธ

สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมี

ต่อการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในดา้นบุคลากร มคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดขีอง

ผูบ้รโิภคโดยรวม อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .01 ซึÉงสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้ โดยมค่ีา

สมัประสทิธิ Íสหสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั .438 แสดงวา่ ตวัแปรทั Êงสองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัใน

ระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ 

ในดา้นบุคลากรมาก จะมคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมมากขึÊน ในระดบัปานกลาง 
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ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในดา้นลกัษณะ

ทางกายภาพ  กบัความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวม มค่ีา Sig.(2-tailed) เท่ากบั .000 ซึÉงน้อยกวา่ .01 

นั Éนคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ความพงึพอใจ

ของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในดา้นลกัษณะทางกายภาพ มคีวาม 

สมัพนัธก์บัความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวม อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .01 ซึÉงสอดคลอ้งกบั

สมมตฐิานทีÉตั Êงไว ้ โดยมค่ีาสมัประสทิธิ Íสหสมัพนัธ ์ (r) เท่ากบั .455 แสดงวา่ ตวัแปรทั Êงสองมี

ความสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อการ

ใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ ในดา้นลกัษณะทางกายภาพมาก จะมคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภค

โดยรวมมากขึÊน ในระดบัปานกลาง 

 

อภิปรายผล 

จากผลการศกึษาเรืÉองความสมัพนัธร์ะหวา่งความพงึพอใจและความภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมี

ต่อการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในเขตกรงุเทพมหานคร มปีระเดน็ทีÉนํามาอภปิรายดงันีÊ 

 

1. ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีาย ุ20-29 ปี มอีาชพีพนกังานเอกชน มี

สถานภาพโสด มรีะดบัการศกึษาสงูสุดระดบัปรญิญาตร ีและมรีายไดต่้อเดอืน 10,001-20,000 บาท 

ซึÉงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของสรญิญา ไชยคาํหาญ (2552) ศกึษาเรืÉองปจัจยัส่วนประสมการตลาด

บรกิารต่อการใชข้องสมาชกิทอ็ปสซ์เูปอรม์ารเ์กต็ สาขาทองหล่อ จงัหวดักรุงเทพมหานคร พบวา่ 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีาชพีพนกังานเอกชน และมรีะดบัการศกึษาสงูสุด

ระดบัปรญิญาตร ี

2. จากผลการวเิคราะหข์อ้มลูพบวา่ ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารทอ็ปส์

ซุปเปอรม์ารเ์กต็ในเขตกรุงเทพมหานคร (Consumer Satisfaction) ใน 7 ดา้น  อยูใ่นระดบัปาน

กลาง เมืÉอแยกดตูามรายดา้น พบวา่ ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจในดา้นผลติภณัฑม์ากทีÉสุด รองลงมา 

คอื ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นบุคลากร ดา้นการส่งเสรมิการตลาด 

ดา้นราคา ตามลาํดบัและผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจในดา้นกระบวนการใหบ้รกิารน้อยทีÉสุด ทั ÊงนีÊอาจ

เป็นเพราะการใหบ้รกิารทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในดา้นผลติภณัฑ ์มกีารจาํหน่ายสนิคา้ทีÉด ีมคุีณภาพ

และมาตรฐาน มคีวามหลากหลายของสนิคา้ ทีÉสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคไดด้ี

มากกวา่ดา้นอืÉนๆ ซึÉงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของทภิารตัน์ ชุมนุม (2547: 99) ศกึษาเรืÉอง ปจัจยัทีÉมี

ความสมัพนัธต่์อการตดัสนิใจซืÊอสนิคา้ในรา้นคา้ปลดีขนาดใหญ่ในจงัหวดัปทุมธาน ี พบวา่ กลุ่ม

ตวัอยา่งเหน็วา่ ปจัจยัการตลาดดา้นผลติภณัฑม์คีวามสาํคญัในระดบัมากทีÉสุด รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้น

ช่องทางการจดัจาํหน่าย 
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จากผลการวเิคราะหข์อ้มลูพบวา่ ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจในดา้นราคา เกีÉยวกบัความ

ชดัเจนถูกตอ้งของป้ ายราคาทีÉช ั Êนวางสนิคา้ในระดบัไม่พงึพอใจมาก ซึÉงอาจมสีาเหตุมาจากป้ ายราคา

ทีÉช ั Êนวางสนิคา้ของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ ไมม่คีวามถูกตอ้งชดัเจนมากพอ  

จากผลการวเิคราะหข์อ้มลูพบวา่ ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจในดา้นกระบวนการให ้ บรกิาร 

เกีÉยวกบัความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร เชน่ การชาํระเงนิทีÉแคชเชยีรใ์นระดบัไม่พงึพอใจมาก 

ซึÉงอาจมสีาเหตุมาจาก การใหบ้รกิารทีÉยงัไม่มสีะดวกและความรวดเรว็ตามความตอ้งการ

ของผูบ้รโิภค 

3. จากผลการวเิคราะหข์อ้มลูพบวา่ ความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมทีÉมต่ีอการใหบ้รกิาร     

ทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในเขตกรุงเทพมหานคร อยูใ่นระดบัปานกลาง ทั ÊงนีÊอาจเป็นเพราะทอ็ปส์

ซุปเปอรม์ารเ์กต็ มคุีณภาพและมาตรฐานทั Êงในดา้นสนิคา้และการใหบ้รกิารทีÉดใีนระดบัหนึÉง จงึทาํให้

ผูบ้รโิภคยงัคงเชืÉอมั Éนและวางใจในคุณภาพ แต่ยงัไม่ดเีพยีงพอจงึทาํใหค้วามภกัดขีองผูบ้รโิภค

โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลางเท่านั Êน หากมกีารปรบัปรงุพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิารต่างๆ ทีÉควร

แกไ้ข เชืÉอวา่จะสามารถสรา้งความพงึพอใจ อนัจะนําไปสู่การสรา้งความภกัดขีองผูบ้รโิภคไดม้ากขึÊน 

ซึÉงสอดคลอ้งกบัเกอรส์นั (2546: 54) ยงัไดก้ล่าวถงึความจงรกัภกัดจีากลกูคา้วา่ เป็นผลสะทอ้นถงึ

ความพอใจอยา่งทีÉสุดของลกูคา้ ซึÉงมกัเกดิขึÊนเมืÉอลกูคา้ไดร้บัความพอใจอยา่งต่อเนืÉอง ความพอใจ

เพยีงครั Êงเดยีวหรอืสองครั Êงอาจยงัไม่นําไปสู่ความจงรกัภกัดไีด ้ ลกูคา้แต่ละคนยอ่มมคีวามพอใจทีÉไม่

เหมอืนกนั ขึÊนอยูก่บัความตอ้งการและประสบการณ์ในการใชบ้รกิาร อยา่งไรกต็าม ลกูคา้ในยคุ

ปจัจุบนัเอาใจยากขึÊน ลกูคา้มคีวามจงรกัภกัดใีนตราบรกิารน้อยลง พรอ้มเสมอในการเปลีÉยนไปใช้

บรกิารทีÉอืÉนหากมสีิÉงล่อใจทีÉเหมาะสม สิÉงทีÉนกัการตลาดตอ้งทาํคอื สรา้งความพอใจใหเ้กดิประจาํและ

พฒันาไปสู่ความจงรกัภกัด ีซึÉงจะช่วยเพิÉมความจงรกัภกัดหีรอืลดการไปใชบ้รกิารทีÉอืÉนนั Éนเอง 

4. ผูบ้รโิภคทีÉมเีพศทีÉแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปส์

ซุปเปอรม์ารเ์กต็แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .05 โดยผูบ้รโิภคเพศหญงิมคีวาม

ภกัดโีดยรวมทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของ   ทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็มากกวา่เพศชาย ทั ÊงนีÊอาจเป็นเพราะ

เพศหญงิเป็นเพศทีÉตอ้งทาํหน้าทีÉในการดแูลเกีÉยวกบัสิÉงต่างๆ ภายในบา้น รวมถงึซืÊอสนิคา้อุปโภค

บรโิภคเพืÉอใชส้อยใหค้นในกบัครอบครวั โดยเฉพาะคุณแม่บา้น ทาํใหเ้พศหญงิมโีอกาสในการซืÊอ

ของมากกวา่เพศชาย ดงันั Êน จงึส่งผลใหผู้บ้รโิภคเพศหญงิมคีวามภกัดโีดยรวมทีÉมต่ีอการใหบ้รกิาร

ของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ มากกวา่เพศชาย ซึÉงสอดคลอ้งกบัสมหมาย จงจติรนนัท ์ (2541: 44 – 

45) กล่าววา่ ปจัจยัส่วนบุคคล (Personal Factors) เป็นการตดัสนิใจทีÉไดร้บัอทิธพิลจากลกัษณะ

ส่วนบุคคลทางดา้นต่างๆ เช่น อาย ุ ข ั Êนตอนวฏัจกัรชวีติครอบครวั อาชพี โอกาสทางเศรษฐกจิ 

การศกึษา รปูแบบการดาํรงชวีติ บุคลกิภาพ และแนวความคดิส่วนบุคคล สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ 

ภาสกร สุวรรณนิมติร (2542: บทคดัยอ่) ศกึษาทศันคตแิละพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคและปจัจยัทีÉมผีล

ต่อการใหบ้รกิารรา้นคา้สะดวกซืÊอ พบวา่มเีพศหญงิมากกวา่เพศชาย  

5. ผูบ้รโิภคทีÉมรีายไดต่้อเดอืนทีÉแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการให ้บรกิาร

ของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .05 โดยพบวา่ ผูบ้รโิภคทีÉ
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มรีายไดต่้อเดอืน 10,001-20,000 บาท มคีวามภกัดต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็น้อย

ทีÉสุด ทั ÊงนีÊอาจเป็นเพราะผูบ้รโิภคทีÉมรีายไดต่้อเดอืน 10,001-20,000 บาท ถอืเป็นรายไดใ้นระดบั

ปานกลาง จงึมคีวามชอบทีÉจะซืÊอสนิคา้จากแหลง่ทีÉเชืÉอไดว้า่ถูกกวา่ มคีวามคุม้ค่ามากกว่า เช่น บิËกซ ี

โลตสั ทีÉมสีนิคา้โรลแบค็รบัประกนัวา่สนิคา้ราคาถูกกวา่ทีÉอืÉนๆ ซึÉงสอดคลอ้งกบัสมหมาย จง

จติรนนัท ์(2541: 44 – 45) กล่าววา่ ปจัจยัส่วนบุคคล (Personal Factors) เป็นการตดัสนิใจทีÉไดร้บั

อทิธพิลจากลกัษณะส่วนบุคคลทางดา้นต่างๆ เชน่ อาย ุข ั Êนตอนวฏัจกัรชวีติครอบครวั อาชพี โอกาส

ทางเศรษฐกจิ การศกึษา รปูแบบการดาํรงชวีติ บุคลกิภาพ และแนวความคดิส่วนบุคคล สอดคลอ้ง

กบัผลการวจิยัของ        ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2540: 45) กล่าววา่ การแบ่งชนชั Êนทางสงัคม โดยถอื

เกณฑร์ายได ้ เป็นปจัจยัหนึÉงทีÉมอีทิธพิลต่อปจัจยัการซืÊอของผูบ้รโิภคในแต่ละชั Êนสงัคม  จะมลีกัษณะ

ค่านิยมและพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคเฉพาะอยา่ง ซึÉงจะสะทอ้นถงึค่านิยมรปูแบบการดาํรงชวีติทีÉ

แตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของ สนุีย ์ วงษ์กติโิสภณ (2545: 72) ศกึษาเรืÉองทศันคติ

ของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอหา้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลั สาขาชดิลม พบวา่ ผูบ้รโิภคทีÉมรีายไดแ้ตกต่างกนั มี

ทศันคตต่ิอหา้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลั สาขาชดิลมโดยรวมและรายดา้นแตกต่างกนั อยา่งมนียัทางสถติิ

ทีÉระดบั .05 

6. ผูบ้รโิภคทีÉม ี อาย ุ อาชพี สถานภาพ ระดบัการศกึษา ทีÉแตกต่างกนั มคีวามภกัดขีอง

ผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ไม่แตกต่างกนั ทีÉระดบันยัสาํคญัทางสถติิ

ระดบั .05 ซึÉงไมส่อดคลอ้งกบัสมหมาย จงจติรนนัท ์ (2541: 44 – 45) กล่าววา่ ปจัจยัส่วนบุคคล 

(Personal Factors) เป็นการตดัสนิใจทีÉไดร้บัอทิธพิลจากลกัษณะส่วนบุคคลทางดา้นต่างๆ เชน่ อายุ 

ข ั Êนตอนวฏัจกัรชวีติครอบครวั อาชพี โอกาสทางเศรษฐกจิ การศกึษา รปูแบบการดาํรงชวีติ 

บุคลกิภาพ และแนวความคดิส่วนบุคคล  

7. ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ ใน 7 ดา้น

โดยรวม  ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสรมิการตลาด 

ดา้นการใหบ้รกิาร ดา้นบุคลากร และดา้นลกัษณะทางกายภาพมคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดขีอง

ผูบ้รโิภคโดยรวมทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ เมืÉอพจิารณาเป็นรายดา้นพบวา่ 

ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคในดา้นผลติภณัฑโ์ดยรวม มคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดขีอง

ผูบ้รโิภคโดยรวมทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั 

.01 มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อ

การใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในดา้นผลติภณัฑโ์ดยรวมมาก จะมคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภค

โดยรวมมากขึÊน ในระดบัปานกลาง ซึÉงสอดคลอ้งกบัแนวความคดิของศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ 

(2541: 35-36) ไดใ้หค้วามหมายของส่วนประสมทางการตลาดในดา้นผลติภณัฑว์า่ หมายถงึสิÉงทีÉ

เสนอขายโดยธุรกจิเพืÉอตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ใหพ้งึพอใจผลติภณัฑท์ีÉเสนอขาย อาจมี

ตวัตน หรอืไม่มตีวัตนกไ็ด ้ จงึจะมผีลทาํใหผ้ลติภณัฑส์ามารถขายได ้ ซึÉงสอดคลอ้งกบังานวจิยัวมิล

มาศ ตนัสถาวริฐั (2545: บทคดัยอ่) ศกึษาความพงึพอใจของลกูคา้ทีÉมต่ีอรา้นวตัสนัทีÉตั Êงอยูใ่น
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หา้งสรรพสนิคา้ ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ลกูคา้มคีวามพงึพอใจต่อรา้นวตัสนัโดยรวมและทุก

ดา้น คอื ดา้นความหลากหลายและคุณภาพของสนิคา้ อยูใ่นระดบัพอใจปานกลาง 

ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคในดา้นราคาโดยรวม มคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดขีอง

ผูบ้รโิภคโดยรวม อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .01 มคีวามสมัพนัธท์ศิทางเดยีวกนัในระดบัปาน

กลาง กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในดา้นราคา

โดยรวมมาก จะมคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมมากขึÊน ในระดบัปานกลาง ซึÉงสอดคลอ้งกบั

แนวความคดิของศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2541: 35-36) ทีÉกล่าววา่ คุณค่าผลติภณัฑใ์นรปูตวั

เงนิ ราคาเป็น P ตวัทีÉสองทีÉเกดิขึÊนถดัมาจาก Product ราคาตน้ทุนของลกูคา้ ผูบ้รโิภคจะ

เปรยีบเทยีบระหวา่งคุณค่า (Value) ผลติภณัฑก์บัราคา (Price) ผลติภณัฑน์ั Êน ถ้าคุณค่าสงูสง่กวา่

ราคา เขากจ็ะตดัสนิใจซืÊอ ซึÉงความพงึพอใจนีÊจะนําไปสู่การซืÊอซํÊา หรอืความภกัดขีองผูบ้รโิภค

นั Éนเอง 

ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคในดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายโดยรวม มคีวามสมัพนัธก์บั

ความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวม อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .01 มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทาง

เดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอร์

มารเ์กต็ ในดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายโดยรวมมาก จะมคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมมากขึÊน 

ในระดบัปานกลาง ซึÉงสอดคลอ้งกบัสมหมาย จงจติรนนัท ์ (2541: 8-9) กล่าววา่ ช่องทางการจดั

จาํหน่าย จาํเป็นตอ้งสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้รโิภค นกัการตลาดจาํเป็นตอ้งใหค้วามสนใจ

ต่อการซืÊอขายทีÉรวดเรว็ โดยผ่านเครืÉองมอืสืÉอสารทีÉมเีทคโนโลยสีงู เช่น คอมพวิเตอร ์ ทีÉมคีวาม

ทนัสมยั สะดวกต่อการตดิต่อซืÊอขาย เพืÉอสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภค 

ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคในดา้นการส่งเสรมิการตลาดโดยรวม  มคีวามสมัพนัธก์บัความ

ภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวม อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .01 มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั

ในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ 

ในดา้นการสง่เสรมิการตลาดโดยรวมมาก จะมคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมมากขึÊน ในระดบัปาน

กลาง ซึÉงสอดคลอ้งกบัแนวคดิของ คอตเลอร ์(Kotler, 1997: 93 – 94) ซึÉงเป็นแนวความคดิเกีÉยวกบั

ส่วนประสมทางการตลาด วา่เป็นเครืÉองมอืสาํคญัทางการตลาดของบรษิทัในการทีÉจะทาํใหป้ระสบ

ความสาํเรจ็ทางดา้นการตลาด ในดา้นการสง่เสรมิการตลาดนั Êน เป็นการตดิต่อสืÉอสารระหวา่งผูซ้ ืÊอ

และผูข้าย เพืÉอสง่เสรมิและสรา้งทศันคตแิละพฤตกิรรมการซืÊอ โดยใชพ้นกังานหรอืบุคคลในการ

สืÉอสารและสืÉอสารโดยไม่ใชบุ้คคล ใชผ้่านเครืÉองมอืต่างๆทีÉมอียูม่ากมาย ซึÉงในการใชง้านควรใชผ้สม

กนั 

ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ ในดา้นการให ้

บรกิารโดยรวม มคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวม อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั 

.01 มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อ

การใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ ในดา้นการใหบ้รกิารโดยรวมมาก จะมคีวามภกัดขีอง

ผูบ้รโิภคโดยรวมมากขึÊน ในระดบัปานกลาง ซึÉงสอดคลอ้งกบัสมติ สชัณุกร (2543: 137 – 179) 
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กล่าววา่ หลกัการใหบ้รกิารนั Êน ตอ้งสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูร้บับรกิาร ทาํใหผู้ร้บับรกิารเกดิ

ความพงึพอใจปฏบิตัโิดยถูกตอ้งครบถ้วน เพืÉอใหผู้ร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจ เหมาะสมกบั

สถานการณ์ ทาํดว้ยความเตม็ใจ รวดเรว็ ถูกตอ้งเท่าเทยีมกนัและทาํใหเ้กดิความชืÉนใจ 

ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีÉมต่ีอการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในดา้นบุคลากร 

โดยรวมมคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวม อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .01 มี

ความสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อการ

ใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในดา้นบุคลากรโดยรวมมาก จะมคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภค

โดยรวมมากขึÊน ในระดบัปานกลาง ซึÉงสอดคลอ้งกบั ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2541) ไดอ้า้งถงึแนวคดิ

ส่วนประสมทางการตลาดสาํหรบัธุรกจิบรกิาร (Service Mix) หรอื 7Ps ในการกาํหนดกลยทุธ์

การตลาด ดา้นบุคคล ( People ) ตอ้งอาศยัการคดัเลอืก การฝึกอบรม การจงูใจ เพืÉอ ใหส้ามารถ

สรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แขง่ขนั เป็นความสมัพนัธร์ะหวา่งเจา้หน้าทีÉผู้

ใหบ้รกิารและผูใ้ชบ้รกิารต่างๆ ขององคก์ร เจา้หน้าทีÉตอ้งมคีวามสามารถ มทีศันคตทิีÉสามารถ

ตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร มคีวามคดิรเิริÉม มคีวามสามารถในการแกไ้ขปญัหา สามารถสรา้งค่านิยม

ใหก้บัองคก์ร 

ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคในดา้นลกัษณะทางกายภาพโดยรวม มคีวามสมัพนัธก์บัความ

ภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวม อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั .01 มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั

ในระดบัปานกลาง กล่าวคอื ถ้าผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ 

ในดา้นลกัษณะทางกายภาพโดยรวมมาก จะมคีวามภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวมมากขึÊน ในระดบัปาน

กลาง ซึÉงสอดคลอ้งกบั      ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2541) ไดอ้า้งถงึแนวคดิส่วนประสมทางการตลาด

สาํหรบัธุรกจิบรกิาร (Service Mix) หรอื 7Ps ในการกาํหนดกลยทุธก์ารตลาด ดา้นการสรา้งและ

นําเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) เป็นการสรา้งและนําเสนอ

ลกัษณะทางกายภาพใหก้บัลกูคา้ โดยพยายามสรา้งคุณภาพโดยรวม ทั Êงทางดา้ยกายภาพและ

รปูแบบการใหบ้รกิารเพืÉอสรา้งคุณค่าใหก้บัลกูคา้ ไม่วา่จะเป็นดา้นการแต่งกายสะอาดเรยีบรอ้ย การ

เจรจาตอ้งสุภาพอ่อนโยน และการใหบ้รกิารทีÉรวดเรว็ หรอืผลประโยชน์อืÉน ๆ ทีÉลกูคา้ควรไดร้บั เพืÉอ

สรา้งความพงึพอใจและนําไปสู่ความภกัดขีองผูบ้รโิภค 
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ข้อเสนอแนะจากงานวิจยั 

จากผลการศกึษาเรืÉองความสมัพนัธร์ะหวา่งความพงึพอใจและความภกัดขีองผูบ้รโิภคทีÉมี

ต่อการใหบ้รกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในเขตกรงุเทพมหานคร ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะเพืÉอเป็น

แนวทางในการดาํเนนิธุรกจิดงันีÊ 

 

1. จากการศกึษาพบวา่ ผูบ้รโิภคส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีาย ุ 20-29 ปี มอีาชพีพนกังาน

เอกชน มสีถานภาพโสด มรีะดบัการศกึษาสงูสุดระดบัปรญิญาตร ี และมรีายไดต่้อเดอืน 10,001-

20,000 บาท ดงันั Êนทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ตอ้งมุ่งทาํการตลาดและพฒันาสนิคา้ใหเ้หมาะสมกบั

กลุ่มเป้ าหมายกบัผูบ้รโิภคกลุ่มนีÊ เนืÉองจากเป็นกลุ่มทีÉมคีวามสนใจในผลติภณัฑแ์ละมกีาํลงัซืÊอดว้ย

ตนเอง เพืÉอเป็นการสรา้งความพงึพอใจและสามารถตอบสนองความตอ้งการใหก้บัผูบ้รโิภคกลุ่มนีÊ

มากใหม้ากทีÉสุด 

2. ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจดา้นผลติภณัฑม์ากทีÉสุด ดงันั Êนทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็สามารถ

จดัทาํโปรโมชั ÉนเพืÉอเพิÉมยอดขายได ้ เช่น การซืÊอสนิคา้ราคาพเิศษเฉพาะสมาชกิทอ็ปสฯ์ การใหข้อง

สมนาคุณตามจาํนวนเงนิทีÉใชจ้่ายในแต่ละครั Êง การลดราคาพเิศษเมืÉอซืÊอพรอ้มกนัครั ÊงละสองชิÊน ฯลฯ 

จะสามารถช่วยกระตุน้ความตอ้งการซืÊอใหม้ากขึÊนไดแ้ละจะสามารถเพิÉมยอดขายใด ้ และควรมกีาร

วางจาํหน่ายผลติภณัฑใ์หม่ทีÉเพิÉงออกสู่ตลาดอยูเ่สมอ ซึÉงจะทาํใหผู้บ้รโิภคเกดิความมั Éนใจวา่จะ

สามารถซืÊอผลติภณัฑใ์หม่ทีÉทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ได ้ เนืÉองจากความพงึพอใจในขอ้นีÊอยูใ่นระดบั

ปานกลาง แตกต่างจากผลติภณัฑใ์นขอ้อืÉนๆทีÉมคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก  

3. ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจในดา้นกระบวนการใหบ้รกิารน้อยทีÉสุด ดงันั Êนทอ็ปสซ์ุปเปอร์

มารเ์กต็ จงึควรทีÉจะวเิคราะหถ์งึสาเหตุ ทีÉทาํใหผู้บ้รโิภคเกดิความไม่พงึพอใจและทาํการแกไ้ขต่อไป

เพืÉอทีÉจะจบักลุ่มผูบ้รโิภคเดมิไม่ใหห้นัไปใชบ้รกิารรา้นคา้ปลกีอืÉนๆและยงัสามารถดงึดดูผูบ้รโิภคราย

ใหมใ่หเ้พิÉมขึÊน เช่น การปรบัปรุงกระบวนการใหบ้รกิารทีÉถูกตอ้งและรวดเรว็ยิÉงขึÊน 

4.  ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจในดา้นราคา เกีÉยวกบัความชดัเจนถูกตอ้งของป้ ายราคาทีÉช ั Êน

วางสนิคา้ในระดบัไม่พงึพอใจมาก ซึÉงอาจมสีาเหตุมาจากป้ ายราคาทีÉช ั Êนวางสนิคา้ของทอ็ปสซ์ุปเปอร์

มารเ์กต็ ไม่มคีวามถูกตอ้งชดัเจนมากพอ ดงันั Êน ทางของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ ควรใหก้ารดแูลใน

เรืÉองความชดัเจนถูกตอ้งของป้ ายราคาทีÉช ั Êนวางสนิคา้ใหม้ากขึÊน เช่น การจดัใหม้ผีูท้ ีÉทาํหน้าทีÉดแูล

ตรวจสอบความเรยีบรอ้ยของชั Êนวางสนิคา้อยูเ่สมอ เพืÉอสรา้งความพงึพอใจใหก้บัผูบ้รโิภค 

5. ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจในดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร เกีÉยวกบัความรวดเรว็ในการ

ใหบ้รกิาร เช่น การชาํระเงนิทีÉแคชเชยีรใ์นระดบัไม่พงึพอใจมาก ซึÉงอาจมสีาเหตุมาจาก การ

ใหบ้รกิารทีÉยงัไมม่สีะดวกและความรวดเรว็ตามความตอ้งการของผูบ้รโิภคมากเพยีงพอ ดงันั Êน ทาง

ของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ ควรใหก้ารดแูลในเรืÉองการเพิÉมความสะดวกและรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร

มากขึÊน เช่น ในเรืÉองการชาํระเงนิทีÉแคชเชยีร ์ อาจมกีารเพิÉมช่องการใหบ้รกิาร หรอืเพิÉมพนกังานใน

การใหบ้รกิาร 
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6. ความภกัดขีองผูบ้รโิภคโดยรวม อยูใ่นระดบัปานกลาง และมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึ

พอใจของผูบ้รโิภคโดยรวมทั Êง 7 ดา้น ในทศิทางเดยีวกนั  ดงันั Êน ทางของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็

สามารถนําผลทีÉไดม้าใชป้ระโยชน์โดยการวเิคราะหว์า่ ทาํอยา่งไรจงึจะสามารถเพิÉมความภกัดขีอง

ผูบ้รโิภคโดยรวมใหม้ากขึÊน จนถงึในระดบัมากถงึมากทีÉสุด โดยใชก้ารวเิคราะหค์วามพงึพอใจของ

ผูบ้รโิภควา่ ความพงึพอใจดา้นใดบา้งทีÉตอ้งนํามาแกไ้ขปรบัปรุงและพฒันา เพืÉอใหผู้บ้รโิภคเกดิ

ความพงึพอใจใหม้ากขึÊน เนืÉองจากความพงึพอใจของผูบ้รโิภคมคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดขีอง

ผูบ้รโิภค ดงันั ÊนเมืÉอสามารถเพิÉมความพงึพอใจในการใชบ้รกิารของผูบ้รโิภคไดก้จ็ะสามารถเพิÉม

ความภกัดขีองผูบ้รโิภคไดม้ากขึÊนเช่นกนั 

 

ข้อเสนอแนะสาํหรบัการวิจยัครั Êงต่อไป 

1. ควรเลอืกทาํการวจิยัเกีÉยวกบัคู่แขง่ของทอ็ปสซ์ุปเปอร์มารเ์กต็ เพืÉอศกึษาการปรบัตวัของ 

คู่แขง่และเปรยีบเทยีบขอ้ไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนัระหวา่งคู่แขง่และทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ เพืÉอทีÉ 

จะไดเ้ป็นประโยชน์ดา้นขอ้มลูในการทาํการตลาดต่อไป 

2. ควรมกีารศกึษากลุ่มตวัอยา่งใหค้รอบคลุมในเขตพืÊนทีÉอืÉนๆ เช่น เขตปรมิณฑลหรอื

จงัหวดัอืÉนๆ เพืÉอเปรยีบเทยีบความแตกต่างในแต่ละพืÊนทีÉ 
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แบบสอบถามเพืÉอการวิจยั 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

แบบสอบถามเพืÉอการวิจยั 

เรืÉอง : ความสมัพนัธร์ะหว่างความพึงพอใจและความภกัดีของผู้บริโภคทีÉมีต่อการให้บริการ

ของทอ็ปสซ์ปุเปอรม์ารเ์กต็ในเขตกรงุเทพมหานคร      

 

แบบสอบถามชุดนีÊ เ ป็นส่วนหนึÉ งของการศึกษาตามหลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจ

มหาบณัฑติ  มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ ขอ้มูลทีÉได้จากคําตอบของท่านจะถูกเกบ็รวบรวมไว้

เป็นความลบั โดยนําเสนอใหเ้หน็เฉพาะภาพรวมเท่านั Êน  ขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูงสําหรบัความ

กรุณาของท่านในการตอบแบบสอบถามในครั ÊงนีÊ   

น.ส.พชิญลกัขณจ ์ จกัรสทิธิ Í 

คาํชีÊแจงในการตอบแบบสอบถาม : 

 1. โปรดตอบแบบสอบถามตามความคดิเหน็ในความเป็นจรงิของท่าน และขอความกรุณา

ตอบคาํถามในแบบสอบถามใหค้รบทุกขอ้ เพืÉอความสมบรูณ์ของการประมวลผลการวจิยั 

 2. แบบสอบถามมทีั ÊงสิÊนจาํนวน 3 ส่วน 

 3. หากไม่เขา้ใจขอ้มลูในแบบสอบถามขอ้ใด ขอใหส้อบถามจากผูเ้กบ็แบบสอบถาม 

 

ส่วนทีÉ 1 : ข้อมลูส่วนบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

คาํชีÊแจง : โปรดทาํเครืÉองหมาย    ลงใน  (    )  หน้าข้อทีÉท่านตดัสินใจเลือก 

1. เพศ  

 (    )  1.1 ชาย (    )  1.2 หญงิ 

2. อายุ    

 (    )  2.1 ตํÉากวา่ 20 ปี (    )  2.2  20 - 29 ปี 

 (    )  2.3 30 - 39 ปี (    )  2.4  40 – 49 ปี 

 (    )  2.5 50 ปีขึÊนไป 

3. อาชพี  

 (    )  3.1 นกัเรยีน / นกัศกึษา (    )  3.2 ขา้ราชการ / รฐัวสิากจิ 

 (    )  3.3 พ่อบา้น / แม่บา้น / เกษตรกร (    )  3.4 พนกังานเอกชน  

 (    )  3.5 ธุรกจิส่วนตวั / อาชพีอสิระ (    )  3.6 อืÉนๆ(โปรดระบุ)_______ 

4.  สถานภาพ 

 (    )  4.1 โสด (    )  4.2 สมรส / อยูด่ว้ยกนั 

(    ) 4.3 หยา่ / หมา้ย / แยกกนัอยู ่

ลําดบัทีÉ……………. 

ใ.............. 
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5. ระดบัการศกึษาสงูสุด 

 (    ) 5.1 ตํÉากว่าปรญิญาตร ี (    )  5.2 ปรญิญาตร ี

 (    ) 5.3 สงูกวา่ปรญิญาตร ี

6. รายไดต่้อเดอืน 

 (    )  6.1  ตํÉากวา่หรอืเทยีบเท่า 10,000 บาท  

 (    )  6.2  10,001 – 20,000 บาท 

      (    )  6.3  20,001 – 30,000 บาท  

 (    )  6.4  30,001 บาทขึÊนไป 

  

ส่วนทีÉ 2 : ความพึงพอใจของผู้บริโภคทีÉมีต่อการให้บริการของทอ็ปสซ์ปุเปอรม์ารเ์กต็ในเขต   

กรงุเทพมหานครใน 7 ด้าน   

คาํชีÊแจง   : โปรดทาํเครืÉองหมาย    ลงใน  (    )  หน้าข้อทีÉท่านตดัสินใจเลือก โดยแต่ละ

ตวัเลือกมีความหมาย ดงันีÊ 

  5 = พงึพอใจมากทีÉสุด   4 = พงึพอใจมาก   3 = พงึพอใจปานกลาง    

 2 = ไม่พงึพอใจมาก   1= ไม่พงึพอใจมากทีÉสุด 

 

ส่วนประสมทางการตลาด ระดบัความพงึพอใจ 

5 4 3 2 1 

1.ด้านผลิตภณัฑ ์(Product) 

1. ความหลากหลายของสนิคา้ทีÉใหเ้ลอืกซืÊอ           

2. ความหลากหลายของตราสนิคา้ทีÉใหเ้ลอืกซืÊอ           

3. คุณภาพและมาตรฐานของสนิคา้           

4. การจาํหน่ายสนิคา้ใหม่ทีÉเพิÉงออกสู่ตลาด           

5. สนิคา้มรีปูลกัษณ์ทีÉดดู ีสวยงาม 

     6. ความสดใหม่ของสนิคา้ 

     2.ด้านราคา  (Price)  

1. ความเหมาะสม และคุม้ค่าของราคาเมืÉอเทยีบกบัสนิคา้และบรกิาร

ทีÉไดร้บั           

2. ความคุม้ค่าของราคาเมืÉอเทยีบกบัซุปเปอรม์ารเ์กต็หรอืรา้นคา้อืÉน           
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ส่วนประสมทางการตลาด ระดบัความพงึพอใจ 

5 4 3 2 1 

3. ความชดัเจนถูกตอ้งของป้ ายราคาทีÉช ั Êนวางสนิคา้            

4. ความหลากหลายของราคาสนิคา้           

3.ด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย  (Place) 

1. ความสะดวกและง่ายต่อการเขา้ถงึของทาํเลทีÉตั ÊงในการเลอืกซืÊอ

สนิคา้           

2. การจดัหมวดหมูส่าํหรบัสนิคา้หรอืบรกิาร           

3. จาํนวนสาขาของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ในการใหบ้รกิาร           

4.ด้านการส่งเสริมการตลาด  (Promotion) 

1. สืÉอโฆษณาและประชาสมัพนัธ ์ สาํหรบัแจง้ขอ้มลูขา่วสาร และ

สทิธปิระโยชน์ต่างๆ เช่น การแจง้รายการสนิคา้ Red Hot ในแต่ละ

ช่วง และการแจง้คะแนนทีÉไดร้บัจากการสะสมแตม้เพืÉอแลกรางวลั           

2. การส่งเสรมิการขาย และโปรโมชั Éนในรปูแบบต่างๆ เช่น Red 

Hot ลดสุดขดี, โบนสัคนืกาํไร, การส่งชงิโชค, ซืÊอ 1 แถม 1 และ

รายการส่งเสรมิการขายและของสมนาคุณ           

5.ด้านกระบวนการให้บริการ  (Process) 

1. การใหบ้รกิารความรูแ้ละความเขา้ใจเกีÉยวกบัขอ้มลูของสนิคา้           

2. ความถูกตอ้งและเหมาะสมในการใหบ้รกิาร           

3. ความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร เช่น การชาํระเงนิทีÉแคชเชยีร ์           

6.ด้านบคุลากร   (People) 

1. การใหบ้รกิารและมารยาทของพนกังาน           

2. ความรูข้องพนกังานเกีÉยวกบัขอ้มลูสนิคา้           

3. บุคลกิและการแต่งกายของพนกังาน           

4. ความเตม็ใจในการใหบ้รกิารของพนกังาน           

7.ด้านลกัษณะทางกายภาพ  (Physical Evidence) 

1. สิÉงแวดลอ้มโดยรอบการใหบ้รกิาร เช่น เครืÉองแบบพนกังาน 

2. การตกแต่งและบรรยากาศภายในรา้น  

3. อุปกรณ์อาํนวยความสะดวก เช่น ตะกรา้หรอืรถเขน็ชอ็ปปิÊง  
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ส่วนทีÉ 3 : ความภกัดีของผู้บริโภคทีÉมีต่อการให้บริการของทอ็ปสซ์ปุเปอรม์ารเ์กต็ ในเขต

กรงุเทพมหานคร 

คาํชีÊแจง : โปรดทาํเครืÉองหมาย    ลงใน  (    )  หน้าข้อทีÉท่านตดัสินใจเลือก โดยแต่ละ

ตวัเลือกมีความหมาย ดงันีÊ 

  5 = เหน็ดว้ยอยา่งยิÉง     4 = เหน็ดว้ย         3 = เหน็ดว้ยปานกลาง       

  2 = ไม่เหน็ดว้ย            1 = ไม่เหน็ดว้ยอยา่งยิÉง 

 

ด้านความภกัดี 
ระดบัความคดิเหน็ 

5 4 3 2 1 

1. ท่านเลอืกซืÊอสนิคา้และบรกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็เป็น

ประจาํ 

          

2. ท่านมคีวามเชืÉอมั Éน และไวว้างใจ ในคุณภาพ และบรกิารของ

ของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็   

          

3. ท่านยงัคงซืÊอสนิคา้และบรกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ แมอ้าจ

มสีนิคา้บางรายการ ทีÉมรีาคาสงูกวา่ผูใ้หบ้รกิารรายอืÉน 

          

4. หากผูใ้หบ้รกิารรายอืÉนมโีปรโมชั ÉนทีÉใกลเ้คยีงกนั ท่านยงัคงใช้

บรกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ไม่เปลีÉยนแปลง 

          

5. ท่านจะบอกต่อถงึคุณภาพของสนิคา้และบรกิารของทอ็ปส์

ซุปเปอรม์ารเ์กต็แก่บุคคลใกลช้ดิ    

          

6. ท่านยงัคงเลอืกซืÊอสนิคา้และบรกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็แม้

มผีูม้าแนะนําใหใ้ชบ้รกิารรายอืÉน 

          

7. ท่านยงัคงเลอืกซืÊอสนิคา้และบรกิารของทอ็ปสซ์ุปเปอรม์ารเ์กต็ 

แมใ้นสถานทีÉทีÉท่านจะใชบ้รกิารนั Êน มผีูใ้หบ้รกิารรายอืÉนอยูใ่น

บรเิวณใกลเ้คยีงกนั 

          

 

**********  ขอขอบคุณทุกท่านอยา่งสงู ทีÉใหค้วามร่วมมอืในการตอบแบบสอบถามนีÊ  ********** 
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รายนามผู้เชีÉยวชาญตรวจแบบสอบถาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

รายนามผู้เชีÉยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
 

รายชืÉอ      ตาํแหน่งและสถานทีÉทาํงาน 

1. รองศาสตราจารยส์ุพาดา สริกุิตตา  ประธานกรรมการบรหิารหลกัสตูร 

บรหิารธุรกจิ ภาควชิาบรหิารธุรกจิ 

คณะสงัคมศาสตร ์

มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 

2. รองศาสตราจารย ์ดร.ณกัษ ์กุลสิร ์  รองประธานกรรมการบรหิารหลกัสตูร 

บรหิารธุรกจิ ภาควชิาบรหิารธุรกจิ 

คณะสงัคมศาสตร ์

มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 
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ประวติัย่อผู้ทาํสารนิพนธ ์
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ประวติัย่อผู้ทาํสารนิพนธ ์

 

ชืÉอ – สกุล     นางสาวพชิญลกัขณจ ์จกัรสทิธิ Í 

วนั/เดอืน/ปีเกดิ     21 ตุลาคม 2527 

สถานทีÉเกดิ     จงัหวดัสกลนคร 

ทีÉอยูป่จัจุบัน     939 บา้นปรชีา ซอยลอืชา ถนนพหลโยธนิ1 

แขวงสามเสนใน เขตพญาไท กรุงเทพฯ 10400 

ประวตักิารศกึษา  

พ.ศ.2545   จบมธัยมศกึษาศกึษาตอนตน้ 

จากโรงเรยีนมธัยมวารชิภมู ิ

พ.ศ.2547   จบมธัยมศกึษาศกึษาตอนปลาย 

จากโรงเรยีนสกลราชวทิยานุกลู 

พ.ศ.2550    จบปรญิญาตรบีรหิารธุรกจิบณัฑติ 

สาขาการจดัการการท่องเทีÉยวและการโรงแรม 

จากมหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 

พ.ศ.2555    จบปรญิญาโทบรหิารธรุกจิมหาบณัฑติ  

สาขาวชิาการตลาด 

    จากมหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 
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