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 งานนิพนธ์ฉบบัน้ีสาํเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยความกรุณาเป็นอยา่งยิง่จาก ดร.กฤษณา                    

โพธิสารัตนะ อาจารยท่ี์ปรึกษางานนิพนธ์ ซ่ึงไดส้ละเวลาใหค้าํปรึกษาและใหข้อ้เสนอแนะอนัเป็น

ประโยชน์ยิง่ ตลอดจนช่วยแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ ดว้ยความเอาใจใส่คอยเป็นกาํลงัใจ และให ้            

ความห่วงใยเสมอมา ผูว้จิยัรู้สึกซาบซ้ึงในความกรุณาของท่านเป็นอยา่งยิง่ จึงกราบขอบพระคุณ 

ท่านเป็นอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสน้ี 

 ขอกราบขอบพระคุณ ประธานกรรมการสอบงานนิพนธ์ และกรรมการสอบงานนิพนธ์    

ท่ีกรุณาใหข้อ้เสนอแนะใหง้านนิพนธ์ฉบบัน้ีมีความสมบูรณ์ยิง่ข้ึน และกราบขอบพระคุณคณาจารย์

วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา ทุกท่านท่ีประสิทธ์ิประสาทวชิาความรู้และประสบการณ์

การเรียนการสอนท่ีมีค่ายิง่  

 สุดทา้ยน้ีขอรําลึกพระคุณของ บิดา มารดา ผูเ้ป็นท่ีรักและมีพระคุณอนัยิง่ใหญ่ ท่ีใหก้าํเนิด 

ใหส้ติปัญญา ใหค้วามรักและความห่วงใย และอยูเ่บ้ืองหลงัความสาํเร็จของผูว้ิจยัดว้ยความกรุณา

เสมอมา ขอขอบคุณพี่นอ้งและบุคคลในครอบครัวทุกท่าน และกลัยาณมิตรทุกท่าน ท่ีใหก้าํลงัใจ

และใหค้วามช่วยเหลือในดา้นต่าง ๆ ดว้ยดีตลอดมา จนงานนิพนธ์ฉบบัน้ีสาํเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี 

  คุณค่าและประโยชน์ท่ีไดรั้บจากงานนิพนธ์ฉบบัน้ี ผูท้าํการวจิยัขอมอบแด่บุพการี 

คณาจารย ์ผูป้ระสิทธ์ิประสาทวชิา และทุกท่านท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการศึกษาคร้ังน้ี 
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 การศึกษาวจิยัคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาระดบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ต่อ          

ร้านขายอุปกรณ์เสริมความงาม 2) เพื่อศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณลกัษณะของร้านขาย

อุปกรณ์เสริมความงาม 3) เพื่อศึกษาผลของคุณลกัษณะของร้านขายอุปกรณ์เสริมความงามในดา้น

ต่าง ๆ ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ กลุ่มตวัอยา่ง คือ ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการในร้านบางแสนบิวต้ี

มาร์ท จาํนวน 200 ตวัอยา่ง และร้านเดอะบิวต้ีมาร์ท จาํนวน 200 ตวัอยา่ง สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ 

คือ การวิเคราะห์การถดถอยเส้นตรงพหุคูณ (Multiple linear regression analysis: MRA)  

 ผลการวจิยั พบวา่  

 1.  ระดบัความจงรักภกัดีของลูกคา้โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 

 2.  ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณลกัษณะของร้านคา้โดยภาพรวมลูกคา้มีความคิดเห็น

วา่คุณลกัษณะของร้านคา้อยูใ่นระดบัดี 

 3.  คุณลกัษณะของร้านคา้ ในดา้นการบริการของพนกังานขาย สินคา้ท่ีมีพร้อมขาย 

คุณภาพของสินคา้และภาพลกัษณ์ของร้านคา้ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ อยา่งมีนยัสาํคญั

ทางสถิติท่ี 0.05 สามารถอธิบายความแปรปรวนของความจงรักภกัดีของลูกคา้ไดร้้อยละ 59.70 
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 The study attempts 1) to study levels of customer loyalty toward beauty store, 2) to study 

the customers' attitudes toward attributes of beauty store and, 3) to study the effects of attributes 

of beauty store on customer loyalty. The subjects in this study were 200 customers from 

Bangsean Bauty Mart and 200 customers from The Beauty Mart. The statistics to analyze in this 

study was Multiple Linear Regression Analysis (MRA).  

 The findings reveal that: 

 1. The customer loyalty in overall were at the high level. 

 2. The customers expressed their attitudes toward attributes of beauty store in overall at 

the good level.  

 3. The attributes of beauty store in terms of sale representatives' service, the availability 

of products, and the brand image had an effect on customer loyalty at statistically significant level 

of 0.05. It could be explained the variance of customer loyalty that it was at 59.70% 
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บทที ่1 

บทนํา 

 

ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 ในสังคมตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบนัไม่วา่สภาวะเศรษฐกิจจะรุ่งเรืองหรือตกตํ่าเพียงใดก็ตาม 

ยอดจาํหน่ายสินคา้สาํหรับผูห้ญิงไดรั้บผลกระทบกระเทือนนอ้ยมาก โดยเฉพาะตลาดเคร่ืองสาํอาง

และอุปกรณ์เสริมความงาม ผูห้ญิงยงัใหค้วามสาํคญักบัการดูแลความสวย ความงาม และสุขภาพ 

เพื่อส่งเสริมภาพลกัษณ์ของตนในสังคม ปัจจุบนัธุรกิจขายเคร่ืองสาํอางและอุปกรณ์เสริมความงาม

ในประเทศไทย มีการแข่งขนักนัอยา่งรุนแรง คู่แข่งขนัรายเก่าท่ีเป็นผูน้าํตลาดไดมี้การกาํหนดกล

ยทุธ์ต่าง ๆ ในการแข่งขนั เพื่อใหส้ามารถครองความเป็นผูน้าํตลาดและรักษาส่วนแบ่งทางการตลาด 

อีกทั้งยงัมีคู่แข่งขนัรายใหม่เขา้สู่ตลาดอยา่งต่อเน่ือง ทั้งจากตราสินคา้เคร่ืองสาํอางในประเทศและ

การนาํเขา้เคร่ืองสาํอางจากต่างประเทศ เช่น ตราสินคา้เคร่ืองสาํอางจากประเทศเกาหลี สามารถ         

แยง่ชิงส่วนแบ่งทางการตลาดไปจากคู่แข่งขนัรายเดิมในตลาด การพฒันาผลิตภณัฑ์อยา่งต่อเน่ือง

และการกาํหนดกลยทุธ์ใหม่ตลอดเวลาเพื่อช่วงชิงความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัส่งผลใหผู้แ้ข่งขนั

ตอ้งมีการปรับตวัเพื่อความอยูร่อด ตลาดเคร่ืองสาํอางและอุปกรณ์เสริมความงามนั้นมีสินคา้

มากมาย ซ่ึงมีความแตกต่างทั้งทางดา้นราคา ตราสินคา้ บรรจุภณัฑ/์ ลกัษณะหีบห่อ ช่องทาง                    

การจดัจาํหน่ายและกลุ่มลูกคา้ (เรณู โคตรจรัส, 2549) 

 คนในสังคมยคุปัจจุบนัมีความเช่ือไปในทางเดียวกนัวา่ หากคนเรามีหนา้ตาสวยงาม 

ผวิพรรณดี ดูดี จะเป็นหนทางหรือตวัช่วยเพื่อนาํเราไปสู่ความสาํเร็จในชีวติ ทั้งในดา้นอาชีพ             

การงาน หรือ การไดรั้บการยอมรับในสังคม เราสามารถสังเกตไดจ้ากการท่ีการศลัยกรรมตกแต่ง

ใบหนา้หรือร่างกาย กลายเป็นเร่ืองปกติในสังคมปัจจุบนั นอกจากการทาํศลัยกรรม เคร่ืองสาํอาง

และอุปกรณ์เสริมความงามก็ไดรั้บความนิยมเป็นอยา่งมาก อุปกรณ์เสริมความงามในท่ีน้ี 

ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑท่ี์เก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการเสริมความงาม อาทิ เคร่ืองสาํอางต่าง ๆ   

นํ้ายาเปล่ียนสีผม นํ้ายาดดัผม เจลตกแต่งทรงผม นํ้ายาทาเล็บ นํ้ายาลา้งเล็บ เคร่ืองรีดผม เคร่ืองมว้น

มว้นผมไฟฟ้า เคร่ืองนวดหนา้ เป็นตน้ ธุรกิจขายเคร่ืองสาํอางและอุปกรณ์เสริมความงาม นั้นนบัวา่

มีบทบาทในประเทศไทยเป็นอยา่งมาก ซ่ึงเป็นผลมาจากการท่ีผูห้ญิงไทยใส่ใจดูแลตนเองมากข้ึน       

มีความรักสวยรักงามมากข้ึน มีดารา นกัแสดง เป็นตวัอยา่ง จึงทาํใหธุ้รกิจประเภทน้ีเติบโต                    

อยา่งรวดเร็ว ทาํใหมี้การแข่งขนัท่ีเพิ่มมากข้ึนจากในอดีต (ธญัรัฐ ไพศาลวงศดี์, 2556) ดงันั้น             

ร้านท่ีขายอุปกรณ์เสริมความงามจะตอ้งมีการจดัตั้งกลยทุธ์ข้ึนมาเพื่อตา้นแรงแข่งขนัซ่ึงคุณลกัษณะ

ของร้านคา้ซ่ึงเป็นส่ิงสาํคญัในการใชเ้ป็นกลยทุธ์ดึงความสนใจใหลู้กคา้เขา้มาซ้ือสินคา้ภายในร้าน  
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 คุณลกัษณะของร้านคา้มีความสาํคญัต่อการดึงดูดใหลู้กคา้เขา้มาซ้ือสินคา้และบริการ

เพราะผูค้นนิยมมองรูปลกัษณ์ภายนอกก่อนเป็นประการแรก ถา้รูปลกัษณ์ภายนอกดูดีจะดึงดูด            

ใหลู้กคา้เขา้มาเลือกซ้ือสินคา้ท่ีร้านได ้ประการท่ีสอง คือ เม่ือลูกคา้เขา้มาภายในร้าน แลว้ทางร้าน          

มี การจดัเรียงสินคา้ท่ีเป็นหมวดหมู่ และมีสินคา้ท่ีครบครันตามความตอ้งการของลูกคา้ไดม้ากนอ้ย

เพียงใด ประการท่ีสาม เร่ืองราคาเป็นส่ิงท่ีสาํคญัมากต่อลูกคา้ ถา้ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพท่ีไดรั้บ

จะทาํใหลู้กคา้มีความพึงพอใจเป็นอยา่งมากและจะทาํใหลู้กคา้เป็นลูกคา้ประจาํของทางร้านคา้ได ้

(ธญัรัฐ ไพศาลวงศดี์, 2556) ประการท่ีส่ี ทางร้านจะตอ้งมีการส่งเสริมการขายโดยมีการจดัรายการ

ส่งเสริมการขาย อยา่งสมํ่าเสมอ เพื่อเป็นการดึงดูดใหลู้กคา้ท่ีไม่เคยมาซ้ือสินคา้ท่ีร้านคา้แห่งน้ีเลย

ไดเ้ขา้มาเลือกซ้ือสินคา้หรือเรียกไดว้า่การมีลูกคา้ใหม่เพิ่มข้ึนนัน่เอง ประการท่ีหา้เก่ียวกบั                         

การบริการ การบริการนั้นก็เป็นส่ิงท่ีสาํคญัในการท่ีจะดึงดูดลูกคา้เช่นกนั  

 จากขอ้มูลดงักล่าว จึงทาํใหผู้ว้จิยัมีความสนใจท่ีจะทาํการศึกษาวจิยัเร่ือง “ผลของ

คุณลกัษณะของร้านคา้ท่ีมีต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ กรณีศึกษาร้านขายอุปกรณ์เสริมความงาม” 

ซ่ึงก็จะนาํไปสู่ความจงรักภกัดีของลูกคา้ต่อไป 

 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
 1.  เพื่อศึกษาระดบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ต่อร้านขายอุปกรณ์เสริมความงาม 

 2.  เพื่อศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณลกัษณะของร้านขายอุปกรณ์เสริม               

ความงาม 

 3.  เพื่อศึกษาผลของคุณลกัษณะของร้านขายอุปกรณ์เสริมความงามในดา้นต่าง ๆ ต่อ

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

 

สมมติฐานของการวจิัย 

 คุณลกัษณะของร้านขายอุปกรณ์เสริมความงามส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อ

ร้านขายอุปกรณ์เสริมความงาม 
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กรอบแนวคดิในการวจิัย 

  
ตัวแปรต้น      ตัวแปรตาม 

 

 
 

 

 

ภาพท่ี 1-1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 

 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับจากการวจิัย 

 1.  เพื่อใหท้ราบถึงระดบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อร้านขายอุปกรณ์เสริมความงาม 

 2.  เพื่อใหท้ราบถึงความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณลกัษณะของร้านขายอุปกรณ์เสริม

ความงาม 

 3.  เพื่อใหท้ราบถึงผลของคุณลกัษณะของร้านขายอุปกรณ์เสริมความงามในดา้นต่าง ๆ 

ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

ความจงรักภกัดีต่อร้านคา้ 

(Store loyalty) 

(Schiffman & Kanuk, 1994) 

คุณลกัษณะของร้านคา้ (Store attributes) 

1. ภาพลกัษณ์ของร้านคา้ท่ีจาํหน่าย  

 (Store image) 

2. ความหลากหลายของสินคา้ (Variety of  

 product) 

3. ราคาของสินคา้  ( Price) 

4. คุณภาพของสินคา้  (Product quality) 

5. รายการส่งเสริมการขาย (Promotion) 

6. สินคา้ท่ีมีพร้อมขาย (Product Availability) 

7. การบริการของพนกังานขาย (Salesperson  

 service) 

 (Misha, Koul, & Sinha, 2014; Yoo &  

Chang, 2005; Yuen & Chan, 2010; Benito,  

Partal, & Salamanca, 2010; Oxden, 2005) 
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 4.  เพื่อนาํผลการศึกษาไปใชใ้นการดาํเนินธุรกิจ ประยกุตใ์ชใ้นการวางแผนทางดา้น

การตลาดของธุรกิจขายอุปกรณ์เสริมความงามใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

 

ขอบเขตของการวจิัย 
 ขอบเขตด้านเนือ้หา 

 1.  คุณลกัษณะของร้านคา้ ไดแ้ก่ 

  1.1  ภาพลกัษณ์ของร้านคา้ท่ีจาํหน่าย (Store image) 

  1.2  ประเภทของสินคา้ (Category of product)   

  1.3  ราคาของสินคา้ (Price)  

  1.4  คุณภาพของสินคา้ (Quality)  

  1.5  รายการส่งเสริมการขาย (Promotion)  

  1.6  สินคา้ท่ีมีพร้อมขาย (Product availability)  

  1.7  การบริการของพนกังานขาย (Salesperson service) 

 2.  ความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อร้านคา้ (Store loyalty) 

 ขอบเขตด้านประชากรศาสตร์ 

 งานวจิยัคร้ังน้ีจะศึกษากลุ่มประชากร คือ ลูกคา้ท่ีเขา้มาซ้ือสินคา้ในร้านบางแสนบิวต้ี

มาร์ทและร้านเดอะบิวต้ีมาร์ทซ่ึงไม่ทราบจาํนวนประชากรท่ีแน่นอน  

 ขอบเขตด้านระยะเวลา 

 ผูว้จิยัไดท้าํการสาํรวจและแจกแบบสอบถามเพื่อเก็บขอ้มูล ตั้งแต่วนัท่ี 15 สิงหาคม               

พ.ศ. 2558 ถึง วนัท่ี 15 กนัยายน พ.ศ. 2558 รวมเป็นระยะเวลาทั้งส้ิน 30 วนั 

 

นิยามศัพท์เฉพาะ 

 ร้านคา้ (Store) หมายถึง ร้านขายอุปกรณ์เสริมความงาม ในท่ีน้ีคือ ร้านบางแสนบิวต้ี

มาร์ทและร้านเดอะบิวต้ีมาร์ท 

 ลูกคา้ (Customer) หมายถึง ผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาซ้ือสินคา้ในร้านบางแสนบิวต้ีมาร์ทและ 

ร้านเดอะบิวต้ีมาร์ท 

 คุณลกัษณะของร้านคา้ (Store attributes) หมายถึง คุณลกัษณะของร้านคา้ท่ีเป็นปัจจยั            

ท่ีทาํใหลู้กคา้เขา้มาเลือกซ้ือสินคา้และบริการท่ีร้านขายอุปกรณ์เสริมความงาม 
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 ภาพลกัษณ์ของร้านคา้ท่ีจาํหน่าย (Store image) หมายถึง ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของ

บุคคลตามความรู้สึกนึกคิดท่ีมีต่อร้านหรือการดาํเนินงานของร้านคา้  

 ความหลากหลายของสินคา้ (Variety of product) หมายถึง ประเภทของสินคา้เสริม             

ความงามท่ีมีหลากหลายประเภท กล่าวถึงในท่ีน้ี เช่น ผลิตภณัฑบ์าํรุงเส้นผม ผลิตภณัฑ์ดูแลผวิหนา้ 

ผลิตภณัฑดู์แลผวิกาย เป็นตน้ 

 ราคาของสินคา้ (Price) หมายถึง ตน้ทุนของสินคา้ท่ีลูกคา้ตอ้งจ่ายกบัสินคา้หรือบริการ

นั้น ๆ ตอ้งสมเหตุสมผลตามป้ายราคาท่ีติดแสดงไว ้ซ่ึงสามารถยดืหยุน่ไดต้ามการร้องขอจากลูกคา้ 

 คุณภาพของสินคา้ (Product quality) หมายถึง สินคา้นั้นสามารถทาํงานไดต้ามคุณสมบติั

ของสินคา้ โดยไม่ก่อใหเ้กิดอนัตรายต่อลูกคา้และอยูภ่ายในการรับประกนัของสินคา้ 

 รายการส่งเสริมการขาย (Promotion) หมายถึง กิจกรรมสนบัสนุนใหก้ระบวนการ

ส่ือสารทางการตลาดใหแ้น่ใจวา่ตลาดและผูบ้ริโภคเขา้ใจและใหคุ้ณค่าในส่ิงท่ีผูข้ายเสนอ เช่น                   

การลดราคา การแนะนาํสินคา้ การส่งบตัรเชิญใหลู้กคา้ เป็นตน้ 

 สินคา้ท่ีมีพร้อมขาย (Product availability) หมายถึง สินคา้ภายในร้านท่ีมีพร้อมส่งมอบ

ใหลู้กคา้อยูต่ลอดเวลาหรือไม่ปล่อยใหสิ้นคา้หมด 

 การบริการของพนกังานขาย (Salesperson service) หมายถึง การใหบ้ริการของบุคลากร

ทั้งก่อนและหลงัการขาย เช่น ใหค้าํแนะนาํลูกคา้เก่ียวกบัสินคา้ ตอ้นรับลูกคา้ การเปล่ียนหรือซ่อม

สินคา้ เป็นตน้  

 ความจงรักภกัดีต่อร้านคา้ (Store loyalty) หมายถึง ความพึงพอใจท่ีสมํ่าเสมอในการซ้ือ

สินคา้และแนะนาํใหผู้อ่ื้นซ้ือสินคา้จากร้านคา้แห่งน้ี 

 



บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 

 ในการศึกษาคน้ควา้เพื่อทาํงานวจิยัเร่ือง “ผลของคุณลกัษณะของร้านคา้ท่ีมีต่อ               

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ กรณีศึกษาร้านขายอุปกรณ์เสริมความงาม” ผูว้จิยัไดร้วบรวมเอกสารและ

งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง รวมถึงขอ้มูลเก่ียวกบัทฤษฎีต่าง ๆ ซ่ึงมีดงัต่อไปน้ี 

 1.  คุณลกัษณะของร้านคา้ (Store attributes)  

1.1  ภาพลกัษณ์ของร้านคา้ท่ีจาํหน่าย (Store image)  

1.2  ประเภทของสินคา้ (Category of product)  

1.3  ราคาของสินคา้ (Price)  

1.4  คุณภาพของสินคา้ (Product quality)  

1.5  รายการส่งเสริมการขาย (Promotion)  

1.6  สินคา้ท่ีมีพร้อมขาย (Product availability)  

1.7  การบริการของพนกังานขาย (Salesperson service)  

 2.  ความจงรักภกัดีต่อร้านคา้ (Store loyalty)  

 3.  ขอ้มูลทัว่ไปของร้านขายอุปกรณ์เสริมความงาม 

 4.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

คุณลกัษณะของร้านค้า 

 Martineau (1958; Arons, 1961 อา้งถึงใน Yoo & Chang, 2005) ใหค้วามหมายไวว้า่ 

คุณลกัษณะของร้านคา้นั้นเก่ียวขอ้งและมีความสมัพนัธ์กบัผูบ้ริโภคท่ีจะแยกแยะร้านคา้ต่าง ๆ และ

คุณลกัษณะของร้านคา้นั้นเป็นตวัช้ีวดัใหผู้บ้ริโภคเลือกซ้ือสินคา้จากร้านคา้ต่าง ๆ  

 ภาพลกัษณ์ของร้านค้า  

 Doyle and Fenwick (1974 อา้งถึงใน Koul & Mishra, 2013) ใหนิ้ยาม “ภาพลกัษณ์ของ

ร้านคา้” วา่ผูบ้ริโภคประเมินค่าของลกัษณะท่ีโดดเด่นของร้านคา้เพราะทาํใหส้งัเกตเห็นได ้

ภาพลกัษณ์ของร้านคา้ถือไดว้า่เป็นหนา้เป็นตาของร้านคา้นั้น ๆ และสามารถดึงดูดผูบ้ริโภคใหเ้ขา้

มาภายในร้านคา้ได ้

 วรัิช ลภิรัตนกุล (2540, หนา้ 81) ใหค้วามหมายของ ภาพลกัษณ์วา่ หมายถึง ภาพท่ีเกิดข้ึน

ในใจ (Mental picture) ของคนเราอาจเป็นภาพท่ีมีต่อส่ิงมีชีวติหรือไม่มีก็ได ้เช่นภาพท่ีมีต่อบุคคล 
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(Person) องคก์ร (Organization) ฯลฯ และภาพดงักล่าวน้ีอาจจะเป็นภาพหรือส่ิงใดท่ีสร้างใหเ้กิดข้ึน

ในจิตใจของเราหรืออาจเป็นภาพท่ีเราสร้างข้ึนเองก็ได ้ 

 Kotler (2000, p. 533) กล่าวถึงภาพลกัษณ์ (Image) วา่เป็นองคร์วมของความเช่ือ 

ความคิดและความประทบัใจท่ีบุคคลมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงทศันคติและการกระทาํใด ๆ ท่ีคนเรา        

มีต่อส่ิงนั้นจะมีความเก่ียวพนัอยา่งสูงกบัภาพลกัษณ์ต่อส่ิงนั้น ๆ  

 Jefkins (1993) กล่าวถึงภาพลกัษณ์องคก์รธุรกิจไวว้า่ ภาพลกัษณ์บริษทัหรือภาพลกัษณ์

องคก์รธุรกิจ (Corporate image) คือภาพขององคก์รใดองคก์รหน่ึง ซ่ึงหมายรวมทุกส่ิงทุกอยา่ง

เก่ียวกบัองคก์รท่ีผูค้นท่ีรู้จกัเขา้ใจและไดมี้ประสบการณ์ในการสร้างภาพลกัษณ์ต่อองคก์รนั้น          

ส่วนหน่ึงกระทาํไดโ้ดยอาศยัการนาํเสนออตัลกัษณ์ขององคก์ร (Corporate identity) ซ่ึงปรากฏแก่

สายตาคนทัว่ไปไดง่้ายเช่น สัญลกัษณ์ เคร่ืองแบบ ฯลฯ  

 Anderson and Rubin (1986, p. 53) กล่าววา่ ภาพลกัษณ์เป็นการรับรู้ของผูบ้ริโภค 

เก่ียวกบัองคก์รทั้งหมดโดยองคก์รก็เปรียบเทียบเสมือนคน ซ่ึงยอ่มจะมีบุคลิกภาพและภาพลกัษณ์       

ท่ีต่างกนั การสร้างภาพลกัษณ์ เป็นแนวคิดท่ีองคก์รธุรกิจต่างตระหนกัถึงความสาํคญัอยา่งสูง โดย

พยายามพฒันากลยทุธ์การสร้างภาพลกัษณ์อยา่งเป็นระบบจากเดิมท่ีอาศยั การประชาสัมพนัธ์เป็น

เคร่ืองมือหลกัมาเป็นการประยกุตแ์ละผสมผสานกลยทุธ์การส่ือสารหลากหลายรูปแบบ โดยใช้

เทคนิควธีิต่าง ๆ อยา่งเป็นเอกภาพเพื่อสนบัสนุนการดาํเนินงานสู่เป้าหมายภาพลกัษณ์ท่ีพึงประสงค์

ขององคก์ร โดยแบ่งภาพลกัษณ์ออกเป็น 6 ลกัษณะคือ  

 1.  ภาพลกัษณ์เป็นส่ิงท่ีถูกจาํลองข้ึนมา (An image is synthetic) ไม่ไดเ้กิดข้ึนเองตาม

ธรรมชาติ แต่เกิดจากการวางแผนท่ีประกอบกนัข้ึนมา เพื่อตอบสนองวตัถุประสงคบ์างอยา่งท่ี

กาํหนดไว ้เช่น วตัถุประสงคข์องการประชาสัมพนัธ์ ดงันั้นภาพลกัษณ์จึงเกิดจากการวางแผน 

ประชาสัมพนัธ์การกาํหนดกระบวนการและกลยทุธ์ต่าง ๆ เป็นอยา่งดี และข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ 

และขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัองคก์ร สินคา้หรือบริการท่ีผูค้นไดรั้บ และส่ิงเหล่าน้ีจะก่อตวัข้ึนเป็น

ความประทบัใจ ซ่ึงอาจจะเป็นความประทบัใจท่ีดีหรือไม่ดีก็ได ้แลว้แต่พฤติกรรมขององคก์ร หรือ

การผลิตสินคา้หรือใหบ้ริการขององคก์ร  

 2.  ภาพลกัษณ์เป็นส่ิงท่ีเช่ือถือได ้(An image is believable) เป็นการสร้างภาพในใจของ 

คนเราเก่ียวกบับุคคลองคก์ร สถาบนั หรือส่ิงต่าง ๆ ใหม้ัน่คงเป็นท่ียอมรับโดยอยูบ่นพื้นฐานของ 

ความน่าเช่ือถือ ซ่ึงเป็นส่ิงสาํคญัท่ีสุดการสร้างภาพลกัษณ์จะไม่เกิดผลใด ๆ ถา้ไม่มีความน่าเช่ือถือ 

ในบุคคลหรือองคก์รสถาบนันั้น  

 3.  ภาพลกัษณ์เป็นส่ิงท่ีอยูน่ิ่งและรับรู้ได ้(An image is passive) ภาพลกัษณ์เป็นส่ิงท่ีตอ้ง 

ไม่ขดัแยง้กบัความเป็นจริงถึงแมว้า่ภาพลกัษณ์จะไม่ใช่ความเป็นจริง แต่ภาพลกัษณ์จะตอ้งถูก
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นาํเสนออยา่งสอดคลอ้งและเป็นไปในทิศทางเดียวกบัความเป็นจริง นัน่คือ ปรัชญา นโยบาย             

การดาํเนินงาน การประพฤติปฎิบติัรวมทั้งคุณภาพของสินคา้และบริการ  

 4.  ภาพลกัษณ์เป็นส่ิงท่ีเห็นไดช้ดัเจน (An image is vivid and concrete) ภาพลกัษณ์เป็น 

ส่ิงท่ีถูกสร้างข้ึนจากส่ิงท่ีเป็นนามธรรมใหเ้ป็นส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม ซ่ึงอาจเรียกไดว้า่เป็นการสร้าง 

จินตนาการรูปธรรมเพื่อให้ตอบสนองดึงดูดใจ และความรู้สึกทางอารมณ์ไดอ้ยา่งชดัเจนต่อกลุ่มคน

จะตอ้งชดัเจนง่ายต่อการเขา้ใจและจดจาํและมีความแตกต่างจากกนั ทาํใหส่ื้อความหมายได้

ครบถว้นตามตอ้งการ  

 5.  ภาพลกัษณ์ตอ้งเป็นส่ิงท่ีถูกทาํใหดู้ง่ายแก่การเขา้ใจและแตกต่าง (An image is 

Simplified) ซ่ึงตอ้งชดัเจน ง่ายแก่การทาํความเขา้ใจและจดจาํมีความแตกต่างท่ีโดดเด่น แต่ส่ือ 

ความหมายไดค้รบถว้นตามตอ้งการเช่น เคร่ืองหมาย (Logo) คาํขวญั (Slogan) ซ่ึงก็คือการสร้าง

ภาพลกัษณ์ใหมี้ความโดดเด่นแตกต่างนัน่เอง  

 6.  ภาพลกัษณ์มีความหมายและแง่มุม (An image is ambiguous) เป็นส่ิงท่ีสามารถ 

เปล่ียนแปลงได ้กล่าวคือ เราสามารถเปล่ียนจากภาพลกัษณ์ท่ีดีเป็นภาพลกัษณ์ท่ีไม่ดี หรือเปล่ียน 

จากภาพลกัษณ์ท่ีไม่ดีเป็นภาพลกัษณ์ท่ีดีได ้อนัเน่ืองมาจากสภาพการณ์ภายในหรือปัจจยัภายนอก 

องคก์รมากระทบ ดงันั้นองคก์รต่าง ๆ จึงตอ้งมีการสาํรวจภาพลกัษณ์ปัจจุบนัขององคก์รอยา่ง 

สมํ่าเสมอเพื่อจะไดท้ราบวา่ภาพลกัษณ์ต่อองคก์รเป็นอยา่งไร รวมถึงสินคา้และบริการดว้ยเพื่อจะ 

ไดส่้งเสริมและรักษา หรือแกไ้ขภาพลกัษณ์ท่ีดีใหอ้ยูคู่่องคก์ร สินคา้และบริการตลอดไป 

ภาพลกัษณ์ในบางคร้ังอาจเป็นส่ิงท่ีดูเหมือนกาํกวม มีลกัษณะท่ีกํ้าก่ึงระหวา่งความคาดหวงักบั 

ความเป็นจริงมาบรรจบกนั สรุปวา่ ภาพลกัษณ์จะเป็นส่ิงท่ีมนุษยส์ร้างข้ึนมาอยา่งมีวตัถุประสงค ์

เพื่อสร้างความประทบัใจ เพื่อใหเ้กิดความน่าเช่ือถือ และถูกยอมรับจากสาธารณชน ซ่ึงภาพลกัษณ์

จะมีส่วนผสมดงัน้ี มิติส่วนตวั (Private) และมิติสาธารณะ (Public) เพื่อใหเ้กิดภาพลกัษณ์เฉพาะตวั 

(Private image) โดยท่ีมีส่วนร่วมกนัในแง่ของความเป็นภาพลกัษณ์สาธารณะ (Public image) 

ประเภทของภาพลกัษณ์ เน่ืองจากภาพลกัษณ์เป็นความรู้สึกนึกคิดของในใจของผูคิ้ด ซ่ึงแยกเป็น

ประเภทต่าง ๆ ไดห้ลายประเภทข้ึนอยูก่บัลกัษณะและเป้าหมายดงัน้ี  

  6.1  ภาพลกัษณ์ต่อบริษทั (Corporate image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของคนในบริษทั

ท่ีมีต่อบริษทั ภาพลกัษณ์น้ีจะหมายความถึงในดา้นการบริหารของบริษทัแห่งนั้นดว้ยและรวมไปถึง

สินคา้ ผลิตภณัฑแ์ละการบริการท่ีบริษทันั้นจาํหน่าย ฉะนั้น คาํวา่ ภาพลกัษณ์ท่ีมีต่อบริษทั จึงมี

ความหมายกวา้งและรวมถึงงานธุรกิจ ฝ่ายจดัการและสินคา้หรือบริการของบริษทัแห่งนั้นดว้ย  
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  6.2  ภาพลกัษณ์ต่อองคก์ร (Institutional image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของคน              

ในองคก์ร ท่ีมีต่อองคก์ร ซ่ึงโดยมากจะเนน้ไปทางดา้นองคก์รเพียงอยา่งเดียว ไม่รวมถึงสินคา้และ

บริการท่ีจาํหน่าย  

  6.3  ภาพลกัษณ์ท่ีมีต่อสินคา้หรือบริการ (Service/ product image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึน

ในจิตใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อสินคา้หรือบริการของบริษทัเพียงอยา่งเดียว โดยไม่รวมถึงตวัองคก์ร

หรือบริษทั  

  6.4  ภาพลกัษณ์ท่ีมีต่อสินคา้ (Brand image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของผูบ้ริโภคท่ีมี

ต่อสินคา้หรือเคร่ืองหมายการคา้ ส่วนมากจะใชใ้นดา้นโฆษณา และการส่งเสริมการจาํหน่าย (Sale 

promotion) ฉะนั้น ภาพลกัษณ์ท่ีมีต่อตราสินคา้ตราใดตราหน่ึงจึงเป็นภาพในจิตใจของผูบ้ริโภค           

ท่ีไดรั้บการปลูกฝังอยา่งมัน่คงในดา้นความรู้สึกนึกคิดต่อสินคา้หรือผลิตภณัฑต์ราใดตราหน่ึง 

นอกจากน้ีภาพในใจของตราแห่งสินคา้หรือผลิตภณัฑอ์าจจะเป็นภาพท่ีใหค้วามรู้สึกนึกคิดต่อผูค้น

วา่ เป็นสินคา้ท่ีทนัสมยัหรือลา้สมยั เป็นสินคา้สาํหรับผูท่ี้มีรสนิยมสูงหรือธรรมดา สาํหรับวยัรุ่น

หรือผูสู้งอายสุาํหรับสุภาพสตรีหรือสุภาพบุรุษ สินคา้นั้นมีความคงทนต่อการใชง้านหรือไม่คุม้ค่า

หรือไม่คุม้ค่ากบัราคาของสินคา้นั้น เป็นตน้  

 Kotler (2000) กล่าววา่ องคป์ระกอบของภาพลกัษณ์สามารถแยกไดเ้ป็น 4 ส่วน แต่ใน

ความเป็นจริงองคป์ระกอบทั้ง 4 ส่วนน้ีมีความเก่ียวขอ้งสมัพนัธ์กนัอยา่งไม่อาจแบ่งแยกไดคื้อ  

 1.  องคป์ระกอบเชิงการรับรู้ (Perceptual component) เป็นส่ิงท่ีบุคคลไดจ้ากการสังเกต

โดยตรงแลว้ส่ิงนั้นไปสู่การรับรู้ส่ิงท่ีถูกรับรู้น้ีอาจจะเป็นบุคคล สถานท่ี เหตุการณ์ ความคิด หรือ

ส่ิงของต่าง ๆ เราจะไดภ้าพของส่ิงแวดลอ้มต่าง ๆ เหล่าน้ีโดยผา่นการรับรู้เป็น เบ้ืองแรก  

 2.  องคป์ระกอบเชิงความรู้ (Cognitive component) ไดแ้ก่ ส่วนท่ีเป็นความรู้เก่ียวกบั

ลกัษณะ ประเภท ความแตกต่างของส่ิงต่าง ๆ ท่ีไดจ้ากการสังเกตและรับรู้  

 3.  องคป์ระกอบเชิงความรู้สึก (Affective component) ไดแ้ก่ ความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อ

ส่ิงต่าง ๆ อาจเป็นความรู้สึกผกูพนัยอมรับหรือไม่ยอมรับ ชอบหรือไม่ชอบ  

 4.  องคป์ระกอบเชิงการกระทาํ (Cognitive component) เป็นความมุ่งหมายหรือเจตนา         

ท่ีเป็นแนวทางในการตอบโตส่ิ้งนั้นโดยเป็นผลของความสัมพนัธ์ระหวา่งความรู้และความรู้สึกและ

การกระทาํน้ีจะผสมผสานกนัเป็นภาพท่ีบุคคลไดมี้ประสบการณ์ในโลกดงันั้นภาพลกัษณ์ท่ีดีของ

ธุรกิจจึงสัมพนัธ์โดยตรง กบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภค ซ่ึงกลุ่มเป้าหมาย แต่ละรายจะเปล่ียนฐานะ           

มาเป็นลูกคา้ นั้นจะผา่นการรับรู้จนเกิดความรู้และความรู้สึกท่ีดีต่อผลิตภณัฑ์และองคก์รธุรกิจ

จนกระทัง่เกิดพฤติกรรมการซ้ือในท่ีสุด การกาํหนดภาพลกัษณ์ตามกรอบทฤษฎีส่วนประสมทาง

การตลาด ทั้ง 4 ส่วน รวมไปถึงดา้นการบริการและดา้นองคก์รจาํแนกไดด้งัน้ี 
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  4.1  ภาพลกัษณ์ท่ีพึงประสงคด์า้นสินคา้หรือบริการท่ีจาํหน่าย เช่น สินคา้มีคุณภาพดี 

น่าเช่ือถือ สินคา้มีความทนัสมยั สินคา้มีเอกลกัษณ์โดดเด่น สินคา้มีความกา้วหนา้ทางเทคโนโลย ี 

  4.2  ภาพลกัษณ์ท่ีพึงประสงคด์า้นราคาโดยทัว่ไปผูบ้ริโภคจะเร่ิมตน้จากท่ีแรกคือ 

คาํนึงถึงราคาสินคา้ หรือค่าบริการท่ีมีความเหมาะสมและเป็นธรรมแต่ในภาวการณ์แข่งขนัท่ีรุนแรง 

สาํหรับตลาดสินคา้บางประเภทนั้น เป้าหมายของภาพลกัษณ์ดา้นราคาอาจตอ้งปรับตวั นัน่ คือราคา 

ท่ียอ่มเยา  

  4.3  ภาพลกัษณ์ท่ีพึงประสงคด์า้นช่องทางการกระจายสินคา้จะสนใจในเร่ือง สถานท่ี

จาํหน่ายและระยะเวลาท่ีผูบ้ริโภคสามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวกเช่น ตวัแทนจาํหน่าย ครอบคลุมอยา่ง

ทัว่ถึงเป็นตน้  

  4.4  ภาพลกัษณ์ท่ีพึงประสงคด์า้นการส่งเสริมการตลาด จาํแนก เป็นดา้นดงัน้ี  

   4.4.1  ภาพลกัษณ์ท่ีมีต่อการส่ือสารการตลาดเช่น ส่ือโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ท่ี 

ใชมี้ความทนัสมยั นอกจากน้ีในแง่ข่าวสารก็ตอ้งมีความเป็นจริง 

   4.4.2  ภาพลกัษณ์ท่ีมีต่อกิจกรรมส่งเสริมการขายและมีอรรถประโยชน์ต่อ

ผูบ้ริโภค ทั้งน้ียงัครอบคลุมไปถึงกิจกรรมและอุปกรณ์การส่งเสริมการขายวา่มีความทนัสมยัและ

เหมาะสมกบัสินคา้ เช่น การจดัวางสินคา้แคตตาล๊อก พรีเซ็นเตอร์ แต่อยา่งไรก็ตาม ความประทบัใจ

ของผูบ้ริโภคท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการนั้นบางคร้ังก็มิไดเ้กิดจากจุดแขง็ดา้น

การตลาดของผลิตภณัฑเ์พียงส่วนเดียวหากยงัข้ึนอยูก่บัส่วนท่ีเป็นคุณค่าเพิ่มอีกดว้ย  

  4.5  ภาพลกัษณ์ท่ีพึงประสงคด์า้นการบริการประสิทธิภาพของการบริการเกิดข้ึนจาก

องคป์ระกอบสองส่วนคือ พนกังานบริการและระบบบริการธุรกิจจึงตอ้งพฒันาทั้งระบบการบริการ 

เพื่อใหมี้ภาพของความทนัสมยักา้วหนา้รวดเร็วและและถูกตอ้งแม่นยาํพร้อม ๆ กบัพนกังาน บริการ

ท่ีมีความคล่องแคล่ว สุภาพ มีบุคลิกภาพและอธัยาศยัดี เพื่อใหบ้รรลุ เป้าหมายของการสร้าง

ภาพลกัษณ์ดา้นบริการ  

  4.6  ภาพลกัษณ์ท่ีพึงประสงคด์า้นองคก์รถือวา่เป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตวัหรือ                  

อตัลกัษณ์ของแต่ละธุรกิจโดยยดึแนวคิดในการเป็น “องคก์รท่ีดีของสังคม” เช่น ภาพลกัษณ์ท่ี

เก่ียวขอ้งกบัความรู้ความสามารถและคุณธรรมของเจา้ของธุรกิจและผูบ้ริหารความมัน่คงกา้วหนา้

ของกิจการความทนัสมยัและกา้วหนา้ทางวทิยาการของธุรกิจความรู้ ความสามารถรวมถึง

ประสิทธิภาพการทาํงานและมนุษยสัมพนัธ์ของพนกังาน ความมีจริยธรรมและรับผิดชอบต่อสังคม 

การทาํคุณประโยชน์แก่สังคม (เช่น ในดา้นศิลปวฒันธรรม การศึกษา เยาวชน ส่ิงแวดลอ้ม ฯลฯ)  
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 ความหลากหลายของสินค้า (Variety of product)  

 ความหลากหลายของประเภทสินคา้ (Merchandise assortment)  

 สันติธร ภูริภกัดี (2554) ความหลากหลายของสินคา้ (Merchandise assortment) คือ 

ประเภทของสินคา้ท่ีมีจาํหน่ายในร้านมีความหลากหลายในประเภทของสินคา้ ขนาด ราคา และ 

คุณภาพ เพื่อใหลู้กคา้มีทางเลือกและสามารถเลือกซ้ือตามความตอ้งการ (Oxden & Oxden, 2005) 

ในปัจจุบนัผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือสินคา้ในร้านคา้ท่ีมีสินคา้ครบวงจร (One stop shopping) ซ่ึงแนวคิด 

รูปแบบร้านครบวงจรน้ีไดรั้บความนิยมในเมืองไทยมานานพอสมควร ปัจจุบนัจึงมีร้านคา้เฉพาะ 

อยา่งท่ีมุ่งเนน้ขายสินคา้ ในหมวดนั้น ๆ หรือประเภทนั้น ๆ ครบวงจร (Category killer) อยูเ่ป็น

อยา่งมาก เช่น ร้านเฟอร์นิเจอร์จะมีสินคา้ประเภทเฟอร์นิเจอร์ครบทุกหมวด ร้านเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า    

ตอ้งมีเคร่ืองใชไ้ฟฟ้าครบทุกประเภท ร้านเคร่ืองเขียนอาจมีสินคา้เคร่ืองเขียนรวมอุปกรณ์เคร่ืองใช้

สาํนกังานดว้ย ร้านอุปกรณ์ตกแต่งบา้น มีสินคา้ครบถว้นตั้งแต่ห้องนา้ หอ้งครัว หอ้งนอน หรือ 

หอ้งนัง่เล่น เป็นตน้ ในแง่ของผูบ้ริโภคร้านคา้ครบวงจรท่ีมีความหลากหลายของสินคา้                                

ในการใหบ้ริการถือเป็นการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดค้รบถว้น เพราะลูกคา้ยอ่ม

ตอ้งการความหลากหลายของสินคา้ ซ่ึงสะดวกในแง่ของการเลือกหาหรือเลือกซ้ือมากกวา่ท่ีจะตอ้ง

เดินทางไปในหลาย ๆ ร้านเพื่อใหไ้ดสิ้นคา้ครบตามตอ้งการ การจดัประเภทสินคา้ท่ีจะขายในร้าน

ตอ้งดูถึงความตอ้งการของ ลูกคา้เป็นหลกัสินคา้ท่ีทางร้านมีจดัเตรียมไวน่้าจะตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกคา้ ทุกคนท่ีเดินเขา้มาเลือกซ้ือสินคา้ไดสิ้นคา้ประเภทเดียวกนั อาจมีตวัเลือกของสี

ขนาด ยีห่อ้ ใหลู้กคา้ไดเ้ปรียบเทียบหรือความหลากหลายของแบบท่ีมีจดัจาํหน่าย ตอ้งมีอยา่ง

เหมาะสม เพราะจะทาํใหลู้กคา้สามารถเลือกซ้ือและตดัสินใจไดส้ะดวกและรวดเร็วยิง่ข้ึน ลูกคา้

สามารถเลือกส่ิงท่ีดีท่ีสุด สาํหรับตนเองได ้อยา่งไรก็ดีการดาํเนินธุรกิจใหมี้ความหลากหลายของ

สินคา้และบริการอาจทาํให ้ผูป้ระกอบการธุรกิจมีปัญหาในการจดัเก็บและการบริหารคลงัสินคา้ท่ี

ยุง่ยากมากข้ึน แต่ในปัจจุบนัเทคโนโลยแีละระบบการบริหารสินคา้คงคลงั เช่น ซอฟตแ์วร์ประเภท

ต่าง ๆ สามารถช่วยใหผู้ป้ระกอบการธุรกิจดาํเนินการไดส้ะดวกและมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน  

 ความแตกต่างดา้นผลิตภณัฑ ์(Product differentiation) ซ่ึงปกติแลว้นกัการตลาด มกัจะดึง

ความแตกต่างท่ีมีอยูเ่พียงเล็กนอ้ยทางกายภาพของสินคา้ มาเป็นแกนหลกัในการสร้างจุดแตกต่าง 

ของตราสินคา้ นอกจากน้ีอาจมีการนาํเอาลกัษณะเฉพาะรูปร่างหนา้ตา สมรรถภาพ สมรรถนะ 

รูปแบบ ลกัษณะท่าทางและการออกแบบของสินคา้ท่ีแตกต่างจากคู่แข่งขนั มาใชใ้ห้เกิดประโยชน์ 

ต่อตราสินคา้ ตลอดจนอาจพิจารณาถึงความแตกต่างท่ีลงลึกไปถึงความเขม้ขน้ แขง็แกร่ง 

การซ่อมแซมและติดตั้งท่ีง่ายและสะดวกของสินคา้ท่ีแตกต่างจากคู่แข่งขนั ท่ีวางจาํหน่ายอยูใ่น

ตลาดปัจจุบนันาํมาสร้างเป็นความแตกต่างของสินคา้ไดด้งัน้ี  
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 1.  ความหลากหลายของประเภทผลิตภณัฑ์เป็นการนาํผลิตภณัฑป์ระเภทต่าง ๆ นาํเสนอ

ใหลู้กคา้เพื่อเป็นตวัเลือกในการใชสิ้นคา้อาจเป็นสินคา้ท่ีมีความเก่ียวขอ้งกนัและสามารถนาํไปใช ้

ร่วมกนัได ้

 2.  ความหลากหลายของรูปแบบของผลิตภณัฑ ์ตวัเลือกของสีขนาด ยีห่อ้ ใหลู้กคา้             

ไดเ้ปรียบเทียบ หรือความหลากหลายในแบบต่าง ๆ เพื่อเป็นการนาํเสนอตวัเลือกใหก้บัลูกคา้ถือ

เป็นกลยทุธ์การแข่งขนัทางการตลาดอีกวธีิ ซ่ึงปัจจุบนัสินคา้ประเภทต่าง ๆ มีการผลิตและนาํสู่

ตลาดมากมายเช่น กลอ้งถ่ายรูปก็จะเป็นยีห่้อต่าง ๆ มีสีให้เลือกหลากหลายเป็นเทคนิคในการจูงใจ 

ลูกคา้ ช่วยดึงดูดลูกคา้ใหม้องหาผลิตภณัฑท่ี์องคก์รนาํเสนอ โดยไม่ตอ้งไปหาซ้ือจากท่ีอ่ืน ๆ  

 3.  ความหลากหลายในดา้นราคาของผลิตภณัฑ์จาํเป็นตอ้งมีผลิตภณัฑท่ี์นาํเสนอในราคา

ท่ีแตกต่างกนัเพื่อใหผู้บ้ริโภคเปรียบเทียบ ระหวา่งงบประมาณกบัความตอ้งการสินคา้ในประเภท

นั้น ๆ ซ่ึงการนาํเสนอสินคา้ท่ีมีราคาต่างกนัในสินคา้ประเภทเดียวกนั  

  3.1  การตั้งราคาตามกลุ่มลูกคา้ โดยจะพิจารณาจากลกัษณะอุตสาหกรรมของ 

ลูกคา้ ลกัษณะทางเศรษฐกิจ สังคม ทาํเลท่ีตั้งหรือสถานท่ีของผูซ้ื้อ 

  3.2  การตั้งราคาตามรูปแบบผลิตภณัฑจ์ะพิจารณาจากคุณภาพ ขนาดผลิตภณัฑ ์ 

รูปแบบสินคา้หรือการใหบ้ริการ  

  3.3  การตั้งราคาตามภาพลกัษณ์เป็นการตั้งราคาตามภาพลกัษณ์ของสินคา้ท่ี 

แตกต่างกนัในสายตาของผูบ้ริโภคถา้ผลิตภณัฑใ์ดมีภาพลกัษณ์ท่ีดีในสายตาของผูบ้ริโภคก็สามารถ

ตั้งราคาสูงได ้ 

  3.4  การตั้งราคาตามเวลา ช่วงเวลาท่ีลูกคา้มีความตอ้งการมากราคาก็จะสูงกวา่ 

ปกติ 

  3.5  การตั้งราคาตามคู่แข่ง ตลาดของสินคา้ท่ีมีคู่แข่งเป็นจาํนวนมากการตั้งราคา 

ก็จะตํ่ากวา่ตลาดท่ีมีคู่แข่งจาํนวนนอ้ย 

 ราคาของสินค้า (Price)  
38 ราคาของสินคา้0 หมายถึง มูลค่าของสินคา้หรือบริการท่ีแสดงออกมาในรูปจาํนวน

เงิน หรือ เป็นส่ือกลางการแลกเปล่ียนในรูปเงินตรา  

38 ปัจจยัท่ีควรคาํนึงในการกาํหนดราคา 

 1.  ปัจจยัภายใน 

  1.1  วตัถุประสงคข์ององคก์ร (Company objective) องคก์รหรือบริษทัจะเป็น                    

ผูก้าํหนดเป้าหมายและนโยบายในการดาํเนินกิจการ แลว้จึงกาํหนดราคาเพือ่ใหส้อดคลอ้งกนั 
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   1.2  ลกัษณะและประเภทของสินคา้ (Character of product) เช่น สินคา้เกษตรกรรม

นอกฤดูจะขายราคาแพงกวา่ปกติมาก 

   1.3  ตน้ทุนจะเป็นตวักาํหนดราคาขั้นตํ่าสุด 

 2.  ปัจจยัภายนอก 

  2.1  คาํนึงถึงอุปสงค ์(Demand) ของตลาดวา่มีความตอ้งการเสนอซ้ือสินคา้มากเท่าใด

และอุปสงค ์ของสินคา้นั้นมีความยดืหยุน่ต่อราคาเป็นอยา่งไร 

  2.2  สภาพเศรษฐกิจในปัจจุบนั0  

2.3  กฎหมายและรัฐบาล 

2.4  จรรยาบรรณในการประกอบธุรกิจ0  

2.5  สภาพการแข่งขนั0  

2.6  คาํนึงถึงพอ่คา้คนกลาง ผูผ้ลิตตั้งราคาให้เขาสามารถขายได ้

2.7  ผูบ้ริโภค 

38 วตัถุประสงคใ์นการกาํหนดราคา 

 แบ่งไดเ้ป็น 3 ประเภทใหญ่ ๆ คือ 

 1.  พิจารณาดา้นกาํไร (Profit oriented objectives)  

 วตัถุประสงคใ์นการกาํหนดราคาโดยพิจารณาดา้นกาํไรนั้นหมายความวา่ ใชก้าํไร                

เป็นตวักาํหนด หรือหลกัในการพิจารณาวา่ราคาควรอยูร่ะดบัใดแบ่ง0 ได ้2 อยา่งคือ 

  1.1  เพื่อไดต้อบแทนตามเป้าหมาย (Target return) คือ เป็นการตั้งเป้าหมายไวก่้อนวา่

ตอ้งการกาํไรเป็นจาํนวนเงินคงท่ีเท่าใด อาจคิดเป็นจาํนวนเงินหรือคิดเป็นกาํไรเป็นร้อยละเท่าใด

จากเงินลงทุน หรือร้อยละราคาขาย แลว้จึงคาํนวณวา่จะตั้งราคา ณ ระดบัใดจึงจะไดก้าํไร                   

ตามเป้าหมาย 

  1.2  เพื่อไดผ้ลตอบแทนสูงสุด (Maximize profit) คือ การกาํหนดราคาเพื่อใหไ้ดก้าํไร

สูงสุดนั้น ในทางเศรษฐศาสตร์จะพจิารณาตั้งราคาตรงจุดท่ี 

  ตน้ทุนเพิ่มต่อหน่วย = รายไดเ้พิ่มต่อหน่วยคือ0 Marginal cost (MC) = Marginal 

revenue (MR)  

 2.  พิจารณาดา้นการขาย 

 วตัถุประสงคใ์นการกาํหนดราคาโดยพิจารณาดา้นการขายแบ่งไดเ้ป็น 3 อยา่ง0  

  2.1  เพื่อเพิ่มปริมาณการขาย (Increased sales) คือ การตั้งราคาใหต้ํ่า แต่ตอ้งคาํนึง                     

ดว้ยวา่จะตอ้งไม่ตํ่ากวา่ตน้ทุน และควรเป็นราคาท่ีทาํใหข้ายไดม้ากท่ีสุด0  
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   2.2  เพื่อรักษาสัดส่วนของการถือครองตลาด (Maintain market share) คือ การตั้งราคา

เพื่อใหกิ้จการดาํเนินต่อไปเร่ือย ๆ เพื่อใหไ้ดก้าํไรพอสมควรแต่มียอดการจาํหน่ายในสัดส่วนคงท่ี0  

   2.3  เพื่อเพิ่มปริมาณการถือครองตลาด (Increased market share) คือ การตั้งราคาท่ี            

ทาํใหข้ยายส่วนถือครองตลาดใหสู้งข้ึน คิดดึงเอาเปอร์เซ็นตก์ารถือครองตลาดของคู่แข่งขนัมา 

วธีิการน้ีอาจทาํไดโ้ดยการลดราคาสินคา้ลง หรือท่ีเรียกวา่การตดัราคา 

 3.  พิจารณาการรักษาเสถียรภาพของราคา 

 วตัถุประสงคใ์นการกาํหนดราคาโดยพิจารณาการรักษาเสถียรภาพของราคา 

แบ่งเป็น 2 ลกัษณะคือ 

  3.1  เพื่อรักษาระดบัราคาให้คงท่ีและไม่มีการพฒันาดา้นใดใหดี้ข้ึน คงปล่อยให้

กิจการดาํเนินไปเร่ือย ๆ ไม่เปล่ียนแปลง และคงขายสินคา้ราคาคงท่ีตลอดไป อาจมีการเปล่ียนแปลง

บา้งแต่นาน ๆ คร้ัง 

  3.2  เพื่อรักษาระดบัราคาให้คงท่ี แต่พยายามพฒันาปรับปรุงคุณภาพผลิตภณัฑ ์                  

ใหดี้ข้ึนและผูบ้ริหารจะตอ้งพยายามแข่งขนัในดา้นส่งเสริมการตลาดใหดี้ข้ึนดว้ย โดยคงราคาไว ้ณ 

ระดบัเดิมเป็นการแข่งขนัโดยใชว้ธีิอ่ืนซ่ึงไม่ตดัราคา 

 วธีิการขั้นพื้นฐานในการตั้งราคา 

 วธีิการขั้นพื้นฐานในการตั้งราคา (Basic methods of setting price) นิยมกนัอยูท่ ัว่ไป0 3 วธีิ

คือ 

 1.  วธีิการตั้งราคาโดยยดึตน้ทุนเป็นเกณฑ ์วธีิปฏิบติัมี 2 แบบคือ 

1.1  ตั้งราคาโดยคิดตน้ทุนบวกกาํไร 

ราคาขายต่อหน่วย = ตน้ทุนทั้งหมด + กาํไรท่ีตอ้งการ 

จาํนวนการผลิต วธีิน้ีจะใชไ้ดต้อ้งแน่ใจวา่จาํนวนผลิตตอ้งเท่ากบัจาํนวนจาํหน่าย  

ผูข้ายจึงจะมีกาํไรตามท่ีตอ้งการ สาํหรับพอ่คา้คนกลาง อาจจะบวกกาํไรกบัตน้ทุนไดห้ลายลกัษณะ  

  ราคาขายต่อหน่วย = ตน้ทุนต่อหน่วย + 10% ของราคาขาย 

  ราคาขายต่อหน่วย = ตน้ทุนต่อหน่วย + 10% ของราคาทุน 

  1.2  วธีิการวเิคราะห์จุดคุม้ทุน 

  จุดคุม้ทุน (Break-even point) เป็นจุดท่ีแสดงวา่ปริมาณ ณ จุดของการผลิต หรือ              

การจาํหน่าย รายไดร้วมจะเท่ากบัตน้ทุนรวมพอดี 

  สูตร จุดคุม้ทุน = ตน้ทุนคงท่ีทั้งหมด0 /ราคาขายต่อหน่วย x ตน้ทุนผนัแปรต่อหน่วย 

 2.  วธีิการตั้งราคาโดยยดึความตอ้งการของตลาดเป็นเกณฑก์ารพิจารณาตั้งราคาโดยยดึ

ความตอ้งการของตลาดเป็นเกณฑน์ั้น สามารถจาํแนกไดเ้ป็นลกัษณะยอ่ย ๆ ดงัน้ี 
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2.1  การตั้งราคาในตลาดผกูขาด 

2.2  การตั้งราคาในตลาดท่ีมีการแข่งขนัอยา่งสมบูรณ์ 

  2.3  การตั้งราคาในตลาดท่ีมีการแข่งขนันอ้ยรายระดบัราคาท่ีเหมาะสมของสินคา้ใน

ตลาดทั้ง 3 ประเภท อาศยัแนวความคิดเดียวกนั คือ ผูผ้ลิตตอ้งพยายามผลิต และขายในปริมาณท่ี          

ทาํใหเ้กิดกาํไรสูงสุด โดยสรุปไดว้า่ ระดบัราคาท่ีเหมาะสม อยูท่ี่ปริมาณการผลิตท่ีทาํใหต้น้ทุนเพิ่ม

เท่ากบัรายไดส่้วนเพิ่ม แต่ราคาจะต่างกนั ตามลกัษณะเส้นอุปสงคข์องตลาดแต่ละประเภท 

  2.4  การตั้งราคาในตลาดท่ีมีความแตกต่างกนัในดา้นความตอ้งการซ่ึงระดบัราคา             

จะแตกต่างตามกรณี เช่น0  

   2.4.1  ลูกคา้มีมากกวา่ 1 กลุ่ม และแต่ละกลุ่มมีความตอ้งการสินคา้แตกต่างกนั 

กลุ่มใด มีความตอ้งการและความจาํเป็นมาก ราคาจะสูงกวา่กลุ่มอ่ืน 

   2.4.2  ลูกคา้แต่ละกลุ่มอยูห่่างไกลกนัทาํใหต้น้ทุนค่าใชจ่้ายต่าง ๆ สาํหรับแต่ละ 

กลุ่มเป้าหมายแตกต่างกนัไปดว้ย 

   2.4.3  ช่วงเวลาท่ีขายสินคา้แตกต่างกนั ระดบัราคาสินคา้ท่ีจาํหน่ายในแต่ละช่วง 

เวลาจะไม่เท่ากนั เช่น รถรับ-ส่งสองแถว เป็นตน้ 

 3.  วธีิการตั้งราคาโดยยดึการแข่งขนัเป็นเกณฑ์ 

 การตั้งราคาโดยมุ่งพิจารณาท่ีการแข่งขนั เป็นวธีิการท่ีนกัการตลาดเห็นความสาํคญัของ  

คู่แข่งขนัมากกวา่ความสาํคญัของความตอ้งการของตลาดและตน้ทุน ลกัษณะ ราคาเช่นน้ีอาจเกิดข้ึน

ในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึงเพื่อเอาชนะคู่แข่งขนั ระดบัราคา ไม่จาํเป็นตอ้งเท่าเทียมกบัคู่แข่งขนั                   

อาจสูงกวา่หรือตํ่ากวา่ก็ได ้ตวัอยา่งท่ีเห็นชดัเจนถึงการตั้งราคาในลกัษณะน้ีไดแ้ก่ 

   3.1  การกาํหนดราคาตามคู่แข่งขนั0  

   3.2  การกาํหนดราคาโดยยืน่ซองประมูล 

38 นโยบายและกลยทุธ์ในการกาํหนดราคา (Price policy and strategy)  

 1.  นโยบายเก่ียวกบัระดบัราคาทัว่ ๆ ไป (The general price level)  

1.1  นโยบายตั้งราคาเท่ากบัราคาตลาดหรือคู่แข่ง 

1.2  นโยบายตั้งราคาสูงกวา่ราคาตลาดหรือคู่แข่งขนั 

1.3  นโยบายตั้งราคาตํ่ากวา่ราคาตลาดหรือราคาคู่แข่ง 

 2.  แบบลกัษณะของการตั้งราคา (Uniform price)  

   2.1  ราคาคงท่ีหรือตายตวั (Fixed price) คือการกาํหนดราคาขายสินคา้หรือ 

บริการ ใหลู้กคา้ทุกคนในราคาเดียวกนัหมดภายใตส้ภาวะทางการคา้เดียวกนัหรือคลา้ยกนัหรืออาจ

เรียกวา่นโยบายราคาเดียว (One price policy)  
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   2.2  ราคาต่อรอง (Negotiated price) คือการกาํหนดราคาขายสินคา้หรือบริการ 

ใหลู้กคา้ แต่ละรายในราคาท่ีแตกต่างกนัแมว้า่จะซ้ือสินคา้หรือบริการในปริมาณท่ีเท่ากนั และ

ภายในสถานการณ์คลา้ย ๆ กนั เราอาจเรียกวา่ นโยบายหลายราคา0 (Flexible price policy)  

   2.3  ราคาควบคุม (Resale price maintenance) คือการกาํหนดราคาขายปลีก 

ท่ีแน่นอนของ บริษทัผูผ้ลิตซ่ึงกระทาํไดโ้ดยการติดราคาขายไวท่ี้ตวัผลิตภณัฑเ์ลย 

 3.  นโยบายราคาเก่ียวกบัวงจรชีวติผลิตภณัฑ ์(Pricing over product life cycle)  

   3.1  การตั้งราคาแบบตกัครีมหนา้นม (Skimming pricing) หมายถึง การตั้งราคาสินคา้

ใหสู้งกวา่ราคาปกติ ส่วนใหญ่แลว้จะใชใ้นกรณีดงัน้ีคือ 

   3.1.1  เป็นระระเร่ิมแรกของการนาํผลิตภณัฑใ์หม่ท่ีมีลกัษณะดีเด่นเป็นพิเศษ           

ออกตลาด 

    3.1.2  ตอ้งการใหร้าคาเป็นเคร่ืองกาํหนดคุณภาพ0  

    3.1.3  ไม่แน่ใจวา่ตน้ทุนจะเป็นเท่าไร0  

    3.1.4  ผลิตภณัฑน์ั้นเขา้สู่ตลาดยากเพราะเป็นสินคา้ท่ีตอ้งใชเ้งินลงทุนจาํนวนสูงมาก

0  

    3.1.5  เจาะตลาดเฉพาะลูกคา้กลุ่มท่ีมีรายไดสู้งเท่านั้น 

    3.1.6  ราคาสินคา้ไม่เป็นปัญหาในการตดัสินใจซ้ือ0  

    3.1.7  รักษาอุปสงคใ์หอ้ยูใ่นขอบข่ายของความสามารถในการผลิต เพื่อป้องกนั

สินคา้ขาดตลาด 

    3.1.8  ตอ้งการตกัตวงกาํไรใหม้ากก่อนท่ีคนอ่ืนจะเขา้มาแข่งขนั 

  3.2  การตั้งราคาแบบเจาะตลาด (Penetration pricing) หมายถึง การตั้งราคาสินคา้               

ใหต้ํ่ากวา่ราคาปกติ ใชไ้ดใ้นกรณีดงัน้ี 

    3.2.1  ดึงดูดความสนใจและเช้ือเชิญใหส้ามารถซ้ือมาทดลองใชไ้ด ้

   3.2.2  การขายราคาตํ่าช่วยเพิ่มปริมาณการขาย ทาํใหส้ามารถผลิตได ้ณ ระดบั          

การผลิตท่ีทาํใหต้น้ทุนการผลิตต่อหน่วยลดตํ่าลง0  

   3.2.3  เม่ือมีการแข่งขนักนัอยา่งรุนแรง 

   3.2.4  ใชก้บัสินคา้อุปโภคบริโภคซ่ึงราคาเป็นปัจจยัสาํคญัในการตดัสินใจซ้ือ0  

   3.2.5  เป็นตลาดของผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดน้อ้ย 

 4.  การตั้งราคาผลิตภณัฑห์ลายชนิด (Pricing multiple products)  

 เป็นการตั้งราคาโดยพิจารณาถึงผลิตภณัฑช์นิดอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งดว้ย เช่น การตั้งราคา
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จกัรยานยนตข์นาดต่าง ๆ เช่น ขนาด 90 ซีซี จะตอ้งคาํนึงถึงจกัรยานยนตข์นาดอ่ืน ๆ ดว้ย เช่น                        

50 ซีซี, 75 ซีซี, 100 ซีซี 

 5.  การประกวดราคา (Competitive bidding)  

 เป็นการตั้งราคาท่ีมกัจะใชใ้นการจดัซ้ือพสัดุอุปกรณ์ของหน่วยราชการหรือรัฐวสิาหกิจ

ซ่ึงตอ้งใชว้ธีิการคดัเลือกหาผูเ้สนอขายท่ีตั้งราคาตํ่าสุด 

 6.  การกาํหนดราคาเชิงจิตวทิยา (Psychological pricing) มีหลายแบบคือ 

  6.1  การตั้งราคาล่อใจหรือราคาผูน้าํ (Leader pricing) เป็นกลยทุธ์ของร้านขายปลีกท่ี

จะตดัราคาสินคา้บางชนิดให้ตํ่าลง เพื่อเป็นการดึงดูดใหผู้บ้ริโภค สนใจเขา้มาในร้านเพื่อซ้ือสินคา้

ท่ีตั้งราคาตํ่าไวน้ั้นและในขณะเดียวกนัก็จะซ้ือสินคา้อ่ืน ๆ ท่ีตั้งราคาตามปกติไปดว้ย 

  6.2  การตั้งราคาล่อเหยื่อ (Bait pricing) ตั้งราคาสินคา้แบบใดแบบหน่ึง ในระดบั              

ตํ่ากวา่ราคาตลาดมาก เพือ่ใหส้ะดุดความสนใจของลูกคา้และเรียก เขา้มาในร้านเพื่อซ้ือของถูก                  

ดงัท่ีโฆษณาไวห้รือติดป้ายไว ้แต่อาจบิดเบือนสาระสาํคญัของราคานั้น0  

  6.3  การตั้งราคาเป็นหน่วยใหญ่ (Multiple package pricing) ดว้ยการกาํหนดราคา

สินคา้ท่ีขายในหน่วยใหญ่ถูกกวา่หน่วยยอ่ย0  

  6.4  การตั้งราคาแบบเลขค่ี (Odd pricing) เป็นการตั้งราคา โดยกาํหนดตวัเลขให้เป็น

เลขค่ีหรือเลขเศษ เพื่อใหรู้้สึกวา่ราคาตํ่า0  

  6.5  การตั้งราคาใหมี้ศกัด์ิศรี (Prestige pricing) เป็นการตั้งราคาโดยใชต้วัเลขท่ี                    

ไม่ลงทา้ยดว้ยเลขศูนย ์หรือจาํนวนเตม็ (มกัใชห้ลกัหน่วยเป็น 3, 5 เช่น 155 293 บาท เป็นตน้)                   

ซ่ึงทาํใหรู้้สึกวา่ของดีตอ้งราคาแพง 

 7.  การประกนัราคาท่ีอาจลดลง (Guaranty against price decline)  

 เป็นนโยบายราคาท่ีผูผ้ลิตยนิดีชดเชยค่าเสียหาย ใหก้บัตวัแทน หรือผูข้ายส่ง หรือขาย

ปลีกในกรณีท่ีตอ้งลดราคาผลิตภณัฑล์งในช่วงระยะเวลาหน่ึง 

 8.  แนวระดบัราคา (Price lining) กาํหนดระดบัราคาสินคา้ประเภทเดียวกนัให ้เหมาะสม

0  

เช่น ราคากางเกงยนีส์ตรายีห่้อหน่ึง กาํหนดราคาไว ้3 ระดบั คือ 200, 290 และ 350 บาท 

 9.  ราคาเช่าซ้ือ (Outright sales or lease) เป็นนโยบายราคาท่ีใชก้บัสินคา้บางอยา่งท่ีมี

ราคาสูงมากหรือมีอตัราการเส่ือมคุณภาพสูงหรือ อตัราการบาํรุงรักษา หรือซ่อมแซมสูงมาก ทาํให ้         

ผูซ้ื้อไม่ตอ้งการลงทุนซ้ือสินคา้เหล่าน้ีมาเป็นกรรมสิทธ์ิ 

 10.  การตั้งราคาแบบราคาแตกต่าง (Price differentials) โดยแบ่งพิจารณาไดด้งัน้ีคือ 

  10.1  การใหส่้วนลดปริมาณ (Quantity discount) หมายถึง การลดราคาลงจาก0  

ราคาขายท่ีกาํหนดไว ้โดยให้ส่วนลดตามปริมาณสินคา้หรือจาํนวนเงินท่ีซ้ือ หากซ้ือในจาํนวนมาก 
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ผูซ้ื้อก็จะไดรั้บส่วนลดในอตัราท่ีสูงข้ึน0 การใหส่้วนลดแบ่งออกเป็น 2 แบบ 

   10.1.1  ส่วนลดปริมาณแบบไม่สะสม คือ การใหส่้วนลดท่ีข้ึนกบัการซ้ือแต่ละคร้ัง

0  

   10.1.2  ส่วนลดปริมาณแบบสะสม คือ การยนิยอมใหผู้ซ้ื้อนาํปริมาณการซ้ือ

ในช่วงระยะเวลาใดเวลาหน่ึงท่ีกาํหนดไวม้าสะสมต่อเน่ืองกนัเพื่อใหไ้ดรั้บส่วนลดในอตัราท่ีสูงข้ึน 

  10.2  การใหส่้วนลดการคา้ (Trade discount) หมายถึง การใหส่้วนลด แก่ลูกคา้ท่ี 

ทาํหนา้ท่ีทางการตลาดการ เช่น แจง้ลูกคา้วา่ใหส่้วนลด 50%, 10% 

  10.3  การใหส่้วนลดเงินสด (Cash discount) หมายถึง การใหส่้วนลดผูซ้ื้อท่ีชาํระเงิน

สดภายในเวลาท่ีกาํหนด เช่น 3/ 10, n/ 30 หมายความวา่ผูซ้ื้อจะไดส่้วนลดอีก 3% ถา้ชาํระเงินสด

ภายใน 10 วนั นบัจากวนัท่ีเขียนใบส่งสินคา้ ถา้เป็นเช่นนั้นแลว้เขาจะตอ้งชาํระหน้ีเตม็จาํนวน

ภายใน 30 วนั 

  10.4  การใหส่้วนยอมใหเ้พื่อส่งเสริมการขาย (Promotion allowances)  

หมายถึงการยอมลดราคาเป็นพิเศษใหแ้ก่ลูกคา้ท่ีทาํหนา้ท่ีส่งเสริมการขายใหแ้ก่ผูผ้ลิต การลงวนัท่ี

ล่วงหนา้ (Forward dating) เป็นการนาํเอาส่วนลดตามฤดูกาล มาใชร่้วมกบัส่วนลดเงินสด เช่น 

บริษทัผูผ้ลิตเส้ือผา้ เส้ือกนัหนาว จะขอรับคาํสั่งซ้ือจากร้านสรรพสินคา้ในระหวา่งช่วงฤดูร้อน               

แต่ใหช้าํระเงินในช่วงฤดูหนาว โดยใหส่้วนลดดว้ย เช่น ผูซ้ื้อ ซ้ือวนัท่ี 1 พฤษภาคม พ.ศ. 2530                

แต่ลงวนัท่ีในบิล เป็น 1 ธนัวาคม พ.ศ. 2530 มีเง่ือนไข 3/ 10, n/ 30 ซ่ึงหมายความวา่ ถา้ชาํระเงิน

ระหวา่ง วนัท่ี 1-10 ธนัวาคม พ.ศ. 2530 จะไดส่้วนลด 30% ถา้มิฉะนั้นแลว้ตอ้งชาํระเตม็จาํนวน 

ภายในวนัท่ี 30 ธนัวาคม พ.ศ. 2530  

 11.  การตั้งราคาโดยพิจารณาแข่งขนั 

  11.1  ตลาดผูข้ายมีนอ้ยราย (Oligopoly) ผูข้ายทั้งหลายจึงมกัใชว้ธีิร่วมกนักาํหนดราคา 

  11.2  ตลาดแข่งขนัเชิงผกูขาด (Monopolistic competition) ตลาดลกัษณะน้ีมีจาํนวน          

คู่แข่งขนั หรือผูข้ายมากกวา่แบบแรกและพยายามแข่งขนักนัโดยการสร้างความแตกต่างในตวั

สินคา้บริการ เพื่อใหเ้กิดการภกัดีในสินคา้ของตนเอง ฉะนั้นราคาจึงเป็นปัจจยัหน่ึงซ่ึงทาํใหเ้ห็น

ความแตกต่างของสินคา้บริการนั้น ๆ ลกัษณะสินคา้และระดบั ราคาสินคา้ในตลาดเช่นน้ี จึงไม่เป็น

มาตรฐานเดียว 

  11.3  ตลาดแข่งขนัสมบูรณ์ (Perfect competition) เป็นตลาดท่ีมีสินคา้มาตรฐาน และ

มีผูข้ายจาํนวนมาก โอกาสท่ีจะทาํใหร้าคาสินคา้มีความแตกต่างจึงนอ้ยมาก 

  11.4  ตลาดผกูขาด (Monopoly) การเปล่ียนแปลงราคาจะไม่ทาํใหย้อดขายเปล่ียน 

แปลงมากนกั เช่น นํ้าประปา ไฟฟ้า โทรศพัท ์เป็นตน้ 
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 คุณภาพของสินค้า (Product quality)  
 Dedge and  Roming (1926 อา้งถึงใน ยทุธ กยัวรรณ์, 2543) ไดก้ล่าวไวว้า่ คุณภาพของ

สินคา้ (Product quality) หมายถึง คุณภาพของสินคา้ (Product quality) ในการรับรู้ของผูบ้ริโภค 

ปัจจยัเหล่าน้ีเป็นขอ้บ่งช้ีวา่สินคา้นั้นมีคุณภาพ คือ การทาํงานของสินคา้ (Performance) หมายถึง 

สินคา้นั้นตอ้งทาํงานไดต้ามคุณสมบติัของสินคา้ ไดแ้ก่ 

 1.  รูปลกัษณ์ (Feature) ในท่ีน้ีหมายถึง การออกแบบรูปร่างลกัษณะของสินคา้ใหส้ะดวก

ในการใช ้�  

2. น่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง สินคา้นั้นใชไ้ดดี้ทุกคร้ัง �  

3. ความคงทน (Durability) สินคา้ไม่แตกหกัหรือเสียง่าย มีอายกุารใชง้านยาวนาน 

4. ความสามารถของการบริการ (Service ability) สินคา้ท่ีตอ้งการการบริการก่อนหรือ 

หลงัการขายบริการนั้นจะมีประสิทธิภาพ �  

 5.  ภาพลกัษณ์โดยรวมดูดี (Fit and finish) สินคา้ท่ีดูมีคุณภาพเม่ือพิจารณาทุกปัจจยั

โดยรวมของสินคา้นั้นจะตอ้งดูวา่ เป็นสินคา้ท่ีมีคุณภาพดี 

 และคุณภาพของสินคา้ยงัจาํแนกไดเ้ป็น 4 ชนิด ดงัน้ี 

 1.  คุณภาพท่ีบอกกล่าว (Stated quality) หมายถึง คุณภาพท่ีกาํหนดข้ึนระหวา่งผูซ้ื้อ และ

ผูข้าย ระดบัคุณภาพ จะถูกกาํหนดข้ึนจากการคาดหมายของผูซ้ื้อ โดยท่ีผูผ้ลิตจะทาํหนา้ท่ีผลิตให้

เป็นไปตามสัญญา 

  2.  คุณภาพท่ีแทจ้ริง (Real quality) หมายถึง คุณภาพท่ีแทจ้ริงของผลิตภณัฑ ์ตั้งแต่เร่ิม

ผลิตจนกระทัง่สินคา้หมดอาย ุระดบัคุณภาพของผลิตภณัฑ ์จะมีคุณภาพสูงเพียงใด จะข้ึนอยูก่บั 

การผลิต ท่ีเร่ิมตั้งแต่การออกแบบผลิตภณัฑ ์ตลอดจนการผลิต ในกระบวนการผลิต จะตอ้งทาํใหดี้

ท่ีสุด เพื่อผลผลิตท่ีออกมาตามคุณภาพท่ีคาดคะเนไว ้หากคุณภาพท่ีแทจ้ริง ตํ่ากวา่ระดบัคุณภาพท่ี

คาดคะเนไว ้ผลเสียก็จะเกิดกบัผูผ้ลิต เพราะจะทาํให ้เสียค่าใชจ่้ายในการปรับปรุงแกไ้ขผลิตภณัฑ ์

และอาจจะขายไม่ได ้

  3.  คุณภาพท่ีโฆษณา (Advised quality) หมายถึง คุณลกัษณะต่าง ๆ ของผลิตภณัฑท่ี์ถูก

กาํหนดโดยผูผ้ลิต หรือผูข้าย เพื่ออา้งถึงสรรพคุณ หรือรับประกนัคุณภาพใหก้บัลูกคา้ ในเชิงการคา้ 

 4.  คุณภาพจากประสบการณ์ (Experienced quality) หมายถึง คุณภาพท่ีเกิดข้ึนจาก

ประสบการณ์ของผูใ้ชสิ้นคา้เอง คุณภาพจะดีไม่ดีอยา่งไร ข้ึนอยูก่บัผูใ้ช ้หากผูใ้ชน้าํไปใชไ้ดผ้ลดี            

ก็จะบอกวา่สินคา้นั้นดี หากไม่ดีก็จะบอกวา่สินคา้นั้นไม่ดี ซ่ึงคาํวา่ดีไม่ดีน้ีจะข้ึนอยูก่บัเฉพาะตวั

บุคคลแต่ละคน 

 รายการส่งเสริมการขาย (Promotion)  
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 รายการส่งเสริมการขาย (Promotion) หมายถึง กิจกรรมสนบัสนุนใหก้ระบวนการ

ส่ือสารทางการตลาดใหแ้น่ใจวา่ตลาดและผูบ้ริโภคเขา้ใจและใหคุ้ณค่าในส่ิงท่ีผูข้ายเสนอโดยมี

เคร่ืองมือท่ีสาํคญั 4 ชนิดคือ  

 1.  การขายโดยใชพ้นกังานขาย (Personal selling) เป็นการส่งเสริมการตลาดท่ีดีท่ีสุด                 

แต่มีค่าใชจ่้ายสูงท่ีสุด  

 2.  การโฆษณา (Advertising) เป็นการส่ือโฆษณาประเภทต่าง ๆ ใหเ้ขา้ถึงผูบ้ริโภค            

กลุ่มใหญ่เหมาะกบัสินคา้ท่ีตอ้งการตลาดกวา้ง  

 3.  การส่งเสริมการขาย (Sales promotion) เป็นการใชส่ื้อโฆษณาประเภทต่าง ๆ ใหเ้ขา้ถึง

ผูบ้ริโภคใหเ้กิดความตอ้งการในตวัสินคา้  

 4.  การเผยแพร่และประชาสัมพนัธ์ (Publicity and public relation) เป็นกิจกรรมท่ีเนน้

วตัถุประสงคก์ารใหบ้ริการแก่สังคม เพื่อเสริมภาพพจน์หรือชดเชย เบ่ียงเบน ความรู้สึกของ

ผูบ้ริโภคต่อตวัผลิตภณัฑ ์ 

 สินค้าทีม่ีพร้อมขาย (Product availability)  

 Chopra and Meindl (2007) กล่าววา่ สินคา้ท่ีมีพร้อมขาย หมายถึง การท่ีมีสินคา้อยูใ่น

คลงัสินคา้อยูเ่สมอ เม่ือลูกคา้ตอ้งการสินคา้จะมีตอบสนองความตอ้งการของลุกคา้อยูเ่สมอและ           

การท่ีมีสินคา้พร้อมขายนั้นเป็นส่ิงสาํคญัมากในการบริการลูกคา้ เพราะนั้นคือการท่ีเราจะรักษา

ลูกคา้ใหอ้ยูก่บัเราไปนาน ๆ ได ้

 Kucuk (2008) สินคา้ท่ีมีพร้อมขาย หมายถึง สินคา้ท่ีมีพร้อมขายนั้นเป็นตวัขบัเคล่ือน               

การบริการลูกคา้ เม่ือลูกคา้ถามถึงสินคา้และทางร้านคา้ไม่มีสินคา้ใหลู้กคา้ พฤติกรรมของลูกคา้จะ

เปล่ียนไปซ้ือสินคา้ท่ีร้านคา้อ่ืน ๆ นัน่หมายความวา่การท่ีทางร้านคา้มีสินคา้พร้อมขายใหลู้กคา้ได้

ซ้ือเลือกซ้ือสินคา้อยูเ่สมอ จะทาํใหลู้กคา้กลบัมาซ้ือสินคา้ท่ีร้านคา้น้ีอีกคร้ัง 

 การบริการของพนักงานขาย (Salesperson service)  
 1.  ความหมายของการบริการ 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2552, หนา้ 413) ไดใ้หค้วามหมายบริการไวว้า่เป็นกิจกรรม 

ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการให้แก่ลูกคา้หรือเป็น

กระบวนการกิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผูใ้หบ้ริการไปยงัผูรั้บบริการโดยการบริการเป็นส่ิงท่ี

จบัตอ้งและสัมผสัไดย้ากและเป็นท่ีเส่ือมสูญสลายไปไดง่้าย ๆ โดยการบริการจะส่งมอบสู่

ผูรั้บบริการเพื่อใชส้อยบริการนั้น ๆ โดยทนัที 

 ชูชยั สมิทธิไกร (2554, หนา้ 326) ไดใ้หค้วามหมายการบริการไวว้า่ กิจกรรมหรือ 

ผลประโยชน์เชิงนามธรรม ซ่ึงผูใ้หบ้ริการไดเ้สนอขายโดยผูรั้บบริการไม่ไดค้รอบครองบริการ            

นั้น ๆ อยา่งเป็นรูปธรรม กระบวนการใหบ้ริการอาจจะให้ควบคู่ไปกบัการจาํหน่ายสินคา้                     
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หรือไม่ก็ได ้ดงันั้น การบริการจึงเก่ียวขอ้งกบัการเสนอขายความพยายาม และการปฏิบติังาน หรือ

การกระทาํใด ๆ ใหแ้ก่อีกฝ่ายหน่ึงโดยผูรั้บบริการมิไดเ้ป็นเจา้ของการใหบ้ริการนั้น ๆ เหมือนเช่น

การเป็นเจา้ของสินคา้  

 ศิวฤทธ์ิ พงศกรรังศิลป์ (2555, หนา้ 398) ไดก้ล่าวถึงการบริการวา่ หมายถึงการอาํนวย

ความสะดวกใหแ้ก่ลูกคา้ในกระบวนการสร้างคุณค่า (Value) ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัความรู้สึกนึกคิด

ทางดา้น จิตใจของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของธุรกิจเพือ่สร้างความไดเ้ปรียบเชิงธุรกิจการบริการ

เป็นกลยทุธ์ ท่ีทุกธุรกิจนาํมาใชใ้นการสร้างความแตกต่างทางการแข่งขนัซ่ึงถือวา่เป็นส่ิงสาํคญั          

ในการประกอบธุรกิจในปัจจุบนั เพราะการบริการเป็นส่วนท่ีทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจหรือไม่

พึงพอใจธุรกิจท่ีผลิตสินคา้เพื่อจาํหน่ายจะใชก้ารบริการเป็นกลยทุธ์เสริมในการสร้างความแตกต่าง

จากคู่แข่งขนั บางธุรกิจก็ใชก้ารบริการเป็นกลยทุธ์หลกัในการดาํเนินธุรกิจ หมายถึง                              

การอาํนวยความสะดวกให้แก่ ลูกคา้ ในกระบวนการสร้างคุณค่า (Value) ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัความรู้สึก

นึกคิดทางดา้นจิตใจของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของธุรกิจเพือ่สร้างความไดเ้ปรียบเชิงธุรกิจ  

 กล่าวโดยสรุป การบริการ (Service) หมายถึง สินคา้ท่ีมีลกัษณะเป็นนามธรรมไม่

สามารถ จบัตอ้งไดเ้หมือนสินคา้ โดยลกัษณะการขายและการบริการจะเป็นไปในรูปแบบของ

กระบวนการปฏิบติังานอยา่งใดอยา่งหน่ึงใหก้บัอีกฝ่าย โดยท่ีผูรั้บบริการจะไม่สามารถเป็นเจา้ของ

บริการนั้น ๆ ไดเ้หมือนกบัการเป็นเจา้ของสินคา้ทาํใหก้ารประเมินคุณค่าของบริการทาํไดย้ากกวา่

การประเมินคุณค่าของสินคา้ท่ีมีตวัตน ความเช่ือระหวา่งผูซ้ื้อและผูข้ายจึงมีความสาํคญัอยา่งมาก 

นอกจากนั้นจะพบวา่การบริการมีความแตกต่างกนัและยากท่ีจะทาํใหเ้หมือนกนัไดทุ้กคร้ัง 

เน่ืองจากการผลิต และการจาํหน่ายจะเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนัและไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด ้

 2.  ลกัษณะบริการและการประยกุตใ์ชเ้คร่ืองมือการตลาด จากความหมายของการบริการ

ท่ีไดก้ล่าวมาแลว้ขา้งตน้ ก่อใหเ้กิดลกัษณะเฉพาะของการบริการ ซ่ึงมีความแตกต่างออกไปจาก

ลกัษณะสินคา้ทัว่ไป โดยมีผูก้ล่าวถึงลกัษณะของการบริการ ไวด้งัน้ี 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2552, หนา้ 143) ไดก้ล่าวถึงลกัษณะท่ีสาํคญั 4 ลกัษณะ ซ่ึงจะมี

อิทธิพลต่อการกาํหนดกลยทุธ์การตลาดดงัน้ี  

 1.  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) เป็นลกัษณะท่ีสาํคญัของการบริการซ่ึงไม่

สามารถมองเห็น รับรู้รสชาติรู้สึกยนิดีหรือไดก้ล่ินก่อนท่ีจะทาํการซ้ือ ผูซ้ื้อตอ้งพยายามวาง

กฎเกณฑ ์เก่ียวกบัคุณประโยชน์จากบริการท่ีจะไดรั้บ เพื่อลดความเส่ียงและสร้างความมัน่ใจ                 

ในการซ้ือในแง่ของสถานท่ี ตวับุคคลเคร่ืองมือวสัดุท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร สัญลกัษณ์และราคา 

ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ี ผูข้ายบริการจะตอ้งจดัหาเพื่อเป็นหลกัประกนั ใหผู้ซ้ื้อสามารถตดัสินใจซ้ือไดร้วดเร็ว

ข้ึน 
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  1.1  สถานท่ี (Place) ตอ้งสามารถสร้างความมัน่ใจและสร้างความสะดวกใหก้บัผูท่ี้มา

ซ้ือสินคา้ใหเ้กิดความคล่องตวัแก่ลูกคา้ 

  1.2  บุคคล (People) พนกังานท่ีใหบ้ริการจะตอ้งแต่งตวัใหเ้หมาะสม บุคลิกดีหนา้ตา

ยิม้แยม้ แจ่มใส พดูจาไพเราะเพื่อใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจและเกิดความเช่ือมัน่ วา่บริการท่ีซ้ือ

จะดีดว้ย 

  1.3  เคร่ืองมืออุปกรณ์ (Equipment) อุปกรณ์ภายในสาํนกังานจะตอ้งทนัสมยัและมี

ประสิทธิภาพ มีการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว เพื่อใหลู้กคา้พึงพอใจ 

  1.4  เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสาร (Communication material) ส่ือโฆษณาและเอกสาร 

การโฆษณาต่าง ๆ จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของบริการท่ีเสนอขายและลกัษณะของลูกคา้  

  1.5  สัญลกัษณ์ (Symbols) คือช่ือตราสินคา้หรือเคร่ืองหมายตราสินคา้ท่ีใชใ้นการให ้

บริการเพื่อใหผู้บ้ริโภคเรียกช่ือไดถู้กตอ้งควรส่ือถึงความหมายท่ีดีเก่ียวกบับริการท่ีเสนอขาย  

 2.  ไม่สามารถแบ่งแยกได ้(Inseparability) เป็นลกัษณะท่ีสาํคญัของบริการซ่ึงมีการผลิต

และบริโภคในเวลาเดียวกนัและไม่สามารถแบ่งแยกบริการจากผูใ้หบ้ริการไดไ้ม่วา่ผูใ้ห้บริการจะ 

เป็นบุคคลหรืออุปกรณ์ก็ตาม กล่าวคือผูข้ายหน่ึงรายสามารถใหบ้ริการลูกคา้ในขณะนั้น ไดห้น่ึงราย

เน่ืองจากผูข้ายแต่ละรายมีลกัษณะเฉพาะตวัไม่สามารถใหค้นอ่ืนบริการแทนได ้เพราะตอ้งผลิต และ

บริโภคในเวลาเดียวกนัทาํให้การบริการมีขอ้จาํกดัในเร่ืองของเวลากลยทุธ์การใหบ้ริการเพื่อ 

แกปั้ญหาขอ้จาํกดัดา้นเวลา โดยกาํหนดมาตรฐานดา้นเวลาการใหบ้ริการท่ีรวดเร็วเพื่อท่ีจะให ้

บริการไดม้ากข้ึน หรือจดัลูกคา้ในรูปของกลุ่มเล็กแทนการใหบ้ริการรายบุคคล หรือใชเ้คร่ืองมือ 

ต่าง ๆ เขา้ช่วย  

 3.  ไม่แน่นอน (Variability) เป็นลกัษณะสาํคญัของบริการซ่ึงคุณภาพจะผนัแปรไปโดย

ข้ึนกบัผูท่ี้ใหบ้ริการและข้ึนกบัวา่เป็นการใหบ้ริการเม่ือไหร่ ท่ีไหน และอยา่งไร การควบคุมคุณภาพ 

ในการใหบ้ริการของผูข้ายบริการ สามารถทาํได ้2 ขั้นตอนคือ  

  3.1  ตรวจสอบ คดัเลือกและฝึกอบรมพนกังานท่ีใหบ้ริการ รวมทั้งมนุษยส์ัมพนัธ์ของ 

พนกังานท่ีใหบ้ริการ  

  3.2  ตอ้งสร้างความพอใจให้ลูกคา้ โดยการรับฟังคาํแนะนาํและขอ้เสนอแนะของ

ลูกคา้ การสาํรวจขอ้มูลลูกคา้ และการเปรียบเทียบเพื่อนาํขอ้มูลท่ีไดรั้บไปใชใ้นการปรับปรุงบริการ

ใหดี้ข้ึน  

 4.  ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perishability) เป็นลกัษณะของบริการซ่ึงมีอยูใ่นช่วงสั้น ๆ และ

ไม่สามารถเก็บไวไ้ดเ้ป็นลกัษณะสาํคญัของบริการซ่ึงไม่สามารถเก็บไวเ้พื่อขายหรือใชใ้นภายหลงั 

บริการไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ดเ้หมือนสินคา้อ่ืน ถา้ความตอ้งการมีสมํ่าเสมอการใหบ้ริการก็จะไม่ 
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มีปัญหา ถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอนจะทาํให้เกิดปัญหาคือใหบ้ริการไม่ทนัหรือไม่มีลูกคา้

สรุปไดว้า่ลกัษณะเฉพาะของบริการท่ีสาํคญั มีลกัษณะท่ีแตกต่างไปจากสินคา้โดยทัว่ไป คือ 

  4.1  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility)  

  4.2  ไม่แน่นอน (Variability)  

  4.3  ไม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้ริการระหวา่งลูกคา้กบัผูใ้หบ้ริการได ้

(Inseparability) และไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด ้(Perishability)  

 

ความจงรักภักดีต่อร้านค้า 

 ความหมายของความจงรักภักดต่ีอตราสินค้า 

 ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ หมายถึง ความพึงพอใจท่ีสมํ่าเสมอ และการซ้ือตราสินคา้

เดิมในผลิตภณัฑ์ของบริษทัใดบริษทัหน่ึง (Schiffman & Kanuk, 1994, p. 68) จุดมุ่งหมายท่ีสําคญั

ของนกัการตลาดจะสนใจในวิธีการท่ีนกัการตลาดเรียนรู้ ต่อการกระตุน้ความสําคญัต่อตราสินคา้

ลูกคา้ท่ีจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ท่ีทาํใหเ้กิดส่วนครองตลาดท่ีคงท่ี และเพิ่มข้ึน และอาจเป็นทรัพยสิ์น

ท่ีจบัตอ้งไม่ไดส้ะทอ้นถึงราคาผลิตภณัฑ์ของบริษทั การศึกษาถึงอุปนิสัย การซ้ือของผูบ้ริโภค 

พบว่าตราสินคา้ท่ีมีส่วนครองตลาดมากข้ึนจะเป็นส่วนเดียวกบักลุ่มของผูซ้ื้อท่ีภกัดีต่อตราสินคา้

ขนาดใหญ่ข้ึนดว้ย  

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538, หนา้ 139-140) การพฒันาความภกัดีต่อตราสินคา้ (Developing 

brand loyalty) ความภกัดีต่อตราสินคา้เป็นผลจากการทดลองใชผ้ลิตภณัฑใ์นเบ้ืองตน้ซ่ึงเสริมแรง

ผา่นความพึงพอใจ และนาํไปสู่การซ้ือซํ้ าในทางตรงกนัขา้มผูบ้ริโภคจะมีพฤติกรรมเปรียบเทียบ

ตราสินคา้ และนาํไปสู่ความพึงพอใจในตราสินคา้อยา่งเขม้แขง็ และเกิดพฤติกรรมการซ้ือซํ้ าใน

ท่ีสุด การเปิดรับ โฆษณาทางโทรทศัน์ และการแสดงสินคา้ในร้านคา้จะส่งผลในการสร้างความ

ภกัดีต่อตราสินคา้ สาํหรับการซ้ือท่ีมีความสลบัซํ้ าซอ้นตํ่า 

Oliver (1980) ไดใ้หค้วามหมายของความจงรักภกัดี (Customer loyalty) วา่เป็นขอ้ผกูมดั 

ในเชิงลึกในการซ้ือซํ้ าในผลิตภณัฑ ์หรือบริการอีกในอนาคต แมว้า่จะมีอิทธิพลจากภายนอกมา

กระทบท่ีจะทาํใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของลูกคา้ก็ตาม โดยสามารถแบ่งได ้4 ระดบั คือ 

 1.  Cognitive loyalty เป็นความจงรักภกัดีดา้นความคิดและความรู้ โดยจะเกิด                   

ความจงรักภกัดีหลงัจากเกิดกระบวนการซ้ือแลว้ 

 2.  Affective loyalty เป็นความจงรักภกัดีดา้นความรู้สึกท่ีเก่ียวพนักบัพฤติกรรมลูกคา้ 

ภายใตค้วามรู้สึกเชิงบวกกบัผลิตภณัฑน์ั้น มีส่วนประกอบทางดา้นอารมณ์เก่ียวเน่ืองกบัความคิด 

ของลูกคา้ 
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 3.  Conative loyalty ความตั้งใจท่ีจะซ้ือผลิตภณัฑซ์ํ้ าอีกในอนาคต โดยมีประสบการณ์ 

ในปัจจุบนัเป็นส่วนประกอบ ท่ีทาํใหเ้กิดความพยายามในการท่ีจะรักษาความสัมพนัธ์น้ี 

 4.  Action loyalty เป็นความจงรักภกัดีท่ีมัน่คง โดยมีความปรารถนาท่ีจะทาํทุกวถีิทาง 

เพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงผลิตภณัฑ ์และบริการในผลิตภณัฑท่ี์ลูกคา้มีความจงรักภกัดี 

 Drucker (1988) กล่าววา่ ความจงรักภกัดีไม่ไดเ้กิดข้ึนเองตามธรรมชาติ ความจงรักภกัดี

เกิดข้ึนจากองคป์ระกอบหน่ึง คือ การท่ีพนกังานไดอ้ยูใ่กลชิ้ดกบัลูกคา้ ตอบสนองและรับรู้ความ

ตอ้งการของลูกคา้ และบริการดว้ยใจ 

 ณฐัพชัร์ ลอ้ประดิษฐพ์งษ ์(2549, หนา้ 27) กล่าววา่ ความจงรักภกัดี คือ ทศันคติของ 

ลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้และบริการ ซ่ึงตอ้งนาํไปสู่ความสัมพนัธ์ในระยะยาว เป็นการเหน่ียวร้ังลูกคา้ไว ้

กบัองคก์ร ความจงรักภกัดีไม่ไดเ้ป็นเพียงพฤติกรรมการซ้ือซํ้ าเท่านั้น แต่ยงัครอบคลุมความหมาย 

ไปถึงความรู้สึกนึกคิด และความสัมพนัธ์ในระยะยาวดว้ย ซ่ึงการซ้ือซํ้ าของลูกคา้ไม่ไดห้มายความ

วา่ จะมีความจงรักภกัดีเสมอไป เพราะพฤติกรรมการซ้ือซํ้ าอาจเกิดจากหลายปัจจยัร่วมกนั เช่น 

มีทาํเลท่ีตั้งอยูใ่กลท่ี้พกัอาศยัหรือท่ีทาํงานของลูกคา้ ลูกคา้มีความคุน้เคย สินคา้หรือบริการมีราคา 

ตํ่ากวา่คู่แข่งขนัรายอ่ืน เกิดจากความผดิพลาดของคู่แข่งขนั และความสัมพนัธ์หรือความประทบัใจ 

ในอดีตของลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้หรือบริการ เป็นตน้ 

 อดุลย ์จาตุรงคกุล (2543) ความหมาย การซ่ือสัตยต่์อตรายีห่อ้ (Brand loyalty) จะเกิดเม่ือ

การตดัสินใจคร้ังแรกกระทาํโดยรอบคอบโดยวธีิ EPS เม่ือทุกฝ่ายเก่ียวขอ้งกบัการจาํหน่ายสินคา้

เป็นท่ีเช่ือถือไดค้วามรู้สึกกนัจะเป็นข่าวสารสาํหรับผูบ้ริโภคจึงไม่มีแรงจูงใจใด ๆ ท่ีจะทาํใหเ้ขา

เปล่ียนแปลงพฤติกรรม ทุกคร้ังท่ีตระหนกัถึงความตอ้งการเขาจะซ้ือตราสินคา้น้ีอีก และจะซ่ือสัตย์

ต่อร้านคา้ดว้ย แมว้า่จะตอ้งใชเ้วลา และค่าใชจ่้ายมากกวา่เน่ืองจากท่ีตั้งของร้านคา้ไม่สะดวกก็ตาม 

การซ่ือสัตยต่์อตรายีห่อ้ฝังรากลึกเพราะเกิดจากการทุ่มเทความพยายามสูง (High involvement) 

สภาพของพฤติกรรมการซ้ือซํ้ า มกัเรียกพฤติกรรม การซ้ือซํ้ า วา่เป็น การซ่ือสัตย ์ต่อตราสินคา้ การ

ซ่ือสัตยต่์อตราสินคา้เป็นพนัธะทางจิตวทิยา (Psychological commitment) ต่อตรายีห่อ้แต่การซ้ือซํ้ า

เป็นการซ้ืออีกบ่อย ๆ ในตราเดิม โดยใหค้วามหมาย แก่การซ่ือสัตยต่์อตรายีห่อ้ดงัต่อไปน้ี                     

(อดุลย ์จาตุรงคกุล, 2543, หนา้ 128)  

 1. เอนเอียงหรือเป็นไปดว้ยอุปทาน 

 2. ปฏิกิริยาตอบทางพฤติกรรม 

 3. แสดงออกตลอดเวลา 

 4. โดยหน่วยท่ีมีการตดัสินใจ 

 5. เก่ียวกบัตราท่ีเป็นทางเลือกหน่ึงตรา หรือมากกวา่จากชุดตราจาํนวนมาก 
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 6. เป็นหนา้ท่ีของกระบวนการทางจิตวทิยา 

 อดุลย ์จาตุรงคกุล (2543) ความหมาย การเรียนรู้ทาํให้เกิดความซ่ือสัตยต่์อตราสินคา้และ

นาํไปสู่การซ้ือซํ้ า ตลาดสามารถแบ่งออกเป็นส่วน ๆ ไดโ้ดยใชแ้บบแผนของความซ่ือสัตยข์อง

ผูบ้ริโภคเพราะความซ่ือสัตยต่์อตรายีห่้อมีหลายระดบั 

 สมมติวา่ในตลาดมีสินคา้ 5 ตรายีห่อ้ คือ A, B, C, D และ E ผูซ้ื้อแบ่งออกเป็น 4 กลุ่ม 

ดงัน้ี 

 1. Hard-core loyal ผูบ้ริโภคซ้ือตราหน่ึงทุกคร้ังคือ AAAAA 

 2. Split loyal แบบแผนการซ้ือคือ AA BB AB 

 3. Shifting loyal แบบแผนการซ้ือคือ AAABBB 

 4. Switch แบบแผนการซ้ือคือ ABCDEF แบ่งเป็น  

  4.1  Deal prone คือ ซ้ือตราท่ีเลหลงั 

  4.2  Variety prone คือ ตอ้งการบางส่ิงท่ีแตกต่างไปจากเดิมท่ีเคยซ้ือ 

 เป้าหมายหลกัของนกัการตลาดก็คือ การทาํให้เกิดความซ่ือสัตยต่์อตราสินคา้ ผูบ้ริโภคท่ี

ซ่ือสัตยต่์อตราตราสินคา้นั้นนกัการตลาด อาจจะใชเ้ป็นหลกัในการพฒันาส่วนครองตลาดใหม้ัน่คง

ถาวร และความซ่ือสัตยต่์อตราตราสินคา้ไม่ใช่แนวคิดท่ีง่ายเพราะมนัเก่ียวกบัทศันคติและ

พฤติกรรมการอุปถมัภต์ราสินคา้และร้านคา้ 

 1. การสร้างและรักษาความซ่ือสัตยต่์อตราสินคา้ 

 ทฤษฎี Instrumental conditioning เช่ือวา่ความซ่ือสัตยต่์อตราตราสินคา้ เกิดมาจาก            

การทดลองใชผ้ลิตภณัฑ์แลว้เกิดความพอใจ ซ่ึงนาํไปสู่การซ้ือซํ้ า ตรงกนัขา้มกบันกัวจิยัท่ีนิยม 

Cognitive Learning ซ่ึงเนน้ความสาํคญัท่ีบทบาทของกระบวนการทางความคิด ในการสร้าง            

ความซ่ือสัตยต่์อตราสินคา้ พวกเขาเช่ือวา่ ผูบ้ริโภคมีพฤติกรรมการแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งดี 

Extensive problem solving behavior เก่ียวกบัตราสินคา้และทาํการเปรียบเทียบลกัษณะต่าง ๆ ของ

ผลิตภณัฑท่ี์นาํไปสู่ความชอบในตราสินคา้เป็นอยา่งยิง่ และพฤติกรรมการซ้ือซํ้ าเกิดข้ึนอีกดว้ย 

นกัการตลาดสนใจวธีิการพฒันาความซ่ือสตัยต่์อตราสินคา้ นอกจากนั้นก็สนใจวา่เม่ือใดท่ีจะสร้าง

ข้ึนได ้การวิจยัพบวา่ควรสร้าง และใชแ้นวความคิดน้ีในตอนตน้ชีวติครอบครัวของผูบ้ริโภค 

 2.  ความเช่ือของความซ่ือสัตยต่์อตราสินคา้ 

 มีแนวโนม้วา่จะมีการเปล่ียนแปลงตราสินคา้ (Brand switching) เพิ่มมากข้ึนทุกที เหตุผล

คือ ผูบ้ริโภคเกิดความเบ่ือหน่ายหรือไม่พอใจสินคา้ มีสินคา้ใหม่มากมายเขา้สู่ตลาดเป็นประจาํตอ้ง

คอยดูราคาสินคา้ท่ีพ่อคา้วางราคาใหเ้กิดความซ่ือสัตยต่์อตราสินคา้ เป็นตน้ นอกจากนั้นการเส่ือม

ของความซ่ือสัตยต่์อตราสินคา้ยงัเกิดจากการเพิ่มจาํนวนของโฆษณาเปรียบเทียบ การเพิ่มเป้าหมาย
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ตลาดส่วนยอ่ยสาํหรับตลาดสินคา้เจาะจงซ้ือ การเพิ่มข้ึนของนกัจ่ายของท่ีมีความแตกต่างกนั และ

การเพิ่มข้ึนของเคร่ืองมือในการส่งเสริมการขาย เช่น ลด แลก แจก แถม เป็นตน้ 

 Kumar and Werner (2006) สรุปวา่ ลูกคา้ท่ีจงรักภกัดีต่อบริการ คือ บุคคลท่ีเช่ือมัน่และ 

ศรัทธาอยา่งแรงกลา้วา่บริษทัจะตอบสนองความปรารถนาทั้ง Needs และ Wants ของพวกเขาไดดี้ 

ท่ีสุดทั้งปัจจุบนัและอนาคต จนทาํใหบ้ริษทัคู่แข่งไม่ถูกเลือกมาพิจารณาในการซ้ือเลยและลูกคา้ 

เตม็ใจท่ีจะใชบ้ริการต่อไปในอนาคต รวมไปถึงพร้อมท่ีจะทาํหนา้ท่ีเป็นผูแ้ทนขององคก์รในการ

เชิญชวนบุคคลใกลชิ้ด ญาติสนิทของพวกเขาเขา้มาร่วมเป็นลูกคา้ของบริษทั ซ่ึงเป็นความภกัดีท่ีเกิด

จากทศันคติท่ีดีท่ีมีความรู้สึกผกูพนักบัองคก์รในระดบัท่ีลึกซ้ึงและเกิดข้ึนในระยะยาว 

 ณฐัพชัร์ ลอ้ประดิษฐพ์งษ ์(2549) สรุปวา่ ความจงรักภกัดีคือ ทศันคติท่ีดีของลูกคา้ท่ีมีต่อ 

บริการ ซ่ึงจะนาํไปสู่ความเก่ียวพนัท่ีดีของลูกคา้และบริษทัในระยะยาว ซ่ึงความจงรักภกัดีนั้นไม่ใช่

แค่การซ้ือสินคา้ซํ้ าเท่านั้น แต่ยงัรวมถึงความรู้สึกและความเก่ียวพนัท่ีดีในระยะยาวอีกดว้ย  

โดยการซ้ือซํ้ านั้นอาจจะไม่ไดเ้กิดจากความภกัดีเสมอไป เพราะอาจเกิดปัจจยัอ่ืน เช่น ความคุน้ชิน

ราคา ขอ้บกพร่องของคู่แข่ง และลูกคา้มีความช่ืนชอบจากในอดีต 

 Hawkins, Best, and Coney (2001) กล่าววา่ ความจงรักภกัดีในตราสินคา้ นอกจากจะ

หมายถึง การซ้ือตราสินคา้ใดตราสินคา้หน่ึงอยา่งสมํ่าเสมอแลว้ ยงัรวมถึงสาเหตุท่ีลึกซ้ึงมากข้ึน 

กวา่นั้น นัน่คือ การซ้ือสินคา้ในตราสินคา้ 

 ลกัษณะดงักล่าวเกิดข้ึน เน่ืองจาก มีความรู้สึกทางอารมณ์ต่อตราสินคา้ร่วมอยูด่ว้ย ดงันั้น

เม่ือลูกคา้ไดรั้บรู้มูลค่าจริงจากสินคา้หรือบริการ และรู้สึกพึงพอใจ จะมีผลต่อการเพิ่มการใชสิ้นคา้

การซ้ือซํ้ า และความจงรักภกัดีในตราสินคา้ ซ่ึงสามารถนาํไปสู่การบ่งช้ีบุคลิกภาพของลูกคา้ เพราะ

ปฏิกิริยาตอบโต ้จากตราสินคา้ และการเสริมแรงจากตราสินคา้เพียงในบางส่วน เป็นลกัษณะของ

ภาพลกัษณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัตนเอง ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้พบไดโ้ดยทัว่ไปสาํหรับสินคา้ท่ีมีตรา

สินคา้ติดตลาด จนเป็นสัญลกัษณ์ท่ีมีความโดดเด่น ลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดีไม่ค่อยหาขอ้มูล

เพิ่มเติม เพื่อใชป้ระกอบการพิจารณาตดัสินใจซ้ือ นอกจากนั้นแลว้ กลยทุธ์การตลาดของคู่แข่งขนั

เช่น คูปองส่วนลด แมจ้ะดึงดูดใจใหก้ลุ่มลูกคา้ผูจ้งรักภกัดีไปจากสินคา้เดิม แต่จะเป็นเพียงเพราะ

ผลประโยชน์ท่ีจะไดรั้บ จากการส่งเสริมการขาย ซ่ึงจะกลบัมาซ้ือตราสินคา้เดิม เม่ือการส่งเสริม 

การขายนั้นส้ินสุดลง และจะใหอ้ภยัได ้หากตราสินคา้ท่ีจงรักภกัดีนั้นเกิดความบกพร่องเก่ียวกบั

สินคา้หรือบริการอีกดว้ย ลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดีในตราสินคา้ จะเป็นแหล่งท่ีใหข้อ้มูลดว้ยคาํ           

บอกเล่าต่อบุคคลอ่ืน ซ่ึงถือวา่เป็นการเพิ่มคุณค่าใหก้บัองคก์ร โดยการส่ือสารแบบปากต่อปาก           

ในเชิงบวกของลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดี จะสามารถทาํให้ปริมาณลูกคา้ในอนาคตเพิ่มข้ึน ดงันั้น 
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ลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดีในตราสินคา้จะช่วยสร้างผลกาํไรใหก้บัองคก์ร ไดม้ากกวา่ลูกคา้ท่ีมี                    

การซ้ือซํ้ า 

 นอกจากน้ี ความจงรักภกัดีของลูกคา้ คือ การท่ีผูบ้ริโภคมีทศันคติท่ีดีต่อการบริการทาํให ้

ผูบ้ริโภคเกิดการบอกต่อถึงคุณภาพการบริการแก่ผูอ่ื้น ความตั้งใจท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการ การไม่ 

ยดึติดกบัราคาค่าบริการ และการไม่ตาํหนิติเตียนเม่ือไดรั้บการบริการท่ีไม่พึงพอใจ (Crosby, Evans, 

& Cowles, 1990)  

 จากการศึกษาความหมายของความจงรักภกัดี สามารถสรุปไดว้า่ ความจงรักภกัดี 

หมายถึง ขอ้ผกูมดัอยา่งลึกซ้ึงของลูกคา้ ท่ีจะใหก้ารอุปถมัภสิ์นคา้ หรือบริการท่ีพึงพอใจอยูอ่ยา่ง

สมํ่าเสมอนั้น ซ่ึงความจงรักภกัดีน้ี นอกจากจะมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมการซ้ือของลูกคา้แลว้ 

ยงัเก่ียวขอ้งกบัทศันคติของลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้และบริการ กล่าวคือ หากลูกคา้มีทศันคติท่ีดีต่อสินคา้

และบริการ และเกิดความสัมพนัธ์ท่ีดีในระยะยาวระหวา่งลูกคา้กบัองคก์รแลว้ จะส่งผลใหเ้กิด

พฤติกรรมการซ้ือซํ้ าสมํ่าเสมอได ้

 ความสําคัญของความจงรักภักด ี

 Pearce (1997) กล่าววา่ ลูกคา้ท่ีมีคุณค่าต่อธุรกิจมากท่ีสุด คือ ลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดีต่อ

ตราสินคา้อยา่งมาก และเป็นผูท่ี้ใชสิ้นคา้ในปริมาณมากข้ึนดว้ย ดงันั้น กลยทุธ์ทางการตลาดจึงควร

มุ่งสร้างความจงรักภกัดี และตอ้งมุ่งไปท่ีกลุ่มลูกคา้ ซ่ึงมีความจงรักภกัดีในตราสินคา้ และกลุ่มท่ีซ้ือ

สินคา้ในปริมาณมาก จึงจะทาํใหธุ้รกิจไดรั้บกาํไรในระยะยาว ดงันั้น กาํไรในระยะยาวจะเกิดจาก

กลยทุธ์การตลาดท่ีมุ่งสร้างความจงรักภกัดี และทาํใหน้กัการตลาดตระหนกัถึงความสําคญัวา่           

ความจงรักภกัดีเป็นเคร่ืองมือในการเพิ่มยอดขาย และป้องกนัส่วนครองตลาด ซ่ึงมีผลใหเ้กิด                  

การจูงใจท่ีหลากหลาย เพื่อสร้างความจงรักภกัดี แต่อยา่งไรก็ตาม ความจงรักภกัดีเป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึน

ไดย้ากกวา่การท่ีลูกคา้ซ้ือสินคา้เป็นประจาํท่ีร้านใดร้านหน่ึง หรือเกิดข้ึนไดย้ากกวา่พฤติกรรม             

การซ้ือซํ้ า 

 Lau (1999) กล่าววา่ นกัการตลาดมีความสนใจในแนวคิดดา้นความจงรักภกัดี เพราะ

ความจงรักภกัดีในตราสินคา้ สามารถดึงดูดใจใหลู้กคา้มาใชบ้ริการ และตราสินคา้เป็นประโยชน์ต่อ

การซ้ือหรือใชบ้ริการซํ้ า และบอกต่อไปยงับุคคลอ่ืน การบริหารตราสินคา้จึงเป็นส่ิงท่ีสาํคญัต่อ            

การสร้างความจงรักภกัดี 

 Assael (1995) กล่าววา่ ความจงรักภกัดีในตราสินคา้ ท่ีเกิดจากทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้

ของลูกคา้นั้น จะส่งผลใหลู้กคา้ซ้ือสินคา้ตราสินคา้นั้นอีกหลายคร้ัง เน่ืองจาก ลูกคา้ไดเ้กิด                

การเรียนรู้เก่ียวกบัสินคา้ตราสินคา้นั้น ซ่ึงไดส้นองความตอ้งการ และทาํใหลู้กคา้รู้สึกพึงพอใจ 
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กสิกรไทย (2556) สรุปวา่ การพฒันาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้และการใกลชิ้ดกบัลูกคา้มาก

ข้ึน จะส่งผลใหมี้ความภกัดีมากยิง่ข้ึน ในดา้นของตน้ทุนตรงส่วนน้ีถือวา่เป็นตน้ทุนท่ีตํ่ามาก เม่ือ

เทียบกบัลูกคา้ใหม่ท่ีเพิ่มข้ึน ซ่ึงสามารถทาํไดอ้ยา่งง่าย เช่น การใช ้Social media ในการเขา้ถึงและ

ส่ือสารกบั ผูรั้บบริการอยา่งต่อเน่ือง แต่ก็ควรระวงัดว้ยเช่นกนั เพราะการส่งหรืออพัเดตขอ้มูลมาก

เกินไป และรวมถึงขอ้มูลท่ีผูรั้บสารไม่ใหค้วามสนใจ อาจจะทาํใหผู้รั้บสารเบ่ือและไม่สนใจใน

ขอ้มูลท่ีบริษทัจะส่งไปในอนาคตอีกดว้ย ระดบัของความจงรักภกัดี (วรารัตน์ สันติวงษ,์ 2549,                                 

หนา้ 11)  

 สรุปวา่ ระดบัของความจงรักภกัดีมี6 ระดบั คือ  

 1.  กลุ่มบุคคลท่ีมีความเป็นไปไดว้า่จะเป็นลูกคา้ (Suspect) ลูกคา้กลุ่มน้ีเป็นกลุ่มบุคคล 

โดยทัว่ไปท่ีองคก์รสงสัยวา่น่าจะเป็นบุคคลท่ีซ้ือและใชสิ้นคา้  

 2.  ผูท่ี้คาดวา่จะซ้ือและใชสิ้นคา้ (Prospect) เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีถูกคดัสรรและกลัน่กรอง

จาก กลุ่มแรกวา่เป็นผูท่ี้มีศกัยภาพท่ีน่าจะซ้ือและใชสิ้นคา้ของธุรกิจ  

 3.  กลุ่มลูกคา้ท่ีตดัสินใจซ้ือและใชบ้ริการในคร้ังแรก (First time customer) เป็นลูกคา้            

ท่ี ไดพ้ิจารณาเลือกซ้ือและใชสิ้นคา้ขององคก์รแลว้นัน่เอง  

 4.  กลุ่มลูกคา้ท่ีซ้ือหรือใชสิ้นคา้ซํ้ า (Repeat customer) เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีพึงพอใจและ 

ประทบัใจในตวัสินคา้ของธุรกิจ  

 5.  กลุ่มลูกคา้ประจาํ (Client) กลุ่มน้ีจะการซ้ือและใชสิ้นคา้อยา่งปกติ  

 6.  กลุ่มลูกคา้ผูภ้กัดี (Advocate) เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีสนบัสนุนธุรกิจอยา่งต่อเน่ืองตลอดมา 

และพร้อมท่ีจะแกต่้างให้หากมีใครเขา้ใจและมีทศันคติท่ีผิด ๆ ต่อธุรกิจ การแบ่งกลุ่มลูกคา้ตาม

ระดบัความจงรักภกัดี  

 Werner and Kumar (2006) ไดน้าํเสนอวธีิการแบ่งกลุ่มลูกคา้โดยการใชเ้วลาของการเป็น 

ลูกคา้และการทาํกาํไร แบ่งเป็นกลุ่มไดด้งัน้ี  

 กลุ่มท่ี 1 Strangers ลูกคา้คนแปลกหนา้ (ลูกคา้ท่ีมีกาํไรตํ่าและซ้ือบริการหรือสินคา้จาก

เรา ในระยะสั้น) เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีไม่มีความภกัดีและไม่ไดส้ร้างกาํไรใหก้บับริษทั สินคา้หรือบริการ

ท่ีเรา เสนอสนองตอบความปรารถนาไดน้อ้ย ดงันั้นจึงมีโอกาสท่ีจะสร้างกาํไรจากลูกคา้กลุ่มน้ีตํ่า 

จึงตอ้งระบุตวัลูกคา้กลุ่มน้ีใหไ้ดต้ั้งแต่เน่ิน ๆ และควรหลีกเล่ียงการลงทุนใด ๆ ก็ตาม แต่ควรหา

กาํไรในแต่ละคร้ังของการซ้ือขาย เพราะการซ้ือในแต่ละคร้ังอาจเป็นคร้ังสุดทา้ยก็ได ้ 

 กลุ่มท่ี 2 Butterflies ลูกคา้ท่ีพร้อมจะเปล่ียนไดทุ้กเม่ือ (ลูกคา้ท่ีมีกาํไรสูงและซ้ือสินคา้

จากเราในระยะสั้น) ลูกคา้กลุ่มน้ีเอาแน่เอานอนไม่ไดแ้ต่สามารถสร้างกาํไรใหก้บัเราไดอ้ยา่งมาก

และมกัจะไม่แสดงความภกัดีทางพฤติกรรม ซ่ึงลูกคา้พร้อมเปล่ียนไดทุ้กเม่ือมีอยูเ่ป็นจาํนวนมาก 
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ลูกคา้ กลุ่มน้ีจะซ้ือจาํนวนมากในเวลาสั้น ๆ แลว้ก็เปล่ียนไปซ้ือจากคู่แข่งเจา้อ่ืน พวกเขาจะ

หลีกเล่ียงการสร้าง ความเก่ียวพนัระยะยาวกบับริษทัใดบริษทัหน่ึงพร้อมท่ีจะเปล่ียนเม่ือไดข้อ้เสนอ

ท่ีดีกวา่ ความผดิพลาดประการสาํคญั คือ การลงทุนกบัลูกคา้กลุ่มน้ีต่อไปถึงแมว้า่พวกเขาจะเลิกซ้ือ 

สินคา้จากเราแลว้ก็ตามดว้ยความหวงัวา่จะกลบัมาซ้ือสินคา้จากเราอีกในอนาคต ความพยายามท่ีจะ

รักษาลูกคา้กลุ่มน้ีไวไ้ม่ก่อใหเ้กิดประโยชน์ใด ๆ มีการศึกษาพบวา่ความพยายามเปล่ียนลูกคา้ท่ี

พร้อมจะไปซ้ือจากคนอ่ืนทุกเม่ือใหเ้ป็นลูกคา้ท่ีภกัดีมกัไม่ประสบผล ดงันั้นเราควรท่ีจะเก็บเก่ียว

ประโยชน์จากลูกคา้กลุ่มน้ีทนัทีท่ีพวกเขาเปล่ียนไปซ้ือจากบริษทัอ่ืน ซ่ึงการทาํแบบน้ีตอ้งอาศยั           

กลยทุธ์ท่ีมุ่งเนน้การขายระยะสั้น เช่น การจดัโปรโมชัน่รายการสินคา้ อ่ืนท่ีคาดวา่จะลูกคา้มี              

ความจาํเป็นตอ้งใช ้โดยเนน้การผลกัดนัใหมี้การซ้ือในปริมาณท่ีมากและไดรั้บส่วนลดพิเศษ ซ่ึงอาจ

ตอ้งระวงัไม่ใหก้ระทบกบัคนท่ีมีความภกัดีต่อเราอาจจะรู้สึกวา่ไม่เป็นธรรม  

 กลุ่มท่ี 3 True friends เพื่อนแท ้(ลูกคา้ท่ีมีกาํไรสูงและซ้ือสินคา้เป็นระยะเวลานาน) 

ลูกคา้ ท่ีมีทั้งความภกัดีและสร้างกาํไรใหก้บับริษทันั้นเรียกวา่ “เพื่อนแท”้ ลูกคา้กลุ่มน้ีจะซ้ือจากเรา

เป็นประจาํและสมํ่าเสมอ (ในแต่ละคร้ังไม่ไดซ้ื้อในปริมาณท่ีเยอะเกินไป) เป็นระยะเวลานาน 

โดยทัว่ไป ลูกคา้กลุ่มน้ีจะรู้สึกพอใจกบัส่ิงท่ีเราเสนอใหใ้นปัจจุบนั ซ่ึงสามารถเห็นไดจ้ากความภกัดี

จากพวกเขา จากความเตม็ใจท่ีจะร่วมกิจกรรมต่าง ๆ กบับริษทั เราจึงควรใส่ใจในความเก่ียวพนักบั

ลูกคา้กลุ่มน้ี เพราะลูกคา้เหล่าน้ีมีโอกาสท่ีจะสร้างกาํไรใหก้บัเราไดใ้นระยะยาวเยอะท่ีสุด                  

อยา่งไรก็ดีไม่ไดห้มายความวา่เราจะตอ้งติดต่อและเสนอโปรโมชัน่ใหก้บัลูกคา้กลุ่มน้ีตลอดเวลา 

แต่ควรหาวธีิการใหม่ ๆ ท่ีจะปลูกฝังและใหร้างวลัในฐานะท่ีเป็นเพื่อนแท ้ซ่ึงอาจทาํกาํไร จากลูกคา้

เหล่าน้ีและเปล่ียนพวกเขาให้กลายเป็นลูกคา้ท่ียดึมัน่ในบริษทัอยา่งแทจ้ริง  

 กลุ่มท่ี 4 Barnacles ลูกคา้ท่ีเกาะติดบริษทั (ลูกคา้ท่ีมีกาํไรตํ่าและซ้ือสินคา้จากเราเป็น 

เวลานาน) ลูกคา้กลุ่มน้ีเปรียบเสมือนเพรียง (Barnacles) ท่ีเกาะติดอยูใ่ตท้อ้งเรือ ซ่ึงเป็นตวัถ่วง

นํ้าหนกัของเรือหากเราจดัการลูกคา้กลุ่มน้ีไม่ดีพอ อาจทาํใหเ้ราตอ้งสูญเสียทรัพยากรจาํนวนมาก

โดยเปล่าประโยชน์ซ่ึงปริมาณและจาํนวนการซ้ือของกลุ่มน้ีมีนอ้ยถา้เทียบกบัการลงทุนท่ีเกิดจาก 

โปรโมชัน่และการรักษาความเก่ียวพนักบัพวกเขา แต่เราสามารถบริหารลูกคา้กลุ่มน้ีไดอ้ยา่ง

เหมาะสม และเปล่ียนเป็นลูกคา้กลุ่ม True friends ไดแ้ละจะกลายเป็นลูกคา้ท่ีสร้างกาํไรในอนาคต 

 การวดัความจงรักภกัดี Pong and Yee (2001) สรุปวา่ ความจงรักภกัดีต่อการบริการ คือ 

ส่ิงท่ีเกิดจากพฤติกรรม ทศันคติและความรู้ซ่ึงสรุปปัจจยัท่ีใชใ้นการวดัไวด้งัน้ีคือ  

 1.  พฤติกรรมซ้ือซํ้ า (Repeat purchase behaviors) เป็นการแสดงความผกูพนัท่ีลูกคา้มีต่อ          

ผูใ้หบ้ริการ  
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 2.  คาํบอกเล่า (Words of mouth) เป็นการวดัผลของความจงรักภกัดีต่อการบริการท่ีดี

และมีประสิทธิภาพ ซ่ึงคนท่ีจงรักภกัดีต่อการบริการมกัจะมอบผลในทางบวกต่อบริการนั้น ๆ  

 3.  ช่วงเวลาท่ีผูบ้ริโภคเลือกรับบริการ (Period of usage) เป็นการวดัการเขา้ถึงการบริการ 

วา่มีความสมํ่าเสมอหรือไม่ซ่ึงสามารถสะทอ้นสถานการณ์การบริโภควา่จะเป็นความจงรักภกัดี  

ต่อการบริการในระยะยาวหรือไม่  

 4.  ความไม่หว ัน่ไหวต่อราคาท่ีเปล่ียนแปลง (Price tolerance) คือ การท่ีราคาสูงข้ึน 

ผูบ้ริโภคท่ีมีความจงรักภกัดีต่อการบริการยงัเลือกใชบ้ริการนั้นอยูห่รือไม่  

 5.  ความตั้งใจซ้ือซํ้ า (Repeat purchase intention) คือ การเลือกใชห้รือซ้ือในสินคา้เดิม

เป็นประจาํ  

 6.  ความชอบมากกวา่ (Reference) ผูบ้ริโภคท่ีมีความภกัดีต่อการบริการจะมีการหา

ขอ้มูลนอ้ยลงเพื่อการตดัสินใจ  

 7.  อนัดบัแรกในใจ (First-in-mind) การบริการนั้นจะเป็นตวัเลือกแรกเสมอหากผูบ้ริโภค

มี ความจงรักภกัดีต่อการบริการ  

 จากการศึกษาความสาํคญัของความจงรักภกัดี สามารถสรุปไดว้า่ ความจงรักภกัดีมี

ความสาํคญัต่อกาํไรในระยะยาวของธุรกิจการบริการ ดงันั้น นกัการตลาดควรวางแผนกลยทุธ์

การตลาด ท่ีมุ่งความสาํคญัสู่กลุ่มลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดีเป็นหลกั เพราะกลุ่มลูกคา้ท่ีจงรักภกัดีจะ

มีปริมาณการซ้ือมากข้ึน เน่ืองจาก มีทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้ จึงส่งผลใหย้อดขายเพิ่มข้ึน และรักษา

ส่วนครองตลาดใหเ้หนือจากคู่แข่งขนัได ้

 

ข้อมูลทัว่ไปของร้านขายอปุกรณ์เสริมความงาม   

 ร้านขายอุปกรณ์เสริมความงาม คือ ร้านท่ีจาํหน่ายสินคา้ประเภทเคร่ืองสาํอาง ผลิตภณัฑ์

ดูแลบาํรุงเส้นผม ผลิตภณัฑดู์แลผวิกาย ผลิตภณัฑเ์ปล่ียนสีผวิ ผลิตภณัฑเ์ปล่ียนสีผม ผลิตภณัฑ์

บาํรุงเล็บ อาทิเช่น นํ้ายาทาเล็บ นํ้ายาลา้งเลบ็ นํ้ายาเติมเล็บ ตะไบเล็บ กรรไกรตดัหนงั กรรไกรตดั

เล็บ โลชัน่ขดัเทา้ หินขดัส้นเทา้ ใบมีดขดูส้นเทา้ นํ้ายาเปล่ียนสีผม นํ้ายาฟอกสีผม แวก๊ซ์เปล่ียนสี

ผม ทรีทเมน้บาํรุงผม ยงัรวมไปถึงเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า เช่น เคร่ืองมว้นผมไฟฟ้า ไดรเป่าผม เคร่ืองรีดผม

ไฟฟ้า เคร่ืองอบไอนํ้า เคร่ืองโอโซนหนา้ เคร่ืองดูดสิวเส้ียน และยงัรวมไปถึงอุปกรณ์ในการเปิด

สถานเสริมความงาม เช่น เตียงสระผม เตียงนวดหนา้ เกา้อ้ีทาํผม เกา้อ้ีทาํเล็บ เกา้อ้ีตดัผมชาย เป็น

ตน้ กล่าวไดว้า่ ร้านขายอุปกรณ์เสริมความงามเป็นแหล่งรวมสินคา้ท่ีเก่ียวกบัการเสริมความงามไว้

ทั้งหมด 
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งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 จุไรลกัษณ์ จนัทสีหราช (2553) ศึกษาอิทธิพลของภาพลกัษณ์บริษทัท่ีมีต่อความไวว้างใจ

และความภกัดีของลูกคา้ บริษทั ฮอนดา้ ออโตโมบิล (ประเทศไทย) จาํกดั โดยมีวตัถุประสงค ์                  

1) เพื่อศึกษาอิทธิพลของภาพลกัษณ์บริษทัท่ีมีต่อความไวว้างใจและความภกัดีของลูกคา้ บริษทั 

ฮอนดา้ ออโตโมบิล (ประเทศไทย) จาํกดั 2) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์บริษทั 

ฮอนดา้ ออโตโมบิล (ประเทศไทย) จาํกดั กบัความไวว้างใจของลูกคา้ 3) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์

ระหวา่งความไวว้างใจของลูกคา้กบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีบริษทั ฮอนดา้ ออโตโมบิล (ประเทศ

ไทย) จาํกดั ผลการศึกษาพบวา่ ภาพลกัษณ์ของบริษทัโดยรวม มีความสัมพนัธ์กบัความไวว้างใจ

ของลูกคา้โดยรวมท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.01 ซ่ึงมีความสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัใน

ระดบัสูงและความไวว้างใจของลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อบริษทั ท่ีระดบั

นยัสาํคญัทางสถิติ 0.01 ซ่ึงมีความสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนัในระดบัค่อนขา้งสูง 

 พรพรรณ เจียมประเสริฐบุญ (2553) ศึกษาความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อธนาคาร

กรุงเทพ สาขาในหา้งสรรพสินคา้ ในเขตจงัหวดัปทุมธานี ผลการศึกษาพบวา่ 1) ผูบ้ริโภคมี            

ความจงรักภกัดีต่อธนาคารกรุงเทพ สาขาในหา้งสรรพสินคา้อยูใ่นระดบัค่อนขา้งมาก 2) ทศันคติ

ดา้นส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ความพึงพอใจรวม คุณค่าท่ีรับรู้ (Perceived value) ความเช่ือมัน่ 

(Trust) ความผกูพนัดา้นอารมณ์ (Emotional bonding) มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภค              

ท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพ สาขาในหา้งสรรพสินคา้ มีความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัปานกลาง ความผกูพนั

ดา้นอารมณ์ (Emotional bonding) มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีมากท่ีสุด 3) พฤติกรรมดา้นการใช้

บริการ (การทาํธุรกรรม) มีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคและพฤติกรรมดา้นความถ่ี

ในการใชบ้ริการ ดา้นระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ ดา้นจาํนวนธนาคารใชบ้ริการไม่มีความสัมพนัธ์

กบัความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภค 4) ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ย เพศ ระดบัการศึกษา 

อาชีพ และรายไดค้รอบครัวเฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่างกนั มีความจงรักภกัดีท่ีไม่แตกต่างกนั ยกเวน้

ดา้นอาย ุกล่าวคือ ลูกคา้ของธนาคารท่ีอายแุตกต่างกนั มีความจงรักภกัดีต่อธนาคารกรุงเทพ สาขา

ในหา้งสรรพสินคา้ ซ่ึงแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีอาย ุ          

50 ปีข้ึนไป มีความจงรักภกัดีต่อธนาคารกรุงเทพ สาขาในหา้งสรรพสินคา้ดีกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ         

ตํ่ากวา่ 20 ปี รองลงมาเป็น อาย ุ20-29 ปี และอาย ุ30-39 ปี ตามลาํดบั 

 วชัรพงษ ์สุขวงศพ์ล (2552) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการกบั             

ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ของ บริษทัตะวนัแดงสาดแสงเดือน จาํกดั (สาขาคลองตนั)                             

ผลการศึกษาพบวา่คุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวมทุกดา้นมีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบั                     
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ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ดา้นความไวว้างใจ  

ดา้นการสนองตอบต่อลูกคา้ และดา้นการบริการท่ีเป็นรูปธรรม มีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบั              

ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ในระดบัปานกลาง และดา้นการรับรอง และดา้นความเขา้ใจ และ               

เห็นอกเห็นใจลูกคา้ มีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ในระดบัค่อนขา้งตํ่า 

 สุจิตรา งามใจ (2555) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการกบัความ

จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ กรณีศึกษา บริษทั อีซูซุพระนคร จาํกดั โดยมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษา

คุณภาพการใหบ้ริการ ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการและศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพ         

การใหบ้ริการกบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อบริษทั อีซูซุพระนคร จาํกดั สาขานครหลวง 

จาํนวน 400 คน ผลการศึกษาพบวา่ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ 

และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีความจงรักภกัดีดา้นพฤติกรรม และดา้นอารมณ์ไม่แตกต่างกนั                       

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นบุคคล                          

ดา้นคุณลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการในการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์ทิศทางเดียวกนั 

กบัความจงรักภกัดีต่อ บริษทั อีซูซุพระนคร จาํกดั สาขาคลองหลวง อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ                         

ท่ีระดบั 0.05 

 ธชัพล ใยบวั (2558) ศึกษาความพงึพอใจในคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความ

จงรักภกัดีของลูกคา้บริษทัหลกัทรัพย ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาเร่ือง

ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้บริษทัหลกัทรัพย ์             

ในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่ง 427 คน ผลการศึกษาพบวา่ ความพึงพอใจในคุณภาพ            

การใหบ้ริการในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ                   

และความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้บริษทัหลกัทรัพย ์ในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยมีปัจจยัดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการส่งผลมากท่ีสุด 

 Dalwadi , Harishchandra, and Atul (2010) ศึกษาตวัช้ีวดัคุณลกัษณะของร้านคา้ท่ี

กาํหนดการรับรู้ของผูบ้ริโภค โดยมีวตัถุประสงคด์งัน้ี เพื่อวดัความความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร

ประชากรศาสตร์และการรับรู้ของผูบ้ริโภคถึงการจดัร้านคา้ปลีก เพื่อบอกวา่ปัจจยัท่ีมีส่วนกบั

โครงสร้างของการรับรู้ของผูบ้ริโภค จากการศึกษาไดพ้บวา่ การรับรู้ของผูบ้ริโภคถึงการจดัการ

ร้านคา้ปลีกซ่ึงจะช่วยใหเ้ขา้ใจในพฤติกรรมของผูบ้ริโภค 8 ดา้นมีดงัน้ี 1) พนกังานขายมีมารยาท            

2) มีความสนใจในตวัลูกคา้ 3) การนาํเสนอสินคา้และมีส่วนลด 4) ความสะดวกสบายและ                

ความสวยงาม 5) ความใกลชิ้ด 6) ความหลากหลาย 7) การบริการท่ีรวดเร็ว 8) การรับประกนั 

 Koul and Mishra (2013) ศึกษาการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณลกัษณะของร้านคา้ 

กรณีศึกษา ร้านคา้ปลีกในประเทศอินเดีย ผลการศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่ง 240 คน โดยมีวตัถุประสงค ์
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เพื่อใหท้ราบถึงคุณลกัษณะของร้านคา้ท่ีส่งผลในเชิงบวกต่อการรับรู้ของลูกคา้ในร้านคา้ปลีกและ

ระยะทางในการเดินทางมีความเก่ียวขอ้งกบัการรับรู้ของลูกคา้ จากการศึกษาพบวา่ คุณลกัษณะ          

ของร้านคา้ท่ีส่งผลต่อลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้ในร้านคา้ปลีกมีดงัน้ี ดา้นการจดัเรียงสินคา้ ดา้นสินคา้ท่ีมี

พร้อมขาย ดา้นทศันคติของร้านคา้ส่งและดา้นการบริการอ่ืน ๆ และพบวา่ระยะทางในการเดินทาง 

มีความเก่ียวขอ้งกบัการรับรู้ของลูกคา้และคุณลกัษณะของร้านคา้นั้นส่งผลกบัความจงรักภกัดีของ

ลูกคา้ 

 Yoo and Chang (2005) ศึกษาคุณลกัษณะของภาพลกัษณ์ร้านคา้ท่ีมีต่อความจงรักภกัดี

ร้านคา้ ผลการศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่ง ตลาดร้านขายปลีกในประเทศเกาหลี จากการศึกษาไดพ้บวา่

คุณลกัษณะของภาพลกัษณ์ร้านคา้ท่ีมีต่อความจงรักภกัดีต่อร้านคา้ ในหา้งสรรพสินคา้ ไดแ้ก่ 

บรรยากาศภายในร้านคา้ สถานท่ีตั้ง ส่ิงอาํนวยความสะดวกในการเลือกซ้ือสินคา้และพนกังานขาย 

ในร้านคา้ท่ีลดราคาสินคา้ ไดแ้ก่ การโฆษณา คุณภาพของสินคา้ การบริการรับบตัรเครดิตและ

บรรยากาศภายในร้านคา้  

Yuen and Chan (2010) ศึกษาผลกระทบของคุณภาพการใหบ้ริการในร้านคา้ปลีก ซ่ึงไดแ้ก่ 

การบริการของพนกังาน ลกัษณะทางกายภาพ ความเท่ียงตรงและ การแกไ้ขปัญหา และผลกระทบ

ของคุณภาพของผลิตภณัฑส่์งผลกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ พบวา่ ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ

ร้านคา้ปลีกมี 3 ดา้น คือ ลกัษณะทางกายภาพ ความน่าเช่ือถือและการแกปั้ญหา มีความสัมพนัธ์         

เชิงบวกกบัความภกัดีของลูกคา้ และดา้นคุณภาพของผลิตภณัฑมี์ความสัมพนัธ์ในเชิงบวกเช่นกนั 

 



บทที ่3 

วธีิดาํเนินการวจิยั 

 

 การศึกษาวจิยั เร่ือง ผลของคุณลกัษณะของร้านคา้ท่ีมีต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

กรณีศึกษาร้านขายอุปกรณ์เสริมความงาม เป็นการวิจยัเชิงสาํรวจ (Survey research) โดยใช้

แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ซ่ึงในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี 

ผูว้จิยัไดด้าํเนินการตามขั้นตอน โดยมีรายละเอียดเก่ียวกบัวธีิดาํเนินการวจิยั ดงัน้ี 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั 

2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 

3. การทดสอบคุณภาพเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 

4. วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

5. วธีิการวเิคราะห์ขอ้มลู 

6. สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวจิัย 

 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผูท่ี้เขา้มาเลือกซ้ือสินคา้ภายในร้านบางแสน

บิวต้ีมาร์ทและร้านเดอะบิวต้ีมาร์ท 

 การกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี เน่ืองจากผูว้จิยัไม่ทราบจาํนวน

ประชากรท่ีแน่นอน จึงใชว้ธีิคาํนวณจากสูตรท่ีใชใ้นการหาจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งแบบไม่ทราบ

จาํนวนประชากร ตามสูตรของทาโร ยามาเน่  (Taro Yamane) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% และระดบั

ความคลาดเคล่ือนท่ี 5% (หรือ 0.05) ดงัต่อไปน้ี 
    

n  =    Z2 

      4e2 

 

 กาํหนดให ้ 

n   =  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง  

P   =  สัดส่วนของประชากรท่ีผูว้จิยัจะสุ่ม 

Z   =  ระดบัความมัน่ใจท่ีผูว้จิยักาํหนดไว ้Z มีค่าเท่ากบั 1.96  

   ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% (ระดบั .05)  

e   =  สัดส่วนของความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดข้ึน 
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   n  =    1.962 

      4 (0.05)2 

            =    3.8416 

                   0.01 

         =    384. 16 คน 

 ขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีเหมาะสม ท่ีผูว้จิยัสามารถคาํนวณได ้ประมาณ 385 คน ทั้งน้ี 

สถานท่ีเก็บแบบสอบถามมี 2 แห่ง ผูว้จิยัจึงทาํการเก็บกลุ่มตวัอยา่งจาํนวนทั้งส้ินประมาณ 400 คน  

 การสุ่มกลุ่มตัวอย่างในการวจัิย 

 ในวจิยัฉบบัน้ีเลือกใชก้ารเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบโควตา้ (Quota sampling) แบ่งเป็น

สัดส่วนกลุ่มตวัอยา่งจากผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใชบ้ริการในร้านบางแสนบิวต้ีมาร์ท จาํนวน 200 คน และ

กลุ่มตวัอยา่งจากผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใชบ้ริการในร้านเดอะบิวต้ีมาร์ท จาํนวน 200 คน รวมกลุ่มตวัอยา่ง

ทั้งหมด 400 คน 

 

เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ผูว้จิยัไดส้ร้างข้ึนโดย

อาศยัแนวคิดทฤษฎี งานวิจยัท่ีมีผูศึ้กษาไว ้และเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงเป็นคาํถามชนิดปลายปิด 

(Closed form) ทั้งน้ี แบบสอบถามจะถูกแบ่งเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

 ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง ประกอบดว้ย เพศ 

อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยมีรายละเอียดจาํแนก ดงัน้ี 

 1.  เพศ เป็นคาํถามปลายปิด (Closed form) แบบตรวจสอบรายการ (Checklist) และใช้

มาตราวดัระดบันามบญัญติั (Nominal scale) ประกอบไปดว้ย เพศชาย และเพศหญิง 

 2.  อาย ุเป็นคาํถามปลายปิด (Closed form) แบบตรวจสอบรายการ (Checklist) และใช้

มาตราวดัระดบันามบญัญติั (Ordinal scale) ประกอบไปดว้ย  

  2.1  ตั้งแต่ อาย ุ15-25 ปี 

  2.2  มากกวา่ 25-35 ปี 

  2.3  มากกวา่ 35-45 ปี 

  2.4  มากกวา่ 45-55 ปี 

  2.5  มากกวา่ 55 ปีข้ึนไป 

 3.  สถานภาพ เป็นคาํถามปลายปิด (Closed form) แบบตรวจสอบรายการ (Checklist) 

และใชม้าตราวดัระดบันามบญัญติั (Nominal scale) ประกอบไปดว้ย โสด สมรส หยา่ร้าง และอ่ืน ๆ  
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 4.  ระดบัการศึกษา เป็นคาํถามปลายปิด (Closed form) แบบตรวจสอบรายการ 

(Checklist) และใชม้าตราวดัระดบันามบญัญติั (Ordinal scale) ประกอบไปดว้ย ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี และสูงกวา่ปริญญาตรี 

 5.  อาชีพ เป็นคาํถามปลายปิด (Closed form) แบบตรวจสอบรายการ (Checklist) และใช้

มาตราวดัระดบันามบญัญติั (Nominal scale) ประกอบไปดว้ย รับราชการ พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

พนกังานบริษทัเอกชน ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย และไม่ประกอบอาชีพ (พ่อบา้น, แม่บา้น, นกัเรียน, 

นกัศึกษา) 

 6.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน เป็นคาํถามปลายปิด (Closed form) แบบตรวจสอบรายการ 

(Checklist) และใชม้าตราวดัระดบันามบญัญติั (Ordinal Scale) ประกอบไปดว้ย  

  6.1  ตํ่ากวา่ 15,000 บาท 

  6.2  15,001-20,000 บาท 

  6.3  20,001-30,000 บาท 

  6.4  30,001-40,000 บาท 

  6.5  ตั้งแต่ 40,001 บาทข้ึนไป 

 การกาํหนดช่วงในการคาํนวณหาพิสัย 
 

 
 

ภาพท่ี 3-1  การกาํหนดช่วงแปรผลแบบช่วงไม่เท่ากนั (ศิริชยั พงษว์ชิยั, 2548) 

 

 การคาํนวณหาค่าพิสัย 

  ค่าพิสัย (Range) =       

    

       = 5-1 

                                   8  

       = 0.50 

คะแนนสูงสุด-คะแนนตํ่าสุด 

  จาํนวนช่วงท่ีตอ้งการ   
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 ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณลกัษณะของร้านคา้ 

 เป็นแบบสอบถามคาํถามปลายปิด (Closed form) แบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating 

scale) และใชม้าตราวดัระดบัอนัตรภาคชั้น (Interval scale) มีจาํนวน 28 ขอ้ ลกัษณะคาํถามจะมี

คาํตอบให้เลือก 5 ระดบั (Five point scale) ตามแบบของลิเคิร์ท (Likert scale) คือ เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

เห็นดว้ย ไม่แน่ใจ ไม่เห็นดว้ย ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

 โดยคุณลกัษณะของร้านคา้ จะถูกแบ่งออกเป็น 7 ดา้น ดงัน้ี 

  ดา้นท่ี 1 ภาพลกัษณ์ของร้านคา้ท่ีจาํหน่าย จาํนวน 4 ขอ้ 

  ดา้นท่ี 2 ความหลากหลายของสินคา้  จาํนวน 4 ขอ้ 

  ดา้นท่ี 3 ราคาของสินคา้   จาํนวน 4 ขอ้ 

  ดา้นท่ี 4 คุณภาพของสินคา้   จาํนวน 4 ขอ้ 

  ดา้นท่ี 5 รายการส่งเสริมการขาย  จาํนวน 4 ขอ้ 

  ดา้นท่ี 6 สินคา้ท่ีมีขาย   จาํนวน 4 ขอ้ 

  ดา้นท่ี 7 การบริการของพนกังานขาย  จาํนวน 4 ขอ้ 

 ซ่ึงมีหลกัเกณฑใ์นการใหค้ะแนน ในแต่ละระดบัความคิดเห็น ดงัน้ี 

  คะแนน  ระดบัความคิดเห็น 

5 

4 

3 

2 

1 

เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

เห็นดว้ย 

ไม่แน่ใจ 

ไม่เห็นดว้ย 

ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

 ผูว้จิยัไดก้าํหนดเกณฑก์ารแปลความหมายระดบัความคิดเห็น สาํหรับการแปรผลของ

ค่าเฉล่ีย (Mean) โดยการกาํหนดเกณฑช่์วงแปรผลแบบช่วงไม่เท่ากนั (ศิริชยั พงษว์ชิยั,2548)ดงัน้ี 

  ช่วงท่ี 1 5.00-4.50 หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณลกัษณะของร้านคา้ 

       อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

  ช่วงท่ี  2 4.49-3.50  หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณลกัษณะของร้านคา้ 

       อยูใ่นระดบัมาก 

  ช่วงท่ี 3  3.49-2.50  หมายถึง  ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณลกัษณะของร้านคา้ 

       อยูใ่นระดบัปานกลาง 

  ช่วงท่ี 4  2.49-1.50  หมายถึง  ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณลกัษณะของร้านคา้ 

       อยูใ่นระดบันอ้ย 
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  ช่วงท่ี 5  1.49-1.00  หมายถึง  ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณลกัษณะของร้านคา้ 

       อยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 

 ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อร้านคา้ 

 เป็นแบบสอบถามคาํถามปลายปิด (Closed form) แบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating 

scale) และใชม้าตราวดัระดบัอนัตรภาคชั้น (Interval scale) มีจาํนวน 4 ขอ้ ลกัษณะคาํถามจะมี

คาํตอบให้เลือก 5 ระดบั (Five point scale) ตามแบบของลิเคิร์ท (Likert scale) คือ มากท่ีสุด มาก 

ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 

 ซ่ึงมีหลกัเกณฑใ์นการใหค้ะแนน ในแต่ละระดบัความคิดเห็น ดงัน้ี 

  คะแนน  ระดบัความคิดเห็น 

   5   มากท่ีสุด 

   4   มาก 

   3   ปานกลาง 

   2   นอ้ย 

   1   นอ้ยท่ีสุด 

 ผูว้จิยัไดก้าํหนดเกณฑก์ารแปลความหมายระดบัความคิดเห็น สาํหรับการแปรผลของ

ค่าเฉล่ีย (Mean) โดยการกาํหนดเกณฑช่์วงแปรผลแบบช่วงไม่เท่ากนั (ศิริชยั พงษว์ชิยั, 2548) ดงัน้ี 

 การคาํนวณหาค่าพิสัย 

 

  ค่าพิสัย (Range) =    คะแนนสูงสุด-คะแนนตํ่าสุด 

                          จาํนวนช่วงท่ีตอ้งการ   

       =   
8

1-5
  

       =   0.50  

 จากเกณฑด์งักล่าว สามารถแปลความหมายช่วงระดบัความคิดเห็น ไดด้งัน้ี 

 ช่วงท่ี 1  5.00-4.50  หมายถึง  ผูใ้ชบ้ริการมีความจงรักภกัดีอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

 ช่วงท่ี 2  4.49-3.50  หมายถึง  ผูใ้ชบ้ริการมีความจงรักภกัดีอยูใ่นระดบัมาก 

 ช่วงท่ี 3  3.49-2.50  หมายถึง  ผูใ้ชบ้ริการมีความจงรักภกัดีอยูใ่นระดบัปานกลาง 

 ช่วงท่ี 4  2.49-1.50  หมายถึง  ผูใ้ชบ้ริการมีความจงรักภกัดีอยูใ่นระดบันอ้ย 

 ช่วงท่ี 5  1.49-1.00  หมายถึง  ผูใ้ชบ้ริการมีความจงรักภกัดีอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
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 ข้ันตอนการสร้างเคร่ืองมือ 

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัไดส้ร้างแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยมี

ขั้นตอนในการสร้างแบบสอบถาม 9 ขั้นตอน ตามลาํดบั ดงัน้ี 

 1.  การศึกษาหลกัการสร้างแบบสอบถามและกาํหนดกรอบแนวความคิดในการวิจยั 

 2.  ศึกษาขอ้มูลจากเอกสาร (Documentary study) ไดศึ้กษาขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary 

data) จากเอกสารวชิาการ ตาํรา บทความ รายงานการวจิยัและวทิยานิพนธ์ เพื่อเป็นแนวทางนาํมา

สร้างขอ้คาํถามของแบบสอบถาม 

 3.  กาํหนดประเด็นและขอบเขตของคาํถามใหส้อดคลอ้งกบัวตัถุประสงคแ์ละประโยชน์

ของการวิจยั 

 4.  ดาํเนินการสร้างแบบสอบถามฉบบัร่าง 

 5.  ผูว้จิยันาํแบบสอบถามฉบบัร่างท่ีสร้างข้ึนพร้อมแบบประเมินไปใหผู้เ้ช่ียวชาญ ซ่ึงมี

ความรู้และประสบการณ์ทางดา้นน้ีจาํนวน 3 ท่าน เพื่อทดสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content 

validity) ความครอบคลุมเน้ือหาและความถูกตอ้งในสาํนวนภาษา โดยใชด้ชันีความสอดคลอ้ง 

(Index of item objective congruence: IOC) ระหวา่งขอ้คาํถามกบัประเด็นหลกัของเน้ือหา 

 6.  นาํแบบสอบถามท่ีแกไ้ขตามคาํแนะนาํมาดาํเนินการทดลอง (Try out) กบักลุ่มท่ีมี

ลกัษณะใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอยา่งในการวจิยั แต่ไม่ใช่ประชากรของการวจิยัน้ี จาํนวน 30 คน 

 7.  นาํแบบสอบถามท่ีเก็บรวบรวมไดท้ดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability analysis) 

 8.  ปรับปรุงรูปแบบแบบสอบถามอีกคร้ังแลว้นาํเสนออาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อแกไ้ข

ปรับปรุงเพิ่มเติม เพื่อใหไ้ดแ้บบสอบถามท่ีมีประสิทธิภาพ 

 9.  นาํแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ไปเก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่ง 

 

การทดสอบคุณภาพเคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 

 เน่ืองจากในการวจิยัคร้ังน้ี ไดใ้ชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการวจิยั 

โดยผูว้จิยัจะมีการทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) และการทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) ของ

แบบสอบถาม ดงัน้ี 

 การทดสอบความเที่ยงตรง (Validity)  

 ผูว้จิยัไดน้าํแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึน จากการศึกษารวบรวมขอ้มูลท่ีไดจ้ากแนวคิดทฤษฎี 

งานวจิยัท่ีมีผูศึ้กษาไว ้และเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง ไปเรียนปรึกษากบัอาจารยท่ี์ปรึกษา รวมทั้ง

ผูเ้ช่ียวชาญ จาํนวน 3 ท่าน เพื่อทาํการพิจารณาตลอดจนการขอคาํแนะนาํ เพื่อเป็นการตรวจสอบ
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เน้ือหา และโครงสร้างแบบสอบถาม รวมถึงทาํการปรับปรุง เพื่อใหแ้บบสอบถามมีความสอดคลอ้ง

กบัเร่ืองท่ีไดศึ้กษาวจิยัมากท่ีสุด 

 การคาํนวณหาความเท่ียงตรงของเน้ือหา ผูว้จิยัไดจ้ดัทาํแบบประเมินใหผู้เ้ช่ียวชาญ

จาํนวน 3 ท่าน ทาํการประเมินใหค้ะแนนความเหมาะสมของเน้ือหาเป็นรายขอ้ ผูเ้ช่ียวชาญ ท่าน 

ไดแ้ก่ 

 1. ดร.ศรัณยา เลิศพุทธรักษ ์ อาจารยป์ระจาํวทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ ม.บูรพา 

 2.  ดร.ยอดยิง่ ธนทวี  อาจารยป์ระจาํวทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ ม.บูรพา 

 3.  ดร.ธีทตั ตรีศิริโชติ     อาจารยป์ระจาํวทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ ม.บูรพา  

 การแปลความหมายของคะแนน (ศิริชยั พงษว์ชิยั, 2550, หนา้ 141)  

 ถา้เห็นวา่สอดคลอ้ง ตรงกบัวตัถุประสงค ์ ให ้ 1 คะแนน  

 ถา้เห็นวา่ไม่สอดคลอ้ง ไม่ตรงกบัวตัถุประสงค ์ ให ้ -1 คะแนน  

 ถา้ไม่แน่ใจวา่สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์ ให ้ 0 คะแนน  

 จากนั้น จึงนาํคะแนนท่ีไดม้าคาํนวณหาค่าเฉล่ียความเหมาะสมของเน้ือหา ซ่ึงขอ้คาํถาม

ใดท่ีมีค่าเฉล่ียออกมาตํ่ากวา่ 0.50 หรือค่าเป็นลบ ผูว้จิยัจะทาํการตดัขอ้คาํถามนั้นออกไป (ศิริชยั 

พงษว์ชิยั, 2550, 141)  

 การคาํนวณดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิของความสอดคลอ้ง (Index of concordance: IOC) หรือ

ดชันีความตรงตามเน้ือหา (Content validity index: CVI) (ศิริชยั พงษว์ชิยั, 2550, หนา้ 142) มีสูตร

การคาํนวณดงัน้ี  

 สูตร    IOC หรือ CVI = 

 

 โดย     R = คะแนนรวมท่ีผูเ้ช่ียวชาญทุกคนให ้

       N = จาํนวนผูเ้ช่ียวชาญ 

 การแปลความหมายของค่า IOC (ศิริชยั พงษว์ชิยั, 2550, หนา้ 142)  

 ถา้ไดค้่า IOC มากกวา่ 0.50 ข้ึนไป  แสดงวา่ คาํถามขอ้นั้นมีความตรงตามเน้ือหา  

 ถา้ไดค้่า IOC นอ้ยกวา่ 0.50 หรือค่าเป็นลบ แสดงวา่ คาํถามขอ้นั้นไม่มีความตรงตาม

เน้ือหา 

 จากผลการพิจารณาค่า IOC ของผูเ้ช่ียวชาญทั้ง 3 ท่าน ไดค้่าเท่ากบั 0.97 รายขอ้อยูใ่นช่วง 

0.67-1 ซ่ึงหมายถึงขอ้คาํถามมีความตรงในเชิงเน้ือหา คลอบคลุมในแต่ละดา้นและครอบคลุม

วตัถุประสงคข์องการวจิยั 

 

R 

N 
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 การทดสอบความเช่ือมั่น (Reliability)  

 ผูว้จิยัไดน้าํแบบสอบถาม ท่ีผา่นการทดสอบความเท่ียงตรง และไดมี้การปรับปรุงแกไ้ข

แลว้ จาํนวน 30 ชุด ไปทาํการทดลองกบักลุ่มท่ีคลา้ยกบักลุ่มตวัอยา่งหรือท่ีเหลือจากการคดัไวเ้ป็น

กลุ่มตวัอยา่ง (Try out) จากนั้น จึงนาํแบบสอบถามในส่วนท่ี 2 และส่วนท่ี 3 รวมจาํนวน 32 ขอ้  

มาวเิคราะห์หาความเช่ือมัน่เป็นรายขอ้ (Item analysis) และเน่ืองจากแบบสอบถามส่วนน้ีเป็นแบบ           

ลิเคิร์ท (Likert scale) ซ่ึงเป็นคะแนน 5, 4, 3, 2 และ1 ผูว้จิยัจึงใชว้ธีิหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของ 

ครอนบาค (Cronbach’s alpha) (ศิริชยั พงษว์ชิยั, 2550, 147) ดว้ยการใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์

สาํเร็จรูปทางสถิติ ซ่ึงไดค้่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบาค ดงัตารางท่ี 3-1 ต่อไปน้ี 

 

ตารางท่ี 3-1  ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบาคจากการทดสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 

 

 Cronbach's Alpha 

1.  คุณลกัษณะของร้านคา้  

1.1  ภาพลกัษณ์ของร้านคา้ 0.710 

1.2  ความหลากหลายของสินคา้ 0.762 

1.3  ราคาของสินคา้ 0.747 

1.4  คุณภาพของสินคา้ 0.697 

1.5  รายการส่งเสริมการขาย 0.858 

1.6  สินคา้ท่ีมีพร้อมขาย 0.712 

1.7  การบริการของพนกังานขาย 0.619 

2. ความจงรักภกัดีต่อร้านคา้ 0.692 

  

 สาํหรับการหาความเช่ือถือไดแ้ต่ละแบบ เป็นการคาํนวณค่าความเช่ือถือได ้ซ่ึงเป็น               

ตวัเลขท่ีอยูใ่นรูปทศนิยม มีค่าไม่เกิน 1.00 การแปลความหมายค่าความน่าเช่ือถือ ใชเ้กณฑด์งัตาราง

ท่ี 3-2 
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ตารางท่ี 3-2  เกณฑก์ารแปลความหมายของค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha coefficient) 

 

ค่าความเช่ือถือได้ ระดับความเช่ือถือได้ การนําไปใช้ 

0.80-1.00 สูงมาก ใชไ้ดดี้มาก 

0.70-0.79 สูง ใชไ้ดดี้ 

0.50-0.69 ปานกลาง พอใช ้

0.30-0.49 ตํ่า ควรปรับปรุง 

ตํ่ากวา่ 0.30 ตํ่ามาก ใชไ้ม่ได ้

 

 จากค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบาค ทาํใหส้รุปไดว้า่แบบสอบถามท่ีสร้างข้ึน มี 

ความเท่ียงตรงของขอ้มูล เพราะมีค่ามากกวา่ 0.60 ก็สามารถท่ีจะยอมรับไดใ้นการทาํวจิยัเชิงสาํรวจ 

(ศิริลกัษณ์ สุวรรณวงศ,์ 2553) ดงันั้น จึงสามารถกระจายแบบสอบถามใหก้บักลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็น

ผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาเลือกซ้ือสินคา้ภายในร้านบางแสนบิวต้ีมาร์ทและร้านเดอะบิวต้ีมาร์ท มาเพื่อ                     

เก็บขอ้มูลและนาํมาวเิคราะห์ในขั้นต่อไป 

 
วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 แหล่งข้อมูลทุติยภูม ิ(Secondary data)  

 ไดจ้ากการศึกษาคน้ควา้จากขอ้มูลท่ีมีผูร้วบรวมไว ้ในหน่วยงานเอกชน ดงัน้ี 

 1.  หนงัสือพิมพธุ์รกิจ วารสารต่าง ๆ  

 2.  หนงัสือทางวชิาการ บทความ วทิยานิพนธ์ และรายงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 3.  ขอ้มูลจากอินเตอร์เน็ต 

 แหล่งข้อมูลปฐมภูม ิ(Primary data)  

 ในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดท้าํการเก็บตวัอยา่ง ใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบโควตา้ 

(Quota sampling) โดยการแจกแบบสอบถามใหก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาเลือกซ้ือสินคา้

ภายในร้านบางแสนบิวต้ีมาร์ท จาํนวน 200 คน และกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาเลือกซ้ือ

สินคา้ภายในร้านเดอะบิวต้ีมาร์ท จาํนวน 200 คน และเป็นกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเวลาและเต็มใจตอบ

แบบสอบถามดว้ยตนเอง (Self-administered questionnaires) รวมจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งทั้งส้ิน                        

400ตวัอยา่ง  

 ซ่ึงจากการเก็บตวัอยา่ง ผูว้จิยัไดรั้บแบบสอบถาม ท่ีผา่นการทาํโดยกลุ่มตวัอยา่งจนครบ

ตามจาํนวนท่ีตอ้งการ รวมจาํนวนแบบสอบถามทั้งส้ิน 400 ชุด โดยกาํหนดระยะเวลาการแจก
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แบบสอบถาม เร่ิมตั้งแต่วนัท่ี 15 สิงหาคม พ.ศ. 2558 ถึงวนัท่ี 15 กนัยายน พ.ศ. 2558 รวมระยะเวลา

ทั้งส้ิน 30 วนั 

 
วธีิการวเิคราะห์ข้อมูล 

 ผูว้จิยัดาํเนินการจดัเตรียมขอ้มูลสาํหรับการวเิคราะห์ ตามขั้นตอนดงัน้ี 

1. การตรวจสอบความสมบูรณ์ของขอ้มูล (Editing)  

 ตรวจสอบความถูกตอ้งครบถว้นของแบบสอบถาม ท่ีผา่นการทาํโดยกลุ่มตวัอยา่ง รวม

จาํนวนแบบสอบถามทั้งส้ิน 400 ชุด 

2. สร้างคู่มือในการลงรหสั (Code book)  

 เพื่ออ่านขอ้มูลจากแบบสอบถามเป็นค่าตวัแปรท่ีกาํหนดข้ึนตามช่ือตวัแปรต่าง ๆ ซ่ึงเป็น

ฐานขอ้มูลของ Microsoft excel 

3. การประเมินผลขอ้มูล  

โดยนาํขอ้มูลท่ีลงรหสัมาบนัทึกใน Microsoft excel และทาํการประมวลผล โดยดึงขอ้มูล

จาก Microsoft excel เขา้มาในโปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ SPSS (Statistical package for sciences 

for windows) เพื่อคาํนวณค่าสถิติ  

4. วเิคราะห์ขอ้มูลและแปลผล 

 โดยนาํขอ้มูลท่ีผา่นการประมวลผลแลว้มาทาํการวเิคราะห์และแปลผลเพื่อทดสอบ

สมมติฐาน 

 
สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics)  

 เพื่ออธิบายลกัษณะทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ ความถ่ี (Frequency) ร้อยละ 

(Percentage) ค่าเฉล่ียเลขคณิต (Arithmetic mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 

เพื่อใชใ้นการพรรณนาขอ้มูลตวัแปรดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 

 1.  ขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ 

(Percentage)  

 2.  ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณลกัษณะของร้านขายอุปกรณ์สริมความงามและความจงรักภกัดีต่อ

ร้านขายอุปกรณ์เสริมความงามของผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใชบ้ริการในร้านบางแสนบิวต้ีมาร์ทและ
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ผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใชบ้ริการในร้านเดอะบิวต้ีมาร์ท ไดแ้ก่ ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ียเลขคณิต 

(Arithmetic mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 

 3.  ขอ้มูลเก่ียวกบัความจงรักภกัดีต่อร้านขายอุปกรณ์เสริมความงามของผูบ้ริโภคท่ีเขา้มา

ใชบ้ริการในร้านบางแสนบิวต้ีมาร์ทและผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใชบ้ริการในร้านเดอะบิวต้ีมาร์ท ไดแ้ก่ 

ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ียเลขคณิต (Arithmetic mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 

deviation) 

 สถิติทีใ่ช้หาคุณภาพของแบบสอบถาม 

 การทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยใชว้ธีิหาค่าสัมประสิทธ์ิ

แอลฟ่าของครอนบาค (Cronbach’s alpha) 

 สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistic)  

 เพื่อใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน คือ Multiple linear regression โดยใชน้ยัสาํคญัทางสถิติ

ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% เป็นเกณฑใ์นการยอมรับหรือปฏิเสธสมมติฐานในการวจิยั เง่ือนไขใน

การวเิคราะห์ขอ้มูลของการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple linear regression analysis: MRA) 

(นงลกัษณ์ วรัิชชยั, 2548, หนา้ 40-41) มีดงัน้ี  

1. ตวัแปรอิสระและตวัแปรตามจะตอ้งอยูใ่นมาตราอนัตรภาคชั้น (Interval scale) 

 2.  ตวัอิสระและตวัแปรตามไม่มีความคลาดเคล่ือนในการวดั 

 3.  ค่า Tolerance หรือค่าสัดส่วนความแปรปรวนภายในตวัแปรท่ีอธิบายไม่ไดด้ว้ยตวั

แปรอ่ืน ๆ จะตอ้งมีค่ามากกวา่ 0.20 

 4.  ค่า VIF (Variance inflation factor) จะตอ้งมีค่านอ้ยกวา่ 5.00 

 5.  ค่า Durbin-Watson ระดบัความสัมพนัธ์ของค่าความคลาดเคล่ือนของตวัแปรอิสระ

จะตอ้งอยูร่ะหวา่ง 1.50-2.50 

 ในการวเิคราะห์กาํหนดค่าระดบัความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ95 หรือกาํหนดค่านยัสาํคญั            

ทางสถิติ (α) ท่ีระดบั .05 โดยพิจารณาเง่ือนไขการยอมรับหรือปฏิเสธสมมติฐาน (ศิริชยั พงษว์ชิยั, 

2548) ดงัน้ี  

 1.  หากความน่าจะเป็นท่ีคาํนวณไดจ้ากโปรแกรมมีค่ามากกวา่หรือเท่ากบัค่าระดบั

นยัสาํคญัทางสถิติ (α) จะยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และจะปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 

 2.  หากความน่าจะเป็นท่ีคาํนวณไดจ้ากโปรแกรมมีค่านอ้ยกวา่ค่าระดบันยัสาํคญัทาง

สถิติ (α) จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และจะยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 

 การแปลความหมายการวิเคราะห์ดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิการทาํงานจะแปลความหมายระดบั

ความสัมพนัธ์ (Hair, 1995) ดงัน้ี  



 45 

 

 R มีค่าใกล ้1 แสดงวา่ ตวัแปรอิสระชุดนั้นมีความสัมพนัธ์กบัตวัแปรตามมาก 

 R มีค่าใกล ้0 แสดงวา่ ตวัแปรอิสระชุดนั้นมีความสัมพนัธ์กบัตวัแปรตามนอ้ย 

 โดยท่ีการแปลความหมายค่า R จะใชเ้กณฑเ์ดียวกบัการแปลความหมายของค่า

สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (Hair, 1995) ดงัน้ี  

 1.00   หมายความวา่ มีความสมัพนัธ์กนัอยา่งสมบูรณ์ 

 0.80-0.99 หมายความวา่ มีความสมัพนัธ์กนัอยา่งสูง 

 0.60-0.79 หมายความวา่ มีความสมัพนัธ์กนัอยา่งค่อนขา้งสูง 

 0.40-0.59 หมายความวา่ มีความสมัพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง 

 0.20-0.39 หมายความวา่ มีความสมัพนัธ์กนัค่อนขา้งตํ่า 

 0.00-0.19 หมายความวา่ ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
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บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลสาํหรับการวจิยัเร่ือง “ผลของคุณลกัษณะของร้านคา้ท่ีมีต่อความ

จงรักภกัดีของลูกคา้ กรณีศึกษาร้านขายอุปกรณ์เสริมความงาม” ในการวจิยัน้ีผูว้จิยัใชแ้บบสอบถาม

ท่ีผา่นการตรวจสอบคุณภาพแลว้ นาํไปเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งคือผูท่ี้เขา้มาซ้ือสินคา้

ภายในร้านบางแสนบิวต้ีมาร์ทและร้านเดอะบิวต้ีมาร์ท จาํนวน 400 คน หลงัจากนั้นนาํมาวเิคราะห์

ดว้ยวธีิการทางสถิติ เพื่อตอบวตัถุประสงคข์องการวจิยั โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ ซ่ึงผูว้จิยั

จะนาํเสนอผลการวจิยัในรูปแบบตารางพร้อมคาํอธิบาย และกาํหนดสัญลกัษณ์ต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการ

วเิคราะห์ขอ้มูล ซ่ึงผลการวจิยัสามารถสรุปออกเป็น 4 ส่วน โดยรายละเอียดดงัต่อไปน้ี  

 ส่วนท่ี 1 ผลการสาํรวจขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง 

 ส่วนท่ี 2 ผลการสาํรวจความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณลกัษณะของร้านคา้ของผูท่ี้เขา้มาใช้

บริการในร้านบางแสนบิวต้ีมาร์ทและร้านเดอะบิวต้ีมาร์ท 

 ส่วนท่ี 3 ผลการสาํรวจความคิดเห็นเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ต่อร้านคา้ 

 ส่วนท่ี 4 ผลการวเิคราะห์ผลของคุณลกัษณะของร้านคา้ท่ีมีต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

 สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล     

 เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจในการแปลความหมายจากผลการวเิคราะห์ขอ้มูลและนาํเสนอ

ขอ้มูลตามตาราง ผูว้จิยัไดใ้ชต้วัอกัษร และสัญลกัษณ์ต่าง ๆ แทนความหมายของขอ้มูลดงัน้ี 

X   หมายถึง ค่าเฉล่ียเลขคณิต 

SD หมายถึง ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

n  หมายถึง จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 

 S.E. หมายถึง  ค่าท่ีแสดงระดบัของความคลาดเคล่ือนท่ีเกิดจากการใช ้

     ตวัแปรอิสระทั้งหมดพยากรณ์ตวัแปรตาม 

 Standardized coefficients หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรอิสระในรูป 

    คะแนนมาตรฐาน 

 Unstandardized coefficients หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรอิสระในรูป 

    คะแนนดิบหรือค่าจริง 
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 B  หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรอิสระแต่ละตวัในรูปคะแนน

ดิบ 

 Beta (B)  หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรอิสระในรูปคะแนนมาตรฐาน 

 R   หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ 

 R square หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิการตดัสินใจ ท่ีอธิบายอิทธิพลของตวัแปอิสระท่ีมีต่อ

ตวัแปรตาม 

 t   หมายถึง ค่าสถิติ t ท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย 

 F   หมายถึง ค่าสถิติ F ท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย 

 Collinearity statistics หมายถึง ค่าสถิติแสดงสภาพท่ีเกิดสหสมัพนัธ์ (Correlation) 

กนัเองระหวา่งตวัแปรอิสระ 

 Tolerance หมายถึง ค่าแสดงวา่ตวัแปรอิสระมีความสมัพนัธ์กนัเองหรือไม่หากค่า 

Tolerance < 0.2 แสดงวา่ตวัแปรอิสระมีความสมัพนัธ์กนัเอง 

 VIF หมายถึง ค่าแสดงวา่ตวัแปรอิสระมีความสัมพนัธ์กนัเองหรือไม่หากค่า VIF > 

5 แสดงวา่ตวัแปรอิสระมีความสัมพนัธ์กนัเอง 

 Durbin-Watson หมายถึง ระดบัความสัมพนัธ์ของค่าความคลาดเคล่ือนของตวัแปรอิสระ

อยูร่ะหวา่ง 1.5-2.5 

H0  หมายถึง สมมติฐานหลกั (Null hypothesis)  

 H1  หมายถึง สมมติฐานรอง (Alternative hypothesis)  

 *  หมายถึง ระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี .05 

 X1-7 หมายถึง ตวัแปรคุณลกัษณะของร้านคา้ 

 X1  หมายถึง ตวัแปรภาพลกัษณ์ของร้านคา้ 

 X2  หมายถึง ตวัแปรความหลากหลายของสินคา้ 

 X3  หมายถึง ตวัแปรราคาของสินคา้ 

 X4  หมายถึง ตวัแปรคุณภาพของสินคา้ 

 X5  หมายถึง ตวัแปรรายการส่งเสริมการขาย 

 X6  หมายถึง ตวัแปรสินคา้ท่ีมีพร้อมขาย 

 X7  หมายถึง ตวัแปรการบริการของพนกังานขาย 

 Y


  หมายถึง ตวัแปรความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อร้านคา้ 

 

 



48 
 

ส่วนที ่1 ผลการสํารวจข้อมูลเกีย่วกบัลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 

 เป็นการสาํรวจขอ้มูลทัว่ไปของผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใชบ้ริการในร้านบางแสนบิวต้ีมาร์ทและ

ผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใชบ้ริการในร้านเดอะบิวต้ีมาร์ท จาํนวน 400 คน เพื่อใหท้ราบถึงขอ้มูลทัว่ไปของ

ผูต้อบแบบสอบถามซ่ึงประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อ

เดือน โดยการแจกแจงความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) ดงัตารางท่ี 4-1 

 

ตารางท่ี 4-1  จาํนวนและค่าร้อยละเก่ียวกบัลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง 

 

ลกัษณะส่วนบุคคล จํานวน (คน)  ร้อยละ ลาํดับ 

1.  เพศ    

   ชาย 63 15.80 2 

   หญิง 337 84.30 1 

รวม 400 100.00   

2.  อาย ุ    

 ตั้งแต่อาย ุ15-25 ปี 123 30.80 2 

 มากกวา่ 25-35 ปี 156 39.00 1 

 มากกวา่ 35-45 ปี  71 17.80 3 

 มากกวา่ 45-55 ปี 36 9.00 4 

 มากกวา่ 55 ปีข้ึนไป 14 3.50 5 

รวม 400 100.00   

3.  สถานภาพ    

 โสด 220 55.00 1 

 สมรส 159 39.80 2 

 หยา่ร้าง  13 3.30 3 

 อ่ืน ๆ  8 2.00 4 

รวม 400 100.00   

4.  ระดบัการศึกษา    

 ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 126 31.50 2 

    ปริญญาตรี 234 58.50 1 

    สูงกวา่ปริญญาตรี 40 10.00 3 

รวม 400 100.00   
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ตารางท่ี 4-1  (ต่อ)  

 

ลกัษณะส่วนบุคคล จํานวน (คน)  ร้อยละ ลาํดับ 

5.  อาชีพ    

 ขา้ราชการ 31 7.80 4 

 พนกังานรัฐวสิาหกิจ 12 3.00 5 

 พนกังานเอกชน/ พนกังานบริษทั 99 24.80 3 

 ธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย 135 33.80 1 

 ไม่ประกอบอาชีพ (พ่อบา้น, 

แม่บา้น, นกัเรียน, นกัศึกษา)  

123 30.80 2 

รวม 400 100.00   

6.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน    

 ตํ่ากวา่ 15, 000 บาท 116 29.00 1 

 15, 001-20, 000 บาท 99 24.80 2 

 20, 001-30, 000 บาท 97 24.30 3 

 30, 001-40, 000 บาท 35 8.80 5 

   ตั้งแต่ 40, 001 ข้ึนไป 53 13.30 4 

รวม 400 100.00   

 

 จากตารางท่ี 4-1 จาํนวนและร้อยละจาํแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูท่ี้มาใช้

บริการในร้านบางแสนบิวต้ีมาร์ทและร้านเดอะบิวต้ีมาร์ท จาํนวน 400 คน ท่ีตอบแบบสอบถามใน

งานวจิยัน้ี ภาพรวมส่วนใหญ่เป็นดงัน้ี  

 เพศ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 337 คน คิดเป็นร้อยละ 84.30 

และเป็นเพศชาย จาํนวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 15.80 

 อาย ุผูท่ี้มาใชบ้ริการในร้านบางแสนบิวต้ีมาร์ทและร้านเดอะบิวต้ีมาร์ท กลุ่มตวัอยา่งท่ี

ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายตุั้งแต่ 25-35 ปี จาํนวน 156 คน คิดเป็นร้อยละ 39.00 รองลงมาคือ

อายมุากกวา่ 15-25 ปี จาํนวน 123 คน คิดเป็นร้อยละ 30.80 ลาํดบัต่อมาคืออายมุากกวา่ 35-45 ปี 

จาํนวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 17.80 ลาํดบัถดัมาคืออายมุากกวา่ 45-55 ปี จาํนวน 36 คน คิดเป็น 

ร้อยละ 9.00 และลาํดบัทา้ยสุดคือ อายมุากกวา่ 55 ปีข้ึนไป จาํนวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.50 
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 สถานภาพ ผูท่ี้มาใชบ้ริการในร้านบางแสนบิวต้ีมาร์ทและร้านเดอะบิวต้ีมาร์ท กลุ่ม

ตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จาํนวน 220 คน คิดเป็นร้อยละ 55.00 

รองลงมาคือสถานภาพสมรส จาํนวน 159 คน คิดเป็นร้อยละ 39.80 ลาํดบัต่อมาคือสถานภาพหยา่

ร้าง จาํนวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.30 และลาํดบัทา้ยสุดคือ สถานภาพอ่ืน ๆ จาํนวน 8 คน คิดเป็น

ร้อยละ 2.00 

 ระดบัการศึกษา ผูท่ี้มาใชบ้ริการในร้านบางแสนบิวต้ีมาร์ทและร้านเดอะบิวต้ีมาร์ท           

กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี จาํนวน 234 คน             

คิดเป็นร้อยละ 58.50 รองลงมาคือการศึกษาระดบัตํ่ากวา่ปริญญาตรี จาํนวน 126 คน คิดเป็นร้อยละ 

31.50 และลาํดบัทา้ยสุดคือการศึกษาระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี จาํนวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 10.00 

 อาชีพ ผูท่ี้มาใชบ้ริการในร้านบางแสนบิวต้ีมาร์ทและร้านเดอะบิวต้ีมาร์ท ผูต้อบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย จาํนวน 135 คน คิดเป็นร้อยละ 33.80

รองลงมาคือผูท่ี้ไม่ประกอบอาชีพ (พอ่บา้น, แม่บา้น, นกัเรียน, นกัศึกษา) จาํนวน 123 คน คิดเป็น

ร้อยละ 30.80 ลาํดบัต่อมาคือผูท่ี้มีอาชีพเป็นพนกังานเอกชน/ พนกังานบริษทั จาํนวน 99 คน คิดเป็น

ร้อยละ 24.80 ผูท่ี้เป็นขา้ราชการ จาํนวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 7.80 ผูท่ี้เป็นพนกังานรัฐวสิาหกิจ 

จาํนวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.00  

 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ผูท่ี้มาใชบ้ริการในร้านบางแสนบิวต้ีมาร์ทและร้านเดอะบิวต้ีมาร์ท 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือน ตํ่ากวา่ 15,000 บาท จาํนวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 

29.00 รองลงมาคือรายไดต่้อเดือน 15,001-20, 000 บาท จาํนวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 24.80 ลาํดบั

ต่อมาคือ 20,001-30,000 บาท จาํนวน 97 คน คิดเป็นร้อยละ 24.30 รายไดต่้อเดือนตั้งแต่ 40,001 

บาท จาํนวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ13.30 รายไดต่้อเดือน 30,001-40,000 บาท จาํนวน 35 คนคิดเป็น

ร้อยละ 8.80 

 ผลการศึกษาสรุปไดว้า่ผูท่ี้มาใชบ้ริการในร้านบางแสนบิวต้ีมาร์ทและร้านเดอะบิวต้ี

มาร์ท ท่ีตอบแบบสอบถามในการวจิยัคร้ังน้ี ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 84.30 อายมุากกวา่            

25-35ปี ร้อยละ 39.00 มีสถานภาพ โสด ร้อยละ 55.00 มีการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 

58.50 มีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย ร้อยละ 33.80 และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนตํ่ากวา่  

15,000 บาท ร้อยละ 29.00 
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ส่วนที ่2 ผลการสํารวจความคดิเห็นเกีย่วกบัคุณลกัษณะของร้านค้าของผู้ทีเ่ข้ามาใช้

บริการในร้านบางแสนบิวตีม้าร์ทและร้านเดอะบิวตีม้าร์ท  

 เป็นการสาํรวจความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณลกัษณะของร้านขายอุปกรณ์เสริมความงาม ของ

ผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการในร้านบางแสนบิวต้ีมาร์ทและร้านเดอะบิวต้ีมาร์ท จาํนวน 400 คน เพื่อใหท้ราบ

ถึงความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณลกัษณะของร้านขายอุปกรณ์เสริมความงาม ของผูต้อบแบบสอบถามซ่ึง

มี 8 คุณลกัษณะ ประกอบดว้ย ภาพลกัษณ์ของร้านคา้ท่ีจาํหน่าย ความหลากหลายของสินคา้ ราคา

ของสินคา้ คุณภาพของสินคา้ รายการส่งเสริมการขาย สินคา้ท่ีมีพร้อมขาย การบริการของพนกังาน

ขาย โดยการแจกแจงความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ียเลขคณิต (Arithmetic 

mean: X ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation: SD) ดงัตารางท่ี 4-2 

 

ตารางท่ี 4-2  ค่าเฉล่ียเลขคณิต และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบั

คุณลกัษณะของร้านขายอุปกรณ์เสริมความงาม ของผูต้อบแบบสอบถามภาพรวม 

 

คุณลกัษณะของร้านค้า X  
 

SD 
การแปลความหมาย

ของค่าเฉลีย่ 
ลาํดับที ่

1.  ภาพลกัษณ์ของร้านคา้ 4.33 0.53 มาก 2 

2.  ความหลากหลายของสินคา้ 4.16 0.56 มาก 4 

3.  ราคาของสินคา้          3.97 0.57 มาก 6 

4.  คุณภาพของสินคา้ 4.18 0.51 มาก 3 

5.  รายการส่งเสริมการขาย 3.66 0.73 มาก 7 

6.  สินคา้ท่ีมีพร้อมขาย 4.11 0.66 มาก 5 

7.  การบริการของพนกังานขาย 4.44 0.55 มาก 1 

รวม ( n = 400 คน) 4.12 0.68 มาก   

  

 จากตารางท่ี 4-2 ผลการสาํรวจความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณลกัษณะของร้านขายอุปกรณ์ 

เสริมความงาม ของผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการในร้านบางแสนบิวต้ีมาร์ทและร้านเดอะบิวต้ีมาร์ท จาํนวน 

400 คน พบวา่ ระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามในภาพรวมมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12 และ

ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นวา่คุณลกัษณะของร้านคา้อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียง

ตามลาํดบัพบวา่การบริการของพนกังานขายมีการบริการอยูใ่นระดบัท่ีดี มีค่าเฉล่ีย 4.44 อนัดบัท่ี

สองคือ ภาพลกัษณ์ของร้านคา้มีความคิดเห็นวา่ร้านน้ีมีภาพลกัษณ์อยูใ่นเกณฑท่ี์ดี มีค่าเฉล่ีย 4.33 
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อนัดบัท่ีสามคือ คุณภาพของสินคา้ มีความคิดเห็นวา่คุณภาพของสินคา้ท่ีขายภายในร้านคา้น้ีมี

คุณภาพมาก มีค่าเฉล่ีย 4.18 อนัดบัท่ีส่ีคือ ความหลากหลายของสินคา้ มีความคิดเห็นวา่ประเภทของ

สินคา้ท่ีมีขายในร้านน้ีมีความหลากหลายและครบเกือบทุกประเภท มีค่าเฉล่ีย 4.16 อนัดบัท่ีหา้คือ 

สินคา้ท่ีมีพร้อมขาย มีความคิดเห็นวา่ร้านน้ีมีสินคา้วางขายอยูเ่สมอ มีค่าเฉล่ีย 4.11 อนัดบัท่ีหกคือ 

ราคาของสินคา้ มีความคิดเห็นวา่ร้านคา้แห่งน้ีมีราคาสินคา้อยูใ่นเกณฑท่ี์ดี มีค่าเฉล่ีย 3.97 และ

อนัดบัสุดทา้ยคือรายการส่งเสริมการขาย มีความคิดเห็นวา่รายการส่งเสริมการขายของร้านคา้แห่งน้ี

อยูใ่นเกณฑท่ี์ดี มีค่าเฉล่ีย 3.66 

 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) โดยรวมมีค่าเท่ากบั 0.68 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้มีค่า

ใกลเ้คียงกนัอยูใ่นช่วง 0.51-0.73 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

ตารางท่ี 4-3  จาํนวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียเลขคณิต และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณลกัษณะของร้านขายอุปกรณ์เสริมความงาม 

ภาพลกัษณ์ของร้านคา้   

 

ภาพลกัษณ์ของร้านค้า 

ระดับความคิดเห็น 
 

X  

 

SD 

การแปล

ความหมายของ

ค่าเฉลีย่ 

ลาํดับที ่
เห็นด้วย 

อย่างยิง่ 

เห็นด้วย ไม่แน่ใจ ไม่เห็น 

ด้วย 

ไม่เห็นด้วย

อย่างยิง่ 

คน 

(ร้อยละ) 

คน 

(ร้อยละ) 

คน 

(ร้อยละ) 

คน 

(ร้อยละ) 

คน 

(ร้อยละ) 

1. ร้านคา้แห่งน้ีเป็นร้านท่ีรู้จกัในเขตบางแสน 188 

(47.00) 

167 

(41.80) 

44 

(11.00) 

1 

(0.30) 

0 

(0) 

4.36 0.68 มาก 2 

2.  ท่านไวว้างใจสินคา้ท่ีซ้ือจากร้านคา้แห่งน้ี 153 

(38.30) 

218 

(54.50) 

27 

(6.80) 

2 

(.50) 

0 

(0) 

4.31 

 

0.62 มาก 3 

3.  ท่านมกัซ้ือสินคา้กบัร้านคา้ท่ีมีช่ือเสียงท่ีดี 209 

(52.30) 

168 

(42.00) 

18 

(4.50) 

3 

(0.80) 

2 

(0.50) 

4.45 0.67 มาก 1 

4.  ร้านคา้แห่งน้ีดีกวา่ร้านคา้อ่ืน ๆ ท่ีอยู่

ใกลเ้คียง 

146 

(36.50) 

193 

(48.30) 

56 

(14.00) 

4 

(1.00) 

1 

(0.30) 

4.20 0.73 มาก 4 

ภาพรวมภาพลกัษณ์ของร้านคา้ (n = 400 คน)            4.33 0.54 มาก  
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 จากตารางท่ี 4-3 ผลการสาํรวจความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณลกัษณะของร้านขาย

อุปกรณ์เสริมความงาม ดา้นภาพลกัษณ์ของร้านคา้ของผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการในร้านบางแสนบิวต้ี

มาร์ทและร้านเดอะบิวต้ีมาร์ท จาํนวน 400 คน พบวา่ระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถาม            

มีค่าเฉล่ียภาพรวมเท่ากบั 4.33 มีความคิดเห็นวา่ภาพลกัษณ์ของร้านคา้แห่งน้ีอยูใ่นเกณฑท่ี์ดี เม่ือ

พิจารณาเป็นรายขอ้ “ท่านมกัซ้ือสินคา้กบัร้านคา้ท่ีมีช่ือเสียงท่ีดี” มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก               

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.45 รองลงมา “ร้านคา้แห่งน้ีเป็นท่ีรู้จกัในเขตบางแสน” มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่น

ระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.36 รองลงมา “ท่านไวว้างใจสินคา้ท่ีซ้ือจากร้านคา้แห่งน้ี” มีระดบั

ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก และอนัดบัสุดทา้ย มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก คือ “ร้านคา้

แห่งน้ีดีกวา่ร้านอ่ืน ๆ ท่ีอยูใ่กลเ้คียง” มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.20 

 ส่วนค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน โดยรวมมีค่าเท่ากบั 0.54 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้มี

ค่าใกลเ้คียงกนั อยูใ่นช่วง 0.62-0.73  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

ตารางท่ี 4-4  จาํนวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียเลขคณิตและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณลกัษณะของร้านขายอุปกรณ์เสริมความงาม                          

   ความหลากหลายของสินคา้  

 

 

ความหลากหลายของสินค้า 

ระดับความคิดเห็น 
 

 

X  

 

   
เห็นด้วย 

อย่างยิง่ 

เห็นด้วย ไม่แน่ใจ ไม่เห็นด้วย ไม่เห็นด้วย 

อย่างยิง่ SD 

การแปล 

ความหมาย 

ของค่าเฉลีย่ 

ลาํดับที ่
คน 

 (ร้อยละ)  

คน 

 (ร้อยละ)  

คน 

 (ร้อยละ)  

คน 

 (ร้อยละ)  

คน 

 (ร้อยละ)  

1.  ร้านคา้แห่งน้ีมีอุปกรณ์เสริมความงาม

หลากหลายประเภท 

156 

 (39.00)  

209 

 (52.30)  

32 

 (8.00)  

3 

 (0.80)  

0 

 (0)  

4.30 0.64 มาก 1 

2.  ร้านคา้แห่งน้ีมีตราสินคา้ ใหเ้ลือกหลาย ตรา

สินคา้ 

135 

 (33.80)  

204 

 (51.00)  

57 

 (14.20)  

4 

 (1.00)  

0 

 (0)  

4.18 0.70 มาก 2 

3.  ร้านคา้แห่งน้ีวางขายสินคา้ท่ีมาใหม่ในทอ้งตลาด

อยูเ่สมอ 

100 

 (25.00)  

227 

 (56.80)  

59 

 (14.80)  

14 

 (3.50)  

0 

 (0)  

4.03 0.73 มาก 4 

4.  ร้านคา้แห่งน้ีมีสินคา้ครบทุกประเภทท่ีเก่ียวกบั

เคร่ืองสาํอางและอุปกรณ์เสริมความงาม 

135 

 (33.80)  

185 

 (46.30)  

79 

 (19.80)  

1 

 (0.30)  

0 

 (0)  

4.14 0.73 มาก 3 

ภาพรวมความหลากหลายของสินคา้ ( n = 400 คน)            4.16 0.56 มาก   
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 จากตารางท่ี 4-4 ผลการสาํรวจความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณลกัษณะของร้านขายอุปกรณ์ 

เสริมความงามดา้นความหลากหลายของสินคา้ของผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการในร้านบางแสนบิวต้ีมาร์ท

และร้านเดอะบิวต้ีมาร์ท จาํนวน 400 คน พบวา่ระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ีย

ภาพรวมเท่ากบั 4.16 มีความคิดเห็นวา่ประเภทของสินคา้ท่ีมีขายในร้านน้ีมีความหลากหลายและ

ครบเกือบทุกประเภท เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ “ร้านคา้แห่งน้ีมีอุปกรณ์เสริมความงามหลากหลาย

ประเภท” มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.30 ลาํดบัท่ีสอง “ร้านคา้แห่งน้ีมีตรา

สินคา้ ใหเ้ลือกหลาย ตราสินคา้” มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.18 ลาํดบัท่ี

สาม “ร้านคา้แห่งน้ีมีสินคา้ครบทุกประเภทท่ีเก่ียวกบัเคร่ืองสาํอางและอุปกรณ์เสริมความงาม” มี

ระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 และลาํดบัสุดทา้ย “ร้านคา้แห่งน้ีวางขาย

สินคา้ท่ีมาใหม่ในทอ้งตลาดอยูเ่สมอ” มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03 

 ส่วนค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน โดยรวมมีค่าเท่ากบั 0.56 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้มี

ค่าใกลเ้คียงกนั อยูใ่นช่วง 0.64-0.73  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

ตารางท่ี 4-5  จาํนวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียเลขคณิต และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณลกัษณะของร้านขายอุปกรณ์เสริมความงาม ราคา  

   สินคา้  

 

 

 

 

ระดับความคิดเห็น         
เห็นด้วย 

อย่างยิง่ 

เห็นด้วย ไม่แน่ใจ ไม่เห็นด้วย ไม่เห็นด้วย

อย่างยิง่ 
X  

 

SD 

การแปล 

ความหมาย

ของค่าเฉลีย่ 

ลาํดับที ่

ราคาของสินค้า คน 

 (ร้อยละ)  

คน 

 (ร้อยละ)  

คน 

 (ร้อยละ)  

คน 

 (ร้อยละ)  

คน 

 (ร้อยละ)  

1.  ราคาของสินคา้เหมาะสมกบัสินคา้ท่ีท่าน

ไดรั้บ 

80 

 (20.00)  

255 

 (63.70)  

65 

 (16.30)  

0 

 (0)  

0 

 (0)  4.04 0.60 มาก 2 

2.  ราคาสินคา้ของร้านคา้แห่งน้ีมีราคาถูก

กวา่เม่ือเทียบกบัร้านคา้แห่งอ่ืน 

114 

 (28.50)  

191 

 (47.80)  

75 

 (18.80)  

20 

 (5.00)  

0 

 (0)  4.00 0.82 มาก 3 

3.  ร้านคา้แห่งน้ีติดป้ายแสดงราคาใหเ้ห็น

อยา่งชดัเจน 

64 

 (16.00)  

192 

 (48.00)  

115 

 (28.70)  

29 

 (7.20)  

0 

 (0)  

3.73 

 0.82 มาก 4 

4.  ท่านสามารถต่อรองราคาสินคา้เม่ือท่าน

ซ้ือเป็นจาํนวนมาก 

127 

 (31.80)  

193 

 (48.30)  

75 

 (18.80)  

3 

 (0.80)  

2 

 (0.50)  4.10 0.76 มาก 1 

ภาพรวมราคาของสินคา้ (n = 400 คน)       3.97 0.57 มาก   

57 

 

57 



58 
 

 จากตารางท่ี 4-5 ผลการสาํรวจความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณลกัษณะของร้านขาย

อุปกรณ์เสริมความงาม ราคาสินคา้ ผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการในร้านบางแสนบิวต้ีมาร์ทและร้านเดอะบิวต้ี

มาร์ท จาํนวน 400 คน พบวา่ระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียภาพรวมเท่ากบั 

3.97 มีความคิดเห็นวา่ราคาสินคา้ของร้านน้ีอยูใ่นเกณฑดี์ เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ “ท่านสามารถ

ต่อรองราคาสินคา้เม่ือท่านซ้ือเป็นจาํนวนมาก” มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 

4.20 ลาํดบัท่ีสอง “ราคาของสินคา้เหมาะสมกบัสินคา้ท่ีท่านไดรั้บ” มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบั

มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.18 ลาํดบัท่ีสาม “ราคาสินคา้ของร้านคา้แห่งน้ีมีราคาถูกกวา่เม่ือเทียบกบั

ร้านคา้แห่งอ่ืน” มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05 และลาํดบัทา้ยสุด 

“ร้านคา้แห่งน้ีติดป้ายแสดงราคาใหเ้ห็นอยา่งชดัเจน” มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 4.00  

 ส่วนค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน โดยรวมมีค่าเท่ากบั 0.57 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้            

มีค่าใกลเ้คียงกนั อยูใ่นช่วง 0.60-0.82  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

ตารางท่ี 4-6  จาํนวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียเลขคณิต และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณลกัษณะของร้านขายอุปกรณ์เสริมความงาม   

   คุณภาพของสินคา้  

 

คุณภาพของสินค้า 

ระดับความคิดเห็น  

 

X  

 

  

 

ลาํดับที ่

เห็นด้วย

อย่างยิง่ 

เห็นด้วย ไม่แน่ใจ ไม่เห็นด้วย ไม่เห็นด้วย

อย่างยิง่ SD 

การแปล 

ความหมายของ

ค่าเฉลีย่ คน 

 (ร้อยละ)  

คน 

 (ร้อยละ)  

คน 

 (ร้อยละ)  

คน 

 (ร้อยละ)  

คน 

 (ร้อยละ)  

1.  สินคา้ในร้านคา้แห่งน้ีมีคุณภาพ 107 

(26.80) 

260 

65.00) 

32 

(8.00) 

1 

(0.30) 

0 

(0) 

4.18 

 

0.57 

 

มาก 

 

2 

 

2.  คุณภาพของสินคา้ตรงกบัสรรพคุณท่ีโฆษณาไว ้ 102 

(25.50) 

243 

(60.80) 

53 

(13.30) 

2 

(0.50) 

0 

(0) 4.11 0.63 มาก 4 

3.  สินคา้ประเภทเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า เช่น ไดร์เป่าผม 

โรลมว้นผมไฟฟ้า มีการรับประกนัสินคา้ 

152 

(38.00) 

209 

52.30) 

39 

(9.80) 

0 

(0) 

0 

(0) 4.28 0.63 มาก 1 

4.  สินคา้ผา่นการตรวจสอบมาเป็นอยา่งดี เป็น

สินคา้ท่ีท่านซ้ือไปแลว้ไม่ทาํใหเ้กิดอนัตรายต่อท่าน 

115 

(28.70) 

225 

(56.30) 

56 

(14.00) 

4 

(1.00) 

0 

(0) 4.13 0.68 มาก 3 

ภาพรวมคุณภาพของสินคา้ ( n = 400 คน)       4.18 0.51 มาก  

59 

 

59 



60 
 

 จากตารางท่ี 4-6 ผลการสาํรวจความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณลกัษณะของร้านขายอุปกรณ์ 

เสริมความงาม ดา้นคุณภาพของสินคา้ ผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการในร้านบางแสนบิวต้ีมาร์ทและร้าน            

เดอะบิวต้ีมาร์ท จาํนวน 400 คน พบวา่ระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ีย

ภาพรวมเท่ากบั 4.18 มีความคิดเห็นวา่คุณภาพของสินคา้ท่ีขายภายในร้านคา้น้ีมีคุณภาพมาก เม่ือ

พิจารณาเป็นรายขอ้ “สินคา้ประเภทเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า เช่น ไดร์เป่าผม โรลมว้นผมไฟฟ้า มีการ

รับประกนัสินคา้” มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.28 ลาํดบัท่ีสอง “สินคา้ใน

ร้านคา้แห่งน้ีมีคุณภาพ” มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.18 ลาํดบัท่ีสาม

“สินคา้ผา่นการตรวจสอบมาเป็นอยา่งดี เป็นสินคา้ท่ีท่านซ้ือไปแลว้ไม่ทาํใหเ้กิดอนัตรายต่อท่าน”            

มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.13 และลาํดบัทา้ยสุด“คุณภาพของสินคา้

ตรงกบัสรรพคุณท่ีโฆษณาไว”้ มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11  

 ส่วนค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน โดยรวมมีค่าเท่ากบั 0.51 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้         

มีค่าใกลเ้คียงกนั อยูใ่นช่วง 0.57-0.67  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

ตารางท่ี 4-7  จาํนวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียเลขคณิต และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณลกัษณะของร้านขายอุปกรณ์เสริมความงาม  

   รายการส่งเสริมการขาย  

   

รายการส่งเสริมการขาย 

ระดบัความคิดเห็น         
เห็นด้วย

อย่างยิง่ 

เห็นด้วย ไม่แน่ใจ ไม่เห็น

ด้วย 

ไม่เห็นด้วย

อย่างยิง่ 
 
X   

 

SD 

การแปล 

ความหมาย

ของค่าเฉลีย่ 

ลาํดับที ่

คน 

 (ร้อยละ)  

คน 

 (ร้อยละ)  

คน 

 (ร้อยละ)  

คน 

 (ร้อยละ)  

คน 

 (ร้อยละ)  

1.  ร้านคา้แห่งน้ีมีการลดราคาสินคา้บ่อยคร้ัง 53 

 (13.30)  

170 

 (42.50)  

159 

 (39.80)  

15 

 (3.80)  

3 

 (0.80)  

3.64 

 

0.79 

 

มาก 

 

3 

 

2.  ร้านคา้แห่งน้ีมีการแนะนาํสินคา้ท่ีจดัรายการส่งเสริม

การขายใหท้่านรับรู้ก่อนท่านซ้ือสินคา้ 

85 

 (21.30)  

167 

 (41.80)  

130 

 (32.50)  

15 

 (3.80)  

3 

 (0.80)  3.79 0.84 มาก 1 

3.  ร้านคา้แห่งน้ีมีการจดัรายการส่งเสริมการขายเป็น

ประจาํสมํ่าเสมอ 

70 

 (17.50)  

143 

 (35.80)  

171 

 (42.80)  

13 

 (3.30)  

3 

 (0.80)  3.66 0.83 มาก 2 

4.  ร้านคา้แห่งน้ีมีการส่งบตัรเชิญไปใหท้่านเม่ือทางร้านมี

การจดังานหรือ Workshop 

74 

 (18.50)  

107 

 (26.80)  

187 

 (46.80)  

24 

 (6.00)  

8 

 (2.00)  3.54 0.93 มาก 4 

ภาพรวมรายการส่งเสริมการขาย (n = 400 คน)            3.66 0.73 มาก  

61 

 

61 



62 
 

 จากตารางท่ี 4-7 ผลการสาํรวจความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณลกัษณะของร้านขายอุปกรณ์ 

เสริมความงาม รายการส่งเสริมการขาย ผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการในร้านบางแสนบิวต้ีมาร์ทและร้านเดอะ

บิวต้ีมาร์ท จาํนวน 400 คน พบวา่ระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียภาพรวม

เท่ากบั 3.66 มีความคิดเห็นวา่รายการส่งเสริมการขายของร้านคา้แห่งน้ีอยูใ่นเกณฑท่ี์ดีเม่ือพิจารณา

เป็นรายขอ้ “ร้านคา้แห่งน้ีมีการแนะนาํสินคา้ท่ีจดัรายการส่งเสริมการขายใหท้่านรับรู้ก่อนท่านซ้ือ

สินคา้” มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.79 ลาํดบัท่ีสอง “ร้านคา้แห่งน้ีมีการ

จดัรายการส่งเสริมการขายเป็นประจาํสมํ่าเสมอ” มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 3.66 ลาํดบัท่ีสาม“ร้านคา้แห่งน้ีมีการลดราคาสินคา้บ่อยคร้ัง” มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่น

ระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.64 และลาํดบัทา้ยสุด “ร้านคา้แห่งน้ีมีการส่งบตัรเชิญไปให้ท่านเม่ือ

ทางร้านมีการจดังานหรือ Workshop” มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.54 

 ส่วนค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน โดยรวมมีค่าเท่ากบั 0.73 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้มี

ค่าใกลเ้คียงกนั อยูใ่นช่วง 0.79-0.93  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

ตารางท่ี 4-8  จาํนวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียเลขคณิต และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็น   เก่ียวกบัคุณลกัษณะของร้านขายอุปกรณ์เสริมความงาม  

      สินคา้ท่ีมีพร้อมขาย  

 

สินค้าทีม่ีพร้อมขาย 

ระดับความคิดเห็น         

เห็นด้วย

อย่างยิง่ 

เห็นด้วย ไม่แน่ใจ ไม่เห็นด้วย ไม่เห็นด้วย

อย่างยิง่ 
 

X  

 

SD 

การแปล

ความหมาย

ของค่าเฉลีย่ 

ลาํดับที ่

คน 

 (ร้อยละ)  

คน 

 (ร้อยละ)  

คน 

 (ร้อยละ)  

คน 

 (ร้อยละ)  

คน 

 (ร้อยละ)  

1.  เม่ือใดก็ตามท่ีท่านไปซ้ือสินคา้แลว้ร้านคา้แห่งน้ี          

จะมีสินคา้พร้อมขายอยูเ่สมอ 

137 

 (34.30)  

196 

 (49.00)  

62 

 (15.50)  

5 

 (1.30)  

0 

 (0)  4.16 0.72 มาก 1 

2.  ร้านคา้แห่งน้ีไม่เคยท่ีจะปฏิเสธเม่ือท่านถามถึงสินคา้

ท่ีท่านตามหา 

128 

 (32.00)  

174 

 (43.50)  

88 

 (22.00)  

10 

 (2.50)  

0 

 (0)  4.05 0.80 มาก 4 

3.  บรรจุภณัฑท่ี์ร้านคา้แห่งน้ีนาํมาจาํหน่ายเหมาะสมกบั

ผลิตภณัฑท่ี์จาํหน่าย 

118 

 (29.50)  

215 

 (53.80)  

61 

 (15.30)  

5 

 (1.30)  

1 

 (0.30)  4.11 0.71 มาก 2 

4.  ร้านคา้แห่งน้ีมีสินคา้จาํนวนมากสามารถรองรับความ

ตอ้งการเม่ือท่านตอ้งการซ้ือสินคา้จาํนวนมาก 

140 

 (35.00) 

171 

 (42.80) 

80 

 (20.00)  

9 

 (2.30)  

0 

 (0) 4.11 0.80 มาก 3 

ภาพรวมสินคา้ท่ีมีพร้อมขาย ( n = 400 คน)            4.11 0.66 มาก  

63 

 

63 



64 
 

 จากตารางท่ี 4-8 ผลการสาํรวจความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณลกัษณะของร้านขายอุปกรณ์ 

เสริมความงาม สินคา้ท่ีมีพร้อมขาย ผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการในร้านบางแสนบิวต้ีมาร์ท และร้าน                             

เดอะบิวต้ีมาร์ท จาํนวน 400 คน พบวา่ระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ีย

ภาพรวมเท่ากบั 4.11 มีความคิดเห็นวา่ร้านน้ีมีสินคา้วางขายอยูเ่สมอ เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 

“เม่ือใดก็ตามท่ีท่านไปซ้ือสินคา้แลว้ร้านคา้แห่งน้ีจะมีสินคา้พร้อมขายอยูเ่สมอ” มีระดบัความ

คิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 ลาํดบัท่ีสอง “บรรจุภณัฑท่ี์ร้านคา้แห่งน้ีนาํมาจาํหน่าย

เหมาะสมกบัผลิตภณัฑท่ี์จาํหน่าย” มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11 

ลาํดบัท่ีสาม “ร้านคา้แห่งน้ีมีสินคา้จาํนวนมากสามารถรองรับความตอ้งการเม่ือท่านตอ้งการซ้ือ

สินคา้จาํนวนมาก” มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11 และลาํดบัทา้ยสุด

“ร้านคา้แห่งน้ีไม่เคยท่ีจะปฏิเสธเม่ือท่านถามถึงสินคา้ท่ีท่านตามหา” มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่น

ระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05 

 ส่วนค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน โดยรวมมีค่าเท่ากบั 0.66 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้มี

ค่าใกลเ้คียงกนั อยูใ่นช่วง 0.71-0.80  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

ตารางท่ี 4-9  จาํนวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียเลขคณิต และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณลกัษณะของร้านขายอุปกรณ์เสริมความงาม                     

   การบริการของพนกังานขาย  

 

การบริการของพนักงานขาย 

ระดับความคิดเห็น         

เห็นด้วย

อย่างยิง่ 

เห็นด้วย ไม่แน่ใจ ไม่เห็นด้วย ไม่เห็นด้วย

อย่างยิง่ 

 

X  SD 

การแปล

ความหมาย

ของค่าเฉลีย่ 

ลาํดับที ่
คน 

 (ร้อยละ)  

คน 

 (ร้อยละ)  

คน 

 (ร้อยละ)  

คน 

 (ร้อยละ)  

คน 

 (ร้อยละ)  

1.  พนกังานขายท่ีร้านคา้แห่งน้ีมีใจรักในการบริการ 202 

 (50.50)  

171 

 (42.80)  

25 

 (6.30)  

2 

 (0.50)  

0 

 (0)  4.43 0.63 มาก 3 

2.  พนกังานขายท่ีร้านคา้แห่งน้ีไม่ปฏิเสธท่ีจะตอบคาํถาม

ของท่าน 

209 

 (52.30)  

164 

 (41.00)  

26 

 (6.50)  

1 

 (0.30)  

0 

 (0)  4.45 0.63 มาก 2 

3.  พนกังานขายท่ีร้านคา้แห่งน้ีมีการแนะนาํสินคา้ใหท้่าน

เขา้ใจ 

209 

(52.300 

165 

 (41.30)  

26 

 (6.50)  

0 

 (0)  

0 

 (0)  4.46 0.62 มาก 1 

4. พนกังานขายท่ีร้านคา้แห่งน้ีพร้อมใหบ้ริการหลงัการขาย 

ในสินคา้ประเภทไฟฟ้า เช่น ไดร์เป่าผม โรลมว้นผมไฟฟ้า

เม่ือท่านนาํกลบัมาซ่อม หรือตอ้งการเปล่ียนสินคา้ 

200 

 (50.00)  

163 

 (40.80)  

36 

 (9.00)  

1 

 (0.30)  

0 

 (0)  4.41 0.66 มาก 4 

ภาพรวมการบริการของพนกังานขาย  (n = 400 คน)            4.44 0.55 มาก   
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 จากตารางท่ี 4-9 ผลการสาํรวจความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณลกัษณะของร้านขายอุปกรณ์ 

เสริมความงาม การบริการของพนกังานขาย ผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการในร้านบางแสนบิวต้ีมาร์ทและร้าน

เดอะบิวต้ีมาร์ท จาํนวน 400 คน พบวา่ระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ีย

ภาพรวมเท่ากบั 4.44 มีความคิดเห็นวา่การบริการของพนกังานขายนั้นมีการบริการอยูใ่นระดบัท่ีดี 

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ “พนกังานขายท่ีร้านคา้แห่งน้ีมีการแนะนาํสินคา้ใหท้่านเขา้ใจ” มีระดบั

ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.46 ลาํดบัท่ีสอง “พนกังานขายท่ีร้านคา้แห่งน้ีไม่

ปฏิเสธท่ีจะตอบคาํถามของท่าน” มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.45 ลาํดบั

ท่ีสาม “พนกังานขายท่ีร้านคา้แห่งน้ีมีใจรักในการบริการ” มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก           

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.43 และลาํดบัทา้ยสุด“พนกังานขายท่ีร้านคา้แห่งน้ีพร้อมใหบ้ริการหลงัการขาย 

ในสินคา้ประเภทไฟฟ้า เช่น ไดร์เป่าผม โรลมว้นผมไฟฟ้าเม่ือท่านนาํกลบัมาซ่อม หรือตอ้งการ

เปล่ียนสินคา้” มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.41 

 ส่วนค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน โดยรวมมีค่าเท่ากบั 0.55 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้มี

ค่าใกลเ้คียงกนั อยูใ่นช่วง 0.62-0.66  

 

ส่วนที ่3 ผลการสํารวจความคดิเห็นเกีย่วกบัความจงรักภักดีของลูกค้าต่อร้านค้า 

 เป็นการสาํรวจความคิดเห็นเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ต่อร้านคา้ของผูบ้ริโภคท่ี

เขา้มาใชบ้ริการในร้านบางแสนบิวต้ีมาร์ทและร้านเดอะบิวต้ีมาร์ท จาํนวน 400 คน เพื่อใหท้ราบถึง

ความคิดเห็นเก่ียวกบัความจงรักภกัดีต่อร้านคา้ของผูต้อบแบบสอบถาม โดยการแจกแจงความถ่ี 

(Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ียเลขคณิต (Arithmetic mean: X ) และส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน (Standard deviation: SD) ดงัตารางท่ี 4-10 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

ตารางท่ี 4-10  ค่าเฉล่ียเลขคณิต และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ต่อร้านขายอุปกรณ์เสริมความงามของ 

    ผูต้อบแบบสอบถาม   

  

ความจงรักภักดีต่อร้านขายอุปกรณ์เสริม 

ความงาม 

ระดับความคิดเห็น         

เห็นด้วย

อย่างยิง่ 

เห็นด้วย ไม่แน่ใจ ไม่เห็นด้วย ไม่เห็นด้วย

อย่างยิง่ X  

 
 

SD 

การแปล 

ความหมาย

ของค่าเฉลีย่ 

ลาํดับที ่
คน 

 (ร้อยละ)  

คน 

 (ร้อยละ)  

คน 

 (ร้อยละ)  

คน 

 (ร้อยละ)  

คน 

 (ร้อยละ)  

1.  ถา้ท่านตอ้งการซ้ือเคร่ืองสาํอางและอุปกรณ์เสริม             

ความงามท่านจะมาซ้ือท่ีร้านคา้แห่งน้ี 

148 

(37.00) 

154 

(38.50) 

93 

(23.30) 

4 

(1.00) 

1 

(0.30) 4.11 0.81 มาก 3 

2.  ท่านจะบอกต่อผูอ่ื้นใหม้าซ้ือสินคา้ท่ีร้านแห่งน้ี 143 

 (35.80)  

152 

(38.00)  

101 

 (25.30)  

4 

 (1.00)  

0 

 (0)  4.09 0.80 มาก 4 

3.  ท่านจะพดูถึงร้านคา้แห่งน้ีในทางท่ีดี 141 

 (35.30)  

167 

 (41.80)  

92 

 (23.00)  

0 

 (0)  

0 

 (0)  4.12 0.75 มาก 2 

4.  ท่านมีแนวโนม้ท่ีจะกลบัมาซ้ือสินคา้เก่ียวกบัเคร่ืองสาํอาง

และอุปกรณ์เสริมความงามท่ีร้านคา้แห่งน้ีอีกในคร้ังต่อไป 

159 

 (39.80)  

148 

37.00)  

93 

 (23.30)  

0 

 (0)  

0 

 (0) 4.17 0.78 มาก 1 

ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีต่อร้านขายอุปกรณ์                       

เสริมความงาม ( n = 400 คน)  
     4.12 0.72 มาก  
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 จากตารางท่ี 4-10 ผลการสาํรวจความคิดเห็นเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ต่อร้าน

ขายอุปกรณ์เสริมความงามของผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใชบ้ริการในร้านบางแสนบิวต้ีมาร์ทและผูบ้ริโภคท่ี

เขา้มาใชบ้ริการในร้านเดอะบิวต้ีมาร์ท จาํนวน 400 คน พบวา่ระดบัความคิดเห็นของผูต้อบ

แบบสอบถามในภาพรวมมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12 มีความคิดเห็นวา่ลูกคา้ท่ีมาซ้ือสินคา้ภายในร้านน้ีมี

ความจงรักภกัดีอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น เรียงตามลาํดบัพบวา่ “ท่านมีแนวโนม้ท่ี

จะกลบัมาซ้ือสินคา้เก่ียวกบัเคร่ืองสาํอางและอุปกรณ์เสริมความงามท่ีร้านคา้แห่งน้ีอีกในคร้ังต่อไป” 

มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.17 อนัดบัท่ีสองคือ “ท่านจะพดูถึงร้านคา้แห่งน้ี

ในทางท่ีดี” มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากมีค่าเฉล่ีย 4.12 อนัดบัท่ีสามคือ “ถา้ท่านตอ้งการซ้ือ

เคร่ืองสาํอางและอุปกรณ์เสริมความงามท่านจะมาซ้ือท่ีร้านคา้แห่งน้ี” มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่น

ระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.11 และ “ท่านจะบอกต่อผูอ่ื้นใหม้าซ้ือสินคา้ท่ีร้านแห่งน้ี” มีระดบัความ

คิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.09  

 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานโดยรวมมีค่าเท่ากบั 0.72 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้มีค่า

ใกลเ้คียงกนัอยูใ่นช่วง 0.75-0.81  

 

ส่วนที ่4 ผลการวเิคราะห์ผลของคุณลกัษณะของร้านค้าทีม่ต่ีอความจงรักภักดีของลูกค้า 

 ผลการวเิคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐานของการวจิยั ดว้ยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential 

statistics) เพื่อทดสอบความมีอิทธิพลระหวา่งตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม โดยการวเิคราะห์การ

ถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple linear regression analysis: MRA) ดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิการทาํนาย 

(Coefficient of determination: R2) กาํหนดระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.5 และใชเ้ทคนิคการ

เลือกตวัแปรอิสระเขา้สมการวเิคราะห์ความถดถอยดว้ยวธีิ Enter และแสดงออกมาเป็น Model ของ

สมการทาํนาย 

 สมมติฐานท่ี 1 คุณลกัษณะของร้านขายอุปกรณ์เสริมความงามส่งผลต่อความจงรักภกัดี

ของลูกคา้ท่ีมีต่อร้านขายอุปกรณ์เสริมความงาม 

 H0 : คุณลกัษณะของร้านขายอุปกรณ์เสริมความงามไม่ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของ 

ลูกคา้ท่ีมีต่อร้านขายอุปกรณ์เสริมความงาม 

 H1: คุณลกัษณะของร้านขายอุปกรณ์เสริมความงามส่งผลต่อความจงรักภกัดีของ 

ลูกคา้ท่ีมีต่อร้านขายอุปกรณ์เสริมความงาม 
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ตารางท่ี 4-11  ผลการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ ทดสอบคุณลกัษณะของร้านขายอุปกรณ์ 

    เสริมความงามท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของร้านขายอุปกรณ์เสริมความงามของ 

    ผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการในร้านบางแสนบิวต้ีมาร์ทและร้านเดอะบิวต้ีมาร์ท  

 

Model 

  Unstandardized Standardized 

t P-value 

Collinearity  

 coefficients coefficients statistics 

  B S.E. Beta Tolerance VIF 

1 ค่าคงท่ี -1.225 0.254  -4.827 0.000*   

 X1 0.121 0.058 0.089 2.085 0.038* 0.558 1.791 

 X2 0.083 0.059 0.065 1.420 0.156 0.496 2.018 

 X3 0.088 0.054 0.070 1.642 0.101 0.571 1.750 

 X4 0.214 0.063 0.151 3.371 0.001* 0.512 1.953 

 X5 0.001 0.470 0.001 0.023 0.982 0.459 2.180 

 X6 0.317 0.054 0.289 5.844 0.000* 0.420 2.380 

 X7 0.434 0.050 0.333 8.628 0.000* 0.692 1.444 

R  0.773       
RSquare  0.597       

Adjusted R ² 0.590       
F-ratio  82.901 0.000*      

Durbin-Watson 1.636       
ตวัแปรตาม คือ ความจงรักภกัดีของ

ลูกคา้           
* P-value ≤ 0.05 n = 400 คน 

 

 จากตารางท่ี 4-11 ตวัแปรตามหรือตวัถูกพยากรณ์ ไดแ้ก่ ความจงรักภกัดีของ 

ลูกคา้ท่ีมีต่อร้านขายอุปกรณ์เสริมความงาม ตวัแปรอิสระไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์ของร้านคา้                       

ความหลากหลายของสินคา้ ราคาของสินคา้ คุณภาพของสินคา้ รายการส่งเสริมการขาย สินคา้ท่ีมี

พร้อมขาย และการบริการของพนกังายขาย เม่ือทดสอบเง่ือนไขการวิเคราะห์ขอ้มูล โดยใชก้าร

วเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple linear regression analysis: MRA) พบวา่อยูใ่นเง่ือนไข               
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ซ่ึงเป็นไปตามขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ของการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple linear regression 

analysis: MRA)  

 จากตารางท่ี 4-11 ผลการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ การทดสอบดว้ยค่าสถิติ F ปรากฏ

วา่ค่า P-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัสาํคญั 0.05 แสดงวา่มีตวัแปรอิสระท่ีสามารถ

ทาํนายความจงรักภกัดีของลูกคา้ ไดอ้ยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ 

ภาพลกัษณ์ของร้านคา้ คุณภาพของสินคา้ สินคา้ท่ีมีพร้อมขาย และการบริการของพนกังานขาย  

ผลของค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (R) ระหวา่งตวัแปรอิสระ “คุณลกัษณะของร้านคา้” และ ตวัแปร

ตาม “ความจงรักภกัดีของลูกคา้” มีค่าเท่ากบั 0.773 หมายความวา่มีความสัมพนัธ์กนัอยา่งค่อนขา้ง

สูงในทิศทางบวกและผลของค่าสัมประสิทธ์ิการตดัสินใจท่ีอธิบายอิทธิพลของตวัแปอิสระท่ีมีต่อ

ตวัแปรตาม (R²) มีค่าเท่ากบั 0.597 แสดงวา่ตวัแปรอิสระสามารถทาํนายตวัแปรตามไดถึ้ง 59.70% 

ซ่ึงถือวา่อยูใ่นเกณฑท่ี์ดี 

 ผลการทดสอบดว้ยวธีิการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple regression analysis) 

พบวา่ค่าคงท่ี (B0) เท่ากบั 1.225 หน่วย มีค่า t เท่ากบั -4.827 มีค่า P-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 

0.05 และเรียงลาํดบัจากมากไปหานอ้ยไดด้งัน้ี 

1. ตวัแปรคุณลกัษณะของร้านคา้ดา้นการบริการของพนกังานขาย มีค่า B1 เท่ากบั 0.434  

มีค่า t เท่ากบั 8.628 มีค่า P-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 

2. ตวัแปรคุณลกัษณะของร้านคา้ดา้นสินคา้ท่ีมีพร้อมขาย มีค่า B1 เท่ากบั 0.317 มีค่า t  

เท่ากบั 5.844 มีค่า P-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 

3. ตวัแปรคุณลกัษณะของร้านคา้ดา้นคุณภาพของสินคา้ มีค่า B1 เท่ากบั 0.214 มีค่า t  

เท่ากบั 3.371 มีค่า P-value เท่ากบั 0.001 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 

4. ตวัแปรคุณลกัษณะของร้านคา้ดา้นภาพลกัษณ์ของร้านคา้ มีค่า B1 เท่ากบั 0.121 มีค่า t  

เท่ากบั 2.085 มีค่า P-value เท่ากบั 0.038 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 

 คุณลกัษณะของร้านคา้ดา้นการบริการของพนกังานขาย, สินคา้ท่ีมีพร้อมขาย, คุณภาพ

ของสินคา้และภาพลกัษณ์ของร้านคา้ มีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีระดบันยัสาํคญั 

0.05 สามารถอธิบายความแปรผนัท่ีเกิดข้ึนกบัความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณลกัษณะของร้านขาย

อุปกรณ์เสริมความงามต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ได ้โดยสามารถสร้างสมการถดถอยเชิงเส้นได้

ดงัน้ี 
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 สมการถดถอยเชิงเส้นในรูปคะแนนดิบหรือค่าจริง 

 

  Unstandardized Y


 = -1.225 + 0.121 X1 +0.214 X4 + 0.317 X6 + 0.434 X7  

 

 เม่ือ    Y


 = ความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อร้านคา้ 

   X1 = ภาพลกัษณ์ของร้านคา้   

   X4 = คุณภาพของสินคา้ 

   X6 = สินคา้ท่ีมีพร้อมขาย 

   X7 = การบริการของพนกังานขาย 

 จากสมการขา้งตน้แสดงให้เห็นวา่ถา้ภาพลกัษณ์ของร้านคา้เปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึน 1 หน่วย 

แลว้ความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อคา้จะเปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึน 0.121 หน่วย คุณภาพของสินคา้

เปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึน 1 หน่วย แลว้ความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อร้านคา้จะเปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึน 

0.214 หน่วย สินคา้ท่ีมีพร้อมขายเปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึน 1 หน่วย แลว้ความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อ

ร้านคา้จะเปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึน 0.317 หน่วย การบริการของพนกังานขายเปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึน 1 

หน่วย แลว้ความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อร้านคา้จะเปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึน 0.434 หน่วย 

 สมการถดถอยเชิงเส้นในรูปคะแนนมาตรฐาน  

 

  Standardized  Z = 0.089 X1 +0.151 X3 +0.289 X6 +0.333 X7  

 

 เม่ือ  Z = ความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อร้านคา้ 

   X1 = ภาพลกัษณ์ของร้านคา้   

   X4 = คุณภาพของสินคา้ 

   X6 = สินคา้ท่ีมีพร้อมขาย 

   X7 = การบริการของพนกังานขาย 

แสดงใหเ้ห็นวา่มีขอ้มูลเพียงพอท่ีจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 จึง

สรุปไดว้า่ คุณลกัษณะของร้านคา้อยา่งนอ้ย 4 ดา้น ท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ ท่ีมีต่อร้าน

ขายอุปกรณ์เสริมความงาม ของผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการในร้านบางแสนบิวต้ีมาร์ทและร้านเดอะบิวต้ี

มาร์ท 
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ตารางท่ี 4-12  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวจิยัเร่ืองผลของคุณลกัษณะของร้านคา้ท่ีมีต่อ 

   ความจงรักภกัดีของลูกคา้ กรณีศึกษาร้านขายอุปกรณ์เสริมความงาม 

 

สมมตฐิาน ตัวแปร 
ผลการทดสอบ

สมมตฐิาน 

คุณลกัษณะของร้านคา้ส่งผลต่อ                  

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

ดา้นภาพลกัษณ์ของร้านคา้  

ดา้นความหลากหลายของสินคา้  

 ดา้นราคาของสินคา้  

 ดา้นคุณภาพของสินคา้  

 ดา้นรายการส่งเสริมการขาย  

 ดา้นสินคา้ท่ีมีพร้อมขาย  

  ดา้นการบริการของพนกังานขาย  

 

 จากตารางท่ี 4-12 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวจิยัเร่ือง ผลของคุณลกัษณะของ

ร้านคา้ท่ีมีต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ กรณีศึกษาร้านขายอุปกรณ์เสริมความงาม พบวา่ 

คุณลกัษณะของร้านขายอุปกรณ์เสริมความงามส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ ซ่ึงคุณลกัษณะ

ของร้านขายอุปกรณ์เสริมความงามท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ไดแ้ก่ ดา้นภาพลกัษณ์ ดา้น

คุณภาพของสินคา้ ดา้นสินคา้ท่ีมีพร้อมขาย ดา้นการบริการของพนกังานขายท่ีระดบันยัสาํคญัระดบั 

0.05 
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บทที ่5 

สรุปผลการวจิยั อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 การวจิยัเร่ือง “ผลของคุณลกัษณะของร้านคา้ท่ีมีต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ กรณีศึกษา

ร้านขายอุปกรณ์เสริมความงาม” เป็นการวิจยัเชิงปริมาณเพื่อตอบวตัถุประสงคข์องการวิจยั ดงัน้ี  

 1.  เพื่อศึกษาระดบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ต่อร้านขายอุปกรณ์เสริมความงาม 

 2.  เพื่อศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณลกัษณะของร้านขายอุปกรณ์เสริม            

ความงาม  

 3.  เพื่อศึกษาผลของคุณลกัษณะของร้านขายอุปกรณ์เสริมความงามในดา้นต่าง ๆ               

ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้  

 ผูว้จิยัไดเ้ลือกกลุ่มตวัอยา่งในการตอบแบบสอบถามเพื่อเป็นตวัแทนของประชากร 

จาํนวน 400 คน ผูว้จิยัใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบกาํหนดโควตาโดยเก็บแบบสอบถามจาก                      

ร้านบางแสนบิวต้ีมาร์ท จาํนวน 200 คน และร้านเดอะบิวต้ีมาร์ทจาํนวน 200 คน 

 

สรุปผลการวจิัย 

 การวจิยัเร่ือง “ผลของคุณลกัษณะของร้านคา้ท่ีมีต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ กรณีศึกษา

ร้านขายอุปกรณ์เสริมความงาม” สามารถสรุปผลการวจิยัไดด้งัน้ี 

 ส่วนที ่1 ลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 

ผลการศึกษาพบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใชบ้ริการในร้านบางแสนบิวต้ีมาร์ท และผูบ้ริโภค                  

ท่ีเขา้มาใชบ้ริการในร้านเดอะบิวต้ีมาร์ท ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 84.30 อายตุั้งแต่ 25-35 ปี  

ร้อยละ 39.00 สถานภาพโสด ร้อยละ 55.00 ระดบัการศึกษา ระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 58.50 มีอาชีพ

ประกอบธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย ร้อยละ 33.80 และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนตํ่ากวา่ 15,000 บาท ร้อยละ 

29.00 

 ส่วนที ่2 ความคิดเห็นเกีย่วกับคุณลกัษณะของร้านขายอุปกรณ์เสริมความงามของ              

กลุ่มตัวอย่าง 

 ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่ง ผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการในร้าน              

บางแสนบิวต้ีมาร์ท และร้านเดอะบิวต้ีมาร์ท เก่ียวกบัคุณลกัษณะของร้านขายอุปกรณ์เสริมความงาม

โดยภาพรวมผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นวา่คุณลกัษณะของร้านคา้อยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.12, SD = 

0.68) ซ่ึงประกอบดว้ย ภาพลกัษณ์ของร้านคา้ ความหลากหลายของสินคา้ ราคาของสินคา้ คุณภาพ
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ของสินคา้ รายการส่งเสริมการขาย สินคา้ท่ีมีพร้อมขาย การบริการของพนกังานขาย มีภาพรวม

ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงลาํดบัไดด้งัน้ี ลาํดบัท่ีหน่ึงคือ การบริการของพนกังานขาย 

ลาํดบัท่ีสองคือ ภาพลกัษณ์ของร้านคา้ ลาํดบัท่ีสามคือ คุณภาพของสินคา้ ลาํดบัท่ีส่ีคือ                       

ความหลากหลายของสินคา้ ลาํดบัท่ีหา้คือ สินคา้ท่ีมีพร้อมขาย ลาํดบัท่ีหก คือ ราคาของสินคา้ และ

ลาํดบัสุดทา้ย คือ รายการส่งเสริมการขาย เม่ือพิจารณารายดา้น ดงัน้ี  

 ภาพลกัษณ์ของร้านคา้ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นวา่ภาพลกัษณ์ของร้านคา้แห่งน้ีอยูใ่น

เกณฑท่ี์ดี ( X  = 4.33, SD = 0.53) ความหลากหลายของสินคา้ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นวา่ประเภท

ของสินคา้ท่ีมีขายในร้านน้ีมีความหลากหลายและครบเกือบทุกประเภท ( X  = 4.16, SD = 0.56) 

ราคาสินคา้ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นวา่ราคาสินคา้ของร้านน้ีอยูใ่นเกณฑ์ดี ( X  = 3.97, SD = 0.57) 

คุณภาพของสินคา้ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นวา่คุณภาพของสินคา้ท่ีขายภายในร้านคา้น้ีมีคุณภาพ

มาก ( X  = 4.18, SD = 0.51) รายการส่งเสริมการขาย ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นวา่รายการส่งเสริม

การขายของร้านคา้แห่งน้ีอยูใ่นเกณฑท่ี์ดี ( X  = 3.66, SD = 0.73) สินคา้ท่ีมีพร้อมขาย ผูใ้ชบ้ริการมี

ความคิดเห็นวา่ร้านน้ีมีสินคา้วางขายอยูเ่สมอ ( X  = 4.11, SD = 0.66) การบริการของพนกังานขาย 

ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นวา่การบริการของพนกังานขายนั้นมีการบริการอยูใ่นระดบัท่ีดี ( X = 4.44, 

SD = 0.55)  

 ส่วนที ่3 ความจงรักภักดีของลูกค้าต่อร้านขายอุปกรณ์เสริมความงามของกลุ่มตัวอย่าง 

 ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่ง ผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการในร้าน               

บางแสนบิวต้ีมาร์ท และร้านเดอะบิวต้ีมาร์ท เก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ต่อร้านขาย

อุปกรณ์เสริมความงาม โดยภาพรวมมีความคิดเห็นวา่ลูกคา้ท่ีมาซ้ือสินคา้ภายในร้านน้ีมี                          

ความจงรักภกัดีอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.12, SD = 0.72)  

 ส่วนที ่4 ผลการทดสอบสมมติฐานการวจัิย การวิเคราะห์คุณลกัษณะของร้านขาย

อุปกรณ์เสริมความงามทีส่่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้ทีเ่ข้ามาใช้บริการในร้านบางแสนบิวตีม้าร์ท

และร้านเดอะบิวตีม้าร์ท 

คุณลกัษณะของร้านขายอุปกรณ์เสริมความงามส่งผลต่อความจงรักภกัดีของร้านขาย

อุปกรณ์เสริมความงามและมีความสมัพนัธ์กนัอยา่งค่อนขา้งสูงในทิศทางบวก (R = 0.770) 

คุณลกัษณะของร้านขายอุปกรณ์เสริมความงาม โดยรวมจึงมีความสามารถในการพยากรณ์               

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อร้านขายอุปกรณ์เสริมความงามไดดี้ และ คุณลกัษณะของร้านขาย

อุปกรณ์เสริมความงามท่ีสามารถพยากรณ์ความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อร้านขายอุปกรณ์เสริม

ความงาม โดยเรียงลาํดบัดงัน้ี การบริการของพนกังานขาย สินคา้ท่ีมีพร้อมขาย คุณภาพของสินคา้

และภาพลกัษณ์ของร้านคา้  
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อภิปรายผลการวจิัย 

 จากผลการศึกษาเร่ือง “ผลของคุณลกัษณะของร้านคา้ท่ีมีต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

กรณีศึกษาร้านขายอุปกรณ์เสริมความงาม” มีขอ้คน้พบจากการวจิยั ดงัน้ี 

 จากผลการศึกษาพบวา่ คุณลกัษณะของร้านขายอุปกรณ์เสริมความงามส่งผลต่อ               

ความจงรักภกัดีท่ีมีต่อร้านขายอุปกรณ์เสริมความงาม ของผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการในร้านบางแสนบิวต้ี

มาร์ท และร้านเดอะบิวต้ีมาร์ท อนัดบัแรกคือ การบริการของพนกังานขายส่งผลต่อความจงรักภกัดี

ของลูกคา้มากท่ีสุด เน่ืองจากสินคา้ภายในร้านมีจาํนวนมากและส่วนใหญ่เป็นช้ินเล็ก การเลือกซ้ือ

จาํเป็นตอ้งอาศยัผูข้ายเป็นผูห้ยบิใหแ้ละผูข้ายยงัตอ้งแนะนาํสินคา้ใหลู้กคา้ไดรั้บรู้ถึงวธีิการใชแ้ละ

สรรพคุณของสินคา้ตวันั้น ๆ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2552, หนา้ 413) ไดใ้หค้วามหมายบริการไวว้า่              

เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพงึพอใจท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการใหแ้ก่ลูกคา้หรือ

เป็นกระบวนการกิจกรรมใน การส่งมอบบริการจากผูใ้หบ้ริการไปยงัผูรั้บบริการโดยการบริการ

เป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งและสมัผสัไดย้ากและเป็นท่ีเส่ือมสูญสลายไปไดง่้าย ๆ โดยการบริการจะส่งมอบ            

สู่ผูรั้บบริการเพื่อใชส้อยบริการนั้น ๆ โดยทนัที  

 อนัดบัท่ีสองท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ คือ สินคา้ท่ีมีพร้อมขาย การท่ีร้านคา้           

มีสินคา้พร้อมขายอยูเ่สมอ จะทาํใหลู้กคา้ไม่ตอ้งเสียเวลาไปหาซ้ือสินคา้จากร้านคา้อ่ืน ทาํใหลู้กคา้

จดจาํได ้เม่ือลูกคา้ตอ้งการใชสิ้นคา้อุปกรณ์เสริมความงามอีก ลูกคา้ตอ้งการความมัน่ใจวา่สินคา้          

ท่ีตอ้งการซ้ือจะมีพร้อมจึงกลบัไปซ้ือสินคา้ท่ีร้านเดิมอีก สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Chopra and 

Meindl (2007) ไดก้ล่าวไวว้า่ การท่ีมีสินคา้อยูใ่นคลงัสินคา้อยูเ่สมอ เม่ือลูกคา้ตอ้งการซ้ือสินคา้จะมี

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อยูเ่สมอ การท่ีมีสินคา้พร้อมขายนั้นเป็นส่ิงสาํคญัมากในการ

บริการลูกคา้ เพราะนั้นคือการท่ีเราจะรักษาลูกคา้ใหอ้ยูก่บัเราไปนาน ๆ ได ้และแนวคิดของ Kucuk 

(2008) ไดก้ล่าวไวว้า่ สินคา้ท่ีมีพร้อมขายนั้นเป็นตวัขบัเคล่ือนการบริการลูกคา้ เม่ือลูกคา้ถามถึง

สินคา้และทางร้านคา้ไม่มีสินคา้ใหลู้กคา้ พฤติกรรมของลูกคา้จะเปล่ียนไปซ้ือสินคา้ท่ีร้านคา้อ่ืน ๆ 

นัน่หมายความวา่การท่ีทางร้านคา้มีสินคา้พร้อมขายใหลู้กคา้ไดซ้ื้อเลือกซ้ือสินคา้อยูเ่สมอ จะทาํให้

ลูกคา้กลบัมาซ้ือสินคา้ท่ีร้านคา้น้ีอีกคร้ัง 

 อนัดบัท่ีสามท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ คือ คุณภาพของสินคา้ เน่ืองจาก ผูท่ี้ 

เขา้มาใชบ้ริการนั้นมกัมีความคาดหวงัวา่จะไดรั้บสินคา้ท่ีมีคุณภาพตามท่ีโฆษณาไวแ้ละตรงตาม

สรรพคุณท่ีไดก้ล่าวไว ้จากสินคา้ท่ีซ้ือไปมีคุณภาพตามความคาดหวงั จะทาํใหลู้กคา้กลบัมาซ้ือ

สินคา้ชนิดน้ีซํ้ ากบัร้านคา้แห่งเดิมท่ีลูกคา้ไดซ้ื้อในคร้ังแรก สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Dedge and 

Roming (1926 อา้งถึงใน ยทุธ กยัวรรณ์, 2543) หมายถึง คุณภาพท่ีกาํหนดข้ึนระหวา่งผูซ้ื้อ และ

ผูข้าย ระดบัคุณภาพ จะถูกกาํหนดข้ึนจากการคาดหมายของผูซ้ื้อ โดยท่ีผูผ้ลิตจะทาํหนา้ท่ีผลิตให้
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เป็นไปตามสัญญาและคุณภาพท่ีแทจ้ริงของผลิตภณัฑ ์ตั้งแต่เร่ิมผลิตจนกระทัง่สินคา้หมดอาย ุ

ระดบัคุณภาพของผลิตภณัฑ ์จะมีคุณภาพสูงเพียงใด จะข้ึนอยูก่บัการผลิต ท่ีเร่ิมตั้งแต่การออกแบบ

ผลิตภณัฑ ์ตลอดจนการผลิต ในกระบวนการผลิต จะตอ้งทาํใหดี้ท่ีสุด เพื่อผลผลิตท่ีออกมาตาม

คุณภาพท่ีคาดคะเนไว ้เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

 อนัดบัสุดทา้ยท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ คือ ดา้นภาพลกัษณ์ของร้านคา้ 

เน่ืองจาก ภาพลกัษณ์ของร้านคา้ท่ีดีจะสร้างแรงดึงดูดใจให้ลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการ สอดคลอ้งกบั

แนวคิดของ Doyle and Fenwick (1974) ไดใ้หนิ้ยาม “ภาพลกัษณ์ของร้านคา้” ไวว้า่ผูบ้ริโภค

ประเมินค่าของลกัษณะท่ีโดดเด่นของร้านคา้เพราะทาํให้สังเกตุเห็นได ้ภาพลกัษณ์ของร้านคา้ถือได้

วา่เป็นหนา้เป็นตาของร้านคา้นั้น ๆ และสามารถดึงดูดผูบ้ริโภคใหเ้ขา้มาภายในร้านคา้ได ้

 นอกจากน้ีงานวจิยัน้ียงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Koul and Mishra (2013) ไดศึ้กษา           

การรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณลกัษณะของร้านคา้ กรณีศึกษา ร้านขายปลีกในประเทศอินเดีย                 

ผลการศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่ง 240 คน พบวา่ คุณลกัษณะของร้านคา้ท่ีส่งผลในเชิงบวกต่อลูกคา้ท่ี

ซ้ือสินคา้ในร้านคา้ปลีกไดแ้ก่ การจดัเรียงสินคา้ สินคา้ท่ีมีพร้อมขาย ทศันคติของร้านคา้ส่งและ         

การบริการอ่ืน ๆ และพบวา่คุณลกัษณะของร้านคา้นั้นส่งผลกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ งานวจิยั

ของ Yoo and Chang (2005) ศึกษาคุณลกัษณะของภาพลกัษณ์ร้านคา้ท่ีมีต่อความจงรักภกัดีต่อ

ร้านคา้ ผลการศึกษาพบวา่คุณลกัษณะของภาพลกัษณ์ร้านคา้ท่ีมีต่อความจงรักภกัดีต่อร้านคา้ ใน

หา้งสรรพสินคา้ ไดแ้ก่ บรรยากาศภายในร้านคา้ สถานท่ีตั้ง ส่ิงอาํนวยความสะดวกในการเลือกซ้ือ

สินคา้และพนกังานขาย การโฆษณา คุณภาพของสินคา้ การบริการรับบตัรเครดิต บรรยากาศภายใน

ร้านคา้ และงานวิจยัของ Riteshkumar, Harishchandra, and Atul (2010) ไดศึ้กษาตวัช้ีวดัคุณลกัษณะ

ของร้านคา้ท่ีกาํหนดการรับรู้ของผูบ้ริโภค จากการศึกษาพบวา่ การรับรู้ของผูบ้ริโภคถึงการจดัการ

ร้านคา้ปลีกซ่ึงจะช่วยใหเ้ขา้ใจในพฤติกรรมของผูบ้ริโภค 8 ดา้นมีดงัน้ี 1) พนกังานขายมีมารยาท           

2) มีความสนใจในตวัลูกคา้ 3) การนาํเสนอสินคา้และมีส่วนลด 4) ความสะดวกสบายและ                

ความสวยงาม 5) ความใกลชิ้ด 6) ความหลากหลาย 7) การบริการท่ีรวดเร็ว 8) การรับประกนั  

 

ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 

 จากผลการวจิยัพบวา่ คุณลกัษณะของร้านขายอุปกรณ์เสริมความงามส่งผลต่อ                   

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อร้านขายอุปกรณ์เสริมความงามและมีความสัมพนัธ์กนัอยา่ง

ค่อนขา้งสูงในทิศทางบวก (R = 0.773) โดยรวมมีความสามารถในการพยากรณ์ความจงรักภกัดี 

ของลูกคา้ท่ีมีต่อร้านขายอุปกรณ์เสริมความงามไดดี้ (R² = 0.597) และ คุณลกัษณะของร้านขาย

อุปกรณ์เสริมความงามท่ีสามารถพยากรณ์ความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อร้านขายอุปกรณ์เสริม
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ความงาม โดยเรียงลาํดบัดงัน้ี การบริการของพนกังานขาย ( X  = 4.44) สินคา้ท่ีมีพร้อมขาย                     

( X  = 4.11) คุณภาพของสินคา้ ( X  = 4.18) และภาพลกัษณ์ของร้านคา้ ( X  = 4.33)  

 1.  สาํหรับร้านคา้น้ีควรจะพฒันาทกัษะในการบริการใหแ้ก่พนกังานขายใหมี้มาตรฐาน

ในการใหบ้ริการ ฝึกอบรมในดา้นความรู้เก่ียวกบัสรรพคุณของสินคา้ต่าง ๆ  

2. สินคา้ท่ีมีพร้อมขาย ควรจะมีสินคา้พร้อมขายอยูต่ลอดเวลาไม่ควรปล่อยใหสิ้นคา้ 

หมดหรือไม่มีวางบนชั้นวางสินคา้  

3. คุณภาพของสินคา้ ควรจะรักษาคุณภาพของสินคา้ไวใ้หไ้ดม้าตรฐานและควรเพิ่ม 

คุณภาพใหมี้มาตรฐานท่ีสูงข้ึนเพื่อจะทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจและอยากท่ีจะกลบัมาซ้ือสินคา้            

ท่ีร้านคา้น้ีอีกคร้ังหน่ึง 

4. ภาพลกัษณ์ของร้านคา้ ควรจะปรับปรุงภาพลกัษณ์ของร้านคา้ใหดี้ข้ึน โดยการ 

ปรับปรุงดา้นหนา้ร้านคา้ใหดู้โดดเด่น ทนัสมยั ทาํป้ายใหใ้หญ่ข้ึน เพราะภาพลกัษณ์นั้นเป็นตวัแปร

สาํคญัท่ีจะดึงดูดใหลู้กคา้เขา้มาใชบ้ริการภายในร้านคา้แห่งน้ี 

 

ข้อเสนอแนะสําหรับงานวจิัยในอนาคต 

 จากผลการศึกษาผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะเพื่อการวจิยัคร้ังต่อไปวา่ ควรมีการศึกษาถึง

ประเด็นต่อไปน้ี 

 1. การวจิยัในคร้ังน้ีมีขอ้จาํกดัเร่ืองสถานท่ีในการเก็บขอ้มูลจึงเลือกศึกษาเฉพาะร้าน         

บางแสนบิวต้ีมาร์ทและร้านเดอะบิวต้ีมาร์ทเท่านั้น จึงเสนอแนะใหข้ยายขอบเขตของการศึกษา 

อาจจะใหค้รอบคลุมทัว่เขตบางแสน ผลท่ีไดอ้าจเหมือนหรือแตกต่างจากงานวจิยัน้ี 

 2. ผลการวจิยัคร้ังน้ีพบวา่คุณลกัษณะของร้านขายอุปกรณ์เสริมความงามส่งผลต่อ             

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อร้านขายอุปกรณ์เสริมความงาม โดยเรียงลาํดบัดงัน้ี การบริการของ

พนกังานขาย สินคา้ท่ีมีพร้อมขาย คุณภาพของสินคา้ และภาพลกัษณ์ของร้านคา้ ไดร้้อยละ 59 อีก

ร้อยละ 41 เป็นอิทธิพลจากตวัแปรอ่ืน ๆ ท่ีไม่ไดศึ้กษา คร้ังต่อไปจึงเสนอใหศึ้กษาปัจจยัอ่ืน ๆ เช่น 

สินคา้ราคาพิเศษ การจดัเรียงสินคา้ เป็นตน้ 
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แบบสอบถามงานวจัิย 

เร่ือง 

 ผลของคุณลกัษณะของร้านคา้ท่ีมีต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ กรณีศึกษาร้านขาย

อุปกรณ์เสริมความงาม 

 แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตรปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ 

วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพาโดยผลท่ีไดจ้ะนาํไปใชเ้พื่อวตัถุประสงคท์างการศึกษา

เท่านั้น ขอ้มูลทั้งหมดท่ีท่านตอบมา มีประโยชน์อยา่งยิง่สาํหรับงานวิจยัคร้ังน้ี 

 “ผูว้จิยัจะเก็บรักษาขอ้มูลของท่านไวเ้ป็นความลบั ขอขอบคุณท่ีใหค้วามร่วมมือในการ

ตอบแบบสอบถามคร้ังน้ี” 

 

 แบบสอบถามชุดนีม้ีทั้งหมด 3 ส่วนดังนี ้

  ส่วนท่ี 1 ขอ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

  ส่วนท่ี 2 ขอ้มลูเก่ียวกบัคุณลกัษณะของร้านขายอุปกรณ์เสริมความงาม 

  ส่วนท่ี 3 ขอ้มลูเก่ียวกบัความจงรักภกัดีต่อร้านขายอุปกรณ์เสริมความงาม 
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ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

คาํช้ีแจง โปรดทาํเคร่ืองหมาย  ลงใน  และเติมขอ้ความลงในช่องวา่งใหต้รงตามความเป็นจริง 

 

1.  เพศ      1. ชาย     2. หญิง 

 

2.  อาย ุ     1. ตั้งแต่ อาย ุ15- 25 ปี  2. มากกวา่ 25- 35 ปี 

     3. มากกวา่ 35- 45 ปี   4. มากกวา่ 45-55 ปี 

     5. มากกวา่ 55 ปีข้ึนไป 

  

3.  สถานภาพ    1. โสด    2. สมรส  

     3. หยา่ร้าง    4. อ่ืน  ๆ  

 

4.  ระดบัการศึกษา  1. ตํ่ากวา่ปริญญาตรี   2. ปริญญาตรี   

     3. สูงกวา่ปริญญาตรี 

 

5.  อาชีพ      1. รับราชการ    2. พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

     3. พนกังานบริษทัเอกชน  4. ธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย 

     5. ไม่ประกอบอาชีพ (พ่อบา้น, แม่บา้น, นกัเรียน, นกัศึกษา) 

 

6.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  1. ตํ่ากวา่ 15,000 บาท  2. 15,001-20,000บาท 

     3. 20,001-30,000บาท  4. 30,001-40,000บาท 

     5. ตั้งแต่ 40,001 บาทข้ึนไป 
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ส่วนที ่2 ข้อมูลเกีย่วกบัคุณลักษณะของร้านขายอุปกรณ์เสริมความงาม 

คาํช้ีแจง โปรดทาํเคร่ืองหมาย   ลงในช่องตารางใหต้รงตามความเป็นจริง/ความคิดเห็นของท่าน 

 

คุณลกัษณะของร้านขายอุปกรณ์เสริมความงาม 

เห็นด้วย

อย่างยิง่ 

 

(5) 

เห็นด้วย 

 

 

(4) 

ไม่ 

แน่ใจ 

 

(3) 

ไม่ 

เห็นด้วย 

 

(2) 

ไม่ 

เห็นด้วย

อย่างยิง่ 

(1) 

ภาพลกัษณ์ของร้านค้า     

1.  ร้านคา้แห่งน้ีเป็นร้านท่ีรู้จกัในเขตบางแสน      

2.  ท่านไวว้างใจสินคา้ท่ีซ้ือจากร้านคา้แห่งน้ี      

3.  ท่านมกัซ้ือสินคา้กบัร้านคา้ท่ีมีช่ือเสียงท่ีดี      

4.  ร้านคา้แห่งน้ีดีกวา่ร้านคา้อ่ืน ๆ ท่ีอยูใ่กลเ้คียง      

ความหลากหลายของสินค้า  

5.  ร้านคา้แห่งน้ีมีอุปกรณ์เสริมความงาม

หลากหลายประเภท 

     

6.  ร้านคา้แห่งน้ีมีตราสินคา้ ใหเ้ลือกหลาย ตรา

สินคา้ 

     

7.  ร้านคา้แห่งน้ีวางขายสินคา้ท่ีมาใหม่ใน

ทอ้งตลาดอยูเ่สมอ 

     

8.  ร้านคา้แห่งน้ีมีสินคา้ครบทุกประเภทท่ีเก่ียวกบั

เคร่ืองสาํอางและอุปกรณ์เสริมความงาม 

     

ราคาของสินค้า  

9.  ราคาของสินคา้เหมาะสมกบัสินคา้ท่ีท่านไดรั้บ      

10.  ราคาสินคา้ของร้านคา้แห่งน้ีมีราคาถูกกวา่

เม่ือเทียบกบัร้านคา้แห่งอ่ืน 

     

11.  ร้านคา้แห่งน้ีติดป้ายแสดงราคาใหเ้ห็นอยา่ง

ชดัเจน 

     

12.  ท่านสามารถต่อรองราคาสินคา้เม่ือท่านซ้ือ

เป็นจาํนวนมาก 
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คุณลกัษณะของร้านขายอุปกรณ์เสริมความงาม 

เห็นด้วย

อย่างยิง่ 

 

(5) 

เห็นด้วย 

 

 

(4) 

ไม่ 

แน่ใจ 

 

(3) 

ไม่ 

เห็นด้วย 

 

(2) 

ไม่ 

เห็นด้วย

อย่างยิง่ 

(1) 

คุณภาพของสินค้า  

13.  สินคา้ในร้านคา้แห่งน้ีมีคุณภาพ      

14.  คุณภาพของสินคา้ตรงกบัสรรพคุณท่ีโฆษณา

ไว ้

     

15.  สินคา้ประเภทเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า เช่น ไดร์เป่าผม 

โรลมว้นผมไฟฟ้า มีการรับประกนัสินคา้ 

     

16.  สินคา้ผา่นการตรวจสอบมาเป็นอยา่งดี เป็น

สินคา้ท่ีท่านซ้ือไปแลว้ไม่ทาํใหเ้กิดอนัตรายต่อ

ท่าน 

     

รายการส่งเสริมการขาย  

17.  ร้านคา้แห่งน้ีมีการลดราคาสินคา้บ่อยคร้ัง      

18.  ร้านคา้แห่งน้ีมีการแนะนาํสินคา้ท่ีจดัรายการ

ส่งเสริมการขายใหท้่านรับรู้ก่อนท่านซ้ือสินคา้ 

     

19.  ร้านคา้แห่งน้ีมีการจดัรายการส่งเสริมการขาย

เป็นประจาํสมํ่าเสมอ 

     

20.  ร้านคา้แห่งน้ีมีการส่งบตัรเชิญไปใหท้่านเม่ือ

ทางร้านมีการจดังานหรือ Workshop 

     

สินค้าทีม่ีพร้อมขาย  

21.  เม่ือใดก็ตามท่ีท่านไปซ้ือสินคา้แลว้ร้านคา้

แห่งน้ีจะมีสินคา้พร้อมขายอยูเ่สมอ 

     

22.  ร้านคา้แห่งน้ีไม่เคยท่ีจะปฏิเสธเม่ือท่านถาม

ถึงสินคา้ท่ีท่านตามหา 

     

23.  บรรจุภณัฑท่ี์ร้านคา้แห่งน้ีนาํมาจาํหน่าย

เหมาะสมกบัผลิตภณัฑท่ี์จาํหน่าย 
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คุณลกัษณะของร้านขายอุปกรณ์เสริมความงาม 

เห็นด้วย

อย่างยิง่ 

 

(5) 

เห็นด้วย 

 

 

(4) 

ไม่ 

แน่ใจ 

 

(3) 

ไม่ 

เห็นด้วย 

 

(2) 

ไม่ 

เห็นด้วย

อย่างยิง่ 

(1) 

24.  ร้านคา้แห่งน้ีมีสินคา้จาํนวนมากสามารถ

รองรับความตอ้งการเม่ือท่านตอ้งการซ้ือสินคา้

จาํนวนมาก 

     

การบริการของพนักงานขาย      

25.  พนกังานขายท่ีร้านคา้แห่งน้ีมีใจรัก                         

ในการบริการ 

     

26.  พนกังานขายท่ีร้านคา้แห่งน้ีไม่ปฏิเสธท่ีจะ

ตอบคาํถามของท่าน 

     

27.  พนกังานขายท่ีร้านคา้แห่งน้ีมีการแนะนาํ

สินคา้ใหท้่านเขา้ใจ 

     

28.  พนกังานขายท่ีร้านคา้แห่งน้ีพร้อมใหบ้ริการ

หลงัการขาย ในสินคา้ประเภทไฟฟ้า เช่น ไดร์เป่า

ผม โรลมว้นผมไฟฟ้าเม่ือท่านนาํกลบัมาซ่อม 

หรือตอ้งการเปล่ียนสินคา้ 
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ส่วนที ่3 ความจงรักภกัดีต่อร้านขายอุปกรณ์เสริมความงาม 

คาํช้ีแจง โปรดทาํเคร่ืองหมาย   ลงในช่องตารางใหต้รงตามความเป็นจริง/ความคิดเห็นของท่าน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ความจงรักภักดีต่อร้านขายอุปกรณ์ 

เสริมความงาม 

มากทีสุ่ด 

(5) 

มาก 

(4) 

ปานกลาง 

(3) 

น้อย 

(2) 

น้อยทีสุ่ด 

(1) 

1.  ถา้ท่านตอ้งการซ้ือเคร่ืองสาํอางและ

อุปกรณ์เสริมความงามท่านจะมาซ้ือ                            

ท่ีร้านคา้แห่งน้ี 

     

2.  ท่านจะบอกต่อผูอ่ื้นใหม้าซ้ือสินคา้                            

ท่ีร้านแห่งน้ี 

     

3.  ท่านจะพดูถึงร้านคา้แห่งน้ีในทางท่ีดี      

4.  ท่านมีแนวโนม้ท่ีจะกลบัมาซ้ือสินคา้เก่ียวกบั

เคร่ืองสาํอางและอุปกรณ์เสริมความงามท่ีร้านคา้

แห่งน้ีอีกในคร้ังต่อไป 
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ภาคผนวก ข 

แบบทดสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (IOC) ของแบบสอบถาม 
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ผลการวเิคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิของความสอดคล้องของแบบสอบถาม 

(Index of concordance: IOC) 

 

ปัจจัยทีม่ีผลต่อการเลอืกใช้บริการ

โรงพยาบาลเมืองพทัยา 

จํานวนผู้เช่ียวชาญ 

รว
ม

 

ค่า
 IO

C
 

สรุ
ป

ผล
 

ดร
.ศ

รัณ
ยา

  เ
ลิศ

พ
ุท

ธรั
กษ์

 

ดร
.ย

อด
ยิง่

  ธ
น

ท
วี 

ดร
.ธี

ท
ตั 

 ต
รีศิ

ริโ
ชต

ิ 

1.  ข้อมูลลกัษณะส่วนบุคคล 

1.  เพศ               

หญิง                          ชาย        +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

2.  อาย ุ

 1.  ตั้งแต่ อาย ุ15-25 ปี  

 2.  มากกวา่ 25-35 ปี 

 3.  มากกวา่ 35-45 ปี   

 4.  มากกวา่ 45-55 ปี 

 5.  มากกวา่ 55 ปีข้ึนไป 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

3.  สถานภาพ 

 1.  โสด   2.  สมรส  

 3.  หยา่ร้าง  4.  อ่ืน ๆ ................... 

+1 +1 +1 3 1 

 

ใชไ้ด ้

4. ระดบัการศึกษา 

 1. ตํ่ากวา่ปริญญาตรี     2. ปริญญาตรี 

 3. สูงกวา่ปริญญาตรี 

+1 +1 +1 3 1 

 

ใชไ้ด ้

5.  อาชีพ   

 1. ขา้ราชการ  

 2. พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

 3. พนกังานบริษทัเอกชน 

 4. ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
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ปัจจัยทีม่ีผลต่อการเลอืกใช้บริการ

โรงพยาบาลเมืองพทัยา 

จํานวนผู้เช่ียวชาญ 

รว
ม

 

ค่า
 IO

C
 

สรุ
ป

ผล
 

ดร
.ศ

รัณ
ยา
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กษ์

 

ดร
.ย

อด
ยิง่

  ธ
น

ท
วี 
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ท
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 ต
รีศิ

ริโ
ชต
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 5. ไม่ประกอบอาชีพ (พ่อบา้น, แม่บา้น,

นกัเรียน, นกัศึกษา) 

6.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 1.  ตํ่ากวา่ 15,000 บาท 

 2.  15,001 บาท-20,000 บาท 

 3.  20,001 บาท-30,000 บาท 

 4.  30,001 บาท-40,000 บาท 

 5.  ตั้งแต่ 40,001 บาทข้ึนไป 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
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ส่วนที ่2 แบบสอบถามเกีย่วกับคุณลกัษณะของร้านขายอุปกรณ์เสริมความงาม 

 

คุณลกัษณะของร้านขายอุปกรณ์เสริมความงาม 

จํานวนผู้เช่ียวชาญ 

รว
ม

 

ค่า
 IO

C
 

สรุ
ป

ผล
 

ดร
.ศ

รัณ
ยา

  เ
ลิศ

พ
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กษ์

 

ดร
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วี 
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.ธี

ท
ตั 

 ต
รีศิ

ริโ
ชต

ิ 

ภาพลกัษณ์ของร้านค้า 

1.  ร้านคา้แห่งน้ีเป็นร้านท่ีรู้จกัในเขตบางแสน +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

2.  ท่านไวว้างใจสินคา้ท่ีซ้ือจากร้านคา้แห่งน้ี +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

3.  ท่านมกัซ้ือสินคา้กบัร้านคา้ท่ีมีช่ือเสียงท่ีดี +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

4.  ร้านคา้แห่งน้ีดีกวา่ร้านคา้อ่ืน ๆ ท่ีอยูใ่กลเ้คียง +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

ความหลากหลายของสินค้า 

5.  ร้านคา้แห่งน้ีมีอุปกรณ์เสริมความงาม

หลากหลายประเภท 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

6.  ร้านคา้แห่งน้ีมีตราสินคา้ ใหเ้ลือกหลายตราสินคา้ +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

7.  ร้านคา้แห่งน้ีวางขายสินคา้ท่ีมาใหม่ใน

ทอ้งตลาดอยูเ่สมอ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

8.  ร้านคา้แห่งน้ีมีสินคา้ครบทุกประเภทท่ีเก่ียวกบั

เคร่ืองสาํอางและอุปกรณ์เสริมความงาม 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

ราคาของสินค้า 

9.  ราคาของสินคา้เหมาะสมกบัสินคา้ท่ีท่านไดรั้บ +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

10.  ราคาสินคา้ของร้านคา้แห่งน้ีมีราคาถูกกวา่เม่ือ

เทียบกบัร้านคา้แห่งอ่ืน 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

11.  ร้านคา้แห่งน้ีติดป้ายแสดงราคาใหเ้ห็นอยา่ง

ชดัเจน 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

12.  ท่านสามารถต่อรองราคาสินคา้เม่ือท่านซ้ือเป็น

จาํนวนมาก 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
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คุณลกัษณะของร้านขายอุปกรณ์เสริมความงาม 

จํานวนผู้เช่ียวชาญ 

รว
ม

 

ค่า
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C
 

สรุ
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กษ์
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 ต
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ริโ
ชต
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คุณภาพของสินค้า 

13.  สินคา้ในร้านคา้แห่งน้ีมีคุณภาพ +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

14.  คุณภาพของสินคา้ตรงกบัสรรพคุณท่ีโฆษณา

ไว ้
+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

15.  สินคา้ประเภทเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า เช่น ไดร์เป่าผม 

โรลมว้นผมไฟฟ้า มีการรับประกนัสินคา้ 
+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

16.  สินคา้ผา่นการตรวจสอบมาเป็นอยา่งดี เป็น

สินคา้ท่ีท่านซ้ือไปแลว้ไม่ทาํใหเ้กิดอนัตรายต่อท่าน 
+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

รายการส่งเสริมการขาย 

17.  ร้านคา้แห่งน้ีมีการลดราคาสินคา้บ่อยคร้ัง +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

18.  ร้านคา้แห่งน้ีมีการแนะนาํสินคา้ท่ีจดัรายการ

ส่งเสริมการขายใหท้่านรับรู้ก่อนท่านซ้ือสินคา้ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

19.  ร้านคา้แห่งน้ีมีการจดัรายการส่งเสริมการขาย

เป็นประจาํสมํ่าเสมอ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

20.  ร้านคา้แห่งน้ีมีการส่งบตัรเชิญไปใหท้่านเม่ือ

ทางร้านมีการจดังานหรือ Workshop 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

สินค้าทีม่ีพร้อมขาย 

21.   เม่ือใดก็ตามท่ีท่านไปซ้ือสินคา้แลว้ร้านคา้

แห่งน้ีจะมีสินคา้พร้อมขายอยูเ่สมอ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

22.  ร้านคา้แห่งน้ีไม่เคยท่ีจะปฏิเสธเม่ือท่านถามถึง

สินคา้ท่ีท่านตามหา 

0 +1 +1 2 0.67 ใชไ้ด ้

23.  บรรจุภณัฑท่ี์ร้านคา้แห่งน้ีนาํมาจาํหน่าย

เหมาะสมกบัผลิตภณัฑท่ี์จาํหน่าย 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
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คุณลกัษณะของร้านขายอุปกรณ์เสริมความงาม 

จํานวนผู้เช่ียวชาญ 
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รีศิ

ริโ
ชต

ิ 

24.  ร้านคา้แห่งน้ีมีสินคา้จาํนวนมากสามารถ

รองรับความตอ้งการเม่ือท่านตอ้งการซ้ือสินคา้

จาํนวนมาก 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

การบริการของพนักงานขาย 

25.  พนกังานขายท่ีร้านคา้แห่งน้ีมีใจรักในการ

บริการ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

26.  พนกังานขายท่ีร้านคา้แห่งน้ีไม่ปฏิเสธท่ีจะ

ตอบคาํถามของท่าน 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

27.  พนกังานขายท่ีร้านคา้แห่งน้ีมีการแนะนาํ

สินคา้ใหท้่านเขา้ใจ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

28.  พนกังานขายท่ีร้านคา้แห่งน้ีพร้อมใหบ้ริการ

หลงัการขาย ในสินคา้ประเภทไฟฟ้า เช่น ไดร์เป่า

ผม โรลมว้นผมไฟฟ้าเม่ือท่านนาํกลบัมาซ่อม หรือ

ตอ้งการเปล่ียนสินคา้ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
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ส่วนที ่3 แบบสอบถามด้านความจงรักภักดีต่อร้านขายอุปกรณ์เสริมความงาม 

 

ความจงรักภักดีต่อร้านขายอุปกรณ์เสริมความงาม 

จาํนวนผูเ้ช่ียวชาญ 

รว
ม
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1.  ถา้ท่านตอ้งการซ้ือเคร่ืองสาํอางและ

อุปกรณ์เสริมความงามท่านจะมาซ้ือท่ีร้านคา้แห่งน้ี 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

2.  ท่านจะบอกต่อผูอ่ื้นใหม้าซ้ือสินคา้ท่ีร้านแห่งน้ี +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

3.  ท่านจะพดูถึงร้านคา้แห่งน้ีในทางท่ีดี +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

4.  ท่านมีแนวโนม้ท่ีจะกลบัมาซ้ือสินคา้เก่ียวกบั

เคร่ืองสาํอางและอุปกรณ์เสริมความงามท่ีร้านคา้

แห่งน้ีอีกในคร้ังต่อไป 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
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ภาคผนวก ค 

อกัขราวสุิทธ์ิ 
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ประวตัย่ิอของผู้วจิยั 

 

ช่ือ-สกุล นางสาวกษวรรณ ศกัด์ิศรีเจริญ 

วนั เดือน ปีเกิด 23 พฤษภาคม พ.ศ. 2534 

สถานท่ีเกิด จงัหวดัชลบุรี 

สถานท่ีอยูปั่จจุบนั บา้นเลขท่ี 277 ถนนลงหาดบางแสน ตาํบลแสนสุข 

 อาํเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี 

ตาํแหน่งและประวติัการทาํงาน  ธุรกิจส่วนตวั                                                                       

ประวติัการศึกษา 

 พ.ศ. 2552-2556  การจดัการบริหารโรงแรม (HTM) 

  มหาวทิยาลยับูรพา 

  พ.ศ. 2556-ปัจจุบนั บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาํหรับผูบ้ริหาร 

  วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
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