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Abstract 
 

The objectives of this research were to study (1) the behavior of consumers buying 
products from the Family Mart store branch in Tha Pho Sub-district, Mueang District, 
Phitsanulok Province; (2) those consumers’ satisfaction with the buying experience. 

This was a quantitative research based on a survey of 400 customers of the Family 
Mart store branch in Tha Pho Sub-district, Mueang District, Phitsanulok Province, chosen 
through purposive sampling. Data were collected using a questionnaire and statistically analyzed 
using percentage, mean, and standard deviation.   
 The results showed that (1) The majority of consumers surveyed reported that the 
main type of merchandise they purchased at the Family Mart store was consumer products. The 
time of day they most frequently made purchases was in the evening. Their major reason for 
choosing the store was that it was located close to their home or their place of work. The majority 
bought products at the store every day. They reported that most often they spent 150 – 200 baht 
on goods and services each time. (2) The overall level of satisfaction with the store’s services was 
high, and the category that got the highest mean satisfaction score was the speediness of service 
from store personnel. As for the products sold, the majority of customers surveyed had a medium 
level of satisfaction with the products. The category that got the highest mean satisfaction score 
was diversity of products. In terms of cleanliness and orderliness of the store, the majority of 
customers were highly satisfied. They were most satisfied with the way in which the products 
were organized in categories, easy to find, and had clearly marked prices displayed.   
Keywords: Purchasing behavior, Satisfaction with purchasing experience, Convenience store,  

     Family Mart 
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บทที ่1 

บทน า 
 
 

1. ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 

ธุรกิจการค้าปลีกในไทยในปัจจุบันสามารถแบ่งออกได้เป็น 6 ประเภทนั่นคือ
ห้างสรรพสินคา้ ดิสเคาท์สโตร์ ซูเปอร์มาร์เก็ต ร้านสะดวกซ้ือ ร้านขายสินคา้เฉพาะอย่างและร้าน
ขายของช า ซ่ึงร้านขายของช าหรือท่ีชาวบา้นเรียกกนัวา่ “โชวห่์วย” 

ธุรกิจคา้ปลีกของไทยเกิดข้ึนในช่วงตน้ทศวรรษท่ี 2500 โดยมีห้างเซ็นทรัล สาขาวงั
บูรพา เป็นตน้แบบของร้านคา้ปลีกสมยัใหม่ท่ีเรียกวา่ “ห้างสรรพสินคา้” ก่อนท่ีจะมีการขยายสาขา
อ่ืนๆ เพิ่มข้ึนในเวลาต่อมา การแข่งขนัของผูป้ระกอบการเร่ิมข้ึนเม่ือห้างไทยไดมารู ซ่ึงเป็นห้างท่ี
ด าเนินกิจการโดยชาวญ่ีปุ่นไดน้ าเอาเทคโนโลยีอนัทนัสมยั เช่น บนัไดเล่ือน และเคร่ืองปรับอากาศ 
เป็นต้น เข้ามาใช้เพื่อเพิ่มความสะดวกสบายให้แก่ลูกคา้ท่ีเข้ามาใช้บริการ หลงัจากนั้นไม่นาน
ห้างสรรพสินคา้ท่ีเป็นของต่างชาติไดท้ยอยเขา้มาเปิดกิจการเพิ่มมากข้ึน เร่ิมตั้งแต่อิเซตนั โตคิว                      
จสัโกแ้ละเซย ู(สันติ คุณาวงศ,์ 2545) โดยไดน้ าเอาเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั การจดัวางสินคา้และการ
บริการ มาใชเ้ป็นกลยทุธ์ในการแข่งขนักบัผูป้ระกอบการชาวไทยอยา่ง เซ็นทรัล พาตา้และตั้งฮัว่เส็ง 
อย่างไรก็ตาม การเข้ามาด าเนินกิจการของผูป้ระกอบการชาวญ่ีปุ่นในไทยสมยันั้นยงัไม่ส่งผล
กระทบรุนแรงกบัร้านคา้ทอ้งถ่ินขนาดเล็กมากนกั เน่ืองมาจากห้างสรรพสินคา้ของชาวญ่ีปุ่นนั้น
มุ่งเนน้การบริการลูกคา้ท่ีเป็นชาวญ่ีปุ่นดว้ยกนัเองเท่านั้น 

ต่อมาในช่วงทศวรรษ 2520 การแข่งขนัของห้างสรรพสินคา้ทวีความรุนแรงยิ่งข้ึน เม่ือ
ห้างสรรพสินค้าทั้ งขนาดเล็ก และใหญ่เกิดข้ึนมากมาย เช่น ห้างเมอร่ีคิงส์ ห้างบางล าพู ห้าง                         
โรบินสัน ห้างเดอะมอลล์ ห้างแกว้ฟ้า ห้างคาเธ่ยแ์ละห้างอาเช่ียน ซ่ึงแต่ละห้างต่างน าเอากลยุทธ์
การตลาดในรูปแบบต่างๆ เขา้มาใช้ในการแข่งขนั ไม่ว่าจะเป็นความหลากหลายของสินคา้ การ
บริการ การจดัสร้างบรรยากาศภายในอาคารให้น่าเขา้ไปใช้บริการและกลยุทธ์ทางดา้นราคา ซ่ึง
ปัจจยัต่างๆ เหล่าน้ีไดถู้กน ามาใชใ้นการแบ่งกลุ่มของหา้งสรรพสินคา้ จากการเจริญเติบโตท่ีรวดเร็ว
ของห้างสรรพสินคา้หลงัจากผา่นพน้วิกฤตเศรษฐกิจใน พ.ศ. 2528 ประกอบกบัการมีพื้นท่ีในการ
ก่อสร้างในกรุงเทพฯ อนัจ ากดันั้น เป็นตวักระตุน้ให้เกิดการขยายตวัของห้างสรรพสินคา้นั้นขยาย
วงกวา้งข้ึนในขณะท่ีหา้งสรรพสินคา้ของชาวต่างชาติถูกลดความส าคญัลงไป 
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ส าหรับร้านขายของช า หรือโชว์ห่วยของไทยดั้งเดิมก าลงัทยอยปิดกิจการลงเร่ือยๆ 
เน่ืองจากขาดความสามารถในการแข่งขันกับร้านค้าปลีกสมัยใหม่ได้ ทั้ ง น้ีเป็นเพราะห้าง 
สรรพสินคา้มีจุดเด่นตรงท่ีเป็นร้านคา้ขนาดใหญ่ซ่ึงติดเคร่ืองปรับอากาศทั้งอาคาร อีกทั้งเป็นแหล่ง
รวมสินคา้และบริการท่ีหลากหลายไวใ้นท่ีเดียวกนั ดิสเคานทส์โตร์มีจุดเด่นในดา้นการขายสินคา้ท่ี
มีราคาถูกกวา่ร้านคา้ทัว่ไป ซูเปอร์มาร์เก็ตก็สร้างจุดเด่นของตนโดยการขายสินคา้ท่ีเป็นของสดใหม่ 
ซ่ึงไดเ้ปรียบกวา่ตลาดสดในดา้นของความสะอาดและการจดัวางสินคา้อย่างเป็นระเบียบ และการ
ขายอาหารปรุงส าเร็จซ่ึงสอดคลอ้งกบัการบริโภคอาหารนอกบา้นของผูบ้ริโภคท่ีสูงข้ึน ขณะท่ีร้าน
สะดวกซ้ือซ่ึงมีลกัษณะร้านคา้ท่ีใกลเ้คียงกบัร้านขายของช ามากท่ีสุดนั้นมีการจดัร้านคา้ท่ีทนัสมยั
และไดน้ าเอาเทคโนโลยีการบริหารจดัการเขา้มาใช้ในร้าน อีกทั้งมีการขยายสาขาดว้ยระบบของ 
แฟรนไชส์ท าให้มีความได้เปรียบทางด้านตน้ทุนการบริหารจดัการอีกทั้งยงัเป็นการประหยดัต่อ
ขนาดของผูป้ระกอบการ ซ่ึงร้านขายของช าแมจ้ะมีการขายสินคา้ท่ีมีราคาใกลเ้คียงกบัร้านสะดวก
ซ้ือแต่รูปแบบของร้านท่ีมีการจดัวางอย่างง่ายๆ ไม่มีการหมุนเวียนของสินคา้ซ่ึงจะท าให้สินคา้เก่า
และไม่เป็นท่ีตอ้งการของผูบ้ริโภค ท าให้มีตน้ทุนในการบริหารจดัการร้านคา้ท่ีสูงกวา่และร้านขาย
สินคา้เฉพาะอยา่งซ่ึงเป็นร้านคา้ขนาดเล็กท่ีมีความเฉพาะเจาะจงในสินคา้ จุดเด่นของร้านคา้ประเภท
น้ีคือพนกังานท่ีใหบ้ริการในร้านจะมีความรู้ความเขา้ใจในรายละเอียดไดม้ากกวา่ 

การแข่งขนัของธุรกิจคา้ปลีกท่ีนบัวนัจะรุนแรงมากข้ึน เพราะสินคา้ท่ีขายไม่วา่จะเป็นท่ี
ห้างสรรพสินคา้ ดิสเคานทส์โตร์ ร้านแคทิกอร่ี คิลเลอร์ ร้านคา้เฉพาะอยา่ง หรือร้านโชวห่์วย และ
ร้านคา้ประเภทต่างๆ จะมีเหมือนๆ กนั แมว้่าร้านคา้เฉพาะอย่างอาจจะมีสินคา้พิเศษท่ีท าข้ึนเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการเฉพาะกลุ่ม แต่ก็มีร้านคา้ในลกัษณะเดียวกนัเกิดข้ึนมาแข่งขนั ข้ึนอยูก่บัแต่
ละแห่งจะใชว้ิธีการ และกลยุทธ์อยา่งไรในการท าตลาด นอกเหนือจากการเร่งขยายสาขาเพื่อขยาย
ฐานการตลาด ในขณะท่ีร้านโชว์ห่วยหรือร้านค้าดั้ งเดิมของคนไทยอาจไม่สามารถสู้ในจุดน้ี 
โดยเฉพาะดา้นการบริหารการจดัการสมยัใหม่ท่ียงัไม่สามารถเขา้ถึงเหมือนร้านคา้ขนาดใหญ่ เป็น
ผลใหร้้านคา้ในรูปแบบเดิมหรือร้านโชวห่์วยนั้นไม่สามารถท่ีจะแข่งขนักบัผูป้ระกอบการรายใหญ่
ได ้จนตอ้งปิดกิจการลงเป็นจ านวนมาก และคาดว่าอีกไม่นานร้านคา้แบบดั้งเดิมหรือโชวห่์วยคง
หมดไปจากประเทศไทย และคาดว่าจะมีรูปแบบร้านคา้ใหม่ ๆ เขา้มาแทนท่ีเพื่อแย่งส่วนแบ่งใน
ตลาดมากข้ึน ซ่ึงเม่ือถึงเวลานั้นการแข่งขนัในตลาดคา้ปลีกของไทยก็คงทวีความรุนแรงมากข้ึน 
(คุณาธิป  แสงฉาย, 2544) 

แฟมิล่ีมาร์ทเป็นกิจการร้านคา้ท่ีมีตน้ก าเนิดจากประเทศญ่ีปุ่นในเครือของเซซนักรุ๊ป ซ่ึง
เป็นเครือข่ายท่ีใหญ่ท่ีสุดในประเทศญ่ีปุ่น โดยมีบริษทัในเครือเดียวกนั คือ ห้างสรรพสินคา้เซบุ 
และร้านซูเปอร์สโตร์เซย ูโดยเซยมีูแนวคิดในเร่ืองของการปรับลดขนาดร้านคา้ลงให้เหลือเพียง 100 
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ตารางเมตรเท่านั้น เพื่อให้สอดคลอ้งกบัสภาพตลาด และขนาดของพื้นท่ีอนัจ ากดัในประเทศญ่ีปุ่น 
เป็นผลให้ใน พ.ศ. 2516 (ค.ศ. 1973) เซยูไดน้ าแนวคิดนั้นมาเปิดเป็นร้านคา้แห่งแรก ซ่ึงนบัเป็น
จุดเร่ิมตน้ของรูปแบบร้านแฟมิล่ีมาร์ท  พ.ศ. 2517 (ค.ศ. 1974) เซยไูดเ้ปิดตวัแฟมิล่ีมาร์ทอยา่งเป็น
ทางการ และไดข้ยายสาขาในรูปแบบของแฟรนไชส์เร่ือยมาโดยร้านแรกในรูปแบบของแฟรนไชส์
เกิดข้ึนใน พ.ศ. 2521 (ค.ศ. 1978) จนกระทัง่ พ.ศ. 2524 (ค.ศ. 1981) เซยไูดจ้ดัตั้งบริษทั แฟมิล่ีมาร์ท 
จ ากดัข้ึนเพื่อดูแลสาขาของแฟมิล่ีมาร์ท ซ่ึงขณะนั้นมีทั้งหมด 86 สาขา ต่อมาแฟมิล่ีมาร์ทไดข้ยาย
สาขาออกสู่ต่างประเทศ โดยเปิดสาขาแรกท่ีประเทศไตห้วนัใน พ.ศ. 2531 (ค.ศ.1988) ภายใตก้าร
ดูแลของบริษทั ไตห้วนัแฟมิล่ีมาร์ท จ ากดั และใน พ.ศ. 2533 (ค.ศ.1990) แฟมิล่ีมาร์ทไดข้ายสิทธ์ิ
ในการท าธุรกิจแฟรนไชส์ในประเทศเกาหลีให้กบับริษทั Bakwang และไดก่้อตั้งบริษทั สยาม                       
แฟมิล่ีมาร์ท จ ากดัข้ึนในประเทศไทยเม่ือเดือนสิงหาคม พ.ศ. 2535 โดยความร่วมมือกนัของบริษทั 
ห้างสรรพสินคา้โรบินสัน จ ากดั (มหาชน) กลุ่มสหพฒัน์ฯ บริษทั แฟมิล่ีมาร์ท จ ากดั และบริษทั                
อิโตชู จ  ากดั ซ่ึงเป็นบริษทัการคา้ระหวา่งประเทศรายใหญ่อนัดบั 1 ของประเทศญ่ีปุ่น ด าเนินธุรกิจ
หลกัทั้งหมด 7 ประเภท คือ กลุ่มธุรกิจการบิน อิเล็กทรอนิกส์ และมลัติมีเดีย กลุ่มธุรกิจเคมีภณัฑ ์
ผลิตผลป่าไม้ และสินค้าทั่วไป กลุ่มธุรกิจพลังงาน เหล็ก และแร่ธาตุ กลุ่มธุรกิจการเงิน 
อสังหาริมทรัพย ์และประกนัภยั กลุ่มธุรกิจลอจิสติก กลุ่มธุรกิจอาหาร กลุ่มธุรกิจรถยนต ์เคร่ืองจกัร
อุตสาหกรรม และธุรกิจผลิตส่ิงทอ บริษทั สยามแฟมิล่ีมาร์ท จ ากดัเป็นบริษทัต่างชาติท่ีมีหุ้นส่วน
ใหญ่เ ป็นของคนไทย  และได้ด า เ นินธุร กิจในประ เทศไทยมานานถึง  31 ปี  โดย เ ปิด ท่ี
กรุงเทพมหานคร เป็นสาขาแรกใน พ.ศ. 2536 (ค.ศ. 1993) 

ร้านสะดวกซ้ือ เป็นร้านคา้ปลีกสมยัใหม่ท่ีมีขนาดเล็กซ่ึงพฒันามาจากร้านโชวห่์วย เดิม
ท่ีน าเอาเทคโนโลยเีขา้มาใชใ้นการบริหารจดัการภายในร้าน และมีการเรียงสินคา้ท่ีเป็นระเบียบมาก
ข้ึน โดยมีขนาดพื้นท่ีประมาณ 40-100 ตารางเมตร เน้นการขายสินค้าอุปโภคท่ีจ าเป็นใน
ชีวิตประจ าวนั และสินคา้บริโภคประเภทฟาสต์ฟู้ ด (fast food) และเคร่ืองด่ืม โดยเน้นการขยาย
สาขา โดยขายลิขสิทธ์ิแบบแฟรนไชส์ในพื้นท่ีใจกลางชุมชน จุดเด่น คือ ความสะดวกสบายในการ
เขา้ซ้ือจบัจ่ายสินคา้ในร้าน เคาน์เตอร์เซอร์วิส ซ่ึงให้บริการช าระค่าสาธารณูปโภคต่าง ๆ และเปิด
บริการตลอด 24 ชั่วโมง แต่สินค้าท่ีขายในร้านจะมีราคาท่ีค่อนขา้งสูง เน่ืองจากตน้ทุนในการ
บริหารจดัการสูงกว่าร้านคา้แบบดิสเคานท์สโตร์ ร้านคา้ประเภทน้ีในประเทศไทย ไดแ้ก่ เซเว่น
อีเลฟเวน่ แฟมิล่ีมาร์ท  เฟรชมาร์ท ว.ี ช็อป และโลตสัเอก็ซ์เพรส เป็นตน้ 

แฟมิล่ีมาร์ทเป็นร้านสะดวกซ้ือท่ีมียอดขายสูงสุดเป็นอนัดบัท่ี 3 ของญ่ีปุ่น ในพ.ศ. 2538 
(ค.ศ. 1995) และ พ.ศ. 2539 (ค.ศ. 1996) สยามแฟมิล่ีมาร์ทไดมี้การปรับโครงสร้างการบริหารใหม่ 
โดยฝ่ายของญ่ีปุ่นเพิ่มสัดส่วนการถือหุ้นจากร้อยละ 40 เป็นร้อยละ 55 ในขณะท่ีฝ่ายไทยถือหุ้น
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ลดลงจากร้อยละ 60 เหลือร้อยละ 45 โดยเนน้การขยายแฟรนไชส์มากกว่าการเปิดสาขาของบริษทั
แม่ และให้ความสนใจในการท าก าไรจากธุรกิจมากกว่าการขยายสาขา โดยจะพบว่า ในประเทศ
ไตห้วนัแฟมิล่ีมาร์ทแมมี้สาขาน้อยกว่าเซเว่นอีเลฟเว่น แต่ให้ผลก าไรท่ีสูงกว่ามาก แฟมิล่ีมาร์ทมี   
สาขาอยู่ในประเทศต่างๆ รวมกนักว่า 12,882 แห่งในประเทศญ่ีปุ่น และประเทศต่างๆ แถบเอเชีย
ตะวนัออก 

ลกัษณะการประกอบธุรกิจ บริษทั แฟมิล่ีมาร์ท มีนโยบายในการประกอบธุรกิจ ดงัน้ี 
1.  การสร้างความพึงพอใจสูงสุดใหแ้ก่ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการในร้านแฟมิล่ีมาร์ท 
2.  มุ่งมั่นสนับสนุนร้านแฟรนไชส์ให้ได้รับก าไรสูงสุดจากการประกอบการร้าน

สะดวกซ้ือแฟมิล่ีมาร์ท 
3.  นโยบายน้ีเป็นไปตามปรัชญาของบริษทัท่ีมุ่งหวงัให้เกิด “การเติบโตร่วมกนั” ดว้ย

การสร้างผลก าไร และความเจริญร่วมกบัคนในชุมชน ลูกคา้ พนัธมิตรทางธุรกิจ และพนกังานของ
บริษทั 

และเพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุดใหแ้ก่ลูกคา้ แฟมิล่ีมาร์ทไดน้ าระบบ “SQC” มาใชก้บั
ร้านแฟมิล่ีมาร์ททุกสาขา เพื่อใหแ้ต่ละสาขามีมาตรฐานสินคา้ และบริการเช่นเดียวกนั ซ่ึง SQC เป็น
ค ายอ่มาจาก 

S = Services เน้นการบริการท่ีดีเพื่อให้ลูกคา้ประทบัใจ โดยเนน้การอบรมพนกังาน 
อยา่งต่อเน่ืองทั้งภาคทฤษฎี และปฏิบติั รวมถึงการตรวจสอบการบริการ และให้ค  าแนะน าแก่สาขา
ทุกสาขา 

Q = Quality เนน้การจ าหน่ายสินคา้ท่ีมีคุณภาพ และเป็นท่ีตอ้งการของลูกคา้ และยงัมี
การตรวจสอบสินคา้ท่ีหมดอายุ รวมถึงตรวจสอบความพร้อมของอุปกรณ์ต่างๆ ภายในร้านเพื่อให้
สินคา้สดใหม่อยูเ่สมอ 

C = Cleanliness เนน้ความสะอาดภายในร้าน และนอกร้าน รวมทั้งความสะอาดของ
สินคา้ทุกช้ิน เพื่อใหร้้านแฟมิล่ีมาร์ทเป็นร้านท่ีสะอาดท่ีสุด  

นอกจากน้ี แฟมิล่ีมาร์ท ไดร่้วมมือกบับริษทั สยาม ดีซีเอ็ม จ ากดั ในการด าเนินธุรกิจ
ดา้นลอจิสติก และการกระจายสินคา้ โดยอาศยัวิทยาการ และความเช่ียวชาญในด้านการบริหาร
จดัการห่วงโซ่อุปสงค์หรือ Demand Chain Management ท่ีสั่งสมมาจากประเทศญ่ีปุ่น เพื่อท่ีจะ
น าไปสู่ภาพรวมของความพอเหมาะพอดีทั้งทางด้านการผลิต การกระจายสินค้า และการขาย 
นอกจากน้ีจะเป็นการส่งเสริมให้เกิดการพฒันายอดขาย และเพิ่มอตัราผลก าไรด้วย ปัจจุบนัใน
ประเทศไทยนั้นมีสาขาอยูท่ ั้งส้ิน 671 สาขา (สยามธุรกิจ, 2550) 
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จากขอ้มูลดงักล่าวขา้งตน้น้ีจะเห็นวา่ การเติบโตของธุรกิจของ บริษทั สยามแฟมิล่ีมาร์ท 
มีการพฒันาข้ึนอยา่งต่อเน่ือง จากเมืองสู่ทอ้งถ่ินจึงเป็นท่ีน่าสนใจวา่ธุรกิจคา้ปลีกไดมี้การน าแนวคิด
ดา้นการส่ือสารการตลาดนอกเหนือจาก SQC มาใช้ในการบริหารจดัการร้านแฟมิล่ีมาร์ทเพื่อให้
ลูกคา้เกิดความพึงพอใจในระดบัใดและพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภคเป็นอย่างไร ซ่ึงผล
การศึกษาท่ีไดรั้บจะน ามาพฒันาธุรกิจคา้ปลีกชุมชนต่อไป 
 

2.  ปัญหาน าวจิยั 
 

2.1  พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภคร้านแฟมิล่ีมาร์ทในต าบลท่าโพธ์ิ อ าเภอเมือง 
จงัหวดัพิษณุโลกเป็นอยา่งไร 

2.2  ความพึงพอใจในการซ้ือสินค้าของผูบ้ริโภคร้านแฟมิล่ีมาร์ทในต าบลท่าโพธ์ิ 
อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลกอยูใ่นระดบัใด 
 

3.  วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
 
 3.1  เพื่อศึกษาพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภคร้านแฟมิล่ีมาร์ทในต าบลท่าโพธ์ิ 
อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก  
 3.2  เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภคร้านแฟมิล่ีมาร์ทในต าบลท่า
โพธ์ิ อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก  
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4.  กรอบแนวคดิการวจิัย 
 
      ตัวแปรต้น             ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดการวจิยั 
 

5.  ขอบเขตการวจิัย 
 

การวจิยัคร้ังน้ีมุ่งศึกษาเฉพาะพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูบ้ริโภคในการซ้ือสินคา้
ร้านแฟมิล่ีมาร์ทในต าบลท่าโพธ์ิ อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก ระหวา่งวนัท่ี 1 เมษายน 2557 ถึง 30 
มิถุนายน 2557 

 

6.  นิยามศัพท์เฉพาะ 
 
 6.1 ร้านแฟมิลี่มาร์ท หมายถึง ร้านค้าปลีกของบริษทัแฟมิล่ีมาร์ท ซ่ึงตั้ งอยู่ท่ีต  าบล                
ท่าโพธ์ิ อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก ขายสินคา้อุปโภคและบริโภค และใชแ้นวคิดดา้นการบริการ 
คุณภาพ ความสะอาดและการส่ือสารการตลาดมาใชใ้นการบริหารจดัการ 
 6.2 พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง การตดัสินใจซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภคจากร้านแฟมิล่ี
มาร์ท ต าบลท่าโพธ์ิ อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก ได้แก่ ซ้ืออะไร ซ้ือเม่ือใด ซ้ือบ่อยแค่ไหน 
ปริมาณเท่าใด แรงจูงใจในการซ้ือ  

 
 
- ร้านแฟมิล่ีมาร์ทต าบลท่าโพธ์ิ
อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก 

                  SQC 
- ลกัษณะทางประชากร 
 

 

พฤติกรรมการซ้ือสินคา้
ของผูบ้ริโภคในการซ้ือ

สินคา้ของร้านแฟมิล่ีมาร์ท 

ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค
ในการซ้ือสินคา้ของร้านแฟ

มิล่ีมาร์ท 
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 6.3 ลักษณะทางประชากร หมายถึง เพศ อายุ อาชีพ รายได ้การศึกษา ของผูซ้ื้อสินคา้
ร้านแฟมิล่ีมาร์ท ต าบลท่าโพธ์ิ อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก 

 6.4 ความพงึพอใจในการซ้ือสินค้าร้านแฟมิลี่มาร์ท หมายถึง ระดบัความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการบริการ ผลิตภณัฑ์ ความสะอาด ความเป็นระเบียบของสถานท่ีโดยมีเกณฑ์วดั 5 
ระดบัคือ ความพึงพอใจมากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 
  

7.  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 
 เพื่อน าผลการศึกษาไปเป็นแนวทางในการวางแผนปรับปรุงธุรกิจการคา้ปลีกในชุมชน
ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคต่อไป 
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บทที ่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 

การวิจยัเร่ือง “พฤติกรรมและความพึงพอใจของผูบ้ริโภคในการซ้ือสินคา้ร้านแฟมิล่ี
มาร์ท ต าบลท่าโพธ์ิ อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก” มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา 1) พฤติกรรมการซ้ือ
สินคา้ของผูบ้ริโภคร้านแฟมิล่ีมาร์ทในต าบลท่าโพธ์ิ อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก 2) ความพึงพอใจ
ในการซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภคร้านแฟมิล่ีมาร์ทในต าบลท่าโพธ์ิ อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก โดยมี
กรอบแนวคิด ทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี  

1. แนวคิดเก่ียวกบัการส่ือสารการตลาด 
2. แนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
3. แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
4. แนวคิดเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากร 
5. บริษทั แฟมิล่ีมาร์ท 
6. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1.  แนวคดิเกีย่วกบัการส่ือสารการตลาด 
 
 การศึกษาเร่ือง “พฤติกรรมและความพึงพอใจของผูบ้ริโภคในการซ้ือสินคา้ร้านแฟมิล่ี
มาร์ท ต าบลท่าโพธ์ิ อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก” เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวกบัการตลาด ส่วนประสมทาง
การตลาดและการส่ือสารการตลาด ซ่ึงจะอธิบายดงัต่อไปน้ี 

1.1  ความหมายของการตลาด 
 สุดาดวง  เรืองรุจิระ (2540) อธิบายว่า การตลาดเป็นการท ากิจกรรมต่างๆในทาง

ธุรกิจท่ีมีผลให้เกิดการน าสินคา้หรือบริการจากผูผ้ลิตไปสู่ผูบ้ริโภคหรือผูใ้ช้บริการนั้น ๆให้ไดรั้บ
ความพอใจขณะเดียวกนัก็ใหบ้รรลุวตัถุประสงคข์องกิจการ  

 ศิวฤทธ์ิ  พงศกรรังศิลป์ (2547) ได้ให้ความหมายของการตลาดไวว้่า หมายถึง 
วธีิการท่ีท าใหเ้กิดการแลกเปล่ียนและการท าธุรกรรมเพื่อตอบสนองความจ าเป็นและความตอ้งการ
ของผูบ้ริโภคให้เกิดความพึงพอใจ โดยใช้กิจกรรมทางการตลาดเป็นเคร่ืองมือในการตอบสนอง 
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กิจกรรมทางการตลาด (marketing activities) เร่ิมตั้งแต่การคน้หาความจ าเป็นและความตอ้งการของ
ผูซ้ื้อ พฒันาผลิตภณัฑ ์ตั้งราคา ส่งเสริมการตลาด ผลิต เก็บรักษา และจดัส่ง  

 พรพิมล  กาบบวั (2549) ไดส้รุปความหมายของการตลาดไวว้า่ การตลาด หมายถึง 
กระบวนการหรือกิจกรรมทางสังคมท่ีมีการวางแผนและบริหารจดัการเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ ราคา การ
ส่งเสริมการตลาดและการจดัจ าหน่ายเพื่อก่อให้เกิดการแลกเปล่ียนสินคา้และบริการ โดยจะตอ้งมี
ความจ าเป็น ความตอ้งการ ความเต็มใจและมีอ านาจในการซ้ือ มีวตัถุประสงคเ์พื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคหรือผูใ้ช้ผลิตภณัฑ์ให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดและบรรลุวตัถุประสงค์ของ
องคก์ร 

 สมวงศ ์ พงศส์ถาพร (2549) อธิบายวา่ การตลาดเป็นกระบวนการการพฒันาและ
การน าองคป์ระกอบของการส่ือสารการตลาดรูปแบบต่างๆ ไปใชร่้วมกนัเพื่อชวนเชิญ โนม้นา้วให้
ลูกคา้กลุ่มเป้าหมายเปล่ียนพฤติกรรมใหค้ลอ้ยตามค าเชิญชวนเหล่านั้น โดยใชส่ื้อทุกประเภทอยา่งมี
ประสิทธิภาพในการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย 

 โดยสรุปการตลาด หมายถึง กระบวนการ การวางแผน การบริหาร แนวคิด สินคา้ 
การตั้งราคา การจดัจ าหน่าย  และการส่งเสริมการตลาดส าหรับสินคา้บริการท่ีสร้างสรรคใ์ห้เกิดการ
แลกเปล่ียนและสนองความพอใจใหลู้กคา้ขณะเดียวกนัองคก์รบรรลุเป้าหมายตามท่ีตอ้งการ 

1.2 ส่วนประสมทางการตลาด  
จากความหมายของการตลาด จะเห็นไดว้า่ การตลาดเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ์ ราคา 

สถานท่ีจดัจ าหน่ายและการส่งเสริมการตลาด ท่ีเรียกวา่ ส่วนประสมทางการตลาด 
 การเสนอสินค้าและบริการให้เหมาะกับกลุ่มลูกค้ากลุ่มเป้าหมายนั้นคือการท่ี

ร้านค้าปลีกจะต้องมีส่วนประสมทางการค้าปลีกท่ี เหมาะสมกับความต้องการของลูกค้า
กลุ่มเป้าหมาย ส่วนประสมทางการคา้ปลีกมีองค์ประกอบ 5 ประการ ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่อง
ทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาดภาพลกัษณ์ขององค์กร โดยมีรายละเอียดดงัน้ี (ศิริวรรณ 
เสรีรัตน์ และคณะ, 2541)  

 1)  ผลิตภัณฑ์ (Product) หมายถึง การท่ีจะพฒันาผลิตภณัฑ์หรือบริการเพื่อให้ตรง
กบัความตอ้งการของตลาดเป้าหมายนั้น จะตอ้งเลือกผลิตภณัฑ์และสายผลิตภณัฑ์ตลอดจนรูปร่าง 
ตรายีห่อ้ หีบห่อ และส่ิงบรรจุใหต้รงกบัความตอ้งการของตลาดเป้าหมาย ทั้งให้เพื่อการพฒันาส่วน
ประสมทางการตลาดด าเนินไปได้สะดวกและง่ายข้ึน แมว้่าผลิตภณัฑ์จะเป็นด้านเดียวของส่วน
ประสมทางการตลาดก็ตาม แต่เป็นตวัส าคญัท่ีนกัการตลาดจะตอ้งหยิบยกข้ึนมาพิจารณาเป็นอบัดบั
แรก เพราะจะเป็นตวัท่ีลูกคา้ใหค้วามสนใจมากกวา่ส่วนประสมการตลาดตวัอ่ืนๆ 
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 2)  ราคา (Price) แมว้า่ผลิตภณัฑ์จะถูกพฒันาอย่างถูกตอ้งตามเป้าหมายการตลาด
การจดัจ าหน่ายในสถานท่ีและเวลาท่ีถูกตอ้ง การส่งเสริมการตลาดถูกตอ้ง แต่ก็ไม่ไดห้มายความวา่
ผลิตภณัฑ์จะขายไดต้ามเป้าหมายท่ีตั้งไว ้ราคาเป็นตวักลไกท่ีส าคญัท่ีจะให้ลูกคา้สนใจและยอมรับ
ในผลิตภณัฑห์รือไม่ การก าหนดราคานั้นจะตอ้งให้ถูกตอ้งและยุติธรรม ในการก าหนดราคาจะตอ้ง
ค านึงถึงเร่ืองต้นทุน ลักษณะการแข่งขนัในตลาดเป้าหมาย การเพิ่มหรือการลดราคา ตลอดจน
เง่ือนไขในการขายต่างๆควบคู่กนัเพราะหากลูกคา้ไม่ยอมรับในเร่ืองราคาเม่ือใดแผนงานต่างๆท่ี
ก าหนดไวจ้ะเสียหายและน าไปปฏิบติัไม่ได ้แมร้าคาจะเป็นส่วนหน่ึงของส่วนประสมทางการตลาด 
แต่ก็เป็นตวัตดัสินท่ีส าคญัท่ีผูบ้ริหารการตลาดตอ้งให้ความสนใจเป็นพิเศษเพราะถา้ราคาท่ีก าหนด
ไวเ้หมาะสม ราคาจะเป็นตวัช่วยผลกัดนัผลิตภณัฑ์ดีๆให้ออกสู่ตลาดหรือความตอ้งการของตลาด
เป้าหมายไดเ้ป็นอยา่งดี  

 3)  ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) หมายถึง การจดัจ าหน่าย กระจายสินค้าให้
สอดคลอ้งกบัพฤติกรรมการซ้ือหาและให้ความสะดวกแก่ลูกคา้ เป็นกิจกรรมการน าผลิตภณัฑ์ท่ี
ก าหนดไวอ้อกสู่ตลาดเป้าหมาย เพราะถึงแม้ผลิตภัณฑ์หรือบริการจะดีเพียงใดก็ตาม หากไม่
สามารถไปถึงทนัเวลา และในสถานท่ีซ่ึงมีความตอ้งการผลิตภณัฑ์นั้นๆ ก็จะดอ้ยความหมายลงไป 
การพิจารณาถึงสถานท่ีว่าจะวางผลิตภณัฑ์ท่ีใดท่ีเหมาะสมจะวางอย่างไร ถึงจะเป็นเวลาท่ีตลาด
ตอ้งการ ผลิตภณัฑ์นั้นๆ ก็จะดอ้ยความหมายลงไปการพิจาณาสถานท่ีก าหนดการจ าหน่ายอย่าง
เดียว แต่เป็นการพิจารณาว่าจะจ าหน่ายผ่านคนกลางต่างๆ อย่างไร และมีการเคล่ือนยา้ยสินค้า
อยา่งไรดงันั้น ในการผลิตภณัฑ์ออกสู่ตลาดเป้าหมายประกอบดว้ย 2 ส่วน ซ่ึงเราเรียกส่วนประสม
ในการจดัจ าหน่ายดงัน้ี 

  (1)  ช่องทางการจดัจ าหน่าย เป็นกลุ่มของสถาบนัหรือบุคคลท่ีท าหน้าท่ีหรือ
กิจกรรมอนัจะน าผลิตภณัฑจ์ากผูผ้ลิตไปสู่ผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชใ้นส่วนน้ีเป็นเร่ืองของการพิจาณาวา่จะ
จ าหน่ายผลิตภัณฑ์โดยผ่านคนกลางต่างๆ อย่างไร กล่าวคือ พิจารณาถึงเส้นทางท่ีผลิตภัณฑ์
เคล่ือนยา้ยจากผูผ้ลิตผา่นคนกลางไปยงัลูกคา้ ไม่วา่จะเป็นพอ่คา้ส่ง พอ่คา้ปลีก เป็นตน้ 

  (2)  การกระจายตวัสินคา้ เป็นกิจกรรมทั้งส้ินท่ีเก่ียวข้องกบัการเคล่ือนยา้ย
สินคา้ท่ีมีปริมาณถูกตอ้งไปยงัสถานท่ีท่ีตอ้งการและเวลาท่ีเหมาะสม ในส่วนน้ีจึงประกอบดว้ย การ
ขนส่ง การเคล่ือนยา้ย การเก็บรักษาตวัผลิตภณัฑ์ให้อยูใ่นสภาพพร้อมท่ีจะน าออกสู่ตลาดเป้าหมาย
ไดท้นัท่วงที สามารถน าผลิตภณัฑท่ี์ส าเร็จรูปแลว้ไปยงัตลาดเป้าหมายในเวลาท่ีตอ้งการ และระบบ
การคลงัสินคา้และการควบคุมสินคา้คงคลงั 

 4)  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีมีความส าคญัในการ
ติดต่อส่ือสารระหว่างผูจ้  าหน่ายและตลาดเป้าหมายเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อแจง้
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ข่าวสารหรือชกัจูงใหเ้กิดทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ ให้ไดท้ราบถึงผลิตภณัฑ์ท่ีตอ้งการวา่จะได้
มีการจ าหน่าย ณ ท่ีใดในระดบัใด ไม่วา่การส่งเสริมการตลาดนั้นจะผ่านโดยพนกังานขาย การขาย
ทัว่ไป หรือการส่งเสริมการขายดว้ยส่ือต่างๆ ก็ตาม ผูบ้ริหารการตลาดจะตอ้งเลือกใช้วิธีต่างๆให้
เหมาะสม เช่น โทรทศัน์ วทิย ุหนงัสือพิมพ ์แผน่ปลิว ป้ายโฆษณากลางแจง้ เป็นตน้ 
 การส่งเสริมการตลาดซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงในส่วนประสมการตลาด ประกอบด้วย
รายละเอียดดงัน้ี 
 1)  การโฆษณา (Advertising) เป็นการติดต่อส่ือสารแบบไม่ใช้บุคคล โดยผ่านส่ือ
ต่างๆและเป็นผูอุ้ปถมัภร์ายการตอ้งเสียค่าใชจ่้ายในการโฆษณากิจกรรม การโฆษณาประกอบดว้ย 
การโฆษณาผา่นหนงัสือพิมพ ์วทิย ุโทรทศัน์ ป้ายโฆษณาในโรงภาพยนตร์ 
 2)  การขายโดยใช้บุคคล (Personal Selling) เป็นการติดต่อส่ือสารทางตรงแบบ
เผชิญหน้าระหว่างผูข้ายและลูกคา้ท่ีมีอ านาจซ้ือการขายโดยบุคคลก็คือ การขายโดยพนกังานขาย
นัน่เอง 
 3) การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion)  เป็นกิจกรรมทางการตลาดท่ี
นอกเหนือจากการขายโดยใช้บุคคลการโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ท่ีช่วยกระตุน้การซ้ือขายของ
ผูบ้ริโภคและประสิทธิภาพของผูข้าย ตวัอยา่งการส่งเสริมการขายไดแ้ก่ การตลาด การลดราคา และ
ซ้ือแจกตวัอยา่งสินคา้ แถมสินคา้ฟรี ชิงโชค แข่งขนั การแจกคูปอง เป็นตน้ 
 4)  การให้ข่าวและการประชาสัมพันธ์ (Publicity and Public Relation) การให้ข่าว
เป็นการเสนอความคิดเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการแบบไม่ใช้บุคคล โดยท่ีองค์การท่ีเป็นเจ้าของ
ผลิตภณัฑ์ไม่ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายใดๆ จากการเสนอข่าวนั้น การประชาสัมพนัธ์เป็นการพยายามท่ีได้
จดัเตรียมไวข้ององคก์ร เพื่อชกัจูงกลุ่มสาธารณะใหเ้กิดความเห็น หรือทศันคติท่ีดีต่อองคก์ร จะเห็น
วา่การใหข้่าวเป็นกิจกรรมในอนัดบัท่ีจะส่งเสริมความสัมพนัธ์อนัดีต่อกลุ่มชน 
 5)  การตลาดทางตรง เช่น การให้ลูกคา้สามารถสั่งสินคา้จากแผน่พบั แคตตาล๊อค 
โทรศพัท ์ไดโ้ดยทางร้านจะจดัส่งสินคา้ใหถึ้งบา้นผูบ้ริโภค 
 ส่วนประสมการตลาดเป็นส่วนส าคญัในการตลาดท่ีจะตอ้งสร้างสรรคส่์วนประสม
การตลาดในอตัราส่วนท่ีเหมาะสม หมายถึง การผสมท่ีเขา้กนัไดอ้ยา่งดีเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนัของ
การก าหนดราคา การส่งเสริมการขาย ผลิตภณัฑ์ท่ีเสนอขายและระบบการจดัจ าหน่ายซ่ึงไดมี้การ
ออกแบบเพื่อใชส้ าหรับการเขา้กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีตอ้งการ (ศิษฏธ์วชั มัน่เศรษฐวทิย,์ 2551) 
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ภาพท่ี 2.1  แสดงความสัมพนัธ์ของส่วนประสมการตลาด 

 
1.3 การส่ือสารการตลาด (Marketing Communication)  
 การส่ือสารการตลาดเป็นส่วนส าคัญยิ่งของการส่งเสริมการตลาด มีผู ้ให้

ความหมายของการส่ือสารการตลาดไวด้งัต่อไปน้ี 
 ประดิษฐ์ จุมพลเสถียร (2544) กล่าวว่า การส่ือสารการตลาด คือ กระบวนการ

ส่ือสารท่ีใช้ในการส่ือสารขอ้มูลของสินคา้หรือบริการหรือความคิดไปยงัผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมาย
อยา่งมีประสิทธิภาพ  

 ธีรพนัธ์  โล่ทองค า (2544) กล่าวว่า การส่ือสารการตลาด คือ การประชาสัมพนัธ์
ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกิจกรรมดา้นต่างๆให้กบัผูบ้ริโภคให้รับรู้มากท่ีสุดการจะเลือกเคร่ืองมือในการ
ส่ือสารการตลาดให้เหมาะสมกบัธุรกิจของตนเอง เคร่ืองมือในการส่ือสารการตลาดท่ีไดแ้ก่ การ
โฆษณา การส่งเสริมการขาย การขายโดยบุคคล การประชาสัมพนัธ์ การตลาดทางตรง การตลาดเชิง
กิจกรรม การจดันิทรรศการ การบอกเล่าแบบปากต่อปาก โดยสามารถเลือกเคร่ืองมือในการส่ือสาร
การตลาดมากกวา่ 1 ประเภท โดยตอ้งสอดคลอ้งและเหมาะสมกบัสินคา้และบริการ 

 สราวุธ  อนันตชาติ (2550) กล่าวว่า การส่ือสารการตลาดเป็นกระบวนจดัการ
แหล่งขอ้มูลข่าวสารทั้งหมดท่ีท าเก่ียวขอ้งกบัสินคา้และบริการ โดยใชห้ลกัการส่ือสารตราสินคา้ใน
การส่ือสารขอ้มูลข่าวสารไปสู่ผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมายอยา่งมีประสิทธิภาพเคร่ืองมือส่ือสารทางการ
ตลาด เช่น การโฆษณา การตลาดทางตรง การส่งเสริมการขาย การประชาสัมพนัธ์ และน าเคร่ืองมือ

ผลติภัณฑ์ 

(product) 

การจดัจ าหน่าย 
(place) 

การส่งเสริมการตลาด 

(promotion) 

ราคา 
(price) 

ผู้บริโภค 

(consumer) 
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เหล่าน้ีมาผสมผสานเข้าด้วยกันเพื่อท าให้ผลการส่ือสารมีความชัดเจน ความสอดคล้อง และมี
ประสิทธิภาพมากท่ีสุด 

 ดารา  ทีประปาล (2546) ไดใ้หค้วามหมายการส่ือสารการตลาดไวว้า่ แนวความคิด
ของการส่ือสารการตลาดท่ีผูบ้ริหารการตลาดได้วางแผนพฒันาข้ึนมา โดยการน าเคร่ืองมือส่ือสาร
หลาย ๆ รูปแบบมาผสมผสานกันอย่างเหมาะสม เพื่อให้สามารถส่งข่าวสารท่ีมีความชัดเจน 
สอดคลอ้งสัมพนัธ์กนัเป็นหน่ึงเดียว ไปยงักลุ่มลูกคา้เป้าหมายหมายเพื่อใหเ้กิดผลตามท่ีมุ่งหวงั 

 กล่าวโดยสรุป การส่ือสารการตลาด หมายถึง กระบวนการเพื่อส่ือสารขอ้มูลของ
สินคา้บริการ หรือ ความคิดสู่กลุ่มเป้าหมายอย่างมีประสิทธิภาพ การท่ีจะส่ือสารการตลาดให้มี
ประสิทธิภาพจะตอ้งศึกษาเคร่ืองมือส่ือสารการตลาดต่างๆ ซ่ึงประกอบไปด้วยการโฆษณา การ
ประชาสัมพนัธ์ การส่งเสริมการขาย การขายโดยใชพ้นกังาน และการตลาดทางตรง วา่มีขอ้ดีขอ้เสีย
อยา่งไร และเลือกใชเ้คร่ืองมือส่ือสารการตลาดใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดทางการส่ือสาร 

 ภายใตก้ารแข่งขนัท่ีรุนแรงมากข้ึนและพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนไป ท าให้
การใชเ้คร่ืองมือการโฆษณาเพียงอยา่งเดียวอาจไม่ไดผ้ล เน่ืองจากผูส่้งข่าวสารจ านวนมากพยายามท่ี
จะเขา้ถึงผูรั้บข่าวสารกลุ่มเดียวกนัข่าวสารจะมีการส่งผ่านส่ือต่างๆซ่ึงอาจจะเป็น โทรทศัน์ วิทย ุ
หนังสือพิมพ ์นิตยสาร หรือบุคคล เพื่อให้ผูบ้ริโภคพบเห็นตราสินคา้มากท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได ้นัก
ส่ือสารการตลาดจึงจ าเป็นต้องใช้การติดต่อส่ือสารทุกรูปแบบท่ีเหมาะสมกับลูกค้า ดังนั้นการ
ส่งเสริมการขายจึงเป็นเคร่ืองมือการส่ือสารทางการตลาดเพื่อการติดต่อส่ือสารกบักลุ่มเป้าหมาย 
เพื่อสร้างความพึงพอใจต่อตราสินคา้หรือบริการหรือความคิดหรือต่อบุคคล โดยใชเ้พื่อจูงใจให้เกิด
ความตอ้งการ เพื่อเตือนความทรงจ าในผลิตภณัฑ์ โดยคาดว่าจะมีอิทธิพลต่อความรู้สึก ความเช่ือ 
และพฤติกรรมการซ้ือ หรือเป็นการติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูลระหว่างผูซ้ื้อกบัผูข้าย เพื่อสร้าง
ทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ การติดต่อส่ือสารอาจใช้พนกังานขายท าการขาย และติดต่อส่ือสาร
โดยไม่ใช้พนกังาน เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสารมีหลายประการ โดยพิจารณาความเหมาะสมกบั
ลูกคา้ ผลิตภณัฑ ์คู่แข่งขนั โดยบรรลุจุดมุ่งหมายร่วมกนัได ้ 

 เคร่ืองมือการส่ือสารการตลาดท่ีส าคญัมีดงัน้ี (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2540) 
 1)  การโฆษณา (Advertising) เป็นกิจกรรมในการเสนอข่าวสารเก่ียวกบัองค์กร

และผลิตภณัฑ์ บริการ หรือความคิดท่ีตอ้งมีการจ่ายโดยอุปถมัภ์รายการ ซ่ึงการโฆษณามีลกัษณะ
ดงัน้ี 

  (1)  เป็นการติดต่อส่ือสารโดยใช้บุคคลกล่าวคือเป็นการติดต่อส่ือสารโดยใช้
ส่ือ เช่น วทิย ุโทรทศัน์ หนงัสือพิมพ ์

  (2)  โดยทัว่ไปตอ้งเสียค่าใชจ่้ายในการโฆษณา 
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  (3)  โดยทัว่ไปจะจูงใจเก่ียวกบัผลิตภณัฑห์รือความคิด 
  (4)  สามารถระบุผูอุ้ปถัมภ์รายการได้ กล่าวคือ สามารถระบุผูเ้ป็นเจ้าของ

สินคา้หรือบริการและเสียค่าใชจ่้ายในการโฆษณานั้น 
  (5)  โดยอาศยัส่ือต่างๆส่ือท่ีเรียกวา่ ส่ือมวลชน ติดต่อโดยตรงกบัลูกคา้ เพื่อให้

ลูกคา้ตอบกลบัอยา่งใดอยา่งหน่ึง เคร่ืองมือน้ีเรียกวา่ การตลาดทางตรง (Direct marketing) 
  (6)  เป็นการเสนอขายต่อชุมชนในท่ีน้ีหมายถึง การโฆษณาโดยมีกลุ่มผูฟั้ง

จ านวนมาก 
  (7)  เป็นการเผยแพร่ข่าวสาร กล่าวคือ ผูใ้ห้ข่าวสารไดก้ระจายข่าวสารไปยงั

กลุ่มผูฟั้งอยา่งกวา้งขวางและซ ้ าแลว้ซ ้ าอีก   
 2)  การให้ข่าวและการประชาสัมพันธ์ (Publicity and Public Relation: PR) การให้

ข่าวและการประชาสัมพนัธ์ เป็นเคร่ืองมือการส่งเสริมการตลาดท่ีได้รับความนิยมเพิ่มข้ึนเร่ือยๆ
เน่ืองจากมีลกัษณะท่ีแตกต่างจากเคร่ืองมืออ่ืนๆกล่าวคือเป็นเคร่ืองมือการส่งเสริมการตลาดทางออ้ม
ท่ีมีผลกระทบต่อยอดขาย ส่วนเคร่ืองมืออ่ืนๆนั้นใชเ้พื่อกระตุน้ยอดขายโดยตรงเคร่ืองมือการให้ข่าว
และการประชาสัมพนัธ์ จึงมีวตัถุประสงค์ท่ีแตกต่างจากเคร่ืองมือการส่งเสริมการตลาดอ่ืน ซ่ึงใช้
เพื่อสร้างทศันคติท่ีมีต่อองค์กรเป็นเคร่ืองมือท่ีสามารถสร้างความเช่ือถือได้สูง และเป็นขอ้มูลท่ี
ปลอดภยัส าหรับผูรั้บเน่ืองจากเป็นข่าวสารในรูปแบบการให้ขอ้เท็จจริงแก่ส่ือมวลชนแทนท่ีจะเป็น
การติดต่อส่ือสารแบบจูงใจลูกคา้เหมือนเคร่ืองมือการส่งเสริมการตลาดอ่ืนๆ มีความหมายดงัน้ี               
(ศิริวรรณ  เสรีรัตน์, 2540) 

  (1)  การใหข้่าว (Publicity) เป็นการเสนอข่าวเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์หรือตราสินคา้
หรือบริษทัท่ีไม่ตอ้งมีการจ่ายเงิน โดยผา่นส่ือกระจายเสียงหรือส่ือส่ิงพิมพ ์การให้ข่าวเป็นกิจกรรม
หน่ึงของการประชาสัมพนัธ์ การให้ข่าวมีลกัษณะดงัน้ี 1) เป็นการให้ข่าวโดยส่ือมวลชน (ไม่ใช่
บุคคล) 2) เป็นเคร่ืองมือท่ีตอ้งจ่ายเงินและไม่ตอ้งจ่ายเงิน 3) เป็นเคร่ืองมือในการส่งเสริมการตลาด
เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์และองค์การในรูปของสุนทรพจน์หรือการให้สัมภาษณ์ หรือการให้ข่าวผา่นส่ือ
ต่างๆ 4) สามารถสร้างความเช่ือถือไดสู้งเน่ืองจากข่าวสารเกิดจากส่ือมวลชน 

  (2)  การประชาสัมพนัธ์ (Public Relations: PR) หมายถึง ความพยายามในการ
ส่ือสารท่ีมีการวางแผนโดยองค์กรหน่ึงเพื่อสร้างทศันคติท่ีดีต่อองค์กร ต่อผลิตภัณฑ์ หรือต่อ
นโยบายให้เกิดกบักลุ่มใดกลุ่มหน่ึงมีจุดหมายเพื่อส่งเสริมหรือป้องกนัภาพลกัษณ์หรือผลิตภณัฑ์
ของบริษทัการประชาสัมพนัธ์มีลกัษณะคือ 1) เป็นการติดต่อส่ือสารเพื่อสร้างทศันคติ ความเช่ือถือ
และสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้เกิดแก่องค์การกบักลุ่มต่างๆ เหล่าน้ี ได้แก่ ลูกคา้ ผูถื้อหุ้น พนักงาน 



15 
 

สหพนัธ์แรงงาน กลุ่มอนุรักษว์ฒันธรรมและส่ิงแวดลอ้ม รัฐบาล ประชาชนในทอ้งท่ี หรือกลุ่มอ่ืนๆ
ในสังคม 2) เป็นการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบักลุ่มต่างๆ 

 3)  การขายโดยใช้พนักงาน (Personal Selling) เป็นการส่ือสารระหวา่งบุคคลกบั
บุคคลเพื่อพยายามจูงใจผูซ้ื้อท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมายให้ซ้ือผลิตภณัฑ์หรือบริการหรือมีปฏิกิริยาต่อ
ความคิดหรือเป็นการเสนอขายโดยหน่วยขาย เพื่อให้เกิดการขาย และสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบั
ลูกคา้ การขายโดยใช้พนกังานขายมีลกัษณะ ดงัน้ี (1) เป็นการเผชิญหน้าระหวา่งบุคคลในท่ีน้ีเป็น
การเผชิญหนา้ระหวา่งผูข้ายและผูท่ี้คาดวา่จะเป็นลูกคา้ (2) เป็นการใชค้วามสามารถดา้นสติปัญญา 
กล่าวคือ พนกังานจะใช้ความพยายามกบักลุ่มเป้าหมายเพื่อจูงใจให้เกิดการซ้ือ (3) การตอบสนอง 
การขายโดยพนกังานขายจะท าใหท้ราบถึงปฏิกิริยาต่างๆของผูซ้ื้อ 

  พนกังานขาย หมายถึง บุคคลท่ีมีหนา้ท่ีรับผิดชอบในการติดต่อส่ือสารแสวงหา
ลูกคา้ เสนอขาย กระตุน้ให้ลูกคา้เกิดความตั้งใจและตดัสินใจซ้ือ การให้บริการก่อนและหลงัขาย
รวมทั้งการใหค้  าแนะน าลูกคา้พนกังานขาย  

 4)  การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) เป็นกิจกรรมการตลาดซ่ึงจดัหาคุณค่า
พิเศษเพื่อให้ซ้ือผลิตภณัฑ์ และสามารถกระตุน้การขายทนัทีทนัใดกลุ่มผูบ้ริโภคหรือผูข้าย การ
ส่งเสริมการขายจึงมีลกัษณะเด่น 3 ประการ คือ (1) เป็นการติดต่อส่ือสารระหวา่งผูผ้ลิตหรือผูข้าย
กบัผูบ้ริโภคซ่ึงจะก่อใหเ้กิดความสนใจและจดัหาขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ (2) เป็นส่ิงกระตุน้ในท่ีน้ี 
หมายถึง ส่ิงท่ีมีคุณค่าพิเศษท่ีจะมอบให้แก่ผูบ้ริโภคหรือผูข้าย (3) เป็นการชกัจูง ในท่ีน้ีเป็นการจูง
ใจใหเ้กิดการซ้ือขายในทนัทีทนัใด 

  การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) เป็นการจูงใจท่ีเสนอคุณค่าพิเศษหรือ
การจูงใจผลิตภณัฑแ์ก่กลุ่มคนกลาง (ผูจ้ดัจ  าหน่าย) ผูบ้ริโภค หรือหน่วยงานขาย โดยมีวตัถุประสงค ์
คือ การสร้างยอดขายในทนัที จากความหมายจะเห็นความส าคญัของการส่งเสริมการขาย ดงัน้ี 

  (1)  การส่งเสริมการขายเป็นการจูงใจพิเศษเพื่อให้ซ้ือส่ิงจูงใจพิเศษน้ี เป็น
ความส าคญัในโปรแกรมการส่งเสริมการขายส่ิงจูงใจอาจเป็นคูปอง ของแถม ชิงโชค แลกซ้ือ 

  (2)  การส่งเสริมการขายเป็นเคร่ืองมือกระตุน้ กิจกรรมการส่งเสริม การขาย
วตัถุประสงค์เพื่อกระตุน้ให้ผูบ้ริโภคซ้ือจากคนกลางกระตุน้คนกลางและพนักงานให้ใช้ความ
พยายามในการขายมากข้ึนตลอดจนการกระตุน้ใหซ้ื้อจ านวนมากข้ึน หรือเร่งรัดให้เกิดการตดัสินใจ
ซ้ือในทนัทีทนัใด 

  (3)  การส่งเสริมการขายถือวา่ใชก้ารจูงใจจากกลุ่มต่างๆสามกลุ่ม คือ ผูบ้ริโภค 
คนกลางหรือผูจ้ดัจ  าหน่าย  และพนักงานขาย ดงันั้นการส่งเสริมการขายจึงมีสามรูปแบบแต่ละ
รูปแบบมีเคร่ืองมือต่างๆ กนัอีกดว้ย 
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 5)  การตลาดทางตรง (Direct marketing) การโฆษณาเพื่อให้เกิดการตอบสนอง
โดยตรงและการตลาดเช่ือมตรงหรือการโฆษณาเช่ือมตรงมีความหมายต่างกนัดงัน้ี  

  (1) การตลาดทางตรง (Direct marketing) เป็นการติดต่อส่ือสารกับกลุ่ม 
เป้าหมายเพื่อให้เกิดการตอบสนองโดยตรง หรือหมายถึงวิธีการต่างๆ ท่ีนกัการตลาดใช้ส่งเสริม
ผลิตภณัฑโ์ดยตรงกบัผูซ้ื้อและท าใหเ้กิดการตอบสนองในทนัที ทั้งน้ีตอ้งอาศยัฐานขอ้มูลลูกคา้และ
การใชส่ื้อต่างๆ เพื่อส่ือสารโดยตรงกบัลูกคา้ เช่น ใชส่ื้อโฆษณาและแคตตาล็อก 

  (2) การโฆษณาเพื่อให้เกิดการตอบสนองโดยตรง (Direct response 
advertising) เป็นข่าวสารการโฆษณา ซ่ึงถามผูอ่้าน ผูรั้บฟัง หรือผูช้ม ให้เกิดการตอบสนองกลบั
โดยตรงไปยงัผูส่้งข่าวสาร ซ่ึงอาจจะใชจ้ดหมายตรงหรือส่ืออ่ืน เช่น นิตยสาร วทิย ุโทรทศัน์  

  (3)  การตลาดเช่ือมทางตรงหรือการโฆษณาเช่ือมตรง (Online marketing) 
หรือการตลาดผ่านส่ืออิเล็กทรอนิคส์ เป็นการโฆษณาผ่านระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์หรือ
อินเทอร์เน็ต เพื่อส่ือสาร ส่งเสริม และการขายผลิตภณัฑห์รือบริการโดยมุ่งหวงัก าไรและการคา้ 

 จากความหมายของการตลาดทางตรงมีลกัษณะดงัน้ี 
(1) มีผลกระทบโดยตรงกบักลุ่มเป้าหมายทนัทีทนัใด 
(2) มีการตอบสนองท่ีสามารถวดัไดโ้ดยพิจารณาจากการตอบสนองกลบั 
(3) มุ่งสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาวและต่อเน่ืองจากกลุ่มเป้าหมาย 
(4) เลือกสรรกลุ่มเป้าหมายไดถู้กตอ้ง 
(5) ควบคุมได ้หมายถึง ควบคุมคุณภาพของข่าวสารและควบคุมจ านวนจ าหน่าย

ไดถู้กตอ้งในกรณีน้ีสามารถเลือกกลุ่มเป้าหมายไดต้ามท่ีตั้ง อาย ุเพศ และปัจจยัอ่ืนๆ 
(6) ยดืหยุน่ได ้ข่าวสารต่างๆสามารถแกไ้ขปรับปรุงไดโ้ดยสะดวก 
(7) ครอบคลุมกลุ่มเป้าหมายไดเ้ตม็ท่ี 
(8) เขา้ถึง กลุ่มเป้าหมายไดเ้ฉพาะเจาะจง 
(9) มีประสิทธิภาพในการติดต่อส่ือสารสูงกว่าโฆษณาแบบอ่ืนๆ การตลาด

ทางตรงเป็นเคร่ืองมือติดต่อส่ือสารก าลงัได้รับความนิยมมากข้ึนทุกที เน่ืองจากเคร่ืองมือน้ีถือ
กระตุน้ความตอ้งการท าให้เกิดการตดัสินใจซ้ือไดม้ากกวา่เคร่ืองมือโฆษณาอ่ืน และท าให้เกิดการ
ตอบสนองจากผูรั้บข่าวสารโดยตรง 

 กล่าวโดยสรุป เคร่ืองมือในการส่ือสารการตลาด ได้แก่ การโฆษณา การ
ประชาสัมพนัธ์ การขายโดยใชพ้นกังาน การส่งเสริมการขาย การตลาดทางตรง ซ่ึงร้านแฟมิล่ีมาร์ท
มีการส่งเสริมการขายดว้ยส่ือโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ 
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2.  แนวคดิเกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 
 
  2.1 ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภค 
  นกัวิชาการหลายท่านกล่าวถึงความหมายของค าว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภคไวห้ลาย
ความหมายดงัต่อไปน้ี 
  ศิวารัตน์ ณ ปทุมและคณะ (2550) อธิบายว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การ
กระท าซ่ึงเก่ียวกบัการใชผ้ลิตภณัฑ์ ทั้งน้ีหมายรวมถึงกระบวนการการตดัสินใจซ่ึงเกิดข้ึนก่อนและ
มีส่วนในการก าหนดใหมี้การกระท า 
  อดุลย์  จาตุรงคกุล และดลยา  จาตุรงคกุล (2545) อธิบายว่า พฤติกรรมของ
ผูบ้ริโภคเป็นกิจกรรมต่างๆ ท่ีบุคคลกระท าเม่ือไดรั้บการบริโภคสินคา้รวมไปถึงการขจดัสินคา้หรือ
บริการหลงัการบริโภคดว้ย 

  เสรี  วงษ์มณฑา (2542) อธิบายว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค เป็นการศึกษาเร่ืองการ
ตอบสนองความต้องการและความจ าเป็นของผู ้บริโภคให้เกิดความพอใจ นักการตลาดจะ
ตอบสนองผูบ้ริโภคใหเ้กิดความพอใจไดน้ั้น จึงจ าเป็นตอ้งท าความเขา้ใจผูบ้ริโภคคือใคร 

  ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2546) อธิบายว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง 
พฤติกรรมท่ีผูบ้ริโภคท า การคน้หา การคิด การซ้ือ การใชก้ารประเมินผลในสินคา้และบริการซ่ึงจะ
ตอบสนองความตอ้งการของเขา หรือเป็นขั้นตอนซ่ึงเก่ียวกบัความคิด ประสบการณ์ การซ้ือ การใช้
สินค้า และบริการของผูบ้ริโภค เพื่อตอบสนองความต้องการและความพึงพอใจหรือหมายถึง 
การศึกษาถึงพฤติกรรมการตดัสินใจ และการกระท าของผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวขอ้งกบัการซ้ือและการใช้
สินคา้ 

  อดุลย ์ จาตุรงคกุล (2539) อธิบายว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง พฤติกรรมท่ี
ผูบ้ริโภคแสดงออกไม่ว่าจะเป็นการเสาะแสวงหา การซ้ือ การใช้ การประเมิน หรือการบริโภค
ผลิตภณัฑ์ บริการซ่ึงผูบ้ริโภคคาดว่าจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของตนไดอ้ย่างพึงพอใจ 
เป็นการศึกษาการตดัสินใจของผูบ้ริโภคในการใช้ทรัพยากรท่ีมีอยู่ ทั้งเงิน เวลา และก าลงัซ้ือเพื่อ
บริโภคและบริการต่างๆ อนัประกอบดว้ย ซ้ืออะไร ท าไมจึงซ้ือ ซ้ือเม่ือไร ท่ีไหน และบ่อยคร้ังแค่
ไหน ผูซ้ื้อ หมายถึง บุคคลซ่ึงมีความสามารถ อ านาจซ้ือ และเต็มใจท่ีจะจ่ายเงินของเขา เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการต่างๆ ท่ีเขามีอยู ่  

  ดารา  ทีปะปาน (2542) อธิบายวา่ การกระท าใดๆ ของผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรง
กบัการเลือกสรร การซ้ือ และการใช้สินคา้และบริการ รวมทั้งกระบวนการตดัสินใจ ซ่ึงเป็นตวัน า
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หรือตวัก าหนดการกระท าดงักล่าวเพื่อตอบสนองความจ าเป็นและความตอ้งการของผูบ้ริโภคให้
ไดรั้บความพึงพอใจ 

  จากความหมายทั้งหมดท่ีกล่าวมาพอจะสรุปไดว้่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง  
พฤติกรรมของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการในการตดัสินใจในการให้ไดม้าซ่ึงการบริโภคและ
การจบัจ่ายสินคา้และบริการท่ีคาดหวงัว่าจะท าให้ความตอ้งการและความปรารถนาต่างๆ ได้รับ
ความพึงพอใจ 
 2.2 โมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค  
  โมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior model) คือ การศึกษาถึง
พฤติกรรมของผูบ้ริโภควา่เหตุจูงใจใดท่ีท าให้ผูบ้ริโภคเกิดการตดัสินใจซ้ือสินคา้มีจุดเร่ิมตน้จากส่ิง
กระตุ้นท่ีท าให้เกิดความต้องการเม่ือส่ิงกระตุ้นผ่านเข้ามาความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภคก็จะ
เปรียบเสมือนกล่องด าซ่ึงธุรกิจหรือผูจ้ ัดจ าหน่ายไม่สามารถพยากรณ์ได้ความรู้สึกนึกคิดของ
ผูบ้ริโภคไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะต่างๆของผูบ้ริโภคแลว้จะมีการตอบสนองและการตดัสินใจของ
ผูบ้ริโภค (ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ, 2541) 
  จุดเร่ิมตน้ของโมเดลน้ีอยู่ท่ีส่ิงกระตุน้ให้เกิดความตอ้งการก่อนแลว้ท าให้เกิดการ
ตอบสนองเรียกโมเดลน้ีวา่ S-R Theory รายละเอียดของทฤษฏีดงัน้ี 
  1)  ส่ิงกระตุ้น (Stimulus) คือ ส่ิงกระตุน้อาจเกิดข้ึนไดเ้องจากภายในร่างกายและส่ิง
กระตุน้อาจเกิดข้ึนได้เองจากภายนอก ธุรกิจจะตอ้งสนใจเป็นอย่างมากและจดัการกบัส่ิงกระตุน้
ภายนอกเพื่อให้ผูบ้ริโภคตอ้งการสินคา้หรือบริการนบัไดว้่าส่ิงกระตุน้เป็นเหตุจูงใจเกิดการซ้ือ ซ่ึง
อาจใช้เหตุจูงใจซ้ือในดา้นเหตุผลและอาจใชเ้หตุจูงใจให้ซ้ือในดา้นจิตวิทยา (อารมณ์) ส่ิงกระตุน้
ภายนอกมี 2 ส่วน คือ  
   (1)  ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด (Marketing stimulus) คือ ส่ิงกระตุน้สามารถ
ควบคุมไดเ้ป็นส่ิงกระตุน้ท่ีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ประกอบดว้ย 
    ก.  ส่ิงกระตุน้ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) เช่น ออกแบบผลิตภณัฑ์ให้สะดุด
ตา ผูบ้ริโภคใหมี้ความสวยงามเพื่อใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการสินคา้ 
    ข. ส่ิงกระตุน้ดา้นราคา (Price) เช่น มีการก าหนดราคาสินคา้ให้เหมาะสม
กบัสินคา้โดยดูความเหมาะสมของผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมาย 
    ค. ส่ิงกระตุน้ดา้นการจดัช่องทางการจดัจ าหน่าย (Distribution/Place) เช่น
มีการจดัจ าหน่ายสินคา้ให้ทัว่ถึงผูบ้ริโภค เพื่อให้เกิดความสะดวกสบายแก่ผูบ้ริโภคถือวา่เป็นการ
กระตุน้ความตอ้งการซ้ือ 
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    ง. ส่ิงกระตุน้ดา้นการส่ิงเสริมการตลาด (Promotion) เช่น มีการโฆษณา
และประชาสัมพนัธ์อยา่งสม ่าเสมอมีการลดแลกแจกแถมมีการสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัผูบ้ริโภค
ถือวา่เป็นส่ิงท่ีจะกระตุน้ความตอ้งการซ้ือได ้
   (2)  ส่ิงกระตุ้นอ่ืนๆ (Other stimulus) คือ ส่ิงกระตุ้นความต้องการของ
ผูบ้ริโภคท่ีมีอยูภ่ายนอกองคก์รซ่ึงบริษทัควบคุมไม่ไดส่ิ้งกระตุน้เหล่าน้ี ไดแ้ก่  

ก. ส่ิงกระตุน้ทางเศรษฐกิจ (Economic) เช่น รายไดข้องผูบ้ริโภค 
ข. ส่ิงกระตุ้นทางเทคโนโลยี (Technological) เทคโนโลยีต่างๆ ท่ีก าลัง

พฒันา 
ค. ส่ิงกระตุ้นทางกฎหมายและการเมือง (Law and political) เช่น 

กฎหมายการเพิ่มหรือลดภาษีสินคา้ 
ง. ส่ิงกระตุน้วฒันธรรม (Culture) เช่น ประเพณีไทยในเทศกาลต่างๆ 

  2)  กล่องด าหรือความรู้สึกนึกคิดของผู้ ซ้ือ (Buyer’s black block) ความรู้สึกนึกคิด
ของผูบ้ริโภคท่ีเปรียบเสมือนกล่องด า ธุรกิจไม่สามารถรู้ความรู้สึกของผูบ้ริโภคได ้
   (1)  ลกัษณะของผูซ้ื้อ (Buyer characteristics) ลกัษณะของผูบ้ริโภคท่ีไดรั้บ
อิทธิพลจากปัจจยัต่างๆคือปัจจยัดา้นสังคมดา้นวฒันธรรมปัจจยัส่วนบุคคลปัจจยัดา้นจิตวิทยาและ
ปัจจยัส่วนบุคคล 
   (2)  กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูซ้ื้อ (Buyer’s Response) กระบวนการ
ตดัสินใจของผูบ้ริโภคเร่ิมจากการคน้หาขอ้มูลการรับรู้ความตอ้งการการประเมินผลทางเลือกการ
ตดัสินใจซ้ือท าใหเ้กิดพฤติกรรมข้ึนในภายหลงั 
  3)  การตอบสนองผู้ ซ้ือ (Buyer’s Response) คือ การตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 
ผูบ้ริโภคจะตดัสินใจซ้ือในประเด็นต่างๆ ดงัน้ี 
   (1)  การเลือกผลิตภณัฑ์ (Product choice) เช่น ผูบ้ริโภคจะเลือกซ้ือสินค้า
ประเภทต่างๆของผลิตภณัฑห์น่ึงๆ 
   (2)  การเลือกตราสินคา้ (Brand choice) เช่น ผูบ้ริโภคตดัสินใจเลือกซ้ือตรา
สินคา้ของสินคา้ประเภทหน่ึงๆ เอง 
   (3)  การเลือกผูข้าย (Dealer choice) เช่น ผูบ้ริโภคจะตดัสินใจในการเลือกผูจ้ดั
จ  าหน่ายเพื่อซ้ือสินคา้นั้นผูบ้ริโภคมกัจะค านึงถึงสถานท่ีจดัจ าหน่ายและการใหบ้ริการ 
   (4)  การเลือกเวลาในการซ้ือ (Purchase timing) คือ การท่ีผูบ้ริโภคเลือก
ระยะเวลาเพื่อซ้ือสินคา้หน่ึงๆตวัอยา่งผูบ้ริโภคจะเลือกเวลาเชา้กลางวนัหรือเยน็ในการซ้ือ 
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   (5)  การเลือกปริมาณการซ้ือ (Purchase amount) คือ ผูบ้ริโภคจะมีการ
ตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้ในปริมาณท่ีตอ้งการซ้ือคร้ังหน่ึงๆ 
  ธงชยั สันติวงษ ์(2552) กล่าววา่ การวิเคราะห์พฤติกรรมของผูบ้ริโภคคือการเขา้ใจ
ถึงสาเหตุต่างๆ ท่ีท าให้ผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้และบริการได ้และจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ นกัการตลาด
ตอ้งคอยชกัน าใหผู้บ้ริโภคมีการตอบสนองสินคา้โดยการซ้ือสินคา้ และมีการซ้ือซ ้ าในคร้ังต่อไปอีก
ดว้ย 
  1) ใครอยู่ในตลาดเป้าหมาย ท าให้ทราบกลุ่มเป้าหมายทางดา้นประชากรศาสตร์ 
จิตวทิยา พฤติกรรมศาสตร์ท่ีแทจ้ริง 
  2) ผูบ้ริโภคซ้ืออะไร ท าให้ทราบถึงส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือจริงส่ิงท่ีผูบ้ริโภค
ตอ้งการก็คือคุณสมบติัของผลิตภณัฑแ์ละความแตกต่างท่ีดีกวา่คู่แข่งรายอ่ืน 
  3) ท าไมผูบ้ริโภคจึงซ้ือ เพื่อทราบถึงเหตุผลท่ีแทจ้ริงในการตดัสินใจซ้ือ ผูบ้ริโภคมี
วตัถุประสงคใ์นการซ้ือเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคในดา้นร่างกายและดา้นจิตวทิยา 
  4) ใครมีส่วนร่วมในการซ้ือ ท าให้ทราบถึงบุคคลท่ีมีอิทธิพลในการตดัสินใจซ้ือ
ของผูบ้ริโภค ท่ีประกอบดว้ย (1) ผูเ้ร่ิม (2) ผูมี้อิทธิพล (3) ผูต้ดัสินใจซ้ือ (4) ผูซ้ื้อ (5) ผูใ้ช ้เพื่อใชใ้น
การวางแผนท าโปรแกรมทางการตลาด 
  5) ผูบ้ริโภคซ้ือเม่ือใด ท าให้ทราบถึงโอกาสในการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคเพื่อ
เตรียมแผนในการส่งเสริมการขาย 
  6) ผูบ้ริโภคซ้ือท่ีไหน ท าให้ทราบถึงช่องทางหรือแหล่งท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการและ
นิยมซ้ือท าใหท้ราบวา่จะบริหารจดัการช่องทางแต่ละช่องทางใหเ้หมาะสมกบัผูบ้ริโภคกลุ่มใด 
  7) ผู ้บริโภคซ้ืออย่างไร ท าให้ทราบถึงข้ึนตอนในการซ้ือของผู ้บริโภค 
ประกอบดว้ย (1) การรับรู้ปัญหา (2) การคน้หาขอ้มูล (3) การประเมินผลทางการเลือก (4) ตดัสินใจ
ซ้ือ (5) ความรู้สึกหลงัการซ้ือ 

  ปัจจัยส าคัญทีม่ีอทิธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือของผู้บริโภค  
  ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ (2546) ช้ีให้เห็นถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภค 
ดงัน้ี 
  1)  ปัจจัยด้านวัฒนธรรม หมายถึง ส่ิงท่ีถูกสร้างข้ึนมาและยอมรับจากคนในสังคม
เป็นตัวก าหนดและควบคุมพฤติกรรมของคนในสังคม วฒันธรรม ได้แก่ วฒันธรรมพื้นฐาน 
วฒันธรรมกลุ่มยอ่ยและชนชั้นของสังคม 
   (1)  วฒันธรรมพื้นฐาน หมายถึง ส่ิงท่ีเป็นตัวก าหนดปัจจัยทางด้านความ
ตอ้งการและพฤติกรรมของบุคคลท่ีถูกหล่อหลอมมาตั้งแต่เด็กเป็นส่ิงก าหนดพฤติกรรมการเลือกซ้ือ 
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   (2)  วฒันธรรมกลุ่มย่อย หมายถึง วฒันธรรมของแต่ละกลุ่มท่ีมีลักษณะ
ประกอบดว้ยกลุ่มเช้ือชาติ กลุ่มศาสนา กลุ่มสีผิว พื้นท่ีทางภูมิศาสตร์ กลุ่มอาชีพ กลุ่มดา้นอายุและ
กลุ่มยอ่ยดา้นเพศ 
   (3)  ชนชั้นของสังคม หมายถึง การแบ่งสมาชิกในสังคมออกเป็นระดับท่ี
แตกต่างกนั 1) บุคคลภายในชั้นสังคมเดียวกนัมีแนวโน้มและพฤติกรรมการบริโภคเหมือนกนั                    
2) ต าแหน่งของบุคคลมีผลต่อการจดัล าดบัและยอมรับในสังคม 3) ชนชั้นสังคมจะแบ่งตามอาชีพ 
รายได ้ฐานะ เป็นตน้ 4) ชั้นสังคมสามารถเปล่ียนใหสู้งข้ึนหรือต ่าลงได ้
  2)  ปัจจัยทางสังคม เป็นปัจจยัภายนอกและมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือลกัษณะ
ทางสังคมประกอบดว้ยกลุ่มอา้งอิง ครอบครัว บทบาท และสถานะของผูซ้ื้อ 
   (1)  กลุ่มอา้งอิง หมายถึง กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีจะเขา้ไปมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ
เลือกซ้ือกลุ่มอา้งอิงแบ่งเป็น 2 ระดบั คือ กลุ่มท่ีมีความสนิทส่วนตวัและกลุ่มท่ีไม่มีความสนิท
ส่วนตวั 
   (2)  ครอบครัว ถือวา่มีอิทธิพลมากท่ีสุดต่อทศันคติความคิดเห็นของบุคคล ส่ิง
เหล่าน้ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือของครอบครัว 
   (3)  บทบาทและสถานภาพ บุคคลจะเก่ียวขอ้งกบัหลายกลุ่มและมีสถานะท่ี
แตกต่างกนั 
  3)  ปัจจัยส่วนบุคคล ไดแ้ก่ อายุ ขั้นตอนวฏัจกัรชีวิตครอบครัว อาชีพ โอกาสทาง
เศรษฐกิจ ระดบัการศึกษา รูปแบบการด ารงชีวติ บุคลิกภาพและแนวความคิดส่วนบุคคล ดงัน้ี 
   (1)  อายแุตกต่างกนัผูซ้ื้อมีความตอ้งการสินคา้ท่ีแตกต่างกนั 
   (2)  ขั้นตอนวฏัจกัรชีวิตครอบครัว เป็นขั้นตอนของการด ารงชีวิตท่ีมีอิทธิพล
ต่อความตอ้งการของบุคคลท าใหเ้กิดความตอ้งการซ้ือท่ีแตกต่างกนั 
   (3)  อาชีพท่ีแตกต่างกนัผูซ้ื้อมีความตอ้งการสินคา้ท่ีแตกต่างกนั 
   (4)  โอกาสทางเศรษฐกิจ ไดแ้ก่ รายไดซ่ึ้งจะเป็นตวัวดัก าลงัซ้ือของผูบ้ริโภค 
   (5)  ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อการบริโภคสินคา้ท่ีแตกต่างกนั 
   (6)  รูปแบบการด ารงชีวิต หมายถึง การแสดงออกในรูปแบบของกิจกรรม 
ความสนใจ ความคิดเห็น รูปแบบการด ารงชีวิตข้ึนกบัวฒันธรรม ชั้นของสังคมและกลุ่มอาชีพของ
บุคคลมีผลต่อการเลือกผลิตภณัฑข์องบุคคลข้ึนอยูก่บัค่านิยมและรูปแบบการด ารงชีวติ 
  4)  ปัจจัยทางจิตวิทยา เป็นปัจจยัภายในตวัผูบ้ริโภคท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการ
ซ้ือและการใชสิ้นคา้ ไดแ้ก่ 
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   (1)  การจูงใจ หมายถึง ส่ิงกระตุน้ท่ีอยูภ่ายในตวับุคคลเพื่อกระตุน้ให้เกิดความ
ตอ้งการ 
   (2)  การรับรู้ เป็นกระบวนการของแต่ละบุคคลซ่ึงข้ึนอยู่กบัปัจจยัภายใน เช่น 
ความเช่ือ ประสบการณ์ ความต้องการ อารมณ์และยงัข้ึนอยู่กับลักษณะปัจจยัภายนอก คือ ส่ิง
กระตุน้ การรับรู้ จะแสดงถึงความรู้สึกประสาทสัมผสัทั้ง 5 ไดแ้ก่ การไดเ้ห็น การไดก้ล่ิน การไดย้ิน 
การไดร้สชาติและไดรู้้สึก 
   (3)  การเรียนรู้ หมายถึง การเปล่ียนแปลงในพฤติกรรมจากประสบการณ์ท่ี
ผา่นมาในอดีตและเกิดการตอบสนอง 
   (4)  ความเช่ือถือเป็นส่ิงท่ีบุคคลยดึติดกบัส่ิงท่ีเรียนรู้มาในอดีต 
   (5)  ทศันคติ หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดท่ีเกิดจากการเรียนรู้ในการตอบสนอง
ต่อส่ิงกระตุน้ไปในทิศทางท่ีสม ่าเสมอ 
   (6)  บุคลิกภาพ เป็นลกัษณะของบุคคลท่ีแสดงออกมาให้เห็นภายนอกจะเป็น
ตวัก าหนดพฤติกรรมต่างๆของบุคคล 
  กล่าวโดยสรุป โมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค เป็นการศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภควา่เหตุ
จูงใจท่ีท าให้เกิดการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์ทั้งส่วนกระตุน้ภายในร่างกายและภายนอกร่างกายได ้ 
แค่ส่ิงกระตุน้ทางการตลาดและส่ิงกระตุน้อ่ืนๆและความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อรวมทั้งการตอบสนอง
ของผูซ้ื้อ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อผูบ้ริโภคคือปัจจยัดา้นวฒันธรรม ปัจจยัทางสังคม ปัจจยัส่วนบุคคล 
และปัจจยัทางจิตวทิยา  
 

3.  แนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 
 3.1 ความหมายของความพงึพอใจ  
  พฤติกรรมของผู ้บริโภคสามารถวิเคราะห์ได้ด้วยการวดัความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคในการเป็นลูกคา้ประจ าซ่ึงความพึงพอใจไดมี้ผูใ้หค้วามหมายไวด้งัต่อไปน้ี 
  มนตรี  เฉียบแหลม (2536) ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกของ
บุคคลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึง ความรู้สึกดงักล่าวน้ีจะลดลงหรือไม่เกิดข้ึนถา้หากความตอ้งการหรือเป้าหมาย
นั้นไม่รับการตอบสนองซ่ึงระดบัความพึงพอใจจะแตกต่างกนัตอ้งข้ึนอยูก่บัปัจจยัองคป์ระกอบของ
การบริการ 
  ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ (2541) อธิบายถึงความพึงพอใจในความหมายของการตลาดวา่ 
แนวความคิดท่ีเก่ียวข้องกับความรู้สึกหลังการซ้ือหรือรับบริการบุคคล ซ่ึงเป็นผลมาจากการ
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เปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ต่อการปฏิบัติงานของผู ้ให้บริการหรือประสิทธิภาพของสินค้า 
(Perceived Performance) กบัการบริการท่ีเขาคาดหวงัของลูกคา้จะท าให้ลุกคา้เกิดความพึงพอใจแต่
ถา้ระดบัของผลท่ีไดรั้บจากสินคา้หรือบริการตรงกบัความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีตั้งไวท้  าให้ลูกคา้เกิด
ความประทบัใจ  

  กาญจนา อรุณสอนศรี (2546) อธิบายว่า ความพึงพอใจของมนุษย์ เป็นการ
แสดงออกทางพฤติกรรมท่ีเป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได ้การท่ีเราจะทราบว่า 
บุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีค่อนขา้งสลบัซบัซ้อนและตอ้งมี
ส่ิงเร้าท่ีตรงต่อความตอ้งการของบุคคล จึงจะท าให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ ดงันั้นการสร้างส่ิงเร้า
จึงเป็นแรงจูงใจของบุคคลนั้นใหเ้กิดความพึงพอใจในงานนั้น  
  จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2543) อธิบายว่า ความพึงพอใจของผู ้บริโภคคือการ
แสดงออกท่ีเกิดจากการประเมินประสบการณ์การซ้ือ และการใช้สินคา้และบริการซ่ึงอาจขยาย
ความให้เห็นชดัเจนไดว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง  การแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกจากการ
ประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์ การได้รับบริการท่ีตรงกบัลุกคา้คาดหวงัหรือดีเกินกว่าความ
คาดหวงัของลูกคา้ 

  กล่าวโดยสรุป ความพึงพอใจของลูกค้าหรือผูบ้ริโภค หมายถึง ความรู้สึกของ
ผูบ้ริโภคหลงัการซ้ือหรือรับบริการหากบริการดี ตรงกบัหรือเกินกว่าความคาดหวงัของผูบ้ริโภค
ผูบ้ริโภคเกิดความรูสึกในทางบวกและเกิดความประทบัใจ 

 3.2 การสร้างความพงึพอใจในการให้บริการ 
  ผูใ้ห้บริการจะตอ้งให้ผลิตภณัฑ์แตกต่างจากคู่แข่งส่ิงส าคญัส่ิงหน่ึงในการสร้าง
ความแตกต่างของธุรกิจการให้บริการก็คือ  การรักษาระดบัการให้บริการท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนั โดย
เสนอคุณภาพการให้บริการตามท่ีลูกค้าคาดหวงัไวโ้ดยทัว่ไปคุณภาพของการบริการสามารถ
พิจารณาไดจ้ากตวัก าหนดคุณภาพท่ีส าคญัไดแ้ก่ (สุคนธ์ธาร สุรเดชพิภพ.2549)  

- ความพึ่ งพาได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานใน
ลกัษณะท่ีเช่ือถือไดถู้กตอ้ง สม ่าเสมอ 

- ความพร้อมในการตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะ
ใหบ้ริการและช่วยเหลือลูกอยา่งรวดเร็ว 

- ความสามารถในการแข่ ง ขัน  (Competence)หมาย ถึ ง  ทักษะความ รู้
ความสามารถเพื่อใหก้ารบริการเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ 

- การเขา้ถึงไดง่้าย (Access) หมายถึง ความสะดวกในการติดต่อสามารถเขา้พบ
ไดง่้าย 
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- การมีมารยาทท่ีดี (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพอ่อนนอ้มให้ความเคารพไม่
ถือตวั 

- การติดต่อส่ือสารท่ีดี (Communication) หมายถึง การตั้งใจฟังและเขา้ใจลูกคา้
การใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งแก่ลูกคา้ โดยใชภ้าษาและค าพดูท่ีลูกคา้สามารถเขา้ใจไดง่้าย  

- ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความน่าเช่ือถือสามารถไวว้างไดแ้ละมี
ความซ่ือสัตย ์

- ความปลอดภยั (Security) หมายถึงการปกป้องลูกคา้จากอนัตรายความเส่ียง
หรือขอ้สงสัยต่างๆเคารพในความลบัท่ีเป็นขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้ 

- ความเขา้ใจ (Understanding) หมายถึง ความพยายามท่ีจะเขา้ใจความตอ้งการ
และความจ าเป็นของลูกคา้ 

- ส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) หมายถึงส่ิงอ านวยความสะดวก เคร่ืองมือ อุปกรณ์ 
รวมถึงบุคลิกภาพของพนกังาน 

  ส่วนผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ์ หรือการท างานของผลิตภณัฑ์นั้ น
นกัการตลาดและฝ่ายอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้งจะตอ้งพยายามสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ โดยพยายาม
สร้างคุณค่าเพิ่มท่ีเกิดจากการผลิต และจากการตลาดตลอดจนยึดการสร้างภาพโดยรวมคุณค่าท่ีเกิด
จากความแตกต่างทางการแข่งขนัซ่ึงคุณค่าท่ีมอบใหลู้กคา้จะตอ้งมากกวา่ตน้ทุนของลุกคา้หรือราคา
สินคา้นัน่เอง 

  ความแตกต่างทางการแข่งขนัของผลิตภณัฑ์(Product Competitive Differentiation) 
เป็นการออกแบบลกัษณะต่างๆของผลิตภณัฑ์หรือบริษทัให้แตกต่างจากคู่แข่งซ่ึงความแตกต่างนั้น
จะต้องมีคุณค่าในสายตาของลูกค้าและสามารถสร้างความพึงพอใจกับลูกค้าได้ความแตกต่าง
ทางการแข่งขนัประกอบดว้ย 

1) ความแตกต่างผลิตภณัฑ ์(Product Differentiation) 
2) ความแตกต่างดา้นบริการ (Services Differentiation) 
3) ความแตกต่างดา้นบุคลากร (Personal Differentiation) 
4) ความแตกต่างดา้นภาพลกัษณ์ (Image Differentiation) 
ความแตกต่างเหล่าน้ีเป็นตวัก าหนดคุณค่าเพิ่มของลูกคา้ (Customer Added Value) 

คุณค่าผลิตภณัฑร์วมในสายตาลูกคา้ (Total Customer Value) เป็นการรับรู้ในรูปของตวัเงินทางดา้น
เศรษฐกิจ หนา้ท่ี  และผลประโยชน์ทางดา้นจิตวิทยาท่ีลูกคา้คาดหวงัท่ีจะไดรั้บจากตลาดหรือเป็น
ผลรวมของผลประโยชน์หรืออรรถประโยชน์ (Utility) จากผลิตภณัฑ์หรือบริการใดบริการหน่ึง
คุณค่าผลิตภณัฑ์พิจารณาจากความแตกต่างทางการแข่งขนัของผลิตภณัฑ์ซ่ึงประกอบดว้ย ความ
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แตกต่างดา้นผลิตภณัฑ์ ความแตกต่างดา้นบริการ ความแตกต่างด้านบุคลากร และความแตกต่าง
ดา้นภาพลกัษณ์ ความแตกต่างทั้งส่ีด้านก่อให้เกิดคุณค่าผลิตภณัฑ์ 4ด้าน เช่นกนั คือ คุณค่าด้าน
ผลิตภณัฑ ์(Product Value) คุณค่าดา้นบริการ (Service Value) คุณค่าดา้นบุคลากร (Personal Value) 
และคุณค่าดา้นภาพลกัษณ์ (Image Value) คุณค่าทั้ง 4 ประการรวมเรียกวา่ คุณค่าผลิตภณัฑ์รวมใน
สายตาของลูกคา้ 
 3.3 เกณฑ์การวดัความพงึพอใจ  
  โทมสัและเอิร์ล (Thomas:&Earl, 1995) ไดใ้ห้แนวคิดความพึงพอใจไวว้า่ การวดั
ความพึงพอใจเป็นวิธีหน่ึงท่ีใชก้นัอยู ่เพื่อทราบผลของการให้บริการท่ีดีเลิศท่ีท าให้ลุกคา้พึงพอใจ
เป็นส่ิงท่ีบริษทัเช่ือวา่มีคุณค่าและควรให้ความเขา้ใจในความตอ้งการและปัญหาของลูกคา้ในการ
ใหบ้ริการ มีเกณฑใ์นการวดัท่ีลูกคา้มกัอา้งอิงถึงดงัต่อไปน้ี (วรีพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์, 2538)  
  1)  ความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง ลกัษณะส่ิงอ านวยความสะดวกทาง
กายภาพ อุปกรณ์ บุคลากร และวสัดุการติดต่อส่ือสาร 
  2)  ความเช่ือมัน่วางใจได ้หมายถึง ความสามารถในการให้บริการตามสัญญาท่ีให้
ไวแ้ละมีความน่าเช่ือถือ 
  3)  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ หมายถึง ความยินดีท่ีจะช่วยเหลือผูรั้บบริการ
และพร้อมท่ีจะใหบ้ริการในทนัที 
  4)  สมรรถนะของผูใ้ห้บริการ หมายถึง การมีความรู้ความสามารถและทกัษะใน
การปฏิบติังาน 
  5)  ความมีอธัยาศยัไมตรี หมายถึง ความสุภาพอ่อนโยนให้เกียรติมีน ้ าใจและเป็น
มิตรต่อผูรั้บบริการ 
  6)  ความเช่ือถือ หมายถึง ความน่าเช่ือถือซ่ึงเกิดจากความซ้ือสัตยค์วามจริงใจของผู ้
ใหบ้ริการ 
  7) ความมั่นคงปลอดภัย หมายถึง ความรู้สึกมั่นใจในความปลอดภัยในชีวิต
ทรัพยสิ์น ช่ือเสียง รวมทั้งการรักษาความลบัของผูรั้บบริการ 
  8)  ความเขา้ถึงบริการ หมายถึง การท่ีผูรั้บบริการสามารถเขา้ใชบ้ริการไดง่้ายไดรั้บ
ความสะดวกในการติดต่อ 
  9)  การติดต่อส่ือสาร หมายถึงการให้ขอ้มูลดา้นต่างๆแก่ผูรั้บบริการใชก้ารส่ือสาร
ดว้ยภาษาท่ีเขาใจและรับฟังเร่ืองราวท่ีผูรั้บบริการร้องทุกข์ 
  10) การเขา้ใจและรู้สึกผูรั้บบริการ หมายถึง การท าความเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ 
รวมทั้งความตอ้งการของผูรั้บบริการของตน 
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  เคร่ืองมือในการติดตามและการวดัความพึงพอใจของลูกคา้ (Tools for Tracking 
and  Measuring Customer Satisfaction) เป็นวิธีการท่ีจะติดตาม วดัและคน้หาความตอ้งการของ
ลูกคา้โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ บริษทัท่ียึดปรัชญาหรือแนวคิดทาง
การตลาดท่ีมุ่งความส าคญัท่ีลุกคา้มีจุดมุ่งหมายเพื่อสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ซ่ึงการสร้าง
ความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้มีปัจจยัท่ีตอ้งค านึง คือ  

1) การสร้างความพึงพอใจโดยการลดตน้ทุนของลุกคา้ (ลดราคา) หรือการเพิ่ม
บริการและจุดเด่นของลูกคา้ 

2) บริษทัตอ้งสารมารถสร้างก าไรโดยวธีิใดวิธีหน่ึง เช่น ลงทุนในการผลิตมากข้ึน 
หรือมีการวจิยัและพฒันาผลิตภณัฑ์ 

3) บุคคลท่ีเก่ียวบริษทั ประกอบด้วย ผูถื้อหุ้นพนักงาน ผูข้ายปัจจยัการผลิต คน
กลาง และเพิ่มความพอใจใหก้บัลูกคา้จะมีผลกระทบต่อความพึงพอใจของคนเหล่าน้ีดว้ย 

 วธีิติดตาม และวดัความพึงพอใจของลูกคา้ สามารถท าได ้4 วธีิดงัน้ี 
1) ระบบติเตียนและขอ้เสนอแนะ เป็นการหาขอ้มูลทศันะคติของลุกคา้เก่ียวกบั

ผลิตภณัฑ์และการท างานของบริษทั ปัญหาเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์และการท างานรวมทั้งขอ้เสนอแนะ
ต่างๆ 

2) การส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ในกรณีน้ีจะเป็นการส ารวจความพึงพอใจ
ของลูกค้า ซ่ึงดีกว่าวิธีแรกท่ีมกัพบปัญหาว่า ลูกค้าส่วนใหญ่ไม่ค่อยให้ความร่วมมือและมกั
เปล่ียนไป  

(1) การใหค้ะแนนความพึงพอใจของลุกคา้ต่อผลิตภณัฑห์รือบริการ 
(2) การถามลูกคา้ไดรั้บความพอใจในผลิตภณัฑห์รือบริการหรือไม่ 
(3) การถามใหลู้กคา้ระบุปัญหาจากการใชผ้ลิตภณัฑแ์ละเสนอประเด็นต่างๆ 

ท่ีจะแกไ้ขปัญหานั้น 
(4) เป็นการถามลูกคา้เพื่อใหค้ะแนนคุณสมบติัต่างๆและการท างานของ                  

ผลิตภณัฑ ์เรียกวา่เป็นการใหค้ะแนนการท างานของผลิตภณัฑ ์
(5) เป็นความส ารวจความตั้งใจในการซ้ือซ ้ าของลูกคา้ 

3) การเลือกซ้ือโดยกลุ่มลุกคา้ท่ีเป็นเป้าหมายวธีิน้ีจะเชิญบุคคลท่ีคาดวา่จะเป็นผู ้
ซ้ือท่ีมีศกัยภาพใหว้เิคราะห์จุดแขง็จุดอ่อนในการซ้ือสินคา้ของบริษทั  

4) การวเิคราะห์ถึงลูกคา้ท่ีสูญเสียไป ในกรณีน้ีจะวเิคราะห์หรือสัมภาษณ์ลูกคา้ 
เดิมท่ีเปล่ียนไปใชสิ้นคา้อ่ืน วธีิแกปั้ญหาต่างๆท่ีท าใหลู้กคา้เปล่ียนใจ เช่น ราคาสูงเกินไป บริการไม่
ดีพอ ผลิตภณัฑไ์ม่น่าเช่ือถือ  
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  กล่าวโดยสรุป เกณฑ์การวดัความพึงพอใจของลุกคา้ร้านแฟมิล่ีมาร์ท หมายถึง 
ความรู้สึกจากการไดรั้บการบริการจากผูใ้หบ้ริการอยา่งเสมอภาค รวดเร็ว ทนัต่อความตอ้งการ และ
ให้บริการอยา่งต่อเน่ืองมีวสัดุอุปกรณ์อยา่งเพียงพอต่อการใชง้าน ผูใ้ชบ้ริการก็จะเกิดความรู้สึกท่ีดี
ต่อการใหบ้ริการ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคในการซ้ือสินคา้ ร้านแฟมิล่ีมาร์ท ต าบลท่าโพธ์ิ อ าเภอ
เมือง จงัหวดัพิษณุโลก พึงพอใจในดา้นการบริการ ดา้นสินคา้ และดา้นความสะอาดของสถานท่ี 
 

4.  แนวคดิเกีย่วกบัลกัษณะทางประชากร 
 
 ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ (Demographic) ประกอบดว้ย อายุ เพศ ขนาดครอบครัว 
สถานภาพครอบครัว รายได้ อาชีพ การศึกษา เหล่าน้ีเป็นเกณฑ์ท่ีนิยมใช้ในการแบ่งส่วนตลาด 
ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์เป็นลกัษณะท่ีส าคญัและสถิติท่ีวดัได้ของประชากรท่ีช่วยก าหนด
ตลาดเป้าหมาย ขอ้มูลด้านประชากรศาสตร์จะสามารถเข้าถึงและมีประสิทธิภาพต่อการก าหนด
ตลาดเป้าหมายตลอดจนง่ายต่อการวดัมากกว่าตวัแปรอ่ืน ตวัแปรด้านประชากรศาสตร์ท่ีส าคญัมี
ดงัต่อไปน้ี (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2538) 
 1)  อาย ุ(Age) เน่ืองจากผลิตภณัฑจ์ะสามารถตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มผูบ้ริโภค
ท่ีมีอายแุตกต่างกนั นกัการตลาดจึงใชป้ระโยชน์จากอายุเป็นตวัแปรดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่าง
ของส่วนตลาดนกัการตลาดไดค้น้หาความตอ้งการของส่วนตลาดส่วนเล็ก โดยมุ่งความส าคญัท่ี
ตลาดอายสุ่วนนั้น 
 2)  เพศ (Sex) เป็นตวัแปรในการบ่งตลาดท่ีส าคญั นกัการตลาดตอ้งศึกษาตวัแปรน้ีอยา่ง
รอบคอบ เพราะในปัจจุบันน้ีตัวแปรด้านเพศมีการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมการบริโภคการ
เปล่ียนแปลงดงักล่าวอาจมาจากสตรีท่ีท างานมีมากข้ึน ซ่ึงมีผลกระทบต่อการท างานของสินคา้กลุ่ม
น้ีมาก ผูห้ญิงท่ีท างานไม่มีเวลาดูโทรทศัน์ ไม่มีเวลาไปเลือกซ้ือสินคา้หรือฟังวิทยุ ผูโ้ฆษณาอาจใช้
นิตยสารเพื่อเขา้ถึงกลุ่มตลาดกลุ่มน้ี พฤติกรรมท่ีเปล่ียนแปลง คือ ผูช้ายไปเลือกซ้ือสินคา้ท่ีซุปเปอร์
มาร์เก็ตแทน 
 3)  ลกัษณะครอบครัว (Marital Status) ในอดีตจนถึงปัจจุบนัลกัษณะครอบครัวเป็น
เป้าหมายท่ีส าคญัของการใช้ความพยายามทางการตลาดมาโดยตลอด และมีความส าคญัยิ่งข้ึนใน
ส่วนท่ีเก่ียวกบัหน่วยผูบ้ริโภค นกัการตลาดจะสนใจจ านวนและลกัษณะของบุคคลในครัวเรือนท่ีใช้
สินคา้ใดสินคา้หน่ึงและยงัสนใจการพิจารณาลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์และโครงสร้างดา้นส่ือท่ี
เก่ียวขอ้งกบัผูต้ดัสินใจในครัวเรือนเพื่อช่วยในการพฒันากลยทุธ์การตลาดใหเ้หมาะสม 
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 4)  รายได ้การศึกษา และอาชีพ (Income Education and Occupation) เป็นตวัแปรท่ี
ส าคญัในการก าหนดส่วนของตลาดจะสนใจผูบ้ริโภคท่ีมีความร ่ ารวยแต่อยา่งไรก็ตามครอบครัวท่ีม่ี
รายไดป้านกลางและรายไดต้  ่าจะเป็นตลาดท่ีมีขนาดใหญ่ ปัญหาส าคญัในการแบ่งส่วนตลาดโดยถือ
เกณฑ์รายได้อย่างเดียวก็คือ รายไดจ้ะเป็นตวัช้ีการมีหรือไม่มีความสามารถในการจ่ายสินคา้ ใน
ขณะเดียวกนัการเลือกซ้ือสินคา้ท่ีแทจ้ริงอาจถือเกณฑ์ รูปแบบการด ารงชีวิต รสนิยม ค่านิยม อาชีพ 
การศึกษา แมว้่ารายไดจ้ะเป็นตวัแปรท่ีใชบ้่อยมากนกัการตลาดจะโยงเกณฑ์รายไดร้วมกบัตวัแปร
ทางด้านประชากรศาสตร์หรืออ่ืนๆ เพื่อให้การก าหนดตลาดเป้าหมายได้ชัดเจนยิ่งข้ึน เช่น กลุ่ม
รายได้สูงท่ีมีอายุต่างๆถือว่าใช้เกณฑ์รายได้ร่วมกบัเกณฑ์อายุเป็นเกณฑ์ท่ีนิยมใช้กนัมาก เกณฑ์
รายไดอ้าจเก่ียวขอ้งกบัอายุและอาชีพร่วมกนั เช่น กลุ่มกลุ่มผูบ้ริการธุรกิจท่ีมัง่คัง่รุ่นเยาวถื์อวา่เป็น
กลุ่มท่ีมีอิทธิพลสูงการศึกษา อาชีพ รายได ้มีแนวโนม้ความสัมพนัธ์อยา่งใกลชิ้ดในความสัมพนัธ์
เชิงเหตุและผล ในแต่ระดบัจะสามารถผลิตในราคาสูง และส่วนใหญ่เป็นกลุ่มท่ีมีการศึกษาสูงดว้ย 
บุคคลท่ีมีการศึกษาต ่าโอกาสท่ีจะหางานระดบัสูงยาก จึงท าให้มีรายไดต้ ่าเน่ืองจากความสัมพนัธ์
ระหวา่ง 3 ลกัษณะ คือ รายได ้การศึกษา และอาชีพ   

 อดุลย ์ จาตุรงคกุล (2541) กล่าวว่าลกัษณะทางประชากรศาสตร์ รวมถึงอายุ เพศ วงจร
ชีวิตครอบครัว การศึกษา รายได้ เป็นตน้ ลกัษณะดงักล่าวมีความส าคญัต่อนักการตลาด เพราะ
เก่ียวพนักับอุปสงค์ในตวัสินค้าทั้ งหลายการเปล่ียนแปลงทางประชากรศาสตร์ช้ีให้เห็นถึงการ
เกิด ข้ึนของตลาดใหม่  และตลาดอ่ืนก็จะหมดไป หรือลดความส าคัญลง  ลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ท่ีส าคญัดงัน้ี  
 1)  อายุ นักการตลาดตอ้งค านึงถึงความส าคญัของการเปล่ียนแปลงของประชากรใน
เร่ืองของอายดุว้ย 
 2)  เพศ จ านวนสตรี (สมรสหรือโสด) ท่ีท างานนอกบา้นเพิ่มมากข้ึนเร่ือยๆนกัการตลาด
ตอ้งค านึงว่าปัจจุบนัสตรีเป็นผูซ้ื้อรายใหญ่ ซ่ึงท่ีแลว้มาผูช้ายเป็นผูต้ดัสินใจซ้ือ นอกนั้นบาทของ
สตรีและบุรุษบางส่วนท่ีซ ้ ากนั 
 3)  วงจรชีวิตครอบครัว ขั้นตอนแต่ละขั้นของวงจรชีวิตของครอบครัวเป็นตวัก าหนดท่ี
ส าคญัของพฤติกรรม 
 4)  การศึกษาและรายได ้การศึกษามีอิทธิพลต่อรายไดเ้ป็นอย่างมาก การรู้วา่อะไรเกิด
ข้ึนกบัการศึกษาและรายไดเ้ป็นส่ิงส าคญัเพราะแบบแผนการใชจ่้ายข้ึนอยูก่บัรายได ้ 
 กล่าวโดยสรุป ลักษณะประชากร หมายถึง อายุ เพศ ขนาดครอบครัว สถานภาพ
ครอบครัว รายได ้อาชีพ การศึกษา โดยประชากรมีลกัษณะท่ีแตกต่างกนัจะมีพฤติกรรมความสนใจ
ท่ีแตกต่างกนัออกไป 
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5.  บริษทั แฟมลิีม่าร์ท 
 

บริษทั เซ็นทรัลแฟมิล่ีมาร์ท จ ากดั ได้ก่อตั้งข้ึนในเดือนกนัยายน พ.ศ. 2535 โดยมี
จุดมุ่งหมายเพื่อการพฒันา และด าเนินกิจการระบบแฟรนไชส์แฟมิล่ีมาร์ทในประเทศไทย ดว้ยการ
เปิดร้านสาขาในแหล่งชุมชน เพื่ออ านวยความสะดวกสูงสุดให้แก่ลูกคา้ในพื้นท่ีนั้นๆอีกทั้งแฟมิล่ี
มาร์ทไดส้นบัสนุนให้ร้านคา้ปลีกท่ีตั้งอยู่เดิม เขา้มาร่วมธุรกิจภายใตร้ะบบแฟรนไชส์ของแฟมิล่ี
มาร์ท แทนท่ีจะเป็นการเปิดร้านแข่งขนักัน ซ่ึงร้านค้าเหล่านั้น ล้วนยินดีกบัผลประโยชน์ต่างๆ
มากมายจากการประกอบกิจการร้านแฟมิล่ีมาร์ท รวมทั้งสามารถพฒันาร้านให้มีคุณภาพท่ีดียิ่งข้ึน 
และมีแนวทางชดัเจนดว้ยเจตนารมณ์ท่ีจะเติบโตไปพร้อมกนัน้ีเองจะน าพาความเจริญรุ่งเรืองและ
ความส าเร็จมาสู่ผูค้า้ปลีกรายยอ่ยในประเทศไทย 

แฟมิล่ีมาร์ท เป็นกิจการคา้ปลีกลกัษณะคอนวีเนียนสโตร์เปิดบริการ 24 ชั่วโมงจึง
อ านวยความสะดวกส าหรับลูกคา้ทั้งในดา้นเวลา สถานท่ีและสินคา้มีให้เลือกอยา่งครบครัน แฟมิล่ี
มาร์ทเป็นกิจการร้านคา้ท่ีมีก าเนิดมาจากประเทศญ่ีปุ่นในเครือเซซันกรุ๊ป ซ่ึงเป็นเครือข่ายท่ีใหญ่
ท่ีสุดในประเทศญ่ีปุ่นโดยมีบริษทัในเครือคือ 

1) ผูน้ าแห่งหา้งสรรพสินคา้อนัดบั 1 ของญ่ีปุ่น 
2) ผูน้ าในวงการซูเปอร์สโตร์และซูเปอร์มาเก็ต 
3) ร้านแฟมิล่ีมาร์ทหน่ึงในผูน้ าแห่งวงการคา้ “คอนวีเนียนสโตร์” ซ่ึงมีเคร่ือขายใน

ประเทศญ่ีปุ่น เกาหลี ไตห้วนั ไทย จีน สหรัฐอเมริกา และเวยีดนาม  
4) ในปี พ.ศ.2516 มีแนวคิดท่ีจะลดขนาดพื้นท่ีขายลงให้เหลือประมาณ 100 ตร.ม.ซ่ึง

เป็นจุดเร่ิมตน้ของ “แฟมิล่ีมาร์ท” 
5) ในปี พ.ศ.2518 เปิดร้านรูปแบบใหม่ซ่ึงถือเป็นรูปแบบของร้านแฟมิล่ีมาร์ทใน

ปัจจุบนั 
6) ในปี พ.ศ.2521 เร่ิมแผนด าเนินธุรกิจในรูปแบบการขายแฟรนด์ไชส์ และไดเ้ปิดร้าน

แรกในรูปแบบของแฟรนดไ์ซส์ 
7) ในปี พ.ศ.2524 ด าเนินการร้านทั้ งหมด 86 สาขาให้อยู่ภายใต้การดูแลของ 

FamilyMart co.,Ltd และไดข้ยายสาขามากข้ึนตามล าดบั 
8) ในปี พ.ศ.2531 ไดร่้วมทุนกบัประเทศใตห้วนัภายใตช่ื้อ “Taiwan FamilyMart 

co.,Ltd” 
9) ในปี พ.ศ.2533 ไดข้ายสิทธ์ิในการท าธุรกิจแฟมิล่ีมาร์ทให้กบั Bakwang co.,Ltd ใน

เกาหลี 2534 ขยายสาขาไดถึ้ง 2,000 สาขาและไดฉ้ลองครบรอบ 10 ปี 
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10) ในปี พ.ศ.2535 ได้ร่วมลงทุนในประเทศไทยภายใตช่ื้อ “Siam FamilyMart 
co.,Ltd” 

11) ในปี พ.ศ.2547 ไดเ้ปิดสาขาแรกในประเทศจีน “Shanghai FamilyMart co.,Ltd” 
12) ในปี พ.ศ.2548 เปิดสาขาแรกในสหรัฐอเมริกาภายใตช่ื้อ “Famima Corporation” 
13) ในปี พ.ศ.2552 ไดเ้ปิดสาขาแรกในประเทศเวยีดนาม 
แฟมิลีม่าร์ทในประเทศไทย 
1) พ.ศ.2535 ก่อตั้งบริษทั สยามแฟมิล่ีมาร์ท จ ากดั 
2) พ.ศ.2536 เปิดสาขาแรก สาขาพระโขนง สาขาท่ีสองสาขาสีลม 
3) พ.ศ.2538 เร่ิมใช้ระบบสั่งซ้ือออนไลน์เป็นคร้ังแรกเปิดร้านเฟรนด์ไซส์สาขาแรก

สาขาเสนานิเวศน์  
4) พ.ศ.2540 เปิดศูนยก์ระจายสินคา้แช่เยน็ 
5) พ.ศ.2542 เปิดสาขาล าดบัท่ี 100 สาขาลาดพร้าว 35 
6) พ.ศ.2544 เปิดสาใหม่ในต่างจงัหวดัเป็นคร้ังแรกในจงัหวดัชลบุรี สาขาพทัยาวงค์

อมาร์ตย ์
7) พ.ศ.2545 เปิดสาขาคีออสสาขาแรกสาขารามค าแหง63 และฉลองครบรอบ 10 ปี 
8)  พ.ศ.2547 รวมลงทุนเปิดบริษทั สยามดีซีเอม็ จ  ากดั ด าเนินการดา้นโลจิติกส์และการ

กระจายสินคา้ 
9) พ.ศ.2549 เปิดสาขาท่ีสุวรรณภูมิ 5 สาขา และ ร่วมมือกบั บริษทั แอล.พี.เอ็น. ดีเวลล

อปเมนท ์จ ากดั เปิดร้านสาขาในคอนโด 
10)  พ.ศ.2551 เปิดสาขาล าดบัท่ี 500 (สาขานาใน ซอย 2) 
11)  พ.ศ.2553 เปิดสาขาล าดบัท่ี 600 (สาขาสะพานสูงคลอง 6 ) 
12)  พ.ศ. 2555  เปิดศูนยก์ระจายสินคา้แช่เยน็ (Chilled) แห่งใหม่ท่ีอ าเภอบางพลี จ.

สมุทรปราการ เปิดสาขาล าดบัท่ี 700 (สาขา บ่อยาง 2)  และเปิดสาขาแรกในป๊ัมน ้ามนัเอสโซ่ 
13)  พ.ศ. 2555 บริษทั เซ็นทรัลรีเทล คอรร์ปอเรชัน่ จ  ากดั ร่วมเซ็นสัญญาลงนามใน

สัญญาร่วมทุนกบับริษทั แฟมิล่ีมาร์ท จ ากดั ประเทศญ่ีปุ่น 
14)  พ.ศ.  2556 เปิดศูนยก์ระจายสินคา้แห่งใหม่ท่ีอ าเภอ ท่าฉาง จ.สุราษฏร์ธานี และ 

เปิดสาขาล าดบัท่ี 800 (สาขา หนา้พระลาน) 
15)  พ.ศ. 2556 เปล่ียนช่ือใหม่เป็น บริษทั เซ็นทรัลแฟมิล่ีมาร์ท จ ากดั 
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ปรัชญาองค์กร 
เราจะมอบความพึงพอใจให้ลูกคา้ผ่านการสร้างสรรค์ส่ิงท่ีดีเคียงขา้งคุณและเติบโต

ร่วมกนัตลอดไป 
ค าขวญั  
แฟมิล่ีมาร์ทเคียงขา้งคุณทุกเวลา  
พนัธกจิ 
1. เราจะสร้างสรรคสิ์นคา้ท่ีมีคุณภาพ และพฒันาบริการรูปแบบใหม่ๆ เพื่อสนองความ

ตอ้งการและความพึงพอใจของลูกคา้ใหดี้ท่ีสุดเพื่อใหเ้ราไดเ้ติบโตร่วมกบัลูกคา้ 
2. เรามุ่งเนน้พฒันาการเพิ่มศกัยภาพและประสิทธิภาพ รวมถึงเขา้ไปแนะน าสนบัสนุน

ใหผู้รั้บสิทธิ (FC) ไดรั้บผลตอบแทนอยา่งพึงพอใจ 
3. เราจะร่วมพฒันาสินคา้ใหม่ท่ีมีคุณภาพร่วมกบัคู่คา้พนัธมิตรเพื่อการเติบโตทางธุรกิจ

ร่วมกนั 
4. เราจะดูแลและส่งเสริมสัมพนัธภาพท่ีดี สร้างความกา้วหน้า และความมัน่คงให้กบั

พนกังานเพื่อท่ีพนกังานสามารถเติบโตร่วมกบับริษทั 
5. เราจะเป็นส่วนหน่ึงของการสนบัสนุนกิจกรรมทางสังคมท่ีเป็นประโยชน์รวมถึงการ

คืนก าไรใหก้บัสังคม 
นโยบาย 
1.  การสร้างความพึงพอใจสูงสุดใหแ้ก่ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการในร้านแฟมิล่ีมาร์ท 
2.  มุ่งมัน่สนบัสนุนร้านแฟรนไชส์ใหไ้ดรั้บก าไรสูงสุดจากการประกอบการร้าน 

สะดวกซ้ือแฟมิล่ีมาร์ท 
3.  บริษทัฯมุ่งหวงัให้เกิด “การเติบโตร่วมกนั” ดว้ยการสร้างผลก าไร และความเจริญ

ร่วมกบัคนในชุมชนลูกคา้ พนัธมิตร ทางธุรกิจ และพนกังานของบริษทัฯ 
แฟมิล่ีมาร์ทไดน้ าระบบ "SQC" มาใชก้บัร้านแฟมิล่ีมาร์ททุกสาขา เพื่อให้แต่ละสาขามี

มาตรฐานสินคา้ และบริการเช่นเดียวกนั ซ่ึง SQC เป็นค ายอ่มาจาก 
S = Services เน้นการบริการท่ีดีเพื่อให้ลูกคา้ประทบัใจ โดยเนน้การอบรมพนกังาน 

อยา่งต่อเน่ืองทั้งภาคทฤษฎี และปฏิบติั รวมถึงการตรวจสอบการบริการ และให้ค  าแนะน าแก่สาขา
ทุกสาขา 

           Q = Quality เนน้การจ าหน่ายสินคา้ท่ีมีคุณภาพ และเป็นท่ีตอ้งการของลูกคา้ และยงัมี
การตรวจสอบสินคา้ท่ีหมดอายุ รวมถึงตรวจสอบความพร้อมของอุปกรณ์ต่างๆ ภายในร้านเพื่อให้
สินคา้สดใหม่อยูเ่สมอ 
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C = Cleanliness เนน้ความสะอาดภายในร้าน และนอกร้าน รวมทั้งความสะอาดของ
สินคา้ทุกช้ิน เพื่อใหร้้านแฟมิล่ีมาร์ทเป็นร้านท่ีสะอาดท่ีสุด  

ผูว้จิยัท าการศึกษาร้านแฟมิล่ีมาร์ทในต าบลท่าโพธ์ิ อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก ตั้งอยู่
เลขท่ี 691 ซอยเมืองทอง (ติดมหาวทิยาลยันเรศวร) ต าบลท่าโพธ์ิ จงัหวดัพิษณุโลก  

 

6.  งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 นุชนาถ  มีสมพืชน์ (2552) ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการซ้ือของลูกคา้และการตดัสินใจซ้ือ
สินคา้จากร้านคา้ปลีกของกลุ่มลูกคา้ในอ าเภอพระนครศรีอยุธยา ผลการวิจยัพบว่า ส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิงอายุ 36-50 ปี มีระดบัการศึกษา มธัยมศึกษา อาชีพ พนกังานบริษทั/รับจา้ง รายไดต้่อเดือน
ต ่ากวา่ 5,000 บาท สถานภาพสมรสแลว้และมีสมาชิกในครอบครัว 4-5  คนความถ่ีในการใชบ้ริการ
ทุกวนั เหตุผลในการเลือกซ้ือสินคา้ คือ สินคา้ไม่แพงโดยซ้ือสินคา้บริเวณใกลท่ี้พกั ช่วงเวลาท่ีใช้
บริการร้านคา้ปลีก คือ เวลา 17.01-21.00 น. และจ านวนเงินในการซ้ือสินคา้แต่ละคร้ัง 51-100  บาท
และลูกค้ามีระดับการตดัสินใจซ้ือสินค้าด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายอยู่ในระดับมาก ส่วนด้าน
ผลิตภณัฑ ์ดา้นราคาและดา้นการส่งเสริมการตลาดมีระดบัการตดัสินใจซ้ืออยูใ่นระดบัปานกลาง 
 จรัสศรี  ชินวฒัน์ (2552) ศึกษาเร่ือง พฤตกรรมและความพึงพอใจของลูกคา้ในการ
เลือกใชบ้ริการร้านคา้ปลีกในเขตอ าเภอบางบาล จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ผลการวิจยัพบวา่ เป็น
เพศหญิง อายุ 21-30 ปี สถานภาพโสด การศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
และรายไดต่้อเดือน 5,001 ถึง 10,000 บาท จ านวนคร้ังในการใชบ้ริการต่อเดือน 4-6  คร้ัง การใชจ่้าย
ในการซ้ือสินคา้ต่อคร้ัง 501 ถึง 1,000 บาท ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการร้านคา้ปลีก คือ 18.01 น.-24.00 น. 
ประเภทสินคา้ท่ีเลือกซ้ือ คือ สินคา้อุปโภคบริโภค 
 วรางคณา  กาบยุบล (2552) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้จาก
ร้านคา้ปลีกรายยอ่ย ในเขตเทศบาลนครอุบลราชธานี ผลการวิจยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งเป็นเพศหญิง มี
อายุระหวา่ง 21-35 ปี มีการศึกษาอยูร่ะดบัปริญญาตรี สถานภาพโสด อาชีพเป็นนกัเรียน/นกัศึกษา 
และรายไดต้  ่ากว่า 5,000 บาท ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือจากร้านคา้ปลีกรายยอ่ยในเขต
เทศบาลนครอุบลราชธานีโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายไดโ้ดยเรียงล าดบั
ค่าเฉล่ียจากนอ้ยไปหามาก ไดแ้ก่ ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ดา้นบุคคล ดา้นราคา ดา้นช่องทาง
การจดัจ าหน่าย ดา้นกระบวนการ และดา้นผลิตภณัฑ ์ส่วนดา้นการส่งเสริมการตลาดมีค่าเฉล่ียอยูใ่น
ระดบันอ้ย ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้จากร้านคา้ปลีกรายย่อยในเขตเทศบาลนคร
อุบลราชธานี  มี 4 ปัจจยัท่ีมีความส าคญัคือด้านกระบวนการ ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้าน
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บุคคล และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ สามารถร่วมกนัพยากรณ์การตดัสินใจซ้ือสินคา้จากร้านคา้
ปลีกรายยอ่ย ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายแตกต่างกนัอยูท่ี่ระดบั 0.01 
 ชินพนัธ์  พวัรุ่งโรจน์ (2551) ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมผูบ้ริโภคในการซ้ือสินคา้จากร้าน
สะดวกซ้ือ ในเขตเทศบาลเมืองพิบูลยม์งัสาหาร พบว่า พฤติกรรมด้านการรับรู้ถึงความตอ้งการ
พฤติกรรมดา้นการคน้หาขอ้มูลข่าวสาร พฤติกรรมดา้นการตดัสินใจซ้ือ และพฤติกรรมภายหลงัการ
ซ้ืออยูใ่นระดบัปานกลาง ส่วนพฤติกรรมดา้นการประเมินทางเลือกอยูใ่นระดบัมาก ผูบ้ริโภคมีอาย ุ
การศึกษา สถานภาพสมรสต่างกนั มีพฤติกรรมการซ้ือสินคา้แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.01 ส่วนผูบ้ริโภคท่ีมีเพศ อาชีพ รายได้ ต่างกันมีพฤติกรรมการซ้ือสินค้าแตกต่างกัน 
ขอ้เสนอแนะของผูบ้ริโภค ด้านการรับรู้ถึงความตอ้งการ ผูบ้ริโภคให้ความสนใจในด้านน้ีมาก
เก่ียวกบัเร่ืองความตอ้งการซ้ือเม่ือมีสินคา้สมนาคุณมีรายการชิงโชค และการไดรั้บค าแนะน าจาก
เพื่อนบา้น  จากการโฆษณาทางโทรทศัน์  และจากการแนะน าของภาครัฐ  ส่วนขอ้มูลข่าวสารท่ีรับรู้
จากครอบครัวจากการสาธิต ก็ตอ้งให้มีความส าคญักบัสินคา้ท่ีมีคุณภาพระบุวนัหมดอายุ สินคา้ท่ีมี
การบรรจุห่อ  สินคา้ท่ีมีการปรับปรุงความทนัสมยัของผลิตภณัฑ์อยู่เสมอ  ส่วนการพิจาณาจาก
สินคา้ท่ีราคาเหมาะสมกบัคุณภาพ สินคา้ไดรั้บเคร่ืองหมายรับรองมาตรฐานจะพิจารณาจากสินคา้
ยีห่อ้เดิมท่ีเคยใชเ้ท่านั้น และดา้นการตดัสินใจซ้ือผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ให้ความสนใจในการตดัสินใจ
ซ้ือตามการแนะน าจากสมาชิกในครอบครัวจากป้ายบอกราคา ตดัสินใจซ้ือเพราะร้านอยู่ใกลบ้า้น 
ตดัสินใจซ้ือเพราะราคาใกลเ้คียงกบัทอ้งตลาด และการให้บริการท่ีดีของพนกังานและผูบ้ริโภคให้
ความสนใจ ส่วนพฤติกรรมภายหลงัการซ้ือผูบ้ริโภคให้ความส าคญัเก่ียวกบัการบริการช าระค่า
สาธารณูปโภค 
 พรศธร พิมล (2547) ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมผูบ้ริโภคและปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกซ้ือ
สินคา้และบริการในห้างสรรพสินคา้เปรียบเทียบ ดิสเคาน์สโตร์ ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า
ผูบ้ริโภคกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ท่ีนิยมเลือกซ้ือสินคา้และบริการในห้างสรรพสินคา้เป็นผูห้ญิงอาย ุ
30-39 ปี ระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี  กลุ่มอาชีพขา้ราชการและรัฐวิสาหกิจ  มีรายไดร้ะหวา่ง 
10,000-19,999 บาทต่อเดือน ขณะท่ีผูบ้ริโภคกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ท่ีนิยมเลือกซ้ือสินคา้และบริการ
ในดิสเคาน์สโตร์ เป็นเพศชาย อายุ 50 ปีข้ึนไป ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี  อาชีพประกอบ
ธุรกิจส่วนตวัหรือค้าขาย มีรายได้สูงกว่า 30,000 บาทต่อเดือน ส าหรับความส าพนัธ์ระหว่าง
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคกบัปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า ความถ่ีในการเลือกซ้ือสินคา้และบริการใน
หา้งสรรพสินคา้ท่ีมีความสัมพนัธ์กบั อาย ุรายได ้อาชีพ และสถานภาพสมรส นอกจากน้ีพบวา่ส่วน
ประสมทางการตลาดด้านผลิตภณัฑ์มีผลมากท่ีสุดต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้และบริการใน                  
ดิสเคาน์สโตร์ 
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 นภาภรณ์  อ่อนนาค (2545)  ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการบริโภคและผลกระทบต่อร้านคา้
ยอ่ยจากธุรกิจคา้ปลีกขนาดใหญ่พบวา่ จุดเร่ิมตน้ในทางการคา้ของร้านคา้ยอ่ยเป็นธุรกิจท่ีท ากนัเอง
ในครอบครัว โดยท าการเร่ิมตน้จากการออมเงินของครอบครัว ในช่วงแรกของการท าธุรกิจประเภท
น้ีท าใหมี้รายไดดี้  แต่หลงัจากมีธุรกิจคา้ปลีกรายใหญ่เขา้มาท าใหธุ้รกิจมีรายไดน้อ้ยลงจ านวนลูกคา้
ท่ีมาใช้บริการท่ีร้านคา้รายย่อยน้อยลง เม่ือเทียบกบัปี 2539 ผูบ้ริโภคมีความนิยมท่ีจะใช้บริการ
ทางดา้นธุรกิจคา้ปลีกรายใหญ่ มากข้ึน เน่ืองจากซ้ือสินคา้ไดใ้นราคาท่ีถูกและไดรั้บการบริการท่ีดี 
ดงันั้นจึงท าให้ร้านคา้ยอ่ยเกิดปัญหาในเร่ืองเงินทุน และการปรับปรุงร้านคา้ของตนเพื่อสู้กบัธุรกิจ
คา้ปลีกรายใหญ่ แต่ส่วนใหญ่ก็ตอ้งปิดกิจการลง ในทางรัฐบาลท่ีจะเขา้มาช่วยเหลือให้การก าหนด
บวกราควรเปิด-ปิด ใหเ้ป็นเวลานั้น ร้านคา้ยอ่ยมีความเห็นดว้ยแต่ไม่แน่ใจในแง่ช่องการปฏิบติัตาม
มาตรการดงักล่าว 
 ประวิทย ์ ตระกูลเกษมสุข (2547) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการ
บริโภคไอศรีมของลูกคา้ในร้าน iberry พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นผูห้ญิง ช่วงอายุ 21-
25 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษทัเอกชนรายไดม้ากกวา่ 25,000 บาท เหตุผล
ท่ีมาใชบ้ริการคือ อยากรับประทานไอศรีม บุคคลท่ีมารับประทานดว้ย คือ เพื่อน บุคคลท่ีมีอิทธิพล
ในการตดัสินใจคือเพื่อน ช่วงเวลาท่ีมาใช้บริการ 18.01-22.00 น. จ  านวนเวลาท่ีกลุ่มตวัอย่างใช้
บริการ 15-30 นาที สาขาท่ีลุคา้ใชบ้ริการมากท่ีสุดคือ ทองหล่อ  รสชาติไอศรีมท่ีชอบรับประทาน
คือ  Horlicks ไอศรีมท่ีชอบมากท่ีสุดคือ Horlicks ความถ่ีในการใช้บริการเฉล่ีย 4 คร้ังต่อเดือน  
จ านวนคนท่ีมารับประทานไอศรีมกบักลุ่มตวัอย่างในแต่ละคร้ัง 3 คน ค่าใชจ่้ายในการบริโภคศรีม
แต่ละคร้ังต่อ 1 คน คือ 88 บาท ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ ดา้นค่าใชจ่้ายในการบริการ ดา้นสถานท่ี
พบว่า ลูกค้ามีคสวามพึงพอใจมาก ด้านราคา  ด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่า ลูกค้ามีความ                       
พึงพอใจเฉยๆ จะเห็นไดว้า่ปัจจยัดา้นต่างๆ นั้น มีส่วนช่วยสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการ เวน้แต่ปัจจยัดา้นราคา และปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด 

 ธีวิทย์  ฉายภมร (2544) ศึกษาเร่ือง ภาพลักษณ์ ความพึงพอใจและความภักดีของ
ผู ้บริโภคท่ีมีต่อร้านค้าปลีกสมัยใหม่ ผลการวิจัยพบว่า ภาพลักษณ์ร้านค้าปลีกสมัยใหม่มี
ความสัมพนัธ์ทางบวกกบัพึงพอใจของผูบ้ริโภค ภาพลกัษณ์มีความสัมพนัธ์ทางบวกความภกัดีของ
ผูบ้ริโภคและความพึงพอใจของผูบ้ริโภคอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทั้งน้ียงัพบว่า ใน
ร้านดิสเคานตส์โตร์มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในปัจจยัดงักล่าวขา้งตน้สูงกวา่ในร้านคา้สะดวกซ้ือ  

 เสาวนีย ์ พานิล (2551) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการซ้ือสินคา้ในร้านคา้ปลีกแบบ
ดั้งเดิม กรณีศึกษาในจงัหวดัขอนแก่น พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงอายุระหวา่ง 15-22 
ปี และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่ 5,000 บาท มีความถ่ีในการซ่ือสินคา้เฉล่ีย 1-2 คร้ัง/สัปดาห์ และ
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มีค่าใชจ่้ายในการซ้ือสินคา้โดยเฉล่ียคร้ังละประมาณ 50-100 บาท ดา้นส่วนประสมทางการตลาด
ดา้นร้านคา้พบวา่ ส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญัดา้นร้านคา้มีความน่าเช่ือถือ และเป็นท่ีคุน้เคยเป็นอยา่งดี
มากท่ีสุด  ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดพบวา่ส่วนใหญ่ให้ความส าคญัในเร่ืองการรณรงคใ์ห้หนั
มาใช้บริการร้านขายของช า ร้านโชห่วยมากท่ีสุด ดงันั้น ผลการทดสอบสมมุติฐานพบวา่ เพศ อาย ุ
และรายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกันให้ความส าคญัต่อปัจจัยส่วนด้านประสมทางการตลาด
แตกต่างกนั 
 ยุทธนา  ลิบานเย็น (2550) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมี
ความส าคญัต่อการตดัสินใจซ้ือในร้านคา้ปลีกสมยัใหม่ของประชากรในกรุงเทพมหานคร พบว่า
เป็นเพศหญิงมีอายุระหวา่ง 21-30 ปี สถานภาพสมรส การศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพพนกังาน
บริษทั/ห้างร้าน และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,000-30,000 บาท ผูบ้ริโภคให้ความส าคญักบัปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีต่อผลการตดัสินใจซ้ือสินค้าในร้านค้าปลีกสมยัใหม่โดย
รวมอยู่ในระดบัมาก รายไดส่้วนใหญ่ผูบ้ริโภคให้ความส าคญักบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
บริเวณท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ในร้านคา้ปลีกสมยัใหม่ ในดา้นสินคา้ ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย และดา้นส่งเสริมการตลาดอยูใ่นระดบัมากและดา้นบุคลากร  ดา้นลกัษณะทางกายภาพและ
ดา้นกระบวนการอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 เกรียงศกัด์ิ  เข่ือนแกว้ (2545) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภค
ในการเลือกซ้ือสินคา้ของร้านคา้ปลีกท่ีตั้งอยู่ในร้านคา้ปลีกขนาดใหญ่ จงัหวดัเชียงใหม่ พบว่า
ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหวา่ง 21-25 ปี สถานภาพโสด การศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญา
ตรี อาชีพพนกังานบริษทัและมีรายไดต่้อเดือนระหวา่ง 5,001-10,000 บาท ปัจจยัทางการตลาดท่ีมี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภคในการเลือกซ้ือสินคา้ของร้านคา้ปลีก ท่ีตั้งอยูใ่นร้านคา้ปลีก
ขนาดใหญ่ จงัหวดัเชียงใหม่ เรียงตามล าดบัความส าคญัดงัน้ี  ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย ปัจจยัดา้นอ่ืนๆปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้มากท่ีสุด
คือ มีสินคา้ตรงตามความตอ้งการ ปัจจยัดา้นราคาท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุด คือ ผลิตภณัฑ์มีราคาถูกและ
เหมาะสม ปัจจยัด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดคือ อยู่ใกล้บ้านหรือท่ีท างาน
เดินทางไปมาสะดวก ปัจจยัส่งเสริมการตลาดท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดคือ การบริการรวดเร็วจาก
พนกังานขายและปัจจยัดา้นอ่ืนๆท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดคือรายไดท่ี้รับ 
 สุรีย์  เต็งเจริญชัย (2546) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมทาง
การตลาดการใชบ้รรจุภณัฑพ์ลาสติกของบริษทัจอมพนัธ์ กรุ๊ป จ ากดั พบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิงมีอายุระหวา่ง 31-40 ปี จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี เป็นเจา้ของหรือผูป้ระกอบการ มีความ
พึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของบริษทัทุกดา้น ส าหรับความพึงพอใจ 1) ดา้นผลิตภณัฑ์ มี
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ความพึงพอใจต่อคุณภาพและมาตรฐานสินคา้อยู่ในระดบัมาก 2) ด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายมี
ความพึงพอใจระดบัปานกลาง 3) ดา้นราคา มีความพึงพอใจระดบัปานกลาง โดยมีความพึงพอใจต่อ
ราคาตน้ทนและความคงท่ีของราคา  4) ดา้นการส่งเสริมการตลาด มีความพึงพอใจระดบัปานกลาง 
โดยมีความพึงพอใจต่อความสุขภาพของตวัแทนบริษทั เม่ือมีการเปรียบเทียบกบับริษทัอ่ืนพบว่า 
สินคา้ของบริษทัมีภาพลกัษณ์ท่ีดีกวา่บริษทัอ่ืน เน่ืองจากเหตุผลในดา้นคุณภาพ 

ศิราวรรณ เจริญชัยวาณิชย์ (2548) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผู ้บริโภคท่ีมีผลต่อ
พฤติกรรมและแนวโนม้การใชบ้ริการสถานออกก าลงักาย ฟิทเนส เฟริส์ท ประเทศไทย พบวา่ กลุ่ม
ผูใ้บริการสถานออกก าลงักาย ฟิสเนส เฟิร์ทส์ ประเทศไทย ส่วนใหญ่เป็นผูห้ญิง อายุระหวา่ง 30-39 
ปี สถานภาพโสด การศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพเป็นพนักงานบริษทัเอกชน มีรายได้เฉล่ียต่อ
เดือนมากกวา่ 40,000 บาทข้ึนไป ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ใน
ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ ด้านกระบวนการ ด้านคุณภาพและการเพิ่มผลผลิตโดยรวมอยู่ในระดบัมาก และมี
ความพึงพอใจในดา้นราคาอยูร่ะดบัปานกลาง ส าหรับเหตุผลท่ีกลุ่มผูใ้ชบ้ริการมาออกก าลงักาย คือ
เพื่อตอ้งการให้สุขภาพแข็งแรง  รองลงมาคือ ตอ้งการลดความอว้น และส่วนใหญ่เลือกใช้บริการ
สถานออกก าลังกาย ฟิสเนส เฟริส์ท เพราะใกล้บ้าน ใกล้ท่ีท างาน และมีกิจกรรมหลากหลาย 
ตามล าดบั 
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บทที ่3 

วธีิการด าเนินการวจิัย 
 
 

การวิจยัเร่ือง “พฤติกรรมและความพึงพอใจของผูบ้ริโภคในการซ้ือสินคา้ร้านแฟมิล่ี
มาร์ท ต าบลท่าโพธ์ิ อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก” เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ  โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ศึกษา 1) พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภคร้านแฟมิล่ีมาร์ทในต าบลท่าโพธ์ิ อ าเภอเมือง จงัหวดั
พิษณุโลก 2) ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภคร้านแฟมิล่ีมาร์ทในต าบลท่าโพธ์ิ อ าเภอ
เมือง จงัหวดัพิษณุโลก โดยมีขั้นตอนการด าเนินการวจิยั ดงัน้ี 
 

1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 

1.1 ประชากร (Population) คือ ประชาชนท่ีอาศยัอยู่ในต าบลท่าโพธ์ิ อ าเภอเมือง 
จงัหวดัพิษณุโลก จ านวน 19,068 คน (องค์การบริการส่วนต าบลท่าโพธ์ิ อ าเภอเมือง จงัหวดั
พิษณุโลก อา้งขอ้มูลจากฝ่ายทะเบียนอ าเภอเมือง เดือนพฤษภาคม 2554) 

1.2 กลุ่มตัวอย่าง กลุ่มตวัอย่างคือ ผูบ้ริโภคร้านแฟมิล่ีมาร์ทในต าบลท่าโพธ์ิ อ าเภอ
เมือง จงัหวดัพิษณุโลก จ านวน 400 คน 
 1.3  ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง (Sample Size) 

 ผูว้ิจยัก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่าง โดยการค านวณจากสูตรของทาโร ยามาเน 
(อา้งในกลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2545) ดงัน้ี 

 

2Ne   1
N n 


  

 

เม่ือ N =   จ  านวนประชากรเป้าหมาย                
n    =   จ  านวนกลุ่มตวัอยา่ง    
e    =   ระดบัความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่ง ก าหนดใหเ้ท่ากบั 0.05 
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โดยจ านวนขนาดของประชากรมีจ านวน 19,068  คน เม่ือน ามาค านวณไดด้งัน้ี 
 

25)19,068(0.0  1
19,068 n 


  

                                                        n = 392 
  ดงันั้น เพื่อความง่ายและตวัเลขลงตวัจึงใชก้ลุ่มตวัอยา่ง 400   

1.4 วธีิสุ่มตัวอย่าง    
ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง โดยแจกแบบสอบถามให้กับผูซ้ื้อสินค้าใน

ร้านแฟมิล่ีมาร์ท ต าบลท่าโพธ์ิ อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก จ านวน 400 คน 
 

2.  เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย   
 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีคือ แบบสอบถาม ซ่ึงแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
ส่วนที ่1   ขอ้มูลทัว่ไป   
ส่วนที ่2   พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซ้ือสินค้าร้านแฟมิล่ีมาร์ทในต าบลท่าโพธ์ิ 

อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก 
ส่วนที ่3  ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคในการซ้ือสินคา้ร้านแฟมิล่ีมาร์ทในต าบลท่าโพธ์ิ 

อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก 
โดยผูว้จิยัก าหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนนค าตอบไว ้5 ระดบั ดงัน้ี 

  ระดบัความพึงพอใจ         คะแนน 
  มากท่ีสุด   5 

มาก    4 
ปานกลาง   3 
นอ้ย    2 
นอ้ยท่ีสุด   1 

และน าไปวเิคราะห์ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย โดยมีการแปลผลดงัน้ี 
ค่าเฉล่ีย 4.50-5.00   มากท่ีสุด 
ค่าเฉล่ีย 3.50-4.49   มาก 
ค่าเฉล่ีย 2.50-3.49   ปานกลาง 
ค่าเฉล่ีย 1.50-2.49  นอ้ย 
ค่าเฉล่ีย 1.00-1.49    นอ้ยท่ีสุด 
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3.  การสร้างเคร่ืองมอืในการวจิัย 
 

แบบสอบถามท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี ได้จัดท าข้ึนโดยมีขั้นตอนในการด าเนินการ
ตามล าดบัดงัน้ี 

3.1 ศึกษาเอกสารและงานวิจยัต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจ
ของผูบ้ริโภคในการซ้ือสินคา้ร้านแฟมิล่ีมาร์ท 

3.2 ศึกษาแนวทางในการสร้างแบบสอบถามจากงานวิจยัของผูท่ี้ท  างานวิจยัเก่ียวกบั
เร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูบ้ริโภคในการซ้ือสินคา้ร้านแฟมิล่ีมาร์ท 

3.3 จดัท าแบบสอบถามใหส้อดคลอ้งกบัหวัขอ้และวตัถุประสงคข์องการท าวจิยั 
3.4 น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนเสนออาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อตรวจแกไ้ขเน้ือหาและการ

ใชภ้าษาตลอดจนความเหมาะสมทัว่ไปของแบบสอบถาม 
3.5 น าแบบสอบถามท่ีผ่านการน าเสนออาจารย์ท่ีปรึกษามาปรับปรุง แก้ไขให้

เหมาะสม ถูกตอ้ง และน าเสนออาจารยท่ี์ปรึกษาและผูท้รงคุณวุฒิ ได้แก่ รศ.ดร.ปิยฉตัร ลอ้มชวการ 
ผศ.ดร. ภสัวลี นิติเกษตรสุนทร ผศ.อภิชญา อยูใ่นธรรม จากนั้นน ามาปรับปรุงอีกคร้ังหน่ึง 

3.6 น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแก้ไขแลว้มาพิมพ์เป็นแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์ แล้ว
น าไปทดลอง และน ามาปรับปรุงแลว้เก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อท าการวจิยั 
 

4.  การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมอื   
 

การตรวจสอบความตรง (validity) ท าการตรวจสอบโดยน าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนจาก
การศึกษาคน้ควา้จากต ารา หนังสือ และเอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งไปให้อาจารยท่ี์ปรึกษาและ
ผูท้รงคุณวุฒิ ได้แก่ รศ.ดร.ปิยฉัตร ล้อมชวการ ผศ.ดร. ภัสวลี นิติเกษตรสุนทร ผศ.อภิชญา                        
อยู่ในธรรม ตรวจสอบค าถามในด้านความเหมาะสมและครอบคลุมวตัถุประสงค์การวิจยัพร้อม
น ามาปรับปรุงแกไ้ข 

 

5.  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

    
5.1 น าแบบสอบถามไปเก็บขอ้มูลจากประชากรท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่ง 
5.2 ผูว้จิยัน าแบบสอบถาม ไปเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งดว้ยตนเอง โดยการเลือกกลุ่ม

ตวัอยา่งท่ีซ้ือสินคา้จากร้านแฟมิล่ีมาร์ท ระหวา่งวนัท่ี 21-27 กรกฎาคม 2557    
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6.  การวเิคราะห์ข้อมูล   
 
 เม่ือไดข้อ้มูลจากแบบสอบถามครบถว้นแลว้ท าการบนัทึกขอ้มูลลงคอมพิวเตอร์และใช้
สถิติในการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย ค่าร้อยละ และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
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บทที ่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 
 การศึกษาวิจยัเร่ือง “พฤติกรรมและความพึงพอใจของผูบ้ริโภคในการซ้ือสินคา้ร้าน                 
แฟมิล่ีมาร์ทต าบลท่าโพธ์ิ อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก” ไดมี้การน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล
แบ่งออกเป็น 3 ส่วนดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1   ขอ้มูลทัว่ไป 
 ส่วนท่ี 2   พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภคร้านแฟมิล่ีมาร์ทในต าบลท่าโพธ์ิ อ าเภอ
เมือง จงัหวดัพิษณุโลก 
 ส่วนท่ี 3   ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภคร้านแฟมิล่ีมาร์ทในต าบลท่าโพธ์ิ 
อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก 
  

ส่วนที ่1  ข้อมูลทัว่ไป 
 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรของกลุ่มตวัอย่าง ไดแ้ก่ เพศ 
อาย ุอาชีพ รายไดต่้อเดือน และระดบัการศึกษา ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4.1  แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามลกัษณะทางประชากร 
 

ข้อมูลทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 

 เพศ                            
ชาย 161 40.25 
หญิง 239 59.75 

รวม 400 100.00 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ) 
 

ข้อมูลทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 

อายุ   
15 - 25 ปี 219 54.75 
26 - 35 ปี 65 16.25 
36 - 45 ปี 10 2.50 
46 - 55 ปี 106 23.50 
56 ปีข้ึนไป 12 3.00 

รวม 400 100.00 

อาชีพ 
นกัเรียน/นกัศึกษา 219 54.75 
พนกังานบริษทัเอกชน 68 17.00 
พอ่บา้น/แม่บา้น 7 1.75 
ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 87 21.75 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 18 4.50 
อ่ืนๆ 1 0.25 

รวม 400 100.00 

รายได้ต่อเดือน 
ต ่ากวา่ 5,000 บาท 170 42.50 
5,001 – 10,000 บาท 96 19.00 
10,001 – 15,000 บาท 46 11.50 
15,000 – 20,000 บาท 50 12.50 
20,001 – 25,000 บาท 38 9.50 
25,000 บาทข้ึนไป 20 5.00 

รวม 400 100.00 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ) 
 

ข้อมูลทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 

ระดับการศึกษา     
ประถมศึกษา 0 0 
มธัยมศึกษาตอนตน้ 32 8.00 
ปวช., มธัยมศึกษาตอนปลาย 48 11.75 
ปวส. 69 17.25 
ปริญญาตรี 238 59.50 
สูงกวา่ปริญญาตรี 13 3.25 

รวม 400 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.1 มีผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรของกลุ่ม

ตวัอยา่ง ดงัน้ี 
เพศ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 239 คน คิดเป็นร้อยละ 59.75 

และเพศชาย จ านวน 161 คน คิดเป็นร้อยละ 40.25 ตามล าดบั 
อายุ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอายรุะหวา่ง 15 - 25 ปี มากท่ีสุด จ านวน 219 คน คิด

เป็นร้อยละ 54.75 รองลงมามีช่วงอายุระหวา่ง 46-55 ปี จ  านวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 23.5 อายุ
ระหวา่ง 26-35 ปี  จ  านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 16.25 อายุระหวา่ง 56 ปีข้ึนไป จ านวน 12 คิดเป็น
ร้อยละ 3.00 และอาย ุ36-45 ปี จ  านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.50 ตามล าดบั 

อาชีพ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ นกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 219 คน  
คิดเป็นร้อยละ 54.75 รองลงมาประกอบอาชีพขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 
21.75 อาชีพพนักงานบริษทัเอกชน จ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 17.00 อาชีพธุรกิจส่วนตวั  
จ  านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.50 อาชีพพ่อบา้นแม่บา้น จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.75 และ
อาชีพอ่ืนๆ จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.25 ตามล าดบั 

รายได้ต่อเดือน พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีรายไดต้  ่ากว่า 5,000 บาท ต่อเดือนมาก
ท่ีสุด จ านวน 170 คน คิดเป็นร้อยละ 42.5  รองลงมามีรายได ้5,001 – 10,000 บาท จ านวน 96 คน 
คิดเป็นร้อยละ 19.00  และ15,000 – 20,000 บาท  จ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50 และ 10,001 – 
15,000 บาท  จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 11.50 ตามล าดบั 
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ระดับการศึกษา  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีการศึกษาในระดบัปริญญาตรีมากท่ีสุด 
จ านวน 238 คน คิดเป็นร้อยละ 59.50 รองลงมาคือ การศึกษาระดบั ปวส. จ านวน 69 คน คิดเป็นร้อย
ละ 17.25  การศึกษาระดบั ปวช., มธัยมศึกษาตอนปลาย จ านวน 48 คิดเป็นร้อยละ 11.75 การศึกษา
ระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้ จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.00 การศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี จ านวน 
13  คน คิดเป็นร้อยละ 3.25 ตามล าดบั 
 

ส่วนที ่2  พฤติกรรมการซ้ือสินค้าของผู้บริโภคร้านแฟมิลีม่าร์ทในต าบลท่าโพธิ์  
               อ าเภอเมอืง จังหวดัพษิณุโลก   
 
ตารางท่ี 4.2  แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งท่ีซ้ือสินคา้ประเภทใดบ่อยท่ีสุดใน 
                     ร้านแฟมิล่ีมาร์ท 
 

ซ้ือสินค้าประเภทใดบ่อยทีสุ่ด จ านวน ร้อยละ 

สินคา้ประเภทอุปโภค เช่น สบู่ ยาสีฟัน แชมพ ู 32 7.75 
สินคา้ประเภทบริโภค เช่น ขนมคบเค้ียว เคร่ืองด่ืม 216 54.25 
อาหารพร้อมทาน Quickserve 58 14.50 
บริการ e-service เช่น บตัรเติมเงิน บตัรโทรศพัท์
ต่างประเทศ ชัว่โมงอินเทอร์เน็ต 

94 23.50 

อ่ืนๆ 0 0 
รวม 400 100.00 

   

 จากตารางท่ี 4.2 พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ซ้ือสินคา้ประเภทบริโภค เช่น ขนมคบ
เค้ียว น ้ าด่ืม มากท่ีสุด จ านวน 216 คน คิดเป็นร้อยละ 54.25 รองลงมาบริการ e-service จ านวน 94 
คน คิดเป็นร้อยละ 23.50 สินคา้ประเภทอาหารพร้อมทาน Quickserve จ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 
14.50  และสินคา้ประเภทอุปโภค เช่น สบู่ ยาสีฟัน แชมพ ู จ านวน 32 คนคิดเป็นร้อยละ 7.75           
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ตารางท่ี 4.3  แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการร้านแฟมิล่ีมาร์ท 
                    บ่อยท่ีสุด 
 

ช่วงเวลาทีใ่ช้บริการ จ านวน ร้อยละ 

เชา้ 29 5.00 
สาย 39 9.75 
เท่ียง 18 4.50 
บ่าย 3 0.75 
เยน็ 248 52.00 
กลางคืน 72 18.00 
รวม 400 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.3 พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ใช้บริการร้านแฟมิล่ีมาร์ทช่วงเยน็มาก
ท่ีสุด จ านวน 248 คน คิดเป็นร้อยละ 52.00 รองลงมาใชบ้ริการช่วงกลางคืน จ านวน 72 คน คิดเป็น
ร้อยละ 18.00 ใชบ้ริการช่วงสายจ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.75 ใชบ้ริการช่วงเชา้ จ  านวน 29 คน 
คิดเป็นร้อยละ 5.00 ใชบ้ริการช่วงเท่ียงจ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.50 และใชบ้ริการช่วงบ่าย 
จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.75   

 
ตารางท่ี 4.4  แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง เหตุผลในการตดัสินใจซ้ือสินคา้ 
                    ร้านแฟมิล่ีมาร์ท 
 

เหตุผลทีซ้ื่อสินค้า จ านวน ร้อยละ 

ท าเลท่ีตั้งสะดวก 134 33.50 
การเดินทางมาร้านสะดวก 88 22.25 
ใกลท่ี้พกั/ท่ีท างาน 136 33.75 
ราคาสินคา้ไม่แพง 42 10.50 

รวม 400 100.00 
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 จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ซ้ือสินคา้ร้านแฟมิล่ีมาร์ทดว้ยเหตุผลใกล้
ท่ีพกั/ท่ีท างาน มากท่ีสุด  จ  านวน 136 คน คิดเป็นร้อยละ 33.75  รองลงมาท าเลท่ีตั้งสะดวก จ านวน 
134 คน คิดเป็นร้อยละ 33.50  การเดินทางมาร้านสะดวก จ านวน  88  คน คิดเป็นร้อยละ 22.25 และ
ราคาสินคา้ไม่แพง จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.50   
 
ตารางท่ี 4.5  แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งมีความถ่ีในการซ้ือสินคา้ร้านแฟมิล่ีมาร์ท 
 

ความถี่ในการซ้ือสินค้า จ านวน ร้อยละ 

1 – 2 คร้ัง 55 13.75 
4 – 6 คร้ัง 40 10.00 
8 – 10 คร้ัง 74 18.50 
ทุกวนั 231 57.75 

รวม 400 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.5 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ความถ่ีในการซ้ือสินคา้ร้านแฟมิล่ีมาร์
ททุกวนัมากท่ีสุด จ านวน 231 คน คิดเป็นร้อยละ 57.75  รองลงมาความพี่  8 – 10 คร้ัง จ  านวน 74 
คน คิดเป็นร้อยละ 18.50  ความถ่ี 1 – 2 คร้ัง จ  านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 13.75 และความถ่ี 4 – 6 
คร้ัง จ  านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 10.00 
 
ตารางท่ี 4.6  แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งมีค่าใชจ่้ายในการซ้ือสินคา้ร้านแฟมิล่ีมาร์ท 
 

ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 

ต ่ากวา่ 50 บาท 0 0 
51 – 100 บาท 13 3.25 
101 – 150 บาท 84 21.00 
150 – 200 บาท 174 43.50 
201 – 250 บาท 122 30.50 
มากกวา่ 250 บาท 7 1.75 

รวม 400 100.00 
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 จากตารางท่ี 4.6 พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการร้านแฟมิล่ี
มาร์ท จ านวน 150 – 200 บาท มากท่ีสุด จ านวน 174 คน คิดเป็นร้อยละ 43.50 รองลงมาจ านวน  201 
– 250 บาทจ านวน 122 คน คิดเป็นร้อยละ 30.50 จ านวน 101 – 150 บาท จ านวน 84 คน คิดเป็นร้อย
ละ 21.00  จ  านวน 51 – 100 บาท จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.25 และมากกวา่ 250 บาท จ านวน 
7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.75 
 

ส่วนที ่ 3  ความพงึพอใจในการซ้ือสินค้าของผู้บริโภคร้านแฟมลิีม่าร์ทในต าบลท่าโพธ์ิ  
                อ าเภอเมอืง จังหวดัพษิณุโลก  
 
ตารางท่ี 4.7  แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในการซ้ือ 
                     สินคา้ของผูบ้ริโภคร้านแฟมิล่ีมาร์ทในต าบลท่าโพธ์ิ อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก 
 

 
 จากตารางท่ี 4.7 ด้านการบริการ พบกว่า ผูบ้ริโภคร้านแฟมิล่ีมาร์ท มีความพึงพอใจ
พนกังานให้บริการรวดเร็วอยู่ในระดบัมาก ( x = 4.05) กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจท่ีพนกังาน
พดูจาสุภาพโดยมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ( x = 3.89) กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจท่ีพนกังาน

 
ความพงึพอใจด้านบริการ 

ระดับความพงึพอใจ  

x  
 

 
S.D 
 

การแปล
ผล 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

พนกังานใหบ้ริการรวดเร็ว 115 190 95 0 0 4.05 0.72 มาก 
(28.75) (47.50) (23.75) (0) (0)  

พนกังานแต่งกายสะอาด 66 188 146 0 0 3.80 0.70 มาก 
(16.50) (47.00) (36.50) (0) (0)  

พนกังานพดูจาสุภาพ 84 188 128 46 0 3.89 0.72 มาก 
(21.00) (47.00) (32.00) (11.50) (0)  

พนกังานมีจิตใจในการ
ใหบ้ริการ 

54 110 32 65 0 3.38 0.91 ปาน 
(13.50) (27.50) (42.75) (16.25) (0)                               กลาง 

รวม 3.78 0.76 มาก 
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แต่งกายสะอาด โดยมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ( x = 3.80) และกลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจท่ี
พนกังานมีจิตใจในการใหบ้ริการโดยมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ( x = 3.38) 
 
ตารางท่ี 4.8  แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในการซ้ือ  
                     สินคา้ของผูบ้ริโภคร้านแฟมิล่ีมาร์ทในต าบลท่าโพธ์ิ อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก 
 

 

จากตารางท่ี 4.8 ด้านสินค้า พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจท่ีสินค้ามีความ
หลากหลายโดยมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ( x = 4.16) กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจท่ีสินคา้มี
การดูแลใหว้างบนชั้นอยา่งสม ่าเสมอโดยมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ( x = 3.85) กลุ่มตวัอยา่งมี
ความพึงพอใจท่ีสินคา้ราคาไม่แพงโดยมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ( x = 3.68) กลุ่มตวัอยา่งมี
ความพึงพอใจท่ีสินคา้มีคุณภาพ มีความสดใหม่โดยมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง ( x = 
3.40) กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจท่ีสินคา้ช ารุดสามารถเปล่ียนคืนไดใ้นเวลาท่ีก าหนดโดยมีความ

ความพงึพอใจด้านสินค้า 
ระดับความพงึพอใจ 

x  

 
S.D 

 

การแปล
ผล 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

สินคา้ราคาไม่แพง 48 175 177 0 0 3.68 0.68 มาก 
(12.00) (43.75) (44.25) (0) (0)  

สินคา้มีความหลากหลาย 205 104 40 51 0 4.16 1.05 มาก 
(51.25) (26.00) (10.00) (12.75) (0)  

สินคา้มีคุณภาพ มีความสด
ใหม่ 
สินคา้มีการดูแลใหว้างบน 

69 
(17.25) 

80 
(20.00) 

193 
(48.25) 

58 
(14.50) 

0 
(0) 

3.40 
 

3.85 

0.94 
 

0.99 

ปานกลาง 

123 138 94 45 0 มาก 
ชั้นอยา่งสม ่าเสมอ 
สินคา้ช ารุดสามารถเปล่ียน
คืนไดใ้นเวลาท่ีก าหนด 
มีการส่งเสริมการขาย ดว้ย
การลด แลก แจก แถม 

(30.75) (34.50) (23.50) (11.25) (0)  
2.96 

 
2.44 

 
0.62 

 
0.92 

 

 
0 
(0) 
0 
(0) 

69 
(17.25) 

51 
(17.25) 

248 
(52.00) 

144 
(36.00) 

83 
(20.75) 

137 
(34.25) 

0 
(0) 
68 

(17.00) 

ปานกลาง 
 

นอ้ย 
 

รวม 3.41 0.86 ปานกลาง 
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พึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ( x = 2.96) และกลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจท่ีมีการส่งเสริมการขาย 
ดว้ยการลด แลก แจก แถม โดยมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ย ( x = 2.44) 
 
ตารางท่ี 4.9  แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในการซ้ือ 
                    สินคา้ของผูบ้ริโภคร้านแฟมิล่ีมาร์ทในต าบลท่าโพธ์ิ อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก 
 

 
จากตารางท่ี 4.9  ดา้นความสะอาด พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งอยา่งมีความพึงพอใจท่ีการจดัวาง

สินคา้เป็นหมวดหมู่ หาง่าย มีป้ายบอกราคาชดัเจนโดยมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( x = 
4.55) กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจท่ีภายนอกร้านมีความสะอาดโดยมีความพึงพอใจอยู่ในระดบั
ปานกลาง ( x = 3.36)  และมีความพึงพอใจท่ีภายในร้านมีความสะอาด บรรยากาศดีโดยมีความ                 
พึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ( x = 3.27)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ความพงึพอใจ 
ด้านความสะอาด 

ระดับความพงึพอใจ 

x  

 
S.D 

 

การ
แปลผล 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ภายในร้านมีความสะอาด
บรรยากาศดี 

89 
(22.25) 

68 
(17.00) 

114 
(28.75) 

116 
(29.00) 

13 
(3.00) 

3.27 1.18 ปาน
กลาง 

การจดัวางสินคา้เป็น
หมวดหมู่ หาง่าย มีป้าย
บอกราคาชดัเจน 

246 128 26 0 0 4.55 0.62 มาก 
(16.50) (47.00) (36.50) (0) (0) ท่ีสุด 

ภายนอกร้านมีความ
สะอาด 

64 98 157 81 0 3.36 0.98 ปาน 
(16.00) (24.50) (39.25) (20.25) (0) กลาง 

รวม 3.73 0.92 มาก 
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บทที ่5 

สรุปการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 
 การวิจยัเร่ือง “พฤติกรรมและความพึงพอใจของผูบ้ริโภคในการซ้ือสินคา้ร้านแฟมิล่ี
มาร์ทต าบลท่าโพธ์ิ อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก” มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษา 1) พฤติกรรมการซ้ือ
สินคา้ของผูบ้ริโภคร้านแฟมิล่ีมาร์ทในต าบลท่าโพธ์ิ อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก 2) ความพึงพอใจ
ในการซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภคร้านแฟมิล่ีมาร์ทในต าบลท่าโพธ์ิ อ าเภอเมือง จังหวดัพิษณุโลก กลุ่ม
ตวัอย่าง คือ ผูบ้ริโภคร้านแฟมิล่ีมาร์ทในต าบลท่าโพธ์ิ อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก จ านวน 400 
คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวมรวมขอ้มูล ใชก้ารเลือกตวัอยา่งแบบเจาะจง
สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
 

1.  สรุปการวจิัย 
 

1.1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไป 
พบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 239 คน คิดเป็นร้อยละ 59.75 

เพศชาย จ านวน 161 คน คิดเป็นร้อยละ 40.25  ส่วนใหญ่มีอายุระหวา่ง 15 -25 ปี จ  านวน 219 คน 
คิดเป็นร้อยละ  54.75 ประกอบอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 219 คน คิดเป็นร้อยละ 54.75 ส่วน
ใหญ่มีรายได ้ต ่ากวา่ 5,000 บาท จ านวน 170 คน คิดเป็นร้อยละ 42.50 มีการศึกษาในระดบัปริญญา
ตรี จ านวน 238 คน คิดเป็นร้อยละ 59.50 ตามล าดบั 

1.2 พฤติกรรมการซ้ือสินค้าของผู้บริโภคร้านแฟมิลีม่าร์ทในต าบลท่าโพธ์ิ อ าเภอเมือง  
จังหวัดพิษณุโลก  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ซ้ือสินคา้ประเภทบริโภคมากท่ีสุด จ านวน 216 คน 
คิดเป็นร้อยละ 54.25  รองลงมาคือการใชบ้ริการ e-service  จ  านวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 23.50 และ
อาหารพร้อมทาน Quickserve จ านวน  58 คน คิดเป็นร้อยละ 14.50 ตามล าดบั ช่วงเวลาท่ีกลุ่ม
ตวัอยา่งส่วนใหญ่ใชบ้ริการร้านแฟมิล่ีมาร์ทคือ ช่วงเวลาเยน็ จ  านวน 248 คน คิดเป็นร้อยละ 52.00 
รองลงมาช่วงเวลากลางคืน จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 18.00 และช่วงเวลาสาย จ านวน 39 คน 
คิดเป็นร้อยละ 9.75 ตามล าดบั  

กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ซ้ือสินค้าร้านแฟมิล่ีมาร์ทด้วยเหตุผลใกล้ท่ีพกั/ท่ีท างาน 
จ านวน 136 คน คิดเป็นร้อยละ 33.75  รองลงมาท าเลท่ีตั้งสะดวก จ านวน 134 คน คิดเป็นร้อยละ 
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33.50 และการเดินทางมาร้านสะดวก จ านวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 22.25 ความถ่ีในการซ้ือสินคา้
ร้านแฟมิล่ีมาร์ทในแต่ละเดือนซ้ือสินคา้ทุกวนัมากท่ีสุด จ านวน 231 คน คิดเป็นร้อยละ 57.75 
รองลงมาซ้ือสินคา้ 8 -10 คร้ัง จ  านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 18.50 และซ้ือสินคา้ 1 - 2 คร้ัง จ  านวน 
55 คน คิดเป็นร้อยละ 13.75 ตามล าดบั ค่าใชจ่้ายในการใชซ้ื้อสินคา้ร้านแฟมิล่ีมาร์ทมากท่ีสุดเป็น
จ านวนเงิน 150 – 200 บาท คิดเป็นร้อยละ 43.50 รองลงมา  201 – 250 บาท คิดเป็นร้อยละ 30.50 
และ 101 – 150 บาท จ านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 21.00 ตามล าดบั 

1.3 ความพงึพอใจในการซ้ือสินค้าของผู้บริโภคร้านแฟมิลีม่าร์ทในต าบลท่าโพธ์ิ  
อ าเภอเมือง จังหวดัพษิณุโลก พบวา่ ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภคร้านแฟมิล่ีมาร์ทใน
ต าบลท่าโพธ์ิ อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก มีความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้ดงัน้ี 

ด้านบริการ พบว่า ผูบ้ริโภคร้านแฟมิล่ีมาร์ทมีความพึงพอใจในการให้บริการ
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ( x = 3.78) และสามารถจ าแนกรายละเอียดความพึงพอใจของผูบ้ริโภค
ดงัน้ี   

กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจพนักงานให้บริการรวดเร็วมากท่ีสุดโดยมีความ                  
พึงพอใจอยู ่ในระดบัมาก ( x = 4.05) รองลงมาคือความพึงพอใจท่ีพนกังานพูดจาสุภาพ ( x = 3.89)  
และพนกังานแต่งกายสะอาด ( x = 3.80) ตามล าดบั 

ด้านสินค้า พบว่า ผูบ้ริโภคร้านแฟมิล่ีมาร์ทมีความพึงพอใจในการให้ดา้นสินคา้
โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง ( x = 3.41) และสามารถจ าแนกรายละเอียดความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคดงัน้ี   

 กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจสินคา้มีความหลากหลายมากท่ีสุดโดยมีความพึง
พอใจอยูใ่นระดบัมาก ( x = 4.16) รองลงมาสินคา้มีการดูแลใหว้างบนชั้นอยา่งสม ่าเสมอ ( x = 3.85)  
และสินคา้สินคา้ราคาไม่แพง ( x = 3.68)  ตามล าดบั 

ด้านความสะอาด ความเป็นระเบียบ พบวา่ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคร้านแฟมิล่ี
มาร์ทมีความพึงพอใจในการใหด้า้นความสะอาดโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( x = 3.73)  และสามารถ
จ าแนกรายละเอียดความพึงพอใจของผูบ้ริโภคดงัน้ี   

กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจดา้นการจดัวางสินคา้เป็นหมวดหมู่ หาง่าย มีป้ายบอก
ราคาชดัเจนมากท่ีสุดโดยมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( x = 4.55) รองลงมามีความพึง
พอใจท่ีภายนอกร้านมีความสะอาดโดยมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง ( x = 3.36) และมี
ความพึงพอใจท่ีภายในร้านมีความสะอาด บรรยากาศดี ( x = 3.27)  ตามล าดบั 
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2.  อภิปรายผล  
 

2.1  ข้อมูลทั่วไป 
 พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 15-25 ปี เป็นนักเรียน/

นกัศึกษา จ านวน 219 คน รายไดต้  ่ากวา่ 5,000 บาท มีการศึกษาระดบัการศึกษาปริญญาตรีมากท่ีสุด 
สอดคลอ้งกบัวรางคณา กาบยุบล (2552) ท่ีศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้
จากร้านคา้ปลีกรายยอ่ย ในเขตเทศบาลนครอุบลราชธานี ผลการวิจยัพบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 21-35 ปี มีการศึกษาอยู่ระดบัปริญญาตรี อาชีพนักเรียน/นักศึกษา 
รายไดต้  ่ากวา่ 5,000 บาท  

2.2  พฤติกรรมการซ้ือสินค้าของผู้บริโภคร้านแฟมิลี่มาร์ทในต าบลท่าโพธ์ิ อ าเภอเมือง 
จังหวัดพิษณุโลก  พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ซ้ือสินค้าประเภทบริโภคช่วงเวลาท่ีใช้บริการ
ร้านแฟมิล่ีมาร์ท คือ ช่วงเวลาเยน็ เหตุผลท่ีซ้ือสินคา้ท่ีร้านแฟมิล่ีมาร์ทเน่ืองจากใกลท่ี้พกั/ท่ีท างาน 
ความถ่ีในการซ้ือสินคา้คือทุกวนั ค่าใชจ่้ายในการซ้ือสินคา้คือ 150-200 บาท ต่อคร้ัง สอดคลอ้งกบั 
ศิริวรรณ  เสรีรัตน์และคณะ(2541) ท่ีกล่าววา่ การตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคมกัตดัสินใจในประเด็น
ต่างๆไดแ้ก่ ผูบ้ริโภคจะตดัสินใจในการเลือกผูจ้ดัจ  าหน่ายเพื่อซ้ือสินคา้นั้นผูบ้ริโภคมกัจะค านึงถึง
สถานท่ีจัดจ าหน่ายและการให้บริการ และการท่ีผูบ้ริโภคเลือกระยะเวลาเพื่อซ้ือสินค้าหน่ึงๆ
ตวัอยา่งผูบ้ริโภคจะเลือกเวลาเชา้ กลางวนั หรือเยน็ในการซ้ือ  และสอดคลอ้งกบั นุชนาถ มีสมพืชน์ 
(2552) ท่ีศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการซ้ือของลูกคา้และการตดัสินใจซ้ือสินคา้จากร้านคา้ปลีกของกลุ่ม
ลูกคา้ในอ าเภอพระนครศรีอยุธยา พบว่าลูกคา้ซ้ือสินคา้ร้านคา้ปลีกทุกวนั เหตุผลในการเลือกซ้ือ
สินคา้ คือ สินคา้ไม่แพง โดยซ้ือสินคา้บริเวณใกลท่ี้พกั ช่วงเวลาท่ีใช้บริการร้านคา้ปลีกคือ เวลา 
17.01-21.00 น. และจ านวนเงินในการซ้ือสินคา้แต่ละคร้ังคือ 51-100  บาท 

2.3  ความพงึพอใจในการซ้ือสินค้าของผู้บริโภคร้านแฟมิลีม่าร์ทในต าบลท่าโพธ์ิ อ าเภอ
เมือง จังหวดัพษิณุโลก 

 2.3.1 ด้านบริการ พบว่า ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภคร้านแฟมิล่ี
มาร์ทในต าบลท่าโพธ์ิ อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ซ่ึงกลุ่มตวัอย่างมี
ความพึงพอใจท่ีพนกังานให้บริการรวดเร็วมากท่ีสุด สอดคล้องกบันโยบายของ บริษทั เซ็นทรัล                 
แฟมิล่ีมาร์ท จ ากดั ท่ีน าระบบ SQC มาใช้ นัน่คือ S = Services เน้นการบริการท่ีดีเพื่อให้ลูกคา้
ประทับใจ โดยเน้นการอบรมพนักงาน อย่างต่อเน่ืองทั้ งภาคทฤษฎี และปฏิบัติ รวมถึงการ
ตรวจสอบการบริการ และใหค้  าแนะน าแก่สาขาทุกสาขา  และสอดคลอ้งกบัสุคนธ์ธาร สุรเดชพิภพ 
(2549)  ท่ีกล่าวว่าการสร้างพร้อมในการตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะ
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ให้บริการและช่วยเหลือลุกอย่างรวดเร็ว การมีมารยาทท่ีดี (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพอ่อน
นอ้มใหค้วามเคารพไม่ถือตวั  

 2.3.2 ด้านสินค้า ความเป็นระเบียบ พบว่า ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้ของ
ผูบ้ริโภคร้านแฟมิล่ีมาร์ทในต าบลท่าโพธ์ิ อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก โดยรวมอยูใ่นระดบัปาน
กลาง โดยกลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจท่ีสินคา้มีความหลากหลายมากท่ีสุดในระดบัมากสอดคลอ้ง
กบันโยบาย บริษทั เซ็นทรัลแฟมิล่ีมาร์ท จ ากดั ท่ีน าระบบ SQC มาใช ้นัน่คือ Q = Quality เนน้การ
จ าหน่ายสินคา้ท่ีมีคุณภาพ และเป็นท่ีตอ้งการของลูกคา้ และยงัมีการตรวจสอบสินคา้ท่ีหมดอาย ุ
รวมถึงตรวจสอบความพร้อมของอุปกรณ์ต่าง ๆ ภายในร้านเพื่อให้สินคา้สดใหม่อยู่เสมอ และ
สอดคล้องกบัสุคนธาร์ เดชพิภพ (2549) ท่ีกล่าวว่า ความแตกต่างทางการแข่งขนัของผลิตภณัฑ ์
(Product Competitive Differentiation) เป็นการออกแบบลกัษณะต่างๆของผลิตภณัฑ์หรือบริษทัให้
แตกต่างจากคู่แข่งซ่ึงความแตกต่างนั้นจะตอ้งมีคุณค่าในสายตาของลูกคา้และสามารถสร้างความ 
พึงพอใจกบัลูกคา้ได ้

 2.3.3 ด้านความสะอาด พบว่า ความพึงพอใจในดา้นความสะอาดของผูบ้ริโภค
ร้านแฟมิล่ีมาร์ทในต าบลท่าโพธ์ิ อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
สอดคลอ้งกบันโยบาย บริษทั เซ็นทรัลแฟมิล่ีมาร์ท จ ากดั ท่ีน าระบบ SQC มาใช้ นัน่คือ C = 
Cleanliness เนน้ความสะอาดภายในร้าน และนอกร้าน รวมทั้งความสะอาดของสินคา้ทุกช้ิน เพื่อให้
ร้านแฟมิล่ีมาร์ทเป็นร้านท่ีสะอาดท่ีสุด  
  

3.  ข้อเสนอแนะ 
 
 3.1 ข้อเสนอแนะทัว่ไป 

  3.1.1 ด้านสินค้า จากผลการศึกษา พบวา่ ผูบ้ริโภคให้ความส าคญัในเร่ืองของการ
ส่งเสริมการขาย ดว้ยการลด แลก แจก แถม ให้มากข้ึน ดงันั้นร้านแฟมิล่ีมาร์ทควรมีการลด แลก 
แจก แถม ในช่วงเทศกาลต่างๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้มากข้ึนดว้ยการใช้การ
ส่ือสารการตลาด 
  3.1.2 ด้านความสะอาด จากผลการศึกษาพบว่าผูบ้ริโภคให้ความส าคญัในเร่ือง
ภายนอกร้านมีความสะอาด ดงันั้นร้านแฟมิล่ีมาร์ทควรมีการปรับปรุงสถานท่ีบริเวณภายนอกร้าน
ใหมี้ความสะอาดมากข้ึนและตกแต่งสถานท่ีใหมี้ความสะดุดตา 
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 3.2  ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป 
  3.2.1 ควรศึกษาพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภคจากร้านแฟมิล่ีมาร์ทในพื้นที
อ่ืนๆเพื่อน าผลการศึกษาท่ีไดเ้พื่อน าไปปรับปรุงดา้นการส่ือสารการตลาดของร้านต่อไป 
  3.2.2 ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบพฤติกรรมการซ้ือสินคา้จากร้านแฟมิล่ีมาร์ทกบั
ร้านสะดวกซ้ืออ่ืนๆเพื่อให้ได้ผลการศึกษาท่ีหลากหลายและสามารถน าไปใช้ประโยชน์ในการ
พฒันาร้านต่อไป 
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เกรียงสิทธิ  เข่ือนแกว้ (2545) “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภคในการเลือกซ้ือสินคา้
ของร้านคา้ปลีกท่ีตั้งอยูใ่นร้านคา้ปลีกขนาดใหญ่จงัหวดัเชียงใหม่” วทิยานิพนธ์ปริญญา
บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัราชภฏัอุบลราชธานี 

กลัยา วานิชยบ์ญัชา (2545) การวิเคราะห์สถิติ: สถิติส าหรับการบริหารและวิจัย กรุงเทพมหานคร 
จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 

คุณาธิป แสงฉาย (2544) การขยายตัวของร้านค้าปลีกสมยัใหม่และผลกระทบต่อร้านขายของช า
ดั้งเดิม กรุงเทพมหานคร จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 

จิตตินนัท ์ เดชะคุปต ์(2543) จิตวิทยาการบริการ พิมพค์ร้ังท่ี 4 นนทบุรี มหาวทิยาลยัสุโขทยั-                      
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จรัสศรี ชินวฒัน์ (2552) “พฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคา้ในการเลือกใชบ้ริการร้านคา้ปลีก
ในเขตอ าเภอบางบาล จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา” วทิยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจ
มหาบณัฑิต สาขาการจดัการทัว่ไป มหาวทิยาลยัราชภฏัพระนครศรีอยธุยา 

ชินพนัธ์ พวัรุ่งโรจน์ (2551) “พฤติกรรมผูบ้ริโภคในการซ้ือสินคา้จากร้านสะดวกซ้ือ ในเขตเทศบาล
เมืองพิบูลยม์งัสาหาร” วทิยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาการจดัการ
ทัว่ไป มหาวทิยาลยัราชภฏัอุบลราชธานี 

ดารา ทีปะปาล (2542) พฤติกรรมผู้บริโภค กรุงเทพมหานคร รุ่งเรืองสาส์น 
 ____________. (2546) การส่ือสารการตลาด กรุงเทพมหานคร อมรการพิมพ ์
ธีรพนัธ์  โล่ทองค า (2544) กลยทุธ์การบริหารการตลาดแบบครบวงจร กรุงเทพมหานคร ทิปป้ิง 
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ธีรวทิย ์ฉายภมร (2544) “ภาพลกัษณ์ความพึงพอใจและความภกัดีของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการคา้ปลีก
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เชียงใหม่  
ยทุธนา  ลิมบานเยน็  (2550) “ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีความส าคญัต่อการ

ตดัสินใจซ้ือสินคา้ในร้านคา้ปลีกสมยัใหม่ (Modern Trade) ของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร” วทิยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต.สาขาการจดัการ 
มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

วรางคณา  กาบยบุล (2552) “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้จากร้านคา้ปลีกรายยอ่ย ใน
เขตเทศบาลต าบลราชธานี” วทิยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาการ
จดัการทัว่ไป มหาวทิยาลยัราชภฏัอุบลราชธานี 

วรีพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2538) คุณภาพในงานบริการ กรุงเทพมหานคร ดวงกมลสมยั  
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546) พฤติกรรมผู้บริโภค กรุงเทพมหานคร ไทยวฒันาพานิช 
______________. (2540) การส่ือสารทางการตลาด กรุงเทพมหานคร A.N การพิมพ ์
______________. (2538) http://www.exmba.buu.ac.th/Research%202556/Research_Bangkok/Y-

MBA%201/53722138/05_ch2.pdf คน้คืนวนัท่ี 10 กรกฎาคม 2557   
______________. (2541) http://krufonclass9.blogspot.com/p/blog-page.html คน้คืนวนัท่ี 15  

มิถุนายน 2557   
ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2541) กลยทุธ์การตลาด การบริหารการตลาดและกรณีศึกษา  

กรุงเทพมหานคร ธีรฟิลม์และไซเทก็ซ์ 
______________. (2541) http://digi.library.tu.ac.th/thesis/ec/1420/03chapter2.pdf  
  คน้คืนท่ี 10 กรกฎาคม 2557   

http://dric.nrct.go.th/login.php?page=search&topic=author&search_input=%E0%B8%99%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%A0%E0%B8%A3%E0%B8%93%E0%B9%8C%20%E0%B8%AD%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%84
http://www.familymart.co.th/
http://lib.neu.ac.th/ULIB/searching.php?MSUBJECT=%A1%D2%C3%CA%D7%E8%CD%CA%D2%C3%B7%D2%A7%A1%D2%C3%B5%C5%D2%B4.
http://www.exmba.buu.ac.th/Research%202556/Research_Bangkok/Y-MBA%201/53722138/05_ch2.pdf
http://www.exmba.buu.ac.th/Research%202556/Research_Bangkok/Y-MBA%201/53722138/05_ch2.pdf
http://krufonclass9.blogspot.com/p/blog-page.html%20ค้นคืนวันจันทร์ที่%2015
http://digi.library.tu.ac.th/thesis/ec/1420/03chapter2.pdf
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ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2546) พฤติกรรมผู้บริโภค ฉบบัสมบูรณ์ กรุงเทพมหานคร วสิิทธ์ิ

พฒันา 
ศิวฤทธ์ิพงศกร รังศิลป์ (2547) หลักการตลาด กรุงเทพมหานคร ส านกัพิมพท์อ็ป  
ศิวารัตน์ ณปทุม และคณะ (2550) พฤติกรรมผู้บริโภคช้ันสูง กรุงเทพมหานคร โอเช่ียนบุค๊มาร์ท 
สราวธุ  อนนัตชาติ  (2550) การส่ือสารทางการตลาด คณะนิเทศศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 
สุดาดวง เรืองรุจิระ (2540) หลักการตลาด  กรุงเทพมหานคร ประกายพรึก 
สุรีย ์ เตง็เจริญชยั (2546) ความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมทางการตลาดการใช้บรรจุภัณฑ์

พลาสติกของบริษัทจอมพันธ์ กรุ๊ป จ ากัด บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 
สาขาวชิาการบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 

เสรี วงษม์ณฑา (2542) การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค กรุงเทพมหานคร Diamond in Business 
World 

เสาวนีย ์ พานิล (2551) “ปัจจยัท่ีมีผลต่อการซ้ือสินคา้ในร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม กรณีศึกษา จงัหวดั
ขอนแก่น” วทิยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาการตลาด 
มหาวทิยาลยัขอนแก่น 

หนงัสือพิมพส์ยามธุรกิจ (2550) “แฟมิล่ีมาร์ท กดัฟันเท 400 ลา้น ”[ออนไลน์]  
http://www.siamturakij.com/ คน้คืนวนัท่ี  20  มิถุนายน  2557 

อดุลย ์จาตุรงคกุล (2539) พฤติกรรมผู้บริโภค  ฉบบัปรับปรุงคร้ังท่ี 5 กรงเทพมหานคร โรงพิมพ์
มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ 

_____________. (2541) คน้คืนวนัท่ี  8 กรกฎาคม 2557 จาก 
http://www.exmba.buu.ac.th/Research%202556/Research_Bangsaen/EX-
28/52711553/research.pdf 

อดุลย ์จาตุรงคกุล และดลยา จาตุรงคกุล (2545) พฤติกรรมผู้บริโภค กรุงเทพมหานคร 
มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ 

 
 

http://library.christian.ac.th/opac/Show_subj_namebk.php?textsearch=%A1%D2%C3%CA%D7%E8%CD%CA%D2%C3%B7%D2%A7%A1%D2%C3%B5%C5%D2%B4&searchtype=subject
http://www.siamturakij.com/


 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง พฤติกรรมและความพงึพอใจของผู้บริโภคในการซ้ือสินค้าร้านแฟมิลีม่าร์ท 

ต าบลท่าโพธ์ิ อ าเภอเมือง จังหวดัพษิณุโลก 
แบบสอบถามน้ีมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษา 1)พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภคร้านแฟมิ

ล่ีมาร์ทในต าบลท่าโพธ์ิ อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก  2)ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้ของ
ผูบ้ริโภคร้านแฟมิล่ีมาร์ทในต าบลท่าโพธ์ิ อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก   

โดยข้อมูลแบบสอบถามจะน าไปใช้ประโยชน์ในชุดวิชาการศึกษาค้นควา้อิสระของ 
นางสาวขวญัหทยั เหล่าทอง นักศึกษาหลกัสูตรนิเทศศาสตร์มหาบณัฑิต สาขาวิชานิเทศศาสตร์ 
มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  ผูว้ิจยัขอขอบพระคุณทุกท่านเป็นอย่างยิ่งท่ีกรุณาสละเวลาให้
ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม  
 

ค าช้ีแจง  โปรดใส่เคร่ืองหมาย  ลงใน    หรือเติมขอ้ความท่ีตรงกบัความเป็นจริง 
ส่วนที ่ 1  ข้อมูลทัว่ไป 
1. เพศ    
                                            ชาย                       หญิง 
 
2. อาย ุ                   15- 25 ปี                       46-55 ปี       
                                26-35 ปี          56  ปีข้ึนไป 
                                            36-45 ปี              
 
3. อาชีพ 
       นกัเรียน/นกัศึกษา  ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 
       พนกังานบริษทัเอกชน               ประกอบธุรกิจส่วนตวั 
       พอ่บา้น/แม่บา้น   อ่ืนๆโปรดระบุ…………… 
 
4.  รายไดต่้อเดือน 
     ต  ่ากวา่ 5,000 บาท   15,001-20,000 บาท 
     5,001-10,000 บาท   20,001-25,000 บาท 
     10,001-15,000 บาท   25,000 บาท ข้ึนไป 
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5. ระดบัการศึกษาสูงสุด 
     ประถมศึกษา                                            ปวส.                        
                                           มธัยมศึกษาตอนตน้                                 ปริญญาตรี                         

                             ปวช, มธัยมศึกษาตอนปลาย              สูง  กวา่ปริญญาตรี        
 
ส่วนที ่ 2  พฤติกรรมการซ้ือสินค้าของผู้บริโภคร้านแฟมิลีม่าร์ทในต าบลท่าโพธ์ิ อ าเภอเมือง จังหวดั
พษิณุโลก 
1.  ท่านซ้ือสินคา้ประเภทใดบ่อยท่ีสุดในร้านแฟมิล่ีมาร์ท  
  สินคา้ประเภทอุปโภค เช่น สบู่ ยาสีฟัน  แชมพ ู

สินคา้ประเภทบริโภค เช่น ขนมคบเค้ียว เคร่ืองด่ืม 
อาหารพร้อมทาน Quickserve 
บริการ e-service เช่น บตัรเติมเงิน บตัรโทรศพัทต่์างประเทศ ชัว่โมงอินเทอร์เน็ต 
อ่ืนๆโปรดระบุ...................................................... 
 

2. ช่วงเวลาใดท่ีท่านใชบ้ริการร้านแฟมิล่ีมาร์ทบ่อยท่ีสุด  
  เชา้                                     บ่าย 
                          สาย                                                                      เยน็ 
  เท่ียง                         กลางคืน 
 

3. ท่านตดัสินใจซ้ือสินคา้ท่ีร้านแฟมิล่ีมาร์ทดว้ยเหตุผลใด 
  ท าเลท่ีตั้งสะดวก                      ใกลท่ี้พกั/ท่ีท างาน 
  การเดินทางมาร้านสะดวก       ราคาสินคา้ไม่แพง 
 

4. ความถ่ีในท่านซ้ือสินคา้ร้านแฟมิล่ีมาร์ทบ่อยคร้ังเพียงใดในแต่ละเดือน 
                                   1 -2  คร้ัง                                               8 - 10 คร้ัง 
                                   4 - 6  คร้ัง                                              ทุกวนั 
 
5. ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการร้านแฟมิล่ีมาร์ทเป็นจ านวนเงินก่ีบาท/คร้ัง 
                                   ต  ่ากวา่ 50 บาท                                    150-200 บาท 
                                   51-100  บาท                                       201-250 บาท 
                                   101-150 บาท                                       มากกวา่ 250 บาทข้ึนไป 
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ส่วนที ่ 3  ความพงึพอใจในการซ้ือสินค้าของผู้บริโภคร้านแฟมิลีม่าร์ทในต าบลท่าโพธ์ิ อ าเภอเมือง 
จังหวดัพษิณุโลก 
 

ความพงึพอใจในการซ้ือสินค้า 
 

ระดับความพงึพอใจ 

มากทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยทีสุ่ด 
(1) 

การบริการ 
1. พนกังานใหบ้ริการรวดเร็ว 
2. พนกังานแต่งกายสะอาด 
3. พนกังานพดูจาสุภาพ 
4. พนกังานมีจิตใจในการใหบ้ริการ 

     
 
 
 

 

สินค้า 
1.   สินคา้ราคาไม่แพง 
2.   สินคา้มีความหลากหลาย  
3.   สินคา้มีคุณภาพ มีความสดใหม่ 
4.   สินคา้มีการดูแลใหว้างบนชั้นอยา่ง 
      สม ่าเสมอ 
5.   สินคา้ช ารุดสามารถเปล่ียนคืนไดใ้น   
      เวลาท่ีก าหนด 
6.  มีการส่งเสริมการขาย ดว้ยการลด แลก    
     แจก แถม 

     

ความสะอาด 
1. ภายในร้านมีความสะอาด บรรยากาศดี 
2. การจดัวางสินคา้เป็นหมวดหมู่ หาง่าย 

มีป้ายบอกราคาชดัเจน 
3. ภายนอกร้านมีความสะอาด 
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ส่วนที ่4  ข้อเสนอแนะในการพฒันาร้านแฟมิลีม่าร์ท ต าบลท่าโพธ์ิ อ าเภอเมือง จังหวดัพษิณุโลก 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
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ประวตัิผู้ศึกษา 
 
ช่ือ นางสาวขวญัหทยั  เหล่าทอง 
วนั เดือน ปีเกดิ วนัท่ี 12  กุมภาพนัธ์  2528 
สถานทีเ่กดิ อ าเภอขาณุวรลกัษบุรี จงัหวดัก าแพงเพชร 
ประวตัิการศึกษา ศิลปศาสตรบณัฑิต สาขานิเทศศาสตร์ มหาวทิยาลยัราชภฏันครสวรรค ์  
สถานทีท่ างาน ร้านมินิมาร์ท 
ต าแหน่ง ธุรกิจส่วนตวั   
 


