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The objectives of this study were 1. to study on marketing mix factors 
influencing customer’s loyalty for frozen food by the convenience store ; and 2. study on the 
quality of the service of the employees influencing Customer’s Loyalty for frozen food by the 
convenience store 

The sample consisted of 400 customers purchased frozen food by The convenience 
store in Bangkok. the data were analyzed by descriptive statistics to include the frequency, 
percentage, average, standard deviation, and quantitative data analysis.Test the relationship of 
two variables by using Pearson's Correlation Coefficient test statistics, Multiple regression 
analysis. The results showed that most of respondents were females, between ages of 19-22 years 
old,single,with the education of Bachelor’s degree,with a monthly income of 10,001 - 15,000 
Baht,work as private company employees, live at  detached house. Customer loyalty towards the 
frozen food in the convenience store. Moderate importance. Factors in the marketing mix, frozen 
food in a convenience store. Moderate importance. Quality customer service to purchase  frozen 
food in a convenience store. There are significant at a  high level.  

The hypothesis testing results found that 1. Marketing mix factors, frozen food in 
a convenience store (Product/Promotion/Price) ; and 2. Service quality of frozen food in the 
convenience store. (Understanding & Knowing Customer /Security/Tangible/Access & Process) 
have a positive influence on loyalty for the frozen food purchase decisions. 
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 
ท่ีมาและความสําคัญ 

ดวยสภาวะสังคมท่ีเปล่ียนแปลงไปอยางรวดเร็ว ทําใหการดําเนินชีวิตของผูคนเปนไป
ดวยความเรงรีบจึงทําใหคนสวนใหญไมคอยมีเวลาทําอาหารเพื่อรับประทานกันเองในครอบครัว
หรือท่ีบานเฉกเชนแตกอน โดยในปจจุบันวิถีชีวิตของคนสวนใหญเปล่ียนแปลงไปมาก ทําใหทาง 
เลือกสําหรับการรับประทานอาหารสวนมากนั้นเปนการพึ่งพารานอาหารเสียสวนใหญ ทําให
ปจจุบันธุรกิจทางดานอาหารมีแนวโนมการเจริญเติบโตอยางตอเนื่องและมีแนวโนมทางการ
แขงขันท่ีรุนแรงมากข้ึน อีกท้ังปจจัยท่ีเกื้อหนุนใหธุรกิจการทางดานอาหารมีการพัฒนาอยางรวดเร็ว
นั้น ยังมาจากพฤติกรรมการบริโภคของคนไทยท่ีนิยมความสะดวกสบาย รวดเร็ว และราคาไมแพง
จนเกินไป ทําใหผูประกอบการธุรกิจทางดานอาหารหันมาทําอาหารแชแข็งแบบสําเร็จรูปมากข้ึน 
และมีการงัดกลยุทธตาง ๆ เพื่อตอสู แยงชิงสวนแบงทางการตลาดมาใหไดมากท่ีสุด 

อาหารแชแข็งพรอมรับประทานจึงเปนอีกหนึ่งธุรกิจสําคัญ ท่ีผูประกอบการเลือกใช
เพ่ือตอบโจทยและสนองความตองการของคนในสังคมไทยในปจจุบันไดเปนอยางดี เนื่องจากหา
ซ้ือไดงายตามรานสะดวกซ้ือ ขณะท่ีเทคโนโลยีการผลิตในปจจุบันทําใหใชเวลาในการอุนรอนเพียง
ไมนาน ก็สามารถรับประทานไดทันที และยังมีราคาท่ีไมแพงเม่ือเทียบกับรานอาหารท่ัวไป ทําให
แนวโนมความตองการของลูกคาก็เพิ่มสูงมากข้ึนเร่ือย ๆ  

จากผลสํารวจของ สถาบันอาหาร กระทรวงอุตสาหกรรม พบวาในชวง 5 ปท่ีผานมา 
ตลาดอาหารแปรรูปแชแข็งของไทยมีอัตราการเติบโตอยางตอเนื่องในป 2552-2556 มีอัตราการ
ขยายตัวเชิงปริมาณเฉล่ียรอยละ 7.94 ตอป และมีอัตราการขยายตัวเชิงมูลคาเฉล่ียรอยละ 8.73 ตอป 
(สถาบันอาหาร กระทรวงอุตสาหกรรม, 2557) ซ่ึงเปนผลสืบเนื่องมาจากผูประกอบการในตลาดมี
การกระตุนตลาดอยางตอเนื่อง โดยการพัฒนาอาหารแชแข็งในรูปแบบท่ีหลากหลายประเภทมาก
ข้ึน สามารถตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดมากข้ึน และผลิตภัณฑเหลานี้ยังมีวางจําหนาย
ในรานคาปลีกสมัยใหม ทําใหผูบริโภคสามารถเลือกซ้ือไดอยางสะดวกมากข้ึนโดยเฉพาะผลิต- 
ภัณฑ อาหารพรอมรับประทานแชแข็ง เปนตลาดอาหารท่ีมีมูลคาสูงท่ีสุด และมีอัตราการขยายตัว
สูงท่ีสุดในป 2556 มีมูลคาตลาดสูงถึง 3,903 ลานบาท  คิดเปนรอยละ 30.05 ของตลาดแปรรูปแชแข็ง 
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อีกท้ังในชวง 5 ปท่ีผานมาอาหารพรอมรับประทานแชแข็งมีอัตราการขยายตัวรอยละ 14.12 ตอป 
(สถาบันอาหาร กระทรวงอุตสาหกรรม, 2557) จากตลาดท่ีขยายตัวอยางรวดเร็วนั้นทําใหเกิดชอง
ทางการจัดจําหนายท่ีหลากหลายมากข้ึน ดังนั้นรานสะดวกซ้ือจึงเขามามีบทบาทสําคัญท่ีทําใหผูซ้ือ
สามารถเขาถึงอาหารแชแข็ง พรอมรับประทานไดโดยงาย 

รานสะดวกซ้ือในประเทศไทย ปจจุบันมีหลากหลายราน เชน รานเซเวน-อีเลฟเวน,  
เฟรชมารท, แฟมิล่ีมารท, 108 ช็อป, โลตัสเอ็กซเพลส, มินิบ๊ิกซี, ท็อปสเดล่ี, แม็กแวลู, ทันใจ แต
รานท่ีถือวาเปนผูครองตลาดรานสะดวกซ้ือท่ีใหญท่ีสุดในประเทศไทยคงจะหนีไมพนรานเซเวน-
อีเลฟเวน ซ่ึงเปนรานในเครือของบริษัทเจริญโภคภัณฑ (ซีพี ออล) เนื่องจากในปจจุบันรานเซเวน-
อีเลฟเวนมีสาขาท้ังหมดกวา 8,000 สาขา อีกท้ังขอมูลจาก (Euromonitor Internation, 2013) เผยวา 
อาหารแปรรูปแชแข็ง ในประเทศไทยเปนตลาดท่ีแขงขันโดยผูประกอบการรายใหญเพียงไมกี่ราย 
โดยมีผูนําตลาด คือ บริษัทเจริญโภคภัณฑอาหาร จํากัด (มหาชน) ครองสวนแบงการตลาดเปน
อันดับ 1 ดวยสัดสวนรอยละ 19.10 อีกดวย (สถาบันอาหาร กระทรวงอุตสาหกรรม, 2557) 

อาหารแชแข็งพรอมรับประทานท่ีวางจําหนายในรานสะดวกซ้ือจึงมีความนาสนใจ 
เนื่องจากเปนผลิตภัณฑท่ีมีอัตราการการเติบโตของตลาดท่ีสูงอยางตอเนื่อง ทําใหการแขงขันของ
ผูประกอบการธุรกิจอาหารแชแข็งพรอมรับประทาน ก็เพิ่มสูงข้ึนดวยเชนกัน จึงทําใหผูประกอบ 
การแตละราย ตองหันมาใหความสําคัญกับการทําการตลาดมากข้ึน เนื่องจากปจจัยการตลาดถือเปน
ปจจัยพื้นฐานท่ีสําคัญในเชิงธุรกิจ เพราะตัวผลิตภัณฑตาง ๆ ตองอาศัยปจจัยเหลานี้ในการขับเคล่ือน 
เพื่อตอบสนองความตองการของผูบริโภค ซ่ึงปจจัยทางการตลาดประกอบดวย ปจจัยทางดานราคา 
ท่ีมีความสําคัญในแงของความพึงพอใจของผูบริโภคเม่ือเปรียบเทียบคุณภาพสินคากับราคาวามี
ความสอดคลองกันหรือไม ปจจัยดานผลิตภัณฑ ท่ีมีความสําคัญในดานของคุณภาพ ความสะอาด 
มาตรฐานของสินคา และความหลากหลาย ความแตกตางของสินคา ปจจัยดานชองทางจัดจําหนาย 
ท่ีมีความสําคัญในเร่ืองของการที่ผูบริโภคสามารถเขาถึงตัวผลิตภัณฑไดมากนอยแคไหน ปจจัยดาน
การสงเสริมการตลาด ท่ีมีความสําคัญในการจัดกิจกรรม การสรางกลยุทธ การจัดโปรโมช่ันตาง ๆ 
เพื่อสงเสริมตัวผลิตภัณฑ อีกท้ังปจจัยการตลาดเหลานี้มีปจจัยใดบางท่ีเปนการสงเสริมดานการ
สรางความภักดีตอสินคา เพื่อใหลูกคากลับมาซ้ือผลิตภัณฑอยางตอเนื่อง 

ความภักดีตอสินคา ถือเปนกระบวนการสําคัญท่ีจะสงเสริมใหผูบริโภคเกิดความ
เช่ือม่ัน และทัศนคติท่ีดีตอผลิตภัณฑอาหารพรอมรับประทานแชแข็ง ซ่ึงหากผูประกอบการสามารถ
นําเสนอผลิตภัณฑอาหารพรอมรับประทานแชแข็งท่ีตอบสนองตอความตองการของผูบริโภคได ก็
จะทําใหผูบริโภคเกิดการซ้ือซํ้า และผลิตภัณฑอาหารพรอมรับประทานแชแข็งก็จะเขาไปอยูในใจ
ของผูบริโภครวมถึงจะทําใหเกิดความสะดวกและงายในการเขาถึงผูบริโภคอยางยั่งยนือีกดวยจากท่ี
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กลาวมาเบ้ืองตน ดังนั้น ผูวิจัยจึงตระหนักถึงความสําคัญ และใหความสนใจในการศึกษาเร่ือง ปจจัย
ท่ีมีอิทธิพลตอความภักดีของลูกคาท่ีมีตออาหารแชแข็ง พรอมรับประทาน ในกรุงเทพมหานคร
เนื่องจากการศึกษาถึงองคความรูดานปจจัยทางการตลาดท่ีสงผลตอการสรางความภักดีของ
ผูบริโภคนั้น เปนส่ิงท่ีสําคัญ และจําเปนอยางยิ่ง ตอการกําหนดกลยุทธทางการตลาด เพื่อพัฒนา
ธุรกิจ ใหเกิดความม่ันคงยั่งยืน โดยการรักษาฐานลูกคาใหคงอยูอยางยาวนานตอไป 

  
วัตถุประสงคการศึกษา 

1. เพื่อศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคาท่ี
มีตออาหารแชแข็ง พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ  

2. เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของพนักงานท่ีมีตอความจงรักภักดีของลูกคาท่ีมีตอ
อาหารแชแข็ง พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ  

 
สมมติฐานการศึกษา 

1. ปจจัยสวนประสมทางการตลาด (4P) มีอิทธิพล ตอความจงรักภักดีของลูกคาท่ีมีตอ
อาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในกรุงเทพมหานคร 

1.1 ปจจัยสวนประสมทางการตลาด (4P) ดานผลิตภัณฑมีอิทธิพล ตอความจงรัก 
ภักดีของลูกคาท่ีมีตออาหารแชแข็งพรอมรับประทาน ในรานสะดวกซ้ือในกรุงเทพมหานคร 

1.2 ปจจัยสวนประสมทางการตลาด (4P) ดานราคา มีอิทธิพล ตอความจงรักภักดี
ของลูกคาท่ีมีตออาหารแชแข็งพรอมรับประทาน ในรานสะดวกซ้ือในกรุงเทพมหานคร 

1.3 ปจจัยสวนประสมทางการตลาด (4P)ดานการจัดจําหนายมีอิทธิพล ตอความ
จงรักภักดีของลูกคาท่ีมีตออาหารแชแข็งพรอมรับประทาน ในรานสะดวกซ้ือในกรุงเทพมหานคร 

1.4 ปจจัยสวนประสมทางการตลาด (4P) ดานการสงเสริมการตลาด มีอิทธิพล  
ตอความจงรักภักดีของลูกคาท่ีมีตออาหารแชแข็งพรอมรับประทาน ในรานสะดวกซ้ือใน
กรุงเทพมหานคร 

2. คุณภาพการบริการของพนักงานมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาท่ีมีตออาหารแช
แข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ  

2.1 คุณภาพการบริการดานความไววางใจ มีผลตอความจงรักภักดีของผูซ้ืออาหาร
แชแข็ง พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ 

2.2 คุณภาพการบริการดานการตอบสนองความตองการของผูเขารับบริการ มีผล
ตอความจงรักภักดีของผูซ้ืออาหารแชแข็ง พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ 
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2.3  คุณภาพการบริการดานสมรรถภาพในการบริการ มีผลตอความจงรักภักดีของ
ผูซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ 

2.4 คุณภาพการบริการดานการเขาถึงการบริการ มีผลตอความจงรักภักดีของผูซ้ือ
อาหารแชแข็ง พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ 

2.5 คุณภาพการบริการดานความสุภาพ ความเปนมิตร มีผลตอความจงรักภักดีของ
ผูซ้ืออาหารแชแข็ง พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ 

2.6 คุณภาพการบริการดานการติดตอส่ือสาร มีผลตอความจงรักภักดีของผูซ้ือ
อาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ 

2.7 คุณภาพการบริการดานความนาเช่ือถือ มีผลตอความจงรักภักดีของผูซ้ืออาหาร
แชแข็ง พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ 

2.8 คุณภาพการบริการดานความม่ันคงปลอดภัย มีผลตอความจงรักภักดีของผูซ้ือ
อาหารแชแข็ง พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ 

2.9 คุณภาพการบริการดานความเขาใจและรูจักรับบริการ มีผลตอความจงรักภักดี
ของผูซ้ืออาหารแชแข็ง พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ 

2.10 คุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการ มีผลตอความจงรัก 
ภักดีของผูซ้ืออาหารแชแข็ง พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ 

 
ขอบเขตการศึกษา 

ในการทําวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยใชวิธีการวิจัยเชิงปริมาณในการศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอ
ความจงรักภักดีของลูกคาท่ีมีตออาหารแชแข็ง พรอมรับประทาน ในรานสะดวกซ้ือและมีพนักงาน
บริการในเร่ืองการอุนอาหารโดยใชเวลาเพียงไมนาน โดยเลือกสํารวจดวยวิธีการใชแบบสอบถามท่ี
สรางข้ึนและไดกําหนดขอบเขตงานวิจัยไวดังนี้ 

 
นิยามศัพท 

การศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคาท่ีมีตออาหารแชแข็ง พรอม
รับประทาน ในรานสะดวกซ้ือ ในกรุงเทพมหานคร ผูวิจัยไดกําหนดนิยามของตัวแปรดงันี้ 

อาหารแชแข็ง พรอมรับประทาน หมายถึง อาหารแชแข็งประเภทขาวกลองท่ีสามารถ
นําไปอุนในตูไมโครเวฟ โดยอุนดวยความรอนเพียงระยะเวลาไมนานก็สามารถรับประทานไดทันที 
เชน ขาวผัด ขาวผัดกระเพราหมู ขาวไกกระเทียม สปาเก็ตต้ี คาโบนารา เปนตน ท่ีจําหนายในราน
สะดวกซ้ือในกรุงเทพมหานคร 
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รานสะดวกซ้ือ หมายถึง รานคาปลีกท่ีขายสินคาท่ีจําเปนตอการใชชีวิตประจําวัน รวม
ไปถึงการขายอาหารท่ีตองการความเรงรีบ เชน อาหารแชแข็งพรอมรับประทาน และทําเลท่ีตั้งเปน
สถานท่ีลูกคาสามารถหาซ้ือสินคาไดงาย เปดใหบริการตลอด 24 ช่ัวโมง เชน รานเซเวน-อีเลฟเวน, 
เฟรชมารท, แฟมิล่ีมารท, 108 ช็อป, โลตัสเอ็กซเพลส, มินิบ๊ิกซี, ท็อปสเดล่ี, แม็กแวลู, ทันใจ  

ปจจัยการตลาด หมายถึง ปจจัยสวนประสมทางการตลาดหรือท่ีเรียกกันวา 4P โดยจะ
ประกอบดวย ผลิตภัณฑ ราคา การจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด โดยมีนิยามตัวแปรยอย 
ดังนี้ 

ผลิตภัณฑ หมายถึง อาหารแชแข็ง พรอมรับประทานประเภทขาวกลองท่ีสามารถนํา 
ไปอุนในตูไมโครเวฟ โดยอุนดวยความรอนเพียงระยะเวลาไมนานก็สามารถรับประทานไดทันที 
เชน ขาวผัด ขาวผัดกระเพราหมู ขาวไกกระเทียม สปาเก็ตต้ีคาโบนารา เปนตน  

ราคา หมายถึง คุณคาของอาหารแชแข็งพรอมรับประทาน ในรูปของตัวเงิน หรือคาเงิน
ท่ีลูกคาตองจายในการซ้ือสินคา 

ชองทางการจัดจําหนาย หมายถึง รานสะดวกซ้ือในกรุงเทพมหานคร 
การสงเสริมการตลาด หมายถึง การติดตอส่ือสาร หรือการโฆษณาประชาสัมพันธ 

ระหวางผูขายกับผูซ้ือ เพื่อกระตุนใหผูขายสนใจในตัวสินคา สรางความพึงพอใจใหกับลูกคาจน
นําไปสูการซ้ือสินคา 

คุณภาพการบริการ หมายถึง การพัฒนาดานวามสัมพันธระหวางผูใหบริการและผูรับ 
บริการ เพื่อใหผูใหบริการเขาถึงผูรับบริการไดมากยิ่งข้ึน และเปนแนวทางในการแข็งขันทางดาน
ธุรกิจใหเกิดความม่ันคงมากยิ่งข้ึน 

การใหบริการ หมายถึง การทําใหลูกคาเกิดความรูรับรูไดถึงคุณภาพของสินคาและ
บริการที่ลูกคาสมควรไดรับตามความคาดหวังท่ีลูกคาคาดหวังไววาจะตองไดรับประสบการณท่ีดี
จากการซื้อผลิตภัณฑจากชองทางการจัดจําหนาย และลูกคาเกิดความเช่ือม่ันในสินคาและบริการ ท่ี
สามารถตอบสนองไดอยางนาพึงพอใจ 

ความจงรักภักดีของผูบริโภคหมายถึง การที่ผูบริโภคนึกถึงสินคาหรือบริการเดิมทุก
คร้ังท่ีจะมีการซ้ือสินคาหรือบริการ ซ่ึงความภักดีจะนํามาสูการซ้ือซํ้า การบอกตอ ความเช่ือใจ ไวใจ
ในสินคาหรือบริการ การไมเอาใจออกหางรวมไปถึงไมใหสินคาหรือบริการอ่ืนท่ีเคยซ้ือหรือใช 
เปนประจํา 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกท่ีลูกคามีความโนมเอียง หรือ การไดรับความรูสึกท่ี
สูงเกินกวาความคาดหวังของลูกคา รวมไปถึงการมีความสัมพันธอันดีตอผลิตภัณฑ จนนําไป 
สูพฤติกรรมการซ้ือสินคาซํ้า 
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ประชากรที่ใชในการวิจัย 
ประชากรที่ศึกษาในงานวิจัยนี้คือ ผูบริโภคอาหารแชแข็งพรอมรับประทานในราน

สะดวกซ้ือ ท่ีเคยซ้ือผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอมรับประทานซ่ึงอาศัยอยูในกรุงเทพมหานครโดย
ขอมูลจากสํานักยุทธศาสตรและประเมินผลรายงานสถิติประมาณการประชากรในกรุงเทพมหานคร
ของป พ.ศ.2559 จํานวน 5,741,509 คน 

 
กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย 

กลุมตัวอยาง โดยการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ ไดกําหนดกลุมตัวอยางท่ีซ้ืออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานจากรานคาสะดวกซ้ือ ในกรุงเทพมหานคร โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบงาย (Simple 
Sampling) ซ่ึงจะมีคําถามคัดกรองกอนวา ทานเคยซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานหรือไม โดย
ผูวิจยักําหนดขนาดตัวอยางโดยใชสูตรการคํานวณของทาโร ยามาเน ท่ีระดับความเช่ือมั่น 95% คา
ความคลาดเคล่ือนในการประมาณไมเกิน 5% กลุมตัวอยางท่ีควรใชในการวิจัยคร้ังนี้เทากับ 400 คน 
ดังนี้ 

n     =        N 
     1+Ne2 
   

เม่ือกําหนดคาตามสูตรดังนี้ 
n = ขนาดของตัวอยางท่ีตองการ 
N  =  ขนาดของประชากรท่ีตองการ 
e =  ความคลาดเคล่ือนของการสุมตัวอยางท่ียอมใหเกิดข้ึนได 
แทนคาไดดังนี้ 

=            5,741,509  
         1+5,741,509 (0.0025) 
 

ตัวแปรท่ีศึกษา 
ตัวแปรอิสระท่ี 1 คือปจจัยสวนประสมทางการตลาด 4P ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

(Product) ปจจัยดานราคา (Price) ปจจัยดานการจัดจําหนาย (Place) และปจจัยดานการสงเสริมการ
ขาย (Promotion) 

ตัวแปรอิสระท่ี 2 คือการวัดคุณภาพการบริการไดแกความไววางใจ, ความสามารถใน
การตอบสนอง, สมรรถภาพในการใหบริการ, การเขาถึงบริการ, ความสุภาพเปนมิตร, การติดตอ 
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ส่ือสาร, ความนาเช่ือถือ, ความม่ันคงปลอดภัย, ความเขาใจและรูจักรับบริการและความเปน
รูปธรรมของการบริการ 

ตัวแปรตาม ไดแก ความภักดีของลูกคาท่ีมีตออาหารแชแข็งพรอมรับประทาน ในราน
สะดวกซ้ือในกรุงเทพมหานคร ประกอบดวย ความพึงพอใจของลูกคา, เช่ือถือและความไววางใจ, 
ความเช่ือมโยงผูกพันกับอารมณ, ลดทางเลือกและนิสัยและประวัติของบริษัทผูผลิตสินคา 

 
กรอบแนวคิด 
                    ตัวแปรอิสระ                                                                    ตัวแปรตาม  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1 แสดงกรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 
 

1. ผลิตภัณฑ (Product)   
2. ราคา (Price)   
3. การจัดจําหนาย (Place) 
4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) 

คุณภาพการบริการ 
 

1. ความไววางใจ 
2. ความสามารถในการตอบสนอง 
3. สมรรถภาพในการใหบริการ 
4. การเขาถึงการบริการ 
5. ความสุภาพเปนมิตร 
6. การติดตอส่ือสาร 
7. ความนาเช่ือถือ 
8. ความม่ันคงปลอดภัย 
9. ความเขาใจและรูจักรับบริการ 
10. ความเปนรูปธรรมของการบริการ 

ความจงรักภักดี 
 

1. ความพึงพอใจของลูกคา 
2. เช่ือถือและความไววางใจ 
3. ความเช่ือมโยงผูกพันกับอารมณ 
4. ลดทางเลือกและนิสัย 
5. ประวัติของบริษัทผูผลิตสินคา 
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ชวงเวลาในการทําการวิจัย 
เดือนธันวาคม 2558 ถึง มิถุนายน 2559 
 

ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
1. เพื่อทราบถึงปจจัยทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของผูซ้ืออาหารแช

แข็ง พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ  
2. เพื่อนําขอมูลท่ีไดจากงานวิจัยไปใชในการปรับปรุงและพัฒนาผลิตภัณฑ ใหตรงกับ

ความตองการของผูบริโภคใหมากท่ีสุด 
3. เพื่อนําขอมูลท่ีไดจากงานวิจัยไปใชในการวางแผนกลยุทธทางการตลาดในการผลิต

อาหารพรอมรับประทานแชแข็ง ใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน และพัฒนาศักยภาพการบริการ เพ่ือ
เปนแนวทางในการแขงขันทางธุรกิจตอไป 
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บทท่ี 2 
เอกสาร และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 
ในการศึกษา “การศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคาในการซ้ือ

อาหารแชแข็ง พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในกรุงเทพมหานคร”ซ่ึงผูวิจัยไดทําการศึกษา
คนควาและรวบรวมทฤษฏีในผลงานการวิจัยท่ีเกี่ยวของ เพื่อเปนแนวทางในการกําหนดกรอบ
งานวิจัยในคร้ังนี้ ซ่ึงมีขอมูลท่ีเกี่ยวของดังตอไปนี้ 

1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด 
2. แนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ  
3. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวกับความภักดีของผูบริโภค  
4. งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับสวนประสมทางการตลาด 
สวนประสมทางการตลาดตลาดเปนเคร่ืองมือสําคัญทางการตลาดท่ีนักการตลาดจะนํา 

มาสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาในดานตาง ๆ เพื่อกอใหเกิดประโยชนสูงสุดระหวางผูขายและ 
ผูซ้ือ จากการศึกษาคนความีนักวิชาการหลายทานไดใหความหมายของ สวนประสมทางการตลาด
ดังนี้ 

คอตเลอร (Kotler, 2000: 15 อางถึงใน พิบูล ทีปะปาล, 2545: 42) ไดใหความหมายของ
สวนประสมทางการตลาดวา หมายถึง ชุดเคร่ืองมือตาง ๆ ทางการตลาดซ่ึงบริษัทหรือองคกรนํามา 
ใชเพื่อปฏิบัติใหไดตามวัตถุประสงคทางการตลาดท่ีตั้งไว ตามตลาดกลุมเปาหมาย 

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546: 53) ไดใหความหมายของสวนประสมทางการ 
ตลาดวา คือตัวแปรทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได โดยบริษัทมักจะใชรวมกันเพื่อสรางความพึง
พอใจใหแกกลุมเปาหมาย 

แลมปแฮร และ แมคดาเนียล (LampHair and McDaniel, 2000: 44 อางถึงใน พิบูล  
ทีปะปาล, 2545: 42) ไดใหความหมายของสวนประสมทางการตลาดวาหมายถึง การนําเอากลยุทธ
ดานผลิตภัณฑ การจัดจําหนาย การกําหนดราคา การสงเสริมการตลาด มาประสมเปนอันหนึ่งอัน
เดียวกัน เพื่อกอใหเกิดการแลกเปล่ียนกับตลาดเปาหมาย และสรางความพึงพอใจซ่ึงกันและกันท้ัง
สองฝาย 
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ฉัตยาพร เสมอใจ (2551) ไดกลาวถึง แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับสวนประสมทางการ 
ตลาดไววา การสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา เราตองคํานึงตองคํานึงถึงความตองการและพฤติ 
กรรมของลูกคาและทําการตอบสนองโดยใชหลักการ “สวนประสมทางการตลาด (Marketing 
Mix)” หรือ 4Ps ของ McCarthy (อางถึงใน แซมฮิลล และเกลนน, 2543: 16) ซ่ึงหมายถึงตัวแปร
ทางการ ตลาดท่ีควบคุมได ท่ีบริษัทใชรวมกันเพื่อตอบสนองความพึงพอใจของกลุมเปาหมาย ซ่ึง
กลายเปนหลักการพื้นฐานท่ีนักการตลาดนิยมใชจนถึงปจจุบัน สวนประสมทางการตลาดแระกอบ
ดวยตัวแปรสําคัญ 4 ประการคือ 

1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อสรางความพึงพอใจแก
ลูกคาโดยการสนองความตองการ ผลิตภัณฑท่ีเสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไมก็ได ผลิตภัณฑ
ประกอบดวยสินคา บริการ และความคิด ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน (Utility) และมีมูลคา 
(Value) ในสายตาของลูกคา จึงทําใหผลิตภัณฑสามารถขายได การกําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑ
ตองคํานึงถึงปจจัยดังตอไปนี้ 

 1.1 ความแตกตางของผลิตภัณฑ (Product Differentiation) 
 1.2 ความแตกตางทางการแขงขัน (Competitive Differentiation) 
 1.3 สวนประกอบผลิตภัณฑ (Product Component) 
 1.4 การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ (Product Positioning) 
 1.5 การพัฒนาผลิตภัณฑ (Product Development) 
 1.6 สวนประสมผลิตภัณฑ (Product Mix) และสายผลิต (Product Line) 
2. ราคา (Price) หมายถึง มูลคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน อันเปนตนทุน (Cost) ของลูกคา

ในการตัดสินใจซ้ือ ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางมูลคา (Value) กับราคาของผลิตภัณฑ ถามูลคา
สูงกวาหรือเหมาะสมกับราคา ลูกคาก็จะตัดสินใจซ้ือ ดังนั้นผูกําหนดกลยุทธดานราคาจะตองคํานึง 
ถึงปจจัยดังตอไปนี้ 

 2.1  การยอมรับของลูกคาในมูลคาผลิตภัณฑวาสูงหรือเหมาะสมกับผลิตภณัฑนั้น 
 2.2  ตนทุนผลิตภัณฑและคาใชจายท่ีเกี่ยวของ 
 2.3  การแขงขันในตลาด 
 2.4  ปจจัยอ่ืน ๆ เชน กลยุทธการตั้งราคาของคูแขง สภาพเศรษฐกิจ และนโยบาย

ของธุรกิจ  เปนตน 
ฐิตินันท วารีวนิช (2551) ไดใหความหมายของราคาไววา ราคา (Price) หมายถึง มูลคา

ของผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน อันเปนตนทุน (Cost) ของสินคา ในการตัดสินใจซ้ือ ผูบริโภคจะเปรียบ 
เทียบระหวางมูลคา (Value) กับราคาของผลิตภัณฑ ถามูลคาของผลิตภัณฑในสายตาหรือความรูสึก
ของลูกคาเห็นวามีมูลคูงกวาหรือเหมาะสมกับราคา ลูกคาก็จะตัดสินใจซ้ือ  
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3. การจัดจําหนาย (Place หรือ Distribution) หมายถึง โครงสรางของชองทาง ซ่ึง
ประกอบดวยสถาบันและกิจกรรมการเคล่ือนยายผลิตภัณฑไปยังตลาด โดยสถาบันท่ีนําผลิตภัณฑ
ออกสูตลาดเปาหมายก็คือ สถาบันทางการตลาด สวนกิจกรรมในการกระจายสินคาประกอบดวย 
การขนสง การคลังสินคา และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง เราสามารถแบงองคประกอบหลักของการ
จัดจําหนายออกเปน 2 สวนดังนี้ 

 3.1  ชองทางการจัดจําหนาย (Channel of Distribution) หมายถึง เสนทางผลิตภัณฑ
และ/หรือกรรมสิทธ์ิของผลิตภัณฑถูกเปล่ียนมือไปยังตลาด โดยเร่ิมตนจากแหลงผลิต ผานผูขาย
ไปสูผูซ้ือ ดังนั้นในระบบชองทางการจัดจําหนายจึงประกอบดวย ผูผลิต คนกลาง และผูบริโภค 
หรือผูใชทางอุตสาหกรรม 

 3.2  การกระจายสินคา (Physical Distribution) หมายถึงกิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับการ
เคล่ือนยายผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภคหรือผูใชทางอุตสาหกรรม การกระจายสินคาจึง
ประกอบดวยการขนสง (Transportation), การเก็บรักษาและการคลังสินคา (Storage and Warehousing) 
และการบริหารสินคาคงเหลือ (Inventory Management) 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดตอส่ือสารกับขอมูลผลิตภัณฑ
ระหวางผูซ้ือกับผูขาย เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขาย
ทําการขายโดยตรง (Personal Selling) หรือใชส่ือเปนเคร่ืองมือในการติดตอส่ือสาร (Nonpersonal 
Selling) การสงเสริมการตลาดสามารถแบงออกเปน 5 ประการใหญ ๆ ดังนี้ 

 4.1 การโฆษณา (Advertising) เปนการเสนอขาวสารเกี่ยวกับรายละเอียดของผลิต 
ภัณฑ บุคคล หรือองคกร โดยสรางสรรคงานโฆษณาและโฆษณาผานส่ือตาง ๆ เชน โทรทัศน วิทยุ 
ส่ิงพิมพตาง ๆ ส่ือเคล่ือนท่ีตาง ๆ และปายโฆษณาเปนตน โดยมีคาใชจายการใชส่ือในรูปแบบของผู
อุปถัมภ (Sponsor) 

 4.2 การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling) เปนการแจงขาวสารและจูงใจ
ตลาดเพ่ือขายแบบซ่ึงหนา (Face-to-Face Selling) โดยใชบุคคล ซ่ึงมีงานท่ีเกี่ยวของดังนี้ 

  4.2.1 กลยุทธการขายโดยใชพนักงานขาย 
  4.2.2 การบริหารทีมขาย (Salesforce Management) 
 4.3 การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) เปนกิจกรรมการกระตุนใหเกิดความ

สนใจและตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑท่ีนอกเหนือจากการโฆษณา การประชาสัมพันธ และการขายโดย
ใชพนักงาน โดยการสงเสริมการขายแบงออกเปน 3 ลักษณะ คือ 

  4.3.1 การสงเสริมการขายมุงท่ีผูบริโภค (Consumer Promotion) 
  4.3.2 การสงเสริมการขายมุงท่ีคนกลาง (Trade Promotion) 
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  4.3.3 การสงเสริมการขายมุงท่ีพนักงานขาย (Salesforce Promotion) 
 4.4 การใหขาวและการประชาสัมพันธ (Publicity and Public Relation) เปนการให 

ขอมูลผลิตภัณฑและ/หรือบริษทัโดยผานส่ือ ซ่ึงการใหขาวมีลักษณะท่ีแตกตางจากการประชาสัมพันธ 
สามารถอธิบายไดดังนี้ 

  4.4.1 การใหขาว เปนการใหขอมูลความจริงหรือแกขาวเกี่ยวกับผลิตภัณฑหรือ
องคกร โดยท่ีไมเสียคาใชจายสําหรับส่ือแตอยางใด 

  4.4.2 การประชาสัมพันธ เปนการวางแผนในการใหขอมูลเพื่อสรางทัศนคติท่ี
ดีตอผลิตภัณฑหรือองคกร การประชาสัมพันธอาจตองมีคาใชจายสําหรับส่ือ 

 4.5 การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เปนการติดตอส่ือสารกับกลุมเปาหมาย
โดยตรง เพื่อการกระตุนใหเกิดการตัดสินใจไดทันที ซ่ึงเราสามารถทําการตลาดทางตรงผานส่ือ 
ตาง ๆ ไดดังนี้ 

  4.5.1 การขายทางโทรศัพท (Telemarketing) 
  4.5.2 การขายโดยใชแค็ตตาล็อก (Catalog) 
  4.5.3 การขายทางโทรทัศน (Direct Response TV) 
  4.5.4 การขายโดยใชจดหมายตรง (Direct Mail) 
  4.5.5 การขายทางอินเทอรเน็ต (Internet) 
  4.6 การสงเสริมการตลาดโดยใชกิจกรรมพิเศษ (Event Marketing) หรือการตลาด

เชิงกิจกรรม หมายถึงการจัดกิจกรรมทางการตลาดใหสอดคลองกับสถานการณพิเศษท่ีอยูในความ
สนใจของผูคน หรือสรางกิจกรรมทางการตลาดใหเปนเหตุการณพิเศษ เพื่อเปนการกระตุนใหกลุม 
เปาหมายเกิดความสนใจเขามารวมกิจกรรม และมีประสบการณกับผลิตภัณฑ เม่ือกลุมเปาหมายได 
รับขอมูลและรูจักผลิตภัณฑอยางพอเพียงระดับหนึ่ง จะสามารถปดการขาย ณ บริเวณจัดกิจกรรม
ไดทันที จึงเปนกิจกรรมทางการตลาดท่ีสรางยอดขายไดทันที อีกท้ังสามารถดําเนินกิจกรรมได
หลายรูปแบบ เชน การจัดแสดง การแขงขัน การเฉลิมฉลอง การสัมมนา การประกวด ฯลฯ 

ปรีชา ชลวัฒนพงศ (2551) กลาวถึงความหมายของการสงเสริมการตลาด หรือการ
ติดตอส่ือสารทางการตลาด (Promotion or Marketing Communication) การสงเสริมการตลาด คือ 
การกระจายขาวสารเกี่ยวกับขอมูล ในดาน ผลิตภัณฑ ราคา และการจัดจําหนายผลิตภัณฑ ไปยังผู 
บริโภคกลุมเปาหมาย โดยอาจจะมีการชักชวน การกระตุน และการจูงใจใหลูกคากลุมเปาหมายตัด 
สินใจซ้ือผลิตภัณฑท่ีเสนอขาย ซ่ึงความสําเร็จของการส่ือสารจะเกิดข้ึนเม่ือมีการใหขอมูล และใช
สํานวนท่ีสรางความเขาใจระหวางผูขาย และผูซ้ือ จนทําใหเกิดพฤติกรรมการซ้ือ 
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สรุป จากแนวความคิดและทฤษฎีเกีย่วกับสวนประสมทางการตลาดทําใหทราบวาหลัก 
การ 4P ซ่ึงประกอบไปดวย ราคา ผลิตภัณฑ การจัดจําหนาย และการสงเสริมการขาย ถือเปนเคร่ือง 
มือสําคัญในการตอบสนองความตองการและสรางความพึงพอใจใหกับลูกคากลุมเปาหมายได เนื่อง 
จากหลักการดังกลาวจะเปนสวนท่ีกระตุนหรือเปนส่ิงเราท่ีไปกระทบตอกระบวนการตัดสินใจซ้ือ
สินคาของผูบริโภคโดยตรง 

 
2.  แนวความคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ (Service Quality) 

คุณภาพการบริการ ( Service Quality) ถือเปนแนวคิดดานการบริหารจัดการโดยเปล่ียน
จากการมุงเนนในเร่ืองของผลิตภัณฑ มามุงเนนในเร่ืองการบริการ พัฒนาดานวามสัมพันธระหวางผู
ใหบริการและผูรับบริการ เพื่อใหผูใหบริการเขาถึงผูรับบริการไดมากยิ่งข้ึน และเปนแนวทางใน
การแข็งขันทางดานธุรกิจใหเกิดความม่ันคงมากยิ่งข้ึน 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2553: 18) กลาววา การบริการหมายถึงกิจกรรมของกระบวน 
การสงมอบสินคาท่ีไมมีตัวตน (Intangible Goods) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดยเปนการตอบ 
สนองความตองการในการบริการ ซ่ึงนําไปสูการสรางความพึงพอใจโดยไมมีตัวสินคาหรือผลิต 
ภัณฑท่ีสามารถจับตองได 

อุทิศ ศิริวรรณ (2549: 212) อธิบายวา การบริการหมายถึง “การกระทําหรือการปฏิบัติ
ซ่ึงฝายหนึ่งเสนอตออีกฝายหนึ่ง เปนส่ิงท่ีไมมีรูปลักษณหรือตัวตน จึงไมมีการโอนกรรมสิทธ์ิการ
เปนเจาของในส่ิงใด ๆ การผลิตการบริการหรือไมผูกติดกับตัวสินคาก็ได”  

Juran อางถึงใน กิติศักดิ์ พลอยพานิชเจริญ (2550: 4) ใหความหมายของคุณภาพไววา 
“ความเหมาะสมในการใชงาน (Fitness for use) หรือการสรางความพึงพอใจและความจงรักภักดีตอ
ลูกคาซ่ึงผลิตภัณฑจะตองประกอบดวยลักษณะเดนผลิตภัณฑ (Product Feature) และปราศจาก
ความไรประสิทธิภาพของผลิตภัณฑ (Freedom from Product Deficiencies) จึงจะทําใหลูกคาเกิด
ความพึงพอใจสูงสุด” 

พิมล เมฆสวัสดิ์ (2550) กลาวถึง คุณภาพการบริการ วาเปนการมอบการบริการที่ดี  
ในลักษณะการบริการทางแรงงานมนุษย ใหมีรูปแบบท่ีเหมาะสม เวลาท่ีเหมาะสม สถานท่ีท่ี
เหมาะสมโดยใชหลักจิตวิทยาในการตอบสนองความตองการ และทําใหความคาดหวังของผูรับการ
บริการเปนไปในทิศทางท่ีดี หรือเปนท่ีนาพึงพอใจสูงสุดจนอยากท่ีจะกลับมารับการบริการอีกใน
คร้ังตอ ๆ ไป 

Gronroos, 1982 อางอิงจาก มณีรัตน แตงออน (2551) กลาววา คุณภาพการบริการ
ประกอบไปดวย 2 ลักษณะ คือ คุณภาพทางเทคนิค (Technical Quality) เปนคุณภาพการบริการท่ี
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ลูกคาสามารถวัดได และ คุณภาพทางหนาท่ี (Function Quality) เปนวิธีการใหบริการที่หลากหลาย 
สามารถเปลี่ยนแปลงไดเสมอ ซ่ึงจะเกิดจากการใชจิตวิทยาในการตอบสนองการบริการ จึงถือวา
คุณภาพทางหนาท่ีเปนการบริการที่วัดไดยากพอสมควร 

อุทุมพร แมนศิริกุล (2550) กลาวถึง ความหมายของคุณภาพไววา การสรางความพึง
พอใจใหแกลูกคา หรือผูใชบริการ ไดตามความคาดหวังท่ีลูกคาหรือผูใชบริการไดตั้งความคาดหวัง
ไว โดยลักษณะการบริการที่มีคุณภาพ จะตองประกอบดวย คุณลักษณะดังตอไปนี้ 

1. ความนาเช่ือถือ 
2. ความตอเนื่องของการบริการที่ให 
3. ความเพียงพอของการบริการที่ให 
4. ความปลอดภัยและทันสมัย 
5. ความยุติธรรมและความเทาเทียมกันของบริการที่ให 
6. รูปแบบการบริการที่ดี 
7. ราคาบริการเหมาะสม 
แนวความคิดคุณภาพการบริการ การศึกษาของ Parasuraman; Zeithaml and berry (อาง

ถึงใน ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2552) พบวา ผลลัพธท่ีเกิดข้ึนจากการที่ลูกคาประเมินคุณภาพของ
การบริการที่เขาไดรับเรียกวา “คุณภาพของการบริการที่ลูกคารับรู” (Perceived Service Quality) ซ่ึง
เกิด ข้ึนจากท่ีลูกคาทําการเปรียบเทียบ “บริการที่รับรู” (Perceived Service) ซ่ึงก็คือ ประสบการณท่ี
เกิด ข้ึนหลังจากท่ีเขาไดรับการบริการนั่นเอง ในการประเมินคุณภาพของการบริการดังกลาวนั้น 
ลูกคามักพิจารณาเกณฑท่ีเขาคิดวามีความสําคัญ 10 ประการ คือ 1.ดานความเช่ือม่ันไววางใจได  
2.ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 3.ดานสมรรถภาพในการ
ใหบริการ 4. ดานการเขาถึงการบริการ 5. ดานความมีอัธยาศัยไมตรี 6.ดานการติดตอส่ือสาร 7. ดาน
ความนาเช่ือถือ 8. ดานความม่ันคงปลอดภัย 9. ดานความเขาใจและรูจักรับบริการ และ 10. ดาน
ความเปนรูปธรรมของการบริการโดยรายละเอียดของเกณฑความสําคัญ 10 ประการ นั้นมี
ความหมายดังตอไปนี้ 

1.  ดานความเชื่อม่ันวางใจได (Reliability) หมายถึง บริการท่ีใหจะตองมีความถูกตอง
แมนยําและเหมาะสมต้ังแตคร้ังแรกรวมท้ังตองมีความสมํ่าเสมอหรือบริการทุกคร้ัง ตองไดรับผล
เชนเดิม (Process) ทําใหผูรับบริการรูสึกวาเปนท่ีพึ่งได เชน มีความเสมอภาค ยุติธรรม และมีความ
โปรงใสในการใหบริการ ยกตัวอยาง พนักงานผูใหบริการมีความซ่ือสัตยและมีความนาเช่ือถือไวใจ
ได การบริหารงานมีความนาเช่ือถือ พนักงานมีความสามารถในการใหบริการอยางมีคุณภาพ 
สมํ่าเสมอ ( Process) ลูกคามีความม่ันใจเม่ือฝากประกันชีวิตกับบริษัทซ่ึงมีผลงานเปนท่ีประจักษ 
(Physical Evidence) 
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2. ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผู รับบริการ (Respon-
siveness) หมายความวา พนักงานจะตองมีความพรอมและเต็มใจใหบริการ สามารถเสนอผลิต 
ภัณฑ ท่ีตอบสนองความตองการตาง ๆ และแกปญหาของลูกคาไดทันทวงที ไดอยางรวดเร็วตามท่ี
ลูกคาตองการสามารถจัดบริการไดตามท่ีผูรับบริการตองการเปนตน แตถาส่ิงใดท่ีผูใหบริการเห็น
วาไมเหมาะสมก็สามารถใหการส่ือสารท่ีดี ปรับความคาดหวังในการบริการของผูรับบริการได ทํา
ใหคุณภาพการใหบริการท่ีถูกประเมินไมเสียไป เชน จากรายละเอียดความตองการของลูกคา 
พนักงานมีความพรอมในการใหขอมูลการทําประกันชีวิตแกลูกคาไดอยางแมนยําและถูกตอง 

3. ดานสมรรถภาพในการบริการ (Competence) คือ ผูใหบริการตองมีทักษะและ
ความรูความสามารถในบริการท่ีให มีนักวิชาการที่มีความรูความชํานาญเฉพาะดานกระบวนการ
ดําเนินงานของหนวยงานหรือสาขาจะตองเอื้อในการใหบริการในขณะท่ีบุคลากรอ่ืน ๆ ตองมี
ความรูความสามารถในสาขาของตน และสามารถนํามาใชในการบริการไดอยางเต็มท่ี เชน พนักงาน 
มีความรูในรายละเอียดเกี่ยวกับการสงเสริมการตลาด เปนอยางดี มีความสามารถในการคํานวณเบ้ีย
ได เปนตน 

4. ดานการเขาถึงบริการ (Access) กระบวนการบริการ (Process) หมายถึง การที่ผู
บริการมอบการบริการแกลูกคาอํานวยความสะดวกในดานเวลาและสถานท่ีแกลูกคา คือ ไมให
ลูกคาตองรอนาน ทําเลที่ตั้งเหมาะสม อันแสดงถึงความสามารถของการเขาถึงลูกคา เชน ลูกคา
ไดรับความสะดวกดานการคมนาคมจากการมารับบริการ พนักงานบริการอยางรวดเร็ว การบริการมี
ระเบียบ และเปนระบบท่ีไมตองรอนาน สามารถเรียกใชบริการไดงาย 

5. ดานความมีอัธยาศัยไมตรี หรือความสุภาพและความเปนมิตร (Courtesy) หมายถึง 
บุคลากรทุกคนท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการจะตองมีคุณภาพ ตองมีมนุษยสัมพันธเปนท่ีนาเช่ือถือมี
ความเปนกันเอง มีวิจารณญาณ เชน พนักงานมีความเอาใจใส และเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ การมี
กิริยามารยาท ใชวาจาท่ีสุภาพ ไพเราะเหมาะสมกับลูกคา การแตงกายไดเหมาะสม 

6. ดานการติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง บุคลากรสามารถใหการอธิบาย
อยางถูกตองโดยใชภาษาท่ีลูกคาเขาใจงาย เชน พนักงานสามารถอธิบายผลประโยชนท่ีลูกคาจะ
ไดรับอยางชัดเจน และใหขอมูลตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของท่ีผูรับบริการพึงทราบ และประสงคจะทราบ เชน 
ข้ันตอนตาง ๆ ในการใหบริการ ระยะเวลาในการบริการ เอกสารหลักฐานท่ีจะตองใช และคาใชจาย
ตาง ๆ ท่ีตองเสีย เปนตน อาจอยูในรูปแบบการสนทนา การโฆษณาประชาสัมพันธรูปแบบตาง ๆ 
เชน โปสเตอรแผนพับ เปนตน โดยคํานึงถึงความเหมาะสม 

7. ดานความนาเชื่อถือ (Credibility) คือ บริษัท และบุคลากรตองสามารถสรางความ
เช่ือม่ันท่ีเปนรูปธรรม เพื่อสรางความไววางใจในการบริการท่ีดีท่ีสุดแกลูกคา ซ่ึงเกิดจากความซ่ือสัตย 
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ความจริงใจ ความสนใจอยางแทจริงของผูใหบริการ ความเช่ือถือนี้อาจเกิดจากปจจัยอ่ืนเสริม เชน 
ชื่อ และช่ือเสียง ขององคกรหนวยงานและบุคลากรตาง ๆ  

8. ดานความม่ังคงปลอดภัย (Security)หมายถึง ความรูสึกม่ันใจในความปลอดภัยใน
ชีวิตและทรัพยสิน รวมทั้งช่ือเสียง การปราศจากความรูสึกเส่ียงอันตราย และขอสงสัยตาง ๆ เชน 
พนักงานสามารถรักษาความลับของผูรับบริการ ทําใหลูกคามีความม่ันใจและรูสึกลดความเส่ียง มี
ความปลอดภัยเม่ือใชบริการ มีระบบรักษาความปลอดภัย เปนตน 

9. ดานความเขาใจและรูจักรับบริการ (Understanding / Knowing Customer)คือ การ
ท่ีพนักงานตองพยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตอง 
การดังกลาว เชน การที่เจาหนาท่ีหรือพนักงานของแผนกหนึ่ง ๆ สามารถจําช่ือผูรับบริการได การมี
ระบบเก็บรักษาขอมูลอยางละเอียดในอดีตของผูรับบริการซ่ึงสามารถนํากลับมาใชไดอยางรดเร็วไม
ผิดพลาด บริษัทสามารถแสดงหลักฐานเอกสารท่ีจําเปนในกรณีท่ีลูกคาตองการรับรูไดอยางรวดเร็ว 

10. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible) หมายถึง การบริการท่ีลูกคา
ไดรับตองทําใหลูกคาสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพดังกลาวไดอยางเปนรูปธรรม เชน หนวยงานของ
บริษัทมีสถานท่ีใหญโตหรูหรา เคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ีทันสมัย ราคาคาบริการที่สามารถทําใหผูรับ 
บริการรูสึกวาไดรับบริการเชนเดิม รวมถึงการแสดงตัวอยางประกอบการใหคําแนะนําปรึกษา การ
ใชรอยยิ้มเปนส่ืออัธยาศัยไมตรี เปนตน 

สรุป แนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ พบวา คุณภาพในการใหบริการลูกคานั้น
ถือเปนการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดอีกประการหนึ่ง เนื่องจากลูกคาไดรับประสบการณการ
ใหบริการท่ีดี จึงทําใหเกิดกับรับรูในทางท่ีดี ซ่ึงจะสงผลใหลูกคาเกิดความเช่ือใจในสินคาหรือ
ผลิตภัณฑ และความภักดีตอสินคานั้น ๆ  

 
3. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกับความจงรักภักดีของผูบริโภค (Customer loyalty) 

ความจงรักภักดีของผูบริโภค คือ การท่ีผูบริโภคจะนึกถึงสินคาหรือบริการเดิมทุกคร้ัง
ท่ีจะมีการซ้ือสินคาหรือบริการ อาจเรียกอีกอยางหนึ่งก็ไดวาถือเปนการผูกมัดลูกคาไวใหไดนานท่ี 
สุดเพื่อความม่ันคงในการประกอบธุรกิจนั้น ๆ ซ่ึงความภักดีจะนํามาสูการซ้ือซํ้า การบอกตอ ความ
เช่ือใจ ไวใจในสินคาหรือบริการ การไมเอาใจออกหางรวมไปถึงไมใหสินคาหรือบริการอ่ืนท่ีเคย
ซ้ือหรือใชเปนประจํา 

ณัฐพัชร ลอประดิษฐ (2549: 27) กลาวถึง ความจงรักภักดีวา ลักษณะดังกลาวถือเปน
ทัศนคติหรือความคิดเห็นท่ีมีตอตัวสินคาหรือบริการ ซ่ึงจะเปนหนทางนําไปสูความสัมพันธ 
ระยะยาว 
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ดิ๊กค และบาซู (Dick &Basu, 1994) อางถึงใน ชาญณรงค โชคบํารุงสุข (2552: 24) กลาว
วา การแบงประเภทของความจงรักภักดี โดยพิจารณาจากทัศนคติตอสินคาและบริการ และ
พฤติกรรมการซ้ือซํ้า ซ่ึงแบงได 4 ลักษณะดังนี้ 

1. True Loyalty เปนผูบริโภคมีทัศนคติและระดับการซ้ือซํ้าสูงและตอเนื่อง 
2. Latent Loyalty เปนผูบริโภคที่มีการภักดีแบบแอบแฝง คือเปนผูบริโภคที่มีความ

ภักดีตอตราสินคาหรือบริการแตมีระดับการซ้ือซํ้าตํ่า และซ้ือไมบอย 
3. Spurious Loyalty เปนผูบริโภคท่ีมีความภักดีเทียม คือผูบริโภคท่ีมีการซ้ือซํ้าสูง แต

มีทัศนคติท่ีไมดีตอองคกร 
4. No Loyalty คือ ผูบริโภคที่ไมมีท้ังระดับของทัศนคติและการซ้ือซํ้า และไมมี

ความชอบในสินคาหรือบริการยี่หอนั้นเลย 
ฮอวคินส และคอนีย (Hawkins & Coney, 2001) อางถึงใน ชญานิน บุหลันพฤกษ 

(2549: 47) กลาวถึง ความจงรักภักดีในตราสินคาและบริการวา ลักษณะดังดังเปนความลึกซ้ึงท่ีมาก 
กวาการซ้ือสินคา ซ่ึงหมายถึง ลูกคามีความรูสึกทางอารมณตอตราสินคา เชน ลูกคาไดรับรูถึงคุณคา
ของสินคาและบริการ หรือไดรับความพึงพอใจจากสินคาและบริการ ก็จะสงผลตอความภักดี โดย
ปฏิกิริยาโตตอบก็คือ การซ้ือสินคาหรือบริการซํ้า หรือแมแตหากลูกคาพบขอผิดพลาดบางประการ
ของสินคาหรือบริการน้ันก็จะมองวาเปนเพียงเร่ืองเล็กนอยและจะยังคงซ้ือและใชบริการตราสินคา
นั้นเชนเดิม 

ธีรพันธ โลทองคํา (2547) กลาววา ความจงรักภักดีของลูกคา (Customer loyalty) 
หมายถึง ความเก่ียวของหรือความผูกพันท่ีมีตอตราสินคา รานคา ผูผลิต การบริการหรืออ่ืน ๆ ท่ีอยู
บนพื้นฐานของทัศนคติท่ีชอบพอ หรือการสนองตอบ ดวยพฤติกรรมอยางการรวมกิจกรรมทางการ
ตลาดกับตราสินคาและการซ้ือสินคาซํ้า ๆ นั่นเอง ปจจัยสําคัญท่ีสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคา
นั้นมีดังนี้ 

1. ความพึงพอใจของลูกคา (Customer satisfaction) ลูกคามักจะพัฒนาความเช่ือเดิมท่ี
มีอยูจากประสบการณสวนตัวใหกลายเปนความคาดหวังกับส่ิงท่ีจะเกิดข้ึนหรือไดรับกอนการ
ตัดสินใจบริโภคสินคา กลาวคือ ความพึงพอใจของลูกคาเกิดข้ึนหลังจากท่ีไดรับส่ิงท่ีคาดหวังหลัง
การบริโภคสินคาหนึ่ง ๆ โดยเปรียบเทียบผลลัพธท่ีไดรับกอนและหลังการบริโภคจะมากหรือนอย
ข้ึนอยูกับการคาดหวังของลูกคาแตละคน เนื่องจากลูกคามีความอดทนตอความคาดหวังและความ
พึงพอใจอยางจํากัดตอตราสินคาใดสินคาหนึ่ง ผูประกอบการจึงควรพยายามท่ีจะทําใหผูบริโภคมี
ความพึงพอใจสูงสุดเทาท่ีจะทําได เพราะความพึงพอใจของลูกคาจะสงผลโดยตรงตอความภักดี
ของลูกคาท่ีมีตอตราสินคาในระยะยาว 
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2. ความเช่ือถือและความไววางใจ (Trust) เปนปจจัยท่ีแสดงถึงความสัมพันธระหวาง
กันและกัน ความไววางใจจะยังคงอยูก็ตอเม่ือบุคคลมีความมั่นใจและความไววางใจ ซ่ึงจะชวยลด
ความไมแนนอน ความเส่ียงและความระมัดระวังในการตอบสนองอยางทันทีทันใดที่มีตอตรา
สินคา ซ่ึงก็คือการท่ีลูกคามีความเช่ือถือตอสินคา สําหรับพนักงานขายน้ันตองมีความจริงใจตรงไป 
ตรงมาและมีความรับผิดชอบตอคําพูดท่ีมีตอลูกคา ถามีการจัดสงสินคาก็ตองสรางความม่ันใจวา
สินคาจะถูกสงไปถึงมือตามเวลาท่ีกําหนด ผูขายท่ีดีตองสรางความไวใจกับลูกคา และจะตองรักษา
และซ่ือสัตยตอคําพูดของตนเอง ตลอดจนยึดม่ันในคําสัญญาท่ีมีตอลูกคาใหได 

3. ความเช่ือมโยงผูกพันกับอารมณ (Emotional bonding) ลูกคาจะมีทัศนคติท่ีดีตอตรา
สินคาก็ตอเม่ือมีความผูกพันตอสินคา และมีการติดตออยางเปนประจํากับองคกรส่ิงเหลานี้ทําให
ลูกคาเหลานั้นมีความช่ืนชอบตอองคกรนั่นเอง โดยส่ิงเหลานี้จะสะสมเปนคุณคาหรือทรัพยสินของ
ตราสินคา (Brand equity) ซ่ึงเกิดจากประโยชนของตัวสินคาเองหรือบริการที่นอกเหนือจากบทบาท
หนาท่ีของตราสินคาเพียงลําพัง ทําใหการบริการและการสรางความประทับใจหลังการบริโภคเขา
มามีบทบาทและมีอิทธิพลตอความคิดของลูกคา และยังสรางความรูสึกท่ีใกลชิดผูกพันกับลูกคา ทํา
ใหลูกคามีความไววางใจ และเต็มใจท่ีจะซ้ือสินคาดวยความเปนมิตร และภักดีในตราสินคาเพิ่มมาก
ข้ึนอีกดวย การบริหารความสัมพันธของลูกคา คือการสรางความเชื่อมโยงทางอารมณและสราง
ความสัมพันธหรือปฏิสัมพันธของบุคคลมีผลตอตราสินคาและองคกร 

4. ลดทางเลือกและนิสัย (Choice reduction and habit) ลูกคาแตละรายมีทางเลือกใน
การเลือกบริโภคสินคาท่ีหลากหลาย แตลูกคาสวนใหญจะมีความสุขกับการเลือกซ้ือสินคาท่ีมีความ
คลายคลึงกันในเร่ืองของตราสินคาและสินคาท่ีคุนเคยเปนอยางดี เนื่องจากลูกคามักจะคิดวาตรา
สินคาใหมไมดีเทาตราเดิม ๆ ท่ีเคยใชมากอน เพราะการซ้ือสินคาท่ีไมเคยใชมากอนอาจจะนํามาซ่ึง
ตนทุนและความเส่ียง ผูประกอบการจึงควรสรางนิสัยความภักดีใหแกลูกคาเพ่ือใหลูกคามีความ
นิยมบริโภคสินคาท่ีมีความคุนเคยเปนอยางดี 

5. ประวัติของบริษัทผูผลิตสินคา (History with the company) การบันทึกประวัติการ
ทําธุรกรรมและภาพลักษณท่ีดีของผูผลิตท่ีมีผานการติดตอสัมพันธลูกคา สงผลตอความภักดีในตรา
สินคาท้ังส้ิน ภาพลักษณท่ีดีขององคกรก็คือการรับรูเกี่ยวกับองคกรในภาพรวม การรับรูเกี่ยวกับ
ภาพลักษณและประวัติขององคกรมีผลตอความตั้งใจ ความภักดี และการซ้ือสินคาของลูกคา การ
บริหารความสัมพันธกับลูกคาปกติจะเนนการบันทึกประวัติการซ้ือท่ีแทจริงของลูกคา การสราง
ความประทับใจท่ีเกิดจากการสงผานขอมูลขาวสารภายในครอบครัวและความเช่ือจากรุนหนึง่ไปอีก
รุนหนึ่ง เชน ในวัยเด็กเม่ือเห็นพอแมมีความสุขท่ีไดใชรถยนตยี่หอใดยี่หอหนึ่ง เม่ือโตขึ้นก็มีแนว 
โนมจะใชยี่หอดังกลาวดวย โดยปกติแลวประสบการณคร้ังแรกนั้นมักจะมีแนวโนมเปนบวกอยูแลว 
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ดังนั้นการสรางความประทับใจคร้ังแรกจึงเปนส่ิงจําเปน รวมท้ังการรับฟงปญหาของลูกคาก็ทําให
เกิดความพึงพอใจกับลูกคาไดดวย และจะนําไปสูความภักดีตอตราสินคาในอนาคตไดเปนอยางดี 

สรุป คือ ความจงรักภักดีของลูกคา สามารถดูไดจาก ความพึงพอใจของลูกคา, ความ
เช่ือถือและความไววางใจ, ความเช่ือมโยงผูกพันกับอารมณ, ลดทางเลือกและนิสัยและประวัติของ
บริษัทผูผลิตสินคา ซ่ึงปจจัยท้ัง 5 ส่ิงนี้จะสามารถเปนตัวช้ีวัดไดวาลูกคาเกิดความภักดีตอสินคา ซ่ึง
ไมใชแคการซ้ือซํ้าเทานั้น แตหากลูกคาเกิดความภักดีแลวก็ยังจะเกิดทัศนะคติท่ีดีตอสินคาและยาก
ท่ีจะเปล่ียนใจไปซ้ือสินคายี่หออ่ืน 

 
4. งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

ยุพาพร อังกุรวานิช (2553) ไดศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจซ้ือชุดนักเรียนของผูปกครองในอําเภอเมือง จังหวัดนครปฐม โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อชุดนักเรียน ศึกษาพฤติกรรมการซ้ือชุด
นักเรียนสําหรับบุตรหลานของผูปกครอง ศึกษาปจจัยสวนบุคคลท่ีมีผลตอพฤติกรรมการซ้ือและ
ศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีสงผลตอ
พฤติกรรมการซ้ือชุดนักเรียน โดยผลการวิจัยพบวา ผูปกครองในอําเภอเมือง จังหวัดนครปฐม สวน
ใหญซ้ือชุดนักเรียนท่ีราน อ.พานิช 2 ไมมีแหลงซ้ือชุดนักเรียนประจํา เปรียบเทียบราคาและคุณภาพ 
โดยสวนใหญตัดสินใจดวยตัวเอง ความถ่ีในการซ้ือ คือ ปละ 2 คร้ัง สําหรับสาเหตุท่ีผูปกครองซ้ือ
ชุดนักเรียนใหมใหบุตรหลานนั้นเนื่องมาจากชุดเดิมเล็กเกินไป บุตรหลานไมสามารถใสไดแลว ซ่ึง
สวนใหญจะซ้ือชวงกอนเปดเทอม ขณะท่ีปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือ
ชุดนักเรียนอยูในระดีบดีมากท่ีสุด ไดแก ปจจัยดานการจัดหมวดหมูสินคา ปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือชุดนักเรียนท่ีแตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมการซ้ือชุดนักเรียนท่ี
แตกตางกัน 

ณัฐธิดา โพธ์ิประเสริฐ (2556) ไดศึกษา ปจจัยท่ีสงผลตอความจงรักภักดีของผูบริโภคท่ี
ซ้ือสต๊ิกเกอรไลนในเขตกรุงเทพมหานคร ในเร่ืองของบทบาทของเอกลักษณและคุณคาตราสินคา 
พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีชวงอายุ 21-30 ป มีสถานะภาพโสด มีระดับ
การศึกษาสูงสุด คือ ปริญญาตรี และมีอาชีพเปนพนักงานเอกชน สวนใหญมีรายได เดือนละ 
10,000-30,000 บาท และเลือกซ้ือสติ๊กเกอรไลนชุด Brown & Cony’s Secret Data มากท่ีสุด โดย
ความถ่ีมีมากกวา 1 คร้ังใน 1 เดือน มีคาใชจายในการซ้ือสต๊ิกเกอรไลน เฉล่ียคร้ังละตํ่ากวา 200 บาท 
ซ่ึงปจจัยท่ีทําใหเลือกซ้ือสติ๊กเกอรไลน คือ สต๊ิกเกอรไลนมีความนารักเหมาะกับตนเอง และสวน
ใหญจะซ้ือใหตัวเอง 
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นอกจากน้ี ผลการทดสอบสมมติฐานยังพบวา ความพึงพอใจในเอกลักษณตราสินคามี
ความสัมพันธกับคุณคาตราสินคา (ดานการแสดงออก/คุณคาทางสังคม ดานคุณคาท่ีเปนประโยชน
ใชสอย ดานคุณคาทางอารมณ ดานมูลคาทางเศรษฐกิจ) และความพึงพอใจในคุณคาตราสินคา (ดาน
การแสดงออก/คุณคาทางสังคม ดานคุณคาท่ีเปนประโยชนใชสอย ดานคุณคาทางอารมณ ดาน
มูลคาทางเศรษฐกิจ) มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีตอตราสินคา 

เชียนไป (2556) ไดศึกษาถึงปจจัยท่ีมีผลตอการซ้ืออาหารแชแข็งของผูบริโภคใน
กรุงเทพมหานคร พบวา ผูบริโภคมีความตองการท่ีจะบริโภคอาหารแชแข็งเปนประจํา เพราะอาหาร
แชแข็งสามารถนําไปแชตูเย็นได และสามารถเก็บไวไดนาน นอกจากน้ีผูบริโภคยังมีความตองการท่ี
จะบริโภคอาหารแชแข็งท่ีมีคุณคาของสารอาหารตาง ๆ อยางครบถวน จึงทําใหผูบริโภคมีการ
แสวงหาขอมูลและรายละเอียดตาง ๆ ของอาหารแชแข็งท้ังประโยชนและโทษตาง ๆ ของการบริโภค
อาหารแชแข็งอยางตอเนื่อง 

ในขณะท่ีวิถีการดําเนินชีวิต (Lifestyle) ในสังคมปจจุบันนี้ เปนสังคมท่ีมีความรีบเรง
อยางมาก อาหารแชแข็งจึงถือไดวา เปนอาหารท่ีเหมาะสมกับผูท่ีมีความรีบเรงในการรับประทาน
อาหาร ซึงจากการศึกษาถึงเหตุผลของผูบริโภคท่ีเขามาตัดสินใจซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทาน 
คือ ผูบริโภคตองการที่จะรับประทานอาหารท่ีมีความสะดวก รวดเร็วในการหาซ้ือ หรือพกพาไปยัง
สถานท่ีตาง ๆ และอาหารแชแข็งถือไดวา เปนอาหารท่ีมีการปรุงสุกพรอมรับประทาน เพียงแคนํา 
ไปอุนในไมโครเวฟ ก็สามารถรับประทานไดทันที 

นอกจากนี้ในสวนของปจจัยสวนประสมทางการตลาด (4P) ในดานของผลิตภัณฑ 
ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย และดานการสงเสริมการตลาดนั้น ถือเปนปจจัยที่มีอิทธิพล
ตอการตัดสินใจซ้ืออาหารแชแข็ง เนื่องจากปจจัยดังกลาวเปนปจจัยท่ีเหมาะสําหรับการศึกษาถึง
พฤติกรรมผูบริโภคและเหมาะสมกับการนําไปสูการสรางกลยุทธทางการตลาดท่ีเหมาะสมตอการ
แข็งขันในอุตสาหกรรมอาหารแชแข็งโดยผลการทดสอบสมมติฐานพบวาทุกปจจัยสอดคลองกับ
สมมตฐานท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 

ภวัตวรรณพิณ (2554) ไดศึกษาถึงการประเมินคุณภาพการบริการของราน True Coffee 
สาขาในมหาวิทยาลัยและเพื่อเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรูของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการ 
พบวา ลูกคาของราน True Coffee สวนใหญเปนเพศหญิง และศึกษาอยูในระดับช้ันปท่ี 2 โดยสวน
ใหญมีรายไดเฉล่ียอยูท่ี 8,001-10,000 บาทตอเดือน  

ลูกคามีระดับความคาดหวังตอคุณภาพการบริการสูงท่ีสุด โดยมีคาเฉล่ียของคะแนน
เทากับ 6.30 และมีระดับการรับรูตอคุณภาพการบริการที่ไดรับจริงสูงท่ีสุดเชนกัน โดยมีคาเฉล่ียเทา 
กับ 6.42 และเม่ือเปรียบเทียบกันระหวางความคาดหวังและการรับรูจริงตอคุณภาพบริการผลท่ีได
คือ ระดับความรับรูจริงตอคุณภาพบริการมีคาเฉล่ียมากกวาคาเฉล่ียคะแนนของความคาดหวัง จึง
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สรุปวาลูกคามีความพอใจตอคุณภาพการบริการของราน True Coffee สาขาในมหาวิทยาลัย โดยที่
ระดับความคาดหวังตอคุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการที่ไดรับจริงมีความ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

ดิฐวัฒน ธิปตดี (2551) ไดศึกษาถึงปจจัยที่มีอิทธิพลตอความจงรักภักดีในตราสินคา 
น้ําดื่มบรรจุขวด ตราสิงห ของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร โดยไดศึกษาจากกลุมตัวอยางท่ีมี
พฤติกรรมการบริโภคน้ําดื่มบรรจุขวด การรับรูตราสินคา ภาพลักษณตราสินคา และความจงรักภักดี
ในตราสินคาน้ําดื่มบรรจุขวดตราสิงห โดยผลวิจัย สรุปไดดังตอไปนี้ ผูบริโภคสวนใหญใหความ 
สําคัญในเร่ืองความนาเช่ือถือของตราสินคา และยี่หอท่ีกลุมตัวอยางซ้ือบอยท่ีสุด คือน้ําดื่มตราสิงห 
ซ่ึงเหตุผลท่ีซ้ือยี่หอดังกลาว เพราะคุณภาพดี สะอาด ขณะท่ีผูบริโภคมีความจงรักภักดีในตราสินคา
น้ําดื่มบรรจุขวดตราสิงห ในระดับปานกลาง  

ขณะท่ียังมีผลการเปรียบเทียบอีก 5 ขอท่ีสามารถบงบอกผลของการวิจัยในคร้ังนี้อีก
ดวย คือ  

1. ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางขอมูลสวนบุคคลของผูบริโภคกับความ
จงรักภักดีในตราสินคาน้ําดื่มบรรจุขวดตราสิงห พบวา ขอมูลสวนบุคคลประกอบดวย การศึกษา 
อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือนท่ีแตกตางกัน มีความจงรักภักดีในตราสินคาน้ําดื่มบรรจุขวดตรา
สิงหแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

2. ผลเปรียบเทียบความแตกตางระหวางพฤติกรรมการบริโภคน้ําดื่มบรรจุขวดของ
ผูบริโภค กับความจงรักภักดีในตราสินคาน้ําดื่มบรรจุขวดตราสิงห พบวา การใหความสําคัญในการ
ซ้ือน้ําดื่มบรรจุขวด ขนาดของน้ําดื่มท่ีซ้ือประจํา สถานที่ท่ีซ้ือบอยท่ีสุด และสถานท่ีในการดื่มบอย
ท่ีสุด แตกตางกันมีความจงรักภักดีในตราสินคายี่หอสิงห ไมแตกตางกัน 

3. ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางพฤติกรรมการบริโภคน้ําดื่มบรรจุขวดของ
ผูบริโภค กับความจงรักภักดีในน้ําดื่มตราสิงห พบวายี่หอน้ําดื่มท่ีซ้ือบอยท่ีสุด เหตุผลท่ีซ้ือ และ
ประเภทบรรจุภัณฑท่ีซ้ือบอยท่ีสุด แตกตางกัน มีความจงรักภักดีในน้ําดื่มตราสิงหแตกตางกันท่ี
ระดับนัยสําคัญ 0.05  

4. การรับรูน้ําดื่มบรรจุขวดตราสิงห ไมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีในตราสินคา
น้ําดื่มบรรจุขวดตราสิงห 

5. ภาพลักษณตราสินคาน้ําดื่มตราสิงห มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีในตราสินคา 
น้ําดื่มบรรจุขวดตราสิงห อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 

มีนา อองบางนอย (2553) ไดทําการศึกษาเร่ือง คุณคาตราสินคา ความไววางใจ และ
ความพึงพอใจท่ีมีตอความภักดีตอตราสินคา CAT CDMA (แคท ซีดีเอ็มเอ) ซ่ึงจุดมุงหมายในการ 
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ศึกษาคือ เพื่อทราบถึง คุณคาตราสินคา ความไววางใจ และความพึงพอใจ ท่ีมีตอตราสินคา CAT 
CDMA โดยเลือกกลุมตัวอยางเปนผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนท่ี CAT CDMA ท่ัวประเทศ พบวา 
ความภักดีตอตราสินคา CAT CDMA ดานความเหนือกวาตราสินคาอ่ืน มีความสัมพันธกับเพศ การ
ตระหนักรูตราสินคา ดานการจดจําได คุณภาพที่ถูกรับรู ดานความนาเช่ือถือ และการตอบสนอง 
การเช่ือมโยงกับตราสินคา ดานคุณสมบัติ และความพึงพอใจ ดายกระบวนการบริการ ลักษณะทาง
กายภาพของการบริการ และพนักงานผูใหบริการ 

ขณะท่ีความภกัดีตอตราสินคา CAT CDMA ดานการยอมรับคุณภาพของตราสินคามี
ความสัมพันธกับเพศ การตระหนักรูตราสินคา ดานการจดจําได คุณภาพท่ีถูกรับรู ดานความเปน
รูปธรรม ความนาเช่ือถือ และการตอบสนอง การเช่ือมโยงกับตราสินคา ดานคุณสมบัติและความพึง
พอใจ ดานกระบวนการบริการ และพนักงานผูใหบริการ 

นอกจากน้ีผลการวิจัยยังระบุอีกวา ความภักดีตอตราสินคา CAT CDMA ดานความ 
สามารถตอบสนองความตองการไดมีความสัมพันธกับเพศ การเช่ือมโยงกับตราสินคา ดานคุณสมบัติ 
ดานทัศนคติ ดานความพึงพอใจ ดานกระบวนการบริการ และพนักงานผูใหบริการ 

ปริษนา มาสารี (2555) ไดศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอ
ความจงรักภักดีของผูบริโภควัยทํางาน ในการเลือกใชธุรกิจบริการเครือขายสัญญาณโทรศัพท 
เคล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาด
บริการที่มีผลตอความจงรักภักดีของผูบริโภควัยทํางานในการเลือกใชธุรกิจบริการเครือขาย
สัญญาณโทรศัพทเคล่ือนท่ีในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ
ใหความสําคัญกับการใหบริการในเวลาท่ีรวดเร็ว ฉับไว อัตราคาบริการท่ีมีการเปล่ียนแปลง ท่ีตั้ง
ของศูนยบริการมีความทันสมัยไดมาตรฐานมีความนาเช่ือถือ การรวมโปรโมช่ันกับสถานบริการท่ี
รวมรายการตาง ๆ พนักงานสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาเม่ือมีปญหา ระยะเวลาในการใหบริการ
เปดสัญญาณโทรศัพทเคล่ือนท่ี เม่ือเขาไปใชบริการมีความรวดเร็วเหมาะสมและศูนยบริการมี
อุปกรณเคร่ืองมืออํานวยความสะดวกท่ีทันสมัย มีผลตอระดับความจงรักภักดีในการเลือกใชบริการ 

สุพรรณิการ มรรคาสกุล (2555) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีผลตอการเกิดความจงรักภักดี
ในการใชบัตรเครดิต โดยมีวัตถุประสงคเพื่อ ศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการเกิดความจงรักภักดีในการใช
บัตรเครดิต เพื่อเปนแนวทางในการกําหนดกลยุทธการสรางความจงรักภักดีแกสถาบันผูออกบัตร
เครดิตตอไป ซ่ึงผลการศึกษาพบวา ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเกิดความจงรักภักดีในการใชบัตร
เครดิต ท่ีมีนัยสําคัญทางสถิติในทางบวก ไดแก เพศชาย ความสะดวกในการชําระคาบริการ สวนลด
รานคา การใหความสําคัญกับตนทุนทางดานการเงิน การใหความสําคัญกับตนทุนการเสียโอกาส 
และการใหความสําคัญกับตนทุนในดานการดําเนินการ ซ่ึงสะทอนใหเห็นวา การตัดสินใจเลือกใช
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บริการบัตรเครดิตใบใดน้ัน ผูใชบริการสวนใหญไดใหความสําคัญกับโปรโมช่ันและความสะดวก
ในการชําระคาบริการ นอกจากนี้สาเหตุท่ีคนสวนใหญยังคงใชบัตรเครดิตใบเดิมตอ และไมคิดท่ีจะ
เปล่ียนใจไปใชของบริษัทอ่ืน เนื่องจาก ผูใชบริการใหความสําคัญตอตนทุนดานการเงิน ในเร่ือง
ของคาธรรมเนียมตาง ๆ ท่ีอาจเกิดข้ึนหากสมัครบัตรใหม ตนทุนคาเสียโอกาส เชน การสูญเสีย
โอกาสในการสะสมคะแนนในบัตรใบเดิม รวมไปถึงตนทุนในการดําเนินการ คือ เวลาท่ีตองเสียไป
เพื่อไปจัดเตรียมเอกสารในการสมัครบัตรใหม 

ศศิธร พูนโสภิณ (2555) ไดศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ
ตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑอาหารแชแข็ง ยี่หอ อีซ่ีโก ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวัตถุ 
ประสงคเพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑอาหารแชแข็ง 
ยี่หอ อีซ่ีโก ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงผลการวิจัยพบวา ผูบริโภคมีความคิดเห็น
โดยรวม ดานผลิตภัณฑประเภทขาวและกับขาวอยูในระดับมาก และดานบรรจุภัณฑอยูในระดับ
มาก ดานราคา อยูในระดับปานกลาง ดานชองทางการจัดจําหนาย อยูในระดับมากท่ีสุด และดาน
สงเสริมการตลาดอยูในระดับนอย ดานความสนใจโดยรวมอยูในระดับมาก ในขณะท่ีผูบริโภคมี
ความคิดเห็นดานคุณคาตราสินคาในดานการรูจักช่ือตราสินคาและคุณภาพท่ีรับรู อยูในระดับดี ดาน
ความสัมพันธของตราสินคาและความภักดีตอตราสินคาอยูในระดับปานกลาง ซ้ือเพ่ือรับประทาน
เปนอาหารคํ่า และบุคคลท่ีมีอิทธิพลตอการซ้ือมากท่ีสุดคือ ตัวเอง 

 



24 
 

24 

บทท่ี 3 
วิธีดําเนินงานวิจัย 

 
การวิจัยเร่ือง “การศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคาท่ีมีตออาหารแช

แข็ง พรอมรับประทาน ในรานสะดวกซ้ือในกรุงเทพมหานคร”โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัย
สวนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคาท่ีมีตออาหารแชแข็ง พรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือ และเพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของพนักงานท่ีมีตอความจงรักภักดี
ของลูกคาท่ีมีตออาหารแชแข็ง พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ ซ่ึงผูวิจัยไดดําเนินการตาม 
ลําดับดังนี้ 

1.  ระเบียบวิธีวิจัย 
2.  ลักษณะของขอมูล 
3.  เคร่ืองมือท่ีใชในงานวิจัย 
4.  การสรางเคร่ืองมือในงานวิจัย 
5.  ข้ันตอนในการรวบรวมขอมูล 
6.  วิธีการวิเคราะหขอมูล 
7. ผังปฏิบัติงาน 
 

1. ระเบียบวิธีวิจัย 
การศึกษาวิจัยเร่ือง “การศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคาท่ีมีตอ

อาหารแชแข็งพรอมรับประทาน ในรานสะดวกซ้ือ ในกรุงเทพมหานคร”ไดดําเนินการวิจัยใน
รูปแบบเชิงปริมาณ โดยลักษณะของการวิจัยเชิงสํารวจ เพื่อวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรตน
และตัวแปรตามโดยใชวิธีอธิบายลักษณะเชิงพรรณนา (Descriptive Research) ใหความสําคัญในการ
วิเคราะหขอมูลจากการตอบแบบสอบถาม (Questionnaires) ของกลุมตัวอยางท่ีรับประทานอาหารแช
แข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ โดยผูวิจัยไดศึกษาและรวบรวมเอกสารทางวิชาการ ทฤษฏี 
แนวความคิด ตลอดจนงานวิจัยท่ีเกี่ยวของเพ่ือนํามาใชเปนเคร่ืองมือกําหนดแนวคิดในการทํางานวิจัย
คร้ังนี้ 
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การทํางานวิจัยเชิงปริมาณ  
1. ศึกษารายละเอียดเกี่ยวกับเนื้อหาแนวคิด ทฤษฏี จากเอกสารทางวิชาการ บทความ

วิชาการ งานวิจัยท่ีเกี่ยวของเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด คุณภาพการใหบริการ และความ
จงรักภักดี 

2. ดําเนินการสํารวจโดยการแจกแบบสอบถามใหกลุมตัวอยางท่ีเคยรับประทานอาหาร
แชแข็งพรอมรับประทานในกรุงเทพมหานคร เพื่อเก็บขอมูลเกี่ยวกับปจจัยพื้นฐานสวนบุคคลไดแก 
เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายไดตอเดือนอาชีพ ลักษณะท่ีอยูอาศัย จํานวนสมาชิกในครอบครัว การ
ซ้ือสินคาอาหารแชแข็งพรอมรับประทานปจจัยสวนประสมทางการตลาดคุณภาพการใหบริการ 
ความจงรักภักดี และขอเสนอแนะท่ีไดจากกลุมตัวอยาง จากน้ันนํามาประมวลผลโดยใชโปรแกรม 
SPSS เม่ือไดขอมูลทางสถิติแลว จึงนําขอมูลท่ีไดมาสรุปผล และอภิปรายผลตอไป  

 
2. ลักษณะของขอมูล 

ประชากรท่ีใชในการวิจัย คือ ผูบริโภคท่ีซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในราน
สะดวกซ้ือท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพมหานครโดยขอมูลจากสํานักยุทธศาสตรและประเมินผล รายงาน
ประมาณการประชากรในกรุงเทพมหานคร ป พ.ศ. 2559 มีประชากรจํานวน5,741,509 คน  

กลุมตัวอยางท่ีใชในงานวิจัย คือ ผูท่ีบริโภคอาหารแชแข็งพรอมรับประทานท่ีอาศัยอยู
ในกรุงเทพมหานคร โดยผูวิจัยกําหนดขนาดกลุมตัวอยางโดยใชสูตรของทาโร ยามาเน ท่ีระดับ
ความเช่ือม่ัน 95% คาความคลาดเคล่ือนรอยละ5% กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจยัคร้ังนี้เทากับ 400 คน 
และเลือกใชวิธีการสุมตัวอยางแบบงาย โดยเลือกกลุมตัวอยางเปนประชากรชายและหญิงท่ีอาศัยอยู
ในกรุงเทพมหานคร มีอายุระหวางนอยกวา 18-45 ปข้ึนไปที่ เลือกซ้ืออาหารแชแข็ง พรอม
รับประทานในรานสะดวกเปนประจํา โดยมีสูตรดังนี้ 

   n      =          N 
        1+Ne2 
เม่ือกําหนดคาตามสูตรดังนี้ 
n  =  ขนาดของตัวอยางท่ีตองการ 
N  =  ขนาดของประชากรท่ีตองการ 
e  =  ความคลาดเคล่ือนของการสุมตัวอยางท่ียอมใหเกิดข้ึนได 
แทนคาไดดังนี้ 
   =           5,741,509 
                     1+5,741,509 (0.0025) 
   =       399.99  =      400 ราย 
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ดังนั้น ขนาดของกลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้มีจํานวน400 ตัวอยาง 
 

3. เคร่ืองมือท่ีใชในงานวิจัย 
เคร่ืองมือท่ีใชในงานวิจัยคร้ังนี้ คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเคร่ืองมือในการ

จัดเก็บขอมูลจากผูบริโภคที่ซ้ืออาหารแชแข็ง พรอมรับประทาน ในกรุงเทพมหานคร โดยลักษณะ
แบบสอบถามแบงเปน 6 ตอนคือ 

ตอนท่ี 1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยพื้นฐานสวนบุคคลไดแก เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา รายไดตอเดือนอาชีพ ลักษณะท่ีอยูอาศัย จํานวนสมาชิกในครอบครัว 

ตอนท่ี 2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับการซ้ือสินคาอาหารแชแข็งพรอมรับประทาน 
ตอนท่ี 3 เปนแบบสอบถามปจจัยสวนประสมทางการตลาด 
โดยผูวิจัยใชมาตรวัดแบบ Rating Scale 5 ระดับ ตามมาตรวัดแบบ ลิเคิรต (Likert’s 

Scale) ซ่ึงมี 5 ระดบั โดยมีหลักเกณฑการใหคะแนนดังนี้ 
    คะแนน                             ความพึงพอใจ 
 5 คะแนน  หมายถึง  มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
 4 คะแนน  หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก 
 3 คะแนน  หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง 
 2 คะแนน  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอย 
 1 คะแนน  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอยท่ีสุด 
การแปลความหมายของขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถาม แบบมาตราสวนประมาณคา 

(Rating Scale) พิจารณาจากระดับคะแนนเฉล่ียตามเกณฑ ซ่ึงจัดช้ันเทากัน (Class Interval) ซ่ึงแบง 
เปน 5 ระดับ โดยการหาคากึ่งกลางพิสัยจากสูตรคํานวณชวงความกวางของอันตรภาคช้ัน (มัลลิกา 
บุนนาค, 2543) ดังตอไปนี้ 

   Interval      =       Range (R) 
      Class (C) 
          =           5-1 
             5 
          =           0.80 
แสดงเกณฑการแปลความหมายของคะแนนเฉล่ียในแบบสอบถาม ดังนี้ 
คาเฉล่ียระหวาง  4.21-5.00  หมายถึง  มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
คาเฉล่ียระหวาง  3.41-4.20  หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก 
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คาเฉล่ียระหวาง  2.61-3.40  หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง 
คาเฉล่ียระหวาง  1.81-2.60  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอย 
คาเฉล่ียระหวาง  1.00-1.80  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอยท่ีสุด 
ตอนท่ี 4 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
โดยผูวิจัยใชมาตรวัดแบบ Rating Scale 5 ระดับ ตามมาตรวัดแบบ ลิเคิรต (Likert’s 

Scale) ซ่ึงมี 5 ระดับ โดยมีหลักเกณฑการใหคะแนนดังนี้ 
        คะแนน                             ความพึงพอใจ 
  5 คะแนน  หมายถึง  มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
  4 คะแนน  หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก 
  3 คะแนน  หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง 
  2 คะแนน  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอย 
  1 คะแนน  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอยท่ีสุด 
การแปลความหมายของขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถาม แบบมาตราสวนประมาณคา 

(Rating Scale) พิจารณาจากระดับคะแนนเฉล่ียตามเกณฑ ซ่ึงจัดช้ันเทากัน (Class Interval) ซ่ึงแบง 
เปน 5 ระดับ โดยการหาคากึ่งกลางพิสัยจากสูตรคํานวณชวงความกวางของอันตรภาคช้ัน (มัลลิกา 
บุนนาค, 2543) ดังตอไปนี้ 

   Interval      =       Range (R) 
      Class (C) 
          =           5-1 
             5 
          =           0.80 
แสดงเกณฑการแปลความหมายของคะแนนเฉล่ียในแบบสอบถาม ดังนี้ 
คาเฉล่ียระหวาง  4.21-5.00  หมายถึง  มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
คาเฉล่ียระหวาง  3.41-4.20  หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก 
คาเฉล่ียระหวาง  2.61-3.40  หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง 
คาเฉล่ียระหวาง  1.81-2.60  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอย 
คาเฉล่ียระหวาง 1.00-1.80  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอยท่ีสุด 
ตอนท่ี 5 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความจงรักภักดี 
โดยผูวิจัยใชมาตรวัดแบบ Rating Scale 5 ระดับ ตามมาตรวัดแบบ ลิเคิรต(Likert’s 

Scale) ซ่ึงมี 5 ระดับ โดยมีหลักเกณฑการใหคะแนนดังนี้ 
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   คะแนน                                                  ทัศนคติ 
5  คะแนน  หมายถึง  มีทัศนคติท่ีดีตออาหารแชแข็งพรอมรับประทานมากท่ีสุด 
4 คะแนน  หมายถึง  มีทัศนคติท่ีดีตออาหารแชแข็งพรอมรับประทานมาก 
3 คะแนน  หมายถึง  มีทัศนคติท่ีดีตออาหารแชแข็งพรอมรับประทานปานกลาง 
2 คะแนน  หมายถึง  มีทัศนคติท่ีดีตออาหารแชแข็งพรอมรับประทานนอย 
1 คะแนน  หมายถึง  มีทัศนคติท่ีดีตออาหารแชแข็งพรอมรับประทานนอยท่ีสุด 
การแปลความหมายของขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถาม แบบมาตราสวนประมาณคา 

(Rating Scale) พิจารณาจากระดับคะแนนเฉล่ียตามเกณฑ ซ่ึงจัดช้ันเทากัน (Class Interval) ซ่ึงแบง 
เปน 5 ระดับ โดยการหาคากึ่งกลางพิสัยจากสูตรคํานวณชวงความกวางของอันตรภาคช้ัน (มัลลิกา 
บุนนาค, 2543) ดังตอไปนี้ 

   Interval      =       Range (R) 
      Class (C) 
          =           5-1 
             5 
          =           0.80 
แสดงเกณฑการแปลความหมายของคะแนนเฉล่ียในแบบสอบถาม ดังนี้ 
คาเฉล่ียระหวาง  4.21-5.00  หมายถึง มีทัศนคติท่ีดีตออาหารแชแข็งพรอมรับประทาน 
   มากท่ีสุด 
คาเฉล่ียระหวาง 3.41-4.20 หมายถึง มีทัศนคติท่ีดีตออาหารแชแข็งพรอมรับประทาน 
   มาก 
คาเฉล่ียระหวาง 2.61-3.40 หมายถึง มีทัศนคติท่ีดีตออาหารแชแข็งพรอมรับประทาน 
   ปานกลาง 
คาเฉล่ียระหวาง 1.81-2.60 หมายถึง มีทัศนคติท่ีดีตออาหารแชแข็งพรอมรับประทาน 
   นอย 
คาเฉล่ียระหวาง 1.00-1.80 หมายถึง มีทัศนคติท่ีดีตออาหารแชแข็งพรอมรับประทาน 
   นอยท่ีสุด 
ตอนท่ี 6 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับปลายเปด ขอเสนอแนะ 
  

4. การสรางเคร่ืองมือในงานวิจัย 
ผูวิจัยไดดําเนินการสรางแบบสอบถาม โดยมีข้ันตอนในการสรางดังนี้ 
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ขั้นท่ี 1 ศึกษาคนควารายละเอียดตาง ๆ จากหนังสือ เอกสารทางวิชาการ ทฤษฎีและงาน 
วิจัยตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคาท่ีมีตออาหารแชแข็ง พรอม
รับประทาน 

ขั้นท่ี 2 ศึกษาวิธีการสรางแบบสอบถามจากหนังสือ วิธีการวิจัยสวนประสมทางการ 
ตลาดในการเลือกซ้ืออาหารแชแข็ง พรอมรับประทาน ใหครอบคลุมดานเน้ือหาตาง ๆ ดังนี้ 

1. อาหารแชแข็งพรอมรับประทานท่ีผูบริโภคมักซ้ือจากรานสะดวกซ้ือเปนประจํา 
2. คุณภาพของสินคาท่ีเลือกซ้ือ 
3. ราคาของสินคา 
4. การจัดวางสินคา 
5. การสงเสริมการตลาด 
ขั้นท่ี 3 การสรางแบบสอบถามเปน 6ตอนคือ 
ตอนท่ี 1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยพื้นฐานสวนบุคคลไดแก เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา รายไดตอเดือนอาชีพ ลักษณะท่ีอยูอาศัย จํานวนสมาชิกในครอบครัว 
ตอนท่ี 2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับการซ้ือสินคาอาหารแชแข็งพรอมรับประทาน 
ตอนท่ี 3 เปนแบบสอบถามปจจัยสวนประสมทางการตลาด 
ตอนท่ี 4 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
ตอนท่ี 5 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความจงรักภักดี 
ตอนท่ี 6 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกบัปลายเปด ขอเสนอแนะ 
ขั้นท่ี 4 นําแบบสอบถามที่สรางข้ึนใหอาจารยท่ีปรึกษาตรวจสอบความถูกตองเที่ยง 

ตรงในเชิง เนื้อหา ภาษาท่ีใช และปรับปรุงแกไขแบบสอบถาม 
ขั้นท่ี 5 นําแบบสอบถามท่ีแกไขแลว เสนอตอผูทรงคุณวุฒิท่ีมีความเช่ียวชาญดานการ

สรางเคร่ืองมือ และดานการศึกษาเพื่อตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหาพรอมท้ังพิจารณา
ความถูก ตองชัดเจนของภาษาท่ีใชโดยไดเชิญผูทรงคุณวุฒิ 3 ทานในการประเมินคาความเหมาะสม
ของแบบสอบถาม ซ่ึงไดแก รศ.ดร.พิทักษ ศิริวงษ รศ.ดร. ประสพชัย พสุนนท และ ผศ.ดร. 
ธีระวัฒน จันทึก 

ขั้นท่ี 6 วิเคราะหคุณภาพของเครื่องมือโดยหาคาความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหาดวยคาดัชนี
ความสอดคลอง IOC (Item Objective Congruence Index) เพื่อใหไดคาความสอดคลองท่ีอยูใน
ระดับสูง โดยจากการทดสอบความเช่ือม่ันของชุดคําถาม พบวาระดับความคงท่ีของแบบสอบถามมี
คาเกินกวา 0.5 จึงถือวาแบบสอบถามท่ีจัดทําข้ึนมีคาความเช่ือม่ันสูง 
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ขั้นท่ี 7 นําแบบสอบถามท่ีผานการตรวจสอบจากผูทรงคุณวุฒิมาปรับปรุงแกไข แลว
นํามาเสนออาจารยท่ีปรึกษาการวิจัยใหพิจารณาความสมบูรณอีกคร้ังและนําไปทดสอบความนา 
เช่ือถือกับกลุมตัวอยางจํานวน 30 ตัวอยางแลวนํามาหาคาความเช่ือม่ัน (Reliability) เพื่อใหไดแบบ 
สอบถามท่ีสมบูรณ โดยหาคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ (Alpha Coefficient) ของครอนบาค (Cronbach) 
โดยมีเกณฑตัดสินใจวาถาคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธมีคาใกลเคียง 1.00 (ประมาณ 0.80 ข้ึนไป) จะไม 
แกไขคําถาม แตถาต่ํากวา 0.80 ก็จะทําการแกไขปรับปรุงแบบสอบถาม ซ่ึงผลการหาคาสัมประสิทธ์ิ 
สหสัมพันธของแบบสอบถามพบวา มีคาการทดสอบอยูท่ี 0.960 ซ่ึงหมายความวาเคร่ืองมือท่ีถูก
สรางข้ึนมานั้นมีคาความเช่ือม่ันสูง โดยจะถือวาแบบสอบถามดังกลาวสามารถนําไปใชในการเก็บ
รวบรวมขอมูลเพื่อการวิจัยในคร้ังนี้ได 

 
5. ขั้นตอนในการรวบรวมขอมูล 

หลังจากท่ีผูวิจัยไดรวบรวมแนวคิด ทฤษฎีและผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของเพ่ือนํามาเปน
แนวทางในการสรางเคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษาตามกรอบแนวคิดในการวิจัย โดยผูวิจัยไดดําเนินการ 
เก็บรวบรวมขอมูลจากการศึกษาวิจัยคร้ังนี้อยางเปนข้ันตอนดังนี้ 

1. ขอหนังสืออนุญาตจากสํานักงานบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร สาขาตล่ิงชัน
ถึงรานสะดวกซ้ือ เพื่อขอความอนุเคราะหในการเก็บรวบรวมขอมูลและสนับสนุนงานวิจัย 

2. ผูวิจัยทําการแจกแบบสอบถามออกไปยังกลุมตัวอยางจํานวน 400 ชุด โดยใหผูตอบ
แบบสอบถามตอบดวยตนเอง 

3. ผูวิจัยทําการรวบรวมแบบสอบถามท่ีสมบูรณจนครบ 400 ชุด 
4. ผูวิจัยทําการตรวจสอบความสมบูรณของคําตอบในแบบสอบถาม 
5. จัดหมวดหมูของขอมูลในแบบสอบถาม เพื่อนําขอมูลไปวิเคราะหทางสถิติ 
 

6. วิธีการวิเคราะหขอมูล 
ผูวิจัยนําขอมูลมาประมวลผลและวเิคราะหดวยโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูปโดยใช

วิธีทางสถิติท่ีนํามาใชในการวิเคราะหขอมูลดังนี้ 
1. วิเคราะหขอมูลปจจัยพื้นฐานสวนบุคคลของกลุมตัวอยางโดยใชสถิติพรรณนา 

(Descriptive Statistic) ไดแก การแจงความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย และ คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
2. วิเคราะหขอมูลปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอความภักดขีองลูกคาท่ี

มีตออาหารแชแข็ง พรอมรับประทาน ในรานสะดวกซ้ือในกรุงเทพมหานคร โดยวิเคราะหขอมูล
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เชิงปริมาณ (Quantitative Analysis) ทดสอบความสัมพันธของสองตัวแปรโดยใชสถิติทดสอบแบบ 
Pearson's Correlation Coefficient  

3. วิเคราะหความสัมพันธของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความจงภักดีของผูซ้ือ อาหารแชแข็ง 
พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือในกรุงเทพมหานครโดยใชวิธีการหาคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ
พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ทําการเลือกตัวแปรโดยวิธีนําตัวแปรเขาท้ังหมด (Enter) โดย
ใชคา Tolerance และ VIF เพื่อทดสอบวาเกิดปญหาภาวะรวมเสนตรงพหุ (Multi Collinearrity) ท่ี
ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05ประมวลผลขอมูลจากโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูปทางสถิติ  

 
7. ผังปฏิบัติงาน 

 
การดําเนินการ ป 2558 ป 2559 

ธ.ค. ม.ค. ก.พ. - มี.ค. เม.ย. - พ.ค. มิ.ย. 
1. ทบทวนวรรณกรรม      
2. กําหนดปญหาในงานวิจัย      
3. จัดทําโครงรางการวิจัย      
4. จัดทําแบบสอบถามท่ีใชในงาน 
วิจัย 

     

5. เก็บขอมูลภาคสนาม      
6. วิเคราะหขอมูล      
7. เขียนรายงานการวิจัย      
8. นําเสนอผลงานวิจัย      
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บทท่ี 4 
ผลการวิจัย  

 
การศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความจงภักดีของลูกคาท่ีมีตออาหารแชแข็งพรอม

รับประทานในรานสะดวกซ้ือในกรุงเทพมหานคร เปนการศึกษาเชิงสํารวจ กลุมตัวอยางคือ
ผูบริโภคท่ีซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 ตัวอยาง  

วิเคราะหผลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เพ่ืออธิบายผลการศึกษา 
ไดแก การแจงความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย และ คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน และวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ 
(Quantitative Analysis)  ทดสอบความสัมพันธของสองตัวแปรโดยใชสถิติทดสอบแบบ Pearson's 
Correlation Coefficient และใชวิธีการหาคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) ทําการเลือกตัวแปรโดยวิธีนําตัวแปรเขาท้ังหมด (Enter) โดยใชคา Tolerance และ VIF 
เพื่อทดสอบวาเกิดปญหาภาวะรวมเสนตรงพหุ (Multi Collinearrity) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 
0.05ประมวลผลขอมูลจากโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูปทางสถิติ  

n แทน จํานวนผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนกลุมตัวอยาง 
x  แทน คาเฉล่ีย 

S.D.  แทน คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
R  แทน  คาสัมประสิทธสหสัมพันธพหุคูณ 
R Square แทน คาสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจ 
Adjusted R2 แทน  คาสัมประสิทธ์ิการพยากรณท่ีปรับแกแลว 
sig. แทน คาความนาจะเปน (probability) สําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิติ 
*  แทน ผลทดสอบอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
H0 แทน สมมติฐานหลัก 
H1 แทน สมมติฐานรอง 
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การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลและการแปลผลการวิเคราะหขอมูลของการวิจัยคร้ัง
นี้ ผูวิจัยไดวิเคราะหและนําเสนอในรูปแบบตารางประกอบคําอธิบายโดยเรียงลําดับ เปน 6 สวน 
ดังตอไปนี้  

สวนท่ี 1  ขอมูลพื้นฐานของผูตอบแบบสอบถาม 
สวนท่ี 2 พฤติกรรมการซ้ือสินคาอาหารแชแข็งพรอมรับประทาน 
สวนท่ี 3 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดของอาหารแชแข็งพรอมรับประทานราน

สะดวกซ้ือ 
สวนท่ี 4 คุณภาพการใหบริการในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในราน

สะดวกซ้ือ 
สวนท่ี 5  ความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ 
สวนท่ี 6   ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 
สวนท่ี 1  ขอมูลปจจัยลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง 
 แสดงจํานวนและรอยละของการศึกษาขอมูลลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง 
ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษาสูงสุด รายไดเฉล่ียตอเดือน อาชีพ ลักษณะท่ีอยูอาศัย 
จํานวนสมาชิกในครอบครัว ดังนี้  
 
ตารางท่ี 1 แสดงจํานวน และรอยละขอมูลลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง 
 

ขอมูลลักษณะสวนบุคคล จํานวน รอยละ 
เพศ ชาย 163 40.75 

หญิง 237 59.25 

รวม 400 100.00 

อายุ ต่ํากวา 18 ป 24 6.00 

19-22 ป 109 27.25 

23-26 ป 78 19.50 

27-31 ป 65 16.25 

32-36 ป 54 13.50 
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ตารางท่ี 1 แสดงจํานวน และรอยละขอมูลลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง (ตอ) 
 

ขอมูลลักษณะสวนบุคคล จํานวน รอยละ 
 37-40 ป 31 7.75 

41-44 ป 11 2.75 

45 ปข้ึนไป 28 7.00 

รวม 400 100.00 

สถานภาพ โสด 305 76.25 
สมรส 89 22.25 

หยาราง หมาย 6 1.50 

รวม 400 100.00 

ระดับการศึกษา 
สูงสุด 

ต่ํากวามัธยมศึกษา 11 2.75 
มัธยมศึกษาตอนปลาย 115 28.75 

อนุปริญญา/ ปวส. 27 6.75 

ปริญญาตรี 223 55.75 

สูงกวาปริญญาตรี 24 6.00 

รวม 400 100.00 

รายไดเฉล่ียตอ 
เดือน 

ต่ํากวา 5,000 บาท 55 13.75 
5,000 – 10,000 บาท 71 17.75 

10,001 – 15,000 บาท 112 28.00 

15,001 – 20,000 บาท 74 18.50 

มากกวา 20,000 บาท 88 22.00 

รวม 400 100.00 

อาชีพ ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ 41 10.25 
พนักงานบริษัทเอกชน 171 42.75 

ธุรกิจสวนตัว 31 7.75 
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ตารางท่ี 1 แสดงจํานวน และรอยละขอมูลลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง (ตอ) 
 

ขอมูลลักษณะสวนบุคคล จํานวน รอยละ 
 นักเรียน 26 6.50 

นักศึกษา 95 23.75 

พอบาน / แมบาน 7 1.75 

อาชีพอิสระอ่ืนๆ 29 7.25 

รวม 400 100.00 

ลักษณะท่ีอยูอาศัย บานเดี่ยว 141 35.25 

ตึกแถว 43 10.75 

ทาวนเฮาส 91 22.75 

แฟลตหรือหองชุด 52 13.00 

คอนโดมิเนียมหรืออาคาชุด 61 15.25 

ชุมชนแออัด 12 3.00 

รวม 400 100.00 

จํานวนสมาชิกใน 
ครอบครัว 

อยูคนเดียว 59 14.75 

จํานวน 2 คน 66 16.50 

จํานวน 3-4 คน 190 47.50 

มากกวา 5 คนข้ึนไป 85 21.25 

รวม 400 100.00 

 
จากตารางท่ี 1 พบวา ผลการศึกษาลักษณะสวนบุคคลกลุมตัวอยาง จํานวน 400 คน 

สรุปผลเปนรายดานไดดังนี้ 
ดานเพศ พบวา เปนเพศหญิง มากกวา เพศชาย โดยมีเพศหญิง จํานวน 237 คน คิดเปน

รอยละ  59.25 และ เพศชาย จํานวน 163 คน คิดเปนรอยละ  40.75 ตามลําดับ 
ดานอายุ พบวา สวนใหญมี อายุ 19-22 ป จํานวน 109 คน คิดเปนรอยละ  27.25 

รองลงมา อายุ 23-26 ป จํานวน 78 คน คิดเปนรอยละ 19.50, อายุ 27-31 ป จํานวน 65 คน คิดเปน
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รอยละ  16.25, อายุ 32-36 ป จํานวน 54 คน คิดเปนรอยละ 13.50, อายุ 37-40 ป จํานวน 31 คน คิด
เปนรอยละ 7.75, อายุ 45 ปข้ึนไป จํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ 7.00 และ อายุต่ํากวา 18 ป จํานวน 
24 คน คิดเปนรอยละ 6.00 นอยสุด อายุ 41-44 ป จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ  2.75 ตามลําดับ 

ดานสถานภาพ พบวา สวนใหญ อยูในสถานภาพโสด จํานวน 305 คน คิดเปนรอยละ  
76.25 รองลงมา สถานภาพสมรส จํานวน 89 คน คิดเปนรอยละ  22.25โดยนอยสุด สถานภาพหยา/
หมาย จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ  1.50 ตามลําดับ 

ดานระดับการศึกษา พบวา สวนใหญ ศึกษาระดับ ปริญญาตรีจํานวน 223 คน คิดเปน
รอยละ  55.75 รองลงมา ศึกษาระดับ มัธยมศึกษาตอนปลาย จํานวน 115 คน คิดเปนรอยละ  28.75, 
ศึกษาระดับ  อนุปริญญา/ ปวส. จํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ  6.75 และ ศึกษาระดับ สูงกวาปริญญาตรี 
จํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ  6.00 โดยนอยสุด ศึกษาระดับ ต่ํากวามัธยมศึกษา จํานวน 11 คน คิดเปน
รอยละ  2.75 ตามลําดับ 

ดานรายไดตอเดือน พบวา สวนใหญ รายได 10,001 –15,000 บาท จํานวน 112 คน คิด
เปนรอยละ  28.00 รองลงมา รายได มากกวา 20,000 บาท จํานวน 88 คน คิดเปนรอยละ  22.00, 
รายได 15,001 – 20,000 บาท จํานวน 74 คน คิดเปนรอยละ  18.50 และ รายได 5,000 – 10,000 บาท 
จํานวน 71 คน คิดเปนรอยละ  17.75 นอยสุด รายไดต่ํากวา 5,000 บาท จํานวน 55 คน คิดเปนรอยละ 
13.75 ตามลําดับ 

ดานอาชีพ พบวา สวนใหญ มีอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 171 คน คิดเปนรอยละ  
42.75 รองลงมา อาชีพ นักศึกษา จํานวน 95 คน คิดเปนรอยละ  23.75, อาชีพ ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ 
จํานวน 41 คน คิดเปนรอยละ  10.25, อาชีพ ธุรกิจสวนตัว จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 7.75 

อาชีพอิสระอ่ืน ๆ จํานวน 29 คน คิดเปนรอยละ  7.25 และ อาชีพ นักเรียน จํานวน 26 
คน คิดเปนรอยละ  6.50 นอยสุด อาชีพพอบาน/แมบาน จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ  1.75 
ตามลําดับ 

ดานลักษณะท่ีอยูอาศัย พบวา สวนใหญ อาศัย บานเดี่ยว  จํานวน 141 คน คิดเปนรอยละ 
35.25 รองลงมา อาศัย ทาวนเฮาส จํานวน 91 คน คิดเปนรอยละ  22.75, อาศัย คอนโดมิเนียมหรืออาคา
ชุด จํานวน 61 คน คิดเปนรอยละ  15.25, อาศัย แฟลตหรือหองชุด จํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ  13.00 
และ อาศัย ตึกแถว จํานวน 43 คน คิดเปนรอยละ  10.75 โดยนอยสุด อาศัย ชุมชนแออัด จํานวน 12 คน 
คิดเปนรอยละ  3.00 ตามลําดับ 

ดานจํานวนสมาชิกในครอบครัว พบวา สวนใหญ มีจํานวน 3-4คน จํานวน 190 คน คิด
เปนรอยละ  47.50 รองลงมา มีมากกวา 5 คน ข้ึนไป จํานวน 85 คน คิดเปนรอยละ  21.25 และ
จํานวน 2 คน จํานวน 66 คน คิดเปนรอยละ  16.50 นอยสุด อยูคนเดียว จํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 
14.75 ตามลําดับ 
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สวนท่ี 2  พฤติกรรมการซ้ือสินคาอาหารแชแข็งพรอมรับประทาน 
 แสดงจํานวนและรอยละพฤติกรรมการซ้ือสินคาอาหารแชแข็งพรอมรับประทาน 
ไดแก การซื้ออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ ความถ่ีในการซื้อ วัตถุประสงคใน
การซ้ือ ปริมาณการซ้ือ ชวงเวลาในการ สถานท่ีซ้ือ ราคาในการซ้ือและบุคคลที่มีสวนในการ
ตัดสินใจซ้ือ มีผลการศึกษาดังนี้ 
 
ตารางท่ี 2 แสดงจํานวน และรอยละ พฤติกรรมการซ้ือสินคาอาหารแชแข็งพรอมรับประทาน 
 

พฤติกรรมการซ้ือสินคาอาหารแชแขง็พรอมรับประทาน จํานวน รอยละ 
การซ้ืออาหาร แชแข็ง
พรอมรับประทาน 

เคย 400 100.00 
ไมเคย - - 

รวม 400 100.00 

ความถ่ีในการซ้ืออาหาร
แชแข็งพรอมรับประทาน 

ทุกวัน 9 2.25 
2-3 คร้ังตอสัปดาห 128 32.00 
สัปดาหละ 1 คร้ัง 118 29.50 
เดือนละ 1 คร้ัง 92 23.00 
นาน ๆ คร้ังถึงจะซ้ือ 53 13.25 

รวม 400 100.00 

วัตถุประสงคในการซื้อ 
อาหารแชแข็งพรอม 
รับประทาน 

ซ้ือเพื่อรับประทานเอง 348 87.00 
ซ้ือฝากคนในครอบครัว 34 8.50 
ซ้ือเพื่อจัดงานการประชุม / งานสัมมนา 3 0.75 
อ่ืน ๆ   15 3.75 

รวม 400 100.00 

ปริมาณการซ้ืออาหาร 
แชแข็งพรอมรับประทาน 

จํานวน 1-2 กลอง 347 86.75 
จํานวน 3-4 กลอง 31 7.75 
จํานวน 5-6 กลอง 14 3.50 
มากกวา 6 กลอง 8 2.00 

รวม 400 100.00 
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ตารางท่ี 2 แสดงจํานวนและรอยละ พฤติกรรมการซ้ือสินคาอาหารแชแข็งพรอมรับประทาน (ตอ) 
 

พฤติกรรมการซ้ือสินคาอาหารแชแขง็พรอมรับประทาน จํานวน รอยละ 
ชวงเวลาในการซ้ืออาหาร
แชแข็งพรอมรับประทาน 

ม้ือเชา 98 24.50 
มื้อกลางวัน 69 17.25 
มื้อเย็น 194 48.50 
ไมแนนอน 39 9.75 

รวม 400 100.00 

สถานท่ีซ้ืออาหารแชแข็ง
พรอมรับประทาน 

รานเซเวน-อีเลฟเวน 370 92.50 
รานเฟรชมารท 4 1.00 
รานแฟมิล่ีมารท 5 1.25 
ราน108ช็อป 2 0.50 
รานโลตัส เอ็กซเพลส 6 1.50 
รานมินิบ๊ิกซี 3 0.75 

 รานท็อปสเดล่ี 2 0.50 
 รานแม็กแวลู  ทันใจ 4 1.00 
 รานอ่ืนๆ 4 1.00 
 รวม 400 100.00 

ราคาในการซ้ืออาหาร 
แชแข็งพรอมรับประทาน 

นอยกวา 30 บาท 11 2.75 
30 – 50 บาท 226 56.50 
51-100 บาท 118 29.50 
101-200 บาท 30 7.50 
มากกวา 200 บาท 15 3.75 

 รวม 400 100.00 
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ตารางท่ี 2 แสดงจํานวนและรอยละ พฤติกรรมการซ้ือสินคาอาหารแชแข็งพรอมรับประทาน (ตอ) 
 

พฤติกรรมการซ้ือสินคาอาหารแชแขง็พรอมรับประทาน จํานวน รอยละ 
บุ คคล ท่ี มี ส วน ในก า ร
ตัดสินใจซ้ืออาหารแชแข็ง
พรอมรับประทาน 

ตัดสินใจซ้ือเอง 353 88.25 
เพื่อน 16 4.00 
คนอ่ืนๆในครอบครัว 18 4.50 
พนักงานขาย 9 2.25 
บุคคลอ่ืนๆ 4 1.00 

รวม 400 100.00 
 

จากตารางท่ี 2 พบวา ผลการศึกษาพฤติกรรมการซ้ือสินคาอาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือจากกลุมตัวอยางท้ังหมดเคยซ้ืออาหารแชแข็ง จํานวน 400 คน คิดเปน
รอยละ  100.00 สรุปผลเปนรายดานไดดังนี้ 

ดานความถ่ีในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ พบวา สวน
ใหญ ซ้ือ 2-3 คร้ังตอสัปดาห จํานวน 128 คน คิดเปนรอยละ  32.00 รองลงมา ซ้ือ สัปดาหละ 1 คร้ัง 
จํานวน 118 คน คิดเปนรอยละ  29.50, ซ้ือ เดือนละ 1 คร้ัง จํานวน 92 คน คิดเปนรอยละ  23.00 และ 
ซ้ือ นานๆครั้งถึงจะซ้ือ จํานวน 53 คน คิดเปนรอยละ  13.25 โดยนอยสุด ซ้ือ ทุกวัน จํานวน 9 คน 
คิดเปนรอยละ  2.25 ตามลําดับ 

ดานวัตถุประสงคในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ พบวา 
สวนใหญ ซ้ือเพื่อรับประทานเอง จํานวน 348 คน คิดเปนรอยละ  87.00 รองลงมา ซ้ือฝากคนใน
ครอบครัว จํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ  8.50 และ อ่ืนๆ จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ  3.75 โดย
นอยสุด ซ้ือเพื่อจัดงานการประชุม / งานสัมมนา จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ  0.75 ตามลําดับ 

ดานปริมาณการซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ พบวา สวนใหญ 
ซ้ือจํานวน 1-2 กลอง จํานวน 347 คน คิดเปนรอยละ  86.75 รองลงมา ซ้ือจํานวน 3-4 กลอง จํานวน 
31 คน คิดเปนรอยละ  7.75 และ จํานวน 5-6 กลอง จํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ  3.50 โดยนอยสุด 
มากกวา 6 กลอง จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ  2.00 ตามลําดับ 

ดานชวงเวลาในการซื้ออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ พบวา สวน
ใหญ ซ้ือทานในม้ือเย็น จํานวน 194 คน คิดเปนรอยละ  48.50 รองลงมา ซ้ือทานในม้ือเชา จํานวน 
98 คน คิดเปนรอยละ  24.50 และ ซ้ือทานในม้ือกลางวัน จํานวน 69 คน คิดเปนรอยละ  17.25 โดย
นอยสุด ซ้ือทานไมแนนอน จํานวน 39 คน คิดเปนรอยละ  9.75 ตามลําดับ 
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ดานสถานท่ีซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ พบวา สวนใหญซ้ือ
ท่ีรานเซเวน-อีเลฟเวน จํานวน 370 คน คิดเปนรอยละ  92.50 มีเปนสวนนอยซ้ือท่ีรานโลตัส เอ็กซ
เพลสจํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ  1.50, ซ้ือท่ีรานแฟมิล่ีมารทจํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ  1.25, 
ซ้ือท่ีรานเฟรชมารท, แม็กแวลู  ทันใจ, รานอ่ืนๆ จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1.00 และ ซ้ือท่ีราน
มินิบ๊ิกซี จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ  0.75 และซ้ือท่ีราน108ชอ็ป, ซ้ือท่ีรานท็อปสเดล่ี จํานวน 2 
คน คิดเปนรอยละ  0.50 ตามลําดับ 

ดานราคาในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ พบวา สวนใหญ 
ราคา 30 – 50 บาท จํานวน 226 คน คิดเปนรอยละ  56.50 รองลงมา ราคา 51-100 บาท จํานวน 118 
คน คิดเปนรอยละ  29.50, ราคา 101-200 บาท จํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ  7.50 และ ราคา
มากกวา 200 บาท จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 3.75 โดยนอยสุด ราคานอยกวา 30 บาท จํานวน 11 
คน คิดเปนรอยละ  2.75 ตามลําดับ 

ดานบุคคลที่มีสวนในการตัดสินใจซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวก
ซ้ือ  พบวา สวนใหญ ตัดสินใจซ้ือเอง จํานวน 353 คน คิดเปนรอยละ  88.25 รองลงมา คนอ่ืนๆใน
ครอบครัว จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ  4.50, เพื่อน จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ  4.00 และ 
พนักงานขาย จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ  2.25 โดยนอยสุด บุคคลอ่ืน ๆ จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 
1.00 ตามลําดับ 
 
สวนท่ี 3 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดของอาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ 

ในสวนท่ี 3 แสดงผลการศึกษา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดของอาหารแชแข็ง
พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานการ
จัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาดมีผลการศึกษาดังนี้ 
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ตารางท่ี 3 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ปจจัยสวนประสมทางการตลาดของอาหารแชแข็ง
พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในภาพรวม 

(n = 400) 
 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดของอาหารแชแขง็
พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ x  S.D. แปลคา อันดับ 

ดานผลิตภัณฑ 3.42 0.60 มาก 2 
ดานราคา 3.06 0.68 ปานกลาง 4 
ดานการจัดจําหนาย 3.88 0.72 มาก 1 
ดานการสงเสริมการตลาด 3.23 0.79 ปานกลาง 3 

รวม 3.40 0.55 ปานกลาง  
 

จากตารางท่ี 3 ผลการศึกษา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดของอาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือในภาพรวม พบวา ใหความสําคัญในระดับปานกลาง มีคาเฉล่ีย 3.40 
คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.55 ในรายดาน ใหความสําคัญในระดับมาก จํานวน 2 ดาน คือ ดานการจัด
จําหนาย มีคาเฉล่ีย 3.88 รองลงมา ดานผลิตภัณฑ ( x = 3.42) และใหความสําคัญในระดับปาน
กลาง จํานวน 2 ดาน คือ ดานการสงเสริมการตลาด ( x = 3.23) โดยนอยสุด ดานราคา ( x = 3.06) 
ตามลําดับสรุปผลเปนรายดานไดดัง ตารางท่ี 4 – 7  
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ตารางท่ี 4 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ปจจัยสวนประสมทางการตลาดของอาหารแชแข็ง
พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือในดานผลิตภัณฑ  

 (n = 400) 
 

ดานผลิตภัณฑ  x  S.D. แปลคา 
1. รสชาติอาหารอรอย 3.50 0.80 มาก 
2. ปริมาณอาหารท่ีเพียงพอตอ 1 บรรจุภัณฑ 3.16 0.81 ปานกลาง 
3. บรรจุภัณฑมีความสวยงามนาซ้ือ 3.42 0.77 มาก 
4. รายละเอียดบนฉลากสามารถใหความรูไดเทาท่ีผูบริโภค
ตองการ 

3.53 0.79 มาก 

5. ความสะอาดของอาหาร 3.88 0.83 มาก 
6. วัตถุดิบมีความคุมคา 3.35 0.93 ปานกลาง 
7. ไดรับคุณประโยชนทางโภชนาการครบถวน 3.13 0.93 ปานกลาง 
8. กล่ินอาหารเปนท่ีนาดึงดูดใจผูบริโภค 3.39 0.89 ปานกลาง 

รวม 3.42 0.60 มาก 
 

จากตารางท่ี  4 ผลการศึกษา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดของอาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือในดานผลิตภัณฑ พบวา ใหความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.42 
คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.60 ในรายดาน ใหความสําคัญในระดับมาก จํานวน 4 ดาน โดยสูงสุด คือ 
ความสะอาดของอาหาร มีคาเฉล่ีย 3.88 รองลงมา รายละเอียดบนฉลากสามารถใหความรูไดเทาท่ี
ผูบริโภคตองการ( x = 3.53), รสชาติอาหารอรอย ( x = 3.50) และ บรรจุภัณฑมีความสวยงามนา
ซ้ือ ( x = 3.42) ใหความสําคัญในระดับปานกลาง จํานวน 4 ดาน คือ กล่ินอาหารเปนท่ีนาดึงดูดใจ
ผูบริโภค( x = 3.39), วัตถุดิบมีความคุมคา ผูบริโภค ( x = 3.35) และ ปริมาณอาหารท่ีเพียงพอตอ 
1 บรรจุภัณฑ ( x = 3.16) โดยนอยสุด ไดรับคุณประโยชนทางโภชนาการครบถวน  
( x = 3.13) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 5 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ปจจัยสวนประสมทางการตลาดของอาหารแชแข็ง
พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือในดานราคา  

(n = 400) 
 

ดานราคา  x  S.D. แปลคา 
1. ราคาเหมาะสมกับปริมาณ 3.24 0.93 ปานกลาง 
2. ราคาถูกกวารานขาวแกง/รานอาหารตามส่ัง 2.80 0.96 ปานกลาง 
3. ราคาเหมาะสมกับรถชาติ 3.22 0.84 ปานกลาง 
4. ราคาเหมาะสมกับคุณประโยชน 3.24 0.79 ปานกลาง 
5. มีปายราคาแสดงชัดเจน 3.84 0.84 มาก 
6. สามารถตอรองราคาได 2.05 1.18 นอย 

รวม 3.06 0.68 ปานกลาง 
 

จากตารางท่ี 5  ผลการศึกษา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดของอาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือในดานราคา พบวา ใหความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.06 คา
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.68 ในรายดาน ใหความสําคัญในระดับมาก จํานวน 1 ดาน คือ มีปายราคา
แสดงชัดเจน มีคาเฉล่ีย 3.84, ใหความสําคัญในระดับปานกลาง จํานวน 4 ดาน ไดแก ราคาเหมาะสม
กับปริมาณ, ราคาเหมาะสมกับคุณประโยชน ( x = 3.24) และ ราคาเหมาะสมกับรถชาติ  
( x = 3.22) โดยนอยสุด ราคาถูกกวารานขาวแกง/รานอาหารตามส่ัง ( x = 2.80) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 6  แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ปจจัยสวนประสมทางการตลาดของอาหารแชแข็ง
พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือในดานการจัดจําหนาย  

(n = 400) 
 

ดานการจัดจําหนาย x  S.D. แปลคา 
1. เวลาในการเปด-ปดราน สะดวกซ้ือมีความเหมาะสม 4.16 0.86 มาก 
2. มีท่ีจอดรถเพียงพอและไมเสียคาบริการ 3.57 1.04 มาก 
3. สถานท่ีตั้งของรานอยูใกลท่ีทํางาน 3.76 0.94 มาก 
4. สถานท่ีตั้งของรานอยูใกลแหลงชุมชน/ตลาด 4.02 0.82 มาก 

รวม 3.88 0.72 มาก 
 

จากตารางท่ี 6 ผลการศึกษา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดของอาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือในดานการจัดจําหนาย พบวา ใหความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 
3.88 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.72 ในรายดาน ใหความสําคัญในระดับมาก จํานวน 4 ดาน โดยสูงสุด 
คือ เวลาในการเปด-ปดราน สะดวกซ้ือมีความเหมาะสม มีคาเฉล่ีย 4.16 รองลงมา สถานท่ีตั้งของ
รานอยูใกลแหลงชุมชน/ตลาด ( x = 4.02) และ สถานท่ีตั้งของรานอยูใกลท่ีทํางาน  
( x = 3.76) โดยนอยสุด มีท่ีจอดรถเพียงพอและไมเสียคาบริการ ( x = 3.57) ตามลําดับ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



45 

 
 

ตารางท่ี 7 แสดงคาเฉลี่ย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ปจจัยสวนประสมทางการตลาดของอาหารแชแข็ง
พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือในดานการสงเสริมการตลาด 

(n = 400) 
 

ดานการสงเสริมการตลาด x  SD. แปลคา 
1. รานสะดวกซ้ือมีการโฆษณาสินคาทางส่ือตางๆอยาง
ตอเนื่อง 

3.67 0.89 มาก 

2. มีสวนลดพิเศษชวงเทศกาล หรือโอกาสพิเศษ 3.55 0.98 มาก 
3. มีการสะสมแตมเพ่ือแลกซ้ือสินคา 3.63 1.00 มาก 
4. มีการแจกของแถม 3.12 1.12 ปานกลาง 
5. มีการจับฉลากเพ่ือคืนกําไรใหกับผูบริโภค 2.68 1.13 ปานกลาง 
6. มีการบันทึกสมาชิกในระบบขอมูลเพื่อเปนสวนลดใหกับ
ผูบริโภค 

2.90 1.13 ปานกลาง 

7. มีการรับประกันสินคา/สงคืนเม่ือสินคาเกิดการเนาเสีย 
หรือถึงกําหนดวันหมดอาย ุ

3.16 1.13 ปานกลาง 

8. มีคูปองเพื่อเปนสวนลดในการซ้ือสินคาคร้ังตอไป 3.14 1.08 ปานกลาง 
9. ใชคะแนนสะสมแทนเงิน 3.20 1.09 ปานกลาง 

รวม 3.23 0.79 ปานกลาง 
 

จากตารางท่ี  7 ผลการศึกษา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดของอาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือในดานการสงเสริมการตลาด พบวา ใหความสําคัญในระดับปาน
กลาง มีคาเฉล่ีย 3.23 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.79 ในรายดาน ใหความสําคัญในระดับมาก จํานวน 3 
ดาน โดยสูงสุด คือ รานสะดวกซ้ือมีการโฆษณาสินคาทางส่ือตาง ๆ อยางตอเนื่อง มีคาเฉล่ีย 3.67 
รองลงมา มีการสะสมแตมเพื่อแลกซ้ือสินคา ( x = 3.63) และ มีสวนลดพิเศษชวงเทศกาล หรือ
โอกาสพิเศษ ( x = 3.55) ใหความสําคัญในระดับปานกลาง จํานวน 6 ดาน เรียงลําดับตามคาเฉล่ีย 
ไดแก ใชคะแนนสะสมแทนเงิน ( x = 3.20) รองลงมา มีการรับประกันสินคา/สงคืนเม่ือสินคาเกิด
การเนาเสีย หรือถึงกําหนดวันหมดอายุ ( x = 3.16), มีคูปองเพื่อเปนสวนลดในการซ้ือสินคาคร้ัง
ตอไป ( x = 3.14), การแจกของแถม ( x = 3.12) และ มีการบันทึกสมาชิกในระบบขอมูลเพื่อเปน
สวนลดใหกับผูบริโภค ( x = 2.90) โดยนอยสุด มีการจับฉลากเพื่อคืนกําไรใหกับผูบริโภค ( x = 
2.68) ตามลําดับ 
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สวนท่ี 4 คุณภาพการใหบริการในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ 
 ในสวนท่ี 4 แสดงผลการศึกษา คุณภาพการใหบริการในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือ ประกอบดวย ดานความไววางใจ ดานความสามารถในการ
ตอบสนอง,ดานสมรรถภาพในการใหบริการ,ดานการเขาถึงการบริการ,ดานความสุภาพเปนมิตร
,ดานการติดตอส่ือสาร,ดานความนาเช่ือถือ,ดานความม่ันคงปลอดภัย,ดานความเขาใจและรูจักรับ
บริการ,ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
มีผลการศึกษาดังนี้ 
 
ตารางท่ี 8  แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการใหบริการในการซ้ืออาหารแชแข็ง

พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานภาพรวม 
(n = 400) 

 
คุณภาพการใหบริการในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอม

รับประทานในรานสะดวกซ้ือ x  SD. แปลคา อันดับ 

ดานความไววางใจ 3.64 0.72 มาก 3 
ดานความสามารถในการตอบสนอง 3.58 0.74 มาก 8 
ดานสมรรถภาพในการใหบริการ 3.61 0.75 มาก 6 
ดานการเขาถึงการบริการ 3.57 0.69 มาก 9 
ดานความสุภาพเปนมิตร 3.65 0.77 มาก 2 
ดานการติดตอส่ือสาร 3.64 0.73 มาก 4 
ดานความนาเช่ือถือ 3.60 0.78 มาก 7 
ดานความม่ันคงปลอดภัย 3.66 0.73 มาก 1 
ดานความเขาใจและรูจักรับบริการ 3.43 0.73 มาก 10 
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 3.64 0.77 มาก 5 

รวม 3.60 0.62 มาก  
 

จากตารางท่ี 8  ผลการศึกษา คุณภาพการใหบริการในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานภาพรวม พบวา ใหความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.60 
คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.62 ในรายดาน ใหความสําคัญในระดับมาก ท้ัง 10 ดาน โดยสูงสุดในดาน
ความมั่นคงปลอดภัย มีคาเฉล่ีย 3.66 รองลงมา ดานความสุภาพเปนมิตร( x = 3.65), ดานการ
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ติดตอส่ือสาร, ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ, ดานความไววางใจ ( x = 3.64), ดาน
สมรรถภาพในการบริการ( x = 3.61) และ ดานความนาเช่ือถือ( x = 3.60) ดานความสามารถใน
การตอบสนอง( x = 3.58),ดานการเขาถึงบริการ( x = 3.57)โดยนอยสุด ดานความเขาใจและรูจัก
รับบริการ( x = 3.43) ตามลําดับสรุปผลดังตารางท่ี 9 – 18  
 
ตารางท่ี  9  แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการใหบริการในการซ้ืออาหารแชแข็ง

พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานความไววางใจ  
(n = 400) 

 
ดานความไววางใจ x  S.D. แปลคา 

1. พนักงานมีความซ่ือสัตยสุจริต 3.73 0.83 มาก 
2. พนักงานมีความรอบคอบในการบริการ 3.58 0.83 มาก 
3. พนักงานทําตามลําดับข้ันตอนมีกระบวนการ 3.62 0.78 มาก 

รวม 3.64 0.72 มาก 
 

จากตารางท่ี 9  ผลการศึกษา คุณภาพการใหบริการในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานความไววางใจ พบวา ใหความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 
3.64 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.72 ในรายดาน ใหความสําคัญในระดับมาก ท้ัง 3 ดาน โดยสูงสุด คือ 
พนักงานมีความซ่ือสัตยสุจริต  มีคาเฉล่ีย  3.73 รองลงมา  พนักงานทําตามลําดับข้ันตอนมี
กระบวนการ ( x = 3.62) โดยนอยสุด พนักงานมีความรอบคอบในการบริการ ( x = 3.58) 
ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 10 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการใหบริการในการซ้ืออาหารแชแข็ง
พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานความสามารถในการตอบสนอง 

(n = 400) 
 

ดานความสามารถในการตอบสนอง x  S.D. แปลคา 
1. พนักงานมีความรวดเร็วในการใหบริการ 3.63 0.83 มาก 
2. พนักงานมีความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาได
เปนอยางดี 

3.54 0.81 มาก 

3. พนักงานมีความพรอมทันทีเม่ือมีลูกคามาใชบริการ 3.61 0.86 มาก 
4. พนักงานสามารถเปล่ียนสินคาใหทันทีท่ีพบวาสินคาไมได
มาตรฐานหรือคุณภาพ 

3.53 0.93 มาก 

รวม 3.58 0.74 มาก 
 

จากตารางท่ี 10  ผลการศึกษา คุณภาพการใหบริการในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานความสามารถในการตอบสนอง พบวา ใหความสําคัญใน
ระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.58 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.74 ในรายดาน ใหความสําคัญในระดับมาก ท้ัง 4 
ดาน โดยสูงสุด คือ พนักงานมีความรวดเร็วในการใหบริการ มีคาเฉล่ีย 3.63 รองลงมา พนักงานมี
ความพรอมทันทีเม่ือมีลูกคามาใชบริการ ( x = 3.61) และพนักงานมีความสามารถในการแกไข
ปญหาเฉพาะหนาไดเปนอยางดี( x = 3.54)  โดยนอยสุด พนักงานสามารถเปล่ียนสินคาใหทันทีท่ี
พบวาสินคาไมไดมาตรฐานหรือคุณภาพ ( x = 3.53) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 11 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการใหบริการในการซ้ืออาหารแชแข็ง
พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานสมรรถภาพในการบริการ 

(n = 400) 
 

ดานสมรรถภาพในการบริการ x  S.D. แปลคา 
1. พนักงานใหบริการอยางถูกตองในการอุนอาหาร 3.77 0.83 มาก 
2. พนักงานแจกอุปกรณในการรับประทานอาหาร เชน  
ชอน สอม 

3.73 0.92 มาก 

3.พนักงานแจกซอสปรุงรสในการรับประทานอาหาร 3.55 0.96 มาก 
4. พนักงานสามารถตอบคําถามเกี่ยวกับสินคาไดดี 3.41 0.94 มาก 
5. พนักงานมีความชํานาญในการใหบริการ 3.57 0.84 มาก 

รวม 3.61 0.75 มาก 
 

จากตารางท่ี 11 ผลการศึกษา คุณภาพการใหบริการในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานสมรรถภาพในการบริการ พบวา ใหความสําคัญในระดับมาก 
มีคาเฉล่ีย 3.61 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.75 ในรายดาน ใหความสําคัญในระดับมาก ท้ัง 5 ดาน โดย
สูงสุด คือ พนักงานใหบริการอยางถูกตองในการอุนอาหาร มีคาเฉล่ีย 3.77 รองลงมา พนักงานแจก
อุปกรณในการรับประทานอาหาร เชน ชอน สอม ( x = 3.73), พนักงานมีความชํานาญในการ
ใหบริการ ( x = 3.57) และ พนักงานแจกซอสปรุงรสในการรับประทานอาหาร ( x = 3.55) โดย
นอยสุด พนักงานสามารถตอบคําถามเกี่ยวกับสินคาไดดี ( x = 3.41) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 12 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการใหบริการในการซ้ืออาหารแชแข็ง
พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานการเขาถึงบริการ  

(n = 400) 
 

ดานการเขาถึงบริการ x  S.D. แปลคา 
1. สถานท่ีจัดจําหนายมีความสะดวก เขาถึงไดงาย 4.01 0.80 มาก 
2. สถานท่ีใหบริการมีความสวางเพียงพออากาศถายเทสะดวก 4.00 0.80 มาก 
3. มีบริการสถานท่ีสําหรับนั่งพัก หรือหองสุขา 2.71 1.16 ปานกลาง 

รวม 3.57 0.69 มาก 
 

จากตารางท่ี 12 ผลการศึกษา คุณภาพการใหบริการในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานการเขาถึงบริการ พบวา ใหความสําคัญในระดับมาก มี
คาเฉล่ีย 3.57 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.69 ในรายดาน ใหความสําคัญในระดับมาก จํานวน 2 ดาน 
โดยสูงสุด คือ สถานที่จัดจําหนายมีความสะดวก เขาถึงไดงาย มีคาเฉล่ีย 4.01 รองลงมา สถานที่
ใหบริการมีความสวางเพียงพออากาศถายเทสะดวก ( x = 4.00) โดยนอยสุด อยูในระดับปานกลาง 
คือ มีบริการสถานท่ีสําหรับนั่งพัก หรือหองสุขา ( x = 2.71) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 13 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการใหบริการในการซ้ืออาหารแชแข็ง
พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานความสุภาพเปนมิตร 

(n = 400) 
 

ดานความสุภาพเปนมิตร x  S.D. แปลคา 
1. พนักงานพูดจาสุภาพ  ออนโยน 3.59 0.86 มาก 
2. พนักงานมีทาทียิ้มแยมแจมใส 3.57 0.91 มาก 
3. พนักงานแตงกายเหมาะสม 3.78 0.81 มาก 

รวม 3.65 0.77 มาก 
 

จากตารางท่ี 13 ผลการศึกษา คุณภาพการใหบริการในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานความสุภาพเปนมิตร พบวา ใหความสําคัญในระดับมาก มี
คาเฉล่ีย 3.65 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.77 ในรายดาน ใหความสําคัญในระดับมาก ท้ัง 3 ดาน โดย
สูงสุด คือ พนักงานแตงกายเหมาะสม มีคาเฉล่ีย 3.78 รองลงมา พนักงานพูดจาสุภาพ  ออนโยน (
x = 3.59) โดยนอยสุด พนักงานมีทาทียิ้มแยมแจมใส ( x = 3.57) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 14  แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการใหบริการในการซ้ืออาหารแชแข็ง
พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานการติดตอส่ือสาร 

(n = 400) 
 

ดานการติดตอสื่อสาร x  S.D. แปลคา 
1. พนักงานสามารถใหขอมูลสินคาไดดี พูดจาชัดเจน เขาใจงาย 3.55 0.82 มาก 
2. พนักงานแจงทานทุกคร้ังท่ีมีการจัดโปรโมช่ัน 3.63 0.92 มาก 
3. มีส่ือ (โปสเตอร) ในการแนะนําสินคาใหมอยูเสมอ 3.75 0.84 มาก 

รวม 3.64 0.73 มาก 
 

จากตารางท่ี 14 ผลการศึกษา คุณภาพการใหบริการในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานการติดตอส่ือสาร พบวา ใหความสําคัญในระดับมาก มี
คาเฉล่ีย 3.64 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.73 ในรายดาน ใหความสําคัญในระดับมาก ท้ัง 3 ดาน โดย
สูงสุด คือ มีส่ือ (โปสเตอร) ในการแนะนําสินคาใหมอยูเสมอ มีคาเฉล่ีย 3.75 รองลงมา พนักงาน
แจงทานทุกคร้ังท่ีมีการจัดโปรโมช่ัน ( x = 3.63) โดยนอยสุด พนักงานสามารถใหขอมูลสินคาได
ดี พูดจาชัดเจน เขาใจงาย ( x = 3.55) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 15 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการใหบริการในการซ้ืออาหารแชแข็ง
พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานความนาเช่ือถือ 

(n = 400) 
 

ดานความนาเชื่อถือ x  S.D. แปลคา 
1. พนักงานช้ีแจงขอมูลดวยความถูกตองแมนยํา 3.56 0.82 มาก 
2. พนักงานใหบริการโดยยึดถือความถูกตองและยุติธรรม 3.64 0.84 มาก 

ภาพรวม 3.60 0.78 มาก 
 

จากตารางท่ี 15 ผลการศึกษา คุณภาพการใหบริการในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานความนาเช่ือถือ พบวา ใหความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 
3.60 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.78 ในรายดาน ใหความสําคัญในระดับมาก ท้ัง 2 ดาน โดยสูงสุด คือ 
พนักงานใหบริการโดยยึดถือความถูกตองและยุติธรรม มีคาเฉล่ีย 3.64 รองลงมา พนักงานช้ีแจง
ขอมูลดวยความถูกตองแมนยํา ( x = 3.56) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 16 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการใหบริการในการซ้ืออาหารแชแข็ง
พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานความม่ันคงปลอดภัย 

 (n = 400) 
 

ดานความม่ันคงปลอดภัย x  S.D. แปลคา 
1. พนักงานมีทักษะในการปฏิบัติงาน 3.71 0.77 มาก 
2. พนักงานเก็บรักษาขอมูลลูกคาไดเปนอยางดี 3.57 0.83 มาก 
3. ทานรูสึกปลอดภัยขณะเขาใชบริการ 3.70 0.80 มาก 

รวม 3.66 0.73 มาก 
 

จากตารางท่ี 16 ผลการศึกษา คุณภาพการใหบริการในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานความมั่นคงปลอดภัย พบวา ใหความสําคัญในระดับมาก มี
คาเฉล่ีย 3.66 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.73 ในรายดาน ใหความสําคัญในระดับมาก ท้ัง 3 ดาน โดย
สูงสุด พนักงานมีทักษะในการปฏิบัติงาน มีคาเฉล่ีย 3.71 รองลงมา ทานรูสึกปลอดภัยขณะเขาใช
บริการ ( x = 3.70) และนอยสุด พนักงานเก็บรักษาขอมูลลูกคาไดเปนอยางดี ( x = 3.57) 
ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 17 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการใหบริการในการซ้ืออาหารแชแข็ง
พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานความเขาใจและรูจักรับบริการ 

(n = 400) 
 

ดานความเขาใจและรูจักรับบริการ x  S.D. แปลคา 
1. พนักงานสามารถจดจําความตองการของลูกคาได 3.22 0.90 ปานกลาง 
2. พนักงานมีความเขาใจความตองการของลูกคา 3.31 0.85 ปานกลาง 
3. พนักงานใหเกียรติลูกคาเห็นวาลูกคาคือคนสําคัญ 3.60 0.87 มาก 
4. พนักงานใหบริการอยางเทาเทียมกันและเปนกันเอง 3.61 0.86 มาก 

รวม 3.43 0.73 มาก 
 

ตารางท่ี 17 ผลการศึกษา คุณภาพการใหบริการในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานความเขาใจและรูจักรับบริการ พบวา ใหความสําคัญในระดับ
มาก มีคาเฉล่ีย 3.43 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.73 ในรายดาน ใหความสําคัญในระดับมาก จํานวน 2 
ดาน โดยสูงสุด พนักงานใหบริการอยางเทาเทียมกันและเปนกันเอง มีคาเฉล่ีย 3.61 รองลงมา 
พนักงานใหเกียรติลูกคาเห็นวาลูกคาคือคนสําคัญ ( x = 3.60)  และใหความสําคัญในระดับปาน
กลาง จํานวน 2 ดาน คือ พนักงานมีความเขาใจความตองการของลูกคา ( x = 3.31) โดยนอยสุด 
พนักงานสามารถจดจําความตองการของลูกคาได ( x = 3.22)  ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 18 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการใหบริการในการซ้ืออาหารแชแข็ง
พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 

(n = 400) 
 

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ x  S.D. แปลคา 
1. มีเทคโนโลยีการบริการที่ทันสมัย 3.70 0.84 มาก 
2. พนักงานใหการตอนรับลูกคาเปนอยางดี 3.68 0.85 มาก 
3. จํานวนพนักงานมีเพียงพอตอการใหบริการ 3.56 0.88 มาก 

รวม 3.64 0.73 มาก 
 

จากตารางท่ี 18 ผลการศึกษา คุณภาพการใหบริการในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานความเขาใจและรูจักรับบริการ พบวา ใหความสําคัญในระดับ
มาก มีคาเฉล่ีย 3.64 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.73 ในรายดาน ใหความสําคัญในระดับมาก ท้ัง 3 ดาน 
โดยสูงสุด คือ มีเทคโนโลยีการบริการท่ีทันสมัย มีคาเฉล่ีย 3.70 รองลงมา พนักงานใหการตอนรับ
ลูกคาเปนอยางดี ( x = 3.68) โดยนอยสุด จํานวนพนักงานมีเพียงพอตอการใหบริการ ( x = 3.56)  
ตามลําดับ 
 
สวนท่ี 5 ความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ 

 ในสวนท่ี 5 แสดงผลการศึกษา ความจงรักภักดีในการซื้ออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือ ประกอบดวย ดานความพึงพอใจของลูกคา ดานเช่ือถือและความ
ไววางใจ ดานความเชื่อมโยงผูกพันกับอารมณ ดานลดทางเลือกและนิสัย และ ดานประวัติของ
บริษัทผูผลิตสินคามีผลการศึกษาดังนี้ 
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ตารางท่ี 19  แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานภาพรวม 

(n = 400) 
 

ความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแขง็ 
พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ  x  SD. แปลคา อันดับ

ดานความพึงพอใจของลูกคา 3.44 0.64 มาก 1 
ดานเช่ือถือและความไววางใจ 3.32 0.73 ปานกลาง 2 
ดานความเช่ือมโยงผูกพันกับอารมณ 3.16 0.73 ปานกลาง 4 
ดานลดทางเลือกและนิสัย 3.14 0.84 ปานกลาง 5 
ดานประวัติของบริษัทผูผลิตสินคา 3.17 0.89 ปานกลาง 3 

รวม 3.25 0.63 ปานกลาง  
 

จากตารางท่ี  19 ผลการศึกษา  ความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานภาพรวม พบวา ใหความสําคัญในระดับปานกลาง มีคาเฉล่ีย 
3.25 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.63 ในรายดาน ใหความสําคัญในระดับมาก จํานวน 1 ดาน คือ ดาน
ความพึงพอใจของลูกคา มีคาเฉล่ีย 3.44 และใหความสําคัญในระดับปานกลาง จํานวน 4 ดาน คือ 
ดานเช่ือถือและความไววางใจ ( x = 3.32) รองลงมา ดานประวัติของบริษัทผูผลิตสินคา ( x = 
3.17) และ ดานความเช่ือมโยงผูกพันกับอารมณ ( x = 3.16) โดยนอยสุด ดานลดทางเลือกและนิสัย 
( x = 3.14) ตามลําดับสรุปผลไดดังตารางท่ี 20 - 24  
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ตารางท่ี 20 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานความพึงพอใจของลูกคา  

(n = 400) 
 

ดานความพึงพอใจของลูกคา x  S.D. แปลคา 
1.  มีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑตออาหารแชแข็งพรอมรับ 
ประทานท่ีมีจาํนายในรานสะดวกซ้ือ 

3.52 0.76 มาก 

2.  มีความพึงพอใจดานราคาตออาหารแชแข็งพรอมรับประทาน
ท่ีมีจํานายในรานสะดวกซ้ือ 

3.22 0.80 ปาน
กลาง 

3.  มีความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายมากตออาหาร
แชแข็งพรอมรับประทานท่ีมจีํานายในรานสะดวกซ้ือ 

3.58 0.78 มาก 

4.  มีความพึงพอใจดานการสงเสริมการตลาดตออาหารแชแข็ง
พรอมรับประทานท่ีมีจํานายในรานสะดวกซ้ือ 

3.43 0.77 มาก 

รวม 3.44 0.64 มาก 
 

จากตารางท่ี  20 ผลการศึกษา  ความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานความพึงพอใจของลูกคา พบวา ใหความสําคัญในระดับมาก มี
คาเฉล่ีย 3.44 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.64 ในรายดาน ใหความสําคัญในระดับมาก จํานวน 3 ดาน 
โดยสูงสุด คือ มีความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายตออาหารแชแข็งพรอมรับประทานท่ีมี
จํานายในรานสะดวกซ้ือ มีคาเฉลี่ย 3.58 รองลงมา มีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑตออาหารแชแข็ง
พรอมรับประทานท่ีมีจํานายในรานสะดวกซ้ือ ( x = 3.52) และ มีความพึงพอใจดานชองทางการ
จัดจําหนายมากอาหารแชแข็งพรอมรับประทานท่ีมีจํานายในรานสะดวกซ้ือ ( x = 3.43) โดยนอย
สุด ใหความสําคัญในระดับปานกลาง จํานวน 1 ดาน คือ ความพึงพอใจดานราคามากตออาหารแช
แข็งพรอมรับประทานท่ีมีจํานายในรานสะดวกซ้ือ ( x = 3.22) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 21  แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานเช่ือถือและความไววางใจ  

(n = 400) 
 

ดานเชื่อถือและความไววางใจ x  S.D. แปลคา 
1. เช่ือม่ันในเร่ืองของรสชาติอาหารที่คงท่ี 3.32 0.95 ปานกลาง 
2. เช่ือถือและไววางใจในตัวผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอม
รับประทานวามีความปลอดภัย 

3.36 0.89 ปานกลาง 

3. มั่นใจในคุณภาพของอาหารแชแข็งพรอมรับประทาน 3.34 0.87 ปานกลาง 
4. มั่นใจในความสะอาดของผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอม
รับประทาน 

3.40 0.86 ปานกลาง 

5. เช่ือถือในส่ือโฆษณาเกีย่วกับผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอม
รับประทานท่ีมีจําหนายในรานสะดวกซ้ือวาจะไมโฆษณาเกนิ
จริง 

3.21 0.83 ปานกลาง 

รวม 3.32 0.73 ปานกลาง 
 

จากตารางท่ี  21 ผลการศึกษา  ความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานเช่ือถือและความไววางใจ พบวา ใหความสําคัญในระดับปาน
กลาง มีคาเฉล่ีย 3.32 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.73 ในรายดาน ใหความสําคัญในระดับปานกลาง ท้ัง 5 
ดาน โดยสูงสุด คือ มั่นใจในความสะอาดของผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอมรับประทาน มีคาเฉล่ีย 
3.40 รองลงมา เช่ือถือและไววางใจในตัวผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอมรับประทานวามีความ
ปลอดภัย ( x = 3.36), มั่นใจในคุณภาพของอาหารแชแข็งพรอมรับประทาน ( x = 3.34) และ
เช่ือม่ันในเร่ืองของรสชาติอาหารท่ีคงท่ี ( x = 3.32) โดยนอยสุด เช่ือถือในส่ือโฆษณาเก่ียวกับ
ผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอมรับประทานท่ีมีจําหนายในรานสะดวกซ้ือวาจะไมโฆษณาเกินจริง (
x = 3.21) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 22 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานความเช่ือมโยงผูกพันกับอารมณ  

(n = 400) 
 

ดานความเชื่อมโยงผูกพันกับอารมณ x  S.D. แปลคา 
1. มีทัศนคติท่ีดีตอผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอมรับประทานท่ีมี
จําหนายในรานสะดวกซ้ือ 

3.30 0.80 ปานกลาง 

2. พรอมท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหซ้ือผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอม
รับประทานท่ีมีจําหนายในรานสะดวกซ้ือ 

3.20 0.86 ปานกลาง 

3. เม่ือมีโปรโมช่ันเกี่ยวกับผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอมรับ 
ประทานท่ีมีจําหนายในรานสะดวกซ้ือทานจะตัดสินใจซ้ือโดยไม
ลังเล 

3.11 0.95 ปานกลาง 

4. เม่ือมีอาหารแชแข็งพรอมรับประทานรูปแบบใหมวางจําหนาย
ในรานสะดวกซ้ือจะซ้ือทันทีโดยไมคํานึงถึงราคา 

3.03 0.96 ปานกลาง 

รวม 3.16 0.73 ปานกลาง 
 

จากตารางท่ี  22 ผลการศึกษา  ความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานความเช่ือมโยงผูกพันกับอารมณ พบวา ใหความสําคัญใน
ระดับปานกลาง มีคาเฉล่ีย 3.16 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.73 ในรายดาน ใหความสําคัญในระดับปาน
กลาง ท้ัง 4 ดาน โดยสูงสุด คือ มีทัศนคติท่ีดีตอผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอมรับประทานที่มี
จําหนายในรานสะดวกซ้ือ มีคาเฉล่ีย 3.30 รองลงมา พรอมท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหซ้ือผลิตภัณฑอาหาร
แชแข็งพรอมรับประทานท่ีมีจําหนายในรานสะดวกซ้ือ ( x = 3.20 และเม่ือมีโปรโมช่ันเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอมรับประทานท่ีมีจําหนายในรานสะดวกซ้ือทานจะตัดสินใจซ้ือโดยไม
ลังเล ( x = 3.11) โดยนอยสุดเม่ือมีอาหารแชแข็งพรอมรับประทานรูปแบบใหมวางจําหนายใน
รานสะดวกซ้ือ ทานจะซ้ือทันทีโดยไมคํานึงถึงราคา ( x = 3.03) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 23 แสดงคาเฉลี่ย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความจงรักภักดีในการซื้ออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานลดทางเลือกและนิสัย  

(n = 400) 
 

ดานลดทางเลือกและนิสัย x  S.D. แปลคา 
1. มักจะซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานประเภทเดิมเปน
ประจําท่ีจําหนายในรานสะดวกซ้ือ 

3.41 0.94 มาก 

2. มักจะซ้ือผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอมรับประทานท่ีราน
สะดวกซ้ือเทานั้น 

3.32 1.07 ปานกลาง 

3. มักจะซ้ือผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอมรับประทานที่ มี
จําหนายในรานสะดวกซ้ือมากักตุนไวโดยไมไดรับประทาน
ทันที 

2.69 1.17 ปานกลาง 

รวม 3.14 0.84 ปานกลาง 
 

จากตารางท่ี  23 ผลการศึกษา  ความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานลดทางเลือกและนิสัย พบวา ใหความสําคัญในระดับปาน
กลาง มีคาเฉล่ีย 3.14 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.84 ในรายดาน ใหความสําคัญในระดับมาก จํานวน 1 
ดาน คือ มักจะซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานประเภทเดิมเปนประจําท่ีจําหนายในรานสะดวก
ซ้ือ มีคาเฉล่ีย 3.41 และ ใหความสําคัญในระดับปานกลาง จํานวน 2 ดาน คือ มักจะซ้ือผลิตภัณฑ
อาหารแชแข็งพรอมรับประทานท่ีรานสะดวกซ้ือเทานั้น ( x = 3.32) โดยนอยสุด มักจะซ้ือ
ผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอมรับประทานท่ีมีจําหนายในรานสะดวกซ้ือมากักตุนไวโดยไมได
รับประทานทันที ( x = 2.69) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 24 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานประวัติของบริษัทผูผลิตสินคา  

 (n = 400) 
 

ดานประวัติของบริษัทผูผลิตสินคา x  S.D. แปลคา 
1. เลือกซ้ือผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอมรับประทานท่ีมี
จําหนายในรานสะดวกซ้ือเพราะมองเห็นภาพลักษณท่ีดีของ
กิจการ 

3.20 0.95 ปานกลาง 

2. เลือกซ้ือผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอมรับประทานท่ีมี
จําหนายในรานสะดวกซ้ือเพราะกิจการมีประวัติท่ียาวนาน 

3.14 0.95 ปานกลาง 

รวม 3.17 0.89 ปานกลาง 
 

จากตารางท่ี 24 ผลการศึกษา ความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับ 
ประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานประวัติของบริษัทผูผลิตสินคา พบวา ใหความสําคัญในระดับ
ปานกลาง มีคาเฉล่ีย 3.17 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.89 ในรายดาน ใหความสําคัญในระดับปานกลาง 
ท้ัง 2 ดาน โดยสูงสุด คือเลือกซ้ือผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอมรับประทานท่ีมีจําหนายในราน
สะดวกซ้ือเพราะมองเห็นภาพลักษณท่ีดีของกิจการ มีคาเฉล่ีย 3.20 โดยนอยสุด เลือกซ้ือผลิตภัณฑ
อาหารแชแข็งพรอมรับประทานท่ีมีจําหนายในรานสะดวกซ้ือเพราะกิจการมีประวัติท่ียาวนาน  
( x = 3.14) ตามลําดับ 
 
สวนท่ี 6 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

ในสวนท่ี 6 เปนการทดสอบสมมติฐานงานวิจัย โดยทําการทดสอบปจจัยท่ีมีอิทธิพล
ตอความจงรักภักดีของลูกคาในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ ใน
กรุงเทพมหานคร ใชวิธีการหาคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
ทําการเลือกตัวแปรโดยวิธีนําตัวแปรเขาท้ังหมด (Enter) โดยใชคา Tolerance และ VIF เพื่อทดสอบ
วาเกิดปญหาภาวะรวมเสนตรงพหุ (Multi Collinearrity) ทดสอบคาความคลาดเคล่ือนท่ีเปนอิสระ
ตอกันดวยวิธี Durbin-Watsonและวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรปจจัยที่มีอิทธิพลตอความ
จงรักภักดีของลูกคาในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซื้อจากสถิติทดสอบ 
Pearson Correlation สรุปผลการทดสอบสมมติฐานไดดังนี้ 
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จากตารางท่ี 25 ผลการวิเคราะหสหสัมพันธระหวางตัวแปรปจจัยที่มีอิทธิพลตอความ
จง รักภักดีของลูกค าในการ ซ้ืออาหารแชแ ข็งพรอมรับประทานในร านสะดวกซ้ือใน
กรุงเทพมหานครไดแก สวนประสมทางการตลาด คุณภาพการใหบริการ และความจงรักภักดีใน
การซ้ืออาหารแชแข็ง พบวา มีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธต่ําสุดเทากับ 0.333 ในดานการจัดจําหนาย
กับดานความจงรักภักดี มีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธสูงสุด  0.768 ในดานการสนองตอบลูกคาและ
ดานส่ิงท่ีสามารถจับตองได ซ่ึงมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธนอยกวา 0.80 แสดงใหเห็นวาตัวแปร
อิสระมีความเปนอิสระตอกันไมมีความสัมพันธกันมากไมมีการควบคุมตัวแปรใดๆไว จึงนํามา
ทดสอบเพื่ออธิบายการเลือกตัวแปรอิสระปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคาในการซ้ือ
อาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือในกรุงเทพมหานคร ดังสมมติฐานท่ี 1 –2  
 

สมมติฐานท่ี 1 ปจจัยสวนประสมทางการตลาด (4P) มีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของ
ลูกคาท่ีมีตออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ  ในกรุงเทพมหานคร 
 
ตารางท่ี 26  แสดงการอธิบายการเลือกตัวแปรอิสระการทดสอบอิทธิพลของปจจัยสวนประสมทาง

การตลาดของอาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ 
 

Model Summary(b) 
 

Model R R 
Squar

e 

Adjuste
d R 

Square 

Std. Error
of the 

Estimate 

Change Statistics Durbin-
Watson 

     

R 
Square 
Change 

F  
Change df1 df2 

Sig.  
F 

Change 
 

2.030 
 
 

1 0.58
7 0.345 0.338 0.510 0.345 51.914 4 395 0.000 

 
Dependent Variable: ความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็ง 
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จากตารางท่ี 26 ผลการทดสอบการเลือกตัวแปรอิสระการทดสอบอิทธิพลของปจจัย
สวนประสมทางการตลาดของอาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ พบวา มีคา
ความสัมพันธระหวางรูปแบบการดําเนินชีวิตกับความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็งในระดับ
ปานกลาง โดยมีคา R เทากับ 0.587 และมีคา R Square หรือ คาสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจ ท่ีแสดงถึง
อิทธิพลของตัวแปรอิสระหรือปจจัยสวนประสมทางการตลาดของอาหารแชแข็งพรอมรับประทาน
ในรานสะดวกซ้ือท่ีมีตอตัวแปรตามหรือความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็งท่ี 0.345และมีคา
สัมประสิทธ์ิมีอิทธิพลตอการตัดสินใจท่ีมีการปรับแกใหเหมาะสม รอยละ 33.80(Adjusted R 
Square= 0.338) ผลการทดสอบ พบวา มีคา F-statistics เทากับ 51.914และคา Sig. เทากับ 0.000 < 
0.05 กลาวไดวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดของอาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวก
ซ้ือสงผลตอความจงรักภักดีในการซื้ออาหารแชแข็ง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 และความมีคา
ของ Durbin-Watson เทากับ 2.030 > 1.5 แสดงวามีความคลาดเคล่ือนท่ีเปนอิสระตอกันในระดับสูง
ไมมีปญหาสหสัมพันธในตัวแปร (Autocorrelation)ระหวางปจจัยจึงสามารถสรางสมการพยากรณ
เชิงเสนตรงไดโดยใชการวิเคราะหถดถอยคํานวณหาคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหุคูณปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดของอาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือท่ีสงผลตอความ
จงรักภักดีในการซื้ออาหารแชแข็งแสดงผลไดดังตารางท่ี 27 
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ตารางท่ี 27 แสดงผลคาสัมประสิทธ์ิทดสอบความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาด
ของอาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือท่ีสงผลตอความจงรักภักดีในการ
ซ้ืออาหารแชแข็ง 

 

Model 
 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardiz
ed 

Coefficients t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B 
Std. 

Error 
Beta Tolerance VIF 

(Constant) 1.030 0.171  6.039 0.000   
ดานผลิตภัณฑ 0.278 0.066 0.268 4.231 0.000* 0.414 2.414 
ดานราคา 0.157 0.057 0.169 2.744 0.006* 0.436 2.295 
ดานการจัดจําหนาย 0.065 0.040 0.075 1.607 0.109 0.767 1.304 
ดานการสงเสริมการตลาด 0.164 0.040 0.206 4.123 0.000* 0.662 1.509 

 
* อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 
 

จากตารางท่ี 27 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาด
ของอาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือท่ีสงผลตอความจงรักภักดีในการซ้ืออาหาร
แชแข็ง พบวา ไมเกิดปญหา Multicollinearityโดยมีคา Tolerance ระหวาง 0.414 – 0.767 มีคา
มากกวา 0.10และ คา VIF ระหวาง 1.304 – 2.414 มีคานอยกวา 10.00 แสดงวาตัวแปรอิสระแตละ
ตัวตองเปนอิสระกันผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา มีคาคงท่ี เทากับ 1.030 คาความคลาดเคล่ือน
มาตรฐานของสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตัวแปรอิสระเทากับ 0.171 โดยผลการทดสอบ มีคา  t. = 
6.039, Sig. = 0.000 พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดของอาหารแชแข็งพรอมรับประทานใน
รานสะดวกซ้ือ มีคา Sig. < 0.05 จํานวน 3 ดาน ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา และ ดานการ
สงเสริมการตลาด นํามาสรุปผลเปนรายดานไดดังนี้ 

ดานผลิตภัณฑพบวา มีคา t. = 4.231, Sig. = 0.000 < 0.05, Beta = 0.268กลาวไดวาเปน
การยอมรับ H1 หรือ ปจจัยสวนประสมทางการตลาด ดานผลิตภัณฑของอาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือมีอิทธิพลเชิงบวกตอความจงรักภักดีในการซื้ออาหารแชแข็งโดยการ
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เปล่ียนแปลงของดานผลิตภัณฑเพ่ิมสูงข้ึน 1 หนวยมาตรฐาน จะมีผลตอความจงรักภักดีในการซื้อ
อาหารแชแข็งเปล่ียนแปลงเพ่ิมข้ึน 0.268 หนวยมาตรฐาน  

ดานราคา พบวา มีคา t. = 2.744, Sig. = 0.006 < 0.05, Beta = 0.169กลาวไดวาเปนการ
ยอมรับ H1 หรือ ปจจัยสวนประสมทางการตลาด ดานราคา ของอาหารแชแข็งพรอมรับประทานใน
รานสะดวกซ้ือมีอิทธิพลเชิงบวกตอความจงรักภักดีในการซื้ออาหารแชแข็งโดยการเปลี่ยนแปลง
ของดานราคา เพิ่มสูงข้ึน 1 หนวยมาตรฐาน จะมีผลตอความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็ง
เปล่ียนแปลงเพ่ิมข้ึน 0.169 หนวยมาตรฐาน  

ดานการสงเสริมการตลาด พบวา มีคา t. = 4.123, Sig. = 0.000 < 0.05, Beta = 0.206
กลาวไดวาเปนการยอมรับ H1 หรือ ปจจัยสวนประสมทางการตลาด ดานการสงเสริมการตลาดของ
อาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือมีอิทธิพลเชิงบวกตอความจงรักภักดีในการซ้ือ
อาหารแชแข็งโดยการเปล่ียนแปลงของดานการสงเสริมการตลาด เพ่ิมสูงข้ึน 1 หนวยมาตรฐาน จะ
มีผลตอความจงรักภักดีในการซื้ออาหารแชแข็งเปล่ียนแปลงเพ่ิมข้ึน 0.206 หนวยมาตรฐาน  

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 ไดวา เปนการยอมรับ H1 หรือ ปจจัยสวนประสม
ทางการตลาดของอาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดาน
ราคา และ ดานการสงเสริมการตลาด มีอิทธิพลเชิงบวกตอความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็ง  
โดยดานผลิตภัณฑ มีอิทธิพลสงสุด รองลงมา ดานการสงเสริมการตลาด และ ดานราคา ตามลําดับ 
โดยผลการทดสอบแสดงใหเห็นวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดสามารถอธิบายอิทธิพลท่ีสงผล
ตอความจงรักภักดีในการซื้ออาหารแชแข็งไดรอยละ 33.80อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

สมมติฐานท่ี 2คุณภาพการบริการของพนักงานมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคาท่ี
มีตออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ  ในกรุงเทพมหานคร 
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ตารางท่ี 28 แสดงการอธิบายการเลือกตัวแปรอิสระการทดสอบอิทธิพลของคุณภาพการบริการของ
อาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ 

 
Model Summary(b) 

 

Model R R Square
Adjusted  
R Square 

Std. Error of 
the Estimate Change Statistics 

Durbin
Watson

     

R 
Square 
Change

F 
Change 

df1 df2 
Sig. 

F Change

 
1.963 

 
 1 0.595 0.354 0.337 0.511 0.354 21.282 10 389 0.000 

 
Dependent Variable: ความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็ง 
 

ตารางท่ี 28 ผลการทดสอบการเลือกตัวแปรอิสระการทดสอบอิทธิพลของคุณภาพการ
บริการของอาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ พบวา มีคาความสัมพันธระหวาง
รูปแบบการดําเนินชีวิตกับความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็งในระดับปานกลาง โดยมีคา R 
เทากับ 0.595 และมีคา R Square หรือ คาสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจท่ีแสดงถึงอิทธิพลของตัวแปร
อิสระหรือคุณภาพการบริการของอาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือท่ีมีตอตัวแปร
ตามหรือความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็งท่ี 0.354 และมีคาสัมประสิทธ์ิมีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจที่มีการปรับแกใหเหมาะสม รอยละ33.70 (Adjusted R Square= 0.337) ผลการทดสอบ 
พบวา มีคา F-statistics เทากับ 21.282และคา Sig. เทากับ 0.000 < 0.05 กลาวไดวา คุณภาพการ
บริการของอาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือสงผลตอความจงรักภักดีในการซ้ือ
อาหารแชแข็ง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 และความมีคาของ Durbin-Watson เทากับ 1.963 > 
1.5 แสดงวามีความคลาดเคล่ือนท่ีเปนอิสระตอกันในระดับสูงไมมีปญหาสหสัมพันธในตัวแปร 
(Autocorrelation)ระหวางปจจัยจึงสามารถสรางสมการพยากรณเชิงเสนตรงไดโดยใชการวิเคราะห
ถดถอยคํานวณหาคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหุคูณคุณภาพการบริการของอาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือท่ีสงผลตอความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็งแสดงผลไดดัง
ตารางท่ี 29 
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ตารางท่ี 29 แสดงผลคาสัมประสิทธ์ิทดสอบความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการของอาหารแช
แข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือท่ีสงผลตอความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแช
แข็ง 

 

Model 
 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B 
Std. 

Error 
Beta Tolerance VIF 

(Constant) 1.209 0.158  7.641 0.000   
ดานความไววางใจ 0.009 0.054 0.010 0.169 0.866 0.436 2.291 
ดานความสามารถในการตอบ 
สนอง 0.018 0.062 0.022 0.298 0.766 0.313 3.198 
ดานสมรรถภาพการใหบริการ -0.043 0.060 -0.051 -0.709 0.479 0.320 3.128 
ดานการเขาถึงบริการ 0.138 0.054 0.152 2.562 0.011* 0.470 2.129 
ดานความสุภาพเปนมิตร -0.074 0.059 -0.091 -1.258 0.209 0.318 3.141 
ดานการติดตอสื่อสาร -0.039 0.062 -0.045 -0.631 0.528 0.321 3.116 
ดานความนาเช่ือถือ -0.017 0.065 -0.022 -0.269 0.788 0.254 3.931 
ดานความมั่นคงปลอดภัย 0.206 0.072 0.239 2.855 0.005* 0.237 4.225 
ดานความเขาในรูจักรับบริการ 0.251 0.058 0.293 4.335 0.000* 0.365 2.741 
ดานความเปนรูปธรรมการบริการ 0.125 0.057 0.154 2.184 0.030* 0.336 2.980 

 
* อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 
 

จากตารางท่ี 29 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการของอาหาร
แชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือท่ีสงผลตอความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็ง 
พบวา ไมเกิดปญหา Multicollinearityโดยมีคา Tolerance ระหวาง 0.237– 0.470 มีคามากกวา 0.10
และ คา VIF ระหวาง 2.129 – 4.225 มีคานอยกวา 10.00 แสดงวาตัวแปรอิสระแตละตัวตองเปน
อิสระกันผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา มีคาคงท่ี เทากับ 1.209 คาความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน
ของสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตัวแปรอิสระเทากับ 0.158 โดยผลการทดสอบ มีคา  t. = 7.641, 
Sig. = 0.000 พบวา คุณภาพการบริการของอาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ มีคา 
Sig. < 0.05 จํานวน 4 ดาน ไดแก ดานการเขาถึงบริการ ดานความความม่ันคงปลอดภัย ดานความ
เขาใจและรูจักรับบริการ ดานความเปนรูปธรรมในการบริการนํามาสรุปผลเปนรายดานไดดังนี้ 
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ดานการเขาถึงบริการพบวา มีคา t. = 2.562, Sig. = 0.011 < 0.05, Beta = 0.152กลาวได
วาเปนการยอมรับ H1 หรือ คุณภาพการบริการ ดานการเขาถึงการบริการของอาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือมีอิทธิพลเชิงบวกตอความจงรักภักดีในการซื้ออาหารแชแข็งโดยการ
เปล่ียนแปลงของดานการเขาถึงการบริการเพิ่มสูงข้ึน 1 หนวยมาตรฐาน จะมีผลตอความจงรักภักดี
ในการซื้ออาหารแชแข็งเปล่ียนแปลงเพ่ิมข้ึน 0.152 หนวยมาตรฐาน  

ดานความม่ันคงปลอดภัย พบวา มีคา t. = 2.855, Sig. = 0.005 < 0.05, Beta = 0.239
กลาวไดวาเปนการยอมรับ H1 หรือ คุณภาพการบริการ ดานความความมั่นคงปลอดภัยของอาหาร
แชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือมีอิทธิพลเชิงบวกตอความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแช
แข็งโดยการเปล่ียนแปลงของดานความม่ันคงปลอดภัยเพิ่มสูงข้ึน 1 หนวยมาตรฐาน จะมีผลตอ
ความจงรักภักดีในการซื้ออาหารแชแข็งเปล่ียนแปลงเพ่ิมข้ึน 0.239 หนวยมาตรฐาน  

ดานความเขาถึงและรูจักกับบริการพบวา มีคา t. = 4.335, Sig. = 0.000 < 0.05, Beta = 
0.293กลาวไดวาเปนการยอมรับ H1 หรือ คุณภาพการบริการ ดานความเขาถึงและรูจักกับบริการ
ของอาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือมีอิทธิพลเชิงบวกตอความจงรักภักดีในการ
ซ้ืออาหารแชแข็งโดยการเปลี่ยนแปลงของดานความเขาถึงและรูจักกับบริการเพิ่มสูงข้ึน 1 หนวย
มาตรฐาน จะมีผลตอความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็งเปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึน 0.293 หนวย
มาตรฐาน  

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการพบวา มีคา t. = 2.184, Sig. = 0.030 < 0.05, Beta = 
0.154กลาวไดวาเปนการยอมรับ H1 หรือ คุณภาพการบริการ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ
ของอาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือมีอิทธิพลเชิงบวกตอความจงรักภักดีในการซื้อ
อาหารแชแข็งโดยการเปล่ียนแปลงของดานความเปนรูปธรรมของการบริการเพ่ิมสูงข้ึน 1 หนวย
มาตรฐาน จะมีผลตอความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็งเปล่ียนแปลงเพ่ิมข้ึน 0.154 หนวย
มาตรฐาน  

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 ไดวา เปนการยอมรับ H1 หรือ คุณภาพการบริการ
ของอาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ ไดแก ดานความเขาถึงการบริการ, ดานความ
มั่นคงปลอดภัย, ดานความเขาใจและรูจักรับบริการ, ดานความเปนรูปธรรมขอลการบริการ มี
อิทธิพลเชิงบวกตอความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็ง โดยดานความเขาใจและรูจักรับบริการมี
อิทธิพลสูงสุด รองลงมา ดานความม่ันคงปลอดภัย ,ดานความเปนรูปธรรมขอลการบริการ และ 
ดานความเขาถึงการบริการตามลําดับ ซ่ึงผลทดสอบแสดงใหเห็นวาคุณภาพการบริการสามารถ
อธิบายอิทธิพลท่ีสงผลตอความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็งไดรอยละ 33.70อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ี 0.05 



 

ตารางที่ 25 แสดงวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรปจจัยที่มีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคาในการซื้ออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในราน
สะดวกซื้อในกรุงเทพมหานคร 

(n = 400) 
 

 

ดาน 
ผลิต 
ภัณฑ 

ดาน
ราคา 

ดานการ
จัด

จําหนาย 

ดานการ
สงเสริม
การตลาด 

ดาน
ความ
ไววางใจ 

ดาน
ความ 
สามารถ
ในการ
ตอบ 
สนอง 

ดาน
สมรรถภาพ
ในการ

ใหบริการ 

ดานการ
เขาถึง
การ

บริการ 

ดาน
ความ
สุภาพ
เปน
มิตร 

ดานการ
ติดตอ 
สื่อสาร 

ดานความ
นาเชื่อถือ 

ดานความ
มั่นคง

ปลอดภัย 

ดานความ 
เขาใจรูจัก
รับบริการ 

ดานความ 
เปนรูป 
ธรรมใน 
การบริการ 

ภาพ 
รวม 
ความ 
ภักดี 

ดานผลิตภัณฑ 
 

1.000 0.738 0.413 0.507 0.465 0.568 0.530 0.518 0.521 0.517 0.517 0.559 0.541 0.519 0.528 

 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 

ดานราคา  1.000 0.353 0.493 0.415 0.553 0.466 0.503 0.449 0.472 0.481 0.503 0.526 0.458 0.495 

   0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 
ดานการจัดจําหนาย   1.000 0.424 0.440 0.448 0.425 0.505 0.422 0.459 0.405 0.437 0.382 0.535 0.333 

   0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 

ด านการส ง เส ริม
การตลาด 

   1.000 0.426 0.499 0.454 0.477 0.428 0.507 0.475 0.499 0.529 0.492 0.457 

    0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 

ดานความไววางใจ     1.000 0.659 0.638 0.525 0.652 0.604 0.600 0.628 0.592 0.535 0.378 

      0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 
 
 



 

ตารางที่ 25 แสดงวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรปจจัยที่มีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคาในการซื้ออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในราน
สะดวกซื้อในกรุงเทพมหานคร (ตอ) 

(n = 400) 
 

 

ดาน 
ผลิต 
ภัณฑ 

ดาน
ราคา 

ดานการ
จัด

จําหนาย 

ดานการ
สงเสริม
การตลาด 

ดาน
ความ
ไววางใจ 

ดาน
ความ 
สามารถ
ในการ
ตอบ 
สนอง 

ดาน
สมรรถภาพ
ในการ

ใหบริการ 

ดานการ
เขาถึง
การ

บริการ 

ดาน
ความ
สุภาพ
เปน
มิตร 

ดานการ
ติดตอ 
สื่อสาร 

ดานความ
นาเชื่อถือ 

ดานความ
มั่นคง

ปลอดภัย 

ดานความ 
เขาใจรูจัก
รับบริการ 

ดานความ 
เปนรูป 
ธรรมใน 
การบริการ 

ภาพ 
รวม 
ความ 
ภักดี 

ดานความสามารถ
ในการตอบสนอง 

     1.000 0.768 0.604 0.634 0.627 0.673 0.662 0.621 0.641 0.419 
0.000**       0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 

ดานสมรรถภาพใน
การใหบริการ 

      1.000 0.521 0.618 0.612 0.674 0.707 0.629 0.659 0.407 

       0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 

ดานการเขาถึงการ
บริการ 

       1.000 0.665 0.601 0.551 0.604 0.598 0.577 0.453 

        0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 

ด านความ สุภาพ
เปนมิตร 

        1.000 0.704 0.696 0.723 0.677 0.685 0.429 

         0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 

ดานการติดตอ 
สื่อสาร 

         1.000 0.758 0.726 0.654 0.701 0.427 

          0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 

 
 



 

ตารางที่ 25 แสดงวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรปจจัยที่มีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคาในการซื้ออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในราน
สะดวกซื้อในกรุงเทพมหานคร (ตอ) 

(n = 400) 
 

 

ดาน 
ผลิต 
ภัณฑ 

ดาน
ราคา 

ดานการ
จัด

จําหนาย 

ดานการ
สงเสริม
การตลาด 

ดาน
ความ
ไววางใจ 

ดาน
ความ 
สามารถ
ในการ
ตอบ 
สนอง 

ดาน
สมรรถภาพ
ในการ

ใหบริการ 

ดานการ
เขาถึง
การ

บริการ 

ดาน
ความ
สุภาพ
เปน
มิตร 

ดานการ
ติดตอ 
สื่อสาร 

ดานความ
นาเชื่อถือ 

ดานความ
มั่นคง

ปลอดภัย 

ดานความ 
เขาใจรูจัก
รับบริการ 

ดานความ 
เปนรูป 
ธรรมใน 
การบริการ 

ภาพ 
รวม 
ความ 
ภักดี 

ดานความนาเชื่อถอื 
 

          1.000 0.718 0.680 0.675 0.449 

           0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 

ดานความมั่นคง
ปลอดภัย 

           1.000 0.713 0.723 0.519 

            0.000** 0.000** 0.000** 

ดานความเขาใจ
รูจักรับบริการ 

          1.000 0.718 0.680 0.675 0.449 

           0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 
ดานความเปน
รูปธรรมของการ 

             1.000 0.500 

              0.000** 
ความภักด ี               1.000 

               
 

** อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 
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บทท่ี 5 
สรุปผล อภปิรายผล ขอเสนอแนะ 

 
การศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความจงภักดีของลูกคาท่ีมีตออาหารแชแข็งพรอม

รับประทานในรานสะดวกซ้ือในกรุงเทพมหานครมีวัตถุประสงคการศึกษา 
1 เพื่อศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคาท่ี

มีตออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ  
2 เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของพนักงานท่ีมีตอความจงรักภักดีของลูกคาท่ีมีตอ

อาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ  
การศึกษานี้เปนการศึกษาเชิงสํารวจ  (Survey research) ทําการรวบรวมขอมูลท่ีไดรับ

จากแบบสอบถาม  (Questionnaire) ใชกลุมตัวอยาง คือ  ผูบริโภคท่ีซ้ืออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 ตัวอยาง ทดสอบความนาเช่ือถือของเคร่ืองมือตาม
แนวคิดของครอนบัค (Cronbach Alpha Formula) จํานวน 30 ตัวอยาง ทดสอบความนาเช่ือถือ
เคร่ืองมือวามีความเช่ือถือในระดับสูงมีคาการทดสอบท่ี 0.960 

การรวบรวม ขอมูลทุติยภูมิ ไดแกขอมูลจากการคนควาและรวบรวมจากเอกสาร
หนังสือตางๆ รายงานตางๆ  ตลอดจนจากการศึกษาคนควาดวยตนเองและวิทยานิพนธท่ีเกี่ยวของ
และแนวคิดทฤษฎี ท่ี เกี่ ยวกับความภักดีของผูบริโภค  แนวความคิดเกี่ ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการ แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดขอมูลปฐมภูมิทํารวบรวมขอมูลจาก
แบบสอบถามโดยใหกลุมตัวอยางทําการตอบแบบสอบถามดวยการกรอกดวยตนเองและรวบรวม
แบบสอบถามและนํามาลงรหัส หลังจากนั้นจึงนําขอมูลเขาเคร่ืองคอมพิวเตอรเพื่อประมวลผล โดย
ใชโปรแกรมทางสถิติสําหรับงานวิจัย 

สถิติในการวิเคราะหผลใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เพื่ออธิบายผล
การศึกษา ไดแก การแจงความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย และ คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน และวิเคราะหขอมูลเชิง
ปริมาณ (Quantitative Analysis)  ทดสอบความสัมพันธของสองตัวแปรโดยใชสถิติทดสอบแบบ 
Pearson's Correlation Coefficient และใชวิธีการหาคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) ทําการเลือกตัวแปรโดยวิธีนําตัวแปรเขาท้ังหมด (Enter) โดยใชคา Tolerance 
และ VIF เพื่อทดสอบวาเกิดปญหาภาวะรวมเสนตรงพหุ (Multi Collinearrity) ท่ีระดับนัยสําคัญทาง
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สถิติท่ี 0.05ประมวลผลขอมูลจากโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูปทางสถิติ นําเสนอผลการ
วิเคราะหขอมูลและการแปลผลในรูปแบบตารางประกอบคําอธิบายสรุปผลงานวิจัยไดดังนี้  

 
สรุปผลงานวิจัย 
 จากการวิเคราะหขอมูลนํามาสรุปผลงานวิจัยไดดังนี้ 

1. ผลการศึกษาลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง พบวา เปนเพศหญิง รอยละ 59.25 
มากกวา เพศชาย รอยละ 40.75 สวนใหญมี อายุ 19-22 ป รอยละ 27.25 รองลงมา อายุ 23-26 ป รอย
ละ 19.50นอยสุด อายุ 41-44 ป อยูในสถานภาพโสด รอยละ 76.25 รองลงมา สถานภาพสมรส รอย
ละ 22.25ศึกษาระดับปริญญาตรีรอยละ 55.75 รองลงมา ศึกษาระดับ มัธยมศึกษาตอนปลาย นอยสุด 
ศึกษาระดับตํ่ากวามัธยมศึกษา สวนใหญ รายได 10,001 –15,000 บาท รอยละ 28.00 รองลงมา 
รายไดมากกวา 20,000 บาท นอยสุด รายไดต่ํากวา 5,000 บาท มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รอย
ละ 42.75 รองลงมา นักศึกษา รอยละ 23.75 ขาราชการ หรือรัฐวิสาหกิจ รอยละ 10.25 นอยสุด
พอบาน/แมบาน ลักษณะท่ีอยูอาศัย สวนใหญ อาศัยบานเดี่ยว รอยละ 35.25 รองลงมา อาศัย 
ทาวนเฮาส รอยละ 22.75 และอาศัยคอนโดมิเนียมหรืออาคาชุด รอยละ 15.25 สวนใหญ มีจํานวน
สมาชิกในครอบครัวจํานวน 3-4คน รอยละ 47.50 รองลงมา มีมากกวา 5 คนข้ึนไป นอยสุด อยูคน
เดียว ตามลําดับ 

2. ผลการศึกษาพฤติกรรมการซ้ือสินคาอาหารแชแข็งพรอมรับประทาน จากกลุม
ตัวอยางท้ังหมดเคยซ้ืออาหารแชแข็ง จํานวน 400 คน คิดเปน สวนใหญมีความถ่ีในการซ้ือ 2-3 คร้ัง
ตอสัปดาห รอยละ 32.00 รองลงมา ซ้ือสัปดาหละ 1 คร้ัง วัตถุประสงคในการซ้ือเพื่อรับประทานเอง 
รอยละ 87.00 รองลงมา ซ้ือฝากคนในครอบครัว รอยละ 8.50 ปริมาณการซ้ือมากสุด จํานวน 1-2 
กลอง รอยละ 86.75 รองลงมา ซ้ือจํานวน 3-4 กลอง ชวงเวลาในการซ้ือทานในม้ือเย็น รอยละ 48.50 
รองลงมา ซ้ือทานในม้ือเชา รอยละ 24.50 สถานท่ีซ้ือสวนใหญซ้ือท่ีรานเซเวน-อีเลฟเวน รอยละ 
92.50 ราคาในการซ้ือมากสุด ราคา 30 – 50 บาท รอยละ 56.50 รองลงมา ราคา 51-100 บาท รอยละ 
29.50 สําหรับบุคคลท่ีมีสวนในการตัดสินใจซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ 
มากสุด ตัดสินใจซ้ือเอง รอยละ 88.25 รองลงมา คนอ่ืนๆในครอบครัว ตามลําดับ 

3. ผลการศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดของอาหารแชแข็งพรอมรับประทาน
ในรานสะดวกซ้ือมีความสําคัญในระดับปานกลางมีคาเฉล่ีย 3.40 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.55 ให
ความสําคัญในระดับมาก ดานการจัดจําหนาย รองลงมา ดานผลิตภัณฑ และใหความสําคัญในระดับ
ปานกลาง คือ ดานการสงเสริมการตลาด และ ดานราคา ตามลําดับสรุปผลเปนรายดานดังนี้ 
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 3.1  ดานผลิตภัณฑมีความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.42 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
0.60 โดยสูงสุด คือ ความสะอาดของอาหาร รองลงมา รายละเอียดบนฉลากสามารถใหความรูได
เทาท่ีผูบริโภคตองการ,รสชาติอาหารอรอยและบรรจุภัณฑมีความสวยงามนาซ้ือ ใหความสําคัญใน
ระดับปานกลาง จํานวน 4 ดาน ไดแก กล่ินอาหารเปนท่ีนาดึงดูดใจผูบริโภค,วัตถุดิบมีความคุมคา
ผูบริโภค  และปริมาณอาหารท่ีเพียงพอตอ 1 บรรจุภัณฑ นอยสุด ไดรับคุณประโยชนทาง
โภชนาการครบถวน ตามลําดับ 

 3.2  ดานราคามีความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.06 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.68 
ใหความสําคัญในระดับมาก มีปายราคาแสดงชัดเจน ใหความสําคัญในระดับปานกลาง จํานวน 4 
ดาน ไดแก ราคาเหมาะสมกับปริมาณ, ราคาเหมาะสมกับคุณประโยชนและ ราคาเหมาะสมกับรถ
ชาติ นอยสุด ราคาถูกกวารานขาวแกง/รานอาหารตามส่ัง ตามลําดับ 

 3.3  ดานการจัดจําหนาย มีความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.88 คาเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.72 โดยสูงสุด คือ เวลาในการเปด-ปดราน สะดวกซ้ือมีความเหมาะสม รองลงมา สถาน
ท่ีตั้งของรานอยูใกลแหลงชุมชน/ตลาด และ สถานท่ีตั้งของรานอยูใกลท่ีทํางาน นอยสุด มีท่ีจอดรถ
เพียงพอและไมเสียคาบริการ ตามลําดับ 

3.4 ดานการสงเสริมการตลาด มีความสําคัญในระดับปานกลาง มีคาเฉล่ีย 3.23 คา
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.79 โดยสูงสุด คือ รานสะดวกซ้ือมีการโฆษณาสินคาทางส่ือตางๆอยาง
ตอเนื่อง รองลงมา มีการสะสมแตมเพื่อแลกซื้อสินคา และ มีสวนลดพิเศษชวงเทศกาล หรือโอกาส
พิเศษ ใหความสําคัญในระดับปานกลาง จํานวน 6 ดาน เรียงลําดับตามคาเฉล่ีย ไดแก ใชคะแนน
สะสมแทนเงิน,มีการรับประกันสินคา/สงคืนเม่ือสินคาเกิดการเนาเสีย หรือถึงกําหนดวันหมดอายุ,มี
คูปองเพ่ือเปนสวนลดในการซ้ือสินคาคร้ังตอไป,การแจกของแถม และ มีการบันทึกสมาชิกใน
ระบบขอมูลเพื่อเปนสวนลดใหกับผูบริโภค นอยสุด มีการจับฉลากเพื่อคืนกําไรใหกับผูบริโภค 
ตามลําดับ 

4. ผลการศึกษาคุณภาพการใหบริการในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานใน
รานสะดวกซื้อมีความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.60 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.62 โดยสูงสุดใน
ดานความเขาใจลูกคา มีคาเฉล่ีย 3.66 รองลงมา ดานความม่ันคงปลอดภัย, ดานความสะดวก, ดาน
ความสุภาพและความเปนมิตร, ดานความไววางใจ,ดานการสนองตอบลูกคา ดานการสื่อสาร นอย
สุดดานความสามารถ ตามลําดับสรุปผลเปนรายดานไดดังนี้ 

 4.1 ดานความไววางใจ มีความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.64 คาเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.72 โดยสูงสุด พนักงานมีความซ่ือสัตยสุจริต รองลงมา พนักงานทําตามลําดับข้ันตอนมี
กระบวนการ และพนักงานมีความรอบคอบในการบริการ ตามลําดับ 
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 4.2  ดานความสามารถในการตอบสนอง มีความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.58 
คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.74 โดยสูงสุด พนักงานมีความรวดเร็วในการใหบริการ รองลงมา พนักงาน
มีความพรอมทันทีเม่ือมีลูกคามาใชบริการ, พนักงานมีความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนา
ไดเปนอยางดี นอยสุด พนักงานสามารถเปล่ียนสินคาใหทันทีท่ีพบวาสินคาไมไดมาตรฐานหรือ
คุณภาพ ตามลําดับ 

 4.3  ดานสมรรถภาพในการใหบริการ มีความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.61 คา
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.75 โดยสูงสุด พนักงานใหบริการอยางถูกตองในการอุนอาหาร รองลงมา 
พนักงานแจกอุปกรณในการรับประทานอาหาร เชน ชอน สอม,พนักงานมีความชํานาญในการ
ใหบริการ และ พนักงานแจกซอสปรุงรสในการรับประทานอาหาร นอยสุด พนักงานสามารถตอบ
คําถามเกี่ยวกับสินคาไดดี ตามลําดับ 

 4.4  ดานการเขาถึงการบริการ มีความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.57 คา
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.69 โดยสูงสุด สถานท่ีจัดจําหนายมีความสะดวก เขาถึงไดงาย รองลงมา 
สถานท่ีใหบริการมีความสวางเพียงพออากาศถายเทสะดวก และระดับปานกลาง  มีบริการสถานท่ี
สําหรับนั่งพักหรือหองสุขา ตามลําดับ 

 4.5  ดานความสุภาพเปนมิตร มีความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.65 คา
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.77 โดยสูงสุด พนักงานแตงกายเหมาะสม รองลงมา พนักงานพูดจาสุภาพ
ออนโยน และพนักงานมีทาทียิ้มแยมแจมใส ตามลําดับ 

 4.6  ดานการติดตอส่ือสาร มีความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.64 คาเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.73 โดยสูงสุด คือ มีส่ือ (โปสเตอร) ในการแนะนําสินคาใหมอยูเสมอ รองลงมา 
พนักงานแจงทานทุกคร้ังท่ีมีการจัดโปรโมช่ัน และพนักงานสามารถใหขอมูลสินคาไดดี พูดจา
ชัดเจน เขาใจงาย  ตามลําดับ 

 4.7  ดานความนาเช่ือถือ มีความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.60 คาเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.78 โดยสูงสุด พนักงานใหบริการโดยยึดถือความถูกตองและยุติธรรม รองลงมา 
พนักงานช้ีแจงขอมูลดวยความถูกตองแมนยํา ตามลําดับ 

 4.8 ดานความมั่นคงปลอดภัย มีความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.66 คา
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.73 โดยสูงสุด พนักงานมีทักษะในการปฏิบัติงาน รองลงมา ทานรูสึกปลอดภัย
ขณะเขาใชบริการ และพนักงานเก็บรักษาขอมูลลูกคาไดเปนอยางดี ตามลําดบั 

 4.9  ดานความเขาใจและรูจักรับบริการ มีความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.43 
คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.73 โดยสูงสุด พนักงานใหบริการอยางเทาเทียมกันและเปนกันเอง รองลงมา 
พนักงานใหเกียรติลูกคาเห็นวาลูกคาคือคนสําคัญ และใหความสําคัญในระดับปานกลาง ไดแก 
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พนักงานมีความเขาใจความตองการของลูกคา และพนักงานสามารถจดจําความตองการของลูกคา
ได ตามลําดับ 

 4.10  ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ มีความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 
3.64 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.73 โดยสูงสุด คือ มีเทคโนโลยีการบริการที่ทันสมัย รองลงมา 
พนักงานใหการตอนรับลูกคาเปนอยางดี และ จํานวนพนักงานมีเพียงพอตอการใหบริการ 
ตามลําดับ 

5. ผลการศึกษาความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในราน
สะดวกซ้ือพบวา มีความภักดีในระดับปานกลาง มีคาเฉล่ีย 3.25 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.63 ในราย
ดาน มีความภักดีในระดับมาก คือ ดานความพึงพอใจของลูกคา และมีความภักดีในระดับปานกลาง 
จํานวน 4 ดาน ไดแก ดานเชื่อถือและความไววางใจ ดานประวัติของบริษัทผูผลิตสินคาและดาน
ความเช่ือมโยงผูกพันกับอารมณ ดานลดทางเลือกและนิสัย ตามลําดับสรุปผลรายดานไดดังนี้ 

 5.1  ดานความพึงพอใจของลูกคา มีความภักดีในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.44 คา
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.64 โดยสูงสุด คือ มีความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายตออาหารแช
แข็งพรอมรับประทานท่ีมีจํานายในรานสะดวกซ้ือ รองลงมา มีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑตอ
อาหารแชแข็งพรอมรับประทานท่ีมีจํานายในรานสะดวกซ้ือ และ มีความพึงพอใจดานชองทางการ
จัดจําหนายมากอาหารแชแข็งพรอมรับประทานท่ีมีจํานายในรานสะดวกซ้ือ มีความภักดีในระดับ
ปานกลาง คือ ความพึงพอใจดานราคามากตออาหารแชแข็งพรอมรับประทานท่ีมีจํานายในราน
สะดวกซ้ือ ตามลําดับ 

 5.2  ดานเชื่อถือและความไววางใจ มีความภักดีในระดับปานกลาง มีคาเฉล่ีย 3.32 
คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.73 ใน โดยสูงสุด มั่นใจในความสะอาดของผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอม
รับประทาน  รองลงมา เช่ือถือและไววางใจในตัวผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอมรับประทานวามี
ความปลอดภัย,ม่ันใจในคุณภาพของอาหารแชแข็งพรอมรับประทาน และเช่ือม่ันในเร่ืองของ
รสชาติอาหารท่ีคงท่ี โดยนอยสุด เช่ือถือในส่ือโฆษณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอม
รับประทานท่ีมีจําหนายในรานสะดวกซ้ือวาจะไมโฆษณาเกินจริง ตามลําดับ 

 5.3  ดานความเช่ือมโยงผูกพันกับอารมณมีความภักดีในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ย 
3.16 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.73 โดยสูงสุด คือ มีทัศนคติท่ีดีตอผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอม
รับประทานท่ีมีจําหนายในรานสะดวกซ้ือ รองลงมา พรอมท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหซ้ือผลิตภัณฑอาหาร
แชแข็งพรอมรับประทานท่ีมีจําหนายในรานสะดวกซ้ือ และเม่ือมีโปรโมช่ันเกี่ยวกับผลิตภัณฑ
อาหารแชแข็งพรอมรับประทานท่ีมีจําหนายในรานสะดวกซ้ือทานจะตัดสินใจซ้ือโดยไมลังเล นอย
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สุดเม่ือมีอาหารแชแข็งพรอมรับประทานรูปแบบใหมวางจําหนายในรานสะดวกซ้ือ ทานจะซ้ือทันที
โดยไมคํานึงถึงราคา ตามลําดับ 

 5.4  ดานลดทางเลือกและนิสัย  มีความภักดีในระดับปานกลาง มีคาเฉล่ีย 3.14 คา
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.84 มีความภักดีในระดับมาก คือ มักจะซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทาน
ประเภทเดิมเปนประจําท่ีจําหนายในรานสะดวก มีความภักดีในระดับปานกลาง คือ มักจะซ้ือ
ผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอมรับประทานท่ีรานสะดวกซ้ือเทานั้น และมักจะซ้ือผลิตภัณฑอาหาร
แชแข็งพรอมรับประทานท่ีมีจําหนายในรานสะดวกซ้ือมากักตุนไวโดยไมไดรับประทานทันที 
ตามลําดับ 

5.5 ดานประวัติของบริษัทผูผลิตสินคา มีความภักดีในระดับปานกลาง มีคาเฉล่ีย 
3.17 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.89 โดยสูงสุด คือเลือกซ้ือผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอมรับประทานท่ี
มีจําหนายในรานสะดวกซ้ือเพราะมองเห็นภาพลักษณท่ีดีของกิจการ รองลงมา เลือกซ้ือผลิตภัณฑ
อาหารแชแข็งพรอมรับประทานท่ีมีจําหนายในรานสะดวกซ้ือเพราะกิจการมีประวัติท่ียาวนาน 
ตามลําดับ 

6. ผลการวิเคราะหนํามาสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน ไดดังนี้ 
สมมติฐานท่ี 1 ปจจัยสวนประสมทางการตลาด (4P) มีอิทธิพลตอความจงรักภักดี

ของลูกคาท่ีมีตออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ  ในกรุงเทพมหานคร 
ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 ยอมรับ H1 หรือ ปจจัยสวนประสมทางการตลาดของ

อาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา และ ดานการ
สงเสริมการตลาด มีอิทธิพลเชิงบวกตอความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็ง  โดยดานผลิตภัณฑ 
มีอิทธิพลสงสุด รองลงมา ดานการสงเสริมการตลาด และ ดานราคา ตามลําดับ โดยผลการทดสอบ
แสดงใหเห็นวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดสามารถอธิบายอิทธิพลที่สงผลตอความจงรักภักดี
ในการซื้ออาหารแชแข็งไดรอยละ 33.80อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

สมมติฐานท่ี 2 คุณภาพการบริการของพนักงานมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของ
ลูกคาท่ีมีตออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ  ในกรุงเทพมหานคร 

ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 ยอมรับ H1 หรือ คุณภาพการบริการของอาหารแช
แข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ ไดแก ดานการเขาถึงการบริการ, ดานความม่ันคงปลอดภัย
, ดานความเขาใจและรูจักรับบริการ, ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ มีอิทธิพลเชิงบวกตอ
ความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็ง โดยดานความเขาใจและรูจักรับบริการมีอิทธิพลสูงสุด 
รองลงมา ดานความม่ันคงปลอดภัย,ดานความเปนรูปธรรมของการบริการและ ดานการเขาถึงการ
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บริการตามลําดับ ซ่ึงผลทดสอบแสดงใหเห็นวาคุณภาพการบริการสามารถอธิบายอิทธิพลท่ีสงผล
ตอความจงรักภักดีในการซื้ออาหารแชแข็งไดรอยละ 33.70อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 
 
อภิปรายผล 

จากผลการศึกษานํามาอภิปรายผลงานวิจัยไดดังนี้ 
1. จากการศึกษาลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง เปนเพศหญิง มากกวา เพศชาย

สวนใหญมี อายุ 19-22 ป อยูในสถานภาพโสด ศึกษาระดับปริญญาตรีรองลงมา ศึกษาระดับ
มัธยมศึกษาตอนปลาย มีรายไดตอเดือน 10,001 –15,000 บาท มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน สวน
ใหญอาศัยบานเดี่ยว มีจํานวนสมาชิกในครอบครัวจํานวน 3-4คน และผลการศึกษา พฤติกรรมการ
ซ้ือสินคาอาหารแชแข็งพรอมรับประทาน สวนใหญมีความถ่ีในการซ้ือ 2-3 คร้ังตอสัปดาห มี
วัตถุประสงคในการซ้ือเพื่อรับประทานเอง ปริมาณการซ้ือมากสุด จํานวน 1-2 กลอง ชวงเวลาใน
การซ้ือทานในม้ือเย็นรองลงมา ซ้ือทานในม้ือเชา สถานท่ีซ้ือสวนใหญซ้ือท่ีรานเซเวน-อีเลฟเวน 
ราคาในการซ้ือ ราคา 30 – 50 บาทตัดสินใจซ้ือเองเปนสวนใหญ 

2. จากการศึกษาความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในราน
สะดวกซ้ือพบวา มีความภักดีในระดับปานกลาง มีความภักดีในระดับมาก ดานความพึงพอใจของ
ลูกคา และมีความภักดีในระดับปานกลาง ไดแก ดานเชื่อถือและความไววางใจ ดานประวัติของ
บริษัทผูผลิตสินคาและดานความเช่ือมโยงผูกพันกับอารมณ ดานลดทางเลือกและนิสัย ตามลําดับ 
สอดคลองกับแนวคิดของ ธีรพันธ โลทองคํา (2547) ท่ีกลาววา ความจงรักภักดีของลูกคาเปนความ
เกี่ยวของหรือความผูกพันท่ีมีตอตราสินคา รานคา ผูผลิต การบริการหรืออ่ืนๆ ท่ีอยูบนพื้นฐานของ
ทัศนคติท่ีชอบพอ หรือการสนองตอบ ดวยพฤติกรรมอยางการรวมกิจกรรมทางการตลาดกับตราสินคา
และการซ้ือสินคาซํ้าๆ อีกทั้งยังสอดคลองกับงานวิจัย ดิฐวัฒน ธิปตดี (2551) ท่ีไดศึกษาถึงปจจัยที่มี
อิทธิพลตอความจงรักภักดีในตราสินคาน้ําดื่มบรรจุขวด ตราสิงห ของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร  
พบวา  ผูบริโภคสวนใหญใหความสําคัญในเร่ืองความนาเช่ือถือของตราสินคา และยี่หอท่ีกลุม
ตัวอยางซ้ือบอยท่ีสุด คือน้ําดื่มตราสิงห ซ่ึงเหตุผลท่ีซ้ือยี่หอดังกลาว เพราะคุณภาพดี สะอาด ขณะท่ี
ผูบริโภคมีความจงรักภักดีในตราสินคาน้ําดื่มบรรจุขวดตราสิงห ในระดับปานกลาง  

 โดยผลการศึกษาพบวามีความภักดีสูงสุดดานความพึงพอใจของลูกคามีความพึง
พอใจดานชองทางการจัดจําหนายตออาหารแชแข็งพรอมรับประทานท่ีมีจํานายในรานสะดวกซ้ือ 
ดานเช่ือถือและความไววางใจสูงสุด ม่ันใจในความสะอาดของผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอม
รับประทาน  ดานความเช่ือมโยงผูกพันกับอารมณสูงสุด มีทัศนคติที่ดีตอผลิตภัณฑอาหารแชแข็ง
พรอมรับประทานท่ีมีจําหนายในรานสะดวกซ้ือ ดานลดทางเลือกและนิสัย มีความภักดีสูงสุดมักจะ
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ซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานประเภทเดิมเปนประจําท่ีจําหนายในรานสะดวก และดาน
ประวัติของบริษัทผูผลิตสินคามีความภักดีสูงสุดเลือกซ้ือผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอมรับประทาน
ท่ีมีจําหนายในรานสะดวกซ้ือเพราะมองเห็นภาพลักษณท่ีดีของกิจการ  

3. จากวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอความ
จงรักภักดีของลูกคาท่ีมีตออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ พบวา ปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดของอาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือมีความสําคัญในระดับ
ปานกลาง โดยสูงสุด ดานการจัดจําหนาย รองลงมา ดานผลิตภัณฑ และใหความสําคัญในระดับ
ปานกลาง ดานการสงเสริมการตลาด และ ดานราคา ตามลําดับสอดคลองกับแนวคิดของ ศิริวรรณ
เสรีรัตน และคณะ (2546) ท่ีกลาววาสวนประสมทางการตลาดวาเปนตัวแปรทางการตลาดท่ี
สามารถควบคุมได โดยบริษัทมักจะใชรวมกันเพื่อสรางความพึงพอใจใหแกกลุมเปาหมายและ
สอดคลองกับงานวิจัยของ เชียนไป (2556) ท่ีศึกษาปจจัยที่มีผลตอการซ้ืออาหารแชแข็งของ
ผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร พบวา  ปจจัยสวนประสมทางการตลาด (4P) ในดานของผลิตภัณฑ  
ดานราคา  ดานชองทางการจัดจําหนาย  และดานการสงเสริมการตลาดนั้น  ถือเปนปจจัยท่ีมีอิทธิพล
ตอการตัดสินใจซ้ืออาหารแชแข็ง  เนื่องจากปจจัยดังกลาวเปนปจจัยท่ีเหมาะสําหรับการศึกษาถึง
พฤติกรรมผูบริโภคและเหมาะสมกับการนําไปสูการสรางกลยุทธทางการตลาดท่ีเหมาะสมตอการ
แข็งขันในอุตสาหกรรมอาหารแชแข็งโดยผลการทดสอบสมมติฐานพบวาทุกปจจัยสอดคลองกับ
สมมตฐานท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05โดยผลการศึกษา พบวา ใหความสําคัญสูงสุด ดานผลิตภัณฑความ
สะอาดของอาหารดานราคามีปายราคาแสดงชัดเจน ดานการจัดจําหนาย เวลาในการเปด-ปดราน
สะดวกซ้ือมีความเหมาะสม และดานการสงเสริมการตลาดรานสะดวกซ้ือมีการโฆษณาสินคาทาง
ส่ือตางๆอยางตอเนื่องและเม่ือทดสอบสมมติฐาน พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดของอาหาร
แชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซื้อ ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา และ ดานการสงเสริม
การตลาด มีอิทธิพลเชิงบวกตอความจงรักภักดีในการซื้ออาหารแชแข็ง  โดยดานผลิตภัณฑ มี
อิทธิพลสงสุด รองลงมา ดานการสงเสริมการตลาด และ ดานราคา ตามลําดับ โดยผลการทดสอบ
แสดงใหเห็นวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดสามารถอธิบายอิทธิพลที่สงผลตอความจงรักภักดี
ในการซื้ออาหารแชแข็งไดสอดคลองกับแนวคิดพฤติกรรมผูบริโภคกับกลยุทธการตลาด ของ 
อดุลย จาตุรงคกุล (2543) ท่ีกลาววา สวนประสมทางการตลาด นั้นเปนกลยุทธการตลาดท่ีทําการ
คัดเลือกตลาดเปาหมายการต้ังวัตถุประสงคและพัฒนาสวนประสมทางการตลาด เพื่อตอบสนอง
ความตองการของลูกคาเปาหมาย หรือเปนกุญแจท่ีจะนําไปสูความสําเร็จก็คือตองทําความเขาใจ
พฤติกรรมผูบริโภคสอดคลองกับงานวิจัยของ สุพรรณิการ มรรคาสกุล (2555) ท่ีไดศึกษาเร่ือง  
ปจจัยท่ีมีผลตอการเกิดความจงรักภักดีในการใชบัตรเครดิต พบวาความสะดวกในการชําระ
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คาบริการ  สวนลดรานคา  การใหความสําคัญกับตนทุนทางดานการเงิน  การใหความสําคัญกับ
ตนทุนการเสียโอกาส  และการใหความสําคัญกับตนทุนในดานการดําเนินการ  ซ่ึงสะทอนใหเห็น
วา การตัดสินใจเลือกใชบริการบัตรเครดิตใบใดน้ัน  ผูใชบริการสวนใหญไดใหความสําคัญกับ
โปรโมช่ันและความสะดวกในการชําระคาบริการ 

4. จากวัตถุประสงคเพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของพนักงานท่ีมีตอความจงรักภักดี
ของลูกคาท่ีมีตออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ พบวา มีคุณภาพการใหบริการ
ในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือมีความสําคัญในระดับมาก โดยสูงสุด
ในดานความม่ันคงปลอดภัย รองลงมา ดานความสุภาพเปนมิตร,ดานการติดตอส่ือสาร, ดานความ
เปนรูปธรรมในการใหบริการ, ดานความไววางใจ,ดานสมรรถภาพการใหบริการ, ดานความ
นาเช่ือถือ นอยสุดดานความเขาใจและรูจักรับบริการ ตามลําดับ สอดคลองกับแนวคิดของ ชัยสมพล
ชาวประเสริฐ  (2553)  การบริการเปนกิจกรรมของกระบวนการสงมอบสินคาท่ีไมมีตัวตนของธุรกิจ
ใหกับผูรับบริการ โดยเปนการตอบสนองความตองการในการบริการ ซ่ึงนําไปสูการสรางความพึง
พอใจโดยไมมีตัวสินคาหรือผลิตภัณฑท่ีสามารถจับตองไดโดยผลการศึกษามีความสําคัญสูงสุด 
ดานความไววางใจพนักงานมีความซ่ือสัตยสุจริต ดานความสามารถในการตอบสนอง พนักงานมี
ความรวดเร็วในการใหบริการ ดานสมรรถภาพในการใหบริการลูกคาพนักงานใหบริการอยาง
ถูกตองในการอุนอาหาร ดานการเขาถึงการบริการ  สถานท่ีจัดจําหนายมีความสะดวกเขาถึงไดงาย 
ดานความสุภาพเปนมิตร พนักงานแตงกายเหมาะสม ดานการติดตอส่ือสาร มีส่ือ (โปสเตอร) ใน
การแนะนําสินคาใหมอยูเสมอ ดานความนาเช่ือถือ  พนักงานใหบริการโดยยึดถือความถูกตองและ
ยุติธรรม ดานความม่ันคงปลอดภัยพนักงานมีทักษะในการปฏิบัติงาน ดานความเขาใจและรูจักรับ
บริการ  ใหบริการอยางเทาเทียมกันและเปนกันเอง และดานความเปนรูปธรรมของการบริการโดย
ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา คุณภาพการบริการของอาหารแชแข็งพรอมรับประทานในราน
สะดวกซ้ือ ไดแก ดานการเขาถึงการบริการ ดานความม่ันคงปลอดภัย, ดานความเขาใจและรูจักรับ
บริการ, ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ มีอิทธิพลเชิงบวกตอความจงรักภักดีในการซ้ือ
อาหารแชแข็ง โดยดานความเขาใจและรูจักรับบริการ มีอิทธิพลสูงสุด รองลงมา ดานความม่ันคง
ปลอดภัย ,ดานความเปนรูปธรรมของการบริการและดานการเขาถึงบริการตามลําดับ ผลทดสอบ
แสดงใหเห็นวาคุณภาพการบริการสามารถอธิบายอิทธิพลท่ีสงผลตอความจงรักภักดีในการซ้ือ
อาหารแชแข็งได สอดคลองกับแนวคิดของ ศิริวรรณ  เสรีรัตน (2543) กลาววา คุณภาพการ
ใหบริการเปนส่ิงสําคัญส่ิงหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการคือการรักษาระดับ
การใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขันและสอดคลองกับกับแนวคิดของ พิมล เมฆสวัสดิ์ (2550) ท่ีกลาว
วาคุณภาพการบริการ วาเปนการมอบการบริการท่ีดีในลักษณะการบริการทางแรงงานมนุษยใหมี
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รูปแบบท่ีเหมาะสมเวลาท่ีเหมาะสม สถานท่ีท่ีเหมาะสมโดยใชหลักจิตวิทยาในการตอบสนองความ
ตองการ และทําใหความคาดหวังของผูรับการบริการเปนไปในทิศทางท่ีดีหรือเปนท่ีนาพึงพอใจสูงสุด
จนอยากท่ีจะกลับมารับการบริการอีกในคร้ังตอไป 
 
ขอเสนอแนะในงานวิจัยคร้ังนี้ 

1. จากผลงานวิจัย พบวา คุณภาพการบริการ ดานความเขาใจและรูจักรับบริการของ
อาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ มีอิทธิพลเชิงบวกตอความจงรักภักดีในการซ้ือ
อาหารแชแข็งสูงสุด ดังนั้นจึงควรใหความสําคัญกับคุณภาพและความเขาใจ รูจักรับบริการของ
พนักงานใหบริการอยางเทาเทียมกันและเปนกันเอง  พนักงานมีความเขาใจความตองการของลูกคา 
และพนักงานสามารถจดจําความตองการของลูกคาได ตลอดจนควรใหความสําคัญตอลักษณะการ
ใหบริการเพื่อใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด ควรใหความสําคัญกับการใหบริการของ
พนักงานในราน พนักงานมีความพรอมในการนําเสนอรายละเอียดสินคาอาหารแชแข็งภายในราน 
ตลอดจนมุงเนนพัฒนาประสิทธิภาพและความสามารถในการแขงขันอยางตอเนื่อง พนักงานมีความ
กระตือรือรนในการใหบริการ มีมารยาทในการตอนรับลูกคาตลอดจนความเพียงพอของจํานวน
พนักงานใหบริการและพนักงานควรเอาใจใสใหคําแนะนํา ใหความชวยเหลือแนะนําขอมูลสินคา
ภายในราน 

2. จากผลงานวิจัย พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาด ดานผลิตภัณฑ ของอาหาร
แชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือมีอิทธิพลเชิงบวกตอความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแช
แข็งสูงสุด จึงควรใหความสําคัญตอคุณภาพสินคาอาหารแชแข็งท่ีมีคุณภาพไดมาตรฐานและมี
สินคาอาหารแชแข็งหลากหลายใหเลือกซ้ือ ควรประเภทอาหารแชแข็งครบทุกชนิดตรงกับความ
ตองการหลากหลายประเภทหลายย่ีหอสินคาอาหารแชแข็งมีความทนัสมัยและมีอาหารแชแข็งตาม
เทศกาลวางจําหนายควรมีการจัดวางสินคาแตละประเภทเปนสัดสวน สามารถเดินซ้ือสินคาได
สะดวกสบาย มีรูปลักษณท่ีนาเลือกซ้ือและควรใหความสําคัญกับการคัดเลือกผลิตภัณฑอาหารแช
แข็งนํามาจําหนาย  ควรเนนคุณภาพ ความสะอาด ความสดและใหม และควรมีการตรวจสอบวัน
หมดอายุของสินคาท่ีนํามาจําหนายอยางสมํ่าเสมอ  

3. จากผลงานวิจัย พบวาผูบริโภคมีความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือในระดับปานกลาง ดังนั้นจึงควรใหความสําคัญกับ กิจกรรมการ
สงเสริมการตลาดเพ่ือจูงใจผูบริโภคตอซ้ือการอาหารแชแข็ง เชน การโฆษณาผานส่ือโทรทัศน วิทยุ 
และส่ือส่ิงพิมพ ส่ือโซเชียล เชน การประชาสัมพันธอาหารแชงแข็ง ขอมูล รายละเอียดของอาหาร
แชแข็ง เพื่อใหลูกคามีการรับรูสินคาซ้ืออาหารแชแข็งและควรมีการกิจกรรมการสงเสริมการขายให



83 
 

 

สอดคลองกับความตองการของผูบริโภค เชน การลดราคาสินคา การมีของแถม หรือการใหสวนลด
หรือคูปองแลกซื้อสินคาในราคาถูก เพื่อเปนการจูงใจใหลูกคามีความตองการในการใชบริการและ
เกิดความจงรักภักดีในอาหารแชแข็งมากยิ่งข้ึน    
 
ขอเสนอแนะในงานวิจัยคร้ังตอไป 

1. การศึกษาคร้ังตอไปควรจะมีการศึกษาเปรียบเทียบกลุมตัวอยางแตละพื้นท่ีหรือ
เปรียบเทียบตามภูมิภาคหรือสาขา เพื่อรับทราบถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความภักดีของลูกคาท่ีมีตอ
อาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือของผูบริโภคในแตละพื้นท่ี ท่ีมีสภาพแวดลอม
และสภาวการณตางๆ วามีพฤติกรรมการเลือกซ้ือสินคาตางกันในลักษณะใดเพื่อผลการศึกษาจะใช
เปนแนวทางในการวางแผนทางการตลาดใหสอดคลองกับพฤติกรรมการซ้ืออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือของผูบริโภคในแตละพื้นท่ี  

2. การศึกษาคร้ังตอไปควรศึกษาทัศนคติ หรือความพึงพอใจตออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือ เพื่อผลการศึกษาจะเปนประโยชนในการพัฒนารูปแบบและคุณภาพ
การใหบริการใหดียิ่งข้ึน 

 
ขอจํากัดในการวิจัย 

1.  การศึกษาคร้ังนี้มีขอจํากัดในพื้นท่ีงานวิจัยโดยเปนการศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอ
ความภักดีของลูกคาท่ีมีตออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือในกรุงเทพมหานคร
ซ่ึงผลการศึกษา จึงเปนการศึกษาเฉพาะกลุมอาจไมครอบคลุมในพื้นท่ีอ่ืน  

2.  การศึกษาคร้ังมีขอจํากัดเฉพาะประเภทอาหารแชแข็งพรอมรับประทานจึงไมอาจ
ไมสามารถใชอางอิงในกลุมอาหารประเภทอ่ืน ๆ ได 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง 

การศึกษาปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอความภักดีของลูกคาท่ีมีตออาหารแชแข็ง พรอมรับประทานในราน
สะดวกซ้ือในกรุงเทพมหานคร 

 
คําชี้แจง:  แบบสอบถามนี้จัดทําข้ึนเพื่อใชในการเก็บรวบรวมขอมูลวิจัย ของนักศึกษาปริญญาโท 
คณะวิทยาการจัดการ สาขาบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยศิลปากร ซ่ึงผลที่ไดจากการศึกษาคร้ังนี้จะ
เปนประโยชนสําหรับธุรกิจอาหารแชแข็งพรอมรับประทาน เพื่อใหผูประกอบการสามารถนําขอมูล
จากผลการวิจัยไปใชในการสรางกลยุทธทางการตลาดอยางมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน จนเกิดเปน
ความจงรักภักดีตอตัวสินคา อีกท้ังยังชวยใหผูบริโภคสามารถเลือกบริโภคอาหารแชแข็งพรอม
รับประทานให เกิดประโยชนสูงสุด  สุดทายนี้ขอสละเวลาอันมีคาของทานในการกรอก
แบบสอบถามนี้ เพื่อกอใหเกิดประโยชนในทางการศึกษา และเกิดประโยชนตอวงการธุรกิจอาหาร
แชแข็งพรอมรับประทานตอไป 

ผูจัดทํารายงานวิจัยขอขอบพระคุณผูตอบแบบสอบถามทุกทานมา ณ ท่ีนี้ และขอ
รับรองวาขอมูลในแบบสอบถามคร้ังนี้จะถูกเก็บเปนความลับ 
 
สวนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกับปจจัยพื้นฐานสวนบุคคล 
กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงใน [ ] ท่ีตรงกับทานมากท่ีสุด 
 
1.เพศ 
 [ ] ชาย  [ ] หญิง 
 
2.อายุ 
 [ ]ต่ํากวา 18ป [ ] 19-22ป 
 [ ] 23-26ป   [ ] 27-31ป 
 [ ] 32-36ป [ ] 37-40ป 
 [ ] 41-44ป                               [ ] 45ปข้ึนไป 
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3.สถานภาพ 
 [ ] โสด  [ ] สมรส 
 [ ] อ่ืนๆ …………… 
4. ระดับการศึกษาสูงสุดท่ีไดรับ 
 [ ] ต่ํากวามัธยมศึกษา  [ ] มัธยมศึกษาตอนปลาย 
 [ ]ปริญญาตรี  [ ] สูงกวาปริญญาตรี  
 [ ] อ่ืนๆ ……………….. 
 
5. รายไดเฉล่ียตอเดือนของทาน 
 [ ] ต่ํากวา 5,000 บาท [ ] 5,000 – 10,000 บาท 
 [ ] 10,001 – 15,000 บาท [ ] 15,001 – 20,000 บาท 
 [ ] มากกวา 20,000 บาท 
 
6. อาชีพ 
 [ ] ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ  [ ] พนักงานบริษัทเอกชน 
 [ ]  ธุรกิจสวนตัว                   [ ] นักเรียน 
 [ ] นักศึกษา [ ] พอบาน / แมบาน 
 [ ] อ่ืนๆ ……….. 
 
7. ลักษณะท่ีอยูอาศัย 
 [ ] บานเดี่ยว                               [ ] ตึกแถว 
 [ ] ทาวนเฮาส                             [ ] แฟลตหรือหองชุด 
 [ ] คอนโดมิเนียมหรืออาคาชุด [ ] ชุมชนแออัด 
 [ ] อ่ืนๆ ………… 
 
8. จํานวนสมาชิกในครอบครัว 
 [ ] อยูคนเดียว                [ ] 2 คน 
 [ ] 3-4 คน [ ] มากกวา 5 คนข้ึนไป 
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สวนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับการซ้ือสินคาอาหารแชแข็งพรอมรับประทาน 
กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงใน [ ] ท่ีตรงกับทานมากท่ีสุด 
 
1.ทานเคยซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือหรือไม 
[ ] เคย    [ ] ไมเคย 
 
2.ทานซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือบอยคร้ังแคไหน 
[ ] ทุกวัน   [ ] 2-3 คร้ังตอสัปดาห 
[ ] สัปดาหละ 1 คร้ัง  [ ] เดือนละ 1 คร้ัง 
[ ] อ่ืนๆ …………….. 
 
3.วัตถุประสงคในการซื้ออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ 
[ ] ซ้ือเพื่อรับประทานเอง          [ ] ซ้ือฝากคนในครอบครัว 
[ ] ซ้ือเพื่อจัดงานการประชุม / งานสัมมนา 
 [ ] อ่ืนๆ …………….. 
 
4.จํานวนช้ินในแตละคร้ังท่ีทานซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ 
 [ ] จํานวน 1-2 กลอง   [ ] จํานวน 3-4 กลอง 
[ ] จํานวน 5-6 กลอง  [ ] มากกวา 6 กลอง 
 
5. ม้ืออาหารใดท่ีทานมักจะซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ 
[ ] ม้ือเชา   [ ] มื้อกลางวัน 
[ ] ม้ือเย็น   [ ] อ่ืนๆ ……………… 
 
6. ทานเลือกซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือรานใด เลือกเพียง 1 ขอ 
[ ] เซเวน-อีเลฟเวน [ ] เฟรชมารท 
[ ] แฟมิล่ีมารท [ ] 108 ช็อป 
[ ] โลตัส เอ็กซเพลส [ ] มินิบ๊ิกซี 
[ ] ท็อปสเดล่ี                               [ ] แม็กแวลู  ทันใจ 
[ ] อ่ืน 
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7. ราคาตอคร้ังในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ 
[ ] นอยกวา 30 บาท   [ ] 30 – 50 บาท 
[ ] 51-100 บาท    [ ] 101-200 บาท 
[ ] มากกวา 200 บาท 
 
8.ใครมีสวนสําคัญในการตัดสินใจซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ 
[ ] ตัดสินใจซ้ือเอง                                   [ ] เพื่อน        
[ ] คนอ่ืนๆในครอบครัว                           [ ] พนักงานขาย 
[ ] อ่ืนๆ …………………. 
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สวนท่ี 3 แบบสอบถามปจจัยสวนประสมทางการตลาด 
กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงในชองวางท่ีตรงกับความคิดเห็นทานมากท่ีสุด 
 

 
ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

5 

มาก 
 

4 

ปาน
กลาง 

3 

นอย 
 

2 

นอย
ท่ีสุด 

1 

1. ดานผลิตภัณฑ  
1. รสชาติอาหารอรอย      
2. ปริมาณอาหารท่ีเพียงพอตอ 1 บรรจุภัณฑ      
3. บรรจุภัณฑมีความสวยงามนาซ้ือ      
4. รายละเอียดบนฉลากสามารถใหความรูไดเทาท่ี
ผูบริโภคตองการ 

     

5. ความสะอาดของอาหาร      
6. วัตถุดิบมีความคุมคา      
7. ไดรับคุณประโยชนทางโภชนาการครบถวน      
8. กล่ินอาหารเปนท่ีนาดึงดูดใจผูบริโภค      
2. ดานราคา  
1. ราคาเหมาะสมกับปริมาณ      
2. ราคาถูกกวารานขาวแกง/รานอาหารตามส่ัง      
3. ราคาเหมาะสมกับรถชาติ      
4. ราคาเหมาะสมกับคุณประโยชน      
5. มีปายราคาแสดงชัดเจน      
6. สามารถตอรองราคาได      
3. ดานชองทางการจัดจําหนาย  
1. เวลาในการเปด-ปดราน สะดวกซ้ือมีความเหมาะสม      
2. มีท่ีจอดรถเพียงพอและไมเสียคาบริการ      
3. สถานท่ีตั้งของรานอยูใกลท่ีทํางาน      
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ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

5 

มาก 
 

4 

ปาน
กลาง 

3 

นอย 
 

2 

นอย
ท่ีสุด 

1 
4.สถานท่ีตั้งของรานอยูใกลแหลงชุมชน/ตลาด      

4. การสงเสริมการตลาด 

1. รานสะดวกซ้ือมีการโฆษณาสินคาทางส่ือตาง ๆ
อยางตอเนื่อง 

     

2. มีสวนลดพิเศษชวงเทศกาล หรือโอกาสพิเศษ      

3. มีการสะสมแตมเพ่ือแลกซ้ือสินคา      

4. มีการแจกของแถม      

5. มีการจับฉลากเพ่ือคืนกําไรใหกับผูบริโภค      

6. มีการบันทึกสมาชิกในระบบขอมูลเพื่อเปนสวนลด
ใหกับผูบริโภค 

     

7. มีการรับประกันสินคา/สงคืนเม่ือสินคาเกิดการเนา
เสีย หรือถึงกําหนดวันหมดอาย ุ

     

8. มีคูปองเพื่อเปนสวนลดในการซ้ือสินคาคร้ังตอไป      
9.ใชคะแนนสะสมแทนเงิน      
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สวนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 
กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงในชองวางท่ีตรงกับความคิดเห็นทานมากท่ีสุด 
 

 
คุณภาพการใหบริการ 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ท่ีสุด  

5 

มาก 
 

4 

ปาน
กลาง 

3 

นอย 
 

2 

นอย
ท่ีสุด 

1 

1. ความไววางใจตอการบริการของพนักงานรานสะดวกซ้ือ 
1. พนักงานมีความซ่ือสัตยสุจริต      
2. พนักงานมีความรอบคอบในการบริการ      
3. พนักงานทําตามลําดับข้ันตอน 
มีกระบวนการ 

     

2. ดานความสามารถในการตอบสนอง 
1. พนักงานมีความรวดเร็วในการใหบริการ      
2. พนักงานมีความสามารถในการแกไขปญหา
เฉพาะหนาไดเปนอยางด ี

     

3. พนักงานมีความพรอมทันทีเม่ือมีลูกคามาใช
บริการ 

     

4. พนักงานสามารถเปล่ียนสินคาใหทันทีท่ีพบวา
สินคาไมไดมาตรฐานหรือคุณภาพ 

     

3. ดานสมรรถภาพในการใหบริการ 
1. พนักงานใหบริการอยางถูกตองในการอุนอาหาร      
2.พนักงานแจกอุปกรณในการรับประทานอาหาร 
เชน ชอน สอม 

     

3. พนักงานแจกซอสปรุงรสในการรับประทาน
อาหาร 

     

4. พนักงานสามารถตอบคําถามเกี่ยวกับสินคาไดด ี      
5. พนักงานมีความชํานาญในการใหบริการ      
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คุณภาพการใหบริการ 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ท่ีสุด  

5 

มาก 
 

4 

ปาน
กลาง 

3 

นอย 
2 

นอย
ท่ีสุด 

1 

4. ดานการเขาถึงการบริการ 
1. สถานท่ีจัดจาํหนายมีความสะดวก เขาถึงไดงาย      
2. สถานท่ีใหบริการมีความสวางเพียงพอ  อากาศ
ถายเทสะดวก 

     

3. มีบริการสถานท่ีสําหรับนัง่พัก หรือหองสุขา      
5. ดานความสุภาพ เปนมิตร 
1. พนักงานพดูจาสุภาพ  ออนโยน      
2. พนักงานมีทาทียิ้มแยมแจมใส      
3. พนักงานแตงกายเหมาะสม      
6. ดานการติดตอส่ือสาร 
1. พนักงานสามารถใหขอมูลสินคาไดดีพดูจา
ชัดเจน เขาใจงาย 

     

2. พนักงานแจงทานทุกคร้ังท่ีมีการจัดโปรโมชั่น      
3. มีส่ือ (โปสเตอร) ในการแนะนําสินคาใหมอยู
เสมอ 

     

7. ดานความนาเชื่อถือ 
1. พนักงานช้ีแจงขอมูลดวยความถูกตองแมนยํา      
2. พนักงานใหบริการโดยยดึถือความถูกตองและ
ยุติธรรม 

     

8. ดานความม่ันคงปลอดภยั 
1. พนักงานมีทักษะในการปฏิบัติงาน      
2. พนักงานเกบ็รักษาขอมูลลูกคาไดเปนอยางด ี      
3. ทานรูสึกปลอดภัยขณะเขาใชบริการ      
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คุณภาพการใหบริการ 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ท่ีสุด  

5 

มาก 
 

4 

ปาน
กลาง 

3 

นอย 
2 

นอย
ท่ีสุด 

1 

9. ดานความเขาใจและรูจักรับบริการ 
1. พนกังานสามารถจดจําความตองการของลูกคาได      
2. พนักงานมีความเขาใจความตองการของลูกคา      

3. พนักงานใหเกยีรติลูกคา  เหน็วาลูกคาคือคน
สําคัญ 

     

4. พนักงานใหบริการอยางเทาเทียมกนัและเปน
กันเอง 

     

10. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 

1. มีเทคโนโลยีการบริการทีทั่นสมัย      
2. พนักงานใหการตอนรับลูกคาเปนอยางดี      
3. จํานวนพนกังานมีเพยีงพอตอการใหบริการ      
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สวนท่ี 5 แบบสอบถามเก่ียวกับความจงรักภักดี 
กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงในชองวางท่ีตรงกับความคิดเห็นทานมากท่ีสุด 
 

 
ความจงรักภักดี 

ทัศนคต ิ

มาก
ท่ีสุด 

5 

มาก 
 

4 

ปาน
กลาง 

3 

นอย 
 

2 

นอย
ท่ีสุด 

1 

1. ความพึงพอใจของลูกคา 
1. ทานมีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑมากนอยเพียงใด
ตออาหารแชแข็งพรอมรับประทานท่ีมีจํานายในราน
สะดวกซ้ือ 

     

2. ทานมีความพึงพอใจดานราคามากนอยเพียงใดตอ
อาหารแชแข็งพรอมรับประทานท่ีมีจํานายในราน
สะดวกซ้ือ 

     

3. ทานมีความพึงพอใจดานชองทางการจดัจําหนายมาก
นอยเพยีงใดตออาหารแชแข็งพรอมรับประทานท่ีมีจํา
นายในรานสะดวกซ้ือ 

     

4. ทานมีความพึงพอใจดานการสงเสริมการตลาด มาก
นอยเพยีงใดตออาหารแชแข็งพรอมรับประทานท่ีมีจํา
นายในรานสะดวกซ้ือ 

     

2. ความเชื่อถือและความไววางใจ 
1. ทานเช่ือม่ันในเร่ืองของรสชาติอาหารที่คงท่ี      
2. ทานเช่ือถือและไววางใจในตัวผลิตภณัฑอาหารแช
แข็งพรอมรับประทานวามีความปลอดภยั 

     

3. ทานม่ันใจในคุณภาพของอาหารแชแข็งพรอม
รับประทาน 

     

4. ทานม่ันใจในความสะอาดของผลิตภัณฑอาหารแช
แข็งพรอมรับประทาน 
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ความจงรักภักดี 

ทัศนคต ิ

มาก
ท่ีสุด 

5 

มาก 
 

4 

ปาน
กลาง 

3 

นอย 
 

2 

นอย
ท่ีสุด 

1 
5. ทานเช่ือถือในส่ือโฆษณาเก่ียวกับผลิตภณัฑอาหาร
แชแข็งพรอมรับประทานท่ีมจีําหนายในรานสะดวกซ้ือ
วาจะไมโฆษณาเกนิจริง 

     

3. ความเชื่อมโยงผูกพันกับอารมณ 
1. ทานมีทัศนคติท่ีดีตอผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอม
รับประทานท่ีมีจําหนายในรานสะดวกซ้ือ 

     

2. ทานพรอมท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหซ้ือผลิตภัณฑอาหาร
แชแข็งพรอมรับประทานท่ีมจีําหนายในรานสะดวกซ้ือ 

     

3. เม่ือมีโปรโมช่ันเกีย่วกับผลิตภัณฑอาหารแชแข็ง
พรอมรับประทานท่ีมีจําหนายในรานสะดวกซ้ือทานจะ
ตัดสินใจซ้ือโดยไมลังเล 

     

4. เม่ือมีอาหารแชแข็งพรอมรับประทานรูปแบบใหม
วางจําหนายในรานสะดวกซ้ือ ทานจะซ้ือทันทีโดยไม
คํานึงถึงราคา 

     

4. ลดทางเลือกและนิสัย 
1. ทานมักจะซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทาน
ประเภทเดิมเปนประจําท่ีจําหนายในรานสะดวกซ้ือ 

     

2. ทานมักจะซ้ือผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอม
รับประทานท่ีรานสะดวกซ้ือเทานั้น 

     

3. ทานมักจะซ้ือผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอมรับ 
ประทานท่ีมีจาํหนายในรานสะดวกซ้ือมากักตุนไวโดย
ไมไดรับประทานทันที 

     

5. ประวัติของบริษัทผูผลิตสินคา 
1. ทานเลือกซ้ือผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอมรับ 
ประทานท่ีมีจาํหนายในรานสะดวกซ้ือเพราะมองเหน็
ภาพลักษณท่ีดขีองกิจการ 
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ความจงรักภักดี 

ทัศนคต ิ

มาก
ท่ีสุด 

5 

มาก 
 

4 

ปาน
กลาง 

3 

นอย 
 

2 

นอย
ท่ีสุด 

1 
2. ทานเลือกซ้ือผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอมรับ 
ประทานท่ีมีจาํหนายในรานสะดวกซ้ือเพราะกิจการมี
ประวัติท่ียาวนาน 

     

 
ตอนท่ี 6  ขอเสนอแนะ 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
 

 
ขอขอบคุณทุกความรวมมือคะ 
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ประวัติผูวิจัย 
 

ชื่อ-สกุล                            นางสาวเกศณยี  อยูเจริญ 
ท่ีอยู                                  128/23 ซ.ประชาอุทิศ 8 ถ.สรงประภา แขวงดอนเมือง  
 เขตดอนเมือง  กรุงเทพมหานคร 10210 
ท่ีทํางาน                            บริษัท บี.บี.เอฟ.โกลบอลโซลูช่ัน จํากัด 

 102/103 ซ.สรงประภา 18 ถ.สรงประภา แขวงสีกัน  เขตดอนเมือง  
                                          กรุงเทพมหานคร 10210 
ประวัติการศึกษา   
         พ.ศ.2555                  สําเร็จการศึกษาปริญญาเทคโนโลยีบัณฑติ 
                                           จากมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 
         พ.ศ.2557                  ศึกษาตอระดบัปริญญามหาบัณฑิต  สาขาวิชาการประกอบการ 
                                          บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยศิลปากร 
ประวัติการทํางาน     
         พ.ศ.2558-ปจจุบัน   บริษัท บี.บี.เอฟ.โกลบอลโซลูช่ัน จํากัด 
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