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สูงสุด 2. ดานความม่ันคงปลอดภัย  3. ดานความเปนรูปธรรมในการใหบริการและ 4. ดานการเขาถึง
การบริการ ตามลําดับ  
 

 

หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต                                           บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยศิลปากร 
ลายมือช่ือนักศึกษา............................................                                                       ปการศึกษา 2558 
ลายมือช่ืออาจารยท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ............................................. 



 
 

จ 

57602702: MASTER OF BUSINESS ADMINISTRATION PROGRAM  
KEY WORD:  LOYALTY / MARKETING MIX FACTORS / SERVICES 

KESANEE  YUJARERN: A STUDY OF FACTORS AFFECTING  CUSTOMER’S 
LOYALTY FOR FROZEN FOOD BY THE CONVENIENCE STORE IN BANGKOK. THESIS 
ADVISOR : SANTIDHORN  POORIPAKDEE, Ph.D.  100 pp. 
 

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 

ดวยสภาวะสังคมท่ีเปล่ียนแปลงไปอยางรวดเร็ว ทําใหการดําเนินชีวิตของผูคนเปนไป
ดวยความเรงรีบจึงทําใหคนสวนใหญไมคอยมีเวลาทําอาหารเพื่อรับประทานกันเองในครอบครัว
หรือท่ีบานเฉกเชนแตกอน โดยในปจจุบันวิถีชีวิตของคนสวนใหญเปล่ียนแปลงไปมาก ทําใหทาง 
เลือกสําหรับการรับประทานอาหารสวนมากนั้นเปนการพึ่งพารานอาหารเสียสวนใหญ ทําให
ปจจุบันธุรกิจทางดานอาหารมีแนวโนมการเจริญเติบโตอยางตอเนื่องและมีแนวโนมทางการ
แขงขันท่ีรุนแรงมากข้ึน อีกท้ังปจจัยท่ีเกื้อหนุนใหธุรกิจการทางดานอาหารมีการพัฒนาอยางรวดเร็ว
นั้น ยังมาจากพฤติกรรมการบริโภคของคนไทยท่ีนิยมความสะดวกสบาย รวดเร็ว และราคาไมแพง
จนเกินไป ทําใหผูประกอบการธุรกิจทางดานอาหารหันมาทําอาหารแชแข็งแบบสําเร็จรูปมากข้ึน 
และมีการงัดกลยุทธตาง ๆ เพื่อตอสู แยงชิงสวนแบงทางการตลาดมาใหไดมากท่ีสุด 

อาหารแชแข็งพรอมรับประทานจึงเปนอีกหนึ่งธุรกิจสําคัญ ท่ีผูประกอบการเลือกใช
เพ่ือตอบโจทยและสนองความตองการของคนในสังคมไทยในปจจุบันไดเปนอยางดี เนื่องจากหา
ซ้ือไดงายตามรานสะดวกซ้ือ ขณะท่ีเทคโนโลยีการผลิตในปจจุบันทําใหใชเวลาในการอุนรอนเพียง
ไมนาน ก็สามารถรับประทานไดทันที และยังมีราคาท่ีไมแพงเม่ือเทียบกับรานอาหารท่ัวไป ทําให
แนวโนมความตองการของลูกคาก็เพิ่มสูงมากข้ึนเร่ือย ๆ  

จากผลสํารวจของ สถาบันอาหาร กระทรวงอุตสาหกรรม พบวาในชวง 5 ปท่ีผานมา 
ตลาดอาหารแปรรูปแชแข็งของไทยมีอัตราการเติบโตอยางตอเนื่องในป 2552-2556 มีอัตราการ
ขยายตัวเชิงปริมาณเฉล่ียรอยละ 7.94 ตอป และมีอัตราการขยายตัวเชิงมูลคาเฉล่ียรอยละ 8.73 ตอป 
(สถาบันอาหาร กระทรวงอุตสาหกรรม, 2557) ซ่ึงเปนผลสืบเนื่องมาจากผูประกอบการในตลาดมี
การกระตุนตลาดอยางตอเนื่อง โดยการพัฒนาอาหารแชแข็งในรูปแบบท่ีหลากหลายประเภทมาก
ข้ึน สามารถตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดมากข้ึน และผลิตภัณฑเหลานี้ยังมีวางจําหนาย
ในรานคาปลีกสมัยใหม ทําใหผูบริโภคสามารถเลือกซ้ือไดอยางสะดวกมากข้ึนโดยเฉพาะผลิต- 
ภัณฑ อาหารพรอมรับประทานแชแข็ง เปนตลาดอาหารท่ีมีมูลคาสูงท่ีสุด และมีอัตราการขยายตัว
สูงท่ีสุดในป 2556 มีมูลคาตลาดสูงถึง 3,903 ลานบาท  คิดเปนรอยละ 30.05 ของตลาดแปรรูปแชแข็ง 
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อีกท้ังในชวง 5 ปท่ีผานมาอาหารพรอมรับประทานแชแข็งมีอัตราการขยายตัวรอยละ 14.12 ตอป 
(สถาบันอาหาร กระทรวงอุตสาหกรรม, 2557) จากตลาดท่ีขยายตัวอยางรวดเร็วนั้นทําใหเกิดชอง
ทางการจัดจําหนายท่ีหลากหลายมากข้ึน ดังนั้นรานสะดวกซ้ือจึงเขามามีบทบาทสําคัญท่ีทําใหผูซ้ือ
สามารถเขาถึงอาหารแชแข็ง พรอมรับประทานไดโดยงาย 

รานสะดวกซ้ือในประเทศไทย ปจจุบันมีหลากหลายราน เชน รานเซเวน-อีเลฟเวน,  
เฟรชมารท, แฟมิล่ีมารท, 108 ช็อป, โลตัสเอ็กซเพลส, มินิบ๊ิกซี, ท็อปสเดล่ี, แม็กแวลู, ทันใจ แต
รานท่ีถือวาเปนผูครองตลาดรานสะดวกซ้ือท่ีใหญท่ีสุดในประเทศไทยคงจะหนีไมพนรานเซเวน-
อีเลฟเวน ซ่ึงเปนรานในเครือของบริษัทเจริญโภคภัณฑ (ซีพี ออล) เนื่องจากในปจจุบันรานเซเวน-
อีเลฟเวนมีสาขาท้ังหมดกวา 8,000 สาขา อีกท้ังขอมูลจาก (Euromonitor Internation, 2013) เผยวา 
อาหารแปรรูปแชแข็ง ในประเทศไทยเปนตลาดท่ีแขงขันโดยผูประกอบการรายใหญเพียงไมกี่ราย 
โดยมีผูนําตลาด คือ บริษัทเจริญโภคภัณฑอาหาร จํากัด (มหาชน) ครองสวนแบงการตลาดเปน
อันดับ 1 ดวยสัดสวนรอยละ 19.10 อีกดวย (สถาบันอาหาร กระทรวงอุตสาหกรรม, 2557) 

อาหารแชแข็งพรอมรับประทานท่ีวางจําหนายในรานสะดวกซ้ือจึงมีความนาสนใจ 
เนื่องจากเปนผลิตภัณฑท่ีมีอัตราการการเติบโตของตลาดท่ีสูงอยางตอเนื่อง ทําใหการแขงขันของ
ผูประกอบการธุรกิจอาหารแชแข็งพรอมรับประทาน ก็เพิ่มสูงข้ึนดวยเชนกัน จึงทําใหผูประกอบ 
การแตละราย ตองหันมาใหความสําคัญกับการทําการตลาดมากข้ึน เนื่องจากปจจัยการตลาดถือเปน
ปจจัยพื้นฐานท่ีสําคัญในเชิงธุรกิจ เพราะตัวผลิตภัณฑตาง ๆ ตองอาศัยปจจัยเหลานี้ในการขับเคล่ือน 
เพื่อตอบสนองความตองการของผูบริโภค ซ่ึงปจจัยทางการตลาดประกอบดวย ปจจัยทางดานราคา 
ท่ีมีความสําคัญในแงของความพึงพอใจของผูบริโภคเม่ือเปรียบเทียบคุณภาพสินคากับราคาวามี
ความสอดคลองกันหรือไม ปจจัยดานผลิตภัณฑ ท่ีมีความสําคัญในดานของคุณภาพ ความสะอาด 
มาตรฐานของสินคา และความหลากหลาย ความแตกตางของสินคา ปจจัยดานชองทางจัดจําหนาย 
ท่ีมีความสําคัญในเร่ืองของการที่ผูบริโภคสามารถเขาถึงตัวผลิตภัณฑไดมากนอยแคไหน ปจจัยดาน
การสงเสริมการตลาด ท่ีมีความสําคัญในการจัดกิจกรรม การสรางกลยุทธ การจัดโปรโมช่ันตาง ๆ 
เพื่อสงเสริมตัวผลิตภัณฑ อีกท้ังปจจัยการตลาดเหลานี้มีปจจัยใดบางท่ีเปนการสงเสริมดานการ
สรางความภักดีตอสินคา เพื่อใหลูกคากลับมาซ้ือผลิตภัณฑอยางตอเนื่อง 

ความภักดีตอสินคา ถือเปนกระบวนการสําคัญท่ีจะสงเสริมใหผูบริโภคเกิดความ
เช่ือม่ัน และทัศนคติท่ีดีตอผลิตภัณฑอาหารพรอมรับประทานแชแข็ง ซ่ึงหากผูประกอบการสามารถ
นําเสนอผลิตภัณฑอาหารพรอมรับประทานแชแข็งท่ีตอบสนองตอความตองการของผูบริโภคได ก็
จะทําใหผูบริโภคเกิดการซ้ือซํ้า และผลิตภัณฑอาหารพรอมรับประทานแชแข็งก็จะเขาไปอยูในใจ
ของผูบริโภครวมถึงจะทําใหเกิดความสะดวกและงายในการเขาถึงผูบริโภคอยางยั่งยนือีกดวยจากท่ี
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กลาวมาเบ้ืองตน ดังนั้น ผูวิจัยจึงตระหนักถึงความสําคัญ และใหความสนใจในการศึกษาเร่ือง ปจจัย
ท่ีมีอิทธิพลตอความภักดีของลูกคาท่ีมีตออาหารแชแข็ง พรอมรับประทาน ในกรุงเทพมหานคร
เนื่องจากการศึกษาถึงองคความรูดานปจจัยทางการตลาดท่ีสงผลตอการสรางความภักดีของ
ผูบริโภคนั้น เปนส่ิงท่ีสําคัญ และจําเปนอยางยิ่ง ตอการกําหนดกลยุทธทางการตลาด เพื่อพัฒนา
ธุรกิจ ใหเกิดความม่ันคงยั่งยืน โดยการรักษาฐานลูกคาใหคงอยูอยางยาวนานตอไป 

  
วัตถุประสงคการศึกษา 

1. เพื่อศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคาท่ี
มีตออาหารแชแข็ง พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ  

2. เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของพนักงานท่ีมีตอความจงรักภักดีของลูกคาท่ีมีตอ
อาหารแชแข็ง พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ  

 
สมมติฐานการศึกษา 

1. ปจจัยสวนประสมทางการตลาด (4P) มีอิทธิพล ตอความจงรักภักดีของลูกคาท่ีมีตอ
อาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในกรุงเทพมหานคร 

1.1 ปจจัยสวนประสมทางการตลาด (4P) ดานผลิตภัณฑมีอิทธิพล ตอความจงรัก 
ภักดีของลูกคาท่ีมีตออาหารแชแข็งพรอมรับประทาน ในรานสะดวกซ้ือในกรุงเทพมหานคร 

1.2 ปจจัยสวนประสมทางการตลาด (4P) ดานราคา มีอิทธิพล ตอความจงรักภักดี
ของลูกคาท่ีมีตออาหารแชแข็งพรอมรับประทาน ในรานสะดวกซ้ือในกรุงเทพมหานคร 

1.3 ปจจัยสวนประสมทางการตลาด (4P)ดานการจัดจําหนายมีอิทธิพล ตอความ
จงรักภักดีของลูกคาท่ีมีตออาหารแชแข็งพรอมรับประทาน ในรานสะดวกซ้ือในกรุงเทพมหานคร 

1.4 ปจจัยสวนประสมทางการตลาด (4P) ดานการสงเสริมการตลาด มีอิทธิพล  
ตอความจงรักภักดีของลูกคาท่ีมีตออาหารแชแข็งพรอมรับประทาน ในรานสะดวกซ้ือใน
กรุงเทพมหานคร 

2. คุณภาพการบริการของพนักงานมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาท่ีมีตออาหารแช
แข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ  

2.1 คุณภาพการบริการดานความไววางใจ มีผลตอความจงรักภักดีของผูซ้ืออาหาร
แชแข็ง พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ 

2.2 คุณภาพการบริการดานการตอบสนองความตองการของผูเขารับบริการ มีผล
ตอความจงรักภักดีของผูซ้ืออาหารแชแข็ง พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ 
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2.3  คุณภาพการบริการดานสมรรถภาพในการบริการ มีผลตอความจงรักภักดีของ
ผูซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ 

2.4 คุณภาพการบริการดานการเขาถึงการบริการ มีผลตอความจงรักภักดีของผูซ้ือ
อาหารแชแข็ง พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ 

2.5 คุณภาพการบริการดานความสุภาพ ความเปนมิตร มีผลตอความจงรักภักดีของ
ผูซ้ืออาหารแชแข็ง พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ 

2.6 คุณภาพการบริการดานการติดตอส่ือสาร มีผลตอความจงรักภักดีของผูซ้ือ
อาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ 

2.7 คุณภาพการบริการดานความนาเช่ือถือ มีผลตอความจงรักภักดีของผูซ้ืออาหาร
แชแข็ง พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ 

2.8 คุณภาพการบริการดานความม่ันคงปลอดภัย มีผลตอความจงรักภักดีของผูซ้ือ
อาหารแชแข็ง พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ 

2.9 คุณภาพการบริการดานความเขาใจและรูจักรับบริการ มีผลตอความจงรักภักดี
ของผูซ้ืออาหารแชแข็ง พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ 

2.10 คุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการ มีผลตอความจงรัก 
ภักดีของผูซ้ืออาหารแชแข็ง พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ 

 
ขอบเขตการศึกษา 

ในการทําวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยใชวิธีการวิจัยเชิงปริมาณในการศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอ
ความจงรักภักดีของลูกคาท่ีมีตออาหารแชแข็ง พรอมรับประทาน ในรานสะดวกซ้ือและมีพนักงาน
บริการในเร่ืองการอุนอาหารโดยใชเวลาเพียงไมนาน โดยเลือกสํารวจดวยวิธีการใชแบบสอบถามท่ี
สรางข้ึนและไดกําหนดขอบเขตงานวิจัยไวดังนี้ 

 
นิยามศัพท 

การศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคาท่ีมีตออาหารแชแข็ง พรอม
รับประทาน ในรานสะดวกซ้ือ ในกรุงเทพมหานคร ผูวิจัยไดกําหนดนิยามของตัวแปรดงันี้ 

อาหารแชแข็ง พรอมรับประทาน หมายถึง อาหารแชแข็งประเภทขาวกลองท่ีสามารถ
นําไปอุนในตูไมโครเวฟ โดยอุนดวยความรอนเพียงระยะเวลาไมนานก็สามารถรับประทานไดทันที 
เชน ขาวผัด ขาวผัดกระเพราหมู ขาวไกกระเทียม สปาเก็ตต้ี คาโบนารา เปนตน ท่ีจําหนายในราน
สะดวกซ้ือในกรุงเทพมหานคร 
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รานสะดวกซ้ือ หมายถึง รานคาปลีกท่ีขายสินคาท่ีจําเปนตอการใชชีวิตประจําวัน รวม
ไปถึงการขายอาหารท่ีตองการความเรงรีบ เชน อาหารแชแข็งพรอมรับประทาน และทําเลท่ีตั้งเปน
สถานท่ีลูกคาสามารถหาซ้ือสินคาไดงาย เปดใหบริการตลอด 24 ช่ัวโมง เชน รานเซเวน-อีเลฟเวน, 
เฟรชมารท, แฟมิล่ีมารท, 108 ช็อป, โลตัสเอ็กซเพลส, มินิบ๊ิกซี, ท็อปสเดล่ี, แม็กแวลู, ทันใจ  

ปจจัยการตลาด หมายถึง ปจจัยสวนประสมทางการตลาดหรือท่ีเรียกกันวา 4P โดยจะ
ประกอบดวย ผลิตภัณฑ ราคา การจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด โดยมีนิยามตัวแปรยอย 
ดังนี้ 

ผลิตภัณฑ หมายถึง อาหารแชแข็ง พรอมรับประทานประเภทขาวกลองท่ีสามารถนํา 
ไปอุนในตูไมโครเวฟ โดยอุนดวยความรอนเพียงระยะเวลาไมนานก็สามารถรับประทานไดทันที 
เชน ขาวผัด ขาวผัดกระเพราหมู ขาวไกกระเทียม สปาเก็ตต้ีคาโบนารา เปนตน  

ราคา หมายถึง คุณคาของอาหารแชแข็งพรอมรับประทาน ในรูปของตัวเงิน หรือคาเงิน
ท่ีลูกคาตองจายในการซ้ือสินคา 

ชองทางการจัดจําหนาย หมายถึง รานสะดวกซ้ือในกรุงเทพมหานคร 
การสงเสริมการตลาด หมายถึง การติดตอส่ือสาร หรือการโฆษณาประชาสัมพันธ 

ระหวางผูขายกับผูซ้ือ เพื่อกระตุนใหผูขายสนใจในตัวสินคา สรางความพึงพอใจใหกับลูกคาจน
นําไปสูการซ้ือสินคา 

คุณภาพการบริการ หมายถึง การพัฒนาดานวามสัมพันธระหวางผูใหบริการและผูรับ 
บริการ เพื่อใหผูใหบริการเขาถึงผูรับบริการไดมากยิ่งข้ึน และเปนแนวทางในการแข็งขันทางดาน
ธุรกิจใหเกิดความม่ันคงมากยิ่งข้ึน 

การใหบริการ หมายถึง การทําใหลูกคาเกิดความรูรับรูไดถึงคุณภาพของสินคาและ
บริการที่ลูกคาสมควรไดรับตามความคาดหวังท่ีลูกคาคาดหวังไววาจะตองไดรับประสบการณท่ีดี
จากการซื้อผลิตภัณฑจากชองทางการจัดจําหนาย และลูกคาเกิดความเช่ือม่ันในสินคาและบริการ ท่ี
สามารถตอบสนองไดอยางนาพึงพอใจ 

ความจงรักภักดีของผูบริโภคหมายถึง การที่ผูบริโภคนึกถึงสินคาหรือบริการเดิมทุก
คร้ังท่ีจะมีการซ้ือสินคาหรือบริการ ซ่ึงความภักดีจะนํามาสูการซ้ือซํ้า การบอกตอ ความเช่ือใจ ไวใจ
ในสินคาหรือบริการ การไมเอาใจออกหางรวมไปถึงไมใหสินคาหรือบริการอ่ืนท่ีเคยซ้ือหรือใช 
เปนประจํา 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกท่ีลูกคามีความโนมเอียง หรือ การไดรับความรูสึกท่ี
สูงเกินกวาความคาดหวังของลูกคา รวมไปถึงการมีความสัมพันธอันดีตอผลิตภัณฑ จนนําไป 
สูพฤติกรรมการซ้ือสินคาซํ้า 
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ประชากรที่ใชในการวิจัย 
ประชากรที่ศึกษาในงานวิจัยนี้คือ ผูบริโภคอาหารแชแข็งพรอมรับประทานในราน

สะดวกซ้ือ ท่ีเคยซ้ือผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอมรับประทานซ่ึงอาศัยอยูในกรุงเทพมหานครโดย
ขอมูลจากสํานักยุทธศาสตรและประเมินผลรายงานสถิติประมาณการประชากรในกรุงเทพมหานคร
ของป พ.ศ.2559 จํานวน 5,741,509 คน 

 
กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย 

กลุมตัวอยาง โดยการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ ไดกําหนดกลุมตัวอยางท่ีซ้ืออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานจากรานคาสะดวกซ้ือ ในกรุงเทพมหานคร โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบงาย (Simple 
Sampling) ซ่ึงจะมีคําถามคัดกรองกอนวา ทานเคยซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานหรือไม โดย
ผูวิจยักําหนดขนาดตัวอยางโดยใชสูตรการคํานวณของทาโร ยามาเน ท่ีระดับความเช่ือมั่น 95% คา
ความคลาดเคล่ือนในการประมาณไมเกิน 5% กลุมตัวอยางท่ีควรใชในการวิจัยคร้ังนี้เทากับ 400 คน 
ดังนี้ 

n     =        N 
     1+Ne2 
   

เม่ือกําหนดคาตามสูตรดังนี้ 
n = ขนาดของตัวอยางท่ีตองการ 
N  =  ขนาดของประชากรท่ีตองการ 
e =  ความคลาดเคล่ือนของการสุมตัวอยางท่ียอมใหเกิดข้ึนได 
แทนคาไดดังนี้ 

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

ตัวแปรท่ีศึกษา 
ตัวแปรอิสระท่ี 1 คือปจจัยสวนประสมทางการตลาด 4P ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

(Product) ปจจัยดานราคา (Price) ปจจัยดานการจัดจําหนาย (Place) และปจจัยดานการสงเสริมการ
ขาย (Promotion) 

ตัวแปรอิสระท่ี 2 คือการวัดคุณภาพการบริการไดแกความไววางใจ, ความสามารถใน
การตอบสนอง, สมรรถภาพในการใหบริการ, การเขาถึงบริการ, ความสุภาพเปนมิตร, การติดตอ 
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ส่ือสาร, ความนาเช่ือถือ, ความม่ันคงปลอดภัย, ความเขาใจและรูจักรับบริการและความเปน
รูปธรรมของการบริการ 

ตัวแปรตาม ไดแก ความภักดีของลูกคาท่ีมีตออาหารแชแข็งพรอมรับประทาน ในราน
สะดวกซ้ือในกรุงเทพมหานคร ประกอบดวย ความพึงพอใจของลูกคา, เช่ือถือและความไววางใจ, 
ความเช่ือมโยงผูกพันกับอารมณ, ลดทางเลือกและนิสัยและประวัติของบริษัทผูผลิตสินคา 

 
กรอบแนวคิด 
                    ตัวแปรอิสระ                                                                    ตัวแปรตาม  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1 แสดงกรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 
 

1. ผลิตภัณฑ (Product)   
2. ราคา (Price)   
3. การจัดจําหนาย (Place) 
4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) 

คุณภาพการบริการ 
 

1. ความไววางใจ 
2. ความสามารถในการตอบสนอง 
3. สมรรถภาพในการใหบริการ 
4. การเขาถึงการบริการ 
5. ความสุภาพเปนมิตร 
6. การติดตอส่ือสาร 
7. ความนาเช่ือถือ 
8. ความม่ันคงปลอดภัย 
9. ความเขาใจและรูจักรับบริการ 
10. ความเปนรูปธรรมของการบริการ 

ความจงรักภักดี 
 

1. ความพึงพอใจของลูกคา 
2. เช่ือถือและความไววางใจ 
3. ความเช่ือมโยงผูกพันกับอารมณ 
4. ลดทางเลือกและนิสัย 
5. ประวัติของบริษัทผูผลิตสินคา 
 



8 

 

ชวงเวลาในการทําการวิจัย 
เดือนธันวาคม 2558 ถึง มิถุนายน 2559 
 

ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
1. เพื่อทราบถึงปจจัยทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของผูซ้ืออาหารแช

แข็ง พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ  
2. เพื่อนําขอมูลท่ีไดจากงานวิจัยไปใชในการปรับปรุงและพัฒนาผลิตภัณฑ ใหตรงกับ

ความตองการของผูบริโภคใหมากท่ีสุด 
3. เพื่อนําขอมูลท่ีไดจากงานวิจัยไปใชในการวางแผนกลยุทธทางการตลาดในการผลิต

อาหารพรอมรับประทานแชแข็ง ใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน และพัฒนาศักยภาพการบริการ เพ่ือ
เปนแนวทางในการแขงขันทางธุรกิจตอไป 
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บทท่ี 2 
เอกสาร และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 
ในการศึกษา “การศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคาในการซ้ือ

อาหารแชแข็ง พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในกรุงเทพมหานคร”ซ่ึงผูวิจัยไดทําการศึกษา
คนควาและรวบรวมทฤษฏีในผลงานการวิจัยท่ีเกี่ยวของ เพื่อเปนแนวทางในการกําหนดกรอบ
งานวิจัยในคร้ังนี้ ซ่ึงมีขอมูลท่ีเกี่ยวของดังตอไปนี้ 

1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด 
2. แนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ  
3. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวกับความภักดีของผูบริโภค  
4. งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับสวนประสมทางการตลาด 
สวนประสมทางการตลาดตลาดเปนเคร่ืองมือสําคัญทางการตลาดท่ีนักการตลาดจะนํา 

มาสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาในดานตาง ๆ เพื่อกอใหเกิดประโยชนสูงสุดระหวางผูขายและ 
ผูซ้ือ จากการศึกษาคนความีนักวิชาการหลายทานไดใหความหมายของ สวนประสมทางการตลาด
ดังนี้ 

คอตเลอร (Kotler, 2000: 15 อางถึงใน พิบูล ทีปะปาล, 2545: 42) ไดใหความหมายของ
สวนประสมทางการตลาดวา หมายถึง ชุดเคร่ืองมือตาง ๆ ทางการตลาดซ่ึงบริษัทหรือองคกรนํามา 
ใชเพื่อปฏิบัติใหไดตามวัตถุประสงคทางการตลาดท่ีตั้งไว ตามตลาดกลุมเปาหมาย 

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546: 53) ไดใหความหมายของสวนประสมทางการ 
ตลาดวา คือตัวแปรทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได โดยบริษัทมักจะใชรวมกันเพื่อสรางความพึง
พอใจใหแกกลุมเปาหมาย 

แลมปแฮร และ แมคดาเนียล (LampHair and McDaniel, 2000: 44 อางถึงใน พิบูล  
ทีปะปาล, 2545: 42) ไดใหความหมายของสวนประสมทางการตลาดวาหมายถึง การนําเอากลยุทธ
ดานผลิตภัณฑ การจัดจําหนาย การกําหนดราคา การสงเสริมการตลาด มาประสมเปนอันหนึ่งอัน
เดียวกัน เพื่อกอใหเกิดการแลกเปล่ียนกับตลาดเปาหมาย และสรางความพึงพอใจซ่ึงกันและกันท้ัง
สองฝาย 
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ฉัตยาพร เสมอใจ (2551) ไดกลาวถึง แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับสวนประสมทางการ 
ตลาดไววา การสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา เราตองคํานึงตองคํานึงถึงความตองการและพฤติ 
กรรมของลูกคาและทําการตอบสนองโดยใชหลักการ “สวนประสมทางการตลาด (Marketing 
Mix)” หรือ 4Ps ของ McCarthy (อางถึงใน แซมฮิลล และเกลนน, 2543: 16) ซ่ึงหมายถึงตัวแปร
ทางการ ตลาดท่ีควบคุมได ท่ีบริษัทใชรวมกันเพื่อตอบสนองความพึงพอใจของกลุมเปาหมาย ซ่ึง
กลายเปนหลักการพื้นฐานท่ีนักการตลาดนิยมใชจนถึงปจจุบัน สวนประสมทางการตลาดแระกอบ
ดวยตัวแปรสําคัญ 4 ประการคือ 

1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อสรางความพึงพอใจแก
ลูกคาโดยการสนองความตองการ ผลิตภัณฑท่ีเสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไมก็ได ผลิตภัณฑ
ประกอบดวยสินคา บริการ และความคิด ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน (Utility) และมีมูลคา 
(Value) ในสายตาของลูกคา จึงทําใหผลิตภัณฑสามารถขายได การกําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑ
ตองคํานึงถึงปจจัยดังตอไปนี้ 

 1.1 ความแตกตางของผลิตภัณฑ (Product Differentiation) 
 1.2 ความแตกตางทางการแขงขัน (Competitive Differentiation) 
 1.3 สวนประกอบผลิตภัณฑ (Product Component) 
 1.4 การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ (Product Positioning) 
 1.5 การพัฒนาผลิตภัณฑ (Product Development) 
 1.6 สวนประสมผลิตภัณฑ (Product Mix) และสายผลิต (Product Line) 
2. ราคา (Price) หมายถึง มูลคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน อันเปนตนทุน (Cost) ของลูกคา

ในการตัดสินใจซ้ือ ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางมูลคา (Value) กับราคาของผลิตภัณฑ ถามูลคา
สูงกวาหรือเหมาะสมกับราคา ลูกคาก็จะตัดสินใจซ้ือ ดังนั้นผูกําหนดกลยุทธดานราคาจะตองคํานึง 
ถึงปจจัยดังตอไปนี้ 

 2.1  การยอมรับของลูกคาในมูลคาผลิตภัณฑวาสูงหรือเหมาะสมกับผลิตภณัฑนั้น 
 2.2  ตนทุนผลิตภัณฑและคาใชจายท่ีเกี่ยวของ 
 2.3  การแขงขันในตลาด 
 2.4  ปจจัยอ่ืน ๆ เชน กลยุทธการตั้งราคาของคูแขง สภาพเศรษฐกิจ และนโยบาย

ของธุรกิจ  เปนตน 
ฐิตินันท วารีวนิช (2551) ไดใหความหมายของราคาไววา ราคา (Price) หมายถึง มูลคา

ของผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน อันเปนตนทุน (Cost) ของสินคา ในการตัดสินใจซ้ือ ผูบริโภคจะเปรียบ 
เทียบระหวางมูลคา (Value) กับราคาของผลิตภัณฑ ถามูลคาของผลิตภัณฑในสายตาหรือความรูสึก
ของลูกคาเห็นวามีมูลคูงกวาหรือเหมาะสมกับราคา ลูกคาก็จะตัดสินใจซ้ือ  
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3. การจัดจําหนาย (Place หรือ Distribution) หมายถึง โครงสรางของชองทาง ซ่ึง
ประกอบดวยสถาบันและกิจกรรมการเคล่ือนยายผลิตภัณฑไปยังตลาด โดยสถาบันท่ีนําผลิตภัณฑ
ออกสูตลาดเปาหมายก็คือ สถาบันทางการตลาด สวนกิจกรรมในการกระจายสินคาประกอบดวย 
การขนสง การคลังสินคา และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง เราสามารถแบงองคประกอบหลักของการ
จัดจําหนายออกเปน 2 สวนดังนี้ 

 3.1  ชองทางการจัดจําหนาย (Channel of Distribution) หมายถึง เสนทางผลิตภัณฑ
และ/หรือกรรมสิทธ์ิของผลิตภัณฑถูกเปล่ียนมือไปยังตลาด โดยเร่ิมตนจากแหลงผลิต ผานผูขาย
ไปสูผูซ้ือ ดังนั้นในระบบชองทางการจัดจําหนายจึงประกอบดวย ผูผลิต คนกลาง และผูบริโภค 
หรือผูใชทางอุตสาหกรรม 

 3.2  การกระจายสินคา (Physical Distribution) หมายถึงกิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับการ
เคล่ือนยายผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภคหรือผูใชทางอุตสาหกรรม การกระจายสินคาจึง
ประกอบดวยการขนสง (Transportation), การเก็บรักษาและการคลังสินคา (Storage and Warehousing) 
และการบริหารสินคาคงเหลือ (Inventory Management) 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดตอส่ือสารกับขอมูลผลิตภัณฑ
ระหวางผูซ้ือกับผูขาย เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขาย
ทําการขายโดยตรง (Personal Selling) หรือใชส่ือเปนเคร่ืองมือในการติดตอส่ือสาร (Nonpersonal 
Selling) การสงเสริมการตลาดสามารถแบงออกเปน 5 ประการใหญ ๆ ดังนี้ 

 4.1 การโฆษณา (Advertising) เปนการเสนอขาวสารเกี่ยวกับรายละเอียดของผลิต 
ภัณฑ บุคคล หรือองคกร โดยสรางสรรคงานโฆษณาและโฆษณาผานส่ือตาง ๆ เชน โทรทัศน วิทยุ 
ส่ิงพิมพตาง ๆ ส่ือเคล่ือนท่ีตาง ๆ และปายโฆษณาเปนตน โดยมีคาใชจายการใชส่ือในรูปแบบของผู
อุปถัมภ (Sponsor) 

 4.2 การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling) เปนการแจงขาวสารและจูงใจ
ตลาดเพ่ือขายแบบซ่ึงหนา (Face-to-Face Selling) โดยใชบุคคล ซ่ึงมีงานท่ีเกี่ยวของดังนี้ 

  4.2.1 กลยุทธการขายโดยใชพนักงานขาย 
  4.2.2 การบริหารทีมขาย (Salesforce Management) 
 4.3 การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) เปนกิจกรรมการกระตุนใหเกิดความ

สนใจและตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑท่ีนอกเหนือจากการโฆษณา การประชาสัมพันธ และการขายโดย
ใชพนักงาน โดยการสงเสริมการขายแบงออกเปน 3 ลักษณะ คือ 

  4.3.1 การสงเสริมการขายมุงท่ีผูบริโภค (Consumer Promotion) 
  4.3.2 การสงเสริมการขายมุงท่ีคนกลาง (Trade Promotion) 
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  4.3.3 การสงเสริมการขายมุงท่ีพนักงานขาย (Salesforce Promotion) 
 4.4 การใหขาวและการประชาสัมพันธ (Publicity and Public Relation) เปนการให 

ขอมูลผลิตภัณฑและ/หรือบริษทัโดยผานส่ือ ซ่ึงการใหขาวมีลักษณะท่ีแตกตางจากการประชาสัมพันธ 
สามารถอธิบายไดดังนี้ 

  4.4.1 การใหขาว เปนการใหขอมูลความจริงหรือแกขาวเกี่ยวกับผลิตภัณฑหรือ
องคกร โดยท่ีไมเสียคาใชจายสําหรับส่ือแตอยางใด 

  4.4.2 การประชาสัมพันธ เปนการวางแผนในการใหขอมูลเพื่อสรางทัศนคติท่ี
ดีตอผลิตภัณฑหรือองคกร การประชาสัมพันธอาจตองมีคาใชจายสําหรับส่ือ 

 4.5 การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เปนการติดตอส่ือสารกับกลุมเปาหมาย
โดยตรง เพื่อการกระตุนใหเกิดการตัดสินใจไดทันที ซ่ึงเราสามารถทําการตลาดทางตรงผานส่ือ 
ตาง ๆ ไดดังนี้ 

  4.5.1 การขายทางโทรศัพท (Telemarketing) 
  4.5.2 การขายโดยใชแค็ตตาล็อก (Catalog) 
  4.5.3 การขายทางโทรทัศน (Direct Response TV) 
  4.5.4 การขายโดยใชจดหมายตรง (Direct Mail) 
  4.5.5 การขายทางอินเทอรเน็ต (Internet) 
  4.6 การสงเสริมการตลาดโดยใชกิจกรรมพิเศษ (Event Marketing) หรือการตลาด

เชิงกิจกรรม หมายถึงการจัดกิจกรรมทางการตลาดใหสอดคลองกับสถานการณพิเศษท่ีอยูในความ
สนใจของผูคน หรือสรางกิจกรรมทางการตลาดใหเปนเหตุการณพิเศษ เพื่อเปนการกระตุนใหกลุม 
เปาหมายเกิดความสนใจเขามารวมกิจกรรม และมีประสบการณกับผลิตภัณฑ เม่ือกลุมเปาหมายได 
รับขอมูลและรูจักผลิตภัณฑอยางพอเพียงระดับหนึ่ง จะสามารถปดการขาย ณ บริเวณจัดกิจกรรม
ไดทันที จึงเปนกิจกรรมทางการตลาดท่ีสรางยอดขายไดทันที อีกท้ังสามารถดําเนินกิจกรรมได
หลายรูปแบบ เชน การจัดแสดง การแขงขัน การเฉลิมฉลอง การสัมมนา การประกวด ฯลฯ 

ปรีชา ชลวัฒนพงศ (2551) กลาวถึงความหมายของการสงเสริมการตลาด หรือการ
ติดตอส่ือสารทางการตลาด (Promotion or Marketing Communication) การสงเสริมการตลาด คือ 
การกระจายขาวสารเกี่ยวกับขอมูล ในดาน ผลิตภัณฑ ราคา และการจัดจําหนายผลิตภัณฑ ไปยังผู 
บริโภคกลุมเปาหมาย โดยอาจจะมีการชักชวน การกระตุน และการจูงใจใหลูกคากลุมเปาหมายตัด 
สินใจซ้ือผลิตภัณฑท่ีเสนอขาย ซ่ึงความสําเร็จของการส่ือสารจะเกิดข้ึนเม่ือมีการใหขอมูล และใช
สํานวนท่ีสรางความเขาใจระหวางผูขาย และผูซ้ือ จนทําใหเกิดพฤติกรรมการซ้ือ 
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สรุป จากแนวความคิดและทฤษฎีเกีย่วกับสวนประสมทางการตลาดทําใหทราบวาหลัก 
การ 4P ซ่ึงประกอบไปดวย ราคา ผลิตภัณฑ การจัดจําหนาย และการสงเสริมการขาย ถือเปนเคร่ือง 
มือสําคัญในการตอบสนองความตองการและสรางความพึงพอใจใหกับลูกคากลุมเปาหมายได เนื่อง 
จากหลักการดังกลาวจะเปนสวนท่ีกระตุนหรือเปนส่ิงเราท่ีไปกระทบตอกระบวนการตัดสินใจซ้ือ
สินคาของผูบริโภคโดยตรง 

 
2.  แนวความคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ (Service Quality) 

คุณภาพการบริการ ( Service Quality) ถือเปนแนวคิดดานการบริหารจัดการโดยเปล่ียน
จากการมุงเนนในเร่ืองของผลิตภัณฑ มามุงเนนในเร่ืองการบริการ พัฒนาดานวามสัมพันธระหวางผู
ใหบริการและผูรับบริการ เพื่อใหผูใหบริการเขาถึงผูรับบริการไดมากยิ่งข้ึน และเปนแนวทางใน
การแข็งขันทางดานธุรกิจใหเกิดความม่ันคงมากยิ่งข้ึน 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2553: 18) กลาววา การบริการหมายถึงกิจกรรมของกระบวน 
การสงมอบสินคาท่ีไมมีตัวตน (Intangible Goods) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดยเปนการตอบ 
สนองความตองการในการบริการ ซ่ึงนําไปสูการสรางความพึงพอใจโดยไมมีตัวสินคาหรือผลิต 
ภัณฑท่ีสามารถจับตองได 

อุทิศ ศิริวรรณ (2549: 212) อธิบายวา การบริการหมายถึง “การกระทําหรือการปฏิบัติ
ซ่ึงฝายหนึ่งเสนอตออีกฝายหนึ่ง เปนส่ิงท่ีไมมีรูปลักษณหรือตัวตน จึงไมมีการโอนกรรมสิทธ์ิการ
เปนเจาของในส่ิงใด ๆ การผลิตการบริการหรือไมผูกติดกับตัวสินคาก็ได”  

Juran อางถึงใน กิติศักดิ์ พลอยพานิชเจริญ (2550: 4) ใหความหมายของคุณภาพไววา 
“ความเหมาะสมในการใชงาน (Fitness for use) หรือการสรางความพึงพอใจและความจงรักภักดีตอ
ลูกคาซ่ึงผลิตภัณฑจะตองประกอบดวยลักษณะเดนผลิตภัณฑ (Product Feature) และปราศจาก
ความไรประสิทธิภาพของผลิตภัณฑ (Freedom from Product Deficiencies) จึงจะทําใหลูกคาเกิด
ความพึงพอใจสูงสุด” 

พิมล เมฆสวัสดิ์ (2550) กลาวถึง คุณภาพการบริการ วาเปนการมอบการบริการที่ดี  
ในลักษณะการบริการทางแรงงานมนุษย ใหมีรูปแบบท่ีเหมาะสม เวลาท่ีเหมาะสม สถานท่ีท่ี
เหมาะสมโดยใชหลักจิตวิทยาในการตอบสนองความตองการ และทําใหความคาดหวังของผูรับการ
บริการเปนไปในทิศทางท่ีดี หรือเปนท่ีนาพึงพอใจสูงสุดจนอยากท่ีจะกลับมารับการบริการอีกใน
คร้ังตอ ๆ ไป 

Gronroos, 1982 อางอิงจาก มณีรัตน แตงออน (2551) กลาววา คุณภาพการบริการ
ประกอบไปดวย 2 ลักษณะ คือ คุณภาพทางเทคนิค (Technical Quality) เปนคุณภาพการบริการท่ี
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ลูกคาสามารถวัดได และ คุณภาพทางหนาท่ี (Function Quality) เปนวิธีการใหบริการที่หลากหลาย 
สามารถเปลี่ยนแปลงไดเสมอ ซ่ึงจะเกิดจากการใชจิตวิทยาในการตอบสนองการบริการ จึงถือวา
คุณภาพทางหนาท่ีเปนการบริการที่วัดไดยากพอสมควร 

อุทุมพร แมนศิริกุล (2550) กลาวถึง ความหมายของคุณภาพไววา การสรางความพึง
พอใจใหแกลูกคา หรือผูใชบริการ ไดตามความคาดหวังท่ีลูกคาหรือผูใชบริการไดตั้งความคาดหวัง
ไว โดยลักษณะการบริการที่มีคุณภาพ จะตองประกอบดวย คุณลักษณะดังตอไปนี้ 

1. ความนาเช่ือถือ 
2. ความตอเนื่องของการบริการที่ให 
3. ความเพียงพอของการบริการที่ให 
4. ความปลอดภัยและทันสมัย 
5. ความยุติธรรมและความเทาเทียมกันของบริการที่ให 
6. รูปแบบการบริการที่ดี 
7. ราคาบริการเหมาะสม 
แนวความคิดคุณภาพการบริการ การศึกษาของ Parasuraman; Zeithaml and berry (อาง

ถึงใน ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2552) พบวา ผลลัพธท่ีเกิดข้ึนจากการที่ลูกคาประเมินคุณภาพของ
การบริการที่เขาไดรับเรียกวา “คุณภาพของการบริการที่ลูกคารับรู” (Perceived Service Quality) ซ่ึง
เกิด ข้ึนจากท่ีลูกคาทําการเปรียบเทียบ “บริการที่รับรู” (Perceived Service) ซ่ึงก็คือ ประสบการณท่ี
เกิด ข้ึนหลังจากท่ีเขาไดรับการบริการนั่นเอง ในการประเมินคุณภาพของการบริการดังกลาวนั้น 
ลูกคามักพิจารณาเกณฑท่ีเขาคิดวามีความสําคัญ 10 ประการ คือ 1.ดานความเช่ือม่ันไววางใจได  
2.ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 3.ดานสมรรถภาพในการ
ใหบริการ 4. ดานการเขาถึงการบริการ 5. ดานความมีอัธยาศัยไมตรี 6.ดานการติดตอส่ือสาร 7. ดาน
ความนาเช่ือถือ 8. ดานความม่ันคงปลอดภัย 9. ดานความเขาใจและรูจักรับบริการ และ 10. ดาน
ความเปนรูปธรรมของการบริการโดยรายละเอียดของเกณฑความสําคัญ 10 ประการ นั้นมี
ความหมายดังตอไปนี้ 

1.  ดานความเชื่อม่ันวางใจได (Reliability) หมายถึง บริการท่ีใหจะตองมีความถูกตอง
แมนยําและเหมาะสมต้ังแตคร้ังแรกรวมท้ังตองมีความสมํ่าเสมอหรือบริการทุกคร้ัง ตองไดรับผล
เชนเดิม (Process) ทําใหผูรับบริการรูสึกวาเปนท่ีพึ่งได เชน มีความเสมอภาค ยุติธรรม และมีความ
โปรงใสในการใหบริการ ยกตัวอยาง พนักงานผูใหบริการมีความซ่ือสัตยและมีความนาเช่ือถือไวใจ
ได การบริหารงานมีความนาเช่ือถือ พนักงานมีความสามารถในการใหบริการอยางมีคุณภาพ 
สมํ่าเสมอ ( Process) ลูกคามีความม่ันใจเม่ือฝากประกันชีวิตกับบริษัทซ่ึงมีผลงานเปนท่ีประจักษ 
(Physical Evidence) 



15 

 

2. ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผู รับบริการ (Respon-
siveness) หมายความวา พนักงานจะตองมีความพรอมและเต็มใจใหบริการ สามารถเสนอผลิต 
ภัณฑ ท่ีตอบสนองความตองการตาง ๆ และแกปญหาของลูกคาไดทันทวงที ไดอยางรวดเร็วตามท่ี
ลูกคาตองการสามารถจัดบริการไดตามท่ีผูรับบริการตองการเปนตน แตถาส่ิงใดท่ีผูใหบริการเห็น
วาไมเหมาะสมก็สามารถใหการส่ือสารท่ีดี ปรับความคาดหวังในการบริการของผูรับบริการได ทํา
ใหคุณภาพการใหบริการท่ีถูกประเมินไมเสียไป เชน จากรายละเอียดความตองการของลูกคา 
พนักงานมีความพรอมในการใหขอมูลการทําประกันชีวิตแกลูกคาไดอยางแมนยําและถูกตอง 

3. ดานสมรรถภาพในการบริการ (Competence) คือ ผูใหบริการตองมีทักษะและ
ความรูความสามารถในบริการท่ีให มีนักวิชาการที่มีความรูความชํานาญเฉพาะดานกระบวนการ
ดําเนินงานของหนวยงานหรือสาขาจะตองเอื้อในการใหบริการในขณะท่ีบุคลากรอ่ืน ๆ ตองมี
ความรูความสามารถในสาขาของตน และสามารถนํามาใชในการบริการไดอยางเต็มท่ี เชน พนักงาน 
มีความรูในรายละเอียดเกี่ยวกับการสงเสริมการตลาด เปนอยางดี มีความสามารถในการคํานวณเบ้ีย
ได เปนตน 

4. ดานการเขาถึงบริการ (Access) กระบวนการบริการ (Process) หมายถึง การที่ผู
บริการมอบการบริการแกลูกคาอํานวยความสะดวกในดานเวลาและสถานท่ีแกลูกคา คือ ไมให
ลูกคาตองรอนาน ทําเลที่ตั้งเหมาะสม อันแสดงถึงความสามารถของการเขาถึงลูกคา เชน ลูกคา
ไดรับความสะดวกดานการคมนาคมจากการมารับบริการ พนักงานบริการอยางรวดเร็ว การบริการมี
ระเบียบ และเปนระบบท่ีไมตองรอนาน สามารถเรียกใชบริการไดงาย 

5. ดานความมีอัธยาศัยไมตรี หรือความสุภาพและความเปนมิตร (Courtesy) หมายถึง 
บุคลากรทุกคนท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการจะตองมีคุณภาพ ตองมีมนุษยสัมพันธเปนท่ีนาเช่ือถือมี
ความเปนกันเอง มีวิจารณญาณ เชน พนักงานมีความเอาใจใส และเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ การมี
กิริยามารยาท ใชวาจาท่ีสุภาพ ไพเราะเหมาะสมกับลูกคา การแตงกายไดเหมาะสม 

6. ดานการติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง บุคลากรสามารถใหการอธิบาย
อยางถูกตองโดยใชภาษาท่ีลูกคาเขาใจงาย เชน พนักงานสามารถอธิบายผลประโยชนท่ีลูกคาจะ
ไดรับอยางชัดเจน และใหขอมูลตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของท่ีผูรับบริการพึงทราบ และประสงคจะทราบ เชน 
ข้ันตอนตาง ๆ ในการใหบริการ ระยะเวลาในการบริการ เอกสารหลักฐานท่ีจะตองใช และคาใชจาย
ตาง ๆ ท่ีตองเสีย เปนตน อาจอยูในรูปแบบการสนทนา การโฆษณาประชาสัมพันธรูปแบบตาง ๆ 
เชน โปสเตอรแผนพับ เปนตน โดยคํานึงถึงความเหมาะสม 

7. ดานความนาเชื่อถือ (Credibility) คือ บริษัท และบุคลากรตองสามารถสรางความ
เช่ือม่ันท่ีเปนรูปธรรม เพื่อสรางความไววางใจในการบริการท่ีดีท่ีสุดแกลูกคา ซ่ึงเกิดจากความซ่ือสัตย 
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ความจริงใจ ความสนใจอยางแทจริงของผูใหบริการ ความเช่ือถือนี้อาจเกิดจากปจจัยอ่ืนเสริม เชน 
ชื่อ และช่ือเสียง ขององคกรหนวยงานและบุคลากรตาง ๆ  

8. ดานความม่ังคงปลอดภัย (Security)หมายถึง ความรูสึกม่ันใจในความปลอดภัยใน
ชีวิตและทรัพยสิน รวมทั้งช่ือเสียง การปราศจากความรูสึกเส่ียงอันตราย และขอสงสัยตาง ๆ เชน 
พนักงานสามารถรักษาความลับของผูรับบริการ ทําใหลูกคามีความม่ันใจและรูสึกลดความเส่ียง มี
ความปลอดภัยเม่ือใชบริการ มีระบบรักษาความปลอดภัย เปนตน 

9. ดานความเขาใจและรูจักรับบริการ (Understanding / Knowing Customer)คือ การ
ท่ีพนักงานตองพยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตอง 
การดังกลาว เชน การที่เจาหนาท่ีหรือพนักงานของแผนกหนึ่ง ๆ สามารถจําช่ือผูรับบริการได การมี
ระบบเก็บรักษาขอมูลอยางละเอียดในอดีตของผูรับบริการซ่ึงสามารถนํากลับมาใชไดอยางรดเร็วไม
ผิดพลาด บริษัทสามารถแสดงหลักฐานเอกสารท่ีจําเปนในกรณีท่ีลูกคาตองการรับรูไดอยางรวดเร็ว 

10. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible) หมายถึง การบริการท่ีลูกคา
ไดรับตองทําใหลูกคาสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพดังกลาวไดอยางเปนรูปธรรม เชน หนวยงานของ
บริษัทมีสถานท่ีใหญโตหรูหรา เคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ีทันสมัย ราคาคาบริการที่สามารถทําใหผูรับ 
บริการรูสึกวาไดรับบริการเชนเดิม รวมถึงการแสดงตัวอยางประกอบการใหคําแนะนําปรึกษา การ
ใชรอยยิ้มเปนส่ืออัธยาศัยไมตรี เปนตน 

สรุป แนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ พบวา คุณภาพในการใหบริการลูกคานั้น
ถือเปนการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดอีกประการหนึ่ง เนื่องจากลูกคาไดรับประสบการณการ
ใหบริการท่ีดี จึงทําใหเกิดกับรับรูในทางท่ีดี ซ่ึงจะสงผลใหลูกคาเกิดความเช่ือใจในสินคาหรือ
ผลิตภัณฑ และความภักดีตอสินคานั้น ๆ  

 
3. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกับความจงรักภักดีของผูบริโภค (Customer loyalty) 

ความจงรักภักดีของผูบริโภค คือ การท่ีผูบริโภคจะนึกถึงสินคาหรือบริการเดิมทุกคร้ัง
ท่ีจะมีการซ้ือสินคาหรือบริการ อาจเรียกอีกอยางหนึ่งก็ไดวาถือเปนการผูกมัดลูกคาไวใหไดนานท่ี 
สุดเพื่อความม่ันคงในการประกอบธุรกิจนั้น ๆ ซ่ึงความภักดีจะนํามาสูการซ้ือซํ้า การบอกตอ ความ
เช่ือใจ ไวใจในสินคาหรือบริการ การไมเอาใจออกหางรวมไปถึงไมใหสินคาหรือบริการอ่ืนท่ีเคย
ซ้ือหรือใชเปนประจํา 

ณัฐพัชร ลอประดิษฐ (2549: 27) กลาวถึง ความจงรักภักดีวา ลักษณะดังกลาวถือเปน
ทัศนคติหรือความคิดเห็นท่ีมีตอตัวสินคาหรือบริการ ซ่ึงจะเปนหนทางนําไปสูความสัมพันธ 
ระยะยาว 
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ดิ๊กค และบาซู (Dick &Basu, 1994) อางถึงใน ชาญณรงค โชคบํารุงสุข (2552: 24) กลาว
วา การแบงประเภทของความจงรักภักดี โดยพิจารณาจากทัศนคติตอสินคาและบริการ และ
พฤติกรรมการซ้ือซํ้า ซ่ึงแบงได 4 ลักษณะดังนี้ 

1. True Loyalty เปนผูบริโภคมีทัศนคติและระดับการซ้ือซํ้าสูงและตอเนื่อง 
2. Latent Loyalty เปนผูบริโภคที่มีการภักดีแบบแอบแฝง คือเปนผูบริโภคที่มีความ

ภักดีตอตราสินคาหรือบริการแตมีระดับการซ้ือซํ้าตํ่า และซ้ือไมบอย 
3. Spurious Loyalty เปนผูบริโภคท่ีมีความภักดีเทียม คือผูบริโภคท่ีมีการซ้ือซํ้าสูง แต

มีทัศนคติท่ีไมดีตอองคกร 
4. No Loyalty คือ ผูบริโภคที่ไมมีท้ังระดับของทัศนคติและการซ้ือซํ้า และไมมี

ความชอบในสินคาหรือบริการยี่หอนั้นเลย 
ฮอวคินส และคอนีย (Hawkins & Coney, 2001) อางถึงใน ชญานิน บุหลันพฤกษ 

(2549: 47) กลาวถึง ความจงรักภักดีในตราสินคาและบริการวา ลักษณะดังดังเปนความลึกซ้ึงท่ีมาก 
กวาการซ้ือสินคา ซ่ึงหมายถึง ลูกคามีความรูสึกทางอารมณตอตราสินคา เชน ลูกคาไดรับรูถึงคุณคา
ของสินคาและบริการ หรือไดรับความพึงพอใจจากสินคาและบริการ ก็จะสงผลตอความภักดี โดย
ปฏิกิริยาโตตอบก็คือ การซ้ือสินคาหรือบริการซํ้า หรือแมแตหากลูกคาพบขอผิดพลาดบางประการ
ของสินคาหรือบริการน้ันก็จะมองวาเปนเพียงเร่ืองเล็กนอยและจะยังคงซ้ือและใชบริการตราสินคา
นั้นเชนเดิม 

ธีรพันธ โลทองคํา (2547) กลาววา ความจงรักภักดีของลูกคา (Customer loyalty) 
หมายถึง ความเก่ียวของหรือความผูกพันท่ีมีตอตราสินคา รานคา ผูผลิต การบริการหรืออ่ืน ๆ ท่ีอยู
บนพื้นฐานของทัศนคติท่ีชอบพอ หรือการสนองตอบ ดวยพฤติกรรมอยางการรวมกิจกรรมทางการ
ตลาดกับตราสินคาและการซ้ือสินคาซํ้า ๆ นั่นเอง ปจจัยสําคัญท่ีสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคา
นั้นมีดังนี้ 

1. ความพึงพอใจของลูกคา (Customer satisfaction) ลูกคามักจะพัฒนาความเช่ือเดิมท่ี
มีอยูจากประสบการณสวนตัวใหกลายเปนความคาดหวังกับส่ิงท่ีจะเกิดข้ึนหรือไดรับกอนการ
ตัดสินใจบริโภคสินคา กลาวคือ ความพึงพอใจของลูกคาเกิดข้ึนหลังจากท่ีไดรับส่ิงท่ีคาดหวังหลัง
การบริโภคสินคาหนึ่ง ๆ โดยเปรียบเทียบผลลัพธท่ีไดรับกอนและหลังการบริโภคจะมากหรือนอย
ข้ึนอยูกับการคาดหวังของลูกคาแตละคน เนื่องจากลูกคามีความอดทนตอความคาดหวังและความ
พึงพอใจอยางจํากัดตอตราสินคาใดสินคาหนึ่ง ผูประกอบการจึงควรพยายามท่ีจะทําใหผูบริโภคมี
ความพึงพอใจสูงสุดเทาท่ีจะทําได เพราะความพึงพอใจของลูกคาจะสงผลโดยตรงตอความภักดี
ของลูกคาท่ีมีตอตราสินคาในระยะยาว 
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2. ความเช่ือถือและความไววางใจ (Trust) เปนปจจัยท่ีแสดงถึงความสัมพันธระหวาง
กันและกัน ความไววางใจจะยังคงอยูก็ตอเม่ือบุคคลมีความมั่นใจและความไววางใจ ซ่ึงจะชวยลด
ความไมแนนอน ความเส่ียงและความระมัดระวังในการตอบสนองอยางทันทีทันใดที่มีตอตรา
สินคา ซ่ึงก็คือการท่ีลูกคามีความเช่ือถือตอสินคา สําหรับพนักงานขายน้ันตองมีความจริงใจตรงไป 
ตรงมาและมีความรับผิดชอบตอคําพูดท่ีมีตอลูกคา ถามีการจัดสงสินคาก็ตองสรางความม่ันใจวา
สินคาจะถูกสงไปถึงมือตามเวลาท่ีกําหนด ผูขายท่ีดีตองสรางความไวใจกับลูกคา และจะตองรักษา
และซ่ือสัตยตอคําพูดของตนเอง ตลอดจนยึดม่ันในคําสัญญาท่ีมีตอลูกคาใหได 

3. ความเช่ือมโยงผูกพันกับอารมณ (Emotional bonding) ลูกคาจะมีทัศนคติท่ีดีตอตรา
สินคาก็ตอเม่ือมีความผูกพันตอสินคา และมีการติดตออยางเปนประจํากับองคกรส่ิงเหลานี้ทําให
ลูกคาเหลานั้นมีความช่ืนชอบตอองคกรนั่นเอง โดยส่ิงเหลานี้จะสะสมเปนคุณคาหรือทรัพยสินของ
ตราสินคา (Brand equity) ซ่ึงเกิดจากประโยชนของตัวสินคาเองหรือบริการที่นอกเหนือจากบทบาท
หนาท่ีของตราสินคาเพียงลําพัง ทําใหการบริการและการสรางความประทับใจหลังการบริโภคเขา
มามีบทบาทและมีอิทธิพลตอความคิดของลูกคา และยังสรางความรูสึกท่ีใกลชิดผูกพันกับลูกคา ทํา
ใหลูกคามีความไววางใจ และเต็มใจท่ีจะซ้ือสินคาดวยความเปนมิตร และภักดีในตราสินคาเพิ่มมาก
ข้ึนอีกดวย การบริหารความสัมพันธของลูกคา คือการสรางความเชื่อมโยงทางอารมณและสราง
ความสัมพันธหรือปฏิสัมพันธของบุคคลมีผลตอตราสินคาและองคกร 

4. ลดทางเลือกและนิสัย (Choice reduction and habit) ลูกคาแตละรายมีทางเลือกใน
การเลือกบริโภคสินคาท่ีหลากหลาย แตลูกคาสวนใหญจะมีความสุขกับการเลือกซ้ือสินคาท่ีมีความ
คลายคลึงกันในเร่ืองของตราสินคาและสินคาท่ีคุนเคยเปนอยางดี เนื่องจากลูกคามักจะคิดวาตรา
สินคาใหมไมดีเทาตราเดิม ๆ ท่ีเคยใชมากอน เพราะการซ้ือสินคาท่ีไมเคยใชมากอนอาจจะนํามาซ่ึง
ตนทุนและความเส่ียง ผูประกอบการจึงควรสรางนิสัยความภักดีใหแกลูกคาเพ่ือใหลูกคามีความ
นิยมบริโภคสินคาท่ีมีความคุนเคยเปนอยางดี 

5. ประวัติของบริษัทผูผลิตสินคา (History with the company) การบันทึกประวัติการ
ทําธุรกรรมและภาพลักษณท่ีดีของผูผลิตท่ีมีผานการติดตอสัมพันธลูกคา สงผลตอความภักดีในตรา
สินคาท้ังส้ิน ภาพลักษณท่ีดีขององคกรก็คือการรับรูเกี่ยวกับองคกรในภาพรวม การรับรูเกี่ยวกับ
ภาพลักษณและประวัติขององคกรมีผลตอความตั้งใจ ความภักดี และการซ้ือสินคาของลูกคา การ
บริหารความสัมพันธกับลูกคาปกติจะเนนการบันทึกประวัติการซ้ือท่ีแทจริงของลูกคา การสราง
ความประทับใจท่ีเกิดจากการสงผานขอมูลขาวสารภายในครอบครัวและความเช่ือจากรุนหนึง่ไปอีก
รุนหนึ่ง เชน ในวัยเด็กเม่ือเห็นพอแมมีความสุขท่ีไดใชรถยนตยี่หอใดยี่หอหนึ่ง เม่ือโตขึ้นก็มีแนว 
โนมจะใชยี่หอดังกลาวดวย โดยปกติแลวประสบการณคร้ังแรกนั้นมักจะมีแนวโนมเปนบวกอยูแลว 
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ดังนั้นการสรางความประทับใจคร้ังแรกจึงเปนส่ิงจําเปน รวมท้ังการรับฟงปญหาของลูกคาก็ทําให
เกิดความพึงพอใจกับลูกคาไดดวย และจะนําไปสูความภักดีตอตราสินคาในอนาคตไดเปนอยางดี 

สรุป คือ ความจงรักภักดีของลูกคา สามารถดูไดจาก ความพึงพอใจของลูกคา, ความ
เช่ือถือและความไววางใจ, ความเช่ือมโยงผูกพันกับอารมณ, ลดทางเลือกและนิสัยและประวัติของ
บริษัทผูผลิตสินคา ซ่ึงปจจัยท้ัง 5 ส่ิงนี้จะสามารถเปนตัวช้ีวัดไดวาลูกคาเกิดความภักดีตอสินคา ซ่ึง
ไมใชแคการซ้ือซํ้าเทานั้น แตหากลูกคาเกิดความภักดีแลวก็ยังจะเกิดทัศนะคติท่ีดีตอสินคาและยาก
ท่ีจะเปล่ียนใจไปซ้ือสินคายี่หออ่ืน 

 
4. งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

ยุพาพร อังกุรวานิช (2553) ไดศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจซ้ือชุดนักเรียนของผูปกครองในอําเภอเมือง จังหวัดนครปฐม โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อชุดนักเรียน ศึกษาพฤติกรรมการซ้ือชุด
นักเรียนสําหรับบุตรหลานของผูปกครอง ศึกษาปจจัยสวนบุคคลท่ีมีผลตอพฤติกรรมการซ้ือและ
ศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีสงผลตอ
พฤติกรรมการซ้ือชุดนักเรียน โดยผลการวิจัยพบวา ผูปกครองในอําเภอเมือง จังหวัดนครปฐม สวน
ใหญซ้ือชุดนักเรียนท่ีราน อ.พานิช 2 ไมมีแหลงซ้ือชุดนักเรียนประจํา เปรียบเทียบราคาและคุณภาพ 
โดยสวนใหญตัดสินใจดวยตัวเอง ความถ่ีในการซ้ือ คือ ปละ 2 คร้ัง สําหรับสาเหตุท่ีผูปกครองซ้ือ
ชุดนักเรียนใหมใหบุตรหลานนั้นเนื่องมาจากชุดเดิมเล็กเกินไป บุตรหลานไมสามารถใสไดแลว ซ่ึง
สวนใหญจะซ้ือชวงกอนเปดเทอม ขณะท่ีปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือ
ชุดนักเรียนอยูในระดีบดีมากท่ีสุด ไดแก ปจจัยดานการจัดหมวดหมูสินคา ปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือชุดนักเรียนท่ีแตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมการซ้ือชุดนักเรียนท่ี
แตกตางกัน 

ณัฐธิดา โพธ์ิประเสริฐ (2556) ไดศึกษา ปจจัยท่ีสงผลตอความจงรักภักดีของผูบริโภคท่ี
ซ้ือสต๊ิกเกอรไลนในเขตกรุงเทพมหานคร ในเร่ืองของบทบาทของเอกลักษณและคุณคาตราสินคา 
พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีชวงอายุ 21-30 ป มีสถานะภาพโสด มีระดับ
การศึกษาสูงสุด คือ ปริญญาตรี และมีอาชีพเปนพนักงานเอกชน สวนใหญมีรายได เดือนละ 
10,000-30,000 บาท และเลือกซ้ือสติ๊กเกอรไลนชุด Brown & Cony’s Secret Data มากท่ีสุด โดย
ความถ่ีมีมากกวา 1 คร้ังใน 1 เดือน มีคาใชจายในการซ้ือสต๊ิกเกอรไลน เฉล่ียคร้ังละตํ่ากวา 200 บาท 
ซ่ึงปจจัยท่ีทําใหเลือกซ้ือสติ๊กเกอรไลน คือ สต๊ิกเกอรไลนมีความนารักเหมาะกับตนเอง และสวน
ใหญจะซ้ือใหตัวเอง 
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นอกจากน้ี ผลการทดสอบสมมติฐานยังพบวา ความพึงพอใจในเอกลักษณตราสินคามี
ความสัมพันธกับคุณคาตราสินคา (ดานการแสดงออก/คุณคาทางสังคม ดานคุณคาท่ีเปนประโยชน
ใชสอย ดานคุณคาทางอารมณ ดานมูลคาทางเศรษฐกิจ) และความพึงพอใจในคุณคาตราสินคา (ดาน
การแสดงออก/คุณคาทางสังคม ดานคุณคาท่ีเปนประโยชนใชสอย ดานคุณคาทางอารมณ ดาน
มูลคาทางเศรษฐกิจ) มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีตอตราสินคา 

เชียนไป (2556) ไดศึกษาถึงปจจัยท่ีมีผลตอการซ้ืออาหารแชแข็งของผูบริโภคใน
กรุงเทพมหานคร พบวา ผูบริโภคมีความตองการท่ีจะบริโภคอาหารแชแข็งเปนประจํา เพราะอาหาร
แชแข็งสามารถนําไปแชตูเย็นได และสามารถเก็บไวไดนาน นอกจากน้ีผูบริโภคยังมีความตองการท่ี
จะบริโภคอาหารแชแข็งท่ีมีคุณคาของสารอาหารตาง ๆ อยางครบถวน จึงทําใหผูบริโภคมีการ
แสวงหาขอมูลและรายละเอียดตาง ๆ ของอาหารแชแข็งท้ังประโยชนและโทษตาง ๆ ของการบริโภค
อาหารแชแข็งอยางตอเนื่อง 

ในขณะท่ีวิถีการดําเนินชีวิต (Lifestyle) ในสังคมปจจุบันนี้ เปนสังคมท่ีมีความรีบเรง
อยางมาก อาหารแชแข็งจึงถือไดวา เปนอาหารท่ีเหมาะสมกับผูท่ีมีความรีบเรงในการรับประทาน
อาหาร ซึงจากการศึกษาถึงเหตุผลของผูบริโภคท่ีเขามาตัดสินใจซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทาน 
คือ ผูบริโภคตองการที่จะรับประทานอาหารท่ีมีความสะดวก รวดเร็วในการหาซ้ือ หรือพกพาไปยัง
สถานท่ีตาง ๆ และอาหารแชแข็งถือไดวา เปนอาหารท่ีมีการปรุงสุกพรอมรับประทาน เพียงแคนํา 
ไปอุนในไมโครเวฟ ก็สามารถรับประทานไดทันที 

นอกจากนี้ในสวนของปจจัยสวนประสมทางการตลาด (4P) ในดานของผลิตภัณฑ 
ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย และดานการสงเสริมการตลาดนั้น ถือเปนปจจัยที่มีอิทธิพล
ตอการตัดสินใจซ้ืออาหารแชแข็ง เนื่องจากปจจัยดังกลาวเปนปจจัยท่ีเหมาะสําหรับการศึกษาถึง
พฤติกรรมผูบริโภคและเหมาะสมกับการนําไปสูการสรางกลยุทธทางการตลาดท่ีเหมาะสมตอการ
แข็งขันในอุตสาหกรรมอาหารแชแข็งโดยผลการทดสอบสมมติฐานพบวาทุกปจจัยสอดคลองกับ
สมมตฐานท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 

ภวัตวรรณพิณ (2554) ไดศึกษาถึงการประเมินคุณภาพการบริการของราน True Coffee 
สาขาในมหาวิทยาลัยและเพื่อเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรูของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการ 
พบวา ลูกคาของราน True Coffee สวนใหญเปนเพศหญิง และศึกษาอยูในระดับช้ันปท่ี 2 โดยสวน
ใหญมีรายไดเฉล่ียอยูท่ี 8,001-10,000 บาทตอเดือน  

ลูกคามีระดับความคาดหวังตอคุณภาพการบริการสูงท่ีสุด โดยมีคาเฉล่ียของคะแนน
เทากับ 6.30 และมีระดับการรับรูตอคุณภาพการบริการที่ไดรับจริงสูงท่ีสุดเชนกัน โดยมีคาเฉล่ียเทา 
กับ 6.42 และเม่ือเปรียบเทียบกันระหวางความคาดหวังและการรับรูจริงตอคุณภาพบริการผลท่ีได
คือ ระดับความรับรูจริงตอคุณภาพบริการมีคาเฉล่ียมากกวาคาเฉล่ียคะแนนของความคาดหวัง จึง
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สรุปวาลูกคามีความพอใจตอคุณภาพการบริการของราน True Coffee สาขาในมหาวิทยาลัย โดยที่
ระดับความคาดหวังตอคุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการที่ไดรับจริงมีความ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

ดิฐวัฒน ธิปตดี (2551) ไดศึกษาถึงปจจัยที่มีอิทธิพลตอความจงรักภักดีในตราสินคา 
น้ําดื่มบรรจุขวด ตราสิงห ของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร โดยไดศึกษาจากกลุมตัวอยางท่ีมี
พฤติกรรมการบริโภคน้ําดื่มบรรจุขวด การรับรูตราสินคา ภาพลักษณตราสินคา และความจงรักภักดี
ในตราสินคาน้ําดื่มบรรจุขวดตราสิงห โดยผลวิจัย สรุปไดดังตอไปนี้ ผูบริโภคสวนใหญใหความ 
สําคัญในเร่ืองความนาเช่ือถือของตราสินคา และยี่หอท่ีกลุมตัวอยางซ้ือบอยท่ีสุด คือน้ําดื่มตราสิงห 
ซ่ึงเหตุผลท่ีซ้ือยี่หอดังกลาว เพราะคุณภาพดี สะอาด ขณะท่ีผูบริโภคมีความจงรักภักดีในตราสินคา
น้ําดื่มบรรจุขวดตราสิงห ในระดับปานกลาง  

ขณะท่ียังมีผลการเปรียบเทียบอีก 5 ขอท่ีสามารถบงบอกผลของการวิจัยในคร้ังนี้อีก
ดวย คือ  

1. ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางขอมูลสวนบุคคลของผูบริโภคกับความ
จงรักภักดีในตราสินคาน้ําดื่มบรรจุขวดตราสิงห พบวา ขอมูลสวนบุคคลประกอบดวย การศึกษา 
อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือนท่ีแตกตางกัน มีความจงรักภักดีในตราสินคาน้ําดื่มบรรจุขวดตรา
สิงหแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

2. ผลเปรียบเทียบความแตกตางระหวางพฤติกรรมการบริโภคน้ําดื่มบรรจุขวดของ
ผูบริโภค กับความจงรักภักดีในตราสินคาน้ําดื่มบรรจุขวดตราสิงห พบวา การใหความสําคัญในการ
ซ้ือน้ําดื่มบรรจุขวด ขนาดของน้ําดื่มท่ีซ้ือประจํา สถานที่ท่ีซ้ือบอยท่ีสุด และสถานท่ีในการดื่มบอย
ท่ีสุด แตกตางกันมีความจงรักภักดีในตราสินคายี่หอสิงห ไมแตกตางกัน 

3. ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางพฤติกรรมการบริโภคน้ําดื่มบรรจุขวดของ
ผูบริโภค กับความจงรักภักดีในน้ําดื่มตราสิงห พบวายี่หอน้ําดื่มท่ีซ้ือบอยท่ีสุด เหตุผลท่ีซ้ือ และ
ประเภทบรรจุภัณฑท่ีซ้ือบอยท่ีสุด แตกตางกัน มีความจงรักภักดีในน้ําดื่มตราสิงหแตกตางกันท่ี
ระดับนัยสําคัญ 0.05  

4. การรับรูน้ําดื่มบรรจุขวดตราสิงห ไมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีในตราสินคา
น้ําดื่มบรรจุขวดตราสิงห 

5. ภาพลักษณตราสินคาน้ําดื่มตราสิงห มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีในตราสินคา 
น้ําดื่มบรรจุขวดตราสิงห อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 

มีนา อองบางนอย (2553) ไดทําการศึกษาเร่ือง คุณคาตราสินคา ความไววางใจ และ
ความพึงพอใจท่ีมีตอความภักดีตอตราสินคา CAT CDMA (แคท ซีดีเอ็มเอ) ซ่ึงจุดมุงหมายในการ 
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ศึกษาคือ เพื่อทราบถึง คุณคาตราสินคา ความไววางใจ และความพึงพอใจ ท่ีมีตอตราสินคา CAT 
CDMA โดยเลือกกลุมตัวอยางเปนผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนท่ี CAT CDMA ท่ัวประเทศ พบวา 
ความภักดีตอตราสินคา CAT CDMA ดานความเหนือกวาตราสินคาอ่ืน มีความสัมพันธกับเพศ การ
ตระหนักรูตราสินคา ดานการจดจําได คุณภาพที่ถูกรับรู ดานความนาเช่ือถือ และการตอบสนอง 
การเช่ือมโยงกับตราสินคา ดานคุณสมบัติ และความพึงพอใจ ดายกระบวนการบริการ ลักษณะทาง
กายภาพของการบริการ และพนักงานผูใหบริการ 

ขณะท่ีความภกัดีตอตราสินคา CAT CDMA ดานการยอมรับคุณภาพของตราสินคามี
ความสัมพันธกับเพศ การตระหนักรูตราสินคา ดานการจดจําได คุณภาพท่ีถูกรับรู ดานความเปน
รูปธรรม ความนาเช่ือถือ และการตอบสนอง การเช่ือมโยงกับตราสินคา ดานคุณสมบัติและความพึง
พอใจ ดานกระบวนการบริการ และพนักงานผูใหบริการ 

นอกจากน้ีผลการวิจัยยังระบุอีกวา ความภักดีตอตราสินคา CAT CDMA ดานความ 
สามารถตอบสนองความตองการไดมีความสัมพันธกับเพศ การเช่ือมโยงกับตราสินคา ดานคุณสมบัติ 
ดานทัศนคติ ดานความพึงพอใจ ดานกระบวนการบริการ และพนักงานผูใหบริการ 

ปริษนา มาสารี (2555) ไดศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอ
ความจงรักภักดีของผูบริโภควัยทํางาน ในการเลือกใชธุรกิจบริการเครือขายสัญญาณโทรศัพท 
เคล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาด
บริการที่มีผลตอความจงรักภักดีของผูบริโภควัยทํางานในการเลือกใชธุรกิจบริการเครือขาย
สัญญาณโทรศัพทเคล่ือนท่ีในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ
ใหความสําคัญกับการใหบริการในเวลาท่ีรวดเร็ว ฉับไว อัตราคาบริการท่ีมีการเปล่ียนแปลง ท่ีตั้ง
ของศูนยบริการมีความทันสมัยไดมาตรฐานมีความนาเช่ือถือ การรวมโปรโมช่ันกับสถานบริการท่ี
รวมรายการตาง ๆ พนักงานสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาเม่ือมีปญหา ระยะเวลาในการใหบริการ
เปดสัญญาณโทรศัพทเคล่ือนท่ี เม่ือเขาไปใชบริการมีความรวดเร็วเหมาะสมและศูนยบริการมี
อุปกรณเคร่ืองมืออํานวยความสะดวกท่ีทันสมัย มีผลตอระดับความจงรักภักดีในการเลือกใชบริการ 

สุพรรณิการ มรรคาสกุล (2555) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีผลตอการเกิดความจงรักภักดี
ในการใชบัตรเครดิต โดยมีวัตถุประสงคเพื่อ ศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการเกิดความจงรักภักดีในการใช
บัตรเครดิต เพื่อเปนแนวทางในการกําหนดกลยุทธการสรางความจงรักภักดีแกสถาบันผูออกบัตร
เครดิตตอไป ซ่ึงผลการศึกษาพบวา ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเกิดความจงรักภักดีในการใชบัตร
เครดิต ท่ีมีนัยสําคัญทางสถิติในทางบวก ไดแก เพศชาย ความสะดวกในการชําระคาบริการ สวนลด
รานคา การใหความสําคัญกับตนทุนทางดานการเงิน การใหความสําคัญกับตนทุนการเสียโอกาส 
และการใหความสําคัญกับตนทุนในดานการดําเนินการ ซ่ึงสะทอนใหเห็นวา การตัดสินใจเลือกใช
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บริการบัตรเครดิตใบใดน้ัน ผูใชบริการสวนใหญไดใหความสําคัญกับโปรโมช่ันและความสะดวก
ในการชําระคาบริการ นอกจากนี้สาเหตุท่ีคนสวนใหญยังคงใชบัตรเครดิตใบเดิมตอ และไมคิดท่ีจะ
เปล่ียนใจไปใชของบริษัทอ่ืน เนื่องจาก ผูใชบริการใหความสําคัญตอตนทุนดานการเงิน ในเร่ือง
ของคาธรรมเนียมตาง ๆ ท่ีอาจเกิดข้ึนหากสมัครบัตรใหม ตนทุนคาเสียโอกาส เชน การสูญเสีย
โอกาสในการสะสมคะแนนในบัตรใบเดิม รวมไปถึงตนทุนในการดําเนินการ คือ เวลาท่ีตองเสียไป
เพื่อไปจัดเตรียมเอกสารในการสมัครบัตรใหม 

ศศิธร พูนโสภิณ (2555) ไดศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ
ตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑอาหารแชแข็ง ยี่หอ อีซ่ีโก ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวัตถุ 
ประสงคเพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑอาหารแชแข็ง 
ยี่หอ อีซ่ีโก ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงผลการวิจัยพบวา ผูบริโภคมีความคิดเห็น
โดยรวม ดานผลิตภัณฑประเภทขาวและกับขาวอยูในระดับมาก และดานบรรจุภัณฑอยูในระดับ
มาก ดานราคา อยูในระดับปานกลาง ดานชองทางการจัดจําหนาย อยูในระดับมากท่ีสุด และดาน
สงเสริมการตลาดอยูในระดับนอย ดานความสนใจโดยรวมอยูในระดับมาก ในขณะท่ีผูบริโภคมี
ความคิดเห็นดานคุณคาตราสินคาในดานการรูจักช่ือตราสินคาและคุณภาพท่ีรับรู อยูในระดับดี ดาน
ความสัมพันธของตราสินคาและความภักดีตอตราสินคาอยูในระดับปานกลาง ซ้ือเพ่ือรับประทาน
เปนอาหารคํ่า และบุคคลท่ีมีอิทธิพลตอการซ้ือมากท่ีสุดคือ ตัวเอง 
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บทท่ี 3 
วิธีดําเนินงานวิจัย 

 
การวิจัยเร่ือง “การศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคาท่ีมีตออาหารแช

แข็ง พรอมรับประทาน ในรานสะดวกซ้ือในกรุงเทพมหานคร”โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัย
สวนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคาท่ีมีตออาหารแชแข็ง พรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือ และเพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของพนักงานท่ีมีตอความจงรักภักดี
ของลูกคาท่ีมีตออาหารแชแข็ง พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ ซ่ึงผูวิจัยไดดําเนินการตาม 
ลําดับดังนี้ 

1.  ระเบียบวิธีวิจัย 
2.  ลักษณะของขอมูล 
3.  เคร่ืองมือท่ีใชในงานวิจัย 
4.  การสรางเคร่ืองมือในงานวิจัย 
5.  ข้ันตอนในการรวบรวมขอมูล 
6.  วิธีการวิเคราะหขอมูล 
7. ผังปฏิบัติงาน 
 

1. ระเบียบวิธีวิจัย 
การศึกษาวิจัยเร่ือง “การศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคาท่ีมีตอ

อาหารแชแข็งพรอมรับประทาน ในรานสะดวกซ้ือ ในกรุงเทพมหานคร”ไดดําเนินการวิจัยใน
รูปแบบเชิงปริมาณ โดยลักษณะของการวิจัยเชิงสํารวจ เพื่อวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรตน
และตัวแปรตามโดยใชวิธีอธิบายลักษณะเชิงพรรณนา (Descriptive Research) ใหความสําคัญในการ
วิเคราะหขอมูลจากการตอบแบบสอบถาม (Questionnaires) ของกลุมตัวอยางท่ีรับประทานอาหารแช
แข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ โดยผูวิจัยไดศึกษาและรวบรวมเอกสารทางวิชาการ ทฤษฏี 
แนวความคิด ตลอดจนงานวิจัยท่ีเกี่ยวของเพ่ือนํามาใชเปนเคร่ืองมือกําหนดแนวคิดในการทํางานวิจัย
คร้ังนี้ 
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การทํางานวิจัยเชิงปริมาณ  
1. ศึกษารายละเอียดเกี่ยวกับเนื้อหาแนวคิด ทฤษฏี จากเอกสารทางวิชาการ บทความ

วิชาการ งานวิจัยท่ีเกี่ยวของเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด คุณภาพการใหบริการ และความ
จงรักภักดี 

2. ดําเนินการสํารวจโดยการแจกแบบสอบถามใหกลุมตัวอยางท่ีเคยรับประทานอาหาร
แชแข็งพรอมรับประทานในกรุงเทพมหานคร เพื่อเก็บขอมูลเกี่ยวกับปจจัยพื้นฐานสวนบุคคลไดแก 
เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายไดตอเดือนอาชีพ ลักษณะท่ีอยูอาศัย จํานวนสมาชิกในครอบครัว การ
ซ้ือสินคาอาหารแชแข็งพรอมรับประทานปจจัยสวนประสมทางการตลาดคุณภาพการใหบริการ 
ความจงรักภักดี และขอเสนอแนะท่ีไดจากกลุมตัวอยาง จากน้ันนํามาประมวลผลโดยใชโปรแกรม 
SPSS เม่ือไดขอมูลทางสถิติแลว จึงนําขอมูลท่ีไดมาสรุปผล และอภิปรายผลตอไป  

 
2. ลักษณะของขอมูล 

ประชากรท่ีใชในการวิจัย คือ ผูบริโภคท่ีซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในราน
สะดวกซ้ือท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพมหานครโดยขอมูลจากสํานักยุทธศาสตรและประเมินผล รายงาน
ประมาณการประชากรในกรุงเทพมหานคร ป พ.ศ. 2559 มีประชากรจํานวน5,741,509 คน  

กลุมตัวอยางท่ีใชในงานวิจัย คือ ผูท่ีบริโภคอาหารแชแข็งพรอมรับประทานท่ีอาศัยอยู
ในกรุงเทพมหานคร โดยผูวิจัยกําหนดขนาดกลุมตัวอยางโดยใชสูตรของทาโร ยามาเน ท่ีระดับ
ความเช่ือม่ัน 95% คาความคลาดเคล่ือนรอยละ5% กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจยัคร้ังนี้เทากับ 400 คน 
และเลือกใชวิธีการสุมตัวอยางแบบงาย โดยเลือกกลุมตัวอยางเปนประชากรชายและหญิงท่ีอาศัยอยู
ในกรุงเทพมหานคร มีอายุระหวางนอยกวา 18-45 ปข้ึนไปที่ เลือกซ้ืออาหารแชแข็ง พรอม
รับประทานในรานสะดวกเปนประจํา โดยมีสูตรดังนี้ 

   n      =          N 
        1+Ne2 
เม่ือกําหนดคาตามสูตรดังนี้ 
n  =  ขนาดของตัวอยางท่ีตองการ 
N  =  ขนาดของประชากรท่ีตองการ 
e  =  ความคลาดเคล่ือนของการสุมตัวอยางท่ียอมใหเกิดข้ึนได 
แทนคาไดดังนี้ 
   =           5,741,509 
                     1+5,741,509 (0.0025) 
   =       399.99  =      400 ราย 
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ดังนั้น ขนาดของกลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้มีจํานวน400 ตัวอยาง 
 

3. เคร่ืองมือท่ีใชในงานวิจัย 
เคร่ืองมือท่ีใชในงานวิจัยคร้ังนี้ คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเคร่ืองมือในการ

จัดเก็บขอมูลจากผูบริโภคที่ซ้ืออาหารแชแข็ง พรอมรับประทาน ในกรุงเทพมหานคร โดยลักษณะ
แบบสอบถามแบงเปน 6 ตอนคือ 

ตอนท่ี 1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยพื้นฐานสวนบุคคลไดแก เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา รายไดตอเดือนอาชีพ ลักษณะท่ีอยูอาศัย จํานวนสมาชิกในครอบครัว 

ตอนท่ี 2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับการซ้ือสินคาอาหารแชแข็งพรอมรับประทาน 
ตอนท่ี 3 เปนแบบสอบถามปจจัยสวนประสมทางการตลาด 
โดยผูวิจัยใชมาตรวัดแบบ Rating Scale 5 ระดับ ตามมาตรวัดแบบ ลิเคิรต (Likert’s 

Scale) ซ่ึงมี 5 ระดบั โดยมีหลักเกณฑการใหคะแนนดังนี้ 
    คะแนน                             ความพึงพอใจ 
 5 คะแนน  หมายถึง  มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
 4 คะแนน  หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก 
 3 คะแนน  หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง 
 2 คะแนน  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอย 
 1 คะแนน  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอยท่ีสุด 
การแปลความหมายของขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถาม แบบมาตราสวนประมาณคา 

(Rating Scale) พิจารณาจากระดับคะแนนเฉล่ียตามเกณฑ ซ่ึงจัดช้ันเทากัน (Class Interval) ซ่ึงแบง 
เปน 5 ระดับ โดยการหาคากึ่งกลางพิสัยจากสูตรคํานวณชวงความกวางของอันตรภาคช้ัน (มัลลิกา 
บุนนาค, 2543) ดังตอไปนี้ 

   Interval      =       Range (R) 
      Class (C) 
          =           5-1 
             5 
          =           0.80 
แสดงเกณฑการแปลความหมายของคะแนนเฉล่ียในแบบสอบถาม ดังนี้ 
คาเฉล่ียระหวาง  4.21-5.00  หมายถึง  มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
คาเฉล่ียระหวาง  3.41-4.20  หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก 
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คาเฉล่ียระหวาง  2.61-3.40  หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง 
คาเฉล่ียระหวาง  1.81-2.60  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอย 
คาเฉล่ียระหวาง  1.00-1.80  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอยท่ีสุด 
ตอนท่ี 4 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
โดยผูวิจัยใชมาตรวัดแบบ Rating Scale 5 ระดับ ตามมาตรวัดแบบ ลิเคิรต (Likert’s 

Scale) ซ่ึงมี 5 ระดับ โดยมีหลักเกณฑการใหคะแนนดังนี้ 
        คะแนน                             ความพึงพอใจ 
  5 คะแนน  หมายถึง  มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
  4 คะแนน  หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก 
  3 คะแนน  หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง 
  2 คะแนน  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอย 
  1 คะแนน  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอยท่ีสุด 
การแปลความหมายของขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถาม แบบมาตราสวนประมาณคา 

(Rating Scale) พิจารณาจากระดับคะแนนเฉล่ียตามเกณฑ ซ่ึงจัดช้ันเทากัน (Class Interval) ซ่ึงแบง 
เปน 5 ระดับ โดยการหาคากึ่งกลางพิสัยจากสูตรคํานวณชวงความกวางของอันตรภาคช้ัน (มัลลิกา 
บุนนาค, 2543) ดังตอไปนี้ 

   Interval      =       Range (R) 
      Class (C) 
          =           5-1 
             5 
          =           0.80 
แสดงเกณฑการแปลความหมายของคะแนนเฉล่ียในแบบสอบถาม ดังนี้ 
คาเฉล่ียระหวาง  4.21-5.00  หมายถึง  มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
คาเฉล่ียระหวาง  3.41-4.20  หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก 
คาเฉล่ียระหวาง  2.61-3.40  หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง 
คาเฉล่ียระหวาง  1.81-2.60  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอย 
คาเฉล่ียระหวาง 1.00-1.80  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอยท่ีสุด 
ตอนท่ี 5 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความจงรักภักดี 
โดยผูวิจัยใชมาตรวัดแบบ Rating Scale 5 ระดับ ตามมาตรวัดแบบ ลิเคิรต(Likert’s 

Scale) ซ่ึงมี 5 ระดับ โดยมีหลักเกณฑการใหคะแนนดังนี้ 
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   คะแนน                                                  ทัศนคติ 
5  คะแนน  หมายถึง  มีทัศนคติท่ีดีตออาหารแชแข็งพรอมรับประทานมากท่ีสุด 
4 คะแนน  หมายถึง  มีทัศนคติท่ีดีตออาหารแชแข็งพรอมรับประทานมาก 
3 คะแนน  หมายถึง  มีทัศนคติท่ีดีตออาหารแชแข็งพรอมรับประทานปานกลาง 
2 คะแนน  หมายถึง  มีทัศนคติท่ีดีตออาหารแชแข็งพรอมรับประทานนอย 
1 คะแนน  หมายถึง  มีทัศนคติท่ีดีตออาหารแชแข็งพรอมรับประทานนอยท่ีสุด 
การแปลความหมายของขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถาม แบบมาตราสวนประมาณคา 

(Rating Scale) พิจารณาจากระดับคะแนนเฉล่ียตามเกณฑ ซ่ึงจัดช้ันเทากัน (Class Interval) ซ่ึงแบง 
เปน 5 ระดับ โดยการหาคากึ่งกลางพิสัยจากสูตรคํานวณชวงความกวางของอันตรภาคช้ัน (มัลลิกา 
บุนนาค, 2543) ดังตอไปนี้ 

   Interval      =       Range (R) 
      Class (C) 
          =           5-1 
             5 
          =           0.80 
แสดงเกณฑการแปลความหมายของคะแนนเฉล่ียในแบบสอบถาม ดังนี้ 
คาเฉล่ียระหวาง  4.21-5.00  หมายถึง มีทัศนคติท่ีดีตออาหารแชแข็งพรอมรับประทาน 
   มากท่ีสุด 
คาเฉล่ียระหวาง 3.41-4.20 หมายถึง มีทัศนคติท่ีดีตออาหารแชแข็งพรอมรับประทาน 
   มาก 
คาเฉล่ียระหวาง 2.61-3.40 หมายถึง มีทัศนคติท่ีดีตออาหารแชแข็งพรอมรับประทาน 
   ปานกลาง 
คาเฉล่ียระหวาง 1.81-2.60 หมายถึง มีทัศนคติท่ีดีตออาหารแชแข็งพรอมรับประทาน 
   นอย 
คาเฉล่ียระหวาง 1.00-1.80 หมายถึง มีทัศนคติท่ีดีตออาหารแชแข็งพรอมรับประทาน 
   นอยท่ีสุด 
ตอนท่ี 6 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับปลายเปด ขอเสนอแนะ 
  

4. การสรางเคร่ืองมือในงานวิจัย 
ผูวิจัยไดดําเนินการสรางแบบสอบถาม โดยมีข้ันตอนในการสรางดังนี้ 
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ขั้นท่ี 1 ศึกษาคนควารายละเอียดตาง ๆ จากหนังสือ เอกสารทางวิชาการ ทฤษฎีและงาน 
วิจัยตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคาท่ีมีตออาหารแชแข็ง พรอม
รับประทาน 

ขั้นท่ี 2 ศึกษาวิธีการสรางแบบสอบถามจากหนังสือ วิธีการวิจัยสวนประสมทางการ 
ตลาดในการเลือกซ้ืออาหารแชแข็ง พรอมรับประทาน ใหครอบคลุมดานเน้ือหาตาง ๆ ดังนี้ 

1. อาหารแชแข็งพรอมรับประทานท่ีผูบริโภคมักซ้ือจากรานสะดวกซ้ือเปนประจํา 
2. คุณภาพของสินคาท่ีเลือกซ้ือ 
3. ราคาของสินคา 
4. การจัดวางสินคา 
5. การสงเสริมการตลาด 
ขั้นท่ี 3 การสรางแบบสอบถามเปน 6ตอนคือ 
ตอนท่ี 1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยพื้นฐานสวนบุคคลไดแก เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา รายไดตอเดือนอาชีพ ลักษณะท่ีอยูอาศัย จํานวนสมาชิกในครอบครัว 
ตอนท่ี 2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับการซ้ือสินคาอาหารแชแข็งพรอมรับประทาน 
ตอนท่ี 3 เปนแบบสอบถามปจจัยสวนประสมทางการตลาด 
ตอนท่ี 4 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
ตอนท่ี 5 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความจงรักภักดี 
ตอนท่ี 6 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกบัปลายเปด ขอเสนอแนะ 
ขั้นท่ี 4 นําแบบสอบถามที่สรางข้ึนใหอาจารยท่ีปรึกษาตรวจสอบความถูกตองเที่ยง 

ตรงในเชิง เนื้อหา ภาษาท่ีใช และปรับปรุงแกไขแบบสอบถาม 
ขั้นท่ี 5 นําแบบสอบถามท่ีแกไขแลว เสนอตอผูทรงคุณวุฒิท่ีมีความเช่ียวชาญดานการ

สรางเคร่ืองมือ และดานการศึกษาเพื่อตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหาพรอมท้ังพิจารณา
ความถูก ตองชัดเจนของภาษาท่ีใชโดยไดเชิญผูทรงคุณวุฒิ 3 ทานในการประเมินคาความเหมาะสม
ของแบบสอบถาม ซ่ึงไดแก รศ.ดร.พิทักษ ศิริวงษ รศ.ดร. ประสพชัย พสุนนท และ ผศ.ดร. 
ธีระวัฒน จันทึก 

ขั้นท่ี 6 วิเคราะหคุณภาพของเครื่องมือโดยหาคาความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหาดวยคาดัชนี
ความสอดคลอง IOC (Item Objective Congruence Index) เพื่อใหไดคาความสอดคลองท่ีอยูใน
ระดับสูง โดยจากการทดสอบความเช่ือม่ันของชุดคําถาม พบวาระดับความคงท่ีของแบบสอบถามมี
คาเกินกวา 0.5 จึงถือวาแบบสอบถามท่ีจัดทําข้ึนมีคาความเช่ือม่ันสูง 
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ขั้นท่ี 7 นําแบบสอบถามท่ีผานการตรวจสอบจากผูทรงคุณวุฒิมาปรับปรุงแกไข แลว
นํามาเสนออาจารยท่ีปรึกษาการวิจัยใหพิจารณาความสมบูรณอีกคร้ังและนําไปทดสอบความนา 
เช่ือถือกับกลุมตัวอยางจํานวน 30 ตัวอยางแลวนํามาหาคาความเช่ือม่ัน (Reliability) เพื่อใหไดแบบ 
สอบถามท่ีสมบูรณ โดยหาคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ (Alpha Coefficient) ของครอนบาค (Cronbach) 
โดยมีเกณฑตัดสินใจวาถาคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธมีคาใกลเคียง 1.00 (ประมาณ 0.80 ข้ึนไป) จะไม 
แกไขคําถาม แตถาต่ํากวา 0.80 ก็จะทําการแกไขปรับปรุงแบบสอบถาม ซ่ึงผลการหาคาสัมประสิทธ์ิ 
สหสัมพันธของแบบสอบถามพบวา มีคาการทดสอบอยูท่ี 0.960 ซ่ึงหมายความวาเคร่ืองมือท่ีถูก
สรางข้ึนมานั้นมีคาความเช่ือม่ันสูง โดยจะถือวาแบบสอบถามดังกลาวสามารถนําไปใชในการเก็บ
รวบรวมขอมูลเพื่อการวิจัยในคร้ังนี้ได 

 
5. ขั้นตอนในการรวบรวมขอมูล 

หลังจากท่ีผูวิจัยไดรวบรวมแนวคิด ทฤษฎีและผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของเพ่ือนํามาเปน
แนวทางในการสรางเคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษาตามกรอบแนวคิดในการวิจัย โดยผูวิจัยไดดําเนินการ 
เก็บรวบรวมขอมูลจากการศึกษาวิจัยคร้ังนี้อยางเปนข้ันตอนดังนี้ 

1. ขอหนังสืออนุญาตจากสํานักงานบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร สาขาตล่ิงชัน
ถึงรานสะดวกซ้ือ เพื่อขอความอนุเคราะหในการเก็บรวบรวมขอมูลและสนับสนุนงานวิจัย 

2. ผูวิจัยทําการแจกแบบสอบถามออกไปยังกลุมตัวอยางจํานวน 400 ชุด โดยใหผูตอบ
แบบสอบถามตอบดวยตนเอง 

3. ผูวิจัยทําการรวบรวมแบบสอบถามท่ีสมบูรณจนครบ 400 ชุด 
4. ผูวิจัยทําการตรวจสอบความสมบูรณของคําตอบในแบบสอบถาม 
5. จัดหมวดหมูของขอมูลในแบบสอบถาม เพื่อนําขอมูลไปวิเคราะหทางสถิติ 
 

6. วิธีการวิเคราะหขอมูล 
ผูวิจัยนําขอมูลมาประมวลผลและวเิคราะหดวยโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูปโดยใช

วิธีทางสถิติท่ีนํามาใชในการวิเคราะหขอมูลดังนี้ 
1. วิเคราะหขอมูลปจจัยพื้นฐานสวนบุคคลของกลุมตัวอยางโดยใชสถิติพรรณนา 

(Descriptive Statistic) ไดแก การแจงความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย และ คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
2. วิเคราะหขอมูลปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอความภักดขีองลูกคาท่ี

มีตออาหารแชแข็ง พรอมรับประทาน ในรานสะดวกซ้ือในกรุงเทพมหานคร โดยวิเคราะหขอมูล
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เชิงปริมาณ (Quantitative Analysis) ทดสอบความสัมพันธของสองตัวแปรโดยใชสถิติทดสอบแบบ 
Pearson's Correlation Coefficient  

3. วิเคราะหความสัมพันธของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความจงภักดีของผูซ้ือ อาหารแชแข็ง 
พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือในกรุงเทพมหานครโดยใชวิธีการหาคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ
พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ทําการเลือกตัวแปรโดยวิธีนําตัวแปรเขาท้ังหมด (Enter) โดย
ใชคา Tolerance และ VIF เพื่อทดสอบวาเกิดปญหาภาวะรวมเสนตรงพหุ (Multi Collinearrity) ท่ี
ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05ประมวลผลขอมูลจากโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูปทางสถิติ  

 
7. ผังปฏิบัติงาน 

 
การดําเนินการ ป 2558 ป 2559 

ธ.ค. ม.ค. ก.พ. - มี.ค. เม.ย. - พ.ค. มิ.ย. 
1. ทบทวนวรรณกรรม      
2. กําหนดปญหาในงานวิจัย      
3. จัดทําโครงรางการวิจัย      
4. จัดทําแบบสอบถามท่ีใชในงาน 
วิจัย 

     

5. เก็บขอมูลภาคสนาม      
6. วิเคราะหขอมูล      
7. เขียนรายงานการวิจัย      
8. นําเสนอผลงานวิจัย      
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บทท่ี 4 
ผลการวิจัย  

 
การศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความจงภักดีของลูกคาท่ีมีตออาหารแชแข็งพรอม

รับประทานในรานสะดวกซ้ือในกรุงเทพมหานคร เปนการศึกษาเชิงสํารวจ กลุมตัวอยางคือ
ผูบริโภคท่ีซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 ตัวอยาง  

วิเคราะหผลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เพ่ืออธิบายผลการศึกษา 
ไดแก การแจงความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย และ คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน และวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ 
(Quantitative Analysis)  ทดสอบความสัมพันธของสองตัวแปรโดยใชสถิติทดสอบแบบ Pearson's 
Correlation Coefficient และใชวิธีการหาคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) ทําการเลือกตัวแปรโดยวิธีนําตัวแปรเขาท้ังหมด (Enter) โดยใชคา Tolerance และ VIF 
เพื่อทดสอบวาเกิดปญหาภาวะรวมเสนตรงพหุ (Multi Collinearrity) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 
0.05ประมวลผลขอมูลจากโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูปทางสถิติ  

n แทน จํานวนผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนกลุมตัวอยาง 
x  แทน คาเฉล่ีย 

S.D.  แทน คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
R  แทน  คาสัมประสิทธสหสัมพันธพหุคูณ 
R Square แทน คาสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจ 
Adjusted R2 แทน  คาสัมประสิทธ์ิการพยากรณท่ีปรับแกแลว 
sig. แทน คาความนาจะเปน (probability) สําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิติ 
*  แทน ผลทดสอบอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
H0 แทน สมมติฐานหลัก 
H1 แทน สมมติฐานรอง 
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การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลและการแปลผลการวิเคราะหขอมูลของการวิจัยคร้ัง
นี้ ผูวิจัยไดวิเคราะหและนําเสนอในรูปแบบตารางประกอบคําอธิบายโดยเรียงลําดับ เปน 6 สวน 
ดังตอไปนี้  

สวนท่ี 1  ขอมูลพื้นฐานของผูตอบแบบสอบถาม 
สวนท่ี 2 พฤติกรรมการซ้ือสินคาอาหารแชแข็งพรอมรับประทาน 
สวนท่ี 3 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดของอาหารแชแข็งพรอมรับประทานราน

สะดวกซ้ือ 
สวนท่ี 4 คุณภาพการใหบริการในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในราน

สะดวกซ้ือ 
สวนท่ี 5  ความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ 
สวนท่ี 6   ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 
สวนท่ี 1  ขอมูลปจจัยลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง 
 แสดงจํานวนและรอยละของการศึกษาขอมูลลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง 
ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษาสูงสุด รายไดเฉล่ียตอเดือน อาชีพ ลักษณะท่ีอยูอาศัย 
จํานวนสมาชิกในครอบครัว ดังนี้  
 
ตารางท่ี 1 แสดงจํานวน และรอยละขอมูลลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง 
 

ขอมูลลักษณะสวนบุคคล จํานวน รอยละ 
เพศ ชาย 163 40.75 

หญิง 237 59.25 

รวม 400 100.00 

อายุ ต่ํากวา 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 และรอยละขอมูลลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง (ตอ) 
 

ขอมูลลักษณะสวนบุคคล จํานวน รอยละ 
 37-40 ป 31 7.75 

41-44 ป 11 2.75 

45 ปข้ึนไป 28 7.00 

รวม 400 100.00 

สถานภาพ โสด 305 76.25 
สมรส 89 22.25 

หยาราง หมาย 6 1.50 

รวม 400 100.00 

ระดับการศึกษา 
สูงสุด 

ต่ํากวามัธยมศึกษา 11 2.75 
มัธยมศึกษาตอนปลาย 115 28.75 

อนุปริญญา/ ปวส. 27 6.75 

ปริญญาตรี 223 55.75 

สูงกวาปริญญาตรี 24 6.00 

รวม 400 100.00 

รายไดเฉล่ียตอ 
เดือน 

ต่ํากวา 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 

มากกวา 20,000 บาท 88 22.00 

รวม 400 100.00 

อาชีพ ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ 41 10.25 
พนักงานบริษัทเอกชน 171 42.75 

ธุรกิจสวนตัว 31 7.75 
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ตารางท่ี 1 แสดงจํานวน และรอยละขอมูลลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง (ตอ) 
 

ขอมูลลักษณะสวนบุคคล จํานวน รอยละ 
 นักเรียน 26 6.50 

นักศึกษา 95 23.75 

พอบาน / แมบาน 7 1.75 

อาชีพอิสระอ่ืนๆ 29 7.25 

รวม 400 100.00 

ลักษณะท่ีอยูอาศัย บานเดี่ยว 141 35.25 

ตึกแถว 43 10.75 

ทาวนเฮาส 91 22.75 

แฟลตหรือหองชุด 52 13.00 

คอนโดมิเนียมหรืออาคาชุด 61 15.25 

ชุมชนแออัด 12 3.00 

รวม 400 100.00 

จํานวนสมาชิกใน 
ครอบครัว 

อยูคนเดียว 59 14.75 

จํานวน 2 คน 66 16.50 

จํานวน 3-4 คน 190 47.50 

มากกวา 5 คนข้ึนไป 85 21.25 

รวม 400 100.00 

 
จากตารางท่ี 1 พบวา ผลการศึกษาลักษณะสวนบุคคลกลุมตัวอยาง จํานวน 400 คน 

สรุปผลเปนรายดานไดดังนี้ 
ดานเพศ พบวา เปนเพศหญิง มากกวา เพศชาย โดยมีเพศหญิง จํานวน 237 คน คิดเปน

รอยละ  59.25 และ เพศชาย จํานวน 163 คน คิดเปนรอยละ  40.75 ตามลําดับ 
ดานอายุ พบวา สวนใหญมี อายุ 19-22 ป จํานวน 109 คน คิดเปนรอยละ  27.25 

รองลงมา อายุ 23-26 ป จํานวน 78 คน คิดเปนรอยละ 19.50, อายุ 27-31 ป จํานวน 65 คน คิดเปน



36 

 
 

รอยละ  16.25, อายุ 32-36 ป จํานวน 54 คน คิดเปนรอยละ 13.50, อายุ 37-40 ป จํานวน 31 คน คิด
เปนรอยละ 7.75, อายุ 45 ปข้ึนไป จํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ 7.00 และ อายุต่ํากวา 18 ป จํานวน 
24 คน คิดเปนรอยละ 6.00 นอยสุด อายุ 41-44 ป จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ  2.75 ตามลําดับ 

ดานสถานภาพ พบวา สวนใหญ อยูในสถานภาพโสด จํานวน 305 คน คิดเปนรอยละ  
76.25 รองลงมา สถานภาพสมรส จํานวน 89 คน คิดเปนรอยละ  22.25โดยนอยสุด สถานภาพหยา/
หมาย จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ  1.50 ตามลําดับ 

ดานระดับการศึกษา พบวา สวนใหญ ศึกษาระดับ ปริญญาตรีจํานวน 223 คน คิดเปน
รอยละ  55.75 รองลงมา ศึกษาระดับ มัธยมศึกษาตอนปลาย จํานวน 115 คน คิดเปนรอยละ  28.75, 
ศึกษาระดับ  อนุปริญญา/ ปวส. จํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ  6.75 และ ศึกษาระดับ สูงกวาปริญญาตรี 
จํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ  6.00 โดยนอยสุด ศึกษาระดับ ต่ํากวามัธยมศึกษา จํานวน 11 คน คิดเปน
รอยละ  2.75 ตามลําดับ 

ดานรายไดตอเดือน พบวา สวนใหญ รายได 10,001 –15,000 บาท จํานวน 112 คน คิด
เปนรอยละ  28.00 รองลงมา รายได มากกวา 20,000 บาท จํานวน 88 คน คิดเปนรอยละ  22.00, 
รายได 15,001 – 20,000 บาท จํานวน 74 คน คิดเปนรอยละ  18.50 และ รายได 5,000 – 10,000 บาท 
จํานวน 71 คน คิดเปนรอยละ  17.75 นอยสุด รายไดต่ํากวา 5,000 บาท จํานวน 55 คน คิดเปนรอยละ 
13.75 ตามลําดับ 

ดานอาชีพ พบวา สวนใหญ มีอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 171 คน คิดเปนรอยละ  
42.75 รองลงมา อาชีพ นักศึกษา จํานวน 95 คน คิดเปนรอยละ  23.75, อาชีพ ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ 
จํานวน 41 คน คิดเปนรอยละ  10.25, อาชีพ ธุรกิจสวนตัว จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 7.75 

อาชีพอิสระอ่ืน ๆ จํานวน 29 คน คิดเปนรอยละ  7.25 และ อาชีพ นักเรียน จํานวน 26 
คน คิดเปนรอยละ  6.50 นอยสุด อาชีพพอบาน/แมบาน จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ  1.75 
ตามลําดับ 

ดานลักษณะท่ีอยูอาศัย พบวา สวนใหญ อาศัย บานเดี่ยว  จํานวน 141 คน คิดเปนรอยละ 
35.25 รองลงมา อาศัย ทาวนเฮาส จํานวน 91 คน คิดเปนรอยละ  22.75, อาศัย คอนโดมิเนียมหรืออาคา
ชุด จํานวน 61 คน คิดเปนรอยละ  15.25, อาศัย แฟลตหรือหองชุด จํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ  13.00 
และ อาศัย ตึกแถว จํานวน 43 คน คิดเปนรอยละ  10.75 โดยนอยสุด อาศัย ชุมชนแออัด จํานวน 12 คน 
คิดเปนรอยละ  3.00 ตามลําดับ 

ดานจํานวนสมาชิกในครอบครัว พบวา สวนใหญ มีจํานวน 3-4คน จํานวน 190 คน คิด
เปนรอยละ  47.50 รองลงมา มีมากกวา 5 คน ข้ึนไป จํานวน 85 คน คิดเปนรอยละ  21.25 และ
จํานวน 2 คน จํานวน 66 คน คิดเปนรอยละ  16.50 นอยสุด อยูคนเดียว จํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 
14.75 ตามลําดับ 
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สวนท่ี 2  พฤติกรรมการซ้ือสินคาอาหารแชแข็งพรอมรับประทาน 
 แสดงจํานวนและรอยละพฤติกรรมการซ้ือสินคาอาหารแชแข็งพรอมรับประทาน 
ไดแก การซื้ออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ ความถ่ีในการซื้อ วัตถุประสงคใน
การซ้ือ ปริมาณการซ้ือ ชวงเวลาในการ สถานท่ีซ้ือ ราคาในการซ้ือและบุคคลที่มีสวนในการ
ตัดสินใจซ้ือ มีผลการศึกษาดังนี้ 
 
ตารางท่ี 2 แสดงจํานวน และรอยละ พฤติกรรมการซ้ือสินคาอาหารแชแข็งพรอมรับประทาน 
 

พฤติกรรมการซ้ือสินคาอาหารแชแขง็พรอมรับประทาน จํานวน รอยละ 
การซ้ืออาหาร แชแข็ง
พรอมรับประทาน 

เคย 400 100.00 
ไมเคย - - 

รวม 400 100.00 

ความถ่ีในการซ้ืออาหาร
แชแข็งพรอมรับประทาน 

ทุกวัน 9 2.25 
2-3 คร้ังตอสัปดาห 128 32.00 
สัปดาหละ 1 คร้ัง 118 29.50 
เดือนละ 1 คร้ัง 92 23.00 
นาน ๆ คร้ังถึงจะซ้ือ 53 13.25 

รวม 400 100.00 

วัตถุประสงคในการซื้อ 
อาหารแชแข็งพรอม 
รับประทาน 

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

รวม 400 100.00 

ปริมาณการซ้ืออาหาร 
แชแข็งพรอมรับประทาน 

จํานวน 1-2 กลอง 347 86.75 
จํานวน 3-4 กลอง 31 7.75 
จํานวน 5-6 กลอง 14 3.50 
มากกวา 6 กลอง 8 2.00 

รวม 400 100.00 
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ตารางท่ี 2 แสดงจํานวนและรอยละ พฤติกรรมการซ้ือสินคาอาหารแชแข็งพรอมรับประทาน (ตอ) 
 

พฤติกรรมการซ้ือสินคาอาหารแชแขง็พรอมรับประทาน จํานวน รอยละ 
ชวงเวลาในการซ้ืออาหาร
แชแข็งพรอมรับประทาน 

ม้ือเชา 98 24.50 
มื้อกลางวัน 69 17.25 
มื้อเย็น 194 48.50 
ไมแนนอน 39 9.75 

รวม 400 100.00 

สถานท่ีซ้ืออาหารแชแข็ง
พรอมรับประทาน 

รานเซเวน-อีเลฟเวน 370 92.50 
รานเฟรชมารท 4 1.00 
รานแฟมิล่ีมารท 5 1.25 
ราน108ช็อป 2 0.50 
รานโลตัส เอ็กซเพลส 6 1.50 
รานมินิบ๊ิกซี 3 0.75 

 รานท็อปสเดล่ี 2 0.50 
 รานแม็กแวลู  ทันใจ 4 1.00 
 รานอ่ืนๆ 4 1.00 
 รวม 400 100.00 

ราคาในการซ้ืออาหาร 
แชแข็งพรอมรับประทาน 

นอยกวา 30 บาท 11 2.75 
30 – 50 บาท 226 56.50 
51-100 บาท 118 29.50 
101-200 บาท 30 7.50 
มากกวา 200 บาท 15 3.75 

 รวม 400 100.00 
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ตารางท่ี 2 แสดงจํานวนและรอยละ พฤติกรรมการซ้ือสินคาอาหารแชแข็งพรอมรับประทาน (ตอ) 
 

พฤติกรรมการซ้ือสินคาอาหารแชแขง็พรอมรับประทาน จํานวน รอยละ 
บุ คคล ท่ี มี ส วน ในก า ร
ตัดสินใจซ้ืออาหารแชแข็ง
พรอมรับประทาน 

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 พบวา ผลการศึกษาพฤติกรรมการซ้ือสินคาอาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือจากกลุมตัวอยางท้ังหมดเคยซ้ืออาหารแชแข็ง จํานวน 400 คน คิดเปน
รอยละ  100.00 สรุปผลเปนรายดานไดดังนี้ 

ดานความถ่ีในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ พบวา สวน
ใหญ ซ้ือ 2-3 คร้ังตอสัปดาห จํานวน 128 คน คิดเปนรอยละ  32.00 รองลงมา ซ้ือ สัปดาหละ 1 คร้ัง 
จํานวน 118 คน คิดเปนรอยละ  29.50, ซ้ือ เดือนละ 1 คร้ัง จํานวน 92 คน คิดเปนรอยละ  23.00 และ 
ซ้ือ นานๆครั้งถึงจะซ้ือ จํานวน 53 คน คิดเปนรอยละ  13.25 โดยนอยสุด ซ้ือ ทุกวัน จํานวน 9 คน 
คิดเปนรอยละ  2.25 ตามลําดับ 

ดานวัตถุประสงคในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ พบวา 
สวนใหญ ซ้ือเพื่อรับประทานเอง จํานวน 348 คน คิดเปนรอยละ  87.00 รองลงมา ซ้ือฝากคนใน
ครอบครัว จํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ  8.50 และ อ่ืนๆ จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ  3.75 โดย
นอยสุด ซ้ือเพื่อจัดงานการประชุม / งานสัมมนา จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ  0.75 ตามลําดับ 

ดานปริมาณการซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ พบวา สวนใหญ 
ซ้ือจํานวน 1-2 กลอง จํานวน 347 คน คิดเปนรอยละ  86.75 รองลงมา ซ้ือจํานวน 3-4 กลอง จํานวน 
31 คน คิดเปนรอยละ  7.75 และ จํานวน 5-6 กลอง จํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ  3.50 โดยนอยสุด 
มากกวา 6 กลอง จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ  2.00 ตามลําดับ 

ดานชวงเวลาในการซื้ออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ พบวา สวน
ใหญ ซ้ือทานในม้ือเย็น จํานวน 194 คน คิดเปนรอยละ  48.50 รองลงมา ซ้ือทานในม้ือเชา จํานวน 
98 คน คิดเปนรอยละ  24.50 และ ซ้ือทานในม้ือกลางวัน จํานวน 69 คน คิดเปนรอยละ  17.25 โดย
นอยสุด ซ้ือทานไมแนนอน จํานวน 39 คน คิดเปนรอยละ  9.75 ตามลําดับ 
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ดานสถานท่ีซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ พบวา สวนใหญซ้ือ
ท่ีรานเซเวน-อีเลฟเวน จํานวน 370 คน คิดเปนรอยละ  92.50 มีเปนสวนนอยซ้ือท่ีรานโลตัส เอ็กซ
เพลสจํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ  1.50, ซ้ือท่ีรานแฟมิล่ีมารทจํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ  1.25, 
ซ้ือท่ีรานเฟรชมารท, แม็กแวลู  ทันใจ, รานอ่ืนๆ จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1.00 และ ซ้ือท่ีราน
มินิบ๊ิกซี จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ  0.75 และซ้ือท่ีราน108ชอ็ป, ซ้ือท่ีรานท็อปสเดล่ี จํานวน 2 
คน คิดเปนรอยละ  0.50 ตามลําดับ 

ดานราคาในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ พบวา สวนใหญ 
ราคา 30 – 50 บาท จํานวน 226 คน คิดเปนรอยละ  56.50 รองลงมา ราคา 51-100 บาท จํานวน 118 
คน คิดเปนรอยละ  29.50, ราคา 101-200 บาท จํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ  7.50 และ ราคา
มากกวา 200 บาท จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 3.75 โดยนอยสุด ราคานอยกวา 30 บาท จํานวน 11 
คน คิดเปนรอยละ  2.75 ตามลําดับ 

ดานบุคคลที่มีสวนในการตัดสินใจซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวก
ซ้ือ  พบวา สวนใหญ ตัดสินใจซ้ือเอง จํานวน 353 คน คิดเปนรอยละ  88.25 รองลงมา คนอ่ืนๆใน
ครอบครัว จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ  4.50, เพื่อน จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ  4.00 และ 
พนักงานขาย จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ  2.25 โดยนอยสุด บุคคลอ่ืน ๆ จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 
1.00 ตามลําดับ 
 
สวนท่ี 3 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดของอาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ 

ในสวนท่ี 3 แสดงผลการศึกษา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดของอาหารแชแข็ง
พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานการ
จัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาดมีผลการศึกษาดังนี้ 
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ตารางท่ี 3 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ปจจัยสวนประสมทางการตลาดของอาหารแชแข็ง
พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในภาพรวม 

(n = 400) 
 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดของอาหารแชแขง็
พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ x  S.D. แปลคา อันดับ 

ดานผลิตภัณฑ 3.42 0.60 มาก 2 
ดานราคา 3.06 0.68 ปานกลาง 4 
ดานการจัดจําหนาย 3.88 0.72 มาก 1 
ดานการสงเสริมการตลาด 3.23 0.79 ปานกลาง 3 

รวม 3.40 0.55 ปานกลาง  
 

จากตารางท่ี 3 ผลการศึกษา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดของอาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือในภาพรวม พบวา ใหความสําคัญในระดับปานกลาง มีคาเฉล่ีย 3.40 
คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.55 ในรายดาน ใหความสําคัญในระดับมาก จํานวน 2 ดาน คือ ดานการจัด
จําหนาย มีคาเฉล่ีย 3.88 รองลงมา ดานผลิตภัณฑ ( x = 3.42) และใหความสําคัญในระดับปาน
กลาง จํานวน 2 ดาน คือ ดานการสงเสริมการตลาด ( x = 3.23) โดยนอยสุด ดานราคา ( x = 3.06) 
ตามลําดับสรุปผลเปนรายดานไดดัง ตารางท่ี 4 – 7  
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ตารางท่ี 4 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ปจจัยสวนประสมทางการตลาดของอาหารแชแข็ง
พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือในดานผลิตภัณฑ  

 (n = 400) 
 

ดานผลิตภัณฑ  x  S.D. แปลคา 
1. รสชาติอาหารอรอย 3.50 0.80 มาก 
2. ปริมาณอาหารท่ีเพียงพอตอ 1 บรรจุภัณฑ 3.16 0.81 ปานกลาง 
3. บรรจุภัณฑมีความสวยงามนาซ้ือ 3.42 0.77 มาก 
4. รายละเอียดบนฉลากสามารถใหความรูไดเทาท่ีผูบริโภค
ตองการ 

3.53 0.79 มาก 

5. ความสะอาดของอาหาร 3.88 0.83 มาก 
6. วัตถุดิบมีความคุมคา 3.35 0.93 ปานกลาง 
7. ไดรับคุณประโยชนทางโภชนาการครบถวน 3.13 0.93 ปานกลาง 
8. กล่ินอาหารเปนท่ีนาดึงดูดใจผูบริโภค 3.39 0.89 ปานกลาง 

รวม 3.42 0.60 มาก 
 

จากตารางท่ี  4 ผลการศึกษา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดของอาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือในดานผลิตภัณฑ พบวา ใหความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.42 
คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.60 ในรายดาน ใหความสําคัญในระดับมาก จํานวน 4 ดาน โดยสูงสุด คือ 
ความสะอาดของอาหาร มีคาเฉล่ีย 3.88 รองลงมา รายละเอียดบนฉลากสามารถใหความรูไดเทาท่ี
ผูบริโภคตองการ( x = 3.53), รสชาติอาหารอรอย ( x = 3.50) และ บรรจุภัณฑมีความสวยงามนา
ซ้ือ ( x = 3.42) ใหความสําคัญในระดับปานกลาง จํานวน 4 ดาน คือ กล่ินอาหารเปนท่ีนาดึงดูดใจ
ผูบริโภค( x = 3.39), วัตถุดิบมีความคุมคา ผูบริโภค ( x = 3.35) และ ปริมาณอาหารท่ีเพียงพอตอ 
1 บรรจุภัณฑ ( x = 3.16) โดยนอยสุด ไดรับคุณประโยชนทางโภชนาการครบถวน  
( x = 3.13) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 5 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ปจจัยสวนประสมทางการตลาดของอาหารแชแข็ง
พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือในดานราคา  

(n = 400) 
 

ดานราคา  x  S.D. แปลคา 
1. ราคาเหมาะสมกับปริมาณ 3.24 0.93 ปานกลาง 
2. ราคาถูกกวารานขาวแกง/รานอาหารตามส่ัง 2.80 0.96 ปานกลาง 
3. ราคาเหมาะสมกับรถชาติ 3.22 0.84 ปานกลาง 
4. ราคาเหมาะสมกับคุณประโยชน 3.24 0.79 ปานกลาง 
5. มีปายราคาแสดงชัดเจน 3.84 0.84 มาก 
6. สามารถตอรองราคาได 2.05 1.18 นอย 

รวม 3.06 0.68 ปานกลาง 
 

จากตารางท่ี 5  ผลการศึกษา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดของอาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือในดานราคา พบวา ใหความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.06 คา
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.68 ในรายดาน ใหความสําคัญในระดับมาก จํานวน 1 ดาน คือ มีปายราคา
แสดงชัดเจน มีคาเฉล่ีย 3.84, ใหความสําคัญในระดับปานกลาง จํานวน 4 ดาน ไดแก ราคาเหมาะสม
กับปริมาณ, ราคาเหมาะสมกับคุณประโยชน ( x = 3.24) และ ราคาเหมาะสมกับรถชาติ  
( x = 3.22) โดยนอยสุด ราคาถูกกวารานขาวแกง/รานอาหารตามส่ัง ( x = 2.80) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 6  แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ปจจัยสวนประสมทางการตลาดของอาหารแชแข็ง
พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือในดานการจัดจําหนาย  

(n = 400) 
 

ดานการจัดจําหนาย x  S.D. แปลคา 
1. เวลาในการเปด-ปดราน สะดวกซ้ือมีความเหมาะสม 4.16 0.86 มาก 
2. มีท่ีจอดรถเพียงพอและไมเสียคาบริการ 3.57 1.04 มาก 
3. สถานท่ีตั้งของรานอยูใกลท่ีทํางาน 3.76 0.94 มาก 
4. สถานท่ีตั้งของรานอยูใกลแหลงชุมชน/ตลาด 4.02 0.82 มาก 

รวม 3.88 0.72 มาก 
 

จากตารางท่ี 6 ผลการศึกษา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดของอาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือในดานการจัดจําหนาย พบวา ใหความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 
3.88 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.72 ในรายดาน ใหความสําคัญในระดับมาก จํานวน 4 ดาน โดยสูงสุด 
คือ เวลาในการเปด-ปดราน สะดวกซ้ือมีความเหมาะสม มีคาเฉล่ีย 4.16 รองลงมา สถานท่ีตั้งของ
รานอยูใกลแหลงชุมชน/ตลาด ( x = 4.02) และ สถานท่ีตั้งของรานอยูใกลท่ีทํางาน  
( x = 3.76) โดยนอยสุด มีท่ีจอดรถเพียงพอและไมเสียคาบริการ ( x = 3.57) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 7 แสดงคาเฉลี่ย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ปจจัยสวนประสมทางการตลาดของอาหารแชแข็ง
พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือในดานการสงเสริมการตลาด 

(n = 400) 
 

ดานการสงเสริมการตลาด x  SD. แปลคา 
1. รานสะดวกซ้ือมีการโฆษณาสินคาทางส่ือตางๆอยาง
ตอเนื่อง 

3.67 0.89 มาก 

2. มีสวนลดพิเศษชวงเทศกาล หรือโอกาสพิเศษ 3.55 0.98 มาก 
3. มีการสะสมแตมเพ่ือแลกซ้ือสินคา 3.63 1.00 มาก 
4. มีการแจกของแถม 3.12 1.12 ปานกลาง 
5. มีการจับฉลากเพ่ือคืนกําไรใหกับผูบริโภค 2.68 1.13 ปานกลาง 
6. มีการบันทึกสมาชิกในระบบขอมูลเพื่อเปนสวนลดใหกับ
ผูบริโภค 

2.90 1.13 ปานกลาง 

7. มีการรับประกันสินคา/สงคืนเม่ือสินคาเกิดการเนาเสีย 
หรือถึงกําหนดวันหมดอาย ุ

3.16 1.13 ปานกลาง 

8. มีคูปองเพื่อเปนสวนลดในการซ้ือสินคาคร้ังตอไป 3.14 1.08 ปานกลาง 
9. ใชคะแนนสะสมแทนเงิน 3.20 1.09 ปานกลาง 

รวม 3.23 0.79 ปานกลาง 
 

จากตารางท่ี  7 ผลการศึกษา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดของอาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือในดานการสงเสริมการตลาด พบวา ใหความสําคัญในระดับปาน
กลาง มีคาเฉล่ีย 3.23 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.79 ในรายดาน ใหความสําคัญในระดับมาก จํานวน 3 
ดาน โดยสูงสุด คือ รานสะดวกซ้ือมีการโฆษณาสินคาทางส่ือตาง ๆ อยางตอเนื่อง มีคาเฉล่ีย 3.67 
รองลงมา มีการสะสมแตมเพื่อแลกซ้ือสินคา ( x = 3.63) และ มีสวนลดพิเศษชวงเทศกาล หรือ
โอกาสพิเศษ ( x = 3.55) ใหความสําคัญในระดับปานกลาง จํานวน 6 ดาน เรียงลําดับตามคาเฉล่ีย 
ไดแก ใชคะแนนสะสมแทนเงิน ( x = 3.20) รองลงมา มีการรับประกันสินคา/สงคืนเม่ือสินคาเกิด
การเนาเสีย หรือถึงกําหนดวันหมดอายุ ( x = 3.16), มีคูปองเพื่อเปนสวนลดในการซ้ือสินคาคร้ัง
ตอไป ( x = 3.14), การแจกของแถม ( x = 3.12) และ มีการบันทึกสมาชิกในระบบขอมูลเพื่อเปน
สวนลดใหกับผูบริโภค ( x = 2.90) โดยนอยสุด มีการจับฉลากเพื่อคืนกําไรใหกับผูบริโภค ( x = 
2.68) ตามลําดับ 
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สวนท่ี 4 คุณภาพการใหบริการในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ 
 ในสวนท่ี 4 แสดงผลการศึกษา คุณภาพการใหบริการในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือ ประกอบดวย ดานความไววางใจ ดานความสามารถในการ
ตอบสนอง,ดานสมรรถภาพในการใหบริการ,ดานการเขาถึงการบริการ,ดานความสุภาพเปนมิตร
,ดานการติดตอส่ือสาร,ดานความนาเช่ือถือ,ดานความม่ันคงปลอดภัย,ดานความเขาใจและรูจักรับ
บริการ,ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
มีผลการศึกษาดังนี้ 
 
ตารางท่ี 8  แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการใหบริการในการซ้ืออาหารแชแข็ง

พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานภาพรวม 
(n = 400) 

 
คุณภาพการใหบริการในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอม

รับประทานในรานสะดวกซ้ือ x  SD. แปลคา อันดับ 

ดานความไววางใจ 3.64 0.72 มาก 3 
ดานความสามารถในการตอบสนอง 3.58 0.74 มาก 8 
ดานสมรรถภาพในการใหบริการ 3.61 0.75 มาก 6 
ดานการเขาถึงการบริการ 3.57 0.69 มาก 9 
ดานความสุภาพเปนมิตร 3.65 0.77 มาก 2 
ดานการติดตอส่ือสาร 3.64 0.73 มาก 4 
ดานความนาเช่ือถือ 3.60 0.78 มาก 7 
ดานความม่ันคงปลอดภัย 3.66 0.73 มาก 1 
ดานความเขาใจและรูจักรับบริการ 3.43 0.73 มาก 10 
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 3.64 0.77 มาก 5 

รวม 3.60 0.62 มาก  
 

จากตารางท่ี 8  ผลการศึกษา คุณภาพการใหบริการในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานภาพรวม พบวา ใหความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.60 
คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.62 ในรายดาน ใหความสําคัญในระดับมาก ท้ัง 10 ดาน โดยสูงสุดในดาน
ความมั่นคงปลอดภัย มีคาเฉล่ีย 3.66 รองลงมา ดานความสุภาพเปนมิตร( x = 3.65), ดานการ
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ติดตอส่ือสาร, ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ, ดานความไววางใจ ( x = 3.64), ดาน
สมรรถภาพในการบริการ( x = 3.61) และ ดานความนาเช่ือถือ( x = 3.60) ดานความสามารถใน
การตอบสนอง( x = 3.58),ดานการเขาถึงบริการ( x = 3.57)โดยนอยสุด ดานความเขาใจและรูจัก
รับบริการ( x = 3.43) ตามลําดับสรุปผลดังตารางท่ี 9 – 18  
 
ตารางท่ี  9  แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการใหบริการในการซ้ืออาหารแชแข็ง

พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานความไววางใจ  
(n = 400) 

 
ดานความไววางใจ x  S.D. แปลคา 

1. พนักงานมีความซ่ือสัตยสุจริต 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 คุณภาพการใหบริการในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานความไววางใจ พบวา ใหความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 
3.64 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.72 ในรายดาน ใหความสําคัญในระดับมาก ท้ัง 3 ดาน โดยสูงสุด คือ 
พนักงานมีความซ่ือสัตยสุจริต  มีคาเฉล่ีย  3.73 รองลงมา  พนักงานทําตามลําดับข้ันตอนมี
กระบวนการ ( x = 3.62) โดยนอยสุด พนักงานมีความรอบคอบในการบริการ ( x = 3.58) 
ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 10 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการใหบริการในการซ้ืออาหารแชแข็ง
พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานความสามารถในการตอบสนอง 

(n = 400) 
 

ดานความสามารถในการตอบสนอง x  S.D. แปลคา 
1. พนักงานมีความรวดเร็วในการใหบริการ 3.63 0.83 มาก 
2. พนักงานมีความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาได
เปนอยางดี 

3.54 0.81 มาก 

3. พนักงานมีความพรอมทันทีเม่ือมีลูกคามาใชบริการ 3.61 0.86 มาก 
4. พนักงานสามารถเปล่ียนสินคาใหทันทีท่ีพบวาสินคาไมได
มาตรฐานหรือคุณภาพ 

3.53 0.93 มาก 

รวม 3.58 0.74 มาก 
 

จากตารางท่ี 10  ผลการศึกษา คุณภาพการใหบริการในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานความสามารถในการตอบสนอง พบวา ใหความสําคัญใน
ระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.58 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.74 ในรายดาน ใหความสําคัญในระดับมาก ท้ัง 4 
ดาน โดยสูงสุด คือ พนักงานมีความรวดเร็วในการใหบริการ มีคาเฉล่ีย 3.63 รองลงมา พนักงานมี
ความพรอมทันทีเม่ือมีลูกคามาใชบริการ ( x = 3.61) และพนักงานมีความสามารถในการแกไข
ปญหาเฉพาะหนาไดเปนอยางดี( x = 3.54)  โดยนอยสุด พนักงานสามารถเปล่ียนสินคาใหทันทีท่ี
พบวาสินคาไมไดมาตรฐานหรือคุณภาพ ( x = 3.53) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 11 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการใหบริการในการซ้ืออาหารแชแข็ง
พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานสมรรถภาพในการบริการ 

(n = 400) 
 

ดานสมรรถภาพในการบริการ x  S.D. แปลคา 
1. พนักงานใหบริการอยางถูกตองในการอุนอาหาร 3.77 0.83 มาก 
2. พนักงานแจกอุปกรณในการรับประทานอาหาร เชน  
ชอน สอม 

3.73 0.92 มาก 

3.พนักงานแจกซอสปรุงรสในการรับประทานอาหาร 3.55 0.96 มาก 
4. พนักงานสามารถตอบคําถามเกี่ยวกับสินคาไดดี 3.41 0.94 มาก 
5. พนักงานมีความชํานาญในการใหบริการ 3.57 0.84 มาก 

รวม 3.61 0.75 มาก 
 

จากตารางท่ี 11 ผลการศึกษา คุณภาพการใหบริการในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานสมรรถภาพในการบริการ พบวา ใหความสําคัญในระดับมาก 
มีคาเฉล่ีย 3.61 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.75 ในรายดาน ใหความสําคัญในระดับมาก ท้ัง 5 ดาน โดย
สูงสุด คือ พนักงานใหบริการอยางถูกตองในการอุนอาหาร มีคาเฉล่ีย 3.77 รองลงมา พนักงานแจก
อุปกรณในการรับประทานอาหาร เชน ชอน สอม ( x = 3.73), พนักงานมีความชํานาญในการ
ใหบริการ ( x = 3.57) และ พนักงานแจกซอสปรุงรสในการรับประทานอาหาร ( x = 3.55) โดย
นอยสุด พนักงานสามารถตอบคําถามเกี่ยวกับสินคาไดดี ( x = 3.41) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 12 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการใหบริการในการซ้ืออาหารแชแข็ง
พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานการเขาถึงบริการ  

(n = 400) 
 

ดานการเขาถึงบริการ x  S.D. แปลคา 
1. สถานท่ีจัดจําหนายมีความสะดวก เขาถึงไดงาย 4.01 0.80 มาก 
2. สถานท่ีใหบริการมีความสวางเพียงพออากาศถายเทสะดวก 4.00 0.80 มาก 
3. มีบริการสถานท่ีสําหรับนั่งพัก หรือหองสุขา 2.71 1.16 ปานกลาง 

รวม 3.57 0.69 มาก 
 

จากตารางท่ี 12 ผลการศึกษา คุณภาพการใหบริการในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานการเขาถึงบริการ พบวา ใหความสําคัญในระดับมาก มี
คาเฉล่ีย 3.57 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.69 ในรายดาน ใหความสําคัญในระดับมาก จํานวน 2 ดาน 
โดยสูงสุด คือ สถานที่จัดจําหนายมีความสะดวก เขาถึงไดงาย มีคาเฉล่ีย 4.01 รองลงมา สถานที่
ใหบริการมีความสวางเพียงพออากาศถายเทสะดวก ( x = 4.00) โดยนอยสุด อยูในระดับปานกลาง 
คือ มีบริการสถานท่ีสําหรับนั่งพัก หรือหองสุขา ( x = 2.71) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 13 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการใหบริการในการซ้ืออาหารแชแข็ง
พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานความสุภาพเปนมิตร 

(n = 400) 
 

ดานความสุภาพเปนมิตร x  S.D. แปลคา 
1. พนักงานพูดจาสุภาพ  ออนโยน 3.59 0.86 มาก 
2. พนักงานมีทาทียิ้มแยมแจมใส 3.57 0.91 มาก 
3. พนักงานแตงกายเหมาะสม 3.78 0.81 มาก 

รวม 3.65 0.77 มาก 
 

จากตารางท่ี 13 ผลการศึกษา คุณภาพการใหบริการในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานความสุภาพเปนมิตร พบวา ใหความสําคัญในระดับมาก มี
คาเฉล่ีย 3.65 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.77 ในรายดาน ใหความสําคัญในระดับมาก ท้ัง 3 ดาน โดย
สูงสุด คือ พนักงานแตงกายเหมาะสม มีคาเฉล่ีย 3.78 รองลงมา พนักงานพูดจาสุภาพ  ออนโยน (
x = 3.59) โดยนอยสุด พนักงานมีทาทียิ้มแยมแจมใส ( x = 3.57) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 14  แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการใหบริการในการซ้ืออาหารแชแข็ง
พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานการติดตอส่ือสาร 

(n = 400) 
 

ดานการติดตอสื่อสาร x  S.D. แปลคา 
1. พนักงานสามารถใหขอมูลสินคาไดดี พูดจาชัดเจน เขาใจงาย 3.55 0.82 มาก 
2. พนักงานแจงทานทุกคร้ังท่ีมีการจัดโปรโมช่ัน 3.63 0.92 มาก 
3. มีส่ือ (โปสเตอร) ในการแนะนําสินคาใหมอยูเสมอ 3.75 0.84 มาก 

รวม 3.64 0.73 มาก 
 

จากตารางท่ี 14 ผลการศึกษา คุณภาพการใหบริการในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานการติดตอส่ือสาร พบวา ใหความสําคัญในระดับมาก มี
คาเฉล่ีย 3.64 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.73 ในรายดาน ใหความสําคัญในระดับมาก ท้ัง 3 ดาน โดย
สูงสุด คือ มีส่ือ (โปสเตอร) ในการแนะนําสินคาใหมอยูเสมอ มีคาเฉล่ีย 3.75 รองลงมา พนักงาน
แจงทานทุกคร้ังท่ีมีการจัดโปรโมช่ัน ( x = 3.63) โดยนอยสุด พนักงานสามารถใหขอมูลสินคาได
ดี พูดจาชัดเจน เขาใจงาย ( x = 3.55) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 15 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการใหบริการในการซ้ืออาหารแชแข็ง
พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานความนาเช่ือถือ 

(n = 400) 
 

ดานความนาเชื่อถือ x  S.D. แปลคา 
1. พนักงานช้ีแจงขอมูลดวยความถูกตองแมนยํา 3.56 0.82 มาก 
2. พนักงานใหบริการโดยยึดถือความถูกตองและยุติธรรม 3.64 0.84 มาก 

ภาพรวม 3.60 0.78 มาก 
 

จากตารางท่ี 15 ผลการศึกษา คุณภาพการใหบริการในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานความนาเช่ือถือ พบวา ใหความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 
3.60 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.78 ในรายดาน ใหความสําคัญในระดับมาก ท้ัง 2 ดาน โดยสูงสุด คือ 
พนักงานใหบริการโดยยึดถือความถูกตองและยุติธรรม มีคาเฉล่ีย 3.64 รองลงมา พนักงานช้ีแจง
ขอมูลดวยความถูกตองแมนยํา ( x = 3.56) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 16 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการใหบริการในการซ้ืออาหารแชแข็ง
พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานความม่ันคงปลอดภัย 

 (n = 400) 
 

ดานความม่ันคงปลอดภัย x  S.D. แปลคา 
1. พนักงานมีทักษะในการปฏิบัติงาน 3.71 0.77 มาก 
2. พนักงานเก็บรักษาขอมูลลูกคาไดเปนอยางดี 3.57 0.83 มาก 
3. ทานรูสึกปลอดภัยขณะเขาใชบริการ 3.70 0.80 มาก 

รวม 3.66 0.73 มาก 
 

จากตารางท่ี 16 ผลการศึกษา คุณภาพการใหบริการในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานความมั่นคงปลอดภัย พบวา ใหความสําคัญในระดับมาก มี
คาเฉล่ีย 3.66 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.73 ในรายดาน ใหความสําคัญในระดับมาก ท้ัง 3 ดาน โดย
สูงสุด พนักงานมีทักษะในการปฏิบัติงาน มีคาเฉล่ีย 3.71 รองลงมา ทานรูสึกปลอดภัยขณะเขาใช
บริการ ( x = 3.70) และนอยสุด พนักงานเก็บรักษาขอมูลลูกคาไดเปนอยางดี ( x = 3.57) 
ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 17 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการใหบริการในการซ้ืออาหารแชแข็ง
พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานความเขาใจและรูจักรับบริการ 

(n = 400) 
 

ดานความเขาใจและรูจักรับบริการ x  S.D. แปลคา 
1. พนักงานสามารถจดจําความตองการของลูกคาได 3.22 0.90 ปานกลาง 
2. พนักงานมีความเขาใจความตองการของลูกคา 3.31 0.85 ปานกลาง 
3. พนักงานใหเกียรติลูกคาเห็นวาลูกคาคือคนสําคัญ 3.60 0.87 มาก 
4. พนักงานใหบริการอยางเทาเทียมกันและเปนกันเอง 3.61 0.86 มาก 

รวม 3.43 0.73 มาก 
 

ตารางท่ี 17 ผลการศึกษา คุณภาพการใหบริการในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานความเขาใจและรูจักรับบริการ พบวา ใหความสําคัญในระดับ
มาก มีคาเฉล่ีย 3.43 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.73 ในรายดาน ใหความสําคัญในระดับมาก จํานวน 2 
ดาน โดยสูงสุด พนักงานใหบริการอยางเทาเทียมกันและเปนกันเอง มีคาเฉล่ีย 3.61 รองลงมา 
พนักงานใหเกียรติลูกคาเห็นวาลูกคาคือคนสําคัญ ( x = 3.60)  และใหความสําคัญในระดับปาน
กลาง จํานวน 2 ดาน คือ พนักงานมีความเขาใจความตองการของลูกคา ( x = 3.31) โดยนอยสุด 
พนักงานสามารถจดจําความตองการของลูกคาได ( x = 3.22)  ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 18 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการใหบริการในการซ้ืออาหารแชแข็ง
พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 

(n = 400) 
 

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ x  S.D. แปลคา 
1. มีเทคโนโลยีการบริการที่ทันสมัย 3.70 0.84 มาก 
2. พนักงานใหการตอนรับลูกคาเปนอยางดี 3.68 0.85 มาก 
3. จํานวนพนักงานมีเพียงพอตอการใหบริการ 3.56 0.88 มาก 

รวม 3.64 0.73 มาก 
 

จากตารางท่ี 18 ผลการศึกษา คุณภาพการใหบริการในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานความเขาใจและรูจักรับบริการ พบวา ใหความสําคัญในระดับ
มาก มีคาเฉล่ีย 3.64 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.73 ในรายดาน ใหความสําคัญในระดับมาก ท้ัง 3 ดาน 
โดยสูงสุด คือ มีเทคโนโลยีการบริการท่ีทันสมัย มีคาเฉล่ีย 3.70 รองลงมา พนักงานใหการตอนรับ
ลูกคาเปนอยางดี ( x = 3.68) โดยนอยสุด จํานวนพนักงานมีเพียงพอตอการใหบริการ ( x = 3.56)  
ตามลําดับ 
 
สวนท่ี 5 ความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ 

 ในสวนท่ี 5 แสดงผลการศึกษา ความจงรักภักดีในการซื้ออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือ ประกอบดวย ดานความพึงพอใจของลูกคา ดานเช่ือถือและความ
ไววางใจ ดานความเชื่อมโยงผูกพันกับอารมณ ดานลดทางเลือกและนิสัย และ ดานประวัติของ
บริษัทผูผลิตสินคามีผลการศึกษาดังนี้ 
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ตารางท่ี 19  แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานภาพรวม 

(n = 400) 
 

ความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแขง็ 
พรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ  x  SD. แปลคา อันดับ

ดานความพึงพอใจของลูกคา 3.44 0.64 มาก 1 
ดานเช่ือถือและความไววางใจ 3.32 0.73 ปานกลาง 2 
ดานความเช่ือมโยงผูกพันกับอารมณ 3.16 0.73 ปานกลาง 4 
ดานลดทางเลือกและนิสัย 3.14 0.84 ปานกลาง 5 
ดานประวัติของบริษัทผูผลิตสินคา 3.17 0.89 ปานกลาง 3 

รวม 3.25 0.63 ปานกลาง  
 

จากตารางท่ี  19 ผลการศึกษา  ความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานภาพรวม พบวา ใหความสําคัญในระดับปานกลาง มีคาเฉล่ีย 
3.25 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.63 ในรายดาน ใหความสําคัญในระดับมาก จํานวน 1 ดาน คือ ดาน
ความพึงพอใจของลูกคา มีคาเฉล่ีย 3.44 และใหความสําคัญในระดับปานกลาง จํานวน 4 ดาน คือ 
ดานเช่ือถือและความไววางใจ ( x = 3.32) รองลงมา ดานประวัติของบริษัทผูผลิตสินคา ( x = 
3.17) และ ดานความเช่ือมโยงผูกพันกับอารมณ ( x = 3.16) โดยนอยสุด ดานลดทางเลือกและนิสัย 
( x = 3.14) ตามลําดับสรุปผลไดดังตารางท่ี 20 - 24  
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ตารางท่ี 20 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานความพึงพอใจของลูกคา  

(n = 400) 
 

ดานความพึงพอใจของลูกคา x  S.D. แปลคา 
1.  มีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑตออาหารแชแข็งพรอมรับ 
ประทานท่ีมีจาํนายในรานสะดวกซ้ือ 

3.52 0.76 มาก 

2.  มีความพึงพอใจดานราคาตออาหารแชแข็งพรอมรับประทาน
ท่ีมีจํานายในรานสะดวกซ้ือ 

3.22 0.80 ปาน
กลาง 

3.  มีความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายมากตออาหาร
แชแข็งพรอมรับประทานท่ีมจีํานายในรานสะดวกซ้ือ 

3.58 0.78 มาก 

4.  มีความพึงพอใจดานการสงเสริมการตลาดตออาหารแชแข็ง
พรอมรับประทานท่ีมีจํานายในรานสะดวกซ้ือ 

3.43 0.77 มาก 

รวม 3.44 0.64 มาก 
 

จากตารางท่ี  20 ผลการศึกษา  ความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานความพึงพอใจของลูกคา พบวา ใหความสําคัญในระดับมาก มี
คาเฉล่ีย 3.44 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.64 ในรายดาน ใหความสําคัญในระดับมาก จํานวน 3 ดาน 
โดยสูงสุด คือ มีความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายตออาหารแชแข็งพรอมรับประทานท่ีมี
จํานายในรานสะดวกซ้ือ มีคาเฉลี่ย 3.58 รองลงมา มีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑตออาหารแชแข็ง
พรอมรับประทานท่ีมีจํานายในรานสะดวกซ้ือ ( x = 3.52) และ มีความพึงพอใจดานชองทางการ
จัดจําหนายมากอาหารแชแข็งพรอมรับประทานท่ีมีจํานายในรานสะดวกซ้ือ ( x = 3.43) โดยนอย
สุด ใหความสําคัญในระดับปานกลาง จํานวน 1 ดาน คือ ความพึงพอใจดานราคามากตออาหารแช
แข็งพรอมรับประทานท่ีมีจํานายในรานสะดวกซ้ือ ( x = 3.22) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 21  แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานเช่ือถือและความไววางใจ  

(n = 400) 
 

ดานเชื่อถือและความไววางใจ x  S.D. แปลคา 
1. เช่ือม่ันในเร่ืองของรสชาติอาหารที่คงท่ี 3.32 0.95 ปานกลาง 
2. เช่ือถือและไววางใจในตัวผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอม
รับประทานวามีความปลอดภัย 

3.36 0.89 ปานกลาง 

3. มั่นใจในคุณภาพของอาหารแชแข็งพรอมรับประทาน 3.34 0.87 ปานกลาง 
4. มั่นใจในความสะอาดของผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอม
รับประทาน 

3.40 0.86 ปานกลาง 

5. เช่ือถือในส่ือโฆษณาเกีย่วกับผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอม
รับประทานท่ีมีจําหนายในรานสะดวกซ้ือวาจะไมโฆษณาเกนิ
จริง 

3.21 0.83 ปานกลาง 

รวม 3.32 0.73 ปานกลาง 
 

จากตารางท่ี  21 ผลการศึกษา  ความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานเช่ือถือและความไววางใจ พบวา ใหความสําคัญในระดับปาน
กลาง มีคาเฉล่ีย 3.32 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.73 ในรายดาน ใหความสําคัญในระดับปานกลาง ท้ัง 5 
ดาน โดยสูงสุด คือ มั่นใจในความสะอาดของผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอมรับประทาน มีคาเฉล่ีย 
3.40 รองลงมา เช่ือถือและไววางใจในตัวผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอมรับประทานวามีความ
ปลอดภัย ( x = 3.36), มั่นใจในคุณภาพของอาหารแชแข็งพรอมรับประทาน ( x = 3.34) และ
เช่ือม่ันในเร่ืองของรสชาติอาหารท่ีคงท่ี ( x = 3.32) โดยนอยสุด เช่ือถือในส่ือโฆษณาเก่ียวกับ
ผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอมรับประทานท่ีมีจําหนายในรานสะดวกซ้ือวาจะไมโฆษณาเกินจริง (
x = 3.21) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 22 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานความเช่ือมโยงผูกพันกับอารมณ  

(n = 400) 
 

ดานความเชื่อมโยงผูกพันกับอารมณ x  S.D. แปลคา 
1. มีทัศนคติท่ีดีตอผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอมรับประทานท่ีมี
จําหนายในรานสะดวกซ้ือ 

3.30 0.80 ปานกลาง 

2. พรอมท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหซ้ือผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอม
รับประทานท่ีมีจําหนายในรานสะดวกซ้ือ 

3.20 0.86 ปานกลาง 

3. เม่ือมีโปรโมช่ันเกี่ยวกับผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอมรับ 
ประทานท่ีมีจําหนายในรานสะดวกซ้ือทานจะตัดสินใจซ้ือโดยไม
ลังเล 

3.11 0.95 ปานกลาง 

4. เม่ือมีอาหารแชแข็งพรอมรับประทานรูปแบบใหมวางจําหนาย
ในรานสะดวกซ้ือจะซ้ือทันทีโดยไมคํานึงถึงราคา 

3.03 0.96 ปานกลาง 

รวม 3.16 0.73 ปานกลาง 
 

จากตารางท่ี  22 ผลการศึกษา  ความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานความเช่ือมโยงผูกพันกับอารมณ พบวา ใหความสําคัญใน
ระดับปานกลาง มีคาเฉล่ีย 3.16 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.73 ในรายดาน ใหความสําคัญในระดับปาน
กลาง ท้ัง 4 ดาน โดยสูงสุด คือ มีทัศนคติท่ีดีตอผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอมรับประทานที่มี
จําหนายในรานสะดวกซ้ือ มีคาเฉล่ีย 3.30 รองลงมา พรอมท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหซ้ือผลิตภัณฑอาหาร
แชแข็งพรอมรับประทานท่ีมีจําหนายในรานสะดวกซ้ือ ( x = 3.20 และเม่ือมีโปรโมช่ันเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอมรับประทานท่ีมีจําหนายในรานสะดวกซ้ือทานจะตัดสินใจซ้ือโดยไม
ลังเล ( x = 3.11) โดยนอยสุดเม่ือมีอาหารแชแข็งพรอมรับประทานรูปแบบใหมวางจําหนายใน
รานสะดวกซ้ือ ทานจะซ้ือทันทีโดยไมคํานึงถึงราคา ( x = 3.03) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 23 แสดงคาเฉลี่ย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความจงรักภักดีในการซื้ออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานลดทางเลือกและนิสัย  

(n = 400) 
 

ดานลดทางเลือกและนิสัย x  S.D. แปลคา 
1. มักจะซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานประเภทเดิมเปน
ประจําท่ีจําหนายในรานสะดวกซ้ือ 

3.41 0.94 มาก 

2. มักจะซ้ือผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอมรับประทานท่ีราน
สะดวกซ้ือเทานั้น 

3.32 1.07 ปานกลาง 

3. มักจะซ้ือผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอมรับประทานที่ มี
จําหนายในรานสะดวกซ้ือมากักตุนไวโดยไมไดรับประทาน
ทันที 

2.69 1.17 ปานกลาง 

รวม 3.14 0.84 ปานกลาง 
 

จากตารางท่ี  23 ผลการศึกษา  ความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานลดทางเลือกและนิสัย พบวา ใหความสําคัญในระดับปาน
กลาง มีคาเฉล่ีย 3.14 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.84 ในรายดาน ใหความสําคัญในระดับมาก จํานวน 1 
ดาน คือ มักจะซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานประเภทเดิมเปนประจําท่ีจําหนายในรานสะดวก
ซ้ือ มีคาเฉล่ีย 3.41 และ ใหความสําคัญในระดับปานกลาง จํานวน 2 ดาน คือ มักจะซ้ือผลิตภัณฑ
อาหารแชแข็งพรอมรับประทานท่ีรานสะดวกซ้ือเทานั้น ( x = 3.32) โดยนอยสุด มักจะซ้ือ
ผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอมรับประทานท่ีมีจําหนายในรานสะดวกซ้ือมากักตุนไวโดยไมได
รับประทานทันที ( x = 2.69) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 24 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานประวัติของบริษัทผูผลิตสินคา  

 (n = 400) 
 

ดานประวัติของบริษัทผูผลิตสินคา x  S.D. แปลคา 
1. เลือกซ้ือผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอมรับประทานท่ีมี
จําหนายในรานสะดวกซ้ือเพราะมองเห็นภาพลักษณท่ีดีของ
กิจการ 

3.20 0.95 ปานกลาง 

2. เลือกซ้ือผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอมรับประทานท่ีมี
จําหนายในรานสะดวกซ้ือเพราะกิจการมีประวัติท่ียาวนาน 

3.14 0.95 ปานกลาง 

รวม 3.17 0.89 ปานกลาง 
 

จากตารางท่ี 24 ผลการศึกษา ความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับ 
ประทานในรานสะดวกซ้ือ ในดานประวัติของบริษัทผูผลิตสินคา พบวา ใหความสําคัญในระดับ
ปานกลาง มีคาเฉล่ีย 3.17 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.89 ในรายดาน ใหความสําคัญในระดับปานกลาง 
ท้ัง 2 ดาน โดยสูงสุด คือเลือกซ้ือผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอมรับประทานท่ีมีจําหนายในราน
สะดวกซ้ือเพราะมองเห็นภาพลักษณท่ีดีของกิจการ มีคาเฉล่ีย 3.20 โดยนอยสุด เลือกซ้ือผลิตภัณฑ
อาหารแชแข็งพรอมรับประทานท่ีมีจําหนายในรานสะดวกซ้ือเพราะกิจการมีประวัติท่ียาวนาน  
( x = 3.14) ตามลําดับ 
 
สวนท่ี 6 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

ในสวนท่ี 6 เปนการทดสอบสมมติฐานงานวิจัย โดยทําการทดสอบปจจัยท่ีมีอิทธิพล
ตอความจงรักภักดีของลูกคาในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ ใน
กรุงเทพมหานคร ใชวิธีการหาคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
ทําการเลือกตัวแปรโดยวิธีนําตัวแปรเขาท้ังหมด (Enter) โดยใชคา Tolerance และ VIF เพื่อทดสอบ
วาเกิดปญหาภาวะรวมเสนตรงพหุ (Multi Collinearrity) ทดสอบคาความคลาดเคล่ือนท่ีเปนอิสระ
ตอกันดวยวิธี Durbin-Watsonและวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรปจจัยที่มีอิทธิพลตอความ
จงรักภักดีของลูกคาในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซื้อจากสถิติทดสอบ 
Pearson Correlation สรุปผลการทดสอบสมมติฐานไดดังนี้ 
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จากตารางท่ี 25 ผลการวิเคราะหสหสัมพันธระหวางตัวแปรปจจัยที่มีอิทธิพลตอความ
จง รักภักดีของลูกค าในการ ซ้ืออาหารแชแ ข็งพรอมรับประทานในร านสะดวกซ้ือใน
กรุงเทพมหานครไดแก สวนประสมทางการตลาด คุณภาพการใหบริการ และความจงรักภักดีใน
การซ้ืออาหารแชแข็ง พบวา มีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธต่ําสุดเทากับ 0.333 ในดานการจัดจําหนาย
กับดานความจงรักภักดี มีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธสูงสุด  0.768 ในดานการสนองตอบลูกคาและ
ดานส่ิงท่ีสามารถจับตองได ซ่ึงมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธนอยกวา 0.80 แสดงใหเห็นวาตัวแปร
อิสระมีความเปนอิสระตอกันไมมีความสัมพันธกันมากไมมีการควบคุมตัวแปรใดๆไว จึงนํามา
ทดสอบเพื่ออธิบายการเลือกตัวแปรอิสระปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคาในการซ้ือ
อาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือในกรุงเทพมหานคร ดังสมมติฐานท่ี 1 –2  
 

สมมติฐานท่ี 1 ปจจัยสวนประสมทางการตลาด (4P) มีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของ
ลูกคาท่ีมีตออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ  ในกรุงเทพมหานคร 
 
ตารางท่ี 26  แสดงการอธิบายการเลือกตัวแปรอิสระการทดสอบอิทธิพลของปจจัยสวนประสมทาง

การตลาดของอาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ 
 

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: ความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็ง 
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จากตารางท่ี 26 ผลการทดสอบการเลือกตัวแปรอิสระการทดสอบอิทธิพลของปจจัย
สวนประสมทางการตลาดของอาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ พบวา มีคา
ความสัมพันธระหวางรูปแบบการดําเนินชีวิตกับความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็งในระดับ
ปานกลาง โดยมีคา R เทากับ 0.587 และมีคา R Square หรือ คาสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจ ท่ีแสดงถึง
อิทธิพลของตัวแปรอิสระหรือปจจัยสวนประสมทางการตลาดของอาหารแชแข็งพรอมรับประทาน
ในรานสะดวกซ้ือท่ีมีตอตัวแปรตามหรือความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็งท่ี 0.345และมีคา
สัมประสิทธ์ิมีอิทธิพลตอการตัดสินใจท่ีมีการปรับแกใหเหมาะสม รอยละ 33.80(Adjusted R 
Square= 0.338) ผลการทดสอบ พบวา มีคา F-statistics เทากับ 51.914และคา Sig. เทากับ 0.000 < 
0.05 กลาวไดวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดของอาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวก
ซ้ือสงผลตอความจงรักภักดีในการซื้ออาหารแชแข็ง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 และความมีคา
ของ Durbin-Watson เทากับ 2.030 > 1.5 แสดงวามีความคลาดเคล่ือนท่ีเปนอิสระตอกันในระดับสูง
ไมมีปญหาสหสัมพันธในตัวแปร (Autocorrelation)ระหวางปจจัยจึงสามารถสรางสมการพยากรณ
เชิงเสนตรงไดโดยใชการวิเคราะหถดถอยคํานวณหาคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหุคูณปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดของอาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือท่ีสงผลตอความ
จงรักภักดีในการซื้ออาหารแชแข็งแสดงผลไดดังตารางท่ี 27 
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ตารางท่ี 27 แสดงผลคาสัมประสิทธ์ิทดสอบความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาด
ของอาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือท่ีสงผลตอความจงรักภักดีในการ
ซ้ืออาหารแชแข็ง 

 

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   
ดานผลิตภัณฑ 0.278 0.066 0.268 4.231 0.000* 0.414 2.414 
ดานราคา 0.157 0.057 0.169 2.744 0.006* 0.436 2.295 
ดานการจัดจําหนาย 0.065 0.040 0.075 1.607 0.109 0.767 1.304 
ดานการสงเสริมการตลาด 0.164 0.040 0.206 4.123 0.000* 0.662 1.509 

 
* อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 
 

จากตารางท่ี 27 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาด
ของอาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือท่ีสงผลตอความจงรักภักดีในการซ้ืออาหาร
แชแข็ง พบวา ไมเกิดปญหา Multicollinearityโดยมีคา Tolerance ระหวาง 0.414 – 0.767 มีคา
มากกวา 0.10และ คา VIF ระหวาง 1.304 – 2.414 มีคานอยกวา 10.00 แสดงวาตัวแปรอิสระแตละ
ตัวตองเปนอิสระกันผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา มีคาคงท่ี เทากับ 1.030 คาความคลาดเคล่ือน
มาตรฐานของสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตัวแปรอิสระเทากับ 0.171 โดยผลการทดสอบ มีคา  t. = 
6.039, Sig. = 0.000 พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดของอาหารแชแข็งพรอมรับประทานใน
รานสะดวกซ้ือ มีคา Sig. < 0.05 จํานวน 3 ดาน ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา และ ดานการ
สงเสริมการตลาด นํามาสรุปผลเปนรายดานไดดังนี้ 

ดานผลิตภัณฑพบวา มีคา t. = 4.231, Sig. = 0.000 < 0.05, Beta = 0.268กลาวไดวาเปน
การยอมรับ H1 หรือ ปจจัยสวนประสมทางการตลาด ดานผลิตภัณฑของอาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือมีอิทธิพลเชิงบวกตอความจงรักภักดีในการซื้ออาหารแชแข็งโดยการ
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เปล่ียนแปลงของดานผลิตภัณฑเพ่ิมสูงข้ึน 1 หนวยมาตรฐาน จะมีผลตอความจงรักภักดีในการซื้อ
อาหารแชแข็งเปล่ียนแปลงเพ่ิมข้ึน 0.268 หนวยมาตรฐาน  

ดานราคา พบวา มีคา t. = 2.744, Sig. = 0.006 < 0.05, Beta = 0.169กลาวไดวาเปนการ
ยอมรับ H1 หรือ ปจจัยสวนประสมทางการตลาด ดานราคา ของอาหารแชแข็งพรอมรับประทานใน
รานสะดวกซ้ือมีอิทธิพลเชิงบวกตอความจงรักภักดีในการซื้ออาหารแชแข็งโดยการเปลี่ยนแปลง
ของดานราคา เพิ่มสูงข้ึน 1 หนวยมาตรฐาน จะมีผลตอความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็ง
เปล่ียนแปลงเพ่ิมข้ึน 0.169 หนวยมาตรฐาน  

ดานการสงเสริมการตลาด พบวา มีคา t. = 4.123, Sig. = 0.000 < 0.05, Beta = 0.206
กลาวไดวาเปนการยอมรับ H1 หรือ ปจจัยสวนประสมทางการตลาด ดานการสงเสริมการตลาดของ
อาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือมีอิทธิพลเชิงบวกตอความจงรักภักดีในการซ้ือ
อาหารแชแข็งโดยการเปล่ียนแปลงของดานการสงเสริมการตลาด เพ่ิมสูงข้ึน 1 หนวยมาตรฐาน จะ
มีผลตอความจงรักภักดีในการซื้ออาหารแชแข็งเปล่ียนแปลงเพ่ิมข้ึน 0.206 หนวยมาตรฐาน  

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 ไดวา เปนการยอมรับ H1 หรือ ปจจัยสวนประสม
ทางการตลาดของอาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดาน
ราคา และ ดานการสงเสริมการตลาด มีอิทธิพลเชิงบวกตอความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็ง  
โดยดานผลิตภัณฑ มีอิทธิพลสงสุด รองลงมา ดานการสงเสริมการตลาด และ ดานราคา ตามลําดับ 
โดยผลการทดสอบแสดงใหเห็นวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดสามารถอธิบายอิทธิพลท่ีสงผล
ตอความจงรักภักดีในการซื้ออาหารแชแข็งไดรอยละ 33.80อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

สมมติฐานท่ี 2คุณภาพการบริการของพนักงานมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคาท่ี
มีตออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ  ในกรุงเทพมหานคร 
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ตารางท่ี 28 แสดงการอธิบายการเลือกตัวแปรอิสระการทดสอบอิทธิพลของคุณภาพการบริการของ
อาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ 

 
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: ความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็ง 
 

ตารางท่ี 28 ผลการทดสอบการเลือกตัวแปรอิสระการทดสอบอิทธิพลของคุณภาพการ
บริการของอาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ พบวา มีคาความสัมพันธระหวาง
รูปแบบการดําเนินชีวิตกับความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็งในระดับปานกลาง โดยมีคา R 
เทากับ 0.595 และมีคา R Square หรือ คาสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจท่ีแสดงถึงอิทธิพลของตัวแปร
อิสระหรือคุณภาพการบริการของอาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือท่ีมีตอตัวแปร
ตามหรือความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็งท่ี 0.354 และมีคาสัมประสิทธ์ิมีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจที่มีการปรับแกใหเหมาะสม รอยละ33.70 (Adjusted R Square= 0.337) ผลการทดสอบ 
พบวา มีคา F-statistics เทากับ 21.282และคา Sig. เทากับ 0.000 < 0.05 กลาวไดวา คุณภาพการ
บริการของอาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือสงผลตอความจงรักภักดีในการซ้ือ
อาหารแชแข็ง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 และความมีคาของ Durbin-Watson เทากับ 1.963 > 
1.5 แสดงวามีความคลาดเคล่ือนท่ีเปนอิสระตอกันในระดับสูงไมมีปญหาสหสัมพันธในตัวแปร 
(Autocorrelation)ระหวางปจจัยจึงสามารถสรางสมการพยากรณเชิงเสนตรงไดโดยใชการวิเคราะห
ถดถอยคํานวณหาคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหุคูณคุณภาพการบริการของอาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือท่ีสงผลตอความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็งแสดงผลไดดัง
ตารางท่ี 29 
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ตารางท่ี 29 แสดงผลคาสัมประสิทธ์ิทดสอบความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการของอาหารแช
แข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือท่ีสงผลตอความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแช
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   
ดานความไววางใจ 0.009 0.054 0.010 0.169 0.866 0.436 2.291 
ดานความสามารถในการตอบ 
สนอง 0.018 0.062 0.022 0.298 0.766 0.313 3.198 
ดานสมรรถภาพการใหบริการ -0.043 0.060 -0.051 -0.709 0.479 0.320 3.128 
ดานการเขาถึงบริการ 0.138 0.054 0.152 2.562 0.011* 0.470 2.129 
ดานความสุภาพเปนมิตร -0.074 0.059 -0.091 -1.258 0.209 0.318 3.141 
ดานการติดตอสื่อสาร -0.039 0.062 -0.045 -0.631 0.528 0.321 3.116 
ดานความนาเช่ือถือ -0.017 0.065 -0.022 -0.269 0.788 0.254 3.931 
ดานความมั่นคงปลอดภัย 0.206 0.072 0.239 2.855 0.005* 0.237 4.225 
ดานความเขาในรูจักรับบริการ 0.251 0.058 0.293 4.335 0.000* 0.365 2.741 
ดานความเปนรูปธรรมการบริการ 0.125 0.057 0.154 2.184 0.030* 0.336 2.980 

 
* อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 
 

จากตารางท่ี 29 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการของอาหาร
แชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือท่ีสงผลตอความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็ง 
พบวา ไมเกิดปญหา Multicollinearityโดยมีคา Tolerance ระหวาง 0.237– 0.470 มีคามากกวา 0.10
และ คา VIF ระหวาง 2.129 – 4.225 มีคานอยกวา 10.00 แสดงวาตัวแปรอิสระแตละตัวตองเปน
อิสระกันผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา มีคาคงท่ี เทากับ 1.209 คาความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน
ของสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตัวแปรอิสระเทากับ 0.158 โดยผลการทดสอบ มีคา  t. = 7.641, 
Sig. = 0.000 พบวา คุณภาพการบริการของอาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ มีคา 
Sig. < 0.05 จํานวน 4 ดาน ไดแก ดานการเขาถึงบริการ ดานความความม่ันคงปลอดภัย ดานความ
เขาใจและรูจักรับบริการ ดานความเปนรูปธรรมในการบริการนํามาสรุปผลเปนรายดานไดดังนี้ 
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ดานการเขาถึงบริการพบวา มีคา t. = 2.562, Sig. = 0.011 < 0.05, Beta = 0.152กลาวได
วาเปนการยอมรับ H1 หรือ คุณภาพการบริการ ดานการเขาถึงการบริการของอาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือมีอิทธิพลเชิงบวกตอความจงรักภักดีในการซื้ออาหารแชแข็งโดยการ
เปล่ียนแปลงของดานการเขาถึงการบริการเพิ่มสูงข้ึน 1 หนวยมาตรฐาน จะมีผลตอความจงรักภักดี
ในการซื้ออาหารแชแข็งเปล่ียนแปลงเพ่ิมข้ึน 0.152 หนวยมาตรฐาน  

ดานความม่ันคงปลอดภัย พบวา มีคา t. = 2.855, Sig. = 0.005 < 0.05, Beta = 0.239
กลาวไดวาเปนการยอมรับ H1 หรือ คุณภาพการบริการ ดานความความมั่นคงปลอดภัยของอาหาร
แชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือมีอิทธิพลเชิงบวกตอความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแช
แข็งโดยการเปล่ียนแปลงของดานความม่ันคงปลอดภัยเพิ่มสูงข้ึน 1 หนวยมาตรฐาน จะมีผลตอ
ความจงรักภักดีในการซื้ออาหารแชแข็งเปล่ียนแปลงเพ่ิมข้ึน 0.239 หนวยมาตรฐาน  

ดานความเขาถึงและรูจักกับบริการพบวา มีคา t. = 4.335, Sig. = 0.000 < 0.05, Beta = 
0.293กลาวไดวาเปนการยอมรับ H1 หรือ คุณภาพการบริการ ดานความเขาถึงและรูจักกับบริการ
ของอาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือมีอิทธิพลเชิงบวกตอความจงรักภักดีในการ
ซ้ืออาหารแชแข็งโดยการเปลี่ยนแปลงของดานความเขาถึงและรูจักกับบริการเพิ่มสูงข้ึน 1 หนวย
มาตรฐาน จะมีผลตอความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็งเปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึน 0.293 หนวย
มาตรฐาน  

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการพบวา มีคา t. = 2.184, Sig. = 0.030 < 0.05, Beta = 
0.154กลาวไดวาเปนการยอมรับ H1 หรือ คุณภาพการบริการ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ
ของอาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือมีอิทธิพลเชิงบวกตอความจงรักภักดีในการซื้อ
อาหารแชแข็งโดยการเปล่ียนแปลงของดานความเปนรูปธรรมของการบริการเพ่ิมสูงข้ึน 1 หนวย
มาตรฐาน จะมีผลตอความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็งเปล่ียนแปลงเพ่ิมข้ึน 0.154 หนวย
มาตรฐาน  

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 ไดวา เปนการยอมรับ H1 หรือ คุณภาพการบริการ
ของอาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ ไดแก ดานความเขาถึงการบริการ, ดานความ
มั่นคงปลอดภัย, ดานความเขาใจและรูจักรับบริการ, ดานความเปนรูปธรรมขอลการบริการ มี
อิทธิพลเชิงบวกตอความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็ง โดยดานความเขาใจและรูจักรับบริการมี
อิทธิพลสูงสุด รองลงมา ดานความม่ันคงปลอดภัย ,ดานความเปนรูปธรรมขอลการบริการ และ 
ดานความเขาถึงการบริการตามลําดับ ซ่ึงผลทดสอบแสดงใหเห็นวาคุณภาพการบริการสามารถ
อธิบายอิทธิพลท่ีสงผลตอความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็งไดรอยละ 33.70อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ี 0.05 



 

ตารางที่ 25 แสดงวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรปจจัยที่มีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคาในการซื้ออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในราน
สะดวกซื้อในกรุงเทพมหานคร 

(n = 400) 
 

 

ดาน 
ผลิต 
ภัณฑ 

ดาน
ราคา 

ดานการ
จัด

จําหนาย 

ดานการ
สงเสริม
การตลาด 

ดาน
ความ
ไววางใจ 

ดาน
ความ 
สามารถ
ในการ
ตอบ 
สนอง 

ดาน
สมรรถภาพ
ในการ

ใหบริการ 

ดานการ
เขาถึง
การ

บริการ 

ดาน
ความ
สุภาพ
เปน
มิตร 

ดานการ
ติดตอ 
สื่อสาร 

ดานความ
นาเชื่อถือ 

ดานความ
มั่นคง

ปลอดภัย 

ดานความ 
เขาใจรูจัก
รับบริการ 

ดานความ 
เปนรูป 
ธรรมใน 
การบริการ 

ภาพ 
รวม 
ความ 
ภักดี 

ดานผลิตภัณฑ 
 

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** 

ดานราคา  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** 
ดานการจัดจําหนาย   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** 

ดานความไววางใจ     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 แสดงวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรปจจัยที่มีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคาในการซื้ออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในราน
สะดวกซื้อในกรุงเทพมหานคร (ตอ) 

(n = 400) 
 

 

ดาน 
ผลิต 
ภัณฑ 

ดาน
ราคา 

ดานการ
จัด

จําหนาย 

ดานการ
สงเสริม
การตลาด 

ดาน
ความ
ไววางใจ 

ดาน
ความ 
สามารถ
ในการ
ตอบ 
สนอง 

ดาน
สมรรถภาพ
ในการ

ใหบริการ 

ดานการ
เขาถึง
การ

บริการ 

ดาน
ความ
สุภาพ
เปน
มิตร 

ดานการ
ติดตอ 
สื่อสาร 

ดานความ
นาเชื่อถือ 

ดานความ
มั่นคง

ปลอดภัย 

ดานความ 
เขาใจรูจัก
รับบริการ 

ดานความ 
เปนรูป 
ธรรมใน 
การบริการ 

ภาพ 
รวม 
ความ 
ภักดี 

ดานความสามารถ
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** 

ดานสมรรถภาพใน
การใหบริการ 

      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** 

ดานการเขาถึงการ
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
เปนมิตร 

        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** 

ดานการติดตอ 
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 แสดงวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรปจจัยที่มีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคาในการซื้ออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในราน
สะดวกซื้อในกรุงเทพมหานคร (ตอ) 

(n = 400) 
 

 

ดาน 
ผลิต 
ภัณฑ 

ดาน
ราคา 

ดานการ
จัด

จําหนาย 

ดานการ
สงเสริม
การตลาด 

ดาน
ความ
ไววางใจ 

ดาน
ความ 
สามารถ
ในการ
ตอบ 
สนอง 

ดาน
สมรรถภาพ
ในการ

ใหบริการ 

ดานการ
เขาถึง
การ

บริการ 

ดาน
ความ
สุภาพ
เปน
มิตร 

ดานการ
ติดตอ 
สื่อสาร 

ดานความ
นาเชื่อถือ 

ดานความ
มั่นคง

ปลอดภัย 

ดานความ 
เขาใจรูจัก
รับบริการ 

ดานความ 
เปนรูป 
ธรรมใน 
การบริการ 

ภาพ 
รวม 
ความ 
ภักดี 

ดานความนาเชื่อถอื 
 

          1.000 0.718 0.680 0.675 0.449 

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

ดานความมั่นคง
ปลอดภัย 

           1.000 0.713 0.723 0.519 

            0.000** 0.000** 0.000** 

ดานความเขาใจ
รูจักรับบริการ 

          1.000 0.718 0.680 0.675 0.449 

           0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 
ดานความเปน
รูปธรรมของการ 

             1.000 0.500 

              0.000** 
ความภักด ี               1.000 

               
 

** อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 
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บทท่ี 5 
สรุปผล อภปิรายผล ขอเสนอแนะ 

 
การศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความจงภักดีของลูกคาท่ีมีตออาหารแชแข็งพรอม

รับประทานในรานสะดวกซ้ือในกรุงเทพมหานครมีวัตถุประสงคการศึกษา 
1 เพื่อศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคาท่ี

มีตออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ  
2 เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของพนักงานท่ีมีตอความจงรักภักดีของลูกคาท่ีมีตอ

อาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ  
การศึกษานี้เปนการศึกษาเชิงสํารวจ  (Survey research) ทําการรวบรวมขอมูลท่ีไดรับ

จากแบบสอบถาม  (Questionnaire) ใชกลุมตัวอยาง คือ  ผูบริโภคท่ีซ้ืออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 ตัวอยาง ทดสอบความนาเช่ือถือของเคร่ืองมือตาม
แนวคิดของครอนบัค (Cronbach Alpha Formula) จํานวน 30 ตัวอยาง ทดสอบความนาเช่ือถือ
เคร่ืองมือวามีความเช่ือถือในระดับสูงมีคาการทดสอบท่ี 0.960 

การรวบรวม ขอมูลทุติยภูมิ ไดแกขอมูลจากการคนควาและรวบรวมจากเอกสาร
หนังสือตางๆ รายงานตางๆ  ตลอดจนจากการศึกษาคนควาดวยตนเองและวิทยานิพนธท่ีเกี่ยวของ
และแนวคิดทฤษฎี ท่ี เกี่ ยวกับความภักดีของผูบริโภค  แนวความคิดเกี่ ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการ แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดขอมูลปฐมภูมิทํารวบรวมขอมูลจาก
แบบสอบถามโดยใหกลุมตัวอยางทําการตอบแบบสอบถามดวยการกรอกดวยตนเองและรวบรวม
แบบสอบถามและนํามาลงรหัส หลังจากนั้นจึงนําขอมูลเขาเคร่ืองคอมพิวเตอรเพื่อประมวลผล โดย
ใชโปรแกรมทางสถิติสําหรับงานวิจัย 

สถิติในการวิเคราะหผลใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เพื่ออธิบายผล
การศึกษา ไดแก การแจงความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย และ คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน และวิเคราะหขอมูลเชิง
ปริมาณ (Quantitative Analysis)  ทดสอบความสัมพันธของสองตัวแปรโดยใชสถิติทดสอบแบบ 
Pearson's Correlation Coefficient และใชวิธีการหาคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) ทําการเลือกตัวแปรโดยวิธีนําตัวแปรเขาท้ังหมด (Enter) โดยใชคา Tolerance 
และ VIF เพื่อทดสอบวาเกิดปญหาภาวะรวมเสนตรงพหุ (Multi Collinearrity) ท่ีระดับนัยสําคัญทาง
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สถิติท่ี 0.05ประมวลผลขอมูลจากโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูปทางสถิติ นําเสนอผลการ
วิเคราะหขอมูลและการแปลผลในรูปแบบตารางประกอบคําอธิบายสรุปผลงานวิจัยไดดังนี้  

 
สรุปผลงานวิจัย 
 จากการวิเคราะหขอมูลนํามาสรุปผลงานวิจัยไดดังนี้ 

1. ผลการศึกษาลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง พบวา เปนเพศหญิง รอยละ 59.25 
มากกวา เพศชาย รอยละ 40.75 สวนใหญมี อายุ 19-22 ป รอยละ 27.25 รองลงมา อายุ 23-26 ป รอย
ละ 19.50นอยสุด อายุ 41-44 ป อยูในสถานภาพโสด รอยละ 76.25 รองลงมา สถานภาพสมรส รอย
ละ 22.25ศึกษาระดับปริญญาตรีรอยละ 55.75 รองลงมา ศึกษาระดับ มัธยมศึกษาตอนปลาย นอยสุด 
ศึกษาระดับตํ่ากวามัธยมศึกษา สวนใหญ รายได 10,001 –15,000 บาท รอยละ 28.00 รองลงมา 
รายไดมากกวา 20,000 บาท นอยสุด รายไดต่ํากวา 5,000 บาท มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รอย
ละ 42.75 รองลงมา นักศึกษา รอยละ 23.75 ขาราชการ หรือรัฐวิสาหกิจ รอยละ 10.25 นอยสุด
พอบาน/แมบาน ลักษณะท่ีอยูอาศัย สวนใหญ อาศัยบานเดี่ยว รอยละ 35.25 รองลงมา อาศัย 
ทาวนเฮาส รอยละ 22.75 และอาศัยคอนโดมิเนียมหรืออาคาชุด รอยละ 15.25 สวนใหญ มีจํานวน
สมาชิกในครอบครัวจํานวน 3-4คน รอยละ 47.50 รองลงมา มีมากกวา 5 คนข้ึนไป นอยสุด อยูคน
เดียว ตามลําดับ 

2. ผลการศึกษาพฤติกรรมการซ้ือสินคาอาหารแชแข็งพรอมรับประทาน จากกลุม
ตัวอยางท้ังหมดเคยซ้ืออาหารแชแข็ง จํานวน 400 คน คิดเปน สวนใหญมีความถ่ีในการซ้ือ 2-3 คร้ัง
ตอสัปดาห รอยละ 32.00 รองลงมา ซ้ือสัปดาหละ 1 คร้ัง วัตถุประสงคในการซ้ือเพื่อรับประทานเอง 
รอยละ 87.00 รองลงมา ซ้ือฝากคนในครอบครัว รอยละ 8.50 ปริมาณการซ้ือมากสุด จํานวน 1-2 
กลอง รอยละ 86.75 รองลงมา ซ้ือจํานวน 3-4 กลอง ชวงเวลาในการซ้ือทานในม้ือเย็น รอยละ 48.50 
รองลงมา ซ้ือทานในม้ือเชา รอยละ 24.50 สถานท่ีซ้ือสวนใหญซ้ือท่ีรานเซเวน-อีเลฟเวน รอยละ 
92.50 ราคาในการซ้ือมากสุด ราคา 30 – 50 บาท รอยละ 56.50 รองลงมา ราคา 51-100 บาท รอยละ 
29.50 สําหรับบุคคลท่ีมีสวนในการตัดสินใจซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ 
มากสุด ตัดสินใจซ้ือเอง รอยละ 88.25 รองลงมา คนอ่ืนๆในครอบครัว ตามลําดับ 

3. ผลการศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดของอาหารแชแข็งพรอมรับประทาน
ในรานสะดวกซ้ือมีความสําคัญในระดับปานกลางมีคาเฉล่ีย 3.40 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.55 ให
ความสําคัญในระดับมาก ดานการจัดจําหนาย รองลงมา ดานผลิตภัณฑ และใหความสําคัญในระดับ
ปานกลาง คือ ดานการสงเสริมการตลาด และ ดานราคา ตามลําดับสรุปผลเปนรายดานดังนี้ 
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 3.1  ดานผลิตภัณฑมีความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.42 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
0.60 โดยสูงสุด คือ ความสะอาดของอาหาร รองลงมา รายละเอียดบนฉลากสามารถใหความรูได
เทาท่ีผูบริโภคตองการ,รสชาติอาหารอรอยและบรรจุภัณฑมีความสวยงามนาซ้ือ ใหความสําคัญใน
ระดับปานกลาง จํานวน 4 ดาน ไดแก กล่ินอาหารเปนท่ีนาดึงดูดใจผูบริโภค,วัตถุดิบมีความคุมคา
ผูบริโภค  และปริมาณอาหารท่ีเพียงพอตอ 1 บรรจุภัณฑ นอยสุด ไดรับคุณประโยชนทาง
โภชนาการครบถวน ตามลําดับ 

 3.2  ดานราคามีความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.06 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.68 
ใหความสําคัญในระดับมาก มีปายราคาแสดงชัดเจน ใหความสําคัญในระดับปานกลาง จํานวน 4 
ดาน ไดแก ราคาเหมาะสมกับปริมาณ, ราคาเหมาะสมกับคุณประโยชนและ ราคาเหมาะสมกับรถ
ชาติ นอยสุด ราคาถูกกวารานขาวแกง/รานอาหารตามส่ัง ตามลําดับ 

 3.3  ดานการจัดจําหนาย มีความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.88 คาเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.72 โดยสูงสุด คือ เวลาในการเปด-ปดราน สะดวกซ้ือมีความเหมาะสม รองลงมา สถาน
ท่ีตั้งของรานอยูใกลแหลงชุมชน/ตลาด และ สถานท่ีตั้งของรานอยูใกลท่ีทํางาน นอยสุด มีท่ีจอดรถ
เพียงพอและไมเสียคาบริการ ตามลําดับ 

3.4 ดานการสงเสริมการตลาด มีความสําคัญในระดับปานกลาง มีคาเฉล่ีย 3.23 คา
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.79 โดยสูงสุด คือ รานสะดวกซ้ือมีการโฆษณาสินคาทางส่ือตางๆอยาง
ตอเนื่อง รองลงมา มีการสะสมแตมเพื่อแลกซื้อสินคา และ มีสวนลดพิเศษชวงเทศกาล หรือโอกาส
พิเศษ ใหความสําคัญในระดับปานกลาง จํานวน 6 ดาน เรียงลําดับตามคาเฉล่ีย ไดแก ใชคะแนน
สะสมแทนเงิน,มีการรับประกันสินคา/สงคืนเม่ือสินคาเกิดการเนาเสีย หรือถึงกําหนดวันหมดอายุ,มี
คูปองเพ่ือเปนสวนลดในการซ้ือสินคาคร้ังตอไป,การแจกของแถม และ มีการบันทึกสมาชิกใน
ระบบขอมูลเพื่อเปนสวนลดใหกับผูบริโภค นอยสุด มีการจับฉลากเพื่อคืนกําไรใหกับผูบริโภค 
ตามลําดับ 

4. ผลการศึกษาคุณภาพการใหบริการในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานใน
รานสะดวกซื้อมีความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.60 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.62 โดยสูงสุดใน
ดานความเขาใจลูกคา มีคาเฉล่ีย 3.66 รองลงมา ดานความม่ันคงปลอดภัย, ดานความสะดวก, ดาน
ความสุภาพและความเปนมิตร, ดานความไววางใจ,ดานการสนองตอบลูกคา ดานการสื่อสาร นอย
สุดดานความสามารถ ตามลําดับสรุปผลเปนรายดานไดดังนี้ 

 4.1 ดานความไววางใจ มีความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.64 คาเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.72 โดยสูงสุด พนักงานมีความซ่ือสัตยสุจริต รองลงมา พนักงานทําตามลําดับข้ันตอนมี
กระบวนการ และพนักงานมีความรอบคอบในการบริการ ตามลําดับ 
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 4.2  ดานความสามารถในการตอบสนอง มีความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.58 
คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.74 โดยสูงสุด พนักงานมีความรวดเร็วในการใหบริการ รองลงมา พนักงาน
มีความพรอมทันทีเม่ือมีลูกคามาใชบริการ, พนักงานมีความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนา
ไดเปนอยางดี นอยสุด พนักงานสามารถเปล่ียนสินคาใหทันทีท่ีพบวาสินคาไมไดมาตรฐานหรือ
คุณภาพ ตามลําดับ 

 4.3  ดานสมรรถภาพในการใหบริการ มีความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.61 คา
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.75 โดยสูงสุด พนักงานใหบริการอยางถูกตองในการอุนอาหาร รองลงมา 
พนักงานแจกอุปกรณในการรับประทานอาหาร เชน ชอน สอม,พนักงานมีความชํานาญในการ
ใหบริการ และ พนักงานแจกซอสปรุงรสในการรับประทานอาหาร นอยสุด พนักงานสามารถตอบ
คําถามเกี่ยวกับสินคาไดดี ตามลําดับ 

 4.4  ดานการเขาถึงการบริการ มีความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.57 คา
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.69 โดยสูงสุด สถานท่ีจัดจําหนายมีความสะดวก เขาถึงไดงาย รองลงมา 
สถานท่ีใหบริการมีความสวางเพียงพออากาศถายเทสะดวก และระดับปานกลาง  มีบริการสถานท่ี
สําหรับนั่งพักหรือหองสุขา ตามลําดับ 

 4.5  ดานความสุภาพเปนมิตร มีความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.65 คา
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.77 โดยสูงสุด พนักงานแตงกายเหมาะสม รองลงมา พนักงานพูดจาสุภาพ
ออนโยน และพนักงานมีทาทียิ้มแยมแจมใส ตามลําดับ 

 4.6  ดานการติดตอส่ือสาร มีความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.64 คาเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.73 โดยสูงสุด คือ มีส่ือ (โปสเตอร) ในการแนะนําสินคาใหมอยูเสมอ รองลงมา 
พนักงานแจงทานทุกคร้ังท่ีมีการจัดโปรโมช่ัน และพนักงานสามารถใหขอมูลสินคาไดดี พูดจา
ชัดเจน เขาใจงาย  ตามลําดับ 

 4.7  ดานความนาเช่ือถือ มีความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.60 คาเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.78 โดยสูงสุด พนักงานใหบริการโดยยึดถือความถูกตองและยุติธรรม รองลงมา 
พนักงานช้ีแจงขอมูลดวยความถูกตองแมนยํา ตามลําดับ 

 4.8 ดานความมั่นคงปลอดภัย มีความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.66 คา
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.73 โดยสูงสุด พนักงานมีทักษะในการปฏิบัติงาน รองลงมา ทานรูสึกปลอดภัย
ขณะเขาใชบริการ และพนักงานเก็บรักษาขอมูลลูกคาไดเปนอยางดี ตามลําดบั 

 4.9  ดานความเขาใจและรูจักรับบริการ มีความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.43 
คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.73 โดยสูงสุด พนักงานใหบริการอยางเทาเทียมกันและเปนกันเอง รองลงมา 
พนักงานใหเกียรติลูกคาเห็นวาลูกคาคือคนสําคัญ และใหความสําคัญในระดับปานกลาง ไดแก 
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พนักงานมีความเขาใจความตองการของลูกคา และพนักงานสามารถจดจําความตองการของลูกคา
ได ตามลําดับ 

 4.10  ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ มีความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 
3.64 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.73 โดยสูงสุด คือ มีเทคโนโลยีการบริการที่ทันสมัย รองลงมา 
พนักงานใหการตอนรับลูกคาเปนอยางดี และ จํานวนพนักงานมีเพียงพอตอการใหบริการ 
ตามลําดับ 

5. ผลการศึกษาความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในราน
สะดวกซ้ือพบวา มีความภักดีในระดับปานกลาง มีคาเฉล่ีย 3.25 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.63 ในราย
ดาน มีความภักดีในระดับมาก คือ ดานความพึงพอใจของลูกคา และมีความภักดีในระดับปานกลาง 
จํานวน 4 ดาน ไดแก ดานเชื่อถือและความไววางใจ ดานประวัติของบริษัทผูผลิตสินคาและดาน
ความเช่ือมโยงผูกพันกับอารมณ ดานลดทางเลือกและนิสัย ตามลําดับสรุปผลรายดานไดดังนี้ 

 5.1  ดานความพึงพอใจของลูกคา มีความภักดีในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.44 คา
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.64 โดยสูงสุด คือ มีความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนายตออาหารแช
แข็งพรอมรับประทานท่ีมีจํานายในรานสะดวกซ้ือ รองลงมา มีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑตอ
อาหารแชแข็งพรอมรับประทานท่ีมีจํานายในรานสะดวกซ้ือ และ มีความพึงพอใจดานชองทางการ
จัดจําหนายมากอาหารแชแข็งพรอมรับประทานท่ีมีจํานายในรานสะดวกซ้ือ มีความภักดีในระดับ
ปานกลาง คือ ความพึงพอใจดานราคามากตออาหารแชแข็งพรอมรับประทานท่ีมีจํานายในราน
สะดวกซ้ือ ตามลําดับ 

 5.2  ดานเชื่อถือและความไววางใจ มีความภักดีในระดับปานกลาง มีคาเฉล่ีย 3.32 
คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.73 ใน โดยสูงสุด มั่นใจในความสะอาดของผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอม
รับประทาน  รองลงมา เช่ือถือและไววางใจในตัวผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอมรับประทานวามี
ความปลอดภัย,ม่ันใจในคุณภาพของอาหารแชแข็งพรอมรับประทาน และเช่ือม่ันในเร่ืองของ
รสชาติอาหารท่ีคงท่ี โดยนอยสุด เช่ือถือในส่ือโฆษณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอม
รับประทานท่ีมีจําหนายในรานสะดวกซ้ือวาจะไมโฆษณาเกินจริง ตามลําดับ 

 5.3  ดานความเช่ือมโยงผูกพันกับอารมณมีความภักดีในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ย 
3.16 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.73 โดยสูงสุด คือ มีทัศนคติท่ีดีตอผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอม
รับประทานท่ีมีจําหนายในรานสะดวกซ้ือ รองลงมา พรอมท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหซ้ือผลิตภัณฑอาหาร
แชแข็งพรอมรับประทานท่ีมีจําหนายในรานสะดวกซ้ือ และเม่ือมีโปรโมช่ันเกี่ยวกับผลิตภัณฑ
อาหารแชแข็งพรอมรับประทานท่ีมีจําหนายในรานสะดวกซ้ือทานจะตัดสินใจซ้ือโดยไมลังเล นอย
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สุดเม่ือมีอาหารแชแข็งพรอมรับประทานรูปแบบใหมวางจําหนายในรานสะดวกซ้ือ ทานจะซ้ือทันที
โดยไมคํานึงถึงราคา ตามลําดับ 

 5.4  ดานลดทางเลือกและนิสัย  มีความภักดีในระดับปานกลาง มีคาเฉล่ีย 3.14 คา
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.84 มีความภักดีในระดับมาก คือ มักจะซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทาน
ประเภทเดิมเปนประจําท่ีจําหนายในรานสะดวก มีความภักดีในระดับปานกลาง คือ มักจะซ้ือ
ผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอมรับประทานท่ีรานสะดวกซ้ือเทานั้น และมักจะซ้ือผลิตภัณฑอาหาร
แชแข็งพรอมรับประทานท่ีมีจําหนายในรานสะดวกซ้ือมากักตุนไวโดยไมไดรับประทานทันที 
ตามลําดับ 

5.5 ดานประวัติของบริษัทผูผลิตสินคา มีความภักดีในระดับปานกลาง มีคาเฉล่ีย 
3.17 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.89 โดยสูงสุด คือเลือกซ้ือผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอมรับประทานท่ี
มีจําหนายในรานสะดวกซ้ือเพราะมองเห็นภาพลักษณท่ีดีของกิจการ รองลงมา เลือกซ้ือผลิตภัณฑ
อาหารแชแข็งพรอมรับประทานท่ีมีจําหนายในรานสะดวกซ้ือเพราะกิจการมีประวัติท่ียาวนาน 
ตามลําดับ 

6. ผลการวิเคราะหนํามาสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน ไดดังนี้ 
สมมติฐานท่ี 1 ปจจัยสวนประสมทางการตลาด (4P) มีอิทธิพลตอความจงรักภักดี

ของลูกคาท่ีมีตออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ  ในกรุงเทพมหานคร 
ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 ยอมรับ H1 หรือ ปจจัยสวนประสมทางการตลาดของ

อาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา และ ดานการ
สงเสริมการตลาด มีอิทธิพลเชิงบวกตอความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็ง  โดยดานผลิตภัณฑ 
มีอิทธิพลสงสุด รองลงมา ดานการสงเสริมการตลาด และ ดานราคา ตามลําดับ โดยผลการทดสอบ
แสดงใหเห็นวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดสามารถอธิบายอิทธิพลที่สงผลตอความจงรักภักดี
ในการซื้ออาหารแชแข็งไดรอยละ 33.80อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

สมมติฐานท่ี 2 คุณภาพการบริการของพนักงานมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของ
ลูกคาท่ีมีตออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ  ในกรุงเทพมหานคร 

ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 ยอมรับ H1 หรือ คุณภาพการบริการของอาหารแช
แข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ ไดแก ดานการเขาถึงการบริการ, ดานความม่ันคงปลอดภัย
, ดานความเขาใจและรูจักรับบริการ, ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ มีอิทธิพลเชิงบวกตอ
ความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็ง โดยดานความเขาใจและรูจักรับบริการมีอิทธิพลสูงสุด 
รองลงมา ดานความม่ันคงปลอดภัย,ดานความเปนรูปธรรมของการบริการและ ดานการเขาถึงการ
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บริการตามลําดับ ซ่ึงผลทดสอบแสดงใหเห็นวาคุณภาพการบริการสามารถอธิบายอิทธิพลท่ีสงผล
ตอความจงรักภักดีในการซื้ออาหารแชแข็งไดรอยละ 33.70อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 
 
อภิปรายผล 

จากผลการศึกษานํามาอภิปรายผลงานวิจัยไดดังนี้ 
1. จากการศึกษาลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง เปนเพศหญิง มากกวา เพศชาย

สวนใหญมี อายุ 19-22 ป อยูในสถานภาพโสด ศึกษาระดับปริญญาตรีรองลงมา ศึกษาระดับ
มัธยมศึกษาตอนปลาย มีรายไดตอเดือน 10,001 –15,000 บาท มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน สวน
ใหญอาศัยบานเดี่ยว มีจํานวนสมาชิกในครอบครัวจํานวน 3-4คน และผลการศึกษา พฤติกรรมการ
ซ้ือสินคาอาหารแชแข็งพรอมรับประทาน สวนใหญมีความถ่ีในการซ้ือ 2-3 คร้ังตอสัปดาห มี
วัตถุประสงคในการซ้ือเพื่อรับประทานเอง ปริมาณการซ้ือมากสุด จํานวน 1-2 กลอง ชวงเวลาใน
การซ้ือทานในม้ือเย็นรองลงมา ซ้ือทานในม้ือเชา สถานท่ีซ้ือสวนใหญซ้ือท่ีรานเซเวน-อีเลฟเวน 
ราคาในการซ้ือ ราคา 30 – 50 บาทตัดสินใจซ้ือเองเปนสวนใหญ 

2. จากการศึกษาความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในราน
สะดวกซ้ือพบวา มีความภักดีในระดับปานกลาง มีความภักดีในระดับมาก ดานความพึงพอใจของ
ลูกคา และมีความภักดีในระดับปานกลาง ไดแก ดานเชื่อถือและความไววางใจ ดานประวัติของ
บริษัทผูผลิตสินคาและดานความเช่ือมโยงผูกพันกับอารมณ ดานลดทางเลือกและนิสัย ตามลําดับ 
สอดคลองกับแนวคิดของ ธีรพันธ โลทองคํา (2547) ท่ีกลาววา ความจงรักภักดีของลูกคาเปนความ
เกี่ยวของหรือความผูกพันท่ีมีตอตราสินคา รานคา ผูผลิต การบริการหรืออ่ืนๆ ท่ีอยูบนพื้นฐานของ
ทัศนคติท่ีชอบพอ หรือการสนองตอบ ดวยพฤติกรรมอยางการรวมกิจกรรมทางการตลาดกับตราสินคา
และการซ้ือสินคาซํ้าๆ อีกทั้งยังสอดคลองกับงานวิจัย ดิฐวัฒน ธิปตดี (2551) ท่ีไดศึกษาถึงปจจัยที่มี
อิทธิพลตอความจงรักภักดีในตราสินคาน้ําดื่มบรรจุขวด ตราสิงห ของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร  
พบวา  ผูบริโภคสวนใหญใหความสําคัญในเร่ืองความนาเช่ือถือของตราสินคา และยี่หอท่ีกลุม
ตัวอยางซ้ือบอยท่ีสุด คือน้ําดื่มตราสิงห ซ่ึงเหตุผลท่ีซ้ือยี่หอดังกลาว เพราะคุณภาพดี สะอาด ขณะท่ี
ผูบริโภคมีความจงรักภักดีในตราสินคาน้ําดื่มบรรจุขวดตราสิงห ในระดับปานกลาง  

 โดยผลการศึกษาพบวามีความภักดีสูงสุดดานความพึงพอใจของลูกคามีความพึง
พอใจดานชองทางการจัดจําหนายตออาหารแชแข็งพรอมรับประทานท่ีมีจํานายในรานสะดวกซ้ือ 
ดานเช่ือถือและความไววางใจสูงสุด ม่ันใจในความสะอาดของผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอม
รับประทาน  ดานความเช่ือมโยงผูกพันกับอารมณสูงสุด มีทัศนคติที่ดีตอผลิตภัณฑอาหารแชแข็ง
พรอมรับประทานท่ีมีจําหนายในรานสะดวกซ้ือ ดานลดทางเลือกและนิสัย มีความภักดีสูงสุดมักจะ
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ซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานประเภทเดิมเปนประจําท่ีจําหนายในรานสะดวก และดาน
ประวัติของบริษัทผูผลิตสินคามีความภักดีสูงสุดเลือกซ้ือผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอมรับประทาน
ท่ีมีจําหนายในรานสะดวกซ้ือเพราะมองเห็นภาพลักษณท่ีดีของกิจการ  

3. จากวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอความ
จงรักภักดีของลูกคาท่ีมีตออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ พบวา ปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดของอาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือมีความสําคัญในระดับ
ปานกลาง โดยสูงสุด ดานการจัดจําหนาย รองลงมา ดานผลิตภัณฑ และใหความสําคัญในระดับ
ปานกลาง ดานการสงเสริมการตลาด และ ดานราคา ตามลําดับสอดคลองกับแนวคิดของ ศิริวรรณ
เสรีรัตน และคณะ (2546) ท่ีกลาววาสวนประสมทางการตลาดวาเปนตัวแปรทางการตลาดท่ี
สามารถควบคุมได โดยบริษัทมักจะใชรวมกันเพื่อสรางความพึงพอใจใหแกกลุมเปาหมายและ
สอดคลองกับงานวิจัยของ เชียนไป (2556) ท่ีศึกษาปจจัยที่มีผลตอการซ้ืออาหารแชแข็งของ
ผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร พบวา  ปจจัยสวนประสมทางการตลาด (4P) ในดานของผลิตภัณฑ  
ดานราคา  ดานชองทางการจัดจําหนาย  และดานการสงเสริมการตลาดนั้น  ถือเปนปจจัยท่ีมีอิทธิพล
ตอการตัดสินใจซ้ืออาหารแชแข็ง  เนื่องจากปจจัยดังกลาวเปนปจจัยท่ีเหมาะสําหรับการศึกษาถึง
พฤติกรรมผูบริโภคและเหมาะสมกับการนําไปสูการสรางกลยุทธทางการตลาดท่ีเหมาะสมตอการ
แข็งขันในอุตสาหกรรมอาหารแชแข็งโดยผลการทดสอบสมมติฐานพบวาทุกปจจัยสอดคลองกับ
สมมตฐานท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05โดยผลการศึกษา พบวา ใหความสําคัญสูงสุด ดานผลิตภัณฑความ
สะอาดของอาหารดานราคามีปายราคาแสดงชัดเจน ดานการจัดจําหนาย เวลาในการเปด-ปดราน
สะดวกซ้ือมีความเหมาะสม และดานการสงเสริมการตลาดรานสะดวกซ้ือมีการโฆษณาสินคาทาง
ส่ือตางๆอยางตอเนื่องและเม่ือทดสอบสมมติฐาน พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดของอาหาร
แชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซื้อ ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา และ ดานการสงเสริม
การตลาด มีอิทธิพลเชิงบวกตอความจงรักภักดีในการซื้ออาหารแชแข็ง  โดยดานผลิตภัณฑ มี
อิทธิพลสงสุด รองลงมา ดานการสงเสริมการตลาด และ ดานราคา ตามลําดับ โดยผลการทดสอบ
แสดงใหเห็นวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดสามารถอธิบายอิทธิพลที่สงผลตอความจงรักภักดี
ในการซื้ออาหารแชแข็งไดสอดคลองกับแนวคิดพฤติกรรมผูบริโภคกับกลยุทธการตลาด ของ 
อดุลย จาตุรงคกุล (2543) ท่ีกลาววา สวนประสมทางการตลาด นั้นเปนกลยุทธการตลาดท่ีทําการ
คัดเลือกตลาดเปาหมายการต้ังวัตถุประสงคและพัฒนาสวนประสมทางการตลาด เพื่อตอบสนอง
ความตองการของลูกคาเปาหมาย หรือเปนกุญแจท่ีจะนําไปสูความสําเร็จก็คือตองทําความเขาใจ
พฤติกรรมผูบริโภคสอดคลองกับงานวิจัยของ สุพรรณิการ มรรคาสกุล (2555) ท่ีไดศึกษาเร่ือง  
ปจจัยท่ีมีผลตอการเกิดความจงรักภักดีในการใชบัตรเครดิต พบวาความสะดวกในการชําระ
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คาบริการ  สวนลดรานคา  การใหความสําคัญกับตนทุนทางดานการเงิน  การใหความสําคัญกับ
ตนทุนการเสียโอกาส  และการใหความสําคัญกับตนทุนในดานการดําเนินการ  ซ่ึงสะทอนใหเห็น
วา การตัดสินใจเลือกใชบริการบัตรเครดิตใบใดน้ัน  ผูใชบริการสวนใหญไดใหความสําคัญกับ
โปรโมช่ันและความสะดวกในการชําระคาบริการ 

4. จากวัตถุประสงคเพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของพนักงานท่ีมีตอความจงรักภักดี
ของลูกคาท่ีมีตออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ พบวา มีคุณภาพการใหบริการ
ในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือมีความสําคัญในระดับมาก โดยสูงสุด
ในดานความม่ันคงปลอดภัย รองลงมา ดานความสุภาพเปนมิตร,ดานการติดตอส่ือสาร, ดานความ
เปนรูปธรรมในการใหบริการ, ดานความไววางใจ,ดานสมรรถภาพการใหบริการ, ดานความ
นาเช่ือถือ นอยสุดดานความเขาใจและรูจักรับบริการ ตามลําดับ สอดคลองกับแนวคิดของ ชัยสมพล
ชาวประเสริฐ  (2553)  การบริการเปนกิจกรรมของกระบวนการสงมอบสินคาท่ีไมมีตัวตนของธุรกิจ
ใหกับผูรับบริการ โดยเปนการตอบสนองความตองการในการบริการ ซ่ึงนําไปสูการสรางความพึง
พอใจโดยไมมีตัวสินคาหรือผลิตภัณฑท่ีสามารถจับตองไดโดยผลการศึกษามีความสําคัญสูงสุด 
ดานความไววางใจพนักงานมีความซ่ือสัตยสุจริต ดานความสามารถในการตอบสนอง พนักงานมี
ความรวดเร็วในการใหบริการ ดานสมรรถภาพในการใหบริการลูกคาพนักงานใหบริการอยาง
ถูกตองในการอุนอาหาร ดานการเขาถึงการบริการ  สถานท่ีจัดจําหนายมีความสะดวกเขาถึงไดงาย 
ดานความสุภาพเปนมิตร พนักงานแตงกายเหมาะสม ดานการติดตอส่ือสาร มีส่ือ (โปสเตอร) ใน
การแนะนําสินคาใหมอยูเสมอ ดานความนาเช่ือถือ  พนักงานใหบริการโดยยึดถือความถูกตองและ
ยุติธรรม ดานความม่ันคงปลอดภัยพนักงานมีทักษะในการปฏิบัติงาน ดานความเขาใจและรูจักรับ
บริการ  ใหบริการอยางเทาเทียมกันและเปนกันเอง และดานความเปนรูปธรรมของการบริการโดย
ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา คุณภาพการบริการของอาหารแชแข็งพรอมรับประทานในราน
สะดวกซ้ือ ไดแก ดานการเขาถึงการบริการ ดานความม่ันคงปลอดภัย, ดานความเขาใจและรูจักรับ
บริการ, ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ มีอิทธิพลเชิงบวกตอความจงรักภักดีในการซ้ือ
อาหารแชแข็ง โดยดานความเขาใจและรูจักรับบริการ มีอิทธิพลสูงสุด รองลงมา ดานความม่ันคง
ปลอดภัย ,ดานความเปนรูปธรรมของการบริการและดานการเขาถึงบริการตามลําดับ ผลทดสอบ
แสดงใหเห็นวาคุณภาพการบริการสามารถอธิบายอิทธิพลท่ีสงผลตอความจงรักภักดีในการซ้ือ
อาหารแชแข็งได สอดคลองกับแนวคิดของ ศิริวรรณ  เสรีรัตน (2543) กลาววา คุณภาพการ
ใหบริการเปนส่ิงสําคัญส่ิงหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการคือการรักษาระดับ
การใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขันและสอดคลองกับกับแนวคิดของ พิมล เมฆสวัสดิ์ (2550) ท่ีกลาว
วาคุณภาพการบริการ วาเปนการมอบการบริการท่ีดีในลักษณะการบริการทางแรงงานมนุษยใหมี
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รูปแบบท่ีเหมาะสมเวลาท่ีเหมาะสม สถานท่ีท่ีเหมาะสมโดยใชหลักจิตวิทยาในการตอบสนองความ
ตองการ และทําใหความคาดหวังของผูรับการบริการเปนไปในทิศทางท่ีดีหรือเปนท่ีนาพึงพอใจสูงสุด
จนอยากท่ีจะกลับมารับการบริการอีกในคร้ังตอไป 
 
ขอเสนอแนะในงานวิจัยคร้ังนี้ 

1. จากผลงานวิจัย พบวา คุณภาพการบริการ ดานความเขาใจและรูจักรับบริการของ
อาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ มีอิทธิพลเชิงบวกตอความจงรักภักดีในการซ้ือ
อาหารแชแข็งสูงสุด ดังนั้นจึงควรใหความสําคัญกับคุณภาพและความเขาใจ รูจักรับบริการของ
พนักงานใหบริการอยางเทาเทียมกันและเปนกันเอง  พนักงานมีความเขาใจความตองการของลูกคา 
และพนักงานสามารถจดจําความตองการของลูกคาได ตลอดจนควรใหความสําคัญตอลักษณะการ
ใหบริการเพื่อใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด ควรใหความสําคัญกับการใหบริการของ
พนักงานในราน พนักงานมีความพรอมในการนําเสนอรายละเอียดสินคาอาหารแชแข็งภายในราน 
ตลอดจนมุงเนนพัฒนาประสิทธิภาพและความสามารถในการแขงขันอยางตอเนื่อง พนักงานมีความ
กระตือรือรนในการใหบริการ มีมารยาทในการตอนรับลูกคาตลอดจนความเพียงพอของจํานวน
พนักงานใหบริการและพนักงานควรเอาใจใสใหคําแนะนํา ใหความชวยเหลือแนะนําขอมูลสินคา
ภายในราน 

2. จากผลงานวิจัย พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาด ดานผลิตภัณฑ ของอาหาร
แชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือมีอิทธิพลเชิงบวกตอความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแช
แข็งสูงสุด จึงควรใหความสําคัญตอคุณภาพสินคาอาหารแชแข็งท่ีมีคุณภาพไดมาตรฐานและมี
สินคาอาหารแชแข็งหลากหลายใหเลือกซ้ือ ควรประเภทอาหารแชแข็งครบทุกชนิดตรงกับความ
ตองการหลากหลายประเภทหลายย่ีหอสินคาอาหารแชแข็งมีความทนัสมัยและมีอาหารแชแข็งตาม
เทศกาลวางจําหนายควรมีการจัดวางสินคาแตละประเภทเปนสัดสวน สามารถเดินซ้ือสินคาได
สะดวกสบาย มีรูปลักษณท่ีนาเลือกซ้ือและควรใหความสําคัญกับการคัดเลือกผลิตภัณฑอาหารแช
แข็งนํามาจําหนาย  ควรเนนคุณภาพ ความสะอาด ความสดและใหม และควรมีการตรวจสอบวัน
หมดอายุของสินคาท่ีนํามาจําหนายอยางสมํ่าเสมอ  

3. จากผลงานวิจัย พบวาผูบริโภคมีความจงรักภักดีในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือในระดับปานกลาง ดังนั้นจึงควรใหความสําคัญกับ กิจกรรมการ
สงเสริมการตลาดเพ่ือจูงใจผูบริโภคตอซ้ือการอาหารแชแข็ง เชน การโฆษณาผานส่ือโทรทัศน วิทยุ 
และส่ือส่ิงพิมพ ส่ือโซเชียล เชน การประชาสัมพันธอาหารแชงแข็ง ขอมูล รายละเอียดของอาหาร
แชแข็ง เพื่อใหลูกคามีการรับรูสินคาซ้ืออาหารแชแข็งและควรมีการกิจกรรมการสงเสริมการขายให
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สอดคลองกับความตองการของผูบริโภค เชน การลดราคาสินคา การมีของแถม หรือการใหสวนลด
หรือคูปองแลกซื้อสินคาในราคาถูก เพื่อเปนการจูงใจใหลูกคามีความตองการในการใชบริการและ
เกิดความจงรักภักดีในอาหารแชแข็งมากยิ่งข้ึน    
 
ขอเสนอแนะในงานวิจัยคร้ังตอไป 

1. การศึกษาคร้ังตอไปควรจะมีการศึกษาเปรียบเทียบกลุมตัวอยางแตละพื้นท่ีหรือ
เปรียบเทียบตามภูมิภาคหรือสาขา เพื่อรับทราบถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความภักดีของลูกคาท่ีมีตอ
อาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือของผูบริโภคในแตละพื้นท่ี ท่ีมีสภาพแวดลอม
และสภาวการณตางๆ วามีพฤติกรรมการเลือกซ้ือสินคาตางกันในลักษณะใดเพื่อผลการศึกษาจะใช
เปนแนวทางในการวางแผนทางการตลาดใหสอดคลองกับพฤติกรรมการซ้ืออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือของผูบริโภคในแตละพื้นท่ี  

2. การศึกษาคร้ังตอไปควรศึกษาทัศนคติ หรือความพึงพอใจตออาหารแชแข็งพรอม
รับประทานในรานสะดวกซ้ือ เพื่อผลการศึกษาจะเปนประโยชนในการพัฒนารูปแบบและคุณภาพ
การใหบริการใหดียิ่งข้ึน 

 
ขอจํากัดในการวิจัย 

1.  การศึกษาคร้ังนี้มีขอจํากัดในพื้นท่ีงานวิจัยโดยเปนการศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอ
ความภักดีของลูกคาท่ีมีตออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือในกรุงเทพมหานคร
ซ่ึงผลการศึกษา จึงเปนการศึกษาเฉพาะกลุมอาจไมครอบคลุมในพื้นท่ีอ่ืน  

2.  การศึกษาคร้ังมีขอจํากัดเฉพาะประเภทอาหารแชแข็งพรอมรับประทานจึงไมอาจ
ไมสามารถใชอางอิงในกลุมอาหารประเภทอ่ืน ๆ ได 

 



84 
 

รายการอางอิง 
กิติศักดิ์ พลอยพานิชเจริญ. (2550). หลักการการควบคุมคุณภาพ. กรุงเทพฯ: สมาคมสงเสริม

เทคโนโลยีไทย-ญ่ีปุน. 
ฉัตยาพร  เสมอใจ. (2550). พฤติกรรมผูบริโภค.  กรุงเทพฯ: ซีเอ็ดยูเคช่ัน.  
________. (2549). การบริหารการตลาด.  กรุงเทพฯ: ซีเอ็ดยูเคช่ัน  
ฉัตยาพร เสมอใจ และ ฐิตินันท วารีวนิช. (2551). หลักการตลาด. กรุงเทพฯ: ซีเอ็ดยูเคช่ัน.  
ชญานิน  บุหลันพฤกษ. (2549). “ระดับความพึงพอใจของคุณภาพการใหบริการท่ีมีผลตอความ

จงรักภักดีของ เอไอเอสเซเรเนด คลับ ในเขตกรุงเทพมหานคร” วิทยานิพนธปริญญา
มหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ. 

ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ. (2553). การตลาดบริการ. กรุงเทพฯ: ซีเอ็ดยูเคช่ัน. 
ชาญณรงค  โชคบํารุงสุข. (2552). “ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณภาพของการบริการและความ

ภักดีตอการบริการในธุรกิจรานยา ในเขตกรุงเทพ” วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต 
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

เชียนไป (2556). “ปจจัยท่ีมีผลตอการซ้ืออาหารแชแข็งของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร” การ
คนควาอิสระบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 

ฐิตินันท  วารีวนิช. (2551). หลักการตลาด. กรุงเทพฯ : ซีเอ็ดยูเคช่ัน. 
ณัฐธิดา  โพธ์ิประเสริฐ (2556). “ปจจัยที่สงผลตอความจงรักภักดีของผูบริโภคท่ีซ้ือสต๊ิกเกอรไลน

ในเขตกรุงเทพมหานคร” การคนควาอิสระบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัย
กรุงเทพ. 

ณัฐพัชร  ลอประดิษฐพงษ .(2549). คูมือสํารวจความพึงพอใจลูกคา. พิมพคร้ังท่ี 3 กรุงเทพฯ: 
สถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติ 

ดิฐวัฒน  ธิปตดี (2551). “ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีในตราสินคาน้ําดื่มบรรจุขวด ตราสิงห” 
สารนิพนธปริญญาธุรกิจมหาบัณฑิต  สาขาวิชาการตลาด มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ. 

ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา. (2552). การตลาดบริการ : แนวคิดและกลยุทธ. พิมพคร้ังท่ี 3. กรุงเทพฯ: 
สํานักพิมพแหงจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

ธีรพันธ  โลหทองคํา.(2547). ความสัมพันธระหวางความพอใจกับความจงรักภักดีตอตราสินคา. 
ม.ป.ท. 

 
 



85 
 

ปริษนา มาสารี (2555). “ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของ
ผูบริโภควัยทํางาน ในการเลือกใชธุรกิจบริการเครือขายสัญญาณโทรศัพทเคล่ือนท่ีใน
เขตกรุงเทพมหานคร” การศึกษาเฉพาะบุคคลปริญญาธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัย
กรุงเทพ. 

ปรีชา ชลวัฒนพงศ. (2551). หลักการตลาด. 
พิบูล ทีปะปาล. (2545). หลักการตลาด : ยุคใหมในศตวรรษท่ี 21. กรุงเทพฯ: มิตรสัมพันธกราฟฟค 
พิมล เมฆสวัสดิ์. (2550). ประเมินคุณภาพการบริการสํานักหอสมุดกลางมหาวิทยาลัยศรีนครินทร 

วิโรฒ. กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
ภวัต  วรรณพิณ. (2554). “การประเมินคุณภาพการบริการของราน True Coffee สาขาใน

มหาวิทยาลัยและเพื่อเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรูของลูกคาท่ีมีตอการ
ใหบริการ” การศึกษาเฉพาะบุคคลบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 

มัลลิกา บุนนาค. (2543). สถิติเพื่อการตัดสินใจ. กรุงเทพฯ: ศูนยหนังสือจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย. 
มีนา  อองบางนอย (2553). “คุณคาตราสินคา ความไววางใจ และความพึงพอใจท่ีมีตอความภักดีตอ

ตราสินคา CAT CDMA (แคท ซีดีเอ็มเอ)” ปริญญานิพนธปริญญาบริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิต  สาขาวิชาการตลาด มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ. 

ยุพาพร  อังกุรวานิช. (2553). “ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือชุดนักเรียน
ของผูปกครองในอําเภอเมือง จังหวัดนครปฐม” วิทยานิพนธปริญญาบริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิต  สาขาวชิาการประกอบการ มหาวิทยาลัยศิลปากร. 

รุงนภา  บุญคุม. (2536) ทัศนคติของพัฒนากร  ตอนโยบายการจัดตั้งศูนยสาธิตการตลาด: ศึกษา
กรณีศูนยชวยเหลือทางวิชาการพัฒนาชุมชน  เขตท่ี 3/ รุงนภา  บุญคุม. กรุงเทพฯ: 
สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร 

ศศิธร  พูนโสภิณ. (2555). “ปจจัยท่ีมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑอาหาร
แชแข็ง ยี่หอ อีซ่ีโก ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร” ปริญญานิพนธปริญญา
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  สาขาวิชาการตลาด มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ. 

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ. (2546). การบริหารการตลาดยุคใหม. กรุงเทพฯ: บริษัทธรรมสาร 
จํากัด. 

สถาบันอาหาร กระทรวงอุตสาหกรรม. (2557). “สํารวจขอมูลพฤติกรรมการบริโภคอาหารแปรรูป
แชแข็ง” ของกลุมตัวอยางท่ีมีอายุตั้งแต  15  ปข้ึนไป ท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพฯ ระหวาง
วันท่ี 17-26 เมษายน พ.ศ.2557. 



86 
 

สํานักยุทธศาสตรและประเมินผล. (2559). เขาถึงเม่ือ 10 กรกฎาคม.  เขาถึงไดจาก http://www.bangkok. 
go.th/upload/user/00000130/Logo/statistic/stat2557(thai).pdf 

สุพรรณิการ  มรรคาสกุล. (2555). “ปจจัยท่ีมีผลตอการเกิดความจงรักภักดีในการใชบัตรเครดิต”                
งานวิจัยเฉพาะเร่ือง เศรษฐศาสตรมหาบัณฑิต  สาขาเศรษฐศาสตรธุรกิจ มหาวิทยาลัย 
ธรรมศาสตร. 

อุทิศ  ศิริวรรณ. (2549). การจัดการการตลาด. พิมพคร้ังท่ี 3. กรุงเทพฯ: เพียรสันเอ็ดดูเคช่ันอินโดไชนา. 
อุทุมพร แมนศิริ . (2550) ปจจัยดานการปฏิบัติงาน  ท่ีมีผลตอคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการ

โตโยตาในจังหวัดปทุมธานี 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



88 
 

แบบสอบถาม 
เร่ือง 

การศึกษาปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอความภักดีของลูกคาท่ีมีตออาหารแชแข็ง พรอมรับประทานในราน
สะดวกซ้ือในกรุงเทพมหานคร 

 
คําชี้แจง:  แบบสอบถามนี้จัดทําข้ึนเพื่อใชในการเก็บรวบรวมขอมูลวิจัย ของนักศึกษาปริญญาโท 
คณะวิทยาการจัดการ สาขาบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยศิลปากร ซ่ึงผลที่ไดจากการศึกษาคร้ังนี้จะ
เปนประโยชนสําหรับธุรกิจอาหารแชแข็งพรอมรับประทาน เพื่อใหผูประกอบการสามารถนําขอมูล
จากผลการวิจัยไปใชในการสรางกลยุทธทางการตลาดอยางมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน จนเกิดเปน
ความจงรักภักดีตอตัวสินคา อีกท้ังยังชวยใหผูบริโภคสามารถเลือกบริโภคอาหารแชแข็งพรอม
รับประทานให เกิดประโยชนสูงสุด  สุดทายนี้ขอสละเวลาอันมีคาของทานในการกรอก
แบบสอบถามนี้ เพื่อกอใหเกิดประโยชนในทางการศึกษา และเกิดประโยชนตอวงการธุรกิจอาหาร
แชแข็งพรอมรับประทานตอไป 

ผูจัดทํารายงานวิจัยขอขอบพระคุณผูตอบแบบสอบถามทุกทานมา ณ ท่ีนี้ และขอ
รับรองวาขอมูลในแบบสอบถามคร้ังนี้จะถูกเก็บเปนความลับ 
 
สวนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกับปจจัยพื้นฐานสวนบุคคล 
กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงใน [ ] ท่ีตรงกับทานมากท่ีสุด 
 
1.เพศ 
 [ ] ชาย  [ ] หญิง 
 
2.อายุ 
 [ ]ต่ํากวา 18ป [ ] 19-22ป 
 [ ] 23-26ป   [ ] 27-31ป 
 [ ] 32-36ป [ ] 37-40ป 
 [ ] 41-44ป                               [ ] 45ปข้ึนไป 
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3.สถานภาพ 
 [ ] โสด  [ ] สมรส 
 [ ] อ่ืนๆ …………… 
4. ระดับการศึกษาสูงสุดท่ีไดรับ 
 [ ] ต่ํากวามัธยมศึกษา  [ ] มัธยมศึกษาตอนปลาย 
 [ ]ปริญญาตรี  [ ] สูงกวาปริญญาตรี  
 [ ] อ่ืนๆ ……………….. 
 
5. รายไดเฉล่ียตอเดือนของทาน 
 [ ] ต่ํากวา 5,000 บาท [ ] 5,000 – 10,000 บาท 
 [ ] 10,001 – 15,000 บาท [ ] 15,001 – 20,000 บาท 
 [ ] มากกวา 20,000 บาท 
 
6. อาชีพ 
 [ ] ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ  [ ] พนักงานบริษัทเอกชน 
 [ ]  ธุรกิจสวนตัว                   [ ] นักเรียน 
 [ ] นักศึกษา [ ] พอบาน / แมบาน 
 [ ] อ่ืนๆ ……….. 
 
7. ลักษณะท่ีอยูอาศัย 
 [ ] บานเดี่ยว                               [ ] ตึกแถว 
 [ ] ทาวนเฮาส                             [ ] แฟลตหรือหองชุด 
 [ ] คอนโดมิเนียมหรืออาคาชุด [ ] ชุมชนแออัด 
 [ ] อ่ืนๆ ………… 
 
8. จํานวนสมาชิกในครอบครัว 
 [ ] อยูคนเดียว                [ ] 2 คน 
 [ ] 3-4 คน [ ] มากกวา 5 คนข้ึนไป 
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สวนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับการซ้ือสินคาอาหารแชแข็งพรอมรับประทาน 
กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงใน [ ] ท่ีตรงกับทานมากท่ีสุด 
 
1.ทานเคยซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือหรือไม 
[ ] เคย    [ ] ไมเคย 
 
2.ทานซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือบอยคร้ังแคไหน 
[ ] ทุกวัน   [ ] 2-3 คร้ังตอสัปดาห 
[ ] สัปดาหละ 1 คร้ัง  [ ] เดือนละ 1 คร้ัง 
[ ] อ่ืนๆ …………….. 
 
3.วัตถุประสงคในการซื้ออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ 
[ ] ซ้ือเพื่อรับประทานเอง          [ ] ซ้ือฝากคนในครอบครัว 
[ ] ซ้ือเพื่อจัดงานการประชุม / งานสัมมนา 
 [ ] อ่ืนๆ …………….. 
 
4.จํานวนช้ินในแตละคร้ังท่ีทานซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ 
 [ ] จํานวน 1-2 กลอง   [ ] จํานวน 3-4 กลอง 
[ ] จํานวน 5-6 กลอง  [ ] มากกวา 6 กลอง 
 
5. ม้ืออาหารใดท่ีทานมักจะซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ 
[ ] ม้ือเชา   [ ] มื้อกลางวัน 
[ ] ม้ือเย็น   [ ] อ่ืนๆ ……………… 
 
6. ทานเลือกซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือรานใด เลือกเพียง 1 ขอ 
[ ] เซเวน-อีเลฟเวน [ ] เฟรชมารท 
[ ] แฟมิล่ีมารท [ ] 108 ช็อป 
[ ] โลตัส เอ็กซเพลส [ ] มินิบ๊ิกซี 
[ ] ท็อปสเดล่ี                               [ ] แม็กแวลู  ทันใจ 
[ ] อ่ืน 
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7. ราคาตอคร้ังในการซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ 
[ ] นอยกวา 30 บาท   [ ] 30 – 50 บาท 
[ ] 51-100 บาท    [ ] 101-200 บาท 
[ ] มากกวา 200 บาท 
 
8.ใครมีสวนสําคัญในการตัดสินใจซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทานในรานสะดวกซ้ือ 
[ ] ตัดสินใจซ้ือเอง                                   [ ] เพื่อน        
[ ] คนอ่ืนๆในครอบครัว                           [ ] พนักงานขาย 
[ ] อ่ืนๆ …………………. 
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สวนท่ี 3 แบบสอบถามปจจัยสวนประสมทางการตลาด 
กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงในชองวางท่ีตรงกับความคิดเห็นทานมากท่ีสุด 
 

 
ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

5 

มาก 
 

4 

ปาน
กลาง 

3 

นอย 
 

2 

นอย
ท่ีสุด 

1 

1. ดานผลิตภัณฑ  
1. รสชาติอาหารอรอย      
2. ปริมาณอาหารท่ีเพียงพอตอ 1 บรรจุภัณฑ      
3. บรรจุภัณฑมีความสวยงามนาซ้ือ      
4. รายละเอียดบนฉลากสามารถใหความรูไดเทาท่ี
ผูบริโภคตองการ 

     

5. ความสะอาดของอาหาร      
6. วัตถุดิบมีความคุมคา      
7. ไดรับคุณประโยชนทางโภชนาการครบถวน      
8. กล่ินอาหารเปนท่ีนาดึงดูดใจผูบริโภค      
2. ดานราคา  
1. ราคาเหมาะสมกับปริมาณ      
2. ราคาถูกกวารานขาวแกง/รานอาหารตามส่ัง      
3. ราคาเหมาะสมกับรถชาติ      
4. ราคาเหมาะสมกับคุณประโยชน      
5. มีปายราคาแสดงชัดเจน      
6. สามารถตอรองราคาได      
3. ดานชองทางการจัดจําหนาย  
1. เวลาในการเปด-ปดราน สะดวกซ้ือมีความเหมาะสม      
2. มีท่ีจอดรถเพียงพอและไมเสียคาบริการ      
3. สถานท่ีตั้งของรานอยูใกลท่ีทํางาน      
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ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

5 

มาก 
 

4 

ปาน
กลาง 

3 

นอย 
 

2 

นอย
ท่ีสุด 

1 
4.สถานท่ีตั้งของรานอยูใกลแหลงชุมชน/ตลาด      

4. การสงเสริมการตลาด 

1. รานสะดวกซ้ือมีการโฆษณาสินคาทางส่ือตาง ๆ
อยางตอเนื่อง 

     

2. มีสวนลดพิเศษชวงเทศกาล หรือโอกาสพิเศษ      

3. มีการสะสมแตมเพ่ือแลกซ้ือสินคา      

4. มีการแจกของแถม      

5. มีการจับฉลากเพ่ือคืนกําไรใหกับผูบริโภค      

6. มีการบันทึกสมาชิกในระบบขอมูลเพื่อเปนสวนลด
ใหกับผูบริโภค 

     

7. มีการรับประกันสินคา/สงคืนเม่ือสินคาเกิดการเนา
เสีย หรือถึงกําหนดวันหมดอาย ุ

     

8. มีคูปองเพื่อเปนสวนลดในการซ้ือสินคาคร้ังตอไป      
9.ใชคะแนนสะสมแทนเงิน      
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สวนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 
กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงในชองวางท่ีตรงกับความคิดเห็นทานมากท่ีสุด 
 

 
คุณภาพการใหบริการ 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ท่ีสุด  

5 

มาก 
 

4 

ปาน
กลาง 

3 

นอย 
 

2 

นอย
ท่ีสุด 

1 

1. ความไววางใจตอการบริการของพนักงานรานสะดวกซ้ือ 
1. พนักงานมีความซ่ือสัตยสุจริต      
2. พนักงานมีความรอบคอบในการบริการ      
3. พนักงานทําตามลําดับข้ันตอน 
มีกระบวนการ 

     

2. ดานความสามารถในการตอบสนอง 
1. พนักงานมีความรวดเร็วในการใหบริการ      
2. พนักงานมีความสามารถในการแกไขปญหา
เฉพาะหนาไดเปนอยางด ี

     

3. พนักงานมีความพรอมทันทีเม่ือมีลูกคามาใช
บริการ 

     

4. พนักงานสามารถเปล่ียนสินคาใหทันทีท่ีพบวา
สินคาไมไดมาตรฐานหรือคุณภาพ 

     

3. ดานสมรรถภาพในการใหบริการ 
1. พนักงานใหบริการอยางถูกตองในการอุนอาหาร      
2.พนักงานแจกอุปกรณในการรับประทานอาหาร 
เชน ชอน สอม 

     

3. พนักงานแจกซอสปรุงรสในการรับประทาน
อาหาร 

     

4. พนักงานสามารถตอบคําถามเกี่ยวกับสินคาไดด ี      
5. พนักงานมีความชํานาญในการใหบริการ      
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คุณภาพการใหบริการ 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ท่ีสุด  

5 

มาก 
 

4 

ปาน
กลาง 

3 

นอย 
2 

นอย
ท่ีสุด 

1 

4. ดานการเขาถึงการบริการ 
1. สถานท่ีจัดจาํหนายมีความสะดวก เขาถึงไดงาย      
2. สถานท่ีใหบริการมีความสวางเพียงพอ  อากาศ
ถายเทสะดวก 

     

3. มีบริการสถานท่ีสําหรับนัง่พัก หรือหองสุขา      
5. ดานความสุภาพ เปนมิตร 
1. พนักงานพดูจาสุภาพ  ออนโยน      
2. พนักงานมีทาทียิ้มแยมแจมใส      
3. พนักงานแตงกายเหมาะสม      
6. ดานการติดตอส่ือสาร 
1. พนักงานสามารถใหขอมูลสินคาไดดีพดูจา
ชัดเจน เขาใจงาย 

     

2. พนักงานแจงทานทุกคร้ังท่ีมีการจัดโปรโมชั่น      
3. มีส่ือ (โปสเตอร) ในการแนะนําสินคาใหมอยู
เสมอ 

     

7. ดานความนาเชื่อถือ 
1. พนักงานช้ีแจงขอมูลดวยความถูกตองแมนยํา      
2. พนักงานใหบริการโดยยดึถือความถูกตองและ
ยุติธรรม 

     

8. ดานความม่ันคงปลอดภยั 
1. พนักงานมีทักษะในการปฏิบัติงาน      
2. พนักงานเกบ็รักษาขอมูลลูกคาไดเปนอยางด ี      
3. ทานรูสึกปลอดภัยขณะเขาใชบริการ      
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คุณภาพการใหบริการ 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ท่ีสุด  

5 

มาก 
 

4 

ปาน
กลาง 

3 

นอย 
2 

นอย
ท่ีสุด 

1 

9. ดานความเขาใจและรูจักรับบริการ 
1. พนกังานสามารถจดจําความตองการของลูกคาได      
2. พนักงานมีความเขาใจความตองการของลูกคา      

3. พนักงานใหเกยีรติลูกคา  เหน็วาลูกคาคือคน
สําคัญ 

     

4. พนักงานใหบริการอยางเทาเทียมกนัและเปน
กันเอง 

     

10. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 

1. มีเทคโนโลยีการบริการทีทั่นสมัย      
2. พนักงานใหการตอนรับลูกคาเปนอยางดี      
3. จํานวนพนกังานมีเพยีงพอตอการใหบริการ      
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สวนท่ี 5 แบบสอบถามเก่ียวกับความจงรักภักดี 
กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงในชองวางท่ีตรงกับความคิดเห็นทานมากท่ีสุด 
 

 
ความจงรักภักดี 

ทัศนคต ิ

มาก
ท่ีสุด 

5 

มาก 
 

4 

ปาน
กลาง 

3 

นอย 
 

2 

นอย
ท่ีสุด 

1 

1. ความพึงพอใจของลูกคา 
1. ทานมีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑมากนอยเพียงใด
ตออาหารแชแข็งพรอมรับประทานท่ีมีจํานายในราน
สะดวกซ้ือ 

     

2. ทานมีความพึงพอใจดานราคามากนอยเพียงใดตอ
อาหารแชแข็งพรอมรับประทานท่ีมีจํานายในราน
สะดวกซ้ือ 

     

3. ทานมีความพึงพอใจดานชองทางการจดัจําหนายมาก
นอยเพยีงใดตออาหารแชแข็งพรอมรับประทานท่ีมีจํา
นายในรานสะดวกซ้ือ 

     

4. ทานมีความพึงพอใจดานการสงเสริมการตลาด มาก
นอยเพยีงใดตออาหารแชแข็งพรอมรับประทานท่ีมีจํา
นายในรานสะดวกซ้ือ 

     

2. ความเชื่อถือและความไววางใจ 
1. ทานเช่ือม่ันในเร่ืองของรสชาติอาหารที่คงท่ี      
2. ทานเช่ือถือและไววางใจในตัวผลิตภณัฑอาหารแช
แข็งพรอมรับประทานวามีความปลอดภยั 

     

3. ทานม่ันใจในคุณภาพของอาหารแชแข็งพรอม
รับประทาน 

     

4. ทานม่ันใจในความสะอาดของผลิตภัณฑอาหารแช
แข็งพรอมรับประทาน 
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ความจงรักภักดี 

ทัศนคต ิ

มาก
ท่ีสุด 

5 

มาก 
 

4 

ปาน
กลาง 

3 

นอย 
 

2 

นอย
ท่ีสุด 

1 
5. ทานเช่ือถือในส่ือโฆษณาเก่ียวกับผลิตภณัฑอาหาร
แชแข็งพรอมรับประทานท่ีมจีําหนายในรานสะดวกซ้ือ
วาจะไมโฆษณาเกนิจริง 

     

3. ความเชื่อมโยงผูกพันกับอารมณ 
1. ทานมีทัศนคติท่ีดีตอผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอม
รับประทานท่ีมีจําหนายในรานสะดวกซ้ือ 

     

2. ทานพรอมท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหซ้ือผลิตภัณฑอาหาร
แชแข็งพรอมรับประทานท่ีมจีําหนายในรานสะดวกซ้ือ 

     

3. เม่ือมีโปรโมช่ันเกีย่วกับผลิตภัณฑอาหารแชแข็ง
พรอมรับประทานท่ีมีจําหนายในรานสะดวกซ้ือทานจะ
ตัดสินใจซ้ือโดยไมลังเล 

     

4. เม่ือมีอาหารแชแข็งพรอมรับประทานรูปแบบใหม
วางจําหนายในรานสะดวกซ้ือ ทานจะซ้ือทันทีโดยไม
คํานึงถึงราคา 

     

4. ลดทางเลือกและนิสัย 
1. ทานมักจะซ้ืออาหารแชแข็งพรอมรับประทาน
ประเภทเดิมเปนประจําท่ีจําหนายในรานสะดวกซ้ือ 

     

2. ทานมักจะซ้ือผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอม
รับประทานท่ีรานสะดวกซ้ือเทานั้น 

     

3. ทานมักจะซ้ือผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอมรับ 
ประทานท่ีมีจาํหนายในรานสะดวกซ้ือมากักตุนไวโดย
ไมไดรับประทานทันที 

     

5. ประวัติของบริษัทผูผลิตสินคา 
1. ทานเลือกซ้ือผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอมรับ 
ประทานท่ีมีจาํหนายในรานสะดวกซ้ือเพราะมองเหน็
ภาพลักษณท่ีดขีองกิจการ 
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ความจงรักภักดี 

ทัศนคต ิ

มาก
ท่ีสุด 

5 

มาก 
 

4 

ปาน
กลาง 

3 

นอย 
 

2 

นอย
ท่ีสุด 

1 
2. ทานเลือกซ้ือผลิตภัณฑอาหารแชแข็งพรอมรับ 
ประทานท่ีมีจาํหนายในรานสะดวกซ้ือเพราะกิจการมี
ประวัติท่ียาวนาน 

     

 
ตอนท่ี 6  ขอเสนอแนะ 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
 

 
ขอขอบคุณทุกความรวมมือคะ 
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ประวัติผูวิจัย 
 

ชื่อ-สกุล                            นางสาวเกศณยี  อยูเจริญ 
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                  ศึกษาตอระดบัปริญญามหาบัณฑิต  สาขาวิชาการประกอบการ 
                                          บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยศิลปากร 
ประวัติการทํางาน     
         พ.ศ.2558-ปจจุบัน   บริษัท บี.บี.เอฟ.โกลบอลโซลูช่ัน จํากัด 
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