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Abstract 
 
 The objectives of this research were (1) to study consumers’ perceptions of 
product image at 7-11 convenience stores in Suphanburi Province; (2) to study consumers’ 
perceptions of service quality at 7-11 convenience stores in Suphanburi Province; (3) to 
compare consumers’ perceptions of product image at 7-11 convenience stores in Suphanburi 
Province when classified by demographic factors and buying behavior; and (4)  to compare 
consumers’ perceptions of service quality at 7-11 convenience stores in Suphanburi Province 
when classified by demographic factors and buying behavior.  
 This was a quantitative research. The study population was Thai consumers 
who had used products and services of 7-11 convenience stores in Suphanburi Province. 
Since the exact population size was unknown, the sample size was estimated using 
Cochran’s sample size formula and came out to 384. Samples were chosen through 
accidental sampling. The data collection tool was a questionnaire. Data were analyzed using 
frequency, percentage, mean, standard deviation, t test and ANOVA.  
 The results showed that (1) Overall, consumers’ perceptions of product image at 
7-11 convenience stores in Suphanburi Province was “the highest;” and by category, 
consumers rated consumer products at “the highest” and food and beverage products at 
“high.” (2) Overall, consumers’ perceptions of service quality at 7-11 convenience stores in 
Suphanburi Province was “high;” and by dimension, consumers rated the dimensions of 
“responsiveness to consumers.” “understanding and familiarity with consumers,” and 
“inspires confidence” at “the highest.” (3) Comparing perception of product image by 
demographic factors, there was a statistically significant relationship (p<0.05) between the 
factor of age and perception of product image. However, buying behavior factors were not 
related to perception of product image. (4) Comparing perception of service quality by 
demographic factors, there was a statistically significant relationship (p<0.05) between the 
factor of occupation and perception of service quality. In addition, the buying behavior factors 
of frequency of buying and amount spent per purchase were related to perception of service 
quality to a statistically significant degree (p<0.05).    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Keywords:  image, service quality, 7-11 convenience store, Suphanburi Province 



ฉ 

กติติกรรมประกาศ 

 

 

 ผูศึ้กษาขอกราบขอบพระคุณผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร. สุรีย ์เข็มทอง และรองศาสตราจารย ์

เสาวภา มีถาวรกุล ที่ไดก้รุณาใหค้าํปรึกษาแนะนาํและติดตามการทาํการศึกษาคน้ควา้อิสระในคร้ังน้ี 

อยา่งใกลชิ้ดมาโดยตลอด รวมทั้งไดก้รุณาตรวจสอบและแกไ้ขปรับปรุงการทาํการศึกษาคน้ควา้

อิสระจนถูกตอ้ง สมบูรณ์ ขอขอบพระคุณคณาจารยแ์ขนงวิชาบริหารธุรกิจทุกท่านที่ได้กรุณา 

ใหค้วามรู้ รวมทั้งใหก้าํลงัใจมาโดยตลอดระยะเวลาการศึกษา 

 ผูศึ้กษาขอขอบคุณ บริษทั ซีพี ออลล์ จาํกัด (มหาชน) ที่เอ้ือเฟ้ือขอ้มูลเก่ียวกับการ

ประกอบการ พนกังานทุก ๆ ท่าน ท่ีกรุณาอาํนวยความสะดวกและอนุญาตใหเ้ก็บขอ้มูลในคร้ังน้ี 

 ขอขอบพระคุณต่อคุณพ่อ คุณแม่ ครูอาจารยท์ุกท่านที่ประสิทธ์ิประสาทความรู้

ประสบการณ์ และคุณธรรมในการดาํเนินชีวิต ท่ีสุดขอขอบคุณ ครอบครัว และ คุณพี่ ๆ เพื่อน ๆ  

นอ้ง ๆ ทุก ๆ คนที่เป็นกาํลงัใจ คอยช่วยเหลือกนัจนสาํเร็จการศึกษาในคร้ังน้ี ประโยชน์ที่ไดรั้บจาก

การศึกษาในคร้ังน้ี ผูศึ้กษาขอมอบใหแ้ก่ทางบริษทั ซีพ ีออลล์ จาํกดั (มหาชน) เพื่อเป็นประโยชน์

ในการดาํเนินงานต่อไป 

 

 

 

                                                                                              บารมี  บวัสมบูรณ์ 

      มีนาคม  2564 

          



สารบัญ 

หนา้ 

บทคดัยอ่ภาษาไทย ง 

บทคดัยอ่ภาษาองักฤษ จ 

กิตติกรรมประกาศ ฉ 

สารบญัตาราง ญ 

สารบญัภาพ ฏ 

บทที่  1  บทนาํ 1 

1. ความเป็นมาและความสาํคญัของปัญหา 1 

2. วตัถุประสงคก์ารศึกษา 4 

3. กรอบแนวคิดการศึกษา 4 

4. สมมติฐานการศึกษา 5 

5. ขอบเขตของการศึกษา 5 

5.1  ขอบเขตดา้นเน้ือหา 5 

5.2  ขอบเขตดา้นประชากร 5 

5.3  ขอบเขตดา้นระยะเวลา 5 

5.4  ขอบเขตดา้นพื้นที่ 6 

6. นิยามศพัทเ์ฉพาะ 6 

7. ประโยชน์ที่คาดวา่จะไดรั้บ 8 

บทที่  2  วรรณกรรมที่เก่ียวขอ้ง 9 

1. ทฤษฎีปัจจยัดา้นผูรั้บบริการและโมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค 9 

1.1  ความหมายปัจจยัดา้นผูบ้ริโภคและผูใ้หบ้ริการ 9 

1.2  ลกัษณะความแตกต่างเฉพาะบุคคลของผูรั้บบริการ 9 

1.3  โมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค 11 

1.4  ความหมายและความสาํคญัของพฤติกรรมผูบ้ริโภค 14 



ซ 

 

สารบัญ  (ต่อ) 

       

หนา้ 

 2.  แนวคิดทฤษฎีความคาดหวงัและการรับรู้ภาพลกัษณ์ของผูบ้ริโภค 17 

  2.1  ความหมายของความคาดหวงั 17 

  2.2  แนวคิดและทฤษฎีการรับรู้ของผูบ้ริโภค 19 

  2.3  แนวคิดเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ 21 

 3  แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการบริการ 22 

  3.1  ความหมายของคุณภาพการบริการ 22 

  3.2  องคป์ระกอบคุณภาพบริการ 23 

  3.3 ลกัษณะและคุณสมบติัผูใ้หบ้ริการ 24 

 4.  ขอ้มูลเก่ียวกบัร้านสะดวกซ้ือ 7-11 27 

  4.1  ประวติัร้านสะดวกซ้ือ 7-11 27 

  4.2  ลกัษณะการประกอบการผลิตภณัฑก์ารใหบ้ริการหลกัขององคก์ร 28 

  4.3  ร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในอาํเภอดอนเจดีย ์จงัหวดัสุพรรณบุรี 31 

 5.  งานวจิยัที่เก่ียวขอ้ง 32 

บทที่ 3 วธีิการดาํเนินการศึกษา 38 

 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 38 

 2.  เคร่ืองมือที่ใชใ้นการศึกษา 39 

 3.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 42 

  3.1  ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) 42 

  3.2  ขอ้มูลทุติยะภูมิ (Secondary Data) 42 

 4.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 42 

  4.1 การวเิคราะห์ขอ้มูล 42 

  4.2 การทดสอบสมมติฐาน 42 

บทที่ 4 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล 44 

 ส่วนที่ 1  ปัจจยัส่วนบุคคล 44 

 ส่วนที่ 2  พฤติกรรมการซ้ือผลิตภณัฑ ์ 47 

 ส่วนที่ 3  การรับรู้ภาพลกัษณ์ของผลิตภณัฑ ์ 49 

 ส่วนที่ 4  การรับรู้ภาพลกัษณ์คุณภาพการบริการ 52 



ฌ 

 

สารบัญ (ต่อ) 

       

หนา้ 

 ส่วนที่ 5  การทดสอบสมมติฐาน 59 

บทที่  5 สรุปการศึกษา อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ 98 

 1.  สรุปการศึกษา 98 

 2.  อภิปรายผล 101 

 3.  ขอ้เสนอแนะ 105 

บรรณานุกรม    110 

ภาคผนวก     112 

 ก.  เอกสารรับรองจริยธรรมในคน 114 

 ข.  แบบสอบถามการศึกษา 117 

 ค.  การวดัค่า IOC 126 

ประวติัผูศึ้กษา    135 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 



ญ 

สารบัญตาราง 

หนา้ 

ตารางที่ 4.1  ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 45 

ตารางที่ 4.2  พฤติกรรมการซ้ือผลิตภณัฑแ์ละบริการ 47 

ตารางที่ 4.3  การรับรู้ภาพลกัษณ์ของผลิตภณัฑ ์ภาพรวม 50 

ตารางที่ 4.4  การรับรู้ภาพลกัษณ์ของผลิตภณัฑ ์ผลิตภณัฑอ์าหารและเคร่ืองด่ืม 50 

ตารางที่ 4.5  การรับรู้ภาพลกัษณ์ของผลิตภณัฑ ์ผลิตภณัฑข์องใช ้ 51 

ตารางที่ 4.6  การรับรู้ภาพลกัษณ์คุณภาพการบริการ ภาพรวม 52 

ตารางที่ 4.7  การรับรู้ภาพลกัษณ์คุณภาพการบริการ ความเป็นรูปธรรมของบริการ 53 

ตารางที่ 4.8  การรับรู้ภาพลกัษณ์คุณภาพการบริการ ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 54 

ตารางที่ 4.9   การรับรู้ภาพลกัษณ์คุณภาพการบริการ การตอบสนองต่อผูบ้ริโภค 55 

ตารางที่ 4.10 การรับรู้ภาพลกัษณ์คุณภาพการบริการ การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูบ้ริโภค 56 

ตารางที่ 4.11 การรับรู้ภาพลกัษณ์คุณภาพการบริการ การรู้จกัและเขา้ใจผูบ้ริโภค 57 

ตารางที่ 4.12  แสดงผลการทดสอบจาํแนกตามเพศ โดยใช ้t-test 58 

ตารางที่ 4.13  แสดงผลการทดสอบจาํแนกตาม อาย ุ 59 

ตารางที่ 4.14  แสดงผลการทดสอบ: ผลิตภณัฑข์องใช ้ 60 

ตารางที่ 4.15  แสดงผลการทดสอบจาํแนกตาม ระดบัการศึกษา 61 

ตารางที่ 4.16  แสดงผลการทดสอบจาํแนกตาม สถานภาพ 62 

ตารางที่ 4.17  แสดงผลการทดสอบจาํแนกตาม รายไดต่้อเดือน 63 

ตารางที่ 4.18  แสดงผลการทดสอบจาํแนกตาม อาชีพ 64 

ตารางที่ 4.19  แสดงผลการทดสอบจาํแนกตาม ความถ่ี 65 

ตารางที่ 4.20  แสดงผลการทดสอบจาํแนกตาม ค่าใชจ่้าย 66 

ตารางที่ 4.21  แสดงผลการทดสอบจาํแนกตาม ระยะห่างที่พกั 67 

ตารางที่ 4.22  แสดงผลการทดสอบจาํแนกตามเพศ โดยใช ้t-test 68 

ตารางที่ 4.23  แสดงผลการทดสอบจาํแนกตาม อาย ุ 69 

ตารางที่ 4.24 แสดงผลการทดสอบจาํแนกตาม ระดบัการศึกษา 70 

ตารางที่ 4.25  แสดงผลการทดสอบจาํแนกตาม สถานภาพ 71 

ตารางที่ 4.26  แสดงผลการทดสอบจาํแนกตาม รายไดต่้อเดือน 72 

ตารางที่ 4.27  แสดงผลการทดสอบจาํแนกตาม อาชีพ 73 



ฎ 

 

สารบัญตาราง (ต่อ) 

       

หนา้ 

ตารางที่ 4.28  แสดงผลการทดสอบจาํแนกตามอาชีพ ความเป็นรูปธรรมของบริการ 74 

ตารางที่ 4.29  แสดงผลการทดสอบจาํแนกตาม ความถ่ี 75 

ตารางที่ 4.30  แสดงผลการทดสอบจาํแนกตามความถ่ี ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 76 

ตารางที่ 4.31  แสดงผลการทดสอบจาํแนกตามความถ่ี ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูบ้ริโภค 77 

ตารางที่ 4.32  แสดงผลการทดสอบจาํแนกตามความถ่ี ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูบ้ริโภค 78 

ตารางที่ 4.33  แสดงผลการทดสอบจาํแนกตาม ค่าใชจ่้าย 79 

ตารางที่ 4.34  แสดงผลการทดสอบจาํแนกตามค่าใชจ่้าย  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 80 

ตารางที่ 4.35  แสดงผลการทดสอบจาํแนกตามค่าใชจ่้าย  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 81 

ตารางที่ 4.36  แสดงผลการทดสอบจาํแนกตามค่าใชจ่้าย  ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูบ้ริโภค 82 

ตารางที่ 4.37  แสดงผลการทดสอบจาํแนกตาม ระยะห่างที่พกั 83 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ฏ 

 

สารบัญภาพ 

 

หนา้ 

ภาพที่  1.1  กรอบแนวคิดการศึกษา 4 

ภาพที่  2.1  โมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Model of Consumer behavior) 12 

ภาพที่  2.2  ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 18 

ภาพที่  2.3  ตราและความหมายบริษทั CPALL 28 

ภาพที่  2.4  บริการในร้านสาขา 7-11 29 

ภาพที่  2.5  ส่วนแบ่งการตลาดจาํนวนสาขาของร้านสะดวกซ้ือ 30 

ภาพที่  2.6  แสดงตราสญัลกัษณ์ของร้านคา้สะดวกซ้ือเซเวน่อีเลพเวน่  7-11 31 

 

 

 



บทที่  1 

บทนํา 

 

 

1. ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 

 ความเป็นอยูข่องผูบ้ริโภคที่ผ่านมาจากอดีตจนถึงปัจจุบนัไดเ้ปล่ียนแปลงไปจากเดิมมาก 

เน่ืองจากปัจจยัส่วนใหญ่ในการดาํเนินชีวิตประจาํวนัมีขอ้จาํกดั และพฤติกรรมที่เปล่ียนแปลงไป

ของผูบ้ริโภคที่ขึ้นอยูก่บัความสะดวกสบาย รวดเร็ว และทนัสมยัเป็นหลกัทาํให้ผูบ้ริโภคหันมาใช้

บริการร้านสะดวกซ้ือเพิม่ขึ้น ธุรกิจคา้ปลีกประเภทร้านสะดวกซ้ือ (Convenience store) เป็นรูปแบบ

ของธุรกิจที่ไดรั้บความนิยมเป็นอยา่งมาก ดว้ยในปัจจุบนัร้านคา้สะดวกซ้ือที่ดาํเนินกิจการอยู่นั้น 

สามารถที่จะตอบโจทยข์องผูบ้ริโภคในสังคมทุกระดับชั้นและทัว่โลกได้อย่างครบครัน ซ่ึงทาง

สมาคมผูค้า้ปลีกไทยไดมี้การคาดการณ์วา่ธุรกิจประเภทคา้ปลีกจะมีการเติบโตอยา่งต่อเน่ือง คิดเป็น

ร้อยละ 7 ต่อปี  และในปัจจุบันตลาดธุรกิจของร้านค้าสะดวกซ้ือนั้ นมีแนวโน้มการแข่งขัน 

ที่ทวคูีณความรุนแรงเพิม่สูงขึ้น เน่ืองจากนกัลงทุนของบริษทัต่างชาติ และนกัลงทุนในประเทศไทย

หลากหลายบริษทัเร่ิมใหค้วามสนใจในการลงทุนธุรกิจร้านสะดวกซ้ือกนัเป็นจาํนวนมาก ซ่ึงแต่ละ

บริษทัต่างที่พยายามสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีของร้านสะดวกซ้ือผ่านทางช่องทาง กลยทุธ์ต่าง ๆ  เพื่อให้

ผูบ้ริโภคไดรั้บรู้ถึงภาพลกัษณ์ที่ดีของร้านสะดวกซ้ือ และสามารถที่จะดึงดูดผูบ้ริโภคให้เขา้มาใช้

บริการภายในร้านสะดวกซ้ืออย่างต่อเน่ือง ฉะนั้นภาพลักษณ์จึงเปรียบเสมือนเป็นหน้าตาของบริษทั  

ที่จะส่ือสารไปยงัผูบ้ริโภคให้รับรู้ ดงันั้นบริษทัต่าง ๆ จึงจาํเป็นที่จะตอ้งให้ความสาํคญักบัภาพลกัษณ์

เป็นอยา่งมาก (ภทัร์จิรา ศรวิชยั, 2557)  ทาํให้ผูบ้ริหารส่วนใหญ่ต่างให้ความสาํคญัและพยายามสร้าง

ภาพลกัษณ์ของบริษทัต่าง ๆ ใหมี้ความน่าเช่ือถือ ถา้ถูกนาํเสนอออกไปในทางท่ีไม่ดีหรือเสียหาย ก็

จะส่งผลกระทบต่อภาพโดยรวมของบริษทัในแง่ลบ จึงปรับปรุงพฒันาในส่วนของภาพลกัษณ์ของ

บริษทัตนเอง ให้ดูดีในสายตาของผูบ้ริโภคและพนักงานภายในบริษทั ในส่วนภาพลักษณ์ของ

ผลิตภณัฑแ์ละคุณภาพการบริการของผูบ้ริโภค เกิดจากความเช่ือ ความคิด และความประทบัใจที่

บุคคลใดบุคคลหน่ึงมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงทศันคติและการกระทาํใด ๆ ที่คนเรามีต่อส่ิงนั้นจะมีความ

เก่ียวพนัอยา่งสูงกบัภาพลกัษณ์ต่อส่ิงนั้นๆ เป็นการสร้างภาพลกัษณ์ที่เป็นเอกลกัษณ์เฉพาะให้ได้

จดจาํว่าสี ตราสัญลกัษณ์ผลิตภณัฑ ์การส่ือสารดว้ยถอ้ยคาํหรือวลีเป็นของผลิตภณัฑห์รือบริการ
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ประเภทใด การออกแบบสัญลักษณ์ที่แตกต่างกันแม้ว่าจะเป็นผลิตภัณฑ์ชนิดเดียวกันก็ตาม 

(พทิวสัค ์โยธินบุนนาค และ ดารณี พมิพช่์างทอง, 2559) 

  การดาํเนินชีวิตในประเทศไทยไดเ้นน้ความสะดวกรวดเร็วและทนัสมยัมากขึ้น จึงทาํ

ให้พฤติกรรมการบริโภคเปล่ียนแปลงไป ผูบ้ริโภคนิยมซ้ือผลิตภณัฑใ์กลบ้า้น ร้านสะดวกซ้ือที่

ไดรั้บความนิยมอนัดบั 1 มาตลอดหลายปี จึงคือ เซเวน่ อีเลฟเวน่ บริษทั ซีพ ีออลล ์จาํกดั (มหาชน) 

ภายใตเ้คร่ืองหมายการคา้ “7-Eleven” ในประเทศไทย โดยเหตุผลที่ผูบ้ริโภคนิยมซ้ือหรือใชบ้ริการ 

“ร้านสะดวกซ้ือ 7-11” เพราะมีลักษณะเครือข่ายกระจายอยู่ในพื้นท่ีต่าง ๆ ได้แก่ ท่ีพกัอาศัย 

สํานักงาน สถานศึกษา แหล่งท่องเท่ียว และสถานีบริการนํ้ ามัน ครอบคลุมพื้นที่ทุกจงัหวดัทั่ว

ประเทศ ทั้งน้ีปัจจุบนัมีสาขาที่เปิด ใหบ้ริการทั้งส้ิน 11,712 สาขา (บริษทั ซีพ ีออลล ์จาํกดั (มหาชน) 

, 2562) มีการคดัเลือกผลิตภณัฑแ์ละบริการที่ดี มีคุณภาพ จึงสามารถตอบสนองความตอ้งการของ

ผูบ้ริโภคได้เป็นอย่างดี นอกจากน้ี ยงัมีบริการอ่ืนๆ อาทิ บริการรับชาํระเงิน (Bill Payment) ซ่ึง

บริษทัมีการขยายกลุ่มพนัธมิตรการบริการใหค้รอบคลุมและครบวงจรมากขึ้นทั้งในส่วนของบริการ

รับชาํระเงินที่มีจาํนวนพนัธมิตรรับชาํระบริการถึงกว่า 500 ราย และมี จาํนวนบริการที่รับชาํระ

มากกว่า 1,300 บริการ รวมไปถึง บริการตูเ้ติมเงินออนไลน์ หรือเติมเงินมือถือ อตัโนมติั ตู ้ATM 

บริเวณหน้าร้านสาขา และบริษทัยงัเพิ่มทางเลือกและความสะดวกรวดเร็วในการชาํระ ผลิตภณัฑ์

และบริการ ผ่าน Alipay UnionPay และ Credit Card ตลอดไปจนถึงรับส่งผลิตภณัฑใ์หผู้บ้ริโภคมา

รับที่ร้านสาขาอีกดว้ย (บริษทั ซีพ ีออลล ์จาํกดั (มหาชน) (นภาพร สูนาสวน, 2559)   

 ปัจจุบนัมีผูบ้ริโภคเขา้ร้านสะดวกซ้ือ 7-11 เฉล่ียวนัละ 13 ลา้นคน โดยมุ่งเน้นกลยทุธ์

การเป็นร้านอ่ิมสะดวกของคนไทย ซ่ึงใหค้วามสาํคญักบัอาหารพร้อมทานที่สด สะอาด ที่ปลอดภยั 

รวมทั้งยงัมีการพฒันาผลิตภณัฑใ์หม่ร่วมกบัคู่คา้หรือแมแ้ต่พฒันาผลิตภณัฑใ์หม่เองเพื่อนาํเสนอ

ผลิตภณัฑใ์หม่ที่หลากหลายสร้างทางเลือกเพิม่ใหก้บัผูบ้ริโภคและมีจาํหน่ายเฉพาะที่ร้านสะดวกซ้ือ 

7-11  นอกจากนั้นยงัเป็นธุรกิจลกัษณะรูปแบบของ แฟรนไชส์ที่ไดรั้บความนิยมในประเทศไทยใน

ขณะน้ี เน่ืองจากว่ามีลกัษณะตรงตามความตอ้งการของผูม้าซ้ือแฟรนไชส์ในปัจจุบนัเพราะมีตรา

ผลิตภณัฑท์ี่เป็นที่รู้จกั เพื่อรองรับความตอ้งการของผูบ้ริโภคในปัจจุบนัมากขึ้น จึงมีธุรกิจของร้าน

สะดวกซ้ือเกิดขึ้นเร่ือย ๆ ตามมา แต่ทุกวนัน้ีการเพิ่มขึ้นของร้านสะดวกซ้ืออยา่งรวดเร็ว ส่งผลให้

การบริหารจดัการร้านสะดวกซ้ือแต่ละสาขาไม่ทัว่ถึง เน่ืองจากการบริหารจดัการที่ไม่ชดัเจน การ

ส่ือสารขอ้มูลที่ไม่ครอบคลุมรวมทั้งการแข่งขนัท่ีสูงขึ้นน้ีส่งผลให้เกิดการเปรียบเทียบในทุกดา้น 

เช่น เร่ืองการบริการในแต่ละสาขา ความกดดันของร้านสะดวกซ้ือ 7-11ที่ตอ้งขายผลิตภณัฑใ์ห้

ไดม้ากที่สุด โดยเฉพาะร้านสะดวกซ้ือ 7-11ที่มีผูบ้ริโภคต่อวนัมาก อาจจะตอบสนองความตอ้งการ

ของผูบ้ริโภคได้น้อยลงรวมถึงการส่งผลให้การจบัจ่ายของผูบ้ริโภคลดลงลักษณะการทาํกําไร  
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ร้านสะดวกซ้ือ 7-11จะประกอบดว้ยการทาํกาํไรจากค่าแลกเขา้ของผลิตภณัฑแ์ต่ละตวัโดยส่วนน้ีคู่

คา้ที่ผลิตผลิตภณัฑแ์ละตอ้งการที่จะนาํผลิตภณัฑเ์ขา้ขายท่ีร้านสะดวกซ้ือ 7-11จะตอ้งผา่นการตรวจ

คุณภาพโรงงานที่ใช้ผลิต รวมทั้งการรับรองผลิตภณัฑ์จากหลายภาคส่วน เช่น องค์การอาหาร 

และยา เป็นตน้ ซ่ึงผลิตภณัฑท์ี่ผา่นการคดัเลือกจะถูกนาํมาจาํหน่ายที่ร้านสะดวกซ้ือ 7-11ทัว่ประเทศ 

โดยผลิตภณัฑท์ี่ผ่านการคดัเลือกจะมีเวลาพิสูจน์ตวัเอง ถา้ผลตอบรับดีร้านสาขาอาจจะเลือกขาย

ผลิตภณัฑต่์อ แต่ถา้ผลตอบรับไม่ดีทางร้านสาขาอาจพจิารณายกเลิกขายไดเ้พราะเน่ืองจากวา่ร้านแต่

ละสาขามีพื้นที่จาํกดั ฉะนั้นแลว้ทางร้านสาขาจึงตอ้งคดัเลือกผลิตภณัฑท์ี่ผูบ้ริโภคตอ้งการจริงๆ ไว้

ที่ ร้านเพื่อไม่ให้เสียโอกาสในการขาย ต่อมาคือการทาํกาํไรจากส่วนต่างราคาขายผลิตภณัฑ์ 

ผลิตภณัฑห์น่ึงช้ินจะมีตน้ทุนการผลิตในราคาหน่ึง ราคาผลิตภณัฑท์ี่ขายที่ร้านสะดวกซ้ือ 7-11จะ

เป็นอีกหน่ึงราคา โดยทั้งผูผ้ลิตและร้านสะดวกซ้ือ 7-11จะมีการตกลงส่วนต่างของผลิตภณัฑเ์พื่อที่

ทั้งสองฝ่ายจะไดก้าํไรจากการขายผลิตภณัฑ ์และสุดทา้ยคือ กาํไรจากการขายแฟรนไชส์ใหก้บัผูท้ี่

สนใจจะลงทุน ผูซ้ื้อแฟรนไชส์ที่ทาํผลงานได้ดีจะมีโอกาสซ้ือแฟรนไชส์สาขาต่อไป (ทศพล  

ภู่จาํนงค,์ 2559) 

 ดงันั้น การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี ผูศึ้กษาสนใจที่จะศึกษา“การรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ์

และคุณภาพการบริการของผูบ้ริโภคร้านสะดวกซ้ือ7-11ในจังหวดัสุพรรณบุรี” เน่ืองจากร้าน

สะดวกซ้ือ 7-11 ในอาํเภอดอนเจดีย ์จงัหวดัสุพรรณบุรี มีร้านรูปแบบแฟรนไชส์ จาํนวน 3 สาขา 

ตั้งแต่ปี 2546ในรูปของบริษทั  แบ่งออกเป็น บริษทั จิตติมา 2018 จาํกดั บริหารร้านสาขา 01463  

ดอนเจดีย ์(สุพรรณบุรี),สาขา 09297  ตลาดดอนเจดีย ์และบริษทับารมีภารดี 2018 จาํกดับริหารร้าน

สาขา 08745 ตลาดสระกระโจม ปัจจุบนัเร่ิมมีร้านสะดวกซ้ือ ต่างบริษทั มาเปิดเพิ่มเติม เช่น ซีเจ 2 

สาขา, โลตสัเอ็กซ์เพลส 1 สาขา เป็นธุรกิจคา้ปลีกท่ีจาํหน่ายผลิตภณัฑอ์าหาร เคร่ืองด่ืมและของใช้

ในชีวติประจาํวนั ที่เหมือนกนักบัร้านสะดวกซ้ือ 7-11ในอาํเภอดอนเจดีย ์จงัหวดัสุพรรณบุรี เพือ่จะ

ตอบโจทยก์ับการแข่งขนัทางธุรกิจ ร้านสะดวกซ้ือและการดาํเนินชีวิตของคนในยุคน้ี ที่รองรับ

ความตอ้งการของผูบ้ริโภค ที่มีพฤติกรรมการซ้ือผลิตภณัฑท์ี่ตอ้งการการบริการที่สะดวก และ

รวดเร็ว โดยเฉพาะการรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑอ์าหาร เคร่ืองด่ืมและของใช ้คุณภาพการบริการ 

ตามปัจจัยส่วนบุคคล และพฤติกรรมการบริโภคของผูบ้ริโภคร้านสะดวกซ้ือ 7-11 เพื่อนํามา

ปรับปรุงและพฒันาผลิตภณัฑแ์ละคุณภาพการบริการ ในรูปแบบใหม่ ๆ ให้ตรงกบัความตอ้งการ

ของผูบ้ริโภคเพื่อเป็นการรักษาฐานผูบ้ริโภค เพื่อความย ัง่ยนืของธุรกิจ เพิ่มรายได ้รักษาผูบ้ริโภค

ประจาํและเพิม่ฐานผูบ้ริโภครายใหม่ในอาํเภอดอนเจดีย ์จงัหวดัสุพรรณบุรีต่อไป  
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2.วตัถุประสงค์การศึกษา 

 

 2.1 ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑข์องผูบ้ริโภคร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี   

 2.2 ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของผูบ้ริโภคร้านสะดวกซ้ือ 7-11ในจงัหวดัสุพรรณบุรี  

 2.3   เปรียบเทียบการรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ์ของผูบ้ริโภคร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจังหวดั

สุพรรณบุรี จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล และพฤติกรรมการซ้ือผลิตภณัฑ์และการบริการของผูบ้ริโภค   

 2.4 เปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของผู้บริโภคร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจังหวดั

สุพรรณบุรี จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล และพฤติกรรมการซ้ือผลิตภณัฑ์และการบริการของผูบ้ริโภค   

 

3. กรอบแนวคดิการศึกษา  

 

 การศึกษาเร่ือง “การรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑแ์ละคุณภาพการบริการของผูบ้ริโภคร้าน

สะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี” มีกรอบแนวคิดการศึกษา ดงัภาพที่ 1.1 ดงัน้ี 

ตัวแปรอิสระ                                                   ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

- เพศ  

- อายุ  

- ระดบัการศึกษา 

- สถานภาพ  

- รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน 

- อาชีพ 

 

การรับรู้ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์ 

1. ผลิตภัณฑ์อาหารและเคร่ืองด่ืม 2.  ผลิตภัณฑ์ของใช้ 

     1.1.อาหารสดใหม่        2.1 มีคุณภาพตามมาตรฐาน 

     1.2 อาหารสะอาดปลอดภยั       2.2 มีความหลากหลาย 

     1.3 มีความหลากหลาย       2.3 เป็นตราย่ีหอ้ท่ีมีช่ือเสียง 

     1.4 มีปริมาณเพียงพอ       2.4 มีความทนัสมยั 

     1.5 มีคุณค่าทางโภชนาการ       2.5 มีราคาเหมาะสมกบัคุณภาพ 

     1.6 มีราคาเหมาะสม 2.6  มีป้ายราคาท่ีชดัเจน              

     1.7 มีความคุม้ค่ากบัราคา 

     1.8 มีเอกลกัษณ์ของรสชาด 

คุณภาพการบริการ 

-  ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

-  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้

-  การตอบสนองต่อผูบ้ริโภค 

-  การให้ความเช่ือมัน่ต่อผูบ้ริโภค 

-  การรู้จกัและเขา้ใจผูบ้ริโภค 

ภาพที่ 1.1 กรอบแนวคิดการศึกษา 

 

พฤติกรรมการซ้ือผลิตภัณฑ์ 

และบริการ 

-  ความถี่ในการเขา้ร้านสะดวกซ้ือ 7-11 

-  ค่าใชจ่้ายต่อคร้ังในการซ้ือ 

 ผลิตภณัฑใ์นร้านสะดวกซ้ือ 7-11 

-  วตัถุประสงคก์ารซ้ือผลิตภณัฑ ์

 ในร้านสะดวกซ้ือ 7-11 แต่ละคร้ัง 

-  มีที่พกัห่างจากร้านสะดวกซ้ือ 7-11  
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4.  สมมติฐานการศึกษา  

 

 การศึกษาเร่ือง “การรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑแ์ละคุณภาพการบริการของผูบ้ริโภค 

ร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี” คร้ังน้ีผูศึ้กษาตั้งสมมติฐานการศึกษา ดงัน้ี 

 21สมมติฐานที่ 1 21 ผูบ้ริโภคที่มีปัจจยัส่วนบุคคลและพฤติกรรมการซ้ือผลิตภณัฑแ์ละการ

บริการที่แตกต่างกนัมีการรับรู้ต่อภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑแ์ตกต่างกนั  

 21สมมติฐานที่ 2 21 ผูบ้ริโภคที่มีปัจจยัส่วนบุคคลและพฤติกรรมการซ้ือผลิตภณัฑแ์ละการ

บริการที่แตกต่างกนัมีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนั 

 

5. ขอบเขตของการศึกษา 

 

 5.1  ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

  ประชากรที่ใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือผูบ้ริโภคคนไทยทุกคนที่เคยใช้ผลิตภณัฑ์ 

และการบริการของร้านสะดวกซ้ือ 7-11 โดยไม่ทราบจาํนวนที่แน่นอน การกาํหนดขนาดตวัอยา่งใช้

สูตรของคอแครนคาํนวณขนาดของกลุ่มตวัอยา่งแบบไม่ทราบจาํนวนประชากร มีระดบัความเช่ือมั่น  

ร้อยละ 95 ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 384 คน 

 5.2  ขอบเขตด้านเน้ือหามีแนวคดิในการศึกษาคร้ังนี้ ไดแ้ก่ 

  5.2.1  ตัวแปรอิสระ ไดแ้ก่   

   1) ปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ  ระดับการศึกษา สถานภาพ  รายได้

เฉล่ียต่อเดือน  และอาชีพ  

  2) พฤติกรรมการซ้ือผลิตภณัฑแ์ละการบริการของผูบ้ริโภค ไดแ้ก่  1) ความถ่ี

ในการเขา้ร้านสะดวกซ้ือ 7-11  2) ค่าใชจ่้ายต่อคร้ังในการซ้ือ 3) ผลิตภณัฑใ์นร้านสะดวกซ้ือ 7-11  

4) วตัถุประสงคเ์พือ่ซ้ือผลิตภณัฑแ์ละการบริการในร้านสะดวกซ้ือ 7-11 5) มีที่พกัห่างจากร้านสะดวก

ซ้ือ 7-11  

    5.2.2 ตัวแปรตาม ไดแ้ก่ 

  1) การรับรู้ต่อภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑข์องผูบ้ริโภคร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ไดแ้ก่  

(1) ผลิตภณัฑอ์าหารและเคร่ืองด่ืม  (2) ผลิตภณัฑข์องใช ้

  2) การรับรู้คุณภาพการบริการของผูบ้ริโภคร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ได้แก่  

(1)  ความเป็นรูปธรรมของบริการ  (2)  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้  (3)  การตอบสนองต่อผูบ้ริโภค  

(4)  การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูบ้ริโภค  (5)  การรู้จกัและเขา้ใจผูบ้ริโภค 
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  5.3  ขอบเขตด้านพื้นที่ 

  สถานที่ ที่ผูศึ้กษาทาํการเก็บขอ้มูล คือ ร้านสะดวกซ้ือ 7 -11 สาขา 01463  ดอนเจดีย ์

(สุพรรณบุรี) สาขา 09297  ตลาดดอนเจดีย ์ และสาขา 08745 ตลาดสระกระโจมรวม 3 สาขา 

ในอาํเภอดอนเจดีย ์จงัหวดัสุพรรณบุรี  

 5.4  ขอบเขตด้านเวลา ระยะเวลาที่ใชใ้นการศึกษา ตั้งแต่เดือนตุลาคม 2563  ถึงมีนาคม 

2564  

 

6. นิยามศัพท์เฉพาะ 

 

 6.1 ปัจจัยส่วนบุคคล หมายถึงลักษณะของผูบ้ริโภคคนไทยที่เขา้มาใชสิ้นคา้ และ 

การบริการ ซ่ึงประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และอาชีพ

ของผูบ้ริโภค 

 6.2 พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง พฤติกรรมของผูบ้ริโภคคนไทยที่เขา้มาใชคุ้ณภาพ

การบริการของร้านสะดวกซ้ือ 7-11ในจงัหวดัสุพรรณบุรี ที่สามารถพิจารณาไดจ้าก ความถ่ีในการ

เขา้ใช้บริการ ค่าใช้จ่ายต่อคร้ังในการซ้ือ วตัถุประสงค์เพื่อซ้ือผลิตภณัฑแ์ละมีที่พกัห่างจากร้าน

สะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี 

 6.3 การรับรู้ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์ หมายถึง ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ที่ผูบ้ริโภคคน

ไทยมีต่อผลิตภณัฑข์องร้านสะดวกซ้ือ 7-11ในจงัหวดัสุพรรณบุรี ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์อาหาร เคร่ืองด่ืม

และของใช ้เป็นผลิตภณัฑ์ที่สดใหม่ สะอาดปลอดภยั ปริมาณเพียงพอ มีคุณค่าทางโภชนาการ  

มีราคาเหมาะสม มีความคุ้มค่ากับราคา มีเอกลักษณ์ของรสชาด มีคุณภาพตรงตามมาตรฐาน 

ผลิตภณัฑมี์ความหลากหลาย ผลิตภณัฑเ์ป็นตรายีห่อ้ท่ีมีช่ือเสียง ผลิตภณัฑใ์หม่มีความทนัสมยันิยม  

ผลิตภณัฑมี์ราคาที่เหมาะสมกบัคุณภาพ ผลิตภณัฑมี์การแสดงป้ายราคาที่ชดัเจน 

  6.3.1 ผลิตภัณฑ์อาหารและเคร่ืองดื่ม  หมายถึง ผลิตภัณฑ์ที่ เป็นอาหารและ

เคร่ืองด่ืมที่ผูบ้ริโภคคนไทยนาํไปบริโภค ที่มีจาํหน่ายในร้านสะดวกซ้ือ 7-11ไดแ้ก่กลุ่ม ขา้วกล่อง

อ่ิมคุม้ อาหารพร้อมปรุง อาหารแห้ง อาหารว่างรองทอ้ง เบเกอร์ร่ีเคร่ืองด่ืมแบบกดและAll Café  

เคร่ืองด่ืม นม/โยเกิร์ต ขนมและลูกอมผลิตภณัฑ  ์ OTOP ผลิตภณัฑ์ ฮาลาล อาหารเพื่อสุขภาพ 

  6.3.2 ผลิตภัณฑ์ของใช้ หมายถึง ผลิตภัณฑ์เป็นของใช้ที่  ผูบ้ริโภคคนไทยใช้

ผลิตภณัฑใ์นร้านสะดวกซ้ือ 7-11 เพือ่นาํไปใชใ้นชีวติประจาํวนัไดแ้ก่ ผลิตภณัฑสุ์ขภาพ / ความงาม 

ของใชใ้นครัวเรือน ผลิตภณัฑแ์ม่ เด็ก และผูสู้งอาย ุไอทีและมือถือ True  หนงัสือ/สาํนกังาน     
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 6.4 คุณภาพการบริการของผู้บริโภค หมายถึง คุณภาพการบริการต่อผูบ้ริโภคคนไทย

ของ ร้านสะดวกซ้ือ 7-11ในจังหวดัสุพรรณบุรี ท่ีพิจารณาได้จากปัจจัยท่ีมีความเป็นรูปธรรม 

ของการบริการ ความเช่ือถือไวว้างใจ การตอบสนอง ความเช่ือมัน่ การรู้จกัและเขา้ใจ 

  6.4.1 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ หมายถึง สถานท่ีตั้งสามารถเขา้ถึงได้ง่าย 

สัดส่วนพื้นที่เพียงพอต่อจาํนวนผูบ้ริโภคคนไทยที่เขา้มาบริการ มีส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ  

ภายในร้าน เช่น โต๊ะสาํหรับนั่งรับประทานอาหารและอินเตอร์เน็ตไร้สายฟรี มีบริการอุ่นอาหาร

พร้อมทาน มีระบบชาํระค่าผลิตภณัฑแ์บบรวดเร็ว มีบริการที่จอดรถ 

  6.4.2 ความเช่ือถือไว้วางใจได้ หมายถึง พนักงานให้คาํแนะนาํเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์

ต่าง ๆในร้านไดเ้ป็นอยา่งดี มีภาพลกัษณ์ที่ดี น่าเช่ือถือไวว้างได ้มีทกัษะในการทาํงานที่น่าเช่ือถือ 

ที่เหมาะสมและรวดเร็ว มีอุปกรณ์ของร้านสะดวก มีมาตรฐานและปลอดภยัต่อการใชบ้ริการ การ

บริการที่ตรงกบัความตอ้งการและถูกตอ้ง เช่น การทอนเงินที่ถูกตอ้ง  ตูแ้ช่อาหารและเคร่ืองด่ืมที่มี

คุณภาพทาํให้ผลิตภัณฑ์คงความสดใหม่ตลอดเวลา และมีความพร้อมและความเต็มใจที่จะ

ใหบ้ริการไดทุ้กเวลา 24 ชัว่โมง 

  6.4.3 การตอบสนองต่อผู้บริโภค หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจที่จะ

ให้บริการผูบ้ริโภคคนไทย โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคคนไทยได้อย่าง

ทนัท่วงที มีความกระตือรือร้นมีความสุภาพอ่อนนอ้มและอธัยาศยัในการบริการที่ดี พร้อมอาํนวย

ความสะดวกตลอดการใช้บริการ ผูบ้ริโภคสามารถเขา้ผูบ้ริโภคคนไทยได้ง่าย และได้รับความ

สะดวกจากการใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึงรวดเร็ว 

  6.4.4 การให้ความเช่ือมั่นต่อผู้บริโภค หมายถึง ความเช่ือมัน่ของผูบ้ริโภคคนไทย

ที่เคยใชบ้ริการร้านสะดวกซ้ือ 7-11ในจงัหวดัสุพรรณบุรี ที่ทาํให้รู้สึกได้ว่าได้รับได้ผลิตภณัฑ์

บริโภคที่ดีที่สุด การบริการที่ดีที่สุดจากพนักงาน พนักงานมีทกัษะความรู้ในตวัผลิตภณัฑ์และ

บริการเป็นอยา่งดี พนักงานให้บริการผูบ้ริโภคสามารถจดัลาํดบัการให้บริการก่อน-หลังได้อย่าง

ถูกตอ้ง มีเทคนิคการบริการผูบ้ริโภคคนไทยดว้ยความเสมอภาคและเท่าเทียมกนั มีระบบการให้

ความช่วยเหลือ และแกไ้ขในกรณีที่ผูบ้ริโภคคนไทยเกิดปัญหาสามารถแกไ้ขไดท้นัที และมีการ

บริการที่ใหป้ระโยชน์และตรงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคคนไทยไดเ้ป็นอยา่งดี 

  6.4.5 การรู้จักและเข้าใจผู้บริโภค หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่มี

ความสุภาพ สนใจดูแลความตอ้งการของผูบ้ริโภคคนไทย พนักงานยินดีรับฟังปัญหา หรือขอ้

ซกัถามของผูบ้ริโภคอยา่งเตม็ใจ ผูบ้ริโภคตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูบ้ริโภคแต่ละคน 
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7. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 

  7.1  นาํผลการศึกษาไปพฒันาปรับปรุงและรักษามาตรฐานภาพลกัษณ์ของผลิตภณัฑ ์

ในร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในอาํเภอดอนเจดีย ์จงัหวดัสุพรรณบุรี 

 7.2  เป็นแนวทางในการเสนอแนะการพฒันาการจัดการ ด้านการบริการของร้าน

สะดวกซ้ือ 7-11ในอาํเภอดอนเจดีย ์จงัหวดัสุพรรณบุรีใหมี้คุณภาพ และสามารถบริการไดต้รงตาม

ความตอ้งการผูบ้ริโภค 

 7.3 นาํผลการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลไปสร้างโอกาสเขา้ถึงผูบ้ริโภคให้ตรงกลุ่มเป้าหมาย 

สร้างกลยทุธ์ทางการตลาดที่เหมาะสม รักษาภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑแ์ละคุณภาพการบริการของร้าน

สะดวกซ้ือ 7-11 ในอาํเภอดอนเจดีย ์จงัหวดัสุพรรณบุรี 

                     7.4  นําผลการศึกษาพฤติกรรมการซ้ือผลิตภณัฑ์และบริการของผูบ้ริโภคไปสร้าง

โอกาสในการเขา้ถึงผูบ้ริโภคให้ตรงกลุ่มเป้าหมาย สร้างกลยุทธ์ทางการตลาดที่เหมาะสมและรักษา

ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์และคุณภาพการบริการของร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในอําเภอดอนเจดีย ์จังหวดั

สุพรรณบุรี 



 

บทที่  2 

วรรณกรรมท่ีเกีย่วข้อง 

 

 

 การศึกษาวจิยัเร่ือง “การรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑแ์ละคุณภาพการบริการของผูบ้ริโภค

ร้านสะดวกซ้ือ 7-11ในจงัหวดัสุพรรณบุรี” ผูศึ้กษาได้ทาํการศึกษาเก่ียวกับแนวคิด ทฤษฎี และ

งานวจิยัที่เก่ียวขอ้ง ดงัต่อไปน้ี 

 1.  แนวคิดปัจจยัดา้นผูรั้บบริการและโมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

 2.  แนวคิดทฤษฎีความคาดหวงัและทฤษฎีการรับรู้ภาพลกัษณ์ของผูบ้ริโภค 

 3.  แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการบริการ 

 4.  ขอ้มูลเก่ียวกบัร้านสะดวกซ้ือ 7-11 

 5.  งานวจิยัที่เก่ียวขอ้ง 

 

1. แนวคดิปัจจยัด้านผู้รับบริการและโมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค  

 

 1.1  ความหมายปัจจัยด้านผู้บริโภคและผู้ให้บริการ 

   การศึกษาเก่ียวกบัความหมายปัจจยัดา้นผูบ้ริโภคและผูใ้ห้บริการเอกสารทางวิชาการ 

จิตวทิยาการบริการไดอ้ธิบายไวด้งัน้ี 

  การจดัการบริการท่ีสามารถสร้างความพึงพอใจและประทบัใจให้แก่ผูบ้ริโภค 

ผูใ้ห้บริการจาํเป็นตอ้งศึกษา ปัจจัยด้านจิตวิทยาของผูรั้บบริการ (สุรีย ์เข็มทอง, 2561) ได้แก่ 

ลกัษณะความแตกต่างเฉพาะบุคคล  ความตอ้งการ ความคาดหวงั และความพงึพอใจของผูรั้บบริการ 

รวมทั้งพฤติกรรมการตดัสินใจของผูบ้ริโภคดงัต่อไปน้ี 

 1.2  ลักษณะความแตกต่างเฉพาะบุคคลของผู้รับบริการ 

  ลักษณะความแตกต่างเฉพาะบุคคลของผู ้รับบริการ หมายถึงปัจจัยที่ ส่งผล 

ให้ผูบ้ริโภคมีความตอ้งการ มีความคาดหวงั และมีการแสดงออกของพฤติกรรมที่แตกต่างกนัรวม 

ทั้งเกิดความรู้สึกความพึงพอใจต่อการบริการที่ไดรั้บในระดับที่แตกต่างกัน จึงมีผลให้ผูบ้ริโภค 

มีแสดงออกในสถานการณ์ต่าง ๆ ดว้ยพฤติกรรมที่แตกต่างกนัเน่ืองจาก 3  ปัจจยัหลกั คือ 

   1)  ปัจจยัเฉพาะบุคคล (Individual Factors)  

  2)  ปัจจยัดา้นจิตวทิยา (Psychological factors) 
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  3)  ปัจจยัดา้นภายนอกตวับุคคล (External factors) 

  1.2.1  ปัจจัยเฉพาะบุคคล หรือบางคร้ังเรียกว่าปัจจยัส่วนบุคคล หรือปัจจยัด้าน

ประชากรศาสตร์หมายถึง  ลกัษณะส่วนบุคคลดา้นต่าง ๆ  ที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการแสดงออก

ของผูรั้บบริการที่แตกต่างกนั ไดแ้ก่ อาย ุผูรั้บบริการแต่ละช่วงอายจุะมีความรู้สึกนึกคิด ความคาดหวงั 

ความตอ้งการและการแสดงออกที่แตกต่างกัน วงจรชีวิตครอบครัว เช่น เป็นโสด สมรสใหม่ 

ครอบครัวที่มีบุตร อาชีพ รายได ้การศึกษา รูปแบบการดาํรงชีวติ  

1.2.2  ปัจจัยด้านจิตวิทยา ปัจจัยภายในของผู ้รับบริการที่สะท้อนออกมาใน

รูปแบบพฤติกรรมที่แตกต่างกันในที่น้ีจะอธิบายปัจจยัด้านจิตวิทยาทัว่ไปของผูรั้บบริการ และ 

พฤติกรมของผูบ้ริโภคที่มีการจดัแบ่งประเภทตามบุคลิกภาพ ดงัน้ี  

    ปัจจยัด้านจิตวิทยาทั่วไป ของผูบ้ริโภคที่มีอิทธิพลต่อการบริการในที่น้ี 

แบ่งออกเป็น 6 ปัจจยั ดงัน้ี 

1) ความจาํเป็น ความตอ้งการ และแรงจูงใจ (Needs, wants, motivation) 

ทั้งสามประการน้ีมีความสมัพนัธก์นั กล่าวคือ ความจาํเป็นเป็นส่ิงท่ีทุกคนมีอยูเ่ม่ือเรามีความจาํเป็น

ส่ิงที่เกิดขึ้นตามมาก็คือความตอ้งการเม่ือเกิดความตอ้งการที่จะได้รับการบริการแรงจูงใจในการ 

ที่จะซ้ือการบริการจึงไดเ้ขา้มาเก่ียวขอ้งนั่นคือผูรั้บบริการจะแสดงพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการ 

ที่สามารถตอบสนองความจาํเป็นและความตอ้งการของตนเอง 

2) การรับรู้ (Perception) หมายถึงกระบวนการซ่ึงแต่ละบุคคลได้รับ

เลือกสรรจดัระเบียบและแปลความหมายของส่ิงเร้าจากการไดย้นิ การไดเ้ห็น การไดส้มัผสั การรับ

รส และการไดก้ล่ิน ดงันั้นการตดัสินใจในการใชบ้ริการของผูรั้บบริการจึงขึ้นอยูก่บัความสามารถ

ในการรับรู้เก่ียวกบัการบริการนั้น ๆ ไดดี้เพยีงใด 

3) การเรียนรู้ (Leaning) หมายถึง การเปล่ียนแปลงพฤติกรรม และความ 

โน้มเอียงของพฤติกรรมจากประสบกรณ์ที่ผ่านมาผูรั้บบริการคจะมีการปรับความดาดหวงั และ

พฤติกรรมของตนใหส้อดคลอ้งกบัประสบการณ์ที่ผา่นมา 

4) เจตคติ (Attitude) หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดของบุคคลที่ มี ต่อ ส่ิงใ 

ดส่ิงหน่ึง หรือความโน้มเอียงที่เกิดจากการเรียนรู้ในการตอบสนองต่อส่ิงกระตุน้ในทิศทาง ที่เกิด

จากขอ้มูลที่แต่ละคนไดรั้บ ผูรั้บบริการจะมีเจตคติในการเลือกใชก้ารบริการตามความชอบ และ

ความเช่ือส่วนตวัที่แตกต่างกนั 
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5) บุคลิกภาพ (Personality) หมายถึง คุณลักษณะและอุปนิสัยเฉพาะตัวของ

บุคคลที่ได้รับการปลูกฝังตั้งแต่เยาวแ์ละเป็นตวักาํหนดลกัษณะท่าทางการแสดงออกของบุคคล 

การที่ผูรั้บบริการแต่ละคนมีบุคลิกภาพท่ีแตกต่างกนั จึงยอ่มส่งผลทาํให้พฤติกรรมการใชบ้ริการ 

มีความแตกต่างกนั 

6) แนวคิดเก่ียวกับตนเอง (Self-concept) เป็นการรับรู้ถึงภาพลักษณ์ของ

ตนเองการรับรู้เก่ียวกบัตนเองของคนเราประกอบดว้ย 4 ส่วน คือ 

    (1)  ตวัตนที่แทจ้ริง (Real self) คือ ส่วนที่เราเป็นอยูจ่ริง 

    (2)  ตวัตนในอุดมคติ (Ideal self) คอื ส่วนท่ีเราตอ้งการจะเป็น 

    (3)  ตวัตนจากกลุ่มอา้งอิง (Reference group self) เป็นส่วนที่เราคิดวา่ 

คนอ่ืนเห็นวา่เราเป็น 

    (4)  ภาพลกัษณ์ของตนเอง (Self-image) เป็นส่วนท่ีเราเห็นตวัเราเอง โดย 

ทัว่ไปผูรั้บบริการมกัเลือกซ้ือผลิตภณัฑ์และการบริการที่เหมาะกบั ตวัตนใน อุดมคติและตวัตน 

จากกลุ่มอา้งอิง  

  1.2.3  ปัจจัยภายนอก ท่ีมีผลต่อความสาํเร็จในการบริการ หมายถึง ปัจจยัภายนอก

ตวับุคคล ซ่ึงถึง ปัจจยัภายนอกตวับุคคล และพฤติกรรมของผูรั้บการบริการที่เกิดจากปัจจยัภายใน

ปัจจยัภายนอกตวับุคคล เน้น 2 ปัจจยัหลกั คือ ปัจจยัดา้นวฒันธรรม และปัจจยัดา้นสังคม เน่ืองจาก 

มีความสมัพนัธก์บัปัจจยัดา้นจิตวทิยาของผูรั้บบริการ คือ 1) ปัจจยัดา้นวฒันธรรม (Cultural factors) 

เป็นส่ิงที่มนุษยส์ร้างขึ้น โดยเป็นที่ยอมรับจากรุ่นหน่ึงจนถึงรุ่นหน่ึงโดยเป็นตวักาํหนดและควบคุม

พฤติกรรมของมนุษยใ์นสังคม ซ่ึงทาํให้พฤดิกรรมของผูรั้บบริการต่างเช้ือชาติกนัมีความแตกต่าง

กนั จะพบเห็นไดอ้ยา่งชดัเจนตามแหล่งท่องเที่ยว หรือรวมทั้งพฤติกรรมการประเมินการบริการ 

ที่แตกต่างกนั  2) ปัจจยัดา้นสังคม (Social factors) เป็นปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มในสังคมที่มีส่วนใน

การหล่อหลอมเจตคติ และบุคลิกภาพของผูรั้บบริการรวมถึงบุคคลอ่ืนที่เก่ียวขอ้งในชีวติประจาํวนั 

ไดแ้ก่ กลุ่มอา้งอิง (Reference group) และครอบครัว หรือบุคคลอ่ืน ดงันั้น การที่ผูรั้บบริการมีการ

แสดงออกต่อการบริการที่แตกต่างกนัพราะมีสาเหตุส่วนหน่ึงมาจากปัจจยัดา้นสงัคม (สุรีย ์เขม็ทอง, 

2561) 

 1.3  โมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค 

  การศึกษาเก่ียวกบัโมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค พบวา่ มีนกัคิด นกัวชิาการไดอ้ธิบาย

ไวด้ังน้ี  Kotler and Keller (2014)  กล่าวว่า ผูบ้ริโภคจะแสดงพฤติกรรมเพราะมีส่ิงเร้าหรือส่ิง

กระตุน้ทาํใหเ้กิดความตอ้งการ โดยจะถูกป้อนเขา้สู่ความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภค ซ่ึงเปรียบเสมือน

กล่องดาํโดยผูผ้ลิตไม่สามารถคาดคะเนไดว้่าความรู้สึกนึกคิดไดเ้กิดขึ้นเน่ืองจากไดรั้บอิทธิพลจาก
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ปัจจยัใดบา้ง ซ่ึงผูบ้ริโภคก็จะเกิดการตอบสนอง (Response) เรียกตวัแบบพฤติกรรมผูบ้ริโภควา่ ส่ิง

กระตุน้การตอบสนอง (Stimulus-Response Model: S-R Model) ดงัภาพที่ 2 โดย มีรายละเอียด ดงัน้ี 

 

 

 

ภาพที่  2.1  โมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Model of Consumer behavior) 

ที่มา: Kotler and Keller (2014) 

ส่ิงกระตุ้น (Stimulus) 

ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด (Marketing Stimulus) 

- ผลิตภณัฑ ์(Product) 

- ราคา (Price)  

- ช่องทางการจาํหน่าย (Channel of 

Distribution) 

 - การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

ส่ิงกระตุน้อ่ืน ๆ (Other Stimulus) 

- เศรษฐกิจ  (Economy) 

- เทคโนโลย ี (Technology) 

- กฎหมายและการเมือง (Law and Politics) 

- วฒันธรรม (Culture) 

ความรู้สึกนึกคดิของผู้บริโภค (Buyer’s Black Box) 

ลกัษณะผูซ้ื้อ (Buyer Characteristics) 

- วฒันธรรม (Culture)  

- สงัคม (Social) 

- จิตวทิยา (Psychology) 

- ปัจจยัส่วนบุคคล (Personal Factors) 

- สถานการณ์ (Situation) 

- เทคโนโลย ี (Technology) 

กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูซ้ื้อ (Buyer 

Decision Process) 

- รับรู้ปัญหา (Recognize the Problem) 

- คน้หาขอ้มูล (Information Search) 

- ประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) 

- ตดัสินใจซ้ือ (Purchase Decision) 

- พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ (Post Purchase 

Behavior) 

การตอบสนองของผู้บริโภค (Buy’s Response) 

- การเลือกประเภทผลิตภณัฑ ์(Product Type Selection) 

- การเลือกตราผลิตภณัฑ ์(Brand Selection) 

- การเลือกผูข้าย  (Vendor selection) 

- การเลือกระยะเวลาในการซ้ือ (Choosing the Period of Purchase) 

- การเลือกปริมาณการซ้ือ (Purchase Quantity Selection) 
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   1. ส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ส่ิงกระตุน้อาจจะเกิดขึ้นเองจากภายในร่างกาย และส่ิง

กระตุน้จากภายนอก ที่เป็นเหตุจูงใจที่ทาํให้เกิดความตอ้งการหรือแรงจูงใจในการซ้ือหรือใช้

ผลิตภณัฑแ์ละบริการ โดยเหตุจูงใจซ้ืออาจจะเกิดจากเหตุจูงใจซ้ือดา้นเหตุผล และใชเ้หตุจูงใจดา้น

จิตวทิยา ซ่ึงส่ิงกระตุน้ภายนอกประกอบดว้ย 2 ไดแ้ก่ 

    1.1 ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด (Marketing Stimulus) เป็นส่ิงกระตุน้ที่สามารถ

ควบคุม ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจาํหน่าย และการส่งเสริมการตลาด  

    1.2 ส่ิงกระตุน้อ่ืน ๆ (Other Stimulus) เป็นส่ิงกระตุน้ความตอ้งการผูบ้ริโภคที่

อยู่ภายนอกองค์การซ่ึงบริษัทควบคุมไม่ได้ ได้แก่  ส่ิงกระตุ้นทางเศรษฐกิจ ส่ิงกระตุ้นทาง

เทคโนโลย ีส่ิงกระตุน้ทางกฎหมายและการเมือง และ ส่ิงกระตุน้ทางวฒันธรรม  

  2. กล่องดาํหรือความรู้ สึกนึกคิดของผูบ้ริโภค ( Buyer’s Black Box) ความรู้สึกนึก

คิดของผูบ้ริโภคเปรียบเสมือนกล่องดาํ (Black Box) ซ่ึงผูผ้ลิตไม่สามารถรับรู้ถึงความรู้สึกนึกคิด

ของผูบ้ริโภคได้ โดยอิทธิพลที่มีผลต่อความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภคประกอบด้วย (1) ลักษณะ

ผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ วฒันธรรม สังคม จิตวิทยา บุคคล สถานการณ์ และ เทคโนโลย ี(2) กระบวนการ

ตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคได้แก่ การรับรู้ปัญหา การคน้หาขอ้มูล การประเมินผลทางเลือกการ

ตดัสินใจซ้ือ และ พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ ซ่ึงเกิดจากส่ิงกระตุน้ภายในและภายนอกไม่สามารถ

สนองความตอ้งการไดท้นัที 

  3. การตอบสนองของไดแ้ก่ (Buy’s Response) หรือการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 

จะมีการตดัสินใจในประเด็นต่าง ๆ ดงัน้ี 

   3.1  การเลือกผลิตภัณฑ์ คือการเลือกประเภทของผลิตภัณฑ์ และบริการ 

ที่ตอ้งการ 

   3.2  การเลือกตราผลิตภณัฑค์ือเลือกตรายีห่อ้ของประเภทผลิตภณัฑน์ั้น ๆ 

   3.3  การเลือกผูข้ายคือสถานที่ที่จะซ้ือของผูบ้ริโภคเช่นระยะใกลท้ี่พกัหรือไม่ 

   3.4  การเลือกเวลาในการซ้ือ คือเวลาที่ผูบ้ริโภคจะเลือก เช่น เวลาเชา้ กลางวนั 

หรือเยน็ 

   3.5  การเลือกปริมาณการซ้ือ คือ จาํนวนท่ีผูบ้ริโภคซ้ือในแต่ละคร้ัง 

จากการศึกษาเก่ียวกบัโมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค สามารถสรุปไดว้า่โมเดล 

พฤติกรรมผูบ้ริโภค ซ่ึงประกอบดว้ย  3 ปัจจยัหลกั ไดแ้ก่ ส่ิงกระตุน้ (Stimulus) กล่องดาํหรือความรู้ สึก

นึกคิดของผูซ้ื้อ การตอบสนองของผูซ้ื้อ (Buy’s Response)โดยส่ิงกระตุ้น (Stimulus) ประกอบด้วย  

2 ส่วนคือ ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด (Marketing Stimulus)ส่ิงกระตุน้อ่ืน ๆ (Other Stimulus) ในส่วน

กล่องดาํหรือความรู้ สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ แบ่งได ้2 ส่วน ไดแ้ก่ ลกัษณะผูซ้ื้อ กระบวนการตดัสินใจ
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ซ้ือของผูซ้ื้อ การตอบสนองของผูซ้ื้อ (Buy’s Response) ประกอบไปด้วย การเลือกผลิตภัณฑ์

ตวัอยา่ง การเลือกตราผลิตภณัฑ ์การเลือกผูข้าย การเลือกเวลาในการซ้ือ และการเลือกปริมาณการซ้ือ  

 1.4 ความหมายและความสําคญัของพฤติกรรมผู้บริโภค 

   พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) เป็นสาขาวิชาหน่ึงท่ีศึกษาเก่ียวกับ

พฤติกรรมของบุคคล ( Human Behavior) ที่เก่ียวขอ้งกบัการซ้ือหรือการใชผ้ลิตภณัฑ ์หรือบริการ 

หรืออาจกล่าวอีกนยัหน่ึงวา่ เป็นการศึกษาเก่ียวกบัการตอบสนองความตอ้งการและความจาํเป็นของ

ผูบ้ริโภคให้เกิดความพึงพอใจซ่ึงการที่ธุรกิจจะสามารถตอบสนองความพึงพอใจไดจ้าํเป็นตอ้งทาํ

ความเขา้ใจในพฤติกรรมผูบ้ริโภคในกระบวนการตดัสินใจซ้ือ ดงันั้น จึงขออธิบายความหมาย และ

ความสาํคญัของพฤติกรรมบริโภค ดงัน้ี 

  1.4.1  ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภค   ถ้าพิจารณาจากองค์ประกอบของ

คาํศพัท์ ประกอบด้วยคาํว่า "พฤติกรรม" และคาํว่า "ผูบ้ริโภค" จึงขออธิบายความหมายของคาํ 

ทั้งสองคาํ ดงัน้ีคือ คาํว่า "พฤติกรรม" หมายถึง การแสดงออกของบุคคลเพื่อตอบสนองความ

ตอ้งการอนัเกิดจาก ทั้งแรงขบัหรือส่ิงเร้าที่อยูภ่ายในและภายนอกตวับุคคล (สุรีย ์เข็มทอง, 2562) 

ก่อนที่มนุษยจ์ะแสดงพฤติกรรมอยา่งหน่ึงอยา่งใดออกมา มกัจะมีมูลหตุที่จะทาํให้เกิดพฤติกรรม

เสียก่อนหรือกล่าวไดว้า่"พฤติกรรม" จะเกิดขึ้นไดต้อ้งมีสาเหตุทาํใหเ้กิด และส่ิงซ่ึงเป็นสาเหตุ ก็คือ

ความตอ้งการที่อาจเกิดจากแรงขบัหรือส่ิงเร้าที่มีอยูท่ ั้งภายในและภายนอกตวับุคคลนั้นเอง รูปแบบ

ของพฤติกรรมของผูรั้บบริการที่แสดงออกในสถานการณ์ต่าง ๆ ท่ีแตกต่างกนัเน่ืองจากปัจจยัเฉพาะ

บุคคล (Individual Factors) ปัจจยัดา้นจิตวิทยา (Psychological Factors) และปัจจยัดา้นภายนอกตวั

บุคคล (External Factors)ส่วนคาํว่า "ผูบ้ริโภค" โดยทัว่ไป "ผูบ้ริโภค" หมายถึง บุคคลที่มีลกัษณะ

ดงัต่อไปน้ี  

    1) บุคคลที่มีความต้องการ คือ การท่ีวดัว่าใครเป็นผูบ้ริโภคหรือไม่วดั 

ที่ความตอ้งการซ่ึงความตอ้งการในที่น้ีเป็นความตอ้งการระดบัปฐมภูมิ (Primary Needs) เป็นความ

ตอ้งการเบื้องตน้ที่ไม่ไดก้ล่าวถึงผลิตภณัฑ ์แต่กล่าวถึงส่ิงท่ีเกิดขึ้นเก่ียวกบัตวับุคคล เช่น ตอ้งการ

อาหาร ตอ้งการนํ้ าเพราะ กระหาย ตอ้งการพกัผอ่น ตอ้งการท่ีอยูอ่าศยั ตอ้งการขบัถ่าย ตอ้งการความ

สะดวกสบาย ดังนั้น ตราบใดที่มนุษยย์งัมีความตอ้งการ ผลิตภณัฑ์และบริการต่าง ๆ ก็สามารถ 

นาํออกมาขาย เพื่อตอบสนองความตอ้งการต่าง ๆ  เหล่าน้ี เพราะฉะนั้น ผูบ้ริโภคตอ้งเป็นบุคคลที่มี

ความตอ้งการ   

   2) บุคคลที่มีอาํนาจซ้ือ คือ ผูบ้ริโภคจะมีแค่เพียงความตอ้งการอย่างเดียว

ไม่ได ้แต่เขาจะตอ้งมีอาํนาจซ้ือดว้ย ถา้มีเพยีงแค่ความตอ้งการแลว้ไม่มีอาํนาจซ้ือก็ยงัไม่ใช่ผูบ้ริโภค
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ของผลิตภณัฑ์และบริการนั้น ดังนั้น การศึกษาพฤติกรมผูบ้ริโภค ตอ้งวิเคราะห์อาํนาจซ้ือ หรือ 

ตวัเงินของผูบ้ริโภคดว้ย 

   3) เกิดพฤติกรรมการซ้ือ เม่ือผูบ้ริโภคมีความตอ้งการและมีอาํนาจซ้ือ แลว้ก็

จะเกิดพฤติกรรมการช้ือ ซ่ึงพฤติกรรมจะมีความแตกต่างกนัทั้งในเร่ือง เวลา สถานที่ และปริมาณ 

เช่น ซ้ือเม่ือใด ซ้ือที่ไหน และซ้ือมากนอ้ยแค่ไหน เป็นตน้ 

   4) พฤติกรรมการใชผ้ลิตภณัฑห์รือบริการของผูบ้ริโภค หมายถึง รูปแบบ

หรือวิธีการใช้ผลิตภัณฑ์และบริการที่สนองต่อความต้องการของตนเอง เช่น พฤติกรรมการ 

ใชบ้ริการในโรงแรม เลือกใชห้อ้งพกั ลกัษณะใด นิยมโรงแรมที่มีสถานที่ตั้งบริเวณใด  

ฉะนั้น "ผูบ้ริโภค" หมายถึง บุคคลที่มีความตอ้งการซ้ือ มีอาํนาจซ้ือ และเกิด 

พฤติกรรมการซ้ือและพฤติกรรมการใชผ้ลิตภณัฑห์รือบริการ ดงันั้น การให้นิยามหรือความหมาย

ของพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) ส่วนใหญ่ จึงเป็นการระบุกิจกรรมหรือการกระทาํ 

ที่เก่ียวขอ้งโดยตรงกับการได้รับ การบริโภค การจดัการกับผลิตภณัฑ์ หรือบริการ และรวมทั้ง

กระบวนการตดัสินใจที่เก่ียวขอ้งทั้งก่อนและหลงัจากการกิจกรรมเหล่าน้ี ตวัอยา่งเช่น  

แมแดร์เนียล และคณะ (McDaniel et al, 2007, p118; อา้งใน สุรีย ์เข็มทอง, 

2562) ได้ให้ความหมายของพฤติกรรม ผูบ้ริโภคว่า หมายถึง กระบวนการท่ีผูบ้ริโภคในการ

ตดัสินใจซ้ือ รวมทั้งการใช้และการจดัการหลังการใช้ผลิตภณัฑ์และบริการ และยงัครอบคลุม 

ถึงปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อกระบวนการการตดัสินใจซ้ือ และการใชผ้ลิตภณัฑ ์และบริการโซโลมอน 

และคณะ (Solomon et al, 2008, p. 141; อา้งในสุรีย ์เข็มทอง, 2562) ไดใ้ห้คาํนิยามของพฤติกรรม

ผูบ้ริโภควา่หมายถึง กระบวนการใด ๆ ที่เก่ียวขอ้งกบัการที่บุคคลหรือกลุ่มบุคคลเลือก ซ้ือ ใช ้และ

การจดัการหลงัการใชก้บัผลิตภณัฑบ์ริการและความคิดหรือประสบการณ์เพือ่สนองความตอ้งการ

ของตน  เรด และโบจานิก (Reid and Bojanic, 2010, p. 89; อ้างใน สุรีย ์ เข็มทอง, 2562)ได้  

ใหค้วามหมายของพฤติกรรมบริโภควา่เป็นการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลที่เก่ียวกบั ความคิด ความรู้สึก 

ทัศนคติ และรูปแบบของพฤติกรรมที่มีอิทธิพลต่อการซ้ือและการใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ  

ที่ครอบคลุมเก่ียวกบัว่าจะซ้ืออะไร ซ้ือเม่ือไร ทาํไมซ้ือและ ซ้ืออยา่งไร จะเห็นว่า แมว้่านักวิชการ

ดา้นการตลาดจะใหค้วามหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภคไวม้ากมาย แต่ มีความหมายที่สอดคลอ้งกนั 

   สรุปความหมายของ "พฤติกรรมผูบ้ริโภค" คือ กิจกรรมภายใน ดา้นอารมณ์

และจิตใจ และกิจกรรมภายนอก ซ่ึงถูกนาํมาเก่ียวขอ้งกบัการที่บุคคล หรือกลุ่มบุคคลเม่ือมีการซ้ือ 

และการใช ้ของผลิตภณัฑแ์ละบริการเพือ่ตอบสนองความตอ้งการและความของตน (Bearden et al., 

2007; อา้งใน สุรีย ์เขม็ทอง, 2562) 
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 1.4.2  ความสําคญัของพฤติกรรมผู้บริโภค 

    การเข้าใจพฤติกรรมผู ้บริโภคเป็นส่ิงท่ีมีความสําคัญยิ่งต่อการจัดการ 

ดา้นการตลาด เพราะดาํเนินกิจกรรมใด ๆ  ทางการตลาดตอ้งเร่ิมตน้จากการเขา้ใจถึงความตอ้งการ 

พฤติกรรมบริโภค ปัจจยัที่มีผลต่อการตดัสินใจซ้ือ รวมทั้งขั้นตอนหรือกระบวนการการตดัสินใจ

ซ้ือด้วย ซ่ึงรายละเอียดดังกล่าวจะเป็นหนทางให้นักการตลาดสามารถเลือกใช้เป็นเคร่ืองมือ 

ทางการตลาดเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด และเป็นวิธีการแกปั้ญหาทางการตลาดไดส้าํเร็จดว้ยดี 

ขอ้มูลเก่ียวกับพฤติกรรมผูบ้ริโภคจะมีบทบาทสําคญัต่อนักการตลาดในการจดัการตลาด ดังน้ี 

(สุรีย ์เข็มทอง, 2562) ช่วยในการวางแผนการตลาดอย่างมีประสิทธิภาพ ก่อนที่นักการตลาด 

จะวางแผนการตลาดไดน้ั้น ควรจะตอ้งวเิคราะห์ผูบ้ริโภคก่อนวา่ ผูบ้ริโภคเป็นใคร (ตลาดเป้าหมาย) 

ผูบ้ริโภคมีความตอ้งการอะไรและผูบ้ริโภคมีพฤติกรรมอยา่งไร ซ่ึงขอ้มูลเหล่าน้ีมีประโชน์ต่อการ

จัดการการตลาดอย่างมีประสิทธิภาพ คือ1) การที่นักการตลาดทราบข้อมูลความต้องการ 

ของผูบ้ริโภค  จะช่วย ให้การวางแผนและสามารถนําเสนอผลิตภัณฑ์และบริการที่สอดคล้อง 

กบัความตอ้งการของตลาดเป้าหมาย 2) ขอ้มูลกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคว่ามีขั้นตอน

อะไรบา้ง ซ่ึงในแต่ละขั้นตอน จะช่วยให้นักการตลาดรู้ว่าจะสนองต่อพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือ 

แต่ละขั้นตอนอย่างไร 3) ขอ้มูลปัจจยัที่มีผลต่อการตดัสินใจซ้ือในการวิเคราะห์ตลาดผูบ้ริโภค 

จะพิจารณาถึงการตัดสินใจผลิตภัณฑ์ซ้ือของผู ้บริโภคว่าได้รับอิทธิพลจากปัจจัยใดบ้าง  

เพื่อนําไปใช้ในการปรับแผนการตลาดได้เหมาะสม  1) ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพกลยุทธ์การตลาด  

การวิเคราะห์ตลาดผูบ้ริโภคจะช่วยให้นกัการตลาดปรับปรุงกลยทุธ์ส่วนประสมการตลาดทางดา้น

การพฒันาผลิตภัณฑ์ (Product) การกําหนดราคา การส่งเสริมการตลาด (Promotion) และการ 

จัดจําหน่าย (Place) หรือ 4PS คือ สามารถกําหนดส่วนประสมทางการตลาด ได้สอดคล้อง 

กบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค ดงัน้ี (1) กลยทุธ์ส่วนประสมการตลาดดา้นการพฒันาผลิตภณัฑ ์(Product)  

(2) กลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดด้านราคา (Price) (3) กลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดด้านการ

ส่งเสริมการตลาด (Promotion) (4) กลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดด้านการจัดจาํหน่าย (Place)   

2) ช่วยในการพยากรณ์โอกาสทางการตลาดในอนาคต การวิเคราะห์ผูบ้ริโภคอย่างละเอียดยอ่ม

ส่งผลใหน้กัการตลาดรู้วา่มีโอกาสทางการตลาดเกิดขึ้นไดอ้ยา่งไร และสามารถจดัการไดส้อดคลอ้ง

กบัลอ้มการตลาดที่เปล่ียนแปลงไดอ้ยา่งไร ตวัอยา่ง การเปล่ียนแปลงดา้นประชากรศาสตร์บ่งบอก

แนวโน้มการเปล่ียนแปลงในอนาคตของพฤติกรรมผูบ้ริโภคได้ในเร่ืองทิศทางของผูบ้ริโภค  

ว่าผูบ้ริโภคในตลาดการท่องเที่ยวและการโรงแรมจะเป็นผูสู้งอายุหรือจาํนวนผูใ้ชบ้ริการจะเป็น

ผูสู้งอายมุากขึ้น ดงันั้นผูป้ระกอบการในธุรกิจการท่องเท่ียวและการโรงแรม ตอ้งมีการเตรียมความ

พร้อมในการจดับริการสําหรับผูใ้ช้บริการที่เป็นนักท่องเที่ยวผูสู้งอายุในทุก ๆ ด้านให้มีความ
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สะดวก ปลอดภัย และเหมาะสม ตั้ งแต่การปรับปรุงสถานที่ การจัดส่ิงอํานวยความสะดวก  

การกาํหนดกิจกรรม และการจดัรายการอาหาร เป็นตนั 

  สรุปว่า การศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคมีความสาํคญัต่อการจดัการตลาดที่เก่ียวกบั

ช่วยในการวางแผนการตลาดอยา่งมีประสิทธิภาพ   ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพกลยทุธ์การตลาด ช่วยในการ

พยากรณ์โอกาสทางการตลาดในอนาคต (สุรีย ์เขม็ทอง, 2562)   

 

2. แนวคดิทฤษฎคีวามคาดหวงัและการรับรู้ภาพลกัษณ์ของผู้บริโภค 

 

 2.1  ความหมายของความคาดหวัง   

   การศึกษาเก่ียวกับการรับรู้ภาพลักษณ์ พบว่า มีนักคิด นักวิชาการได้อธิบาย ว่า

ความคาดหวงั หมายถึง การคาดคะเนส่ิงที่จะไดรั้บจากการบริการก่อนการเขา้รับ(Lovelock et al., 

2007; อ้างใน สุรีย ์ เข็มทอง, 2561) ความคาดหวังของผู ้รับบริการไม่ได้เกิดขึ้ นจากปัจจัย 

ด้านจิตวิทยาภายในของบุคคลเพียงตามลาํพงัแต่ความคาดหวงัของผูรั้บบริการยงัเกิดจากปัจจยั 

ที่สาํคญั คือ ประสบการณ์การใชบ้ริการ ท่ีผา่นมาในอดีต ขอ้มูลท่ีไดจ้ากคาํบอกเล่าของเพือ่น ขอ้มูล

ของคู่แข่งขนั การส่ือสารทางการตลาด และการทดลองใชบ้ริการ ดงัภาพที่ 3 โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ประสบการณ์ในอดีต 

คาํบอกเล่าของบุคคลอ่ืน 

ขอ้มูลของคู่แข่งขนั 

การส่ือสารทางการตลาด 

 

การเปรียบเทียบ 

(P - E) 

P<E 

ความผดิหวงั 

P = E 

ความพึงพอใจ 

ความประทบัใจ 

P > E 

บริการท่ีรับรู้ 

(Perceive performances: P) 

บริการท่ีคาดหวงั 

(Expectations: E) 

ภาพที่  2.2  ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
 

ที่มา: สุรีย ์เขม็ทอง (2561) 
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  ลกัษณะการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อการบริการแบ่งออกเป็น 2 ลกัษณะ คือ 

  2.1.1  การบริการที่รับรู้ (Perceive performances: P) เป็นการรับรู้ที่เกิดจากการ 

ที่ผูรั้บบริการได้รับบริการแล้วเกิดความรู้สึกหรือภาพลักษณ์เก่ียวกบัการบริการที่ไดรั้บ และวิธี

ปฏิบติัในกระบวนการให้บริการว่ามีคุณภาพมากน้อยเพียงใด เช่น นักท่องเที่ยวเขา้พกัในโรงแรม

แห่งหน่ึง ห้องพกัจดัไวอ้ย่างเรียบร้อยและสะอาด พนักงานให้การตอ้นรับและการบริการด้วย

อธัยาศยัไมตรีผูรั้บบริการรับรู้ต่อการบริการที่ไดรั้บและภาพลกัษณ์ที่ดีของโรงแรม 

  2.1.2  การรับรู้จากความคาดหวัง (Expectations: E) เป็นการรับรู้ที่ เกิดจาก

ประสบการณ์ของผูรั้บบริการในการใชบ้ริการที่ผา่นมาในอดีต ขอ้มูลที่ไดจ้ากการบอกต่อของเพือ่น 

(Word-of-Mouth) จากขอ้มูลที่โฆษณา ภาพลกัษณ์ที่ส่ือให้เห็น และความตอ้งการของผูรั้บบริการ

เอง เช่น นักท่องเที่ยวที่เขา้พกัในโรงแรมตามคาํแนะนาํหรือบอกกล่าวจากเพื่อนว่าเป็นโรงแรมที่มี

พนกังานใหก้ารบริการและตอ้นรับที่ดี สถานที่และหอ้งพกัสะอาดและตกแต่งสวยงาม นกัท่องเที่ยว

ผูน้ี้จะคาดหวงัว่าจะไดรั้บบริการเช่นนั้นดว้ยผูรั้บบริการจะมีการเปรียบเทียบการบริการที่คาดหวงั

กบัการบริการที่ไดจ้ากประสบการณ์จริงหากการบริการที่ผูรั้บบริการไดรั้บตรงตามคาดหวงั ( P=E ) 

ก็ย่อมเกิดความพึงพอใจและมีความรู้สึกท่ีดีต่อการบริการ แต่ถ้าหากการบริการท่ีได้รับจาก

ประสบการณ์จริงตํ่ากวา่การบริการที่คาดหวงั (P < E) ผูรั้บบริการจะรู้สึกผดิหวงัไม่พอใจและจะไม่

ใชบ้ริการอีก ในทางตรงกนัขา้ม หากการบริการที่ไดผู้รั้บการได้รับจากประสบการณ์จริงสูงกว่า 

ที่คาดคิดไวห้รือเกินคาด (P > E) ผูรั้บบริการจะเกิดความรู้สึกประทบัใจด้วยเหตุน้ีผูป้ระกอบการ

หรือผูใ้หบ้ริการจึงมีความจาํเป็นอยา่งยิง่ที่ตอ้งศึกษาวเิคราะห์และความเขา้ใจถึงความตอ้งการ และ

ความคาดหวงัของผูรั้บบริการให้ไดว้่าเป็นอยา่งไร จึงจะสามารถสร้างสรรคก์ารบริการที่สามารถ

ตอบสนองความคาดหวงัของผูรั้บบริการไดเ้ป็นอยา่งดี 

  2.1.3  ความพึงพอใจของผู้รับบริการ หมายถึง การแสดงออกของผูรั้บบริการ 

ต่อการบริการที่ไดรั้บในลกัษณะความรู้สึกที่ดี และทางบวกต่อการบริการ แต่ความรู้สึก และระดบั

ความพงึพอใจจะแปรเปล่ียนตามปัจจยัสาํคญั ดงัน้ี 

    1.ผลิตภัณฑ์บริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการจะเกิดขึ้ น เม่ือได้รับ

บริการที่มีคุณภาพและระดบัการใหบ้ริการตรงกบัความตอ้งการ ดงันั้น ผูป้ระกอบการตอ้งเอาใจใส่

ในการพฒันาผลิตภณัฑ์การบริการอย่างต่อเน่ืองเพื่อให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของ

ผูรั้บบริการได ้2.ความพึงพอใจของผูรั้บบริการจะขึ้นกบัราคาบริการท่ีไดผู้รั้บบริการพจิารณาแลว้

สมเหตุสมผล คือเหมาะสมกบัคุณภาพของการบริการ และทั้งน้ีขึ้นกบัประสบการณ์ และเจตคติ 

ของผูรั้บบริการแต่ละคน 3.ในการพจิารณาเก่ียวกบัราคาช่องทางการจดัจาํหน่าย หมายถึง ความพงึพอใจ

ของผูรั้บบริการที่มีต่อช่องทางการจดัจาํหน่าย จะพจิารณาวา่สามารถเขา้ถึงการบริการไดส้ะดวก ทั้ง
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เร่ืองทาํเลที่ตั้ง และช่องทางต่าง ๆ ที่สามารถติดต่อเขา้รับบริการไดอ้ยา่งสะดวก 4. การส่งเสริมและ

แนะนําบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเกิดขึ้นได้จากการไดรั้บขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการ  

ในการนาํเสนอผลิตภณัฑก์ารบริการที่เป็นแรงจูงใจจะช่วยผลกัดนัให้เกิดความตอ้งการผลิตภณัฑ์

การบริการ 5.  ความพึงพอใจขอผูรั้บบริการจะเกิดขึ้นเม่ือผูรั้บบริการรับรู้ไดถึ้งความเอาใจใส่ และ

ความสนใจอย่างเต็มที่ของผูรั้บบริการ นํ้ าเสียงในการส่ือสาร และพฤติกรรมการแสดงออกของ

ผูใ้ห้บริกรที่มีความสุภาพอ่อนน้อม และสามารถช่วยเหลือผูรั้บบริการให้มีความรู้สึกประทบัใจ  

6. สภาพแวดล้อมและส่ิงที่สัมผสัได้ในการบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการที่มีต่อภาพ

แวดลอ้ม ไดแ้ก่ การตกแต่งสถานที่ ความสวยงามของสถานที่ให้บริการ การแต่งกายที่สะอาดและ

ความสุภาพเรียบร้อยของผูใ้ห้บริการ 7. กระบวนการบริการ หมายถึง ประสิทธิภาพของการ

จดัระบบการบริการที่ทาํให้ผูรั้บบริการไดรั้บบริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว ถูกตอ้ง และมีความสะดวกสบาย  

(สุรีย ์เขม็ทอง, 2561) 

 2.2  แนวคดิและทฤษฎีการรับรู้ของผู้บริโภค 

   การศึกษาเก่ียวกบัแนวคิดและทฤษฎีการรับรู้ พบวา่ มีนกัคิด นกัวชิาการไดอ้ธิบาย

ไวด้งัน้ี 

   กาญจนา บุญเกิด (2558) ไดใ้ห้ความหมายเก่ียวกับการรับรู้ว่าการรับรู้ หมายถึง 

กระบวนการที่บุคคลเปิดรับต่อขอ้มูลข่าวสาร ตั้งใจที่จะเปิดรับขอ้มูลเหล่านั้นและทาํความเขา้ใจ 

ในความหมาย และไดอ้ธิบายเพิ่มเติมต่อว่า ในขั้นเปิดรับ (exposure stage) ผูบ้ริโภคจะทาํการรับ

ขอ้มูลโดยผา่นทางประสาทสมัผสัในขั้นตั้งใจรับ (attention stage) ผูบ้ริโภคจะทาํการแบ่งปันความ

สนใจมาสู่ส่ิงเร้านั้น ๆ และขั้นสุดทา้ยคือ ขั้นเขา้ใจความหมาย (comprehension stage) 

   ภทัร์จิรา ศรวิชัย (2557) ได้กล่าวไวว้่า ในกระบวนการเรียนรู้ของคนเรานั้นจะ

ประกอบไปดว้ยลาํดบัและขั้นตอนพื้นฐานที่สาํคญัจาํนวน 3 ขั้นตอน ดว้ยกนั คือ 1. ประสบการณ์ 

(experiences) เป็นการเรียนรู้ผ่านประสาทสัมผสัทั้ง 5 ได้แก่ หู ตา ล้ิน จมูก และผิวหนัง ท่ีจะให้

บุคคลไดรั้บรู้ และตอบสนองต่อส่ิงเร้า และประสบการณ์ต่าง ๆ ท่ีบุคคลไดรั้บและยอมรับท่ีจะมี

ความแตกต่าง อาจจะเกิดจากประสบการณ์ตรง ประสบการณ์ที่เป็นรูปธรรม และเป็นประสบการณ์

นามธรรม หรือเป็นสัญลักษณ์ 2. ความเข้าใจ (understanding) เกิดหลังจากที่บุคคลได้รับรู้ถึง

ประสบการณ์แล้ว ขั้นตอนต่อไปที่จะกระทาํ คือ การตีความหมาย ในประสบการณ์นั้น ๆ เป็น

กระบวนการที่จะเกิดขึ้นภายในสมองหรือภายในจิตของบุคคล ในการเรียนรู้ บุคคลจะเข้าใจ 

ถึงประสบการณ์ที่ เขาประสบได้จากการวิเคราะห์ (analyze) และการสังเคราะห์(synthesis)  

ถึงประสบการณ์ต่าง ๆ 3. ความนึกคิด (thinking) เป็นลาํดบัขั้นส่วนที่เกิดขึ้นทา้ยสุดในการเรียนรู้ 

ซ่ึงเป็นกระบวนการที่เกิดขึ้นในสมอง 
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   อุราเพญ็ ยิม้ประเสริฐ (2558) ไดก้ล่าววา่ การรับรู้ (Perception) ความรู้สึกได ้หรือ

สัมผสัที่ได้รับการตีความ ให้เกิดความหมายแลว้ หรือความรู้สึก หรือการสัมผสั(Sensation) แต่ 

ไม่รับรู้ถึงความหมาย คือ ไม่สามารถรับรู้ไดว้่าเป็นเสียงของอะไร จึงยงัไม่เกิดการรับรู้ ทาํให้เรา 

จึงเร่ิมเกิดการรับรู้ถึงความหมายของการรู้สึกสมัผสันั้น ดงัน้ี จึงเรียกวา่ เกิดการรับรู้แลว้  

   ชางยู ่เหวย (2558) อธิบายว่ากระบวนการของการรับรู้และความตระหนักในการ

เลือก (เลือกรับรู้) วา่ขั้นตอนของการรับรู้จะถูกแบ่งเป็น 3 ขั้นตอน 1. ขั้นความรู้สึก (Sensation) เป็น

ขั้นส่วนที่มนุษยจ์ะตอบสนองโดยตรงกบัสัมผสัทั้งห้า ประกอบดว้ย รูป รสชาติ กล่ิน เสียง และ

สมัผสั ทนัทีเพือ่กระตุน้ต่อความรู้สึก 2. ขั้นการเลือกขอ้มูลข่าวสาร (Selecting Information) ขั้นตอน

น้ีจะเป็นตวัช้ีว่าขอ้มูลการตลาดที่กระตุน้ให้ไดรั้บความสนใจหรือไม่ และวิธีการตีความปัจจยัทาง

จิตวิทยา การสร้างแรงจูงใจตอบสนองต่อความตอ้งการจากการคาดหวงัและประสบการณ์น้ี 3. ขั้น

การเลือกตีความ (Interpreting the Information) หลงัจากที่เลือกบุคคลที่สนใจในการส่งเสริมหรือ

ขอ้มูลข่าวสารแลว้ ถึงขั้นตอนของการบริหารจดัการ การจาํแนกประเภท และการตีความหมายของ

ขอ้มูลวตัถุประสงคข์องสาร ส่ือที่มีความประสงคท์ี่จะกลบัมา  

   นัฐกานต์ เครือชัยแก้ว (2557) ปัจจัยท่ีมีผลต่อการรับรู้ สามารถแบ่งออกเป็น  

2 ลกัษณะ ดงัน้ี 1. ปัจจยัทางดา้นกายภาพ หมายถึง อวยัวะสัมผสั ถา้อวยัวะสัมผสันั้นสมบูรณ์ก็จะ

ส่งเสริมให้รับรู้ไดดี้ แต่ถา้อวยัวะสัมผสัมีการหยอ่นสมรรถภาพ เช่น หูตึง สายตาสั้น ก็จะรับรู้ได ้

ไม่ดี ส่วนดา้นสติปัญญา คือ ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการรับรู้ อนัมีดว้ยกนัหลายประการ เช่น ความจาํ 

อารมณ์ สติปัญญา ความพร้อม การสังเกตและพิจารณา เป็นตน้ 2. ปัจจยัทางดา้นจิตวิทยา ไดแ้ก่  

2.1 ความรู้เดิม หมายถึง กระบวนการของรับรู้ท่ีเม่ือสัมผสัแลว้ ตอ้งแปลเป็นสัญลกัษณ์โดยอาศยั

ความรู้เดิมที่เก่ียวขอ้งกบัส่ิงที่เราจะรับรู้ ฉะนั้น หากไม่มีความรู้เดิมมาก่อน ก็จะทาํให้เกิดการรับรู้

ผิดไปจากหลกัความเป็นจริง 2.2 ลกัษณะของส่ิงเร้า หมายถึง คุณสมบติัซ่ึงเป็นปัจจยัภายนอกท่ีให้

คนสนใจใคร่ที่จะรับรู้ หรือทาํใหก้ารรับรู้เกิดการคาดเคล่ือน เช่น ความคลา้ยคลึง ความต่อเน่ืองของ

ส่ิงเร้า และสภาพพื้นฐาน ของการรับรู้เป็นตน้ 

  จากความหมาย การรับรู้ ดงักล่าวขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้า่ การรับรู้ หมายถึง การ

แปลความหมาย จากส่ิงเร้าที่เกิดจากประสาทสมัผสัและปัจจยัทางจิตที่มากระตุน้ ซ่ึงจะนาํพาใหเ้กิด

กระบวนการสร้างภาพในสมอง โดยแต่ละบุคคลมีระดับการรับรู้ท่ีแตกต่างกันและการรับรู้ที่

แตกต่างกนั ขึ้นอยู่กับประสบการณ์ของการรับรู้ หากมีความรู้เดิมก็จะทาํให้เกิดความแม่นยาํใน

ความรู้และความหมายมากยิง่ขึ้น หรือผ่านการตีความหมายจากประสบการณ์เดิมสู่ประสบการณ์

ใหม่ก่อใหเ้กิดความรู้ใหม่ซ่ึงเกิดขึ้นไดใ้นแต่ละบุคคล  
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 2.3  แนวคดิเกี่ยวกับภาพลกัษณ์ 

     การศึกษาเก่ียวกบัแนวคิดเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ พบวา่ มีนกัคิด นกัวชิาการไดอ้ธิบาย

ไวด้งัน้ี  

      ภาพลกัษณ์ (Image) มีความจาํเป็นและสาํคญัเป็นอยา่งยิง่ต่อการประชาสัมพนัธ์ 

เพราะการประชาสัมพนัธ์นั้น เป็นงานที่มีความเก่ียวเน่ืองโดยตรงต่อการสร้างภาพลักษณ์ของ

หน่วยงานหรือ สถาบนัองคก์ร เพื่อให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดี (Good Image) ต่อความรู้สึกนึกคิดของ

บุคคลที่พบเห็นเพื่อผลต่อเน่ือง ถึงเร่ืองของช่ือเสียง ความเช่ือถือและความศรัทธาที่จะได้รับจาก

บุคคล ต่อองคก์ร หรือ สถาบนั (ภทัร์จิรา ศรวชิยั, 2557) นฐักานต ์เครือชยัแกว้ (2557) ไดอ้ธิบายถึง 

ภาพลกัษณ์ (Image) ไวว้า่เป็นองคร์วมของความเช่ือความคิด และความประทบัใจที่บุคคลใดบุคคล

หน่ึงมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงทศันคติ และการกระทาํใดๆ ที่คนเรามีต่อส่ิงนั้นๆ นั้นจะมีความเก่ียวพนั

สูงกบัภาพลกัษณ์ต่อส่ิงนั้นๆ ชางยู ่เหวย (2558) กล่าวไวว้่า ภาพลกัษณ์ หมายถึง การที่บุคคลรับรู้

และรู้สึกต่อส่ิงหน่ึงไม่ว่าจะเป็นคนหรือสถานที่ ซ่ึงผ่านวิจารณญาณของตน แลว้นาํไปสู่การแสดง

ของคนๆ นั้นกาญจนา บญุเกิด (2558) กล่าวไวว้า่ ภาพลกัษณ์เป็นมุมมองของประชาชนหรืออารมณ์

ที่เกิดจากการสัมผสัหรือการรับรู้ใหก้บัองคก์ร สถาบนัการศึกษา หน่วยงาน บริษทั กลุ่มชุมชนอาจจะ

ตั้งใจหรือไม่ตั้งใจนาํเสนอให้รับรู้ของประชาชน Cuong & Khoi (2019) กล่าวไวว้่า ภาพลกัษณ์สามารถ

มองได้ 2 มุมมอง คือ 1. มุมมองที่บุคคล หรือบุคคลในองค์กรมองภาพลักษณ์ของตนเองการมอง

ภาพลกัษณ์ขององคก์รดว้ยตนเอง หรือมองภาพลกัษณ์ขององคก์รจากบุคคลภายในองคก์รดว้ยกนัเอง

นั้น จะเป็นการรับรู้ภาพลกัษณ์ของตนเองทางดา้นต่าง ๆ  ในมุมที่ตนเองตอ้งการซ่ึงอาจเป็นมุมมอง 

ที่แตกต่างออกไปจากบุคคลภายนอก 2. มุมมองที่บุคคลมองภาพลกัษณ์ของผูอ่ื้นหรือส่ิงอ่ืน การ

มองภาพลักษณ์ในด้านน้ีนั้น จะเป็นผลที่มาจากส่ือสารจากทางด้านการตลาดให้บุคคลอ่ืนไป 

ให้ความสนใจมากกว่า จะส่งผลดีต่อองคก์รที่จะสามารถส่ือสารให้ผูอ่ื้นไดรั้บรู้ และมีทศันคติที่ดี

ต่อองคก์ร 

  ดงันั้นภาพลกัษณ์ประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 4 ส่วน ไดแ้ก่ องคป์ระกอบเชิงรับรู้

องค์ประกอบเชิงความรู้ องค์ประกอบเชิงความรู้สึก และองค์ประกอบเชิงการกระทาํ ซ่ึงทั้ง 4 

องค์ประกอบน้ีจะผสมผสานกันจนเป็นภาพท่ีบุคคลจะได้มีประสบการณ์ในโลกการกาํหนด

ภาพลกัษณ์ ซ่ึงในที่น้ีหมายถึงระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ท่ีผูบ้ริโภคมีต่อผลิตภณัฑข์องร้านสะดวก

ซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรีได้แก่ผลิตภณัฑ์มีคุณภาพตรงตามมาตรฐาน ผลิตภณัฑ์มีความ

หลากหลาย ผลิตภณัฑ์เป็นตรายี่ห้อที่มีช่ือเสียง ผลิตภณัฑ์ใหม่มีความทนัสมัยนิยม  ผลิตภณัฑ ์

มีราคาที่เหมาะสมกบัคุณภาพ ผลิตภณัฑมี์การแสดงป้ายราคาที่ชดัเจน 
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3.  แนวคดิและทฤษฎคุีณภาพการบริการ 

 

 การศึกษาเก่ียวกบัแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการพบว่า มีนักวิชาการไดอ้ธิบายไว้

ดงัน้ี 

 3.1  ความหมายของคุณภาพการบริการ 

   การศึกษาเก่ียวกับแนวคิดเก่ียวกับความหมายของคุณภาพการบริการ พบว่า  

มีนกัวชิาการไดอ้ธิบายไวด้งัน้ี 

  Cuong & Khoi (2019) กล่าวว่า คุณภาพการบริการ เกิดจากการไดรั้บความสนใจ

และมีสําคัญอย่างมาก เพราะพฤติกรรมของผูบ้ริโภคและผลของความคาดหวงัของผูบ้ริโภค 

เน่ืองจากคุณภาพการบริการเป็นเร่ืองที่ซบัซอ้นขึ้นอยูก่บัการมองหรือทศันะของผูบ้ริโภคที่เราเรียก

กนัทัว่ไปวา่ “ผูบ้ริโภค” Zeithaml, Parasuraman & Berry (1990; อ้างถึงใน นัฐกานต์ เครือชัยแก้ว, 

2557) กล่าวว่า เป็นการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการหรือ SERVQUAL  การลงความเห็นเก่ียวกบั

ความดีเลิศของการให้บริการโดยรวม ซ่ึงเป็นผลลพัธ์ท่ีเกิดขึ้นจากการเปรียบเทียบของผูบ้ริโภค 

ระหว่างความคาดหวงัของ พวกเขาเก่ียวกับคุณภาพการบริการ และการบริการที่ได้รับจริง โดย

สามารถแบ่งออกเป็น 2 ส่วนหลกั คือ ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามที่ใชว้ดัถึงความคาดหวงัในบริการ

จากองคก์ารหรือหน่วยงาน และส่วนท่ี 2 เป็นการวดัการรับรู้ภายหลงัจากไดผู้บ้ริโภคเป็นท่ีเรียบร้อย

แล้ว โดย SERVQUAL สามารถแบ่งมิติได้เป็น 5 มิติหลัก ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรมของ

บริการ (Tangibility) ความเ ช่ือ ถือไว้วางใจไ ด้ (Reliability) การตอบสนองต่อผู ้บ ริ โ ภ ค 

(Responsiveness) การให้ความเช่ือมั่นต่อผูบ้ริโภค (Assurance) และการรู้จกัและเขา้ใจผูบ้ริโภค 

(Empathy) Systrom & Cole (2019) ได้กล่าวว่า คุณภาพบริการ หมายถึง ส่ิงที่ให้ผูบ้ริโภคเกิด

ความรู้สึกพึงพอใจและพูดถึงอยู่เสมอ เม่ือได้ใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ ซ่ึงไม่ได้ค ํานึงถึง 

แต่ประโยชน์การใชส้อย แต่รวมถึงความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภค ความประทบัใจ ความพึงพอใจ 

ไปจนถึงความภกัดีของผูบ้ริโภค ซ่ึงคุณความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเช่ือถือไวว้างใจได้  

การตอบสนองต่อผูบ้ริโภค การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูบ้ริโภค และการรู้จกัและเขา้ใจผูบ้ริโภค 

   จากการศึกษาเก่ียวกบัความหมายของคุณภาพบริการ สามารถสรุปไดว้่า คุณภาพ

บริการ คือความสามารถในการตอบสนองต่อความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการได้เป็นอย่างดี ซ่ึง

พิจารณาจากความน่าเช่ือถือ ความสะดวกรวดเร็ว รวมไปถึงความคุม้ค่า ทั้งดา้นราคาคุณภาพ และ

ปริมาณของผลิตภัณฑ์และบริการ ซ่ึงการบริการที่มีคุณภาพนั้ นจะเกิดขึ้ นเม่ือ ผูใ้ช้บริการได้

เปรียบเทียบกบัการรับรู้ที่แทจ้ริงกบัความคาดหวงันั้น ซ่ึงในท่ีน้ี หมายถึง คุณภาพการบริการของ
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ผูบ้ริโภคร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี ที่พิจารณาไดจ้ากปัจจยัที่มีความเป็นรูปธรรม

ของการบริการ ความเช่ือถือไวว้างใจ การตอบสนอง ความเช่ือมัน่ การรู้จกัและเขา้ใจ 

 3.2  องค์ประกอบคุณภาพบริการ 

   การศึกษาเก่ียวกบัแนวคิดเก่ียวกบัองคป์ระกอบคุณภาพบริการ พบวา่ มีนกัวชิาการ

ไดอ้ธิบายไวด้งัน้ี 

   Zeithaml, Parasuraman & Berry (1990; อ้างถึงใน นัฐกานต์ เครือชัยแก้ว, 2557) 

ได้แบ่งมิติคุณภาพการบริการได้เป็น 5 มิติหลัก ประกอบด้วย 1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

(Tangibility) คือ ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็นถึงส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ ได้แก่ 

สถานที่ บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีทาํให้ผูบ้ริโภครู้สึกว่าไดรั้บการดูแล

ห่วงใย ที่ถูกนาํเสนอออกมาเป็นรูปธรรม ทาํให้ผูบ้ริโภครับรู้ถึงการให้บริการนั้น ๆ ไดช้ดัเจนขึ้น  

2. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) คือ ความสามารถในการให้บริการให้ตรงกบัสัญญาที่ให้ 

ไวก้บัผูบ้ริโภค ให้บริการที่มีความถูกตอ้ง เหมาะสม มีความสมํ่าเสมอ ซ่ึงจะทาํให้ผูบ้ริโภครู้สึกวา่

บริการที่ได้รับนั้นมีความน่าเช่ือถือ สามารถให้ความไวว้างใจได ้3. การตอบสนองต่อผูบ้ริโภค 

(Responsiveness) คือ ความพร้อมและความเต็มใจท่ีจะให้บริการ ท่ีสามารถตอบสนองความ

ตอ้งการของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งทนัท่วงที สามารถเขา้ผูบ้ริโภคไดง่้าย มีความสะดวก รวมทั้งจะตอ้ง

ได้รับการบริการที่ เสมอภาคและทั่วถึง  4. การให้ความเช่ือมั่นต่อผู ้บริโภค (Assurance) คือ 

ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ใหเ้กิดขึ้น โดยผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ และ

ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทที่ดี เป็นตน้ 5. การ

รู้จกัและเขา้ใจผูบ้ริโภค (Empathy) คือ ความสามารถของผูใ้ห้บริการในการดูแลเอาใจใส่ผูบ้ริโภค

ตามความตอ้งการที่แตกต่างของผูบ้ริโภคแต่ละคน 

   Cuong & Khoi (2019) ไดก้ล่าวไวว้า่ คุณภาพบริการ คือ ความสอดคลอ้งกบัความ

ตอ้งการของผูบ้ริโภค และระดบัของความสามารถของบริการตามความตอ้งการของผูบ้ริโภค และ

ระดับความพึงพอใจของผูบ้ริโภคหลังจากได้ผูบ้ริโภคแล้ว และองค์ประกอบของคุณภาพการ

บริการ มี 9 ปัจจยั คือ 1. ความเช่ือถือไดใ้นมาตรฐานคุณภาพการบริการ เก่ียวขอ้งกบัผลงาน และ

ความพร้อมใหบ้ริการอยูอ่ยา่งต่อเน่ืองสมํ่าเสมอ คือ องคก์รจะตอ้งใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งเหมาะสม

ตั้งแต่เร่ิมตน้ 2. การตอบสนอง เก่ียวขอ้งกบัความเตม็ใจหรือความพร้อมในการบริการของพนักงาน 

และยงัเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการอย่างรวดเร็ว  3. บริการอยา่งมีความสามารถ หมายถึง มีทกัษะ 

และความรู้ที่จะทาํงานบริการนั้น ๆ อยา่งที่ควรจะเป็น 4. การเขา้ถึงเก่ียวขอ้งกบัการติดต่อต่าง ๆ  

ที่สามารถทาํไดง่้ายและมีความคล่องตวั 5. อธัยาศยัไมตรีเก่ียวขอ้งกบัความสุภาพ การใหเ้กียรติการ

คํานึงถึงความรู้สึกของผู ้บริโภคมิตรภาพท่ีได้จากการติดต่อกับพนักงานให้บริการ 6. การ
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ติดต่อส่ือสาร หมายถึง การให้ขอ้มูลแก่ผูบ้ริโภคดว้ยภาษาที่ผูบ้ริโภคเขา้ใจไดพ้ร้อมทั้งยนิดีรับฟัง

ความคิดเห็นของผูบ้ริโภค 7. ความปลอดภยั คือ ปลอดภยัจากอนัตราย ความเส่ียง โดยมีเน้ือหา

เก่ียวขอ้งกบัความปลอดภยัดา้นร่างกาย ความมั่นคงดา้นการเงิน และการเก็บรักษาเป็นความลบั  

8. ความเขา้ใจ เก่ียวขอ้งกบัความพยายามเขา้ใจความตอ้งการของผูบ้ริโภค 9. บริการท่ีเป็นรูปธรรม 

เป็นปัจจัยเดียวที่ผูบ้ริโภคสามารถจับต้องได้ในปัจจัยทั้ งหมดท่ีผูบ้ริโภคใช้ประเมินคุณภาพ 

การบริการ  

   Bhat & Singh (2019) ได้แบ่งคุณลักษณะของคุณภาพบริการ (Service Quality 

Attributes) ดงัน้ี 1. ความถูกตอ้งแม่นยาํ (Accuracy) คือ การให้บริการที่ถูกตอ้งตั้งแต่คร้ังแรก เม่ือ

ใหบ้ริการเป็นพื้นฐานที่สาํคญัที่สุดของธุรกิจ เช่น ธุรกิจบริการซ่อมเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า เม่ือผูบ้ริโภคนาํ

ทีวเีสียมาให้ซ่อม ตอ้งมีการเก็บขอ้มูลอาการ ที่เคร่ืองทีวีเป็นอยูใ่หค้รบถว้นเพือ่ที่จะวนิิจฉัยและทาํ

การซ่อมให้หายและไม่ส่งผลกระทบให้เกิดอาการอ่ืนๆ 2. ความสุภาพ มีมรรยาท (Courtesy) 

ประเทศไทยมีความสามารถสูงและเป็นที่ยอมรับของคนทัว่โลก ว่า มีใจบริการ (Service Mind) 3. 

ความสอดคลอ้งคงเสน้คงวา (Consistency) คือ การมีรูปแบบการใหบ้ริการที่เหมือนกนัทุกที่ทุกเวลา 

ทาํให้ผูบ้ริโภครู้สึกได้ถึงมาตรฐานที่มีการสร้างขึ้นมาอย่างเป็นระบบ ทาํให้ผูบ้ริโภครู้สึกได้ถึง

มาตรฐานทีมี่การสร้างขึ้นมาอยา่งเป็นระบบ 4. การเขา้ถึงไดง่้ายและสะดวก (Accessibility) คือ การ

เปิดช่องทางให้ผู ้บริโภคสามารถติดต่อกับทางบริษัทได้หลายช่องทาง 5. การตอบสนอง 

(Responsiveness) คือ การแจง้ขอ้มูลผูบ้ริโภคใหผู้บ้ริโภคทราบ ทาํใหผู้บ้ริโภครู้สึกวา่ไม่ถูกทอดทิ้ง 

ไม่สนใจ และผูบ้ริโภคไม่รู้สึกว่าแจง้อะไรไปแลว้บริษทัเงียบหายไป 6. ความครบถว้น สมบูรณ์ 

(Completeness) คือ การให้บริการแบบครบวงจรหรือการบริการเบ็ดเสร็จในคร้ังเดียว (One Stop 

Service) 7. เวลา (Time Line) ในยุคปัจจุบนัเร่ืองของเวลาเป็นเร่ืองที่ถือว่าเป็นเร่ืองที่สําคญัมาก

เพราะเป็นยุคของการแข่งขนัสูง ผูบ้ริโภคอยากใช้เวลาที่สมเหตุสมผลในการไดผู้บ้ริโภคตามที่

ตอ้งการผูบ้ริโภคตอ้งการใชเ้วลาใหน้อ้ยที่สุดในการรอคอย ไม่อยากรอนาน ไม่อยากถูกรัดคิว หรือ

เอาเปรียบในขณะรอ  

 3.3  องค์ประกอบคุณภาพบริการ 

   การศึกษาเก่ียวกบัแนวคิดเก่ียวกบัองคป์ระกอบคุณภาพบริการ พบวา่ มีนกัวชิาการ

ไดอ้ธิบายไวด้งัน้ี 

   Zeithaml, Parasuraman & Berry (1990; อา้งถึงใน นฐักานต ์เครือชยัแกว้, 2557) 

ได้แบ่งมิติคุณภาพการบริการได้เป็น 5 มิติหลัก ประกอบด้วย 1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

(Tangibility) คือ ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็นถึงส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ ได้แก่ 

สถานที่ บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีทาํให้ผูบ้ริโภครู้สึกว่าไดรั้บการดูแล
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ห่วงใย ที่ถูกนาํเสนอออกมาเป็นรูปธรรม ทาํใหผู้บ้ริโภครับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้น ๆ ไดช้ดัเจนขึ้น 2. 

ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) คือ ความสามารถในการให้บริการให้ตรงกบัสัญญาที่ให้ไว ้

กบัผูบ้ริโภค ให้บริการที่มีความถูกตอ้ง เหมาะสม มีความสมํ่าเสมอ ซ่ึงจะทาํให้ผูบ้ริโภครู้สึกว่า

บริการที่ได้รับนั้นมีความน่าเช่ือถือ สามารถให้ความไวว้างใจได ้3. การตอบสนองต่อผูบ้ริโภค 

(Responsiveness) คือ ความพร้อมและความเต็มใจท่ีจะให้บริการ ท่ีสามารถตอบสนองความ

ตอ้งการของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งทนัท่วงที สามารถเขา้ผูบ้ริโภคไดง่้าย มีความสะดวก รวมทั้งจะตอ้ง

ได้รับการบริการที่ เสมอภาคและทั่วถึง  4. การให้ความเช่ือมั่นต่อผู ้บริโภค (Assurance) คือ 

ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ใหเ้กิดขึ้น โดยผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ และ

ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทที่ดี เป็นตน้ 5. การ

รู้จกัและเขา้ใจผูบ้ริโภค (Empathy) คือ ความสามารถของผูใ้ห้บริการในการดูแลเอาใจใส่ผูบ้ริโภค

ตามความตอ้งการที่แตกต่างของผูบ้ริโภคแต่ละคน 

   Cuong & Khoi (2019) ไดก้ล่าวไวว้า่ คุณภาพบริการ คือ ความสอดคลอ้งกบัความ

ตอ้งการของผูบ้ริโภค และระดบัของความสามารถของบริการตามความตอ้งการของผูบ้ริโภค และ

ระดับความพึงพอใจของผูบ้ริโภคหลังจากได้ผูบ้ริโภคแล้ว และองค์ประกอบของคุณภาพการ

บริการ มี 9 ปัจจยั คือ 1. ความเช่ือถือไดใ้นมาตรฐานคุณภาพการบริการ เก่ียวขอ้งกบัผลงาน และ

ความพร้อมใหบ้ริการอยูอ่ยา่งต่อเน่ืองสมํ่าเสมอ คือ องคก์รจะตอ้งใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งเหมาะสม

ตั้งแต่เร่ิมตน้ 2. การตอบสนอง เก่ียวขอ้งกบัความเตม็ใจหรือความพร้อมในการบริการของพนักงาน 

และยงัเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว  3. บริการอยา่งมีความสามารถ หมายถึง มีทกัษะและ

ความรู้ที่จะทาํงานบริการนั้ น ๆ อย่างท่ีควรจะเป็น 4. การเข้าถึงเก่ียวขอ้งกับการติดต่อต่าง ๆ  

ที่สามารถทาํไดง่้ายและมีความคล่องตวั 5. อธัยาศยัไมตรีเก่ียวขอ้งกบัความสุภาพ การใหเ้กียรติการ

คํานึงถึงความรู้สึกของผู ้บริโภคมิตรภาพท่ีได้จากการติดต่อกับพนักงานให้บริการ 6. การ

ติดต่อส่ือสาร หมายถึง การให้ขอ้มูลแก่ผูบ้ริโภคดว้ยภาษาที่ผูบ้ริโภคเขา้ใจไดพ้ร้อมทั้งยนิดีรับฟัง

ความคิดเห็นของผูบ้ริโภค 7. ความปลอดภยั คือ ปลอดภยัจากอนัตราย ความเส่ียง โดยมีเน้ือหา

เก่ียวขอ้งกบัความปลอดภยัดา้นร่างกาย ความมั่นคงดา้นการเงิน และการเก็บรักษาเป็นความลบั  

8. ความเขา้ใจ เก่ียวขอ้งกบัความพยายามเขา้ใจความตอ้งการของผูบ้ริโภค 9. บริการท่ีเป็นรูปธรรม 

เป็นปัจจัยเดียวที่ผูบ้ริโภคสามารถจับต้องได้ในปัจจัยทั้ งหมดท่ีผูบ้ริโภคใช้ประเมินคุณภาพ 

การบริการ  

   Bhat & Singh (2019) ได้แบ่งคุณลักษณะของคุณภาพบริการ (Service Quality 

Attributes) ดงัน้ี 1. ความถูกตอ้งแม่นยาํ (Accuracy) คือ การใหบ้ริการท่ีถูกตอ้งตั้งแต่คร้ังแรก เม่ือ

ให้บริการเป็นพื้นฐานที่สาํคญัที่สุดของธุรกิจ เช่น ธุรกิจบริการซ่อมเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า เม่ือผูบ้ริโภค 
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นาํทีวเีสียมาให้ซ่อม ตอ้งมีการเก็บขอ้มูลอาการ ที่เคร่ืองทีวีเป็นอยูใ่หค้รบถว้นเพือ่ที่จะวินิจฉัยและ

ทาํการซ่อมให้หายและไม่ส่งผลกระทบให้เกิดอาการอ่ืน ๆ 2. ความสุภาพ มีมรรยาท (Courtesy) 

ประเทศไทยมีความสามารถสูงและเป็นท่ียอมรับของคนทัว่โลก ว่า มีใจบริการ (Service Mind)  

3. ความสอดคลอ้งคงเส้นคงวา (Consistency) คือ การมีรูปแบบการให้บริการที่เหมือนกนัทุกที่ทุก

เวลา ทาํใหผู้บ้ริโภครู้สึกไดถึ้งมาตรฐานท่ีมีการสร้างขึ้นมาอยา่งเป็นระบบ ทาํใหผู้บ้ริโภครู้สึกไดถึ้ง

มาตรฐานทีมี่การสร้างขึ้นมาอยา่งเป็นระบบ 4. การเขา้ถึงไดง่้ายและสะดวก (Accessibility) คือ การ

เปิดช่องทางใหผู้บ้ริโภคสามารถติดต่อกบัทางบริษทัไดห้ลายช่องทาง 5. การตอบสนอง (Responsiveness) 

คือ การแจง้ขอ้มูลผูบ้ริโภคให้ผูบ้ริโภคทราบ ทาํให้ผูบ้ริโภครู้สึกว่าไม่ถูกทอดทิ้ง ไม่สนใจ และ

ผูบ้ริโภคไม่รู้สึกว่าแจง้อะไรไปแลว้บริษทัเงียบหายไป 6. ความครบถว้น สมบูรณ์ (Completeness) 

คือ การให้บริการแบบครบวงจรหรือการบริการเบ็ดเสร็จในคร้ังเดียว (One Stop Service) 7. เวลา 

(Time Line) ในยคุปัจจุบนัเร่ืองของเวลาเป็นเร่ืองที่ถือวา่เป็นเร่ืองที่สาํคญัมากเพราะเป็นยคุของการ

แข่งขนัสูง ผูบ้ริโภคอยากใชเ้วลาที่สมเหตุสมผลในการไดผู้บ้ริโภคตามที่ตอ้งการผูบ้ริโภคตอ้งการ

ใชเ้วลาใหน้อ้ยท่ีสุดในการรอคอย ไม่อยากรอนาน ไม่อยากถูกรัดคิว หรือเอาเปรียบในขณะรอ  

  จากการศึกษาเก่ียวกบัแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ สรุปไดว้่า คุณภาพการ

บริการ เป็นการประเมินของผูบ้ริโภคโดยทาํการเปรียบเทียบระหว่างการบริการท่ีคาดหวัง 

(Expectation Service) กับการบริการที่ รับรู้จริง (Perception Service) จากผูใ้ห้บริการ เป็นภาพ 

แห่งมิติของคุณภาพท่ีส่งผลกระทบต่อความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของ

ผูบ้ริโภค ประกอบด้วย 5 มิติ ดังน้ี ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility), ความเช่ือถือ

ไวว้างใจได้ (Reliability) การตอบสนองต่อผูบ้ริโภค (Responsiveness) การให้ความเช่ือมั่นต่อ

ผูบ้ริโภค (Assurance) และ การรู้จกัและเขา้ใจผูบ้ริโภค (Empathy) ที่จะช่วยส่งผลให้การบริการ 

ที่ประสบความสาํเร็จ ซ่ึงในที่น้ี หมายถึง ความเป็นรูปธรรมของการบริการ หมายถึง สถานที่ตั้ง

สามารถเขา้ถึงไดง่้าย สัดส่วนพื้นที่เพียงพอต่อจาํนวนผูบ้ริโภคที่เขา้มาบริการ มีส่ิงอาํนวยความ

สะดวกต่าง ๆ ภายในร้านสะดวกซ้ือ 7-11 เช่น โตะ๊สาํหรับนัง่รับประทานอาหารและอินเตอร์เน็ตไร้

สายฟรี มีบริการที่จอดรถ  มีบริการอุ่นอาหารพร้อมทาน มีระบบชาํระค่าผลิตภณัฑ์แบบรวดเร็ว 

ความเช่ือถือไวว้างใจได้ หมายถึง มีภาพลักษณ์ที่ดี น่าเช่ือถือไวว้างได้ มีทกัษะในการทาํงาน 

ที่น่าเช่ือถือที่เหมาะสมและรวดเร็ว มีความถูกตอ้งในการบริการ เช่น การทอนเงินที่ถูกตอ้ง  ตูแ้ช่

อาหารและเคร่ืองด่ืมที่มีคุณภาพทาํใหผ้ลิตภณัฑค์งความสดใหม่ตลอดเวลา และมีความพร้อม และ

ความเต็มใจที่จะให้บริการไดทุ้กเวลา 24 ชัว่โมง การตอบสนองต่อผูบ้ริโภค หมายถึง ความพร้อม

และความเต็มใจที่สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคได้อย่างทนัท่วงที สามารถเขา้

ผูบ้ริโภคไดง่้าย และไดรั้บความสะดวก รวมทั้งจะตอ้งกระจายการให้บริการไปอยา่งทัว่ถึง และ
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รวดเร็ว การให้ความเช่ือมัน่ต่อผูบ้ริโภค หมายถึง ความเช่ือมั่นของผูบ้ริโภคที่เคยใช้บริการร้าน

สะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี ที่ทาํให้รู้สึกได้ว่าได้รับการบริการที่ดีที่สุดจากพนักงาน 

พนักงานมีทกัษะความรู้ในตวัผลิตภณัฑ์และบริการเป็นอยา่งดี มีเทคนิคการบริการผูบ้ริโภคด้วย

ความเสมอภาคและเท่าเทียมกนั มีระบบการให้ความช่วยเหลือและแก้ไขในกรณีที่ผูบ้ริโภคเกิด

ปัญหาสามารถแก้ไขได้ทันที  และมีการบริการท่ีให้ประโยชน์และตรงกับความต้องการ 

ของผูบ้ริโภคไดเ้ป็นอย่างดี และการรู้จกัและเขา้ใจผูบ้ริโภค หมายถึง ความสามารถในการดูแล 

เอาใจใส่ผูบ้ริโภคตามความตอ้งการที่แตกต่างของผูบ้ริโภคแต่ละคน 

 

4. ข้อมูลเกีย่วกบัร้านสะดวกซ้ือ 7-11 

 

 4.1  ประวัติร้านสะดวกซ้ือ 7-11 

     บริษทั ซีพ ีออลล ์จาํกดั (มหาชน) ก่อตั้งขึ้นเม่ือ 2531 โดยบริษทัในกลุ่มเครือเจริญ

โภคภณัฑ ์ประกอบธุรกิจหลกั คือธุรกิจคา้ปลีกประเภทร้านคา้สะดวกซ้ือภายใตเ้คร่ืองหมายการคา้ 

"7-Eleven" ในประเทศไทย โดยบริษทัฯ ไดรั้บสิทธิการใชเ้คร่ืองหมายการคา้ดงักล่าวจาก 7-Eleven, 

Inc. สหรัฐอเมริกา และไดเ้ปิดร้านสาขาแรกที่ซอยพฒัน์พงษ ์ เม่ือปี 2532 ที่ตั้งสาํนกังาน เลขที่ 313 

อาคาร ซี.พี.ทาวเวอร์ ชั้น 24 ถนนสีลม แขวงสีลม เขตบางรัก กรุงเทพมหานคร 10500โทรศพัท์  

0-2 071-9000  โทรสาร 02-071-8617  เลขทะเบียนบริษทั 0107542000011  เวบ็ไซต ์www.cpall.co.th  

ตราสญัลกัษณ์และความหมาย ดงัภาพที่ 4 โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

http://www.cpall.co.th/
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ภาพที่  2.3   ตราและความหมายบริษทั CPALL 

 

 4.2  ลักษณะการประกอบการผลิตภัณฑ์การให้บริการหลักขององค์กร 

  บริษทั ซีพ ีออลล ์จาํกดั (มหาชน) โดยบริษทัในกลุ่มเครือเจริญโภคภณัฑ ์ประกอบ

ธุรกิจหลัก คือธุรกิจค้าปลีกประเภทร้านค้าสะดวกซ้ือภายใต้เคร่ืองหมายการค้า "7-Eleven"  

ในประเทศไทย นอกจากน้ียงัประกอบธุรกิจต่าง ๆ ที่เป็นการสนับสนุนธุรกิจหลัก เช่น ธุรกิจ

ให้บริการเป็นตวัแทนรับชาํระค่าผลิตภณัฑแ์ละบริการ (บริษทัเคาน์เตอร์เชอร์วิส จาํกดั) ธุรกิผลิต

และจาํหน่ายอาหารสําเร็จรูปและเบเกอร่ี (บริษทั ซีพีแรม จาํกัด) ธุรกิจจาํหน่าย และซ่อมแซม

อุปกรณ์คา้ปลีก (บริษทั ซีพรีีเทลลิงค ์จาํกดั)ธุรกิจใหบ้ริการดา้นระบบสารสนเทศ (บริษทั โกซอฟท ์

(ประเทศไทย) จาํกดั) ธุรกิจบริการขนส่งและกระจายผลิตภณัฑ ์(บริษทั ออลล์ นาว แมนเนจมนท ์

จาํกดั) ธุรกิจใหบ้ริการดา้นการตลาด (บริษทั เอ็ม เอเอ็ม ฮาร์ทจาํกดั) ธุรกิจวทิยาลยัอาชีวะศึกษาดา้น

คา้ปลีก และสถาบนัการศึกษาดา้นการจดัการ (บริษทั ศึกษาภิวฒัน์ จาํกดั) และธุรกิจการจดัฝึกอบรม 

การจดัการสมันาทางวิชาการทางธุรกิจ (บริษทั ปัญญธารา จาํกดัและบริษทั ออลล์เทรนน่ิง จาํกดั) 
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รวมถึง ธุรกิจจาํหน่ายผลิตภณัฑผ์่านแคตตาล็อกและธุรกิจอีคอมเมิร์ช (บริษทั ทวินต้ีโฟร์ช๊อปป้ิง 

จาํกดั) เป็นตน้ และในปี 2556 บริษทัไดเ้ขา้ซ้ือกิจการของ บริษทั สยามแมคโคร จาํกดั(มหาชน) ซ่ึง

เป็นธุรกิจศูนยจ์าํหน่ายผลิตภณัฑแ์บบชาํระเงินสดและบริการตนเอง (Cash and Carry) ดงัภาพที่ 5  

โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี  

 

 
 

ภาพที่  2.4 บริการในร้านสาขา 7-11 

 

ดา้นการเติบโตของเครือข่ายร้านสาขา 7-Eleven บริษทัมีแผนขยายสาขาเพิม่ขึ้น ปีละประมาณ 700 สาขา 

เพื่อมุ่งสู่เป้าหมาย 13,000 สาขา ภายในปี 2564 และมุ่งเน้นกลยุทธ์การเป็นร้านอ่ิมสะดวกของ 

คนไทย โดยให้ความสาํคญักบัอาหารพร้อมทานที่สด สะอาด ปลอดภยั และการพฒันาผลิตภณัฑ์

ใหม่ร่วมกบัคู่คา้ เพือ่นาํเสนอผลิตภณัฑใ์หม่ท่ีหลากหลาย มีจาํหน่ายเฉพาะท่ีร้าน 7-11 โดย ณ ส้ินปี 

2562 บริษทัมีร้าน 7-11 ทัว่ประเทศรวม 11,712 สาขา โดยเป็นร้านในกรุงเทพฯ และปริมณฑล 

5,107 สาขา (คิดเป็นร้อยละ 44) เป็นร้านในต่างจงัหวดั 6,605 สขา (คิดเป็นร้อยละ 56) เม่ือแบ่งตาม

ประเภทของร้านพบว่า มีร้านสาขาบริษทั 5,215 สาขา (คิดเป็นร้อยละ 45) ส่วนท่ีเหลือเป็นร้าน 

Store Business Partner 5,687สาขา (คิดเป็นร้อยละ 48) และร้านคา้ที่ไดรั้บสิทธิช่วงอาณาเขต 810 
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สาขา (คิดเป็นร้อยละ 7) ปัจจุบนัมีผูบ้ริโภคเขา้ร้าน 7-11 เฉล่ียประมาณวนัละ 13 ลา้นคนทั้งน้ีในปี2562 

บริษทัไดข้ยายสาขาร้าน 7-11 อยา่งต่อเน่ืองรวม 724 สาขา ทั้งในรูปแบบของร้านในทาํเลปกติ และร้าน

ในสถานีบริการนํ้ ามันของบริษัท ปตท. จ ํากัด (มหาชน) เพื่อให้ครอบคลุมพื้นที่ของผู ้บริโภค

กลุ่มเป้าหมายทั้งในกรุงเทพฯและต่างจงัหวดั โดย ณ ส้ินปี 2562 บริษทัมีร้านในทาํเลปกติ 9,998 สขา 

(คิดเป็นร้อยละ 85) และร้านในสถานีบริการนํ้ ามนัปตท. 1,714 สาขา (คิดเป็นร้อยละ 15) ในปี 2562 

บริษทั ยงัคงมีส่วนแบ่งการตลาดจาํนวนสาขาของร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ประมาณร้อยละ 64 รองลงมา 

ได้แก่ เทสโก้โลตัสเอ็กซ์เพรส และแฟมิล่ีมาร์ท สัดส่วนร้อยละ 9 และ 6 ตามลําดับ ดังภาพที่ 6  

โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 

 

 
 

ภาพที่  2.5  ส่วนแบ่งการตลาดจาํนวนสาขาของร้านสะดวกซ้ือ 

 

หมายหตุ:  ร้านสะดวกซ้ือรายใหญ่ในลกัษณะกลุ่มของร้านยอ่ยที่อยูภ่ายใตบ้ริษทัเดียวกนั  

 (Chain Store) 

 

ที่มา: จากการรวบรวมและประมาณการของบริษทัซีพอีอลล ์จาํกดั (มหาชน)  

 

   บริษทัฯ ใหค้วามสาํคญักบัการศึกษาและทาํความเขา้ใจพฤติกรรมผูบ้ริโภคเชิงลึก 

(Customer Insight) เพื่อนํามาใช้ในการสรรหาและพฒันาผลิตภณัฑ์ที่สอดคล้องกับทิศทางของ

ตลาด และทนักับการเปล่ียนแปลงของสังคม รวมถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคที่มีความตอ้งการ

แตกต่างกนัในแต่ละกลุ่ม แต่ละพื้นที่ เพื่อให้ผูบ้ริโภคไดรั้บผลิตภณัฑแ์ละบริการที่ ช่วยตอบโจทย ์

แก้ปัญหาให้การดาํเนินชีวิตของผูบ้ริโภคได้ตรงตามความตอ้งการและครอบคลุมทัว่ถึงมากขึ้น  

ในขณะเดียวกนัเพื่อให้ร้าน 7-11 เป็นจุดหมายปลายทางท่ี 1 ในใจผูบ้ริโภคเม่ือนึกถึงอาหารและ

เคร่ืองด่ืม (Food & Beverage Destination) ตามสโลแกน 'หิวเม่ือไหร่ก็แวะมา  7-11  ทั้งน้ีในปี 2562 
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บริษทัมีการขยายจาํนวนร้าน 7-11 ที่วางจาํหน่ายขา้วกล่องสําเร็จรูปแช่เยน็ให้ครอบคลุมความ

ตอ้งการของผูบ้ริโภคมากขึ้น เป็นกวา่ 11,700 สาขา เพือ่ตอบสนองพฤติกรรมของผูบ้ริโภคที่บริโภค

ไดถึ้ง 7 ม้ือต่อวนั ทั้งมนูอาหารที่เป็นม้ือหลกั ม้ือรองอาหารจานเด่ียว กบัขา้วพร้อมทาน ของว่าง 

ของหวาน ขนมไทย และผลไม้พร้อมทาน เพื่อให้มีความหลากหลายและเพิ่มทางเลือกให้แก่

ผูบ้ริโภค อีกทั้งมีการขยายศูนยก์ระจายผลิตภณัฑค์วบคุมอุณหภูมิไปยงัภูมิภาคต่าง ๆ ใหส้อดคลอ้ง

และครอบคลุมพื้นที่ขายมากขึ้นเพือ่สามารถส่งผลิตภณัฑไ์ดอ้ยา่งรวดเร็ว มีคุณภาพผลิตภณัฑจ์นถึง

มือผูบ้ริโภค (บริษทั ซีพีออลล์ จาํกดั (มหาชน), 2563) เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค 

ทุกที่ ทุกเวลา ตลอด 24 ชัว่โมง เพื่อสร้างรอยยิม้ที่เป่ียมสุขให้แก่ผูบ้ริโภคทุกคน โดยทีมงานที่มี

ความสุข และผูบ้ริหารเป่ียมประสบการณ์ ซีพ ีออลล ์ยงัใหค้วามสาํคญั กบัการดูแลเอาใจใส่ สงัคม 

ชุมชน และส่ิงแวดล้อมหลากหลายกิจกรรม ที่บริษัทได้ริเ ร่ิมและสานต่อมาจนถึงปัจจุบัน  

การสนับสนุน พฒันาส่งเสริมคุณค่าทางการศึกษา ปัญญาจริยธรรม เพื่อร่วมสร้างสรรคส์ังคมไทย

ให้น่าอยู่ เพราะสํานึกในหน้าที่และความรับผิดชอบต่อสังคมตราร้านสะดวกซ้ือ 7-11  แสดง 

ตราสญัลกัษณ์ของร้านคา้สะดวกซ้ือเซเวน่อีเลพเวน่  7-11 ดงัภาพท่ี 7 โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 

 

 

 
 

ภาพที่  2.6 แสดงตราสญัลกัษณ์ของร้านคา้สะดวกซ้ือเซเวน่อีเลพเวน่  7-11 
 

ที่มา: บริษทั ซีพอีอลล ์จาํกดั (มหาชน) (2563) 

 

 4.3  ร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในอําเภอดอนเจดีย์ จังหวัดสุพรรณบุรี 

  เป็นร้านสะดวกซ้ือในรูปแบบ เฟรนไซส์ (Store Business Partner) ร่วมกิจการกบั 

บริษทั ซีพีออลล์ จาํกดั (มหาชน) ตั้งแต่ปี 2546ในรูปของบริษทัแบ่งออกเป็นบริษทัจิตติมา 2018   

จาํกดับริหารร้านสาขา 01463  ดอนเจดีย ์(สุพรรณบุรี)  สาขา 09297  ตลาดดอนเจดีย ์และบริษทั
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บารมีภารดี 2018 จาํกดับริการร้านสาขา 08745 ตลาดสระกระโจม รวม 3 สาขา ดาํเนิน การธุรกิจ

ตามนโยบายบริษทัซีพอีอลล ์จาํกดั (มหาชน) 

 

5. งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

 

  กาญจนา บุญเกิด (2558) ไดศึ้กษาเร่ืองการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รและส่วนประสม

ทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือประกนัชีวิต กรณีศึกษา บริษทั เมืองไทยประกนัชีวติ 

จาํกดั (มหาชน)ในเขตจงัหวดัปทุมธานีกลุ่มตวัอยา่งที่ใชใ้นการศึกษาในคร้ังน้ี คือผูต้อบแบบสอบ 

ถาม ที่อาศยัอยูใ่นจงัหวดัปทุมธานี จาํนวน 400 ตวัอยา่ง รวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม สถิติ 

ที่ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลคือสถิติเชิงพรรณนาประกอบดว้ย ค่าความถ่ี ร้อยล่ะ ค่าเฉล่ีย ส่วนบี่ยง

เบน มาตรฐานและสถิติเชิงอนุมานประกอบดว้ย Independent Sample t-test ‚ One-Way ANOVA‚ 

Post Hoc Analysis ด้วยวิธี LSD และ Multiple Linear Regression ที่ระดับนัยสําคญัทางสถิติ 0.05 

ผลการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีอาย ุ30 - 44 ปี สถานภาพสมรส  

มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนกังานเอกชนมีรายไดเ้ฉล่ีย 20‚000 - 40‚000 บาทต่อ

เดือน มีความเห็นวา่ปัจจยัภาพลกัษณ์องคก์รที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือประกนัชีวติมากที่สุด คือ 

ภาพลักษณ์องคก์รดา้นการดาํเนินธุรกิจ และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการ

ตดัสินใจซ้ือประกนัชีวติมากที่สุด คือ ส่วนประสมทางดา้นการตลาดดา้นผลิตภณัฑ ์

  ทศพล ภู่จ ํานงค์ (2559) ได้ศึกษาเร่ืองการศึกษาปัจจัยที่ ส่งผลต่อค่าใช้จ่าย 

ของผูบ้ริโภคกรณีศึกษา ร้านสะดวกซ้ือ 7-11 สรุปขอ้มูลโดยทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง 400 คนส่วน

ใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุอยู่ในช่วง 25 -30 ปี ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสดมากท่ีสุด เป็นพนักงาน

บริษทั เอกชน /รับจา้งทัว่ไปและมีรายไดต่้อเดือนอยูร่ะหว่าง 20,000 - 30,000 บาท สาํหรับขอ้มูล

เก่ียวกับพฤติกรรมการใช้บริการร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ของกลุ่มตวัอย่าง  มีพฤติกรรมในการใช้

บริการร้านสะดวกซ้ือ 7-11 โดยเฉล่ีย 2 คร้ังต่อสัปดาห์ ค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังส่วนใหญ่อยูร่ะหวา่ง 

41 - 50 บาท  โดยประเภทผลิตภณัฑส่์วนใหญ่รับประทานคือ ผลิตภณัฑก์ลุ่มเคร่ืองด่ืม เหตุผลส่วน 

คือใกล้บา้น โดยมีจาํนวน 278 คน ผูบ้ริโภคให้ความสําคญัมากที่สุดกับความสะดวก สรุปการ

วเิคราะห์ขอ้มูลสมมติฐาน พบวา่ ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มรอบร้าน ขนาดร้าน เพศ อาย ุและรายได ้

มีนัยสาํคญัทางสถิติ มีความสัมพนัธ์กบัค่าใชจ่้ายในการเขา้ร้านสะดวกซ้ือ 7-11 (บาทต่อสัปดาห์) 

ในทางตรงกันขา้มผูบ้ริโภคชอบร้านสะดวกซ้ือที่มีขนาดใหญ่แต่ว่าร้านที่มีขนาดใหญ่ กลับมี

ความสัมพนัธ์เชิงลบกบัค่าใชจ่้ายในการเขา้ร้านสะดวกซ้ือ7-11 (บาทต่อสัปดาห์) ให้ขอ้เสนอแนะ

ต่อธุรกิจเพือ่ใชใ้นการพฒันาละปรับปรุงผลิตภณัฑแ์ละบริการ  
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  ภทัร์จิรา ศรวิชยั (2557) ไดท้าํการศึกษาเร่ืองการรับรู้ภาพลกัษณ์ของร้านสะดวก

ซ้ือ7-11 ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคือ จาํนวน 400 

แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติเชิงพรรณนา ผลการศึกษา พบว่า ส่วน

ใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหวา่ง 21 - 30 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน / 

ลูกจา้ง และรายได้เฉล่ียอยู่ที่ 15‚000- 25‚000 บาท มีระดับการรับรู้ภาพลักษณ์ด้านผลิตภณัฑ์ / 

บริการ ภาพลกัษณ์ดา้นตรายีห่้อ และภาพลกัษณ์ดา้นสถาบนั / องคก์ร โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ผล

การสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการรับรู้ภาพลกัษณ์ของร้านสะดวกซ้ือ 

7-11 ด้านภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์ / บริการแตกต่างกันในทุกด้าน ยกเวน้เพศ ที่มีระดับการรับรู้

ภาพลกัษณ์ดา้นภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ ์/ บริการ ไม่แตกต่างกนั ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัในทุก

ดา้น ยกเวน้ อาย ุที่มีระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ดา้นภาพลกัษณ์ตรายีห่้อ ไม่แตกต่างกนั ปัจจยัส่วน

บุคคลที่แตกต่างกนั มีผลต่อการรับรู้ภาพลกัษณ์ของร้านสะดวกซ้ือ 7-11  ดา้นภาพลกัษณ์สถาบนั/

องคก์ร แตกต่างกนัทุกดา้น 

  ชางยู่ เหวย (2558) ได้ทาํการศึกษาเร่ืองอิทธิพลภาพลักษณ์ตราผลิตภณัฑ ์และ

ค่านิยมทางสังคมที่มีผลต่อการตัดสินใจซ้ือกาแฟแฟรนไชส์ต่างประเทศของผูบ้ริโภค ในเขต

กรุงเทพมหานคร ตวัอยา่งที่ใชใ้นการศึกษา คือ ประชาชนที่เคยซ้ือและเป็นผูบ้ริโภคประจาํของร้าน

กาแฟแฟรนไชส์ต่างประเทศ ที่อาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครโดยใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบ 

ไม่อาศัยความน่าจะเป็นมีจํานวน400ตัวอย่างการศึกษาพบว่า(1)ประชาชนท่ีอยู่ใน เข ต

กรุงเทพมหานครมีการรับรู้ภาพลกัษณ์ตราผลิตภณัฑข์องร้านกาแฟแฟรนไชส์ต่างประเทศ ไดแ้ก่ 

ความเช่ือมโยง บุคลิกภาพ ผูใ้ช้ ประโยชน์ คุณสมบติัอัตลักษณ์ และวฒันธรรมอยู่ท่ีระดับมาก  

(2) ประชาชนที่อยูใ่นเขตกรุงเทพมหานครมีความคิดเห็นเก่ียวกบัค่านิยมทางสังคมในการต่ืนกาแฟ

อยูท่ี่ระดบัปานกลางและประชาชนที่อยูใ่นเขตกรุงเทพมหานครมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการตดัสินใจ

ซ้ือกาแฟแฟรนไชส์ต่างประเทศอยูท่ี่ระดบัมาก (3) ภาพลกัษณ์ตราผลิตภณัฑด์า้นความเช่ือมโยง 

บุคลิกภาพ ประโยชน์ อัตลักษณ์ และวฒันธรรมมีส่งผลต่อการตัดสินใจซ้ือกาแฟแฟรนไชส์

ต่างประเทศ ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนัยสําคญัท่ี 0.05 และ(4) ค่านิยมทาง

สงัคมในการด่ืมกาแฟมีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือกาแฟแฟรนไชส์ต่างประเทศ ของประชาชนในเขต

กรุงเทพมหานครอยา่งมีนยัสาํคญัที่ 0.05 

  พิษณุ อ่ิมวิญญาณ และ พนิต กุลศิริ (2558) ไดท้าํการศึกษาเร่ืองการจดัการร้านคา้

ปลีกที่ มี อิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือผลิตภัณฑ์ของผู ้บริโภค: การศึกษาร้านสะดวกซ้ือใน

กรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงคเ์พือ่ศึกษา การจดัการร้านคา้ปลีก และพฤติกรรมการซ้ือผลิตภณัฑ์

จากร้านสะดวกซ้ือของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูบ้ริโภคที่เคยซ้ือผลิตภณัฑ์
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หรือใชบ้ริการจากร้านสะดวกซ้ือในกรุงเทพมหานคร จาํนวน 400 ตวัอยา่ง โดยใชแ้บบสอบถาม

เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผลการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามรับรู้วา่ร้านสะดวก

ซ้ือมีลกัษณะการจดัการร้านดา้นการบริการ การคดัเลือกผลิตภณัฑ ์คุณค่าดา้นความสะดวก ลกัษณะ

ทางกายภาพ และคุณภาพผลิตภณัฑ์โดยรวมอยู่ในระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐานที่ระดบั

นัยสาํคญัทางสถิติ.05 พบว่า 1) พฤติกรรมการซ้ือผลิตภณัฑด์า้นจาํนวนเงินเฉล่ียที่ใชซ้ื้อผลิตภณัฑ ์

มีความสัมพนัธ์กบั อาย ุอาชีพ การรับรู้ดา้นการบริการ การรับรู้ดา้นคุณค่าดา้นความสะดวก การ

รับรู้ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และการรับรู้ดา้นคุณภาพผลิตภณัฑ ์2) พฤติกรรมการซ้ือผลิตภณัฑ์

ดา้นความถ่ีในการซ้ือผลิตภณัฑ ์มีความสัมพนัธ์กบั เพศ อาย ุอาชีพ การรับรู้ดา้นคุณค่าดา้นความ

สะดวก และการรับรู้ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 3) พฤติกรรมการซ้ือผลิตภณัฑด์า้นช่ือร้านสะดวกซ้ือ

ที่ซ้ือผลิตภณัฑ์ มีความสัมพนัธ์กับอายุ ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน และ

คุณภาพผลิตภณัฑ ์4) พฤติกรรมการซ้ือผลิตภณัฑ ์ดา้นประเภทผลิตภณัฑ ์มีความสัมพนัธ์กบั เพศ 

อาชีพ การบริการ การคดัเลือกผลิตภณัฑ ์และลกัษณะทางกายภาพ 5) พฤติกรรมการซ้ือผลิตภณัฑ์

ดา้นช่วงเวลาในการซ้ือผลิตภณัฑมี์ความสัมพนัธ์กบั อาย ุระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพรายไดเ้ฉล่ีย

ต่อเดือน การคดัเลือกผลิตภณัฑ ์คุณค่าดา้นความสะดวก และคุณภาพผลิตภณัฑ ์

  อุราเพญ็  ยิม้ประเสริฐ (2558) ไดท้าํการศึกษาเร่ืองการเปิดรับ การรับรู้ และความ

พงึพอใจข่าวสารของผูบ้ริโภคที่ใชบ้ริการ ร้านสะดวกซ้ือ7-11 ในเขตกรุงเทพมหานคร มีประชากร

และกลุ่มตวัอยา่งคือ ผูใ้ชบ้ริการร้านสะดวกซ้ือ7-11ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยทาํการสุ่มตวัอยา่ง

แบบหลายขั้นตอน (Multi-stage Random Sampling) จ ํานวน 420 คน ผลจากการศึกษา พบว่า  

ในการเปิดรับขอ้มูลข่าวสารนั้น 1) ประเภทส่ือบุคคล กลุ่มตวัอย่างไดรั้บขอ้มูลข่าวสารจากการ

แนะนําจากพนักงานขายมากที่สุด ร้อยละ 84 2) ประเภทส่ือมวลชน กลุ่มตวัอย่างได้รับข้อมูล

ข่าวสารจากโทรทศัน์มากที่สุด ร้อยละ 98.3 3) ประเภทส่ือเฉพาะกิจ กลุ่มตวัอย่างได้รับขอ้มูล

ข่าวสารจากบรรจุภณัฑม์ากที่สุด ร้อยละ 69.3 และ 4) ประเภทส่ืออินเทอร์เน็ต กลุ่มตวัอยา่งไดรั้บ

ขอ้มูลข่าวสารจากเวบ็ไซต ์เช่น http://www.cpall.co.th/ ร้อยละ 29 สาํหรับการรับรู้ข่าวสารนั้น กลุ่ม

ตวัอยา่งรับรู้วา่ เป็นร้านขายผลิตภณัฑส์ะดวกซ้ือมากที่สุด ร้อยละ 34.8 รองลงมาคือ ชาํระผลิตภณัฑ์

และบริการ ร้อยละ 30.8 สาํหรับความพึงพอใจข่าวสารนั้น ความพึงพอใจของกลุ่มตวัอยา่งในดา้น

การเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารของร้านสะดวกซ้ือ พบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 

โดยใหค้วามเห็นวา่การโฆษณาทางโทรทศัน์มีความน่าเช่ือถือมากท่ีสุด รวมทั้งมีการประชาสมัพนัธ์

ที่ดี  สาํหรับปัจจยัอ่ืน ๆ ที่มีผลกระทบต่อการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ ์ เม่ือแยกเป็นรายขอ้พบว่าพื้นที่

ใกลแ้หล่งชุมชนของร้านสะดวกซ้ือ ทาํให้ง่ายต่อการซ้ือผลิตภณัฑมี์ผลกระทบมากที่สุด รองลงมา

คือคุณภาพของร้านสะดวกซ้ือ ตราผลิตภณัฑข์องร้านสะดวกซ้ือ (มีช่ือเสียงเป็นที่รู้จกั) ราคาขาย
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ผลิตภณัฑใ์นร้านสะดวกซ้ือ มีความเหมาะสม และการส่งเสริมการขาย รายการผลิตภณัฑท่ี์จาํหน่าย

ในร้านสะดวกซ้ือ มีความน่าสนใจ ตามลาํดบั 

  สุพตัรา ดีเลียบ และ วิภาวรรณ กล่ินหอม (2559) ได้ทาํการศึกษาเร่ืองปัจจยัที่มี

ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการซ้ือผลิตภณัฑใ์นร้านสะดวกซ้ือ และร้านคา้ปลีกแบบดั้ งเดิมของ

ผูบ้ริโภค ในเขตอาํเภอท่าศาลา จงัหวดันครศรีธรรมราช มีกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 500 คนผลการศึกษา

พบว่า ผูบ้ริโภคกลุ่มตวัอย่างร้านสะดวกซ้ือส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ศึกษาในระดับปริญญาตรี 

ในขณะที่ผูบ้ริโภคกลุ่มตวัอยา่งร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิมส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ศึกษาในระดบัตํ่ากวา่

ปริญญาตรี ผูบ้ริโภคกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ของร้านทั้ ง 2 ประเภทมีอายุอยู่ระหว่าง 21 – 30 ปี 

สถานภาพโสด อาชีพนักเรียน / นักศึกษา รายไดต่้อเดือนตํ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท ส่วนของ

พฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือ ผลิตภณัต ์พบวา่ ผูบ้ริโภคกลุ่มตวัอยา่งร้านสะดวกซ้ือนิยมซ้ือผลิตภณัฑ์

บริโภคประเภทขนมขบเคี้ยว / อาหาร ใชบ้ริการมากกว่า 6 คร้ังต่อสัปดาห์ในขณะที่ผูบ้ริโภคกลุ่ม

ตวัอยา่งร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิมนิยมซ้ือผลิตภณัฑอ์าหาร ประเภทของใชป้ระจาํวนั ใชบ้ริการ 3 - 4 

คร้ังต่อสปัดาห์ผูบ้ริโภคกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ของร้านทั้ง 2 ประเภท ใหเ้หตุผลในการเลือกซ้ือ คือ 

สะดวกในการเดินทาง ผูท้ี่เก่ียวขอ้งในการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑค์ือ ตวัผูบ้ริโภคกลุ่มตวัอยา่งเอง 

และมกัจะใชบ้ริการในวนัจนัทร์ - ศุกร์ ช่วง 12.01 - 18.00 น. โดยจ่ายเงินซ้ือผลิตภณัฑ ์ 50 - 100 

บาท ต่อคร้ัง ชาํระเงินดว้ยเงินสด และเดินทางมาโดยรถส่วนตวัผลการทดสอบความสัมพนัธ์ใน

ส่วนของร้านสะดวกซ้ือ พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลมีความสัมพนัธ์กับพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือ

ผลิตภณัฑข์องผูบ้ริโภคร้านสะดวกซ้ือ ในส่วนทศันคติของผูบ้ริโภคที่มีต่อส่วนประสมการตลาด

สาํหรับร้านคา้ปลีกทุกดา้นยกเวน้ดา้นราคา มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์

ร้านสะดวกซ้ือของผูบ้ริโภคทุกด้านยกเวน้จาํนวนเงิน ท่ีซ้ือเฉล่ียต่อคร้ัง ในส่วนทัศนคติของ

ผูบ้ริโภคที่มีต่อส่วนประสมการตลาดสาํหรับร้านคา้ปลีกมีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการตดัสินใจ

ซ้ือผลิตภณัฑร้์านคา้ปลีกแบบดั้งเดิมของผูบ้ริโภคทุกดา้นยกเวน้ความถ่ีในการใชบ้ริการ และวธีิการ

เดินทาง ที่ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05  

  ภัททกา สุนทรวิภาต (2562) ได้ทาํการศึกษาเร่ือง ปัจจยัการรับรู้ประโยชน์และ

คุณภาพการบริการที่มีผลต่อการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑแ์ละใชบ้ริการ หา้งเทสโกโ้ลตสัของผูบ้ริโภค

ในเขตกรุงเทพมหานคร  ตวัอยา่งที่ใชใ้นการศึกษามาจากประชากรที่เป็นผูซ้ื้อผลิตภณัฑ ์หรือใช้

บริการห้างเทสโก้โลตสัในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบมีวตัถุประสงค์ 

จาํนวน 400 คน เคร่ืองมือที่ใชใ้นการศึกษาคือแบบสอบถามท่ีตวัอยา่งไดก้รอกแบบสอบถามดว้ย

ตนเอง มีค่าความเช่ือถือได ้0.959 โดยใชก้ารวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ ผูต้อบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีอาย ุ21 - 30 ปี สถานภาพโสด มีการศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า  
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มีอาชีพเป็นพนกังานเอกชน และมีรายได ้50,001 บาท ขึ้นไป สาํหรับการทดสอบสมมติฐาน พบว่า 

ปัจจยัการรับรู้ประโยชน์ และคุณภาพบริการมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑแ์ละใชบ้ริการในหา้ง

เทสโกโ้ลตสัของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

  ภวตั วรรณพิณ (2555) ไดท้าํการศึกษาเร่ืองการประเมินคุณภาพบริการของร้าน 

True Coffee สาขาในมหาวทิยาลยั กลุ่มตวัอยา่งที่ทาํการศึกษา คือ นกัศึกษา ระดบัปริญญาตรีที่กาํลงั

ศึกษาอยูใ่นมหาวทิยาลยั ซ่ึงมีร้านสาขาของ True Coffee เปิดใหบ้ริการ จาํนวน 8 สาขา ๆ ละ 50 ชุด 

รวมเป็น 400 ชุด พบว่า ผูบ้ริโภคของร้าน True Coffee สาขาในมหาวิทยาลยัท่ีเป็นนักศึกษาซ่ึงเป็น 

กลุ่มตวัอยา่งในคร้ังน้ี ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 53.50 มีอายไุม่เกิน 19 ปี คิดเป็นร้อยละ 

31.50 รองลงมา คือ อาย ุ20 ปี คิดเป็นร้อยละ 26.25 เป็นนักศึกษาชั้นปีที่ 3 มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 

31.25 รองลงมา เป็นนักศึกษาชั้นปีที่ 2 คิดเป็นร้อยละ 28.50 และส่วนใหญ่มีรายได้อยู่ที่ 8,001- 

10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 31.00 รองลงมา คือ มีรายไดอ้ยูท่ี่ 6,001-8,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 26.50 

ผูบ้ริโภคมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการสูงที่สุด โดยมีค่าเฉล่ียของคะแนน เท่ากบั 6.30 

และมีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการที่ได้รับจริงสูงที่สุดเช่นกนั โดยมีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 6.42 

และเม่ือเปรียบเทียบกนัระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้จริงต่อคุณภาพบริการ ผลที่ได ้คือ ระดบั

การรับรู้จริงต่อคุณภาพบริการมีค่าเฉล่ียมากกว่าค่าเฉล่ียคะแนนของความคาดหวงั จึงสรุปว่า

ผูบ้ริโภคมีความพอใจต่อคุณภาพการบริการของร้าน True Coffee สาขาในมหาวทิยาลยั ระดบัความ

คาดหวงัต่อคุณภาพการบริการและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการที่ไดรั้บจริง มีความแตกต่างกนั

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

  ณัฏฐ์ บุญดว้ง  และ วรพล วงัฆนานนท ์(2563) ไดท้าํการศึกษาผลของการตลาด

ภายใน การบูรณาการโซ่อุปทานภายในและคุณภาพบริการภายในท่ีมีต่อความพึงพอใจของ

พนักงานในธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย กลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ พนักงานส่วนหน้าของร้าน

สะดวกซ้ือ 7-11 สุ่มตวัอยา่ง 450 คน ผลการศึกษา พบว่าการตลาดภายในการรวมห่วงโซ่อุปทาน

ภายในและนวตักรรมคุณภาพการบริการภายในโดยตรงและโดยอ้อมต่อความพึงพอใจของ

พนกังาน รูปแบบเชิงสาเหตุที่พฒันาขึ้นมีความเหมาะสม เน่ืองจากสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

องค์ประกอบของแบบจาํลองมีความถูกตอ้ง (Validity) และมีความสามารถในการทาํนาย อยู่ใน

ระดบัที่ยอมรับได ้

  อรอุมา จนัทรนคร (2561) ไดท้าํการศึกษาคุณภาพการบริการ การส่ือสารแบบปาก

ต่อปาก การรับรู้ถึงคุณภาพของผลิตภณัฑ ์ความไวว้างใจในส่ือสังคม และคุณลักษณะของร้าน 

ที่ส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ช้บริการร้านอีฟแอนด์บอย ในกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอย่าง คือ 

ผูใ้ช้บริการ หรือเคยใช้บริการร้านอีฟแอนด์บอยในกรุงเทพมหานคร จาํนวน 150 ตัวอย่าง  
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ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหว่าง 26 – 30 ปี จบการศึกษาใน

ระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,000 – 25,000 

บาท และซ้ือผลิตภณัฑร้์านอีฟแอนด์บอย น้อยกว่า 1 คร้ังต่อสัปดาห์ นอกจากน้ี ปัจจยัที่ส่งผลต่อ

ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการร้านอีฟแอนด์บอยในกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนัยสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 

.05 ไดแ้ก่ การส่ือสารแบบปากต่อปาก และคุณลกัษณะของร้าน โดยร่วมกนัพยากรณ์ความภกัดีของ

ผูใ้ช้บริการร้านอีฟแอนด์บอยในกรุงเทพมหานครได้คิดเป็นร้อยละ 59.6 ในขณะท่ีคุณภาพ 

การบริการ การรับรู้ถึงคุณภาพของผลิตภณัฑ ์และความไวว้างใจในส่ือสังคมไม่ส่งผลต่อความภกัดี

ของผูใ้ชบ้ริการร้านอีฟแอนดบ์อยในกรุงเทพมหานคร 

  บุญฤทธ์ิ หวงัดี (2558) ไดท้าํการศึกษาความคาดหวงัคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อ

ความพึงพอใจและความภกัดีในการใช้บริการ QR Code ในการเลือกซ้ือผลิตภณัฑ์ที่ร้านคา้ปลีก

ขนาดใหญ่ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ตวัอยา่งที่ใชใ้นการศึกษาคือประชาชนวยัทาํงาน

ที่ ใช้บริการธุรกิจค้าปลีกขนาดใหญ่ เช่น Big C Tesco Lotus Top Supermarket Makro ในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก มีจาํนวน 400 ตวัอยา่ง ผลการศึกษา พบว่า 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคาดหวงัต่อคุณคุณภาพการบริการ มีความพึงพอใจต่อการใช้

บริการ มีความภกัดีต่อการใช้บริการของร้านคา้ปลีกขนาดใหญ่ที่ใช้ระบบ QR code อยู่ที่ระดับ

ค่อนขา้งมาก ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ และ

ความภกัดี และความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการส่งผลต่อความภกัดีต่อการใชบ้ริการของร้านคา้ปลีก

ขนาดใหญ่ที่ใชร้ะบบ QR code อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05   

  จากการทบทวนวรรณกรรมผลการศึกษาภาพรวม การรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ์

และคุณภาพการบริการ พบว่า การศึกษาส่วนใหญ่ศึกษาลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ

ระดับการศึกษา สถานภาพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน และอาชีพ  และการศึกษาพฤติกรรมการเขา้ใช้

ผลิตภณัฑแ์ละการบริการ ไดแ้ก่ ความถ่ี ค่าใชจ่้ายต่อคร้ังในการซ้ือผลิตภณัฑ ์วตัถุประสงค์ในซ้ือ

ผลิตภณัฑร้์านสะดวกซ้ือ และผูบ้ริโภคมีที่พกัอยูห่่างจากร้านสะดวกซ้ือ ผูศึ้กษาจึงสนใจที่อยากศึกษา

เก่ียวกบัผูบ้ริโภคที่มีปัจจยัส่วนบุคคลที่แตกต่างกนั จะมีการรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑแ์ละการรับรู้

คุณภาพการบริการแตกต่างกนัมากนอ้ยเพียงใด และผูบ้ริโภคที่มีพฤติการการซ้ือที่แตกต่างกนัจะมี

การรับรู้ถึงภาพลกัษณ์ของผลิตภณัฑ ์และการรับรู้คุณภาพการบริการแตกต่างอยา่งไร เพื่อนาํผล

การศึกษาไปพฒันาปรับปรุงและรักษามาตรฐานภาพลกัษณ์ของผลิตภณัฑใ์ห้มีคุณภาพการบริการ

ตรงตามความตอ้งการผูบ้ริโภคในร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในอาํเภอดอนเจดีย ์จงัหวดัสุพรรณบุรี ต่อไป 

  
  



 

 

บทที่ 3 

วิธีการดําเนินการศึกษา 

 

 

 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเร่ือง “การรับรู้ภาพลักษณ์ผลิตภณัฑแ์ละคุณภาพการ

บริการของผูบ้ริโภคร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจังหวดัสุพรรณบุรี” เป็นการศึกษาเชิงปริมาณ 

(Quantitative Research Methodology) โดยมีการดาํเนินการศึกษาตามลาํดบัขั้นตอน ดงัน้ี 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

2. เคร่ืองมือที่ใชใ้นการศึกษา 

3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

4. การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 

 1.1 ประชากร คือผูบ้ริโภคคนไทยทุกคนที่เคยใชผ้ลิตภณัฑ ์ และการบริการของร้าน

สะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี ซ่ึงไม่ทราบจาํนวนประชากรที่แน่นอน 

 1.2 กลุ่มตัวอย่าง คือ ผูบ้ริโภคคนไทยทุกคนที่เคยใช้ผลิตภัณฑ์ และการบริการ 

ของร้านสะดวกซ้ือ 7-11 สาขา 01463  ดอนเจดีย ์(สุพรรณบุรี),สาขา 09297  ตลาดดอนเจดีย ์และ

สาขา 08745 ตลาดสระกระโจม ในจงัหวดัสุพรรณบุรี รวมทั้งหมด 3 สาขา  โดยใชสู้ตรการคาํนวณ

ตามสูตรไม่ทราบจาํนวนประชากรของ Cochran  มีระดบัความเช่ือมัน่ที่ 95 % และมีความคลาดเคล่ือน

ของการสุ่มตวัอยา่งที่ระดบั 0.05 ไดข้นาดกลุ่มจาํนวน 384  คน ดว้ยวิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ  

และแสดงสูตรการคาํนวณไดด้งัน้ี 

 

      n     =








2

2

4e
Z  

  เม่ือ n     =   ขนาดกลุ่มตวัอยา่งที่ใชใ้นการศึกษา 

    Z     =   ระดบัของความเช่ือมัน่โดยกาํหนดไวท้ี่ 95 % 

                 มีค่าเท่ากบั 1.96  

    e      =    ที่มีค่าความผดิพลาด ที่ยอมรับได ้โดยกาํหนด 

                  ที่ ±5%  มีค่าเท่ากบั 0.05 
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แทนค่าขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง   =    








2

2

)05.0(4
96.1  

                    

                =     384.16 คน 

  

 1.3 วิธีการสุ่มตัวอย่าง 

  ผูศึ้กษาใช้วิธีการเลือกสุ่มกลุ่มตวัอย่างแบบไม่ใช้ความน่าจะเป็น โดยมีขั้นตอน 

ดงัน้ี 

  1.3.1 ใช้วิธีการเลือกแบบเจาะจง โดยเลือกสาขาที่ผูศึ้กษาดูแล และรับผิดชอบ 

ไดแ้ก่ สาขา 01463  ดอนเจดีย ์(สุพรรณบุรี),สาขา 09297  ตลาดดอนเจดีย ์และสาขา 08745 ตลาด

สระกระโจม รวม 3 สาขาในอาํเภอดอนเจดีย ์ จงัหวดัสุพรรณบุรี ระหว่างเดือนตุลาคม-ธันวาคม 

พ.ศ. 2563  

  1.3.2 ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบโควตา (Quota Sampling) เป็นการกาํหนดสัดส่วน

ของกลุ่มตัวอย่าง โดยเลือกสุ่มตัวอย่างจาก  3  สาขา  ได้สาขาละ 128  คน รวมจํานวนทั้ งส้ิน  

384 คน 

   1.3.3 ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidenta Sampling) ด้วยแบบสอบถาม 

กบัผูบ้ริโภคที่มาซ้ือผลิตภณัฑแ์ละการบริการร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ทั้ง 3 สาขา ในจงัหวดัสุพรรณบุรี 

ตามจาํนวนที่กาํหนด   

 

2. เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 

  

 เคร่ืองมือที่ใชใ้นการศึกษา คือ แบบสอบถาม ซ่ึงมีขั้นตอนการสร้าง และตรวจสอบ

คุณภาพแบบสอบถาม ดงัน้ี 

 2.1  ศึกษารวบรวมขอ้มูล แนวคิดที่เก่ียวขอ้งกบัเร่ืองที่ศึกษา จากตาํรา เอกสาร และงาน

ศึกษาที่เก่ียวขอ้งกบั ปัจจยัส่วนพฤติกรรมการซ้ือผลิตภณัฑแ์ละการบริการของผูบ้ริโภค การรับรู้

ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ ์และคุณภาพการบริการของผูบ้ริโภคร้านสะดวกซ้ือ 7-11  เพื่อเป็นแนวทาง 

ในการสร้างแบบสอบถาม 

 2.2  สร้างแบบสอบถามจากกรอบแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ์

และคุณภาพการบริการของผูบ้ริโภคร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี ซ่ึงแบ่งเป็น 4 ตอน 

ดงัน้ี  
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  ตอนที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคล ประกอบด้วย  1) เพศ  2)  อายุ  3)  ระดับการศึกษา  

4) สถานภาพ 5) รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และ 6) อาชีพ มีลกัษณะขอ้คาํถามแบบเลือกตอบ จาํนวน  6 ขอ้ 

  ตอนที่  2 พฤติกรรมการซ้ือผลิตภัณฑ์และการบริการของผู้บริโภคร้านสะดวกซ้ือ 

7-11 ประกอบด้วย 1) ความถ่ีในการเขา้ร้านสะดวกซ้ือ 7-11 2)  ค่าใช้จ่ายต่อคร้ังในการซ้ือผลิตภณัฑ ์

ในร้านสะดวกซ้ือ 7-11 3) วตัถุประสงคเ์พื่อซ้ือผลิตภณัฑแ์ละบริการในร้านสะดวกซ้ือ  7-11  4)  มีที่พกั

ห่างจากร้านสะดวกซ้ือ  7-11  มีลกัษณะขอ้คาํถามแบบเลือกตอบ จาํนวน  4  ขอ้ 

  ตอนที่ 3  การรับรู้ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์ของผู้บริโภคร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ไดแ้ก่ 

           1) ผลิตภัณฑ์อาหารและเคร่ืองด่ืม ประกอบด้วย  (1) อาหารสดใหม่ 

(2) อาหารสะอาดปลอดภยั  (3) มีความหลากหลาย (4) มีปริมาณเพยีงพอ  (5) มีคุณค่าทางโภชนาการ 

(6) มีราคาเหมาะสม  (7) มีความคุม้ค่ากบัราคา  (8) มีเอกลกัษณ์ของรสชาติ  และ  

     2) ผลิตภณัฑข์องใช ้ประกอบดว้ย  (1) มีคุณภาพตามมาตรฐาน  (2) มีความ

หลากหลาย  (3)  เป็นตรายี่ห้อที่มีช่ือเสียง  (4) มีความทนัสมัย  (5) มีราคาเหมาะสมกับคุณภาพ   

(6) มีป้ายราคาที่ชดัเจน มีลกัษณะขอ้คาํถามแบบมาตรประมาณค่า 5 ระดบั (Rating Scale) ตามรูปแบบ

วธีิการของลิเคิร์ท (Likert) จาํนวน  14 ขอ้   

  ตอนที่ 4 การรับรู้คุณภาพการบริการของผู้บริโภคร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ได้แก่  

1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ 2) ความเช่ือถือไวว้างใจได ้  3) การตอบสนองต่อผูบ้ริโภค  4) การ

ใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูบ้ริโภค  5) การรู้จกัและเขา้ใจผูบ้ริโภค มีลกัษณะขอ้คาํถามแบบมาตรประมาณ

ค่า 5 ระดบั (Rating Scale) ตามรูปแบบวธีิการของลิเคร์ิท (Likert) จาํนวน  25 ขอ้   

 

  สาํหรับเกณฑก์ารประมาณค่า 5 ระดบั (Rating Scale)  สามารถแบ่งระดบั ไดด้งัน้ี  

 

ระดับการรับรู้ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์ คะแนน 

มากที่สุด 5 

มาก 4 

ปานกลาง 3 

นอ้ย 2 

นอ้ยที่สุด 1 
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  และการแปลผลค่าคะแนน แปลผลโดยถือตามเกณฑค์ะแนนเฉล่ียโดยใชสู้ตรอตัรา

ภาคชั้นคาํนวณจาก จาํนวนชั้น 5 ชั้น พบวา่     
5

15 −  = 0.80  แสดงเกณฑแ์ปลความหมายของช่วง

ค่าเฉล่ีย ไดด้งัน้ี 

 

         ช่วงค่าเฉลี่ย ความหมาย 

ระหวา่ง      1.00-1.08 นอ้ยที่สุด 

ระหวา่ง      1.81-2.60 นอ้ย 

ระหวา่ง      2.61-3.40 ปานกลาง 

ระหวา่ง      3.41-4.20 มาก 

ระหวา่ง      4.21-5.00 มากที่สุด 

  

 2.3  ตรวจสอบความถูกต้องของเน้ือหาในแบบสอบถาม นําแบบสอบถามเสนอ

อาจารยท์ี่ปรึกษา เพื่อตรวจสอบความถูกตอ้ง และความสอดคลอ้งของเน้ือกบัวตัถุประสงค ์และ

ปรับปรุงแบบสอบถามใหส้มบูรณ์ แลว้จึงนาํเสนอต่อผูท้รงคุณวฒิุ ต่อไป  

 2.4  นําแบบสอบถามที่ได้ นําเสนอต่อผูท้รงคุณวุฒิ  3 คน เพื่อตรวจสอบหาความ

เที่ยงตรงเชิงเน้ือหาดว้ย  IOC (Index of Item-Objective Congruence) โดยมีเกณฑก์ารประเมิน ดงัน้ี 

  1)  +1 หมายถึง แน่ใจ ว่าคาํถามนั้ นสอดคล้องกับวตัถุประสงค์ของการศึกษา 

ที่ตอ้งการศึกษา 

  2)  0 หมายถึง ไม่แน่ใจ ว่าคาํถามนั้นสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค์และสมมติฐาน  

ทั้งแนวคิดของการการศึกษาที่ตอ้งการศึกษา 

  3)  -1 หมายถึง คาํถามนั้น ไม่สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคแ์ละสมมติฐาน ทั้งแนวคิด

ของการการศึกษาที่ตอ้งการศึกษา 

  โดยผูศึ้กษาจะเลือกขอ้คาํถามที่มีค่า IOC ระหวา่ง  0.66 – 1  ไปใช ้    

 2.5  ปรับปรุงแบบสอบถามตามขอ้เสนอแนะของผูท้รงคุณวฒิุ แลว้นาํไปทดลองใชก้บั

ประชากรที่ไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง 30 ชุด เพื่อทดสอบค่าความเช่ือมัน่ดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิ แอลฟ่าของ

ครอนบราค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ไดค้่าแอลฟ่าไม่น้อยกว่า .87  จึงนาํไปใชไ้ด ้ (บุญชม  ศรีสะอา้น, 

2556:  น. 210)  ซ่ึงค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามฉบบัน้ีไดเ้ท่ากบั  0.97    
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3. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 

 การเก็บรวบรวมขอ้มูลในการศึกษาคร้ังน้ี คือ 

 203.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data)20 ขอ้มูลในส่วนน้ี ผูศึ้กษาไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลจาก

ผูบ้ริโภคคนไทยท่ีเคยใชผ้ลิตภณัฑแ์ละการบริการร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ภายในเขตอาํเภอดอนเจดีย ์

จงัหวดัสุพรรณบุรี ร้านสาขา 01463  ดอนเจดีย ์(สุพรรณบุรี)  สาขา 09297  ตลาดดอนเจดีย ์และ 

ร้านสาขา 08745 ตลาดสระกระโจม รวม 3 สาขาจดัเก็บเป็นแบบสอบถามจาํนวน 384 ชุด 

   203.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) 20โดยการค้นควา้ขอ้มูลจากหนังสือ เอกสาร

บทความ และงานวิจัยที่เก่ียวข้องที่เก่ียวกับปัจจัยส่วนบุคคล  พฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค 

การรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ ์และการรับรู้คุณภาพการบริการ 

 

4. การวเิคราะห์ข้อมูล  

 

  4.1 การวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถาม ผูศึ้กษาใช้โปรแกรมสําเร็จรูปสําหรับ

การศึกษาทางสงัคมศาสตร์  วเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงพรรณนา  (Descriptive Statistics) และสถิติ

เชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ที่ระดบันยัสาํคญัที่ 0.05 ดงัน้ี  

   4.1.1  แบบสอบถามตอนที่  1  ปัจจยัส่วนบุคคลใช้การหาความถ่ี (Frequency) และ 

ค่าร้อยละ (Percentage) 

  4.1.2  แบบสอบถามตอนท่ี 2 พฤติกรรมการซ้ือผลิตภณัฑแ์ละการบริการของผูบ้ริโภค

ร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี ใชก้ารหาความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 

  4.1.3  แบบสอบถามตอนท่ี 3 การรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑข์องผูบ้ริโภคร้านสะดวก

ซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี ใชก้ารหาค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: 

S.D.)  

  4.1.4 แบบสอบถามตอนท่ี 4  การรับรู้คุณภาพการบริการของผูบ้ริโภคร้านสะดวกซ้ือ 

7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี ใชก้ารหาค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.)  

  4.2  การทดสอบสมมติฐาน ไดแ้ก่  

  4.2.1 การทดสอบการรับรู้ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์ของผู้บริโภคร้านสะดวกซ้ือ 7-11  

ในจังหวดัสุพรรณบุรี จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล และพฤติกรรมการซ้ือผลิตภณัฑแ์ละการบริการของ

ผูบ้ริโภค สถิติที่ใชว้ิเคราะห์ คือ การทดสอบค่าที (t – test) สาํหรับตวัแปรไม่เกิน  2 กลุ่ม ไดแ้ก่ เพศ  และ

สถานภาพ  การทดสอบค่าเอฟ (F – test) สําหรับตัวแปรมากกว่า  2 กลุ่ม  ขึ้นไป  ได้แก่  อายุ ระดับ



43 

 

การศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน อาชีพ  ความถ่ีในการเขา้ร้านสะดวกซ้ือ 7-11  ค่าใชจ่้ายต่อคร้ังในการซ้ือ

ผลิตภณัฑ์ในร้านสะดวกซ้ือ 7-11  และการมีที่พกัห่างจากร้านสะดวกซ้ือ 7-11 โดยกาํหนดระดับ

นัยสาํคญัทางสถิติที่ 0.05 และหากพบว่า มีอยา่งน้อย 1 กลุ่ม ที่มีค่าเฉล่ียแตกต่างจากกลุ่มอ่ืน ใชว้ิธีการ

เปรียบเทียบรายคู่ ดว้ยวธีิของแอลเอสดี (Least-Significant Different) 

 4.2.2 การทดสอบการรับรู้คุณภาพการบริการของผู้บริโภคร้านสะดวกซ้ือ 7-11  

ในจังหวัดสุพรรณบุรี จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล และพฤติกรรมการซ้ือผลิตภณัฑแ์ละการบริการ

ของผูบ้ริโภค สถิติที่ใชว้เิคราะห์ คือ การทดสอบค่าที (t – test) สาํหรับตวัแปรไม่เกิน  2 กลุ่ม ไดแ้ก่  เพศ  

และสถานภาพ  การทดสอบค่าเอฟ (F – test) สาํหรับตวัแปรมากกว่า  2 กลุ่ม  ขึ้นไป  ไดแ้ก่  อาย ุระดบั

การศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน อาชีพ ความถ่ีในการเขา้ร้านสะดวกซ้ือ 7-11  ค่าใชจ่้ายต่อคร้ังในการ

ซ้ือผลิตภณัฑใ์นร้านสะดวกซ้ือ 7-11  และการมีที่พกัห่างจากร้านสะดวกซ้ือ 7-11 โดยกาํหนดระดับ

นัยสาํคญัทางสถิติที่ 0.05 และหากพบว่า มีอยา่งน้อย 1 กลุ่ม ที่มีค่าเฉล่ียแตกต่างจากกลุ่มอ่ืน ใชว้ิธีการ

เปรียบเทียบรายคู่ ดว้ยวธีิของแอลเอสดี (Least-Significant Different) 

 



บทที่  4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

 

 การศึกษาเร่ือง “การรับรู้ภาพลักษณ์ผลิตภณัฑ์และคุณภาพการบริการของผูบ้ริโภค 

ร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี” เก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างจาํนวน 384คน โดยใช้

แบบสอบถามที่สร้างตามกรอบแนวคิดการศึกษาพฤติกรรมการซ้ือผลิตภณัฑ์และบริการของ

ผูบ้ริโภค  การรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑข์องผูบ้ริโภค และการรับรู้คุณภาพการบริการของผูบ้ริโภค   

ใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการศึกษา โดยนาํเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล แบ่งออกเป็น 4 ตอน คือ  

ตอนที่ 1   ผลการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

ตอนที่ 2   ผลการวเิคราะห์พฤติกรรมการซ้ือผลิตภณัฑแ์ละบริการของผูบ้ริโภค   

ตอนที่ 3  ผลการวเิคราะห์การรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑข์องผูบ้ริโภค 

ตอนที่ 4   ผลการวเิคราะห์การรับรู้คุณภาพการบริการของผูบ้ริโภค 

ตอนที่ 5 ผลการวเิคราะห์สมมติฐาน  

 

โดยกาํหนดสญัลกัษณ์และอกัษรยอ่ท่ีใชใ้นการนาํเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัต่อไปน้ี 

 Χ   แทน  ค่าเฉล่ีย 

 S.D.   แทน  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน   

   t   แทน  ค่าการทดสอบที ( t - test )   

   F   แทน  ค่าการทดสอบเอฟ (F-test)   

   P     แทน  ค่าระดบันยัสาํคญั (P -value) 

  

21ส่วนที ่1  ปัจจยัส่วนบุคคล21ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

  

 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นกลุ่มผูบ้ริโภคคนไทยที่เคยใชผ้ลิตภณัฑ์

และบริการร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี จาํนวน 384 คน จาํแนกตาม เพศ อาย ุระดบั

การศึกษา สถานภาพ รายไดต่้อเดือน และอาชีพได ้ดงัน้ี 
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ตารางที่ 4.1  แสดงค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

 

ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จํานวน ร้อยละ 

1. เพศ   

          ชาย 151 39.3 

          หญิง 233 60.7 

รวม 384 100.0 

2. อาย ุ   

          20 – 25 ปี 93 24.2 

          26 – 30 ปี 77 20.1 

          31 – 40 ปี 75 19.5 

          41 ปี ข้ึนไป 139 36.2 

รวม 384 100.0 

3. ระดับการศึกษา   

          ตํ่ากว่าปริญญาตรี 339 88.3 

          ปริญญาตรี หรือเทียบเท่า 40 10.4 

          สูงกว่าปริญญาตรี 5 1.3 

รวม 384 100.0 

4. สถานภาพ   

          โสด 219 57.0 

          สมรส 165 43.0 

รวม 384 100.0 

5. รายได้ต่อเดือน   

          ตํ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท 203 52.9 

          10,001 – 20,000 บาท 136 35.4 

          20,001 – 30,000 บาท 29 7.6 

          30,001 – 40,000 บาท 11 2.9 

          40,001 บาท ข้ึนไป 5 1.3 

รวม 384 100.0 
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ตารางที่ 4.1  (ต่อ) 

   

ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จํานวน ร้อยละ 

6. อาชีพ   

          นกัศึกษา 40 10.4 

          ธุรกิจส่วนตวั 149 38.8 

          ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ 25 6.5 

          พนกังานบริษทัเอกชน / ลูกจา้ง 103 26.8 

          อ่ืน ๆ ไดแ้ก่ รับจา้งทัว่ไป  แม่บา้น  เกษตรกร เป็นตน้ 67 17.4 

รวม 384 100.0 

 

 จากตารางที่ 4.1 สามารถสรุปค่าความถ่ีและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม ไดด้งัน้ี  

  1) เพศ พบว่า  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง จาํนวน 233 คน คิดเป็น

ร้อยละ 60.7 และเป็นชาย จาํนวน 151 คน คิดเป็นร้อยละ 39.3 

  2) อายุ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีอายุ 41 ปี ขึ้ นไป จาํนวน 139 คน  

คิดเป็นร้อยละ  36.2  รองลงมามีอายุระหว่าง 20 – 25 ปี จาํนวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 24.2 และ 

มีอายรุะหวา่ง 26 – 30 ปี จาํนวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 20.1 

 3) ระดับการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีระดับการศึกษาตํ่ากว่า

ปริญญาตรี จาํนวน 339 คน คิดเป็นร้อยละ 88.3 รองลงมามีระดบัปริญญาตรี หรือเทียบเท่า จาํนวน 

40 คน คิดเป็นร้อยละ 10.4 และสูงกวา่ปริญญาตรี จาํนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.3 

  4) สถานภาพ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีสถานภาพโสด จาํนวน 219 คน 

คิดเป็นร้อยละ 57.0 และสถานสมรส จาํนวน 165 คน คิดเป็นร้อยละ 43.0 

  5) รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนตํ่า

กว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท จาํนวน 203 คน คิดเป็นร้อยละ 52.9 รองลงมา 10,001 – 20,000 บาท 

จาํนวน 136 คน คิดเป็นร้อยละ 35.4 และ 20,001 – 30,000 บาท จาํนวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.6 

  6) อาชีพ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั จาํนวน 149 คน 

คิดเป็นร้อยละ 38.8 รองลงมามีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน / ลูกจา้ง จาํนวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 

26.8  และมีอาชีพอ่ืน ๆ  ไดแ้ก่ รับจา้งทัว่ไป แม่บา้น  เกษตรกร เป็นตน้ จาํนวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 17.4 
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21ส่วนที ่2 พฤติกรรมการซ้ือผลติภณัฑ์และบริการ 

 

 พฤติกรรมการซ้ือผลิตภัณฑ์และบริการของผูบ้ริโภคร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจังหวดั

สุพรรณบุรี ไดแ้ก่  ความถ่ีในการเขา้ใชบ้ริการ ค่าใชจ่้ายต่อคร้ังในการซ้ือผลิตภณัฑ ์วตัถุประสงค ์เพือ่ซ้ือ

ผลิตภณัฑ ์ และมีที่พกัห่างจากร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี มีผลการวเิคราะห์ค่าความถ่ี   

ค่าร้อยละ ของพฤติกรรมการซ้ือผลิตภณัฑแ์ละบริการ ในภาพรวมและรายดา้น แสดงดงัตารางที่ 4.2  ดงัน้ี 
 

ตารางที่ 4.2  แสดงค่าความถ่ี ค่าร้อยละ จาํแนกตามพฤติกรรมการซ้ือผลิตภณัฑแ์ละบริการของ

 ผูบ้ริโภคร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี 
 

พฤตกิรรมการซ้ือผลติภณัฑ์และบริการของผู้บริโภค จํานวน ร้อยละ 

1.  ความถี่ในการเข้าใช้บริการร้านสะดวกซ้ือ 7-11    

     สัปดาห์ละ 1 - 2 คร้ัง  144 37.50 

     สัปดาห์ละ 3 - 4 คร้ัง 111 28.90 

      มากกว่า 4 คร้ัง ต่อสัปดาห์ 129 33.60 

รวม 384 100.0 

2.  ค่าใช้จ่ายต่อคร้ังในการซ้ือผลติภณัฑ์ในร้านสะดวกซ้ือ  7-11   

     ตํ่ากว่าหรือเท่ากบั 49 บาท 27 7.00 

     50      -    100 บาท 166 43.20 

     101    -    500 บาท 170 44.30 

     501    - 1,000 บาท ข้ึนไป 21 5.50 

รวม 384 100.0 

3. วตัถุประสงค์เการซ้ือผลติภณัฑ์ในร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในแต่ละคร้ัง   

      3.1  ผลติภณัฑ์อาหารและเคร่ืองด่ืม (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ)   

           ขา้วกล่องอ่ิมคุม้ 127 11.90 

           อาหารพร้อมปรุง 156 14.60 

           อาหารแห้ง 102 9.60 

           อาหารว่างรองทอ้ง  81 7.60 

           เบเกอร์ร่ี 81 7.60 
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ตารางที่ 4.2  (ต่อ) 

   

พฤตกิรรมการซ้ือผลติภณัฑ์และบริการของผู้บริโภค จํานวน ร้อยละ 

           เคร่ืองด่ืมแบบกดและAll Café 61 5.70 

           เคร่ืองด่ืม 162 15.20 

           นม/โยเกิร์ต 105 9.80 

           ขนมและลูกอม 102 9.6 

           ผลิตภณัฑ ์OTOP 14 1.3 

           ผลิตภณัฑ ์ฮาลาล 13 1.2 

           อาหารเพ่ือสุขภาพ 63 5.9 

รวม 1,067 100.0 

      3.2  ผลติภณัฑ์ของใช้ (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ)   

           ผลิตภณัฑสุ์ขภาพ / ความงาม 161 34.4 

           ของใชใ้นครัวเรือน 209 44.7 

           ผลิตภณัฑแ์ม่ เด็ก และผูสู้งอาย ุ 41 8.8 

           ไอทีและมือถือ 31 6.6 

           True 14 3.0 

           หนงัสือ/สาํนกังาน     12 2.6 

รวม 468 100.0 

4.  มทีีพ่ักห่างจากร้านบริการร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจังหวดัสุพรรณบุรี   

     นอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 100 เมตร 46 12.0 

      101 – 200 เมตร 71 18.5 

      201 – 500 เมตร 67 17.4 

     501 เมตร ข้ึนไป 200 52.1 

รวม 384 100.0 

 

  จากตารางที่ 4.2 พบว่า พฤติกรรมการซ้ือผลิตภัณฑ์และการบริการของผูบ้ริโภค 

ร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี จาํแนกตาม ความถ่ีในการเขา้ใชบ้ริการ ค่าใชจ่้ายซ้ือ

ผลิตภณัฑ์ต่อคร้ัง วตัถุประสงค์เพื่อซ้ือผลิตภณัฑ์ใน 7-11ได้แก่ ผลิตภณัฑ์อาหารและเคร่ืองด่ืม 

ผลิตภณัฑข์องใช ้และมีที่พกัห่างจากร้านบริการร้านสะดวกซ้ือ 7-11ในจงัหวดัสุพรรณบุรีได ้ดงัน้ี 

  1) ความถ่ี ในการเขา้ใชบ้ริการ ร้านสะดวกซ้ือ 7-11ในจงัหวดัสุพรรณบุรี ในแต่ละคร้ัง 

พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีความถ่ีในการเขา้ใช้บริการในแต่ละคร้ัง สัปดาห์ละ 1 - 2 คร้ัง 
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จาํนวน 144 คน คิดเป็นร้อยละ 37.5 รองลงมามากกว่า 4 คร้ังต่อสัปดาห์ จาํนวน 129 คน คิดเป็นร้อยละ 

33.6 และสปัดาห์ละ 3 - 4 คร้ัง จาํนวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 28.9 

  2) ค่าใชจ่้ายต่อคร้ังในการซ้ือผลิตภณัฑ ์ในร้านสะดวกซ้ือ 7-11ในจงัหวดัสุพรรณบุรี   

ในแต่ละคร้ัง พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีค่าใชต่้อคร้ังมีการซ้ือ 101 - 500 บาท จาํนวน 

170 คน คิดเป็นร้อยละ 44.3 รองลงมา 50 - 100 บาท จาํนวน 166 คน คิดเป็นร้อยละ 43.2 และตํ่ากวา่

หรือเท่ากบั 49 บาท  จาํนวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 7.0 

 3) วตัถุประสงคเ์พือ่ซ้ือผลิตภณัฑ ์ในร้านสะดวกซ้ือ 7-11ในจงัหวดัสุพรรณบุรี พบวา่  

   (1)  ผลิตภณัฑอ์าหารและเคร่ืองด่ืม พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีวตัถุประสงค์

ในการเขา้บริการซ้ือเคร่ืองด่ืม จาํนวน 162 คน  คิดเป็นร้อยละ 15.2 รองลงมาเป็นอาหารพร้อมปรุง จาํนวน 

156 คน  คิดเป็นร้อยละ 14.6 และขา้วกล่องอ่ิมคุม้ จาํนวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 11.9  

   (2)  ผลิตภณัฑข์องใช ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีวตัถุประสงคใ์นการ

เขา้บริการซ้ือของใชใ้นครัวเรือน จาํนวน 209 คิดเป็นร้อยละ 44.7 รองลงมาเป็นผลิตภณัฑสุ์ขภาพ / 

ความงาม จาํนวน 161 คิดเป็นร้อยละ 34.4 และผลิตภณัฑแ์ม่ เด็ก และผูสู้งอาย ุจาํนวน 41 คิดเป็น

ร้อยละ 8.8 

  4) มี22ที่พกัห่างจากร้านบริการร้านสะดวกซ้ือ 7-11ในจงัหวดัสุพรรณบุรี 22 พบว่า ผูต้อบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่ มีที่พกัห่าง 501 เมตรขึ้นไป จาํนวน 200 คิดเป็นร้อยละ 52.1 รองลงมา 

 101 – 200 เมตร จาํนวน 71 คน  คิดเป็นร้อยละ 18.5 และ 201 – 500 เมตร จาํนวน 67 คน  คิดเป็น

ร้อยละ 17.4  

  

21ส่วนที ่3 การรับรู้ภาพลกัษณ์ผลติภณัฑ์  

 

 การรับรู้ภาพลักษณ์ผลิตภณัฑข์องผูบ้ริโภคร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี 

ได้แก่  1) ผลิตภัณฑ์อาหารและเคร่ืองด่ืม ประกอบด้วย (1) อาหารสดใหม่ (2) อาหารสะอาด

ปลอดภยั  (3) มีความหลากหลาย (4) มีปริมาณเพียงพอ (5) มีคุณค่าทางโภชนาการ (6) มีราคา

เหมาะสม (7) มีความคุ้มค่ากับราคา   (8) มีเอกลักษณ์ของรสชาติ และ  2) ผลิตภัณฑ์ของใช้ 

ประกอบด้วย  (1) มีคุณภาพตามมาตรฐาน  (2) มีความหลากหลาย  (3) เป็นตรายี่ห้อที่ มี ช่ือเสียง  

(4) มีความทนัสมัย  (5) มีราคาเหมาะสมกับคุณภาพ  (6) มีป้ายราคาที่ชัดเจน มีผลการวิเคราะห์

ค่าเฉล่ีย  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของการรับรู้ภาพลักษณ์ผลิตภณัฑ์ในภาพรวมและรายด้าน แสดงดัง

ตารางที่ 4.3  ดงัน้ี 
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ตารางที่ 4.3  แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานการรับรู้ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์ของ

 ผูบ้ริโภคร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี โดยภาพรวม 

 

ภาพลกัษณ์ผลติภณัฑ์ 𝐗𝐗� S.D. การแปลผล 

ผลิตภณัฑอ์าหารและเคร่ืองด่ืม 4.17 0.74 มาก 

ผลิตภณัฑข์องใช ้ 4.25 0.74 มากท่ีสุด 

รวม 4.21 0.74 มากทีสุ่ด 

 

  จากตารางที่ 4.3 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑข์องร้านสะดวก

ซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.21 เม่ือจาํแนก 

เป็นรายดา้นแลว้ พบวา่ ผลิตภณัฑข์องใช ้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.25 และผลิตภณัฑ์

อาหาร และเคร่ืองด่ืม อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17  ซ่ึงสามารถทาํการสรุปวิเคราะห์เป็น

รายขอ้ได ้ดงัน้ี 

 

ตารางที่ 4.4  แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานการรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑข์องผูบ้ริโภค

 ร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี ดา้นผลิตภณัฑอ์าหารและเคร่ืองด่ืม 

 

ผลติภณัฑ์อาหารและเคร่ืองด่ืม 𝐗𝐗� S.D. การแปลผล 

อาหารสดใหม่ 4.29 0.73 มากท่ีสุด 

อาหารสะอาดปลอดภยั 4.26 0.69 มากท่ีสุด 

อาหารมีความหลากหลาย 4.28 0.72 มากท่ีสุด 

มีปริมาณเพียงพอ 4.12 0.75 มาก 

มีคุณค่าทางโภชนาการ 4.17 0.73 มาก 

มีราคาเหมาะสม 4.01 0.79 มาก 

มีความคุม้ค่ากบัราคา 4.08 0.76 มาก 

มีเอกลกัษณ์ของรสชาด 4.12 0.78 มาก 

รวม 4.17 0.74 มาก 

 

  จากตารางที่ 4.4 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ์ของร้าน

สะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี ดา้นผลิตภณัฑอ์าหารและเคร่ืองด่ืม โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 

มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.17 เม่ือจาํแนกเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ที่มีการรับรู้อยู่ในระดับมากที่สุด ได้แก่ 
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อาหารสดใหม่ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.29 รองลงมาอาหารมีความหลากหลาย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.28 และ

อาหารสะอาดปลอดภยั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.26  ส่วนขอ้ท่ีมีการรับรู้อยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ มีคุณค่า

ทางโภชนาการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17  รองลงมา มีปริมาณเพียงพอ และ มีเอกลกัษณ์ของรสชาติ  

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12  มีความคุม้ค่ากบัราคา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08 และสุดทา้ยมีราคาเหมาะสม  

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01 ตามลาํดบั 

 

ตารางที่ 4.5  แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานการรับรู้ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์ของ

 ผูบ้ริโภคร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี ดา้นผลิตภณัฑข์องใช ้

 

ผลติภณัฑ์ของใช้ 𝐗𝐗� S.D. การแปลผล 

มีคุณภาพตรงตามมาตรฐาน 4.29 0.71 มากท่ีสุด 

มีความหลากหลาย 4.28 0.75 มากท่ีสุด 

เป็นตรายีห่้อท่ีมีช่ือเสียง 4.26 0.74 มากท่ีสุด 

มีความทนัสมยั 4.27 0.74 มากท่ีสุด 

มีราคาเหมาะสมกบัคุณภาพ 4.16 0.73 มาก 

มีการแสดงป้ายราคาท่ีชดัเจน 4.23 0.76 มากท่ีสุด 

รวม 4.25 0.74 มากทีสุ่ด 

 

  จากตารางที่ 4.5 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑข์องร้านสะดวก

ซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี ดา้นผลิตภณัฑข์องใช ้โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

4.25 เม่ือจาํแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบวา่ ขอ้ที่มีการรับรู้อยูใ่นระดบัมากที่สุด ไดแ้ก่  มีคุณภาพตรงตาม

มาตรฐาน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.29 รองลงมามีความหลากหลาย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.28 มีความทนัสมยั 

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.27 เป็นตรายีห่้อที่มีช่ือเสียง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.26 และสุดทา้ย มีการแสดงป้าย

ราคาที่ชดัเจน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.23 ตามลาํดบั  ส่วนขอ้ท่ีมีการรับรู้อยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ มีราคา

เหมาะสมกบัคุณภาพ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 
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21ส่วนที ่4 การรับรู้คุณภาพการบริการ21  

 

 การรับรู้คุณภาพการบริการของผูบ้ริโภคร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี

ไดแ้ก่  1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ 2) ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 3) การตอบสนองต่อผูบ้ริโภค  

4) การให้ความเช่ือมั่นต่อผูบ้ริโภค  5) การรู้จักและเข้าใจผูบ้ริโภค  มีผลการวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย   

ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของการรับรู้คุณภาพการบริการในภาพรวมและรายดา้น แสดงดงัตารางที ่4.6  ดงัน้ี 

 

ตารางที่ 4.6  แสดงค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานการรับรู้คุณภาพการบริการของผูบ้ริโภค

 ร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี โดยภาพรวม 

 

คุณภาพการบริการ 𝐗𝐗� S.D. การแปลผล 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ 4.05 0.84 มาก 

ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 4.16 0.75 มาก 

การตอบสนองต่อผูบ้ริโภค 4.28 0.71 มากท่ีสุด 

การให้ความเช่ือมัน่ต่อผูบ้ริโภค 4.23 0.73 มากท่ีสุด 

การรู้จกัและเขา้ใจผูบ้ริโภค 4.30 0.72 มากท่ีสุด 

รวม 4.20 0.75 มาก 

 

 จากตารางที่ 4.6 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้คุณภาพการบริการของร้าน

สะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.20 เม่ือ

จาํแนกเป็นรายด้านแล้ว พบว่า ด้านที่มีการรับรู้อยู่ในระดับมากที่สุด ได้แก่ การรู้จกัและเขา้ใจ

ผูบ้ริโภค มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.30 รองลงมาการตอบสนองต่อผูบ้ริโภค มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.28 การให้

ความเช่ือมัน่ต่อผูบ้ริโภค มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.23 ส่วนดา้นท่ีมีการรับรู้อยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ความ

เช่ือถือไวว้างใจได ้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 และความเป็นรูปธรรมของบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05

ตามลาํดบั  ซ่ึงสามารถสรุปและวเิคราะห์เป็นรายดา้นได ้ดงัตารางที่ 4.7 – 4.11 
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ตารางที่ 4.7  แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานการรับรู้คุณภาพการบริการของผูบ้ริโภค

 ร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 𝐗𝐗� S.D. การแปลผล 

สถานท่ีตั้งร้านสามารถเขา้ถึงไดง่้าย มีสัดส่วนพ้ืนท่ีเพียงพอต่อ

 จาํนวนผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 

4.22 0.75 
มากท่ีสุด 

มีส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ ภายในร้าน เช่น โต๊ะสาํหรับนัง่

 รับประทานอาหาร อินเตอร์เน็ตไร้สายฟรี 

3.73 1.00 
มาก 

มีการให้บริการท่ีสะดวกสบาย เช่น การอุ่นอาหารพร้อมทาน  

มีท่ีนัง่ทานอาหาร 

4.07 0.83 
มาก 

มีระบบการชาํระค่าผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีรวดเร็ว 4.12 0.76 มาก 

มีบริการท่ีจอดรถ บริเวณรอบร้านสาขา 4.10 0.86 มาก 

รวม 4.05 0.84 มาก 

 

 จากตารางที่ 4.7 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามรับรู้คุณภาพการบริการของร้านสะดวกซ้ือ 

7-11 ในจังหวดัสุพรรณบุรี ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก  

มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.05 เม่ือจาํแนกเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ที่มีการรับรู้อยู่ในระดับมากที่สุด  ได้แก่ 

สถานที่ตั้งร้านสามารถเขา้ถึงไดง่้าย มีสัดส่วนพื้นที่เพียงพอต่อจาํนวนผูบ้ริโภคที่เขา้มาใชบ้ริการ   

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.22 ส่วนขอ้ที่มีการรับรู้อยูใ่นระดบัมาก  ไดแ้ก่ มีระบบการชาํระค่าผลิตภณัฑ ์และ

บริการที่รวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12  รองลงมา มีบริการที่จอดรถ บริเวณรอบร้านสาขา มีค่าเฉล่ีย

เท่ากับ 4.10  มีการให้บริการที่สะดวกสบาย เช่น การอุ่นอาหารพร้อมทาน มีที่นั่งทานอาหาร  

มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.07 และสุดทา้ย มีส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ ภายในร้าน เช่น โต๊ะสําหรับ 

นัง่รับประทานอาหารอินเตอร์เน็ตไร้สายฟรี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.73  ตามลาํดบั 
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ตารางที่ 4.8  แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานการรับรู้คุณภาพการบริการของผูบ้ริโภค

 ร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้

 

ความเช่ือถือไว้วางใจได้ 𝐗𝐗� S.D. การแปลผล 

พนกังานให้คาํแนะนาํเก่ียวกบัผลิตภณัฑต่์าง ๆในร้านไดเ้ป็นอยา่งดี 4.14 0.77 มาก 

ผูบ้ริโภคไดรั้บการบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการและถูกตอ้ง 4.17 0.75 มาก 

พนกังาน มีให้บริการในระยะเวลาท่ีเหมาะสมและรวดเร็ว 4.17 0.74 มาก 

พนกังานมีความรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์อาหารของกินของใชเ้ป็นอยา่งดี 4.15 0.74 มาก 

อุปกรณ์ของร้านสะดวก มีมาตรฐานและปลอดภยัต่อการใชบ้ริการ 

เช่น ตูก้ดนํ้า ตูแ้ช่อาหารและเคร่ืองด่ืม  ตะกร้าผูบ้ริโภค ไมโครเวฟ 

4.23 0.70 มากท่ีสุด 

รวม 4.16 0.75 มาก 

  

 จากตารางที่ 4.8 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามรับรู้คุณภาพการบริการของร้านสะดวกซ้ือ 

7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 

เม่ือจาํแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า ขอ้ที่มีการรับรู้อยูใ่นระดบัมากที่สุด  ไดแ้ก่ อุปกรณ์ของร้านสะดวก 

มีมาตรฐานและปลอดภยัต่อการใชบ้ริการ เช่น ตูก้ดนํ้ า ตูแ้ช่อาหารและเคร่ืองด่ืม  ตะกร้าผูบ้ริโภค 

ไมโครเวฟ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.23  ส่วนขอ้ท่ีมีการรับรู้อยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่  ผูบ้ริโภคไดรั้บการ

บริการที่ตรงกบัความตอ้งการและถูกตอ้งและพนักงาน และมีให้บริการในระยะเวลาที่เหมาะสม 

และรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 รองลงมา คือ พนกังานมีความรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์อาหารของกิน

ของใช ้เป็นอยา่งดี  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.15 และสุดทา้ย  พนักงานให้คาํแนะนาํเก่ียวกบัผลิตภณัฑต่์าง ๆ 

ในร้านไดเ้ป็นอยา่งดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14  ตามลาํดบั 
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ตารางที่ 4.9  แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานการรับรู้คุณภาพการบริการของผูบ้ริโภค

 ร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี ดา้นการตอบสนองต่อผูบ้ริโภค 

 

การตอบสนองต่อผู้บริโภค 𝐗𝐗� S.D. การแปลผล 

พนกังาน มีความพร้อมและความเต็มใจท่ีจะให้บริการ 4.33 0.70 มากท่ีสุด 

พนกังาน มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 4.26 0.71 มากท่ีสุด 

พนกังานมีความสุภาพอ่อนนอ้มและอธัยาศยัในการบริการท่ีดี 4.30 0.69 มากท่ีสุด 

พนกังาน พร้อมอาํนวยความสะดวกตลอดการใชบ้ริการ 4.25 0.74 มากท่ีสุด 

ผูบ้ริโภคไดรั้บการบริการในการชาํระเงินไดอ้ยา่งรวดเร็วและ

 ถูกตอ้ง 

4.24 0.72 มากท่ีสุด 

รวม 4.28 0.71 มากทีสุ่ด 

  

 จากตารางที่ 4.9 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามรับรู้คุณภาพการบริการของร้านสะดวกซ้ือ 7-11  

ในจงัหวดัสุพรรณบุรี ดา้นการตอบสนองต่อผูบ้ริโภค โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.28 

เม่ือจาํแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบวา่ ขอ้ที่มีการรับรู้มากที่สุด ไดแ้ก่  พนกังาน มีความพร้อมและความเตม็ใจ

ที่จะให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.33 รองลงมาพนักงานมีความสุภาพอ่อนนอ้มและอธัยาศยัในการ

บริการที่ดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.30  พนักงานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

4.26  พนักงาน พร้อมอาํนวยความสะดวกตลอดการใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.25 และสุดทา้ย 

ผูบ้ริโภคได้รับการบริการในการชําระเงินได้อย่างรวดเร็วและถูกต้อง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.24 

ตามลาํดบั   
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ตารางที่ 4.10  แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานการรับรู้คุณภาพการบริการของผูบ้ริโภค

 ร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูบ้ริโภค 

 

การให้ความเช่ือมัน่ต่อผู้บริโภค 𝐗𝐗� S.D. การแปลผล 

ผูบ้ริโภคมีความมัน่ใจว่าจะไดผ้ลิตภณัฑบ์ริโภคท่ีดีท่ีสุด จากการใช้

บริการร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี 

4.25 0.71 มากท่ีสุด 

ผูบ้ริโภคมีความมัน่ใจว่าพนกังาน มีความรู้และทกัษะในตวั

ผลิตภณัฑแ์ละบริการ 

4.20 0.73 มาก 

ผูบ้ริโภคมีความมัน่ใจว่า พนกังานให้บริการผูบ้ริโภคสามารถ

จดัลาํดบัการให้บริการก่อน-หลงัไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

4.22 0.72 มากท่ีสุด 

ผูบ้ริโภคมีความมัน่ใจว่าพนกังาน จะให้ความช่วยเหลือผูบ้ริโภคและ

แกไ้ขในกรณีท่ีเกิดปัญหาไดท้นัที 

4.23 0.76 มากท่ีสุด 

ผูบ้ริโภคมีความมัน่ใจว่าพนกังาน สามารถจดัผลิตภณัฑแ์ละคิด

ค่าใชจ่้ายไดอ้ยา่งถูกตอ้งตามจริง 

4.24 0.73 มากท่ีสุด 

รวม 4.23 0.73 มากทีสุ่ด 

 

 จากตารางที่ 4.10 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามรับรู้คุณภาพการบริการของร้านสะดวก

ซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อผูบ้ริโภค โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.23 เม่ือจาํแนกเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ที่มีการรับรู้อยูใ่นระดบัมากที่สุด ไดแ้ก่ ผูบ้ริโภค

มีความมั่นใจว่าจะได้ผลิตภณัฑ์บริโภคที่ดีที่สุด จากการใช้บริการร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจังหวัด

สุพรรณบุรี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.25 รองลงมาผูบ้ริโภคมีความมัน่ใจวา่พนกังาน สามารถจดัผลิตภณัฑ ์และ

คิดค่าใช้จ่ายได้อย่างถูกต้องตามจริง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.24 และผูบ้ริโภคมีความมั่นใจว่าพนักงาน 

จะใหค้วามช่วยเหลือผูบ้ริโภคและแกไ้ขในกรณีท่ีเกิดปัญหาไดท้นัที มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.23 และสุดทา้ย 

ผูบ้ริโภคมีความมัน่ใจวา่ พนกังานให้บริการผูบ้ริโภคสามารถจดัลาํดบัการให้บริการก่อน-หลงัไดอ้ย่าง

ถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.22 ตามลาํดบั ส่วนขอ้ที่มีการรับรู้อยู่ในระดบัมาก ไดแ้ก่  ผูบ้ริโภคมีความ

มัน่ใจวา่พนกังาน มีความรู้และทกัษะในตวัผลิตภณัฑ ์และบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.20 
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ตารางที่ 4.11 แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานการรับรู้คุณภาพการบริการของผูบ้ริโภค

 ร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูบ้ริโภค 

 

การรู้จักและเข้าใจผู้บริโภค 𝐗𝐗� S.D. การแปลผล 

พนกังาน มีการดูแลเอาใจใส่ในการบริการผูบ้ริโภค 4.34 0.71 มากท่ีสุด 

พนกังาน มีความสุภาพ สนใจดูแลความตอ้งการของผูบ้ริโภค 4.32 0.70 มากท่ีสุด 

พนกังาน ยนิดีรับฟังปัญหา หรือขอ้ซกัถามของผูบ้ริโภคอยา่งเต็มใจ 4.29 0.74 มากท่ีสุด 

พนกังาน สามารถตอบขอ้สงสัยในผลิตภณัฑแ์ละบริการแก่ผูบ้ริโภค

ไดอ้ยา่งชดัเจน 

4.29 0.73 มากท่ีสุด 

พนกังาน เขา้ใจความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูบ้ริโภคแต่ละราย 4.26 0.74 มากท่ีสุด 

รวม 4.30 0.72 มากทีสุ่ด 

 

 จากตารางที่ 4.11 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามรับรู้คุณภาพการบริการของร้านสะดวกซ้ือ 7-11 

ในจงัหวดัสุพรรณบุรี ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูบ้ริโภค โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 

4.30 เม่ือจาํแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบวา่ ขอ้ที่มีการรับรู้มากที่สุด ไดแ้ก่  พนกังาน มีการดูแลเอาใจใส่ในการ

บริการผูบ้ริโภค มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.34 รองลงมาพนักงาน มีความสุภาพ สนใจดูแลความตอ้งการของ

ผูบ้ริโภค มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.32 และพนักงาน ยนิดีรับฟังปัญหา หรือขอ้ซักถามของผูบ้ริโภคอยา่งเตม็ใจ 

และพนกังาน สามารถตอบขอ้สงสยัในผลิตภณัฑแ์ละบริการแก่ผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งชดัเจน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

4.29 และสุดทา้ย  พนักงาน เขา้ใจความตอ้งการที่แตกต่างของผูบ้ริโภคแต่ละราย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.26 

ตามลาํดบั 

 

ส่วนที ่5 การทดสอบสมมติฐาน    

 

 สําหรับการเปรียบเทียบการรับรู้ภาพลักษณ์ผลิตภณัฑข์องผูบ้ริโภคร้านสะดวกซ้ือ  

7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคค ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ 

รายได้เฉล่ียต่อเดือน และอาชีพ   ปัจจยัพฤติกรรมการซ้ือผลิตภณัฑ์และการบริการของผูบ้ริโภค 

แสดงผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัตารางที ่4.12 – 4.37 
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 สมมติฐานที่ 1 ผูบ้ริโภคที่มีปัจจยัส่วนบุคคลและพฤติกรรมการซ้ือผลิตภณัฑ์ และ

บริการที่แตกต่างกนัมีการรับรู้ต่อภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑแ์ตกต่างกนั  

 1.1  ผู้บริโภคที่มีเพศที่แตกต่างกันมีการรับรู้ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์ แตกต่างกัน 

  สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี 

  H0 : เพศที่แตกต่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ ์ไม่แตกต่างกนั 

  H1 : เพศที่แตกต่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ ์แตกต่างกนั 

 

ตารางที่ 4.12  แสดงผลการเปรียบเทียบการรับรู้ภาพลักษณ์ผลิตภณัฑข์องผูบ้ริโภคร้านสะดวกซ้ือ  

 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี จาํแนกตามเพศ  

 

การรับรู้ภาพลกัษณ์ผลติภณัฑ์ 

เพศ 

t Sig 
ชาย  

( n = 151) 

หญงิ  

( n = 233) 

Χ  S.D. Χ  S.D. 

ผลิตภณัฑอ์าหารและเคร่ืองด่ืม 4.16 0.81 4.17 0.79 -1.26 0.79 

ผลิตภณัฑข์องใช ้ 4.22 0.77 4.26 0.87 -1.60 0.54 

ภาพรวม 4.19 0.79 4.21 0.83 -1.43 0.67 

*มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.12  ผลการเปรียบเทียบการรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑข์องผูบ้ริโภคร้าน

สะดวกซ้ือ 7-11 ในจังหวดัสุพรรณบุรี จาํแนกตามเพศ พบว่า โดยรวมและรายด้าน มีค่า Sig. 

มากกวา่ 0.05 แสดงวา่ ยอมรับสมมติฐาน (H0) และปฏิเสธสมมติฐาน (H1) หมายความวา่ ผูบ้ริโภค 

ที่มีเพศที่แตกต่างกนัมีการรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑไ์ม่แตกต่างกนั 

 

 1.2 ผู้บริโภคที่มีอายุที่แตกต่างกันมีการรับรู้ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์ แตกต่างกัน 

  สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี 

  H0 : อายทุี่แตกต่างกนัมีการรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ ์ไม่แตกต่างกนั 

  H1 : อายทุี่แตกต่างกนัมีการรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ ์แตกต่างกนั 
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ตารางที่ 4.13  แสดงผลการเปรียบเทียบการรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ์ของผูบ้ริโภคร้านสะดวกซ้ือ  

 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี จาํแนกตามอาย ุ

      

การรับรู้ภาพลกัษณ์ผลติภณัฑ์ SS df MS F Sig. 

ผลติภณัฑ์อาหาร 

และเคร่ืองด่ืม 

ระหว่างกลุ่ม 2.40 3 5.80 4.98 0.11 

ภายในกลุ่ม 153.40 380 0.40   

รวม 155.80 383    

ผลติภณัฑ์ของใช้ ระหว่างกลุ่ม 4.46 3 4.48 3.64 0.01* 

ภายในกลุ่ม 154.98 380 0.40   

รวม 159.44 383    

โดยรวม 

ระหว่างกลุ่ม 3.63 3 9.50 11.14 0.04* 

ภายในกลุ่ม 153.77 380 0.85   

รวม 157.40 383    

*มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่  4.13  ผลการเปรียบเทียบการรับรู้ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์ของผู ้บริโภค 

ร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี จาํแนกตามอายุ พบว่า โดยรวมมีค่า Sig. น้อยกว่า 0.05   

เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า  ดา้นผลิตภณัฑข์องใชมี้ค่า Sig. น้อยกว่า 0.05   แสดงว่า ปฏิเสธสมมติฐาน 

(H0) และยอมรับสมมติฐาน (H1) หมายความว่าผูบ้ริโภคที่มีอายุที่แตกต่างกันมีการรับรู้ภาพลักษณ์

ผลิตภณัฑข์องใชแ้ตกต่างกนั อยา่งมีนัยสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  จึงตรวจสอบความแตกต่างรายคู่  

ดว้ยวธีิของ แอลเอสดี  ดงัตารางที่ 4.14 
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ตารางที่ 4.14  แสดงผลการเปรียบเทียบการรับรู้ภาพลักษณ์ด้านผลิตภณัฑ์ของใช้ของผูบ้ริโภค 

 ร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี จาํแนกตามอายเุป็นรายคู่ 

 

อายุ 𝐗𝐗� 
20 - 25  ปี 26 - 30 ปี 31 – 40  ปี 41 ปี ขึน้ไป 

4.37 4.19 4.36 4.14 

20 - 25  ปี 4.37 
- 0.09 

(0.06) 

0.09 

(0.93) 

0.08* 

(0.00) 

26 - 30 ปี 4.19 
 - 0.10 

(0.09) 

0.09 

(0.57) 

31 – 40  ปี 4.36 
  - 0.09* 

(0.01) 

41 ปี ขึน้ไป 4.14    - 

*มีนยัความสาํคญัที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.14  ผลการเปรียบเทียบการรับรู้ภาพลกัษณ์ดา้นผลิตภณัฑข์องใช้ของ

ผูบ้ริโภค จาํแนกตามอาย ุพบวา่  ผูบ้ริโภคที่มีอายทุี่แตกต่างกนัมีการรับรู้ภาพลกัษณ์ดา้นผลิตภณัฑ์

ของใช ้แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  จาํนวน 2 คู่ ไดแ้ก่ 

 ผูบ้ริโภค ที่มีอายุ 41 ปี ขึ้นไป มีการรับรู้ภาพลักษณ์ด้านผลิตภณัฑ์ของใช้ น้อยกว่า 

ผูบ้ริโภคที่มีอาย ุ20 - 25  ปี 

 ผูบ้ริโภค ที่มีอายุ 41 ปี ขึ้นไป มีการรับรู้ภาพลักษณ์ด้านผลิตภณัฑ์ของใช้ น้อยกว่า 

ผูบ้ริโภคที่มีอาย ุ31 – 40  ปี 
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   1.3 ผู้บริโภคที่มีระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีการรับรู้ภาพลักษณ์ของผลิตภัณฑ์ 

แตกต่างกัน 

  สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี 

  H0 : ระดบัการศึกษาที่แตกต่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ ์ไม่แตกต่างกนั 

  H1 : ระดบัการศึกษาที่แตกต่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ ์แตกต่างกนั 

 

ตารางที่ 4.15  แสดงผลการเปรียบเทียบการรับรู้ภาพลักษณ์ผลิตภณัฑ์ของผูบ้ริโภคร้านสะดวกซ้ือ  

 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี จาํแนกตามระดบัการศึกษา 

 

การรับรู้ภาพลกัษณ์ 

ผลติภณัฑ์ 
SS df MS F Sig. 

ผลิตภณัฑอ์าหารและเคร่ืองด่ืม ระหว่างกลุ่ม 1.28 2 0.14 0.34 0.70 

ภายในกลุ่ม 155.52 381 0.40   

รวม 155.80 383    

ผลิตภณัฑข์องใช ้ ระหว่างกลุ่ม 1.08 2 0.54 1.30 0.27 

ภายในกลุ่ม 158.35 381 0.41   

รวม 159.44 383    

โดยรวม 

ระหว่างกลุ่ม 2.73 3 9.50 11.14 0.35 

ภายในกลุ่ม 152.77 380 0.85   

รวม 155.50 383    

*มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.15 ผลการเปรียบเทียบการรับรู้ภาพลักษณ์ผลิตภณัฑ์ของผูบ้ริโภคร้าน

สะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี จาํแนกตามระดับการศึกษา พบว่า ทั้งโดยรวมและรายด้าน  

มีค่า Sig. มากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรับสมมติฐาน (H0) และปฏิเสธสมมติฐาน (H1) หมายความว่า

ผูบ้ริโภคที่มีระดบัการศึกษาที่แตกต่างกนัมีการรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑไ์ม่แตกต่างกนั 
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 1.4  ผู้บริโภคที่มีสถานภาพที่แตกต่างกันมีการรับรู้ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์ แตกต่างกัน 

  สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี 

  H0 : สถานภาพที่แตกต่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ ์ไม่แตกต่างกนั 

  H1 : สถานภาพที่แตกต่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ ์แตกต่างกนั 

 

ตารางที่ 4.16  แสดงผลการเปรียบเทียบการรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑข์องผูบ้ริโภคร้านสะดวกซ้ือ 

 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี จาํแนกตามสถานภาพ 

 

การรับรู้ภาพลกัษณ์ผลติภณัฑ์ 

สถานภาพ 

t Sig 
โสด 

( n = 219) 

สมรส 

( n = 165) 

 S.D.  S.D. 

ผลิตภณัฑอ์าหารและเคร่ืองด่ืม 4.19 0.80 4.21 0.75 1.12 0.75 

ผลิตภณัฑข์องใช ้ 4.23 0.72 4.21 0.77 1.71 0.52 

ภาพรวม 4.21 0.76 4.21 0.76 1.41 0.63 

*มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.16 ผลการเปรียบเทียบการรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑข์องผูบ้ริโภคร้าน

สะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี จาํแนกตามสถานภาพ พบว่า ทั้งโดยรวมและรายดา้น มีค่า 

Sig. มากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรับสมมติฐาน (H0) และปฏิเสธสมมติฐาน (H1) หมายความว่า 

ผูบ้ริโภคที่มีสถานภาพที่แตกต่างกนัมีการรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑไ์ม่แตกต่างกนั 

 

1.5  ผู้บริโภคที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกันมีการรับรู้ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์ แตกต่างกัน 

 สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี 

 H0 : รายไดต่้อเดือนที่แตกต่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ ์ไม่แตกต่างกนั 

 H1 : รายไดต่้อเดือนที่แตกต่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ ์ แตกต่างกนั 
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ตารางที่ 4.17  แสดงผลการเปรียบเทียบการรับรู้ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์ของผูบ้ริโภคร้านสะดวกซ้ือ  

 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี จาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 

การรับรู้ภาพลกัษณ์ 

ผลติภณัฑ์ 
SS df MS F Sig. 

ผลิตภณัฑอ์าหารและเคร่ืองด่ืม ระหว่างกลุ่ม 3.45 4 3.61 2.14 0.07 

 ภายในกลุ่ม 152.35 379 0.91   

 รวม 155.80 383    

ผลิตภณัฑข์องใช ้ ระหว่างกลุ่ม 2.93 4 4.36 1.77 0.13 

 ภายในกลุ่ม 156.51 379 0.89   

 รวม 159.44 383    

โดยรวม 

ระหว่างกลุ่ม 5.73 3 5.12 3.08 0.06 

ภายในกลุ่ม 152.77 380 0.85   

รวม 155.50 383    

*มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่  4.17  ผลการเปรียบเทียบการรับรู้ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์ของผู ้บริโภค 

ร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี จาํแนกตามรายไดต่้อเดือน พบว่า ทั้งโดยรวมและรายด้าน 

มีค่า Sig. มากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรับสมมติฐาน (H0) และปฏิเสธสมมติฐาน (H1) หมายความว่า 

ผูบ้ริโภคที่มีรายไดต่้อเดือนที่แตกต่างกนัมีการรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑไ์ม่แตกต่างกนั 

 

 1.6  ผู้บริโภคที่มีอาชีพที่แตกต่างกันมีการรับรู้ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์ แตกต่างกัน 

  สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี 

  H0 : อาชีพที่แตกต่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ ์ไม่แตกต่างกนั 

  H1 : อาชีพที่แตกต่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ ์แตกต่างกนั 
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ตารางที่ 4.18  แสดงผลการเปรียบเทียบการรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑข์องผูบ้ริโภคร้านสะดวกซ้ือ  

  7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี จาํแนกตามอาชีพ 

 

การรับรู้ภาพลกัษณ์ 

ผลติภณัฑ์ 
SS df MS F Sig. 

ผลิตภณัฑอ์าหารและเคร่ืองด่ืม ระหว่างกลุ่ม 1.07 4 2.68 0.65 0.62 

 ภายในกลุ่ม 154.73 379 4.08   

 รวม 155.80 383    

ผลิตภณัฑข์องใช ้ ระหว่างกลุ่ม 1.02 4 2.55 0.61 0.65 

 ภายในกลุ่ม 158.42 379 4.18   

 รวม 159.44 383    

โดยรวม 

ระหว่างกลุ่ม 3.73 3 4.12 12.08 0.76 

ภายในกลุ่ม 155.77 380 0.65   

รวม 159.50 383    

*มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่  4.18 ผลการเปรียบเทียบการรับรู้ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์ของผู ้บริโภค 

ร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี จาํแนกตามอาชีพ พบว่า ทั้งโดยรวมและรายด้าน มีค่า Sig. 

มากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรับสมมติฐาน (H0) และปฏิเสธสมมติฐาน (H1) หมายความว่า ผูบ้ริโภคที่มี

อาชีพที่แตกต่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑไ์ม่แตกต่างกนั 

 

 1.7  ผู้บริโภคที่มีความถี่ในการซ้ือที่แตกต่างกันมีการรับรู้ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์ 

แตกต่างกัน 

  สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี 

  H0 : ความถ่ีในการซ้ือที่แตกต่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ ์ไม่แตกต่าง

กนั 

  H1 : ความถ่ีในการซ้ือที่แตกต่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ ์แตกต่างกนั 
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ตารางที่ 4.19  แสดงผลการเปรียบเทียบการรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑข์องผูบ้ริโภคร้านสะดวกซ้ือ  

 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี จาํแนกตามความถ่ีในการซ้ือ 

 

การรับรู้ภาพลกัษณ์ 

ผลติภณัฑ์ 
SS df MS F Sig. 

ผลิตภณัฑอ์าหารและเคร่ืองด่ืม ระหว่างกลุ่ม 0.42 2 2.14 0.52 0.59 

 ภายในกลุ่ม 155.38 381 4.08   

 รวม 155.80 383    

ผลิตภณัฑข์องใช ้ ระหว่างกลุ่ม 0.69 2 3.46 0.83 0.43 

 ภายในกลุ่ม 158.75 381 4.17   

 รวม 159.44 383    

โดยรวม 

ระหว่างกลุ่ม 3.73 3 4.18 0.77 0.56 

ภายในกลุ่ม 155.77 380 0.54   

รวม 159.50 383    

*มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่  4.19 ผลการเปรียบเทียบการรับรู้ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์ของผู ้บริโภค 

ร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี จาํแนกตามความถ่ีในการซ้ือ พบว่า ทั้งโดยรวมและรายดา้น  

มีค่า Sig. มากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรับสมมติฐาน (H0) และปฏิเสธสมมติฐาน (H1) หมายความว่า 

ผูบ้ริโภคที่มีความถ่ีในการซ้ือที่แตกต่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑไ์ม่แตกต่างกนั 

 

 1.8  ผู้บริโภคที่มีค่าใช้จ่ายที่แตกต่างกันมีการรับรู้ภาพลักษณ์ของผลิตภัณฑ์ แตกต่างกัน 

  สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี 

  H0 : ค่าใชจ่้ายที่แตกต่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ ์ไม่แตกต่างกนั 

  H1 : ค่าใชจ่้ายที่แตกต่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ ์แตกต่างกนั 
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ตารางที่ 4.20  แสดงผลการเปรียบเทียบการรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑข์องผูบ้ริโภคร้านสะดวกซ้ือ  

 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี จาํแนกตามค่าใชจ่้าย 

 

การรับรู้ภาพลกัษณ์ผลติภณัฑ์ SS df MS F Sig. 

ผลิตภณัฑอ์าหารและเคร่ืองด่ืม ระหว่างกลุ่ม 1.49 3 4.98 1.22 0.30 

 ภายในกลุ่ม 154.31 380 4.06   

 รวม 155.80 383    

ผลิตภณัฑข์องใช ้ ระหว่างกลุ่ม 0.70 3 2.33 0.55 0.64 

 ภายในกลุ่ม 158.74 380 4.18   

 รวม 159.44 383    

โดยรวม 

ระหว่างกลุ่ม 3.73 3 4.18 5.77 0.76 

ภายในกลุ่ม 155.77 380 0.54   

รวม 159.50 383    

*มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.20 ผลการเปรียบเทียบการรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑข์องผูบ้ริโภคร้าน

สะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี จาํแนกตามค่าใชจ่้าย พบว่า ทั้งโดยรวมและรายดา้น มีค่า Sig. 

มากกวา่ 0.05 แสดงวา่ ยอมรับสมมติฐาน (H0) และปฏิเสธสมมติฐาน (H1) หมายความวา่ ผูบ้ริโภค 

ที่มีค่าใชจ่้ายที่แตกต่างกนัมีการรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑไ์ม่แตกต่างกนั 

 

 1.9  ผู้บริโภคที่มีระยะห่างที่พักที่แตกต่างกันมีการรับรู้ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์ แตกต่างกัน 

  สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี 

  H0 : ระยะห่างที่พกัที่แตกต่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ ์ไม่แตกต่างกนั 

  H1 : ระยะห่างที่พกัที่แตกต่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ ์แตกต่างกนั 
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ตารางที่ 4.21  แสดงผลการเปรียบเทียบการรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑข์องผูบ้ริโภคร้านสะดวกซ้ือ  

 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี จาํแนกตามระยะห่างที่พกั 

 

การรับรู้ภาพลกัษณ์ผลติภณัฑ์ SS df MS F Sig. 

ผลิตภณัฑอ์าหารและเคร่ืองด่ืม ระหว่างกลุ่ม 1.44 3 4.80 1.18 0.31 

 ภายในกลุ่ม 154.36 380 4.06   

 รวม 155.80 383    

ผลิตภณัฑข์องใช ้ ระหว่างกลุ่ม 1.58 3 5.28 1.27 0.28 

 ภายในกลุ่ม 157.86 380 4.15   

 รวม 159.44 383    

โดยรวม 

ระหว่างกลุ่ม 3.73 3 4.18 3.76 0.36 

ภายในกลุ่ม 155.77 380 0.54   

รวม 159.50 383    

*มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.21 ผลการเปรียบเทียบการรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑข์องผูบ้ริโภคร้าน

สะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี จาํแนกตามระยะห่างที่พกั พบวา่ ทั้งโดยรวมและรายดา้น มีค่า 

Sig. มากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรับสมมติฐาน (H0) และปฏิเสธสมมติฐาน (H1) หมายความว่า 

ผูบ้ริโภคที่มีระยะห่างที่พกัที่แตกต่างกนัมีการรับรู้ภาพลกัษณ์ของผลิตภณัฑไ์ม่แตกต่างกนั 

 

 สมมติฐานที่ 2  ผู้บริโภคที่มีปัจจัยส่วนบุคคลและพฤติกรรมการซ้ือผลิตภัณฑ์ และ

บริการที่แตกต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพการบริการแตกต่างกัน 

 2.1  ผู้บริโภคที่มีเพศที่แตกต่าง มีการรับรู้คุณภาพการบริการ แตกต่างกัน 

   สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี 

  H0 : เพศที่แตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการ ไม่แตกต่างกนั 

  H1 : เพศที่แตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการ แตกต่างกนั 
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ตารางที่ 4.22  แสดงผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของผูบ้ริโภคร้านสะดวกซ้ือ  

 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี จาํแนกตามเพศ  

 

การรับรู้คุณภาพการบริการ 

ของผู้บริโภค 

เพศ 

t Sig 
ชาย  

( n = 151) 

หญงิ  

( n = 233) 

Χ  S.D. Χ  S.D. 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ 4.06 0.78 4.04 0.55 0.19 0.84 

ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 4.15 0.77 4.19 0.77 -0.55 0.58 

การตอบสนองต่อผูบ้ริโภค 4.26 0.66 4.29 0.79 -0.34 0.72 

การให้ความเช่ือมัน่ต่อผูบ้ริโภค 4.18 0.56 4.26 0.66 -1.09 0.27 

การรู้จกัและเขา้ใจผูบ้ริโภค 4.27 0.59 4.32 0.77 -0.80 0.42 

โดยรวม 4.18 0.67 4.22 0.70 -0.51 0.56 

*มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่  4.22 ผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของผู ้บริโภค 

ร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี จาํแนกตามเพศ พบวา่ ทุกดา้น มีค่า Sig. มากกวา่ 0.05 แสดงว่า 

ยอมรับสมมติฐาน (H0) และปฏิเสธสมมติฐาน (H1) หมายความว่า ผูบ้ริโภคที่มีเพศที่แตกต่างกนัมีการ

รับรู้คุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั 

 

 2.2  ผู้บริโภคที่มีอายุที่แตกต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพการบริการ แตกต่างกัน 

   สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี 

  H0 : อายทุี่แตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการ ไม่แตกต่างกนั 

  H1 : อายทุี่แตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการบริการ  แตกต่างกนั 
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ตารางที่ 4.23  แสดงผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของผูบ้ริโภคร้านสะดวกซ้ือ 7-11 

 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี จาํแนกตามอาย ุ

 

การรับรู้คุณภาพการบริการ SS df MS F Sig. 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ ระหว่างกลุ่ม 3.10 3 1.03 2.07 0.10 

 ภายในกลุ่ม 189.60 380 0.49   

 รวม 192.70 383    

ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ ระหว่างกลุ่ม 1.43 3 0.47 1.08 0.35 

 ภายในกลุ่ม 166.76 380 0.43   

 รวม 168.19 383    

การตอบสนองต่อผูบ้ริโภค ระหว่างกลุ่ม 1.76 3 0.58 1.35 0.25 

 ภายในกลุ่ม 164.64 380 0.43   

 รวม 166.41 383    

การให้ความเช่ือมัน่ต่อผูบ้ริโภค ระหว่างกลุ่ม 2.67 3 0.89 2.01 0.11 

 ภายในกลุ่ม 168.11 380 0.44   

 รวม 170.79 383    

การรู้จกัและเขา้ใจผูบ้ริโภค ระหว่างกลุ่ม 1.41 3 0.47 1.03 0.37 

 ภายในกลุ่ม 172.74 380 0.45   

 รวม 174.16 383    

โดยรวม 

ระหว่างกลุ่ม 2.79 3 0.48 2.05 0.33 

ภายในกลุ่ม 171.85 380 0.45   

รวม 174.64 383    

*มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่  4.23 ผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของผู ้บริโภค 

ร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี จาํแนกตามอายุ พบว่า โดยรวมและรายด้าน มีค่า Sig. 

มากกวา่ 0.05 แสดงวา่ ยอมรับสมมติฐาน (H0) และปฏิเสธสมมติฐาน (H1) หมายความวา่ ผูบ้ริโภค 

ที่มีอายทุี่แตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั   
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 2.3  ผู้บริโภคที่มีระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีการรับรู้คุณภาพการบริการ แตกต่างกัน 

   สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี 

  H0: ระดับการศึกษาที่แตกต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพการบริการ ไม่แตกต่างกนั

   H1: ระดบัการศึกษาที่แตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการบริการ แตกต่างกนั 

 

ตารางที่ 4.24  แสดงผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของผูบ้ริโภคร้านสะดวกซ้ือ 7-11 

 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี จาํแนกตามระดบัการศึกษา 

 

การรับรู้คุณภาพการบริการ SS df MS F Sig. 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ ระหว่างกลุ่ม 0.00 2 0.00 0.00 0.99 

 ภายในกลุ่ม 192.69 381 0.50   

 รวม 192.70 383    

ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ ระหว่างกลุ่ม 0.36 2 0.18 0.41 0.65 

 ภายในกลุ่ม 167.82 381 0.44   

 รวม 168.19 383    

การตอบสนองต่อผูบ้ริโภค ระหว่างกลุ่ม 0.920 2 0.46 1.05 0.34 

 ภายในกลุ่ม 165.49 381 0.43   

 รวม 166.41 383    

การให้ความเช่ือมัน่ต่อผูบ้ริโภค ระหว่างกลุ่ม 1.30 2 0.65 1.46 0.23 

 ภายในกลุ่ม 169.49 381 0.44   

 รวม 170.79 383    

การรู้จกัและเขา้ใจผูบ้ริโภค ระหว่างกลุ่ม 0.70 2 0.35 0.77 0.46 

 ภายในกลุ่ม 173.45 381 0.45   

 รวม 174.16 383    

 ระหว่างกลุ่ม 1.22 2 0.44 1.13 0.56 

โดยรวม ภายในกลุ่ม 166.29 381 0.46   

 รวม 167.51 383    

*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางที่  4.24 ผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของผู ้บริโภค 

ร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี จาํแนกตามระดบัการศึกษา พบว่า ทั้งโดยรวม และรายดา้น 

 มีค่า Sig. มากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรับสมมติฐาน (H0) และปฏิเสธสมมติฐาน (H1) หมายความว่า 

ผูบ้ริโภคที่มีระดบัการศึกษาที่แตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการ ไม่แตกต่างกนั 

 

 2.4  ผู้บริโภคที่มีสถานภาพที่แตกต่างกันมีการรับรู้คุณภาพการบริการ แตกต่างกัน 

   สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี 

  H0 : สถานภาพที่แตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการบริการ ไม่แตกต่างกนั 

  H1 : สถานภาพที่แตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการบริการ แตกต่างกนั 

 

ตารางที่ 4.25  แสดงผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของผูบ้ริโภคร้านสะดวกซ้ือ  

 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี จาํแนกตามสถานภาพ 

 

การรับรู้คุณภาพการบริการ 

สถานภาพ 

t Sig 
โสด 

( n = 219) 

สมรส 

( n = 165) 

 S.D.  S.D. 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ 4.18 0.80 4.19 0.75 1.62 0.20 

ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 4.23 0.72 4.21 0.77 1.30 0.25 

การตอบสนองต่อผูบ้ริโภค 4.19 0.98 4.21 0.71 2.10 0.14 

การให้ความเช่ือมัน่ต่อผูบ้ริโภค 4.16 0.76 4.19 0.72 3.46 0.06 

การรู้จกัและเขา้ใจผูบ้ริโภค 4.20 0.77 4.18 0.73 0.95 0.33 

ภาพรวม 4.19 0.80 4.19 0.73 1.88 0.19 

*มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่  4.25 ผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของผู ้บริโภค 

ร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี จาํแนกตามสถานภาพ พบว่า ทั้งโดยรวม และรายด้าน 

มีค่า Sig. มากกวา่ 0.05 แสดงวา่ ยอมรับสมมติฐาน (H0) และปฏิเสธสมมติฐาน (H1) หมายความว่า 

ผูบ้ริโภคที่มีสถานภาพที่แตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั 
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 2.5  ผู้บริโภคที่มีรายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกันมีการรับรู้คุณภาพการบริการ แตกต่างกัน 

   สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี 

  H0 : รายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการ ไม่แตกต่างกนั 

  H1 : รายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการบริการ แตกต่างกนั 

 

ตารางที่ 4.26  แสดงผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของผูบ้ริโภคร้านสะดวกซ้ือ  

 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี จาํแนกตามรายไดต่้อเดือน 

 

การรับรู้คุณภาพการบริการ SS df MS F Sig. 

       

ความเป็นรูปธรรมของบริการ ระหว่างกลุ่ม 3.82 4 0.95 1.91 0.10 

 ภายในกลุ่ม 188.87 379 0.49   

 รวม 192.70 383    

ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ ระหว่างกลุ่ม 1.79 4 0.45 1.02 0.39 

 ภายในกลุ่ม 166.40 379 0.43   

 รวม 168.19 383    

การตอบสนองต่อผูบ้ริโภค ระหว่างกลุ่ม 1.75 4 0.43 1.01 0.40 

 ภายในกลุ่ม 164.65 379 0.43   

 รวม 166.41 383    

การให้ความเช่ือมัน่ต่อผูบ้ริโภค ระหว่างกลุ่ม 3.03 4 0.75 1.71 0.14 

 ภายในกลุ่ม 167.76 379 0.44   

 รวม 170.79 383    

การรู้จกัและเขา้ใจผูบ้ริโภค ระหว่างกลุ่ม 3.35 4 0.83 1.85 0.11 

 ภายในกลุ่ม 170.81 379 0.45   

 รวม 174.16 383    

 ระหว่างกลุ่ม 3.34 4 0.43 1.57 0.23 

 ภายในกลุ่ม 170.80 379 0.45   

 รวม 174.14 383    

*มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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 จากตารางที่ 4.26 ผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของผูบ้ริโภคร้าน

สะดวกซ้ือ 7-11 ในจังหวดัสุพรรณบุรี จาํแนกตามรายได้เฉล่ียต่อเดือน พบว่า ทั้ งโดยรวมและ 

รายด้าน มีค่า Sig. มากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรับสมมติฐาน (H0) และปฏิเสธสมมติฐาน (H1) 

หมายความวา่ ผูบ้ริโภคที่มีรายไดต่้อเดือนที่แตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั 

  

 2.6  ผู้บริโภคที่มีอาชีพที่แตกต่างกันมีการรับรู้คุณภาพการบริการ แตกต่างกัน 

   สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี 

  H0: อาชีพที่แตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการบริการ ไม่แตกต่างกนั 

       H1 : อาชีพที่แตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการบริการ แตกต่างกนั 
 

ตารางที่ 4.27  แสดงผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของผูบ้ริโภคร้านสะดวกซ้ือ  

  7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี จาํแนกตามอาชีพ 
 

การรับรู้คุณภาพการบริการของผู้บริโภค SS df MS F Sig. 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ ระหว่างกลุ่ม 5.05 4 1.26 2.55 0.03* 

 ภายในกลุ่ม 187.64 379 0.49   

 รวม 192.70 383    

ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ ระหว่างกลุ่ม 1.72 4 0.43 0.98 0.41 

 ภายในกลุ่ม 166.47 379 0.43   

 รวม 168.19 383    

การตอบสนองต่อผูบ้ริโภค ระหว่างกลุ่ม 0.69 4 0.17 0.39 0.81 

 ภายในกลุ่ม 165.71 379 0.43   

 รวม 166.41 383    

การให้ความเช่ือมัน่ต่อผูบ้ริโภค ระหว่างกลุ่ม 2.39 4 0.59 1.34 0.25 

 ภายในกลุ่ม 168.40 379 0.44   

 รวม 170.79 383    

การรู้จกัและเขา้ใจผูบ้ริโภค ระหว่างกลุ่ม 1.81 4 0.45 0.99 0.40 

 ภายในกลุ่ม 172.34 379 0.45   

 รวม 174.16 383    

โดยรวม 

ระหว่างกลุ่ม  4 0.55 1.22 0.05* 

ภายในกลุ่ม  379 0.43   

รวม  383    

*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางที่  4.27  ผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของผู ้บริโภค 

ร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี จาํแนกตามอาชีพ พบว่า ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

มีค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรับสมมติฐาน (H1) และปฏิเสธสมมติฐาน (H0) หมายความว่า 

ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพที่แตกต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 

แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  จึงทดสอบความแตกต่างรายคู่ ดว้ยวธีิของแอลเอสดี 

 

ตารางที่ 4.28  แสดงผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของ

 การบริการ ของผู ้บริโภคร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจังหวัดสุพรรณบุรี จ ําแนกตาม

 อาชีพเป็นรายคู่ 

 

อาชีพ 𝐗𝐗� 
นักศึกษา 

ธุรกจิ

ส่วนตวั 

ข้าราชการ / 

พนักงาน

รัฐวสิาหกจิ 

พนักงาน

บริษัทเอกชน/ 

ลูกจ้าง 

อ่ืน ๆ 

4.22 3.98 4.36 4.08 3.95 

นกัศึกษา 4.22 - 0.12 

(0.05) 

0.17 

(0.43) 

0.13 

(0.27) 

0.14 

(0.05) 

ธุรกิจส่วนตวั 3.98  - 0.15* 

(0.01) 

0.09 

(0.27) 

0.10 

(0.81) 

ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวิสาหกิจ 4.36   - 0.15 

(0.07) 

0.16* 

(0.01) 

พนกังานบริษทัเอกชน / ลูกจา้ง 4.08    - 0.11 

(0.26) 

อ่ืน ๆ ไดแ้ก่  รับจา้งทัว่ไป  

แม่บา้น เกษตรกร 

3.95     - 

*มีนยัความสาํคญัที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.28  ผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความเป็น

รูปธรรมของการบริการร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจังหวดัสุพรรณบุรี จาํแนกตามอาชีพ พบว่า 

ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพที่แตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการ  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ

แตกต่างกนั อยา่งมีนยัความสาํคญัที่ระดบั 0.05 จาํนวน 2 คู่ ไดแ้ก่ 
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ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพขา้ราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีการรับรู้คุณภาพการบริการ 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มากกวา่อาชีพธุรกิจส่วนตวั 

ผูบ้ริโภค ที่มีอาชีพอ่ืน ๆ ได้แก่ รับจา้งทัว่ไป  แม่บา้น เกษตรกร เป็นตน้ มีการรับรู้

คุณภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการน้อยกว่าอาชีพขา้ราชการ / พนักงาน

รัฐวสิาหกิจ  

 2.7  ผู้บริโภคที่มีความถี่ในการซ้ือที่แตกต่างกันมีการรับรู้คุณภาพการบริการ แตกต่างกัน 

   สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี 

  H0 : ความถ่ีในการซ้ือท่ีแตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการบริการ ไม่แตกต่างกนั 

  H1 : ความถ่ีในการซ้ือท่ีแตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการบริการ แตกต่างกนั 
 

ตารางที่ 4.29  แสดงผลเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของผูบ้ริโภคร้านสะดวกซ้ือ 7-11  

 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี จาํแนกตามความถ่ีในการซ้ือ 
 

การรับรู้คุณภาพการบริการ SS df MS F Sig. 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ ระหว่างกลุ่ม 2.28 2 1.14 2.28 0.10 

 ภายในกลุ่ม 190.42 381 0.50   

 รวม 192.70 383    

ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ ระหว่างกลุ่ม 4.70 2 2.305 5.48 0.00* 

 ภายในกลุ่ม 163.49 381 0.42   

 รวม 168.19 383    

การตอบสนองต่อผูบ้ริโภค ระหว่างกลุ่ม 2.38 2 1.19 2.76 0.06 

 ภายในกลุ่ม 164.02 381 0.43   

 รวม 166.41 383    

การให้ความเช่ือมัน่ต่อผูบ้ริโภค ระหว่างกลุ่ม 2.93 2 1.46 3.33 0.03* 

 ภายในกลุ่ม 167.85 381 0.44   

 รวม 170.79 383    

การรู้จกัและเขา้ใจผูบ้ริโภค ระหว่างกลุ่ม 3.08 2 1.54 3.43 0.03*  
ภายในกลุ่ม 171.07 381 0.44    

รวม 174.16 383    

 ระหว่างกลุ่ม 3..18 2 1.57 4.44 0.02 

โดยรวม ภายในกลุ่ม 171.08 381 0.46   

 รวม 174.26 383    

*มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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 จากตารางที่  4.29 ผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของผู ้บริโภค 

ร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี จาํแนกตามความถ่ีในการซ้ือ พบว่า ด้านความเช่ือถือ

ไวว้างใจได ้  ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูบ้ริโภค และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูบ้ริโภค มีค่า Sig. 

นอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ ยอมรับสมมติฐาน (H1) และปฏิเสธสมมติฐาน (H0) หมายความวา่ ผูบ้ริโภค

ที่มีความถ่ีในการซ้ือที่แตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการบริการในด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้  

ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อผูบ้ริโภค และด้านการรู้จกัและเขา้ใจผูบ้ริโภค แตกต่างกัน อย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  จึงทดสอบความแตกต่างรายคู่ ดว้ยวธีิของแอลเอสดี  

 

ตารางที่ 4.30  แสดงผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 

 ของร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี จาํแนกตามความถ่ีในการซ้ือเป็นรายคู่ 

 

ความถี่ในการซ้ือ 𝐗𝐗� 

สัปดาห์ละ  

1 - 2 คร้ัง 

สัปดาห์ละ  

3 - 4 คร้ัง 

มากกว่า 4 คร้ัง 

ต่อสัปดาห์ 

4.04 4.20 4.30 

สัปดาห์ละ 1 - 2 คร้ัง 4.04 
- 

0.08 

(0.06) 

0.07* 

(0.00) 

สัปดาห์ละ 3 - 4 คร้ัง 4.20 
 - 

0.08 

(0.21) 

มากกว่า 4 คร้ังต่อสัปดาห์ 4.30 
  

- 

 

*มีนยัความสาํคญัที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.30 ผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความเช่ือถือ

ไวว้างใจไดข้องร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี จาํแนกตามความถ่ีในการซ้ือ พบวา่  ผูบ้ริโภค 

ที่มีความถ่ีในการซ้ือแตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดแ้ตกต่างกนั

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.5 จาํนวน 1 คู่ ไดแ้ก่ 

  ผูบ้ริโภคที่มีความถ่ีในการซ้ือ มากกว่า 4 คร้ังต่อสัปดาห์ มีการรับรู้คุณภาพการบริการ 

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ มากกวา่ผูบ้ริโภคที่มีความถ่ีในการซ้ือ สปัดาห์ละ 1 - 2 คร้ัง 
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ตารางที่ 4.31  แสดงผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านการให้ความเช่ือมั่น 

 ของร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี จาํแนกตามความถ่ีในการซ้ือเป็นรายคู่ 

 

ความถี่ในการซ้ือ 𝐗𝐗� 

สัปดาห์ละ  

1 - 2 คร้ัง 

สัปดาห์ละ  

3 - 4 คร้ัง 

มากกว่า 4 คร้ัง 

ต่อสัปดาห์ 

4.13 4.24 4.33 

สัปดาห์ละ 1 - 2 คร้ัง 4.13 - 0.08 

(0.17) 

0.08* 

(0.01) 

สัปดาห์ละ 3 - 4 คร้ัง 4.24  - 0.08 

(0.28) 

มากกว่า 4 คร้ังต่อสัปดาห์ 4.33   - 

*มีนยัความสาํคญัที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.31  ผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านการให้ความ

เช่ือมัน่ของร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี จาํแนกตามความถ่ีในการซ้ือ พบว่า ผูบ้ริโภค 

ที่มีความถ่ีในการซ้ือแตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ของร้านสะดวกซ้ือ  

7-11 แตกต่างกนัอยา่งมีนยัความสาํคญัที่ระดบั 0.05 จาํนวน 1 คู่ ไดแ้ก่ 

 ผูบ้ริโภค ที่มีความถ่ีในการซ้ือ มากกวา่ 4 คร้ังต่อสปัดาห์ มีการรับรู้คุณภาพการบริการ  

ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ของร้านสะดวกซ้ือ 7-11  มากกว่าผูบ้ริโภคที่มีความถ่ีในการซ้ือ สัปดาห์ละ  

1 - 2 คร้ัง 
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ตารางที่ 4.32  แสดงผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริกร ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูบ้ริโภค

 ร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี จาํแนกตามความถ่ีในการซ้ือเป็นรายคู่ 

 

ความถีใ่นการซ้ือ 𝐗𝐗� 

สัปดาห์ละ  

1 - 2 คร้ัง 

สัปดาห์ละ  

3 - 4 คร้ัง 

มากกว่า 4 คร้ัง 

ต่อสัปดาห์ 

4.21 4.28 4.42 

สัปดาห์ละ 1 - 2 คร้ัง 4.21 - 0.08 

(0.41) 

0.08* 

(0.01) 

สัปดาห์ละ 3 - 4 คร้ัง 4.28  - 0.08 

(0.10) 

มากกว่า 4 คร้ังต่อสัปดาห์ 4.42   - 

*มีนยัความสาํคญัที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.32  ผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านการรู้จกั และ

เขา้ใจในผูบ้ริโภคร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี จาํแนกตามความถ่ีในการซ้ือ พบว่า

ผูบ้ริโภคที่มีความถ่ีในการซ้ือแตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการบริการ บริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ

ผูบ้ริโภคร้านสะดวกซ้ือ 7-11  แตกต่างกนัอยา่งมีนยัความสาํคญัท่ีระดบั 0.05 จาํนวน 1 คู่ ไดแ้ก่ 

 ผูบ้ริโภคที่มีความถ่ีในการซ้ือ มากกว่า 4 คร้ังต่อสัปดาห์ มีการรับรู้คุณภาพการบริการ 

ด้านการรู้จกัและเขา้ใจผูบ้ริโภคร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี มากกว่าผูบ้ริโภคที่มี

ความถ่ีในการซ้ือ สปัดาห์ละ 1 - 2 คร้ัง 

 

 2.8  ผู้บริโภคที่มีค่าใช้จ่ายที่แตกต่างกันมีการรับรู้คุณภาพการบริการ แตกต่างกัน 

   สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี 

  H0 : ค่าใชจ่้ายที่แตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการบริการ ไม่แตกต่างกนั 

  H1 : ค่าใชจ่้ายที่แตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการบริการ แตกต่างกนั 
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ตารางที่ 4.33  แสดงผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของผูบ้ริโภคร้านสะดวกซ้ือ  

 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี จาํแนกตามค่าใชจ่้ายต่อคร้ังในการซ้ือ 

 

การรับรู้คุณภาพการบริการ SS df MS F Sig. 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ ระหว่างกลุ่ม 4.37 3 1.45 2.94 0.03* 

 ภายในกลุ่ม 188.32 380 0.49   

 รวม 192.70 383    

ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ ระหว่างกลุ่ม 5.31 3 1.77 4.13 0.00* 

 ภายในกลุ่ม 162.87 380 0.42   

 รวม 168.19 383    

การตอบสนองต่อผูบ้ริโภค ระหว่างกลุ่ม 2.453 3 0.81 1.89 .130 

 ภายในกลุ่ม 163.957 380 0.43   

 รวม 166.410 383    

การให้ความเช่ือมัน่ต่อผูบ้ริโภค ระหว่างกลุ่ม 2.41 3 0.80 1.81 .144 

 ภายในกลุ่ม 168.38 380 0.44   

 รวม 170.79 383    

การรู้จกัและเขา้ใจผูบ้ริโภค ระหว่างกลุ่ม 6.20 3 2.06 4.67 .003* 

 ภายในกลุ่ม 167.95 380 0.44   

 รวม 174.16 383    

โดยรวม 

ระหว่างกลุ่ม 5.23 3 2.06 3.67 0.02* 

ภายในกลุ่ม 165.95 380 0.42   

รวม 171.18 383    

*มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.33  ผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของร้านสะดวกซ้ือ 7-11 

ในจังหวดัสุพรรณบุรี จาํแนกตามค่าใช้จ่ายต่อคร้ังในการซ้ือ พบว่า การรับรู้คุณภาพการบริการ  

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูบ้ริโภค  

มีค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรับสมมติฐาน (H1) และปฏิเสธสมมติฐาน (H0) หมายความ 

ว่าผู ้บริโภคที่ มีค่าใช้จ่ายต่อคร้ังในการซ้ือที่แตกต่าง มีการรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความ 

เป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูบ้ริโภค แตกต่างกนั 

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  จึงทดสอบความแตกต่างรายคู่ ดว้ยวธีิของแอลเอสดี 
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ตารางที่ 4.34  แสดงผลเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ

 จากร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี จาํแนกตามค่าใชจ่้ายต่อคร้ังในการซ้ือ

 เป็นรายคู่ 

 

ค่าใช้จ่ายต่อคร้ังในการซ้ือ 𝐗𝐗� 

ตํา่กว่าหรือ

เท่ากบั 49 บาท 
50 - 100 บาท 101 - 500 บาท 

501 - 1,000 

บาท ขึน้ไป 

3.79 3.98 4.15 4.06 

ตํ่ากว่าหรือเท่ากบั 49 บาท 3.79 - 0.14 

(0.19) 

0.14* 

(0.01) 

0.20 

(0.19) 

50 - 100 บาท 3.98  - 0.07* 

(0.02) 

0.16 

(0.65) 

101 - 500 บาท 4.15   - 

 

0.16 

(0.55) 

501 - 1,000 บาท ข้ึนไป 4.06    - 

*มีนยัความสาํคญัที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.34  ผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความเป็น

รูปธรรมของการบริการจากร้านสะดวกซ้ือ 7-11 จาํแนกตามค่าใช้จ่ายต่อคร้ังในการซ้ือเป็นรายคู่ 

พบว่า ผูบ้ริโภคที่มีค่าใชจ่้ายต่อคร้ังในการซ้ือแตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็น

รูปธรรมของการบริการจากร้านสะดวกซ้ือ 7-11 แตกต่างกันอย่างมีนัยความสําคญัที่ระดับ 0.05 

จาํนวน 2 คู่ ไดแ้ก่ 

 ผูบ้ริโภคที่มีค่าใชจ่้ายต่อคร้ังในการซ้ือ  101 - 500 บาท มีการรับรู้คุณภาพการบริการ

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการจากร้านสะดวกซ้ือ 7-11  มากกว่าผูบ้ริโภคที่มีค่าใช้จ่ายต่อคร้ัง 

ในการซ้ือตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 49 บาท 

 ผูบ้ริโภคที่มีค่าใชจ่้ายต่อคร้ังในการซ้ือ  101 - 500 บาท มีการรับรู้คุณภาพการบริการ

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการจากร้านสะดวกซ้ือ 7-11 มากกวา่ ผูบ้ริโภคที่มีค่าใชจ่้ายต่อคร้ัง

ในการซ้ือ 50 - 100 บาท 
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ตารางที่ 4.35  แสดงผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความเช่ือถือไวว้างใจได ้

 ของร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี จาํแนกตามค่าใชจ่้ายต่อคร้ังในการซ้ือ 

 เป็นรายคู่ 

 

ค่าใช้จ่ายต่อคร้ังในการซ้ือ 𝐗𝐗� 

ตํา่กว่าหรือ

เท่ากบั 49 บาท 
50 - 100 บาท 101 - 500 บาท 

501 - 1,000 บาท 

ขึน้ไป 

3.89 4.10 4.29 4.15 

ตํ่ากว่าหรือเท่ากบั 49 บาท 3.89 - 0.13 

(0.11) 

0.13* 

(0.00) 

0.19 

(0.16) 

50 - 100 บาท 4.10  - 0.07* 

(0.00) 

0.11 

(0.74) 

101 - 500 บาท 4.29   - 

 

0.15 

(0.36) 

501 - 1,000 บาท ข้ึนไป 4.15    - 

*มีนยัความสาํคญัที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.35 ผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความเช่ือถือ

ไวว้างใจไดข้องร้านสะดวกซ้ือ 7-11 จาํแนกตามค่าใชจ่้ายเป็นรายคู่ พบว่า  ผูบ้ริโภคที่มีค่าใชจ่้าย 

ต่อคร้ังในการซ้ือแตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดข้องร้านสะดวก

ซ้ือ 7-11 แตกต่างกนัอยา่งมีนยัความสาํคญัท่ีระดบั 0.05 จาํนวน 2 คู่ ไดแ้ก่ 

 ผูบ้ริโภคที่มีค่าใช้จ่ายต่อคร้ังในการซ้ือ 101 - 500 บาท มีการรับรู้คุณภาพการบริการ  

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดข้องร้านสะดวกซ้ือ 7-11  มากกวา่ผูบ้ริโภคที่มีค่าใชจ่้ายต่อคร้ังในการซ้ือ 

ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 49 บาท 

 ผูบ้ริโภคที่มีค่าใช้จ่ายต่อคร้ังในการซ้ือ 101 - 500 บาท มีการรับรู้คุณภาพการบริการ  

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดข้องร้านสะดวกซ้ือ 7-11  มากกวา่ผูบ้ริโภคที่มีค่าใชจ่้ายต่อคร้ังในการซ้ือ 

50 - 100 บาท 
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ตารางที่ 4.36  แสดงผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพารบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูบ้ริโภค

 ของร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี จาํแนกตามค่าใชจ่้ายต่อคร้ังในการซ้ือ

 เป็นรายคู่ 

 

ค่าใช้จ่ายต่อคร้ังในการซ้ือ 𝐗𝐗� 

ตํา่กว่าหรือ

เท่ากบั 49 

บาท 

50 - 100 บาท 101 - 500 บาท 
501 - 1,000 

บาท ขึน้ไป 

3.93 4.25 4.41 4.31 

ตํ่ากว่าหรือเท่ากบั 49 บาท 3.93 - 0.13* 

(0.02) 

0.13* 

(0.00) 

0.19* 

(0.05) 

50 - 100 บาท 4.25  - 0.07* 

(0.02) 

0.15 

(.65) 

101 - 500 บาท 4.41   - 

 

0.15 

(0.53) 

501 - 1,000 บาท ข้ึนไป 4.31    - 

*มีนยัความสาํคญัที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.36  ผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านการรู้จกัและ

เขา้ใจผูบ้ริโภคของร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี  จาํแนกตามค่าใชจ่้ายต่อคร้ังในการซ้ือ

เป็นรายคู่ พบว่า พบว่า  ผูบ้ริโภคที่มีค่าใช้จ่ายต่อคร้ังในการซ้ือแตกต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพการ

บริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูบ้ริโภคของร้านสะดวกซ้ือ 7-11  แตกต่างกนั อยา่งมีนัยความสาํคญั 

ที่ระดบั 0.05 จาํนวน 4 คู่ ไดแ้ก่ 

 ผูบ้ริโภคที่มีค่าใช้จ่ายต่อคร้ังในการซ้ือ 101 - 500 บาท 101 - 500 บาท และ 501 - 1,000 บาท  

ขึ้ นไป มีการรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านการรู้จักและเขา้ใจผูบ้ริโภคของร้านสะดวกซ้ือ 7-11 

มากกวา่ผูบ้ริโภคที่มีค่าใชจ่้ายต่อคร้ังในการซ้ือ ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 49 บาท 

 ผูบ้ริโภคที่มีค่าใช้จ่ายต่อคร้ังในการซ้ือ 101 - 500 บาท มีการรับรู้คุณภาพการบริการ 

ด้านการรู้จกัและเขา้ใจผูบ้ริโภคของร้านสะดวกซ้ือ 7-11  มากกว่าผูบ้ริโภคที่มีค่าใช้จ่ายต่อคร้ัง 

ในการซ้ือ  50 - 100 บาท 
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 2.9  ผู้บริโภคที่มีที่พักห่างจากร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ที่แตกต่างกันมีการรับรู้คุณภาพการ

บริการของร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจังหวัดสุพรรณบุรี แตกต่างกัน 

   สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี 

  H0 : ที่พกัห่างจากร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ที่แตกต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพการบริการ 

ไม่แตกต่างกนั 

  H1 : ที่พกัห่างจากร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ที่แตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการบริการ 

แตกต่างกนั 

 

ตารางที่ 4.37  แสดงผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการ บริการของร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดั

 สุพรรณบุรี จาํแนกตามระยะห่างของที่พกั 

 

การรับรู้คุณภาพการบริการ SS df MS F Sig. 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ ระหว่างกลุ่ม 0.25 3 0.08 0.17 0.91 

 ภายในกลุ่ม 192.44 380 0.50   

 รวม 192.70 383    

ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ ระหว่างกลุ่ม 1.24 3 0.41 0.94 0.41 

 ภายในกลุ่ม 166.95 380 0.43   

 รวม 168.19 383    

การตอบสนองต่อผูบ้ริโภค ระหว่างกลุ่ม 1.32 3 0.44 1.01 0.38 

 ภายในกลุ่ม 165.08 380 0.43   

 รวม 166.41 383    

การให้ความเช่ือมัน่ต่อผูบ้ริโภค ระหว่างกลุ่ม 1.55 3 0.51 1.16 0.32 

 ภายในกลุ่ม 169.24 380 0.44   

 รวม 170.79 383    

การรู้จกัและเขา้ใจผูบ้ริโภค ระหว่างกลุ่ม 0.42 3 0.14 0.31 0.81 

 ภายในกลุ่ม 173.73 380 0.45   

 รวม 174.16 383    

โดยรวม 

ระหว่างกลุ่ม 1.42 3 0.42 1.21 0.48 

ภายในกลุ่ม 165.08 380 0.43   

รวม 166.50 383    

*มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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 จากตารางที่ 4.37 แสดงผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของร้านสะดวก

ซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี จาํแนกตามระยะห่างของที่พกั พบว่า ทั้งโดยรวมและรายด้าน  

มีค่า Sig. มากกวา่ 0.05 แสดงวา่ ยอมรับสมมติฐาน (H0) และปฏิเสธสมมติฐาน (H1) หมายความว่า 

ผูบ้ริโภคที่พกัห่างจากร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ที่แตกต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพการบริการของร้าน

สะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี ไม่แตกต่างกนั 



 

บทที่  5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 

 การศึกษาเร่ือง “การรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ์และคุณภาพการบริการของผูบ้ริโภค 

ร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี” โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์

ผลิตภณัฑข์องผูบ้ริโภคร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี  2) ระดบัการรับรู้คุณภาพการ

บริการของผูบ้ริโภคร้านสะดวกซ้ือ 7-11ในจงัหวดัสุพรรณบุรี  3)  เปรียบเทียบการรับรู้ภาพลกัษณ์

ผลิตภณัฑข์องผูบ้ริโภคร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล และ

พฤติกรรมการซ้ือผลิตภณัฑแ์ละการบริการของผูบ้ริโภค   4)  เปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการ

ของผูบ้ริโภคร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล และพฤติกรรม

การซ้ือผลิตภณัฑแ์ละการบริการของผูบ้ริโภค   

 กลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูบ้ริโภคคนไทยทุกคนที่เคยใช้ผลิตภณัฑ ์ และการบริการของร้าน

สะดวกซ้ือ 7-11สาขา 01463  ดอนเจดีย ์(สุพรรณบุรี),สาขา 09297  ตลาดดอนเจดีย ์และสาขา 08745 

ตลาดสระกระโจม รวม 3 สาขาในอาํเภอดอนเจดีย ์ จงัหวดัสุพรรณบุรี ระหว่างเดือนตุลาคม-

ธนัวาคม พ.ศ. 2563 จาํนวน 384  คน โดยใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งตามสะดวก   

 เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา คือแบบสอบถามระดับการรับรู้ เพื่อใช้เก็บรวบรวมข้อมูล 

เชิงปริมาณ เป็นขอ้คาํถามที่มีลักษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check-List)  และขอ้คาํถามที่มี

ลักษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating  Scale)  ค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม ได้ค่า

สมัประสิทธ์ิแอลฟาเท่ากบั  0.97 

 การเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยใชแ้บบสอบถามรวบรวมไดท้ั้งส้ิน  384  คน นาํไปวเิคราะห์ขอ้มูล

โดยขอ้คาํถามที่เก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม และพฤติกรรมการใชผ้ลิตภณัฑแ์ละ

การบริการของร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี ใชว้ธีิการหาค่าความถ่ี (Frequency) แลว้สรุป

ออกมาเป็นค่าร้อยละ (Percentage)  สาํหรับขอ้คาํถามเก่ียวกบัระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ ์และ

คุณภาพการบริการของร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี ใชว้ิธีหาค่าเฉล่ีย (Mean: X ) ส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: SD) เปรียบเทียบการรับรู้ภาพลักษณ์ผลิตภณัฑ์ของผูบ้ริโภค

ร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจังหวัดสุพรรณบุรี จาํแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล และพฤติกรรมการซ้ือ

ผลิตภณัฑแ์ละการบริการของผูบ้ริโภค  และ เปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของผูบ้ริโภคร้าน

สะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล และพฤติกรรมการซ้ือผลิตภณัฑ์
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และการบริการของผูบ้ริโภค  ใช้การทดสอบค่าที  (t-Test)  การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  

การเปรียบเทียบรายคู่ด้วยวิธีของแอลเอสดี (LSD)  โดยการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติด้วยโปรแกรม

สาํเร็จรูป   ซ่ึงสามารถทาํการสรุปการศึกษา อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ ไดด้งัน้ี 

 

1. สรุปการศึกษา  

 

  จากผลการศึกษาสามารถสรุปผลตามวตัถุประสงคไ์ด ้ดงัน้ี 

 1.1 ผู้บริโภคคนไทยที่เคยใช้ผลิตภัณฑ์และการบริการร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจังหวัด

สุพรรณบุรี พบว่า โดยส่วนใหญ่ผูบ้ริโภคเป็นเพศหญิง มีอาย ุ41 ปี ขึ้นไป มีระดบัการศึกษาตํ่ากวา่

ปริญญาตรี จาํนวน 339 คน มีสถานภาพโสด จาํนวน 219 คน มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ตํ่ากว่า หรือ

เท่ากบั 10,000 บาท และมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั  

 1.2 พฤติกรรมการซ้ือผลิตภัณฑ์และการบริการของผู้บริโภคร้านสะดวกซ้ือ 7-11  

ในจังหวัดสุพรรณบุรี พบว่า โดยส่วนใหญ่ผูบ้ริโภคมีความถ่ีในการเขา้ใช้บริการ ร้านสะดวกซ้ือ  

7-11 สปัดาห์ละ 1 - 2 คร้ัง ค่าใชจ่้ายต่อคร้ังในการซ้ือผลิตภณัฑ ์101 - 500 บาท มีวตัถุประสงคใ์นการ

ซ้ือเคร่ืองด่ืม และของใชใ้นครัวเรือน และมีที่พกัห่างจากร้านสะดวกซ้ือ 7-11  501 เมตร ขึ้นไป 

  1.3 ภาพรวมการรับรู้ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์ของผู้บริโภคร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจังหวัด

สุพรรณบุรี พบวา่  โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.21 เม่ือจาํแนกเป็นรายดา้นแล้ว

พบว่า ผลิตภณัฑ์ของใช้ อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.25 และผลิตภณัฑ์อาหาร และ

เคร่ืองด่ืม อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 ซ่ึงสามารถสรุปเป็นรายขอ้ได ้ดงัน้ี 

   1.3.1  ผลิตภัณฑ์อาหารและเคร่ืองดื่ม พบว่า โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 4.17 เม่ือจาํแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบวา่ ขอ้ที่มีระดบัการรับรู้อยูใ่นระดบัมากที่สุด คือ อาหาร

สดใหม่ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.29 รองลงมาอาหารมีความหลากหลาย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.28 และอาหาร

สะอาดปลอดภยั มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.26 ส่วนขอ้ที่มีการรับรู้อยู่ในระดับมาก ได้แก่ มีคุณค่าทาง

โภชนาการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.17  รองลงมา มีปริมาณเพียงพอ และ มีเอกลักษณ์ของรสชาติ  

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12  มีความคุม้ค่ากบัราคา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08 และสุดทา้ยมีราคาเหมาะสม  

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01 ตามลาํดบั 

   1.3.2  ผลิตภัณฑ์ของใช้ พบวา่ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.25 

เม่ือจาํแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า ขอ้ที่มีการรับรู้อยู่ในระดบัมากที่สุด ได้แก่  มีคุณภาพตรงตาม

มาตรฐาน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.29 รองลงมามีความหลากหลาย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.28 มีความทนัสมยั 

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.27 เป็นตรายีห่้อที่มีช่ือเสียง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.26 และสุดทา้ย มีการแสดงป้าย
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ราคาที่ชดัเจน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.23 ตามลาํดบั  ส่วนขอ้ที่มีการรับรู้อยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ มีราคา

เหมาะสมกบัคุณภาพ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 

  1.4  การรับรู้คุณภาพการบริการของผู้บริโภคต่อร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจังหวัด

สุพรรณบุรี พบว่า โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.20 เม่ือจาํแนกเป็นรายดา้นแลว้ 

พบวา่ ดา้นที่มีการรับรู้อยูใ่นระดบัมากที่สุด ไดแ้ก่ การรู้จกัและเขา้ใจผูบ้ริโภค มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.30 

รองลงมาการตอบสนองต่อผูบ้ริโภค มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.28 การให้ความเช่ือมั่นต่อผูบ้ริโภค  

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.23 ส่วนดา้นที่มีการรับรู้อยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ความเช่ือถือไวว้างใจได ้มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 4.16 และความเป็นรูปธรรมของบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05 ตามลาํดบั  ซ่ึงสามารถสรุป

และวเิคราะห์เป็นรายดา้นได ้ดงัน้ี 

  1.4.1  ความเป็นรูปธรรมของบริการ พบว่า โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย

เท่ากับ 4.05 เม่ือจาํแนกเป็นรายขอ้แล้ว พบว่า โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.05  

เม่ือจาํแนกเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ที่มีการรับรู้อยูใ่นระดบัมากที่สุด  ไดแ้ก่ สถานที่ตั้งร้านสามารถ

เขา้ถึงไดง่้าย มีสัดส่วนพื้นที่เพียงพอต่อจาํนวนผูบ้ริโภคที่เขา้มาใชบ้ริการ  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.22 

ส่วนขอ้ที่มีการรับรู้อยู่ในระดับมาก  ได้แก่ มีระบบการชาํระค่าผลิตภณัฑ์และบริการที่รวดเร็ว  

มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.12  รองลงมา มีบริการท่ีจอดรถ บริเวณรอบร้านสาขา มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.10   

มีการให้บริการที่สะดวกสบาย เช่น การอุ่นอาหารพร้อมทาน มีที่นั่งทานอาหาร มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 

4.07 และสุดทา้ย มีส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ ภายในร้าน เช่น โตะ๊สาํหรับนัง่รับประทานอาหาร

อินเตอร์เน็ตไร้สายฟรี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.73  ตามลาํดบั 

   1.4.2  ความเช่ือถือไว้วางใจได้ พบว่า โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 

เม่ือจาํแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า ขอ้ที่มีการรับรู้อยูใ่นระดบัมากที่สุด  ไดแ้ก่ อุปกรณ์ของร้านสะดวก 

มีมาตรฐานและปลอดภยัต่อการใชบ้ริการ เช่น ตูก้ดนํ้ า ตูแ้ช่อาหารและเคร่ืองด่ืม  ตะกร้าผูบ้ริโภค 

ไมโครเวฟ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.23  ส่วนขอ้ท่ีมีการรับรู้อยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่  ผูบ้ริโภคไดรั้บการ

บริการที่ตรงกบัความตอ้งการและถูกตอ้งและพนักงาน และมีให้บริการในระยะเวลาที่เหมาะสม 

และรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 รองลงมา คือ พนกังานมีความรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์อาหารของกิน

ของใช ้เป็นอยา่งดี  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.15 และสุดทา้ย  พนักงานให้คาํแนะนาํเก่ียวกบัผลิตภณัฑต่์าง ๆ 

ในร้านไดเ้ป็นอยา่งดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14  ตามลาํดบั 

   1.4.3 การตอบสนองต่อผู้บริโภค พบว่า โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 4.28 เม่ือจาํแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบวา่ ขอ้ที่มีการรับรู้มากที่สุด ไดแ้ก่  พนกังาน มีความพร้อม และ

ความเต็มใจที่จะให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.33 รองลงมาพนักงานมีความสุภาพอ่อนน้อม และ

อัธยาศยัในการบริการที่ดี มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.30  พนักงานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ  
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มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.26  พนักงาน พร้อมอาํนวยความสะดวกตลอดการใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 

4.25  และสุดทา้ย ผูบ้ริโภคไดรั้บการบริการในการชาํระเงินไดอ้ยา่งรวดเร็วและถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 4.24 ตามลาํดบั   

   1.4.4  การให้ความเช่ือมั่นต่อผู้บริโภค พบว่า โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด  

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.23 เม่ือจาํแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบวา่ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

4.23 เม่ือจาํแนกเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ที่มีการรับรู้อยูใ่นระดบัมากที่สุด ไดแ้ก่ ผูบ้ริโภคมีความมัน่ใจว่า

จะไดผ้ลิตภณัฑบ์ริโภคที่ดีที่สุด จากการใชบ้ริการร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 4.25 รองลงมาผูบ้ริโภคมีความมัน่ใจวา่พนักงาน สามารถจดัผลิตภณัฑ ์และคิดค่าใชจ่้ายไดอ้ย่าง

ถูกตอ้งตามจริง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.24 และผูบ้ริโภคมีความมั่นใจว่าพนักงานจะให้ความช่วยเหลือ

ผูบ้ริโภคและแก้ไขในกรณีที่เกิดปัญหาได้ทนัที มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.23 และสุดทา้ย ผูบ้ริโภคมีความ

มัน่ใจวา่ พนกังานใหบ้ริการผูบ้ริโภคสามารถจดัลาํดบัการให้บริการก่อน-หลงัไดอ้ยา่งถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 4.22 ตามลาํดบั ส่วนขอ้ที่มีการรับรู้อยู่ในระดับมาก ไดแ้ก่  ผูบ้ริโภคมีความมัน่ใจว่าพนักงาน  

มีความรู้และทกัษะในตวัผลิตภณัฑ ์และบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.20 

   1.4.5  การรู้จักและเข้าใจผู้บริโภค พบว่า โดยรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 4.30 เม่ือจาํแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า ขอ้ที่มีการรับรู้มากที่สุด ไดแ้ก่  พนักงาน มีการดูแลเอาใจ

ใส่ในการบริการผูบ้ริโภค มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.34 รองลงมาพนกังาน มีความสุภาพ สนใจดูแลความตอ้งการ

ของผูบ้ริโภค มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.32 และพนกังาน ยนิดีรับฟังปัญหา หรือขอ้ซกัถามของผูบ้ริโภคอยา่งเตม็

ใจ และพนกังาน สามารถตอบขอ้สงสัยในผลิตภณัฑ์และบริการแก่ผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งชัดเจน มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 4.29 และสุดทา้ย  พนกังาน เขา้ใจความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูบ้ริโภคแต่ละราย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

4.26 ตามลาํดบั 

 1.5  ผลการเปรียบเทียบการรับรู้ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์ของผู้บริโภคร้านสะดวกซ้ือ  

7-11 ในจังหวัดสุพรรณบุรี  มีผลสรุปตามสมมติฐานที่ 1 ดงัน้ี 

  สมมติฐานที่ 1 ผู้บริโภคที่มีปัจจัยส่วนบุคคลและพฤติกรรมการซ้ือผลิตภัณฑ์ และ

การบริการที่แตกต่างกัน มีการรับรู้ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์ แตกต่างกัน  สามารถสรุปไดด้งัน้ี 

  1) ผูบ้ริโภคที่มีอายทุี่แตกต่างกนัมีการรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ ์แตกต่างกนัอยา่งมี

นัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05  ส่วนผูบ้ริโภคท่ีมี เพศ ระดับการศึกษา สถานภาพ รายได้เฉล่ีย 

ต่อเดือน และอาชีพแตกต่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ ์ไม่แตกต่างกนั    

  2) ผูบ้ริโภคที่มีพฤติกรรมการซ้ือผลิตภณัฑแ์ละการบริการ ไดแ้ก่ ความถ่ีในการ

เขา้ร้านสะดวกซ้ือ 7-11  ค่าใชจ่้ายต่อคร้ังในการซ้ือผลิตภณัฑ์ในร้านสะดวกซ้ือ 7-11 และการมี 

ที่พกัห่างจากร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ที่แตกต่างกนัมีการรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ ์ไม่แตกต่างกนั 
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  1.6  ผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของผู้บริโภคร้านสะดวกซ้ือ  

7-11 ในจังหวัดสุพรรณบุรี จําแนกตามพฤติกรรมการซ้ือผลิตภัณฑ์และการบริการของผู้บริโภค  

มีผลสรุปตามสมมติฐานที่ 2 ดงัน้ี 

  สมมติฐานที่ 2 ผู้บริโภคที่มีปัจจัยส่วนบุคคลและพฤติกรรมการซ้ือผลิตภัณฑ์ และ

การบริการของผู้บริโภคที่แตกต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพการบริการของร้านสะดวกซ้ือ 7-11  

ในจังหวดัสุพรรณบุรี แตกต่างกัน สามารถสรุปได ้ดงัน้ี   

   1)  ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพที่แตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการบริการแตกต่างกนั อยา่ง

มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ส่วน ผูบ้ริโภคที่มีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา สภาพภาพ และรายได้

เฉล่ียต่อเดือน แตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการบริการแตกต่างกนั 

  2)  ผูบ้ริโภคที่มีความถ่ีในการเขา้ร้านสะดวกซ้ือ 7-11 และค่าใชจ่้ายต่อคร้ังในการ

ซ้ือที่แตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการบริการ แตกต่างกันอยา่งมีนัยสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  

ส่วนผูบ้ริโภคที่มีที่พกัห่างจากร้านสะดวกซ้ือ 7-11 แตกต่างกันมีการรับรู้คุณภาพการบริการ 

ไม่แตกต่างกนั 

 

2. อภปิรายผล 

 

  จากผลการศึกษาสามารถอภิปรายผลตามวตัถุประสงคแ์ต่ละขอ้ไดด้งัน้ี 

 2.1  ผลการเปรียบเทียบการรับรู้ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์ของผู้บริโภคร้านสะดวกซ้ือ  

7-11 ในจังหวัดสุพรรณบุรี จําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบวา่ ผูบ้ริโภคที่มีอายทุี่แตกต่างกนั มีการ

รับรู้ภาพลกัษณ์ในดา้นผลิตภณัฑข์องใช ้แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 อาจจะ

เป็นเพราะการรับรู้ขึ้นอยูก่บัประสบการณ์ของแต่ละบุคคลในการใชบ้ริการ ร้านสะดวกซ้ือ 7-11 

การรู้จกัและเขา้ใจในผลิตภณัฑข์ึ้นอยูก่บัระดบัความเขา้ใจของแต่ละบุคคล ซ่ึงมีความสอดคลอ้ง 

กบังานวจิยัของกาญจนา บุญเกิด (2558) ศึกษาเร่ืองการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รและส่วนประสมทาง

การตลาดที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือประกนัชีวติ: กรณีศึกษา บริษทั เมืองไทยประกนัชีวติ จาํกดั 

พบวา่ เพศหญิง อาย ุสถานภาพสมรส การศึกษา การประกอบอาชีพ และรายได ้มีความเห็นวา่ปัจจยั

ภาพลกัษณ์องคก์รที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือประกนัชีวติที่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ

ที่ระดบั 0.05  และยงัสอดคลอ้งกบั ภทัร์จิรา ศรวิชยั (2557) ศึกษาเร่ืองการรับรู้ภาพลกัษณ์ของร้าน

สะดวกซ้ือ 7-11 ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลที่แตกต่างกนั มีการ

รับรู้ภาพลกัษณ์ของร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ดา้นภาพลกัษณ์สถาบนั/องคก์ร แตกต่างกนัอยา่งมีนัยสาํคญั

ทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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 2.2  ผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของผู้บริโภคร้านสะดวกซ้ือ 7-11  

ในจังหวัดสุพรรณบุรี จําแนกตามพฤติกรรมการซ้ือผลิตภัณฑ์และการบริการของผู้บริโภค20 พบว่า 20

ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพ ความถ่ีในการเขา้ร้านสะดวกซ้ือ 7-11 และค่าใชจ่้ายต่อคร้ังในการซ้ือผลติภณัฑ ์

ที่แตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการบริการของร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี แตกต่างกนั 

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 อาจเป็นเพราะการดาํเนินชีวิตของแต่ละอาชีพมีการเร่งรีบ ดงันั้น 

ผูบ้ริโภคจึงตอ้งการความสะดวก สบายในการใชบ้ริการ นอกจากนั้นการใหบ้ริการท่ีดี จึงมีผลไปสู่ 

ความถ่ีในการเขา้ใช้บริการ และค่าใช้จ่ายในการใช้บริการต่อคร้ังด้วย ซ่ึงมีความสอดคล้องกบั

งานวิจยัของภทัร์จิรา ศรวิชยั (2557) ศึกษาเร่ืองการรับรู้ภาพลกัษณ์ของร้านสะดวกซ้ือเซเว่น 7-11 

ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลที่แตกต่างกนัมีการรับรู้ภาพลักษณ์

ของร้านสะดวกซ้ือเซเวน่ 7-11 แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  ยกเวน้ ปัจจยัดา้น

อาย ุที่มีระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ ไม่แตกต่างกนั และขดัแยง้กบังานวิจยัของอุราเพญ็ ยิม้ประเสริฐ 

(2558) ศึกษาเร่ืองการเปิดรับ การรับรู้ และความพงึพอใจข่าวสารของผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการ ร้านสะดวกซ้ือ

เซเว่นอีเลฟเว่น ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผลิตภณัฑใ์นเซเว่นอีเลฟเว่น มีคุณภาพดีและเป็นที่รู้จกั

ของผูบ้ริโภคจึงทาํให้ผูบ้ริโภคที่มีปัจจยัส่วนบุคคลและพฤติกรรมของผูบ้ริโภคที่แตกต่างกนั มีการ

รับรู้และเขา้ใจในคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั  

 

3. ข้อเสนอแนะ 

  

 3.1 ข้อเสนอแนะการศึกษาในคร้ังนี ้

  การศึกษาในคร้ังน้ีผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะสาํหรับผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 

  3.1.1 ข้อเสนอแนะสําหรับผู้ประกอบการ 

 1) ผลการศึกษาภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ์  พบวา่  มีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 

  (1) ควรปรับปรุงปริมาณของผลิตภณัฑ์อาหารและเคร่ืองด่ืมให้มีปริมาณ 

ที่เพยีงพอ และมีราคาที่เหมาะสม 

     (2) ควรมุ่งเน้นถึงคุณค่าทางโภชนาการของผลิตภณัฑอ์าหาร และเคร่ืองด่ืม 

ใหมี้ความคุม้ค่ากบัราคา และมีรสชาดที่มีเอกลกัษณ์ 

 (3) ควรปรับปรุงผลิตภณัฑข์องใชใ้หมี้ราคาที่เหมาะสมกบัคุณภาพ 

 2) ผลการศึกษาการรับรู้คุณภาพการบริการ พบวา่  มีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 

 (1) ควรปรับปรุงและพฒันาความเป็นรูปธรรมของการบริการมากยิง่ขึ้น 

ได้แก่  การจดัส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ ภายในร้าน เช่น โต๊ะสําหรับนั่งรับประทานอาหาร 
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อินเตอร์เน็ตไร้สายฟรี  การให้บริการการอุ่นอาหารพร้อมทาน  และมีที่นั่งทานอาหาร ควรจดัการ

ระบบการชาํระค่าผลิตภณัฑแ์ละบริการใหมี้ความรวดเร็วมากยิง่ขึ้น และควรจดัสถานที่รอบ ๆ ร้าน

สาขา สาํหรับใหบ้ริการจอดรถไดม้ากยิง่ขึ้น 

  (2) ควรมุ่งเนน้การสร้างความเช่ือถือไวว้างใจจากผูบ้ริโภคใหม้ากยิง่ขึ้น 

โดยการจดัฝึกอบรมพนกังาน ใหมี้ความรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์อาหาร เคร่ืองด่ืม และของใชไ้ดเ้ป็นอยา่งดี 

สามารถให้คาํแนะนําลูกคา้เก่ียวกับผลิตภณัฑ์ต่าง ๆ ภายในร้าน และให้บริการที่ตรงกับความ

ตอ้งการของลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง โดยใชเ้วลาไดร้วดเร็วและเหมาะสม  

 (3) ควรรักษาคุณภาพการตอบสนอง และการรู้จกัและเขา้ใจผูบ้ริโภค 

ให้คงมาตรฐานที่ดีไวห้รือให้ดียิง่ขึ้น  ไดแ้ก่ ความพร้อมและความเต็มใจ การดูแลเอาใจใส่ในการ

ใหบ้ริการ มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการตามความตอ้งการของผูบ้ริโภค  มีความสุภาพอ่อน

น้อมและอัธยาศยัในการบริการที่ดี พร้อมอาํนวยความสะดวกตลอดการใช้บริการ มีความเข้า

ใจความตอ้งการที่แตกต่างของผูบ้ริโภคแต่ละราย ยนิดีรับฟังปัญหา หรือขอ้ซักถามของผูบ้ริโภค

อยา่งเต็มใจ  และสามารถตอบขอ้สงสัยในผลิตภณัฑแ์ละบริการแก่ผูบ้ริโภคไดอ้ย่างชดัเจน และ

ใหบ้ริการชาํระเงินไดอ้ยา่งรวดเร็วและถูกตอ้ง 

  3.1.2 ข้อเสนอแนะสําหรับผู้กําหนดนโยบายของร้านสะดวกซ้ือ 7-11 

   1) ผลการศึกษาภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ์  พบวา่  มีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 

  (1) ควรคัดสรรผลิตภัณฑ์ท่ีดีมีคุณภาพมาจําหน่าย และราคาพิเศษ

เหมาะสมกบัรายไดต้ ํ่ากว่า 10,000 บาทต่อเดือน พร้อมทั้งนาํเสนอส่ิงต่าง ๆ  ภายในร้านสะดวกซ้ือ 

เพิ่มการรับรู้ผ่านส่ือต่างอยา่งหลากหลาย และน่าสนใจ ทั้งระบบ ออฟไลน์ เช่น ส่ือโฆษณา P.O.P 

บริเวณพื้นที่ขายโดยรอบ แบบออนไลน์ในการสร้างกลุ่ม ไลน์โอเอ (Line Official Account) เพื่อ

ส่ือสารถึงการจดัรายการพิเศษของผลิตภณัฑแ์ละราคาผลิตภณัฑท์ี่น่าสนใจถึงโทรศพัท์ส่วนตวั

ผูบ้ริโภค เน้นผลิตภณัฑเ์คร่ืองด่ืมเพื่อสุขภาพให้ตรงกลุ่มเป้าหมายเช่น เคร่ืองด่ืมกลุ่มชาเขียว เพื่อ

สุขภา เคร่ืองด่ืมผสมวติามินเสริมต่าง ๆ 

     (2) ควรมีการคดัเลือกผลิตภณัฑข์องใชเ้พิ่มจากเดิมที่มีคุณภาพตามตรง

มาตรฐาน ใหมี้ความหลากหลาย และมีความทนัสมยั เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค 

และสร้างโอกาสการขายไดม้ากขึ้นเช่น ผลิตภณัฑดู์แลเส้ือผา้: ใชง่้าย แหง้เร็วและรีดง่าย บรรจุภณัฑ์

ทันสมัย รูปแบบใหม่ ป้องกันแบคทีเรีย มีส่วนผสมจากพืชธรรมชาติหรือกล่ินดอกไม้สดช่ืน 

ผลิตภณัฑดู์แลพื้นผิว: ใชป้ริมาณน้อยต่อพื้นผิวที่มีพื้นที่ใหญ่ สะอาดยาวนาน บรรจุภณัฑท์นัสมยั 

ป้องกันแบคทีเรีย และมีส่วนผสมจากพืชธรรมชาติ ผลิตภณัฑ์ทาํความสะอาดจาน: สูตรเขม้ขน้  
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ใชง่้าย สะดวก ทาํความสะอาดลํ้ าลึก รูปแบบท่ีใชง่้าย บรรจุภณัฑท์นัสมยั ป้องกนัแบคทีเรีย และ 

มีส่วนผสมจากพชืธรรมชาติ 

    2) ผลการศึกษาการรับรู้คุณภาพการบริการ พบวา่   

    (1) ควรทาํคดัเลือกผูม้าสมัครงานบริการโดยเลือกผูท้ี่มีคุณสมบัติและ

ลกัษณะการแสดงออกต่องานบริการ ที่ทาํใหผู้รั้บบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด  โดยคุณภาพการ

ให้บริการ (service quality) หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจ

ให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงสําคญัที่สุดที่จะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่า

คู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการให้บริการที่ตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงที่ตอ้ง

กระทาํ ผูรั้บบริการจะพอใจถ้าได้รับส่ิงที่ตอ้งการ เม่ือผูรั้บบริการมีความต้องการ ณ สถานที ่

ที่ผูรั้บบริการตอ้งการในรูปแบบที่ตอ้งการ ทาํการฝึกอบรมพนักงานในการให้บริการที่มีคุณภาพ

อยา่งสมํ่าเสมอทั้ง ภาคทฤษฎีและภาพปฏิบติั ฝึกปฏิบติักรณีศึกษา จาํลองสถานการณ์สมมติ ในการ

ฝึกอบรมในการบริการผูบ้ริโภค การสร้างส่ือการสอนออนไลน์ ภาพยนตร์สั้นกรณีศึกษาต่าง ๆ แลว้

นาํมาวเิคราะห์การจดัการนาํมาพฒันาการบริการทาํงาน ประเมินผลและทดสอบความเขา้ใจในการ

บริการก่อนปฏิบติังานบริการ และสร้างการรับรู้ถึงคุณภาพในการบริการที่มีคุณภาพ อาจนาํการ

จดัการแข่งขนั มาตราฐานการบริการเพือ่สร้างแรงจูงในการบริการท่ีมีคุณค่าต่อผูบ้ริโภค เพือ่ใหเ้กิด

ความประทบัในในการมาใชบ้ริการสมํ่าเสมอในร้านสะดวกซ้ือ 7-11 มากกวา่ 1-2 คร้ังต่อสปัดาห์ 

      (2)  ควรปรับปรุงและพฒันาพนักงาน ถ่ายทอดการรักษามาตรฐานการ

บริการให้ตรงกบักลุ่มเป้าหมายหลกั การรักษามาตรฐาน (Consistency) คือหน่ึงในเร่ืองสาํคญัของ

การสร้างและรักษาภาพลกัษณ์ โดยนาํแนวทางจากผลการศึกษามาปรับปรุงและรักษามาตราฐาน

เพิ่มเติมใจด้านการรับรู้ คุณภาพการบริการร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจังหวดัสุพรรณบุรี พบว่า 

ภาพรวม โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก สามารถนาํปรับปรุงการบริการใหดี้ยิง่ขึ้นต่อไปแบ่งออกเป็น 

       ก. ด้านความเป็นรูปธรรม โดยรวมอยู่ในระดับมาก การสร้าง

ตาํแหน่งกาํหนดที่ตั้งร้านสาขาในระบบ ไลน์โอเอ (Line Official Account) เพื่อแจง้และเพิ่มการ

รับรู้ที่ต ั้งร้านสะดวกซ้ือ 7-11 สําหรับผูบ้ริโภครายใหม่ท่ีเพิ่งเพิ่มเพื่อนในระบบไลน์โอเอ(Line 

Official Account) นอกจากน้ียงัสามารถแจง้บริการใหม่ๆ ของการชาํระค่าผลิตภณัฑก์ารรับชาํระ

บริการต่าง ๆ   

          ข. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ดา้นผลิตภณัฑ์

อาหารของกินของใช ้ที่ส่ือสารทาง ไลน์โอเอ(Line Official Account)  สอบถามผลิตภณัฑ ์ที่จดัรายการ

โปรโมชัน่ต่าง ๆ ตรงกลุ่มเป้าหมายของร้านสะดวกซ้ือ 7-11 และควรมีการฝึกอบรมวดัผลความ
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เขา้ใจในการทาํความสะอาดอุปกรณ์ ตูก้ดนํ้ า ตูแ้ช่อาหารและเคร่ืองด่ืม ตะกร้าผูบ้ริโภค ไมโครเวฟ 

เป็นการรักษาความเช่ือถือไวว้างใจของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งต่อเน่ือง  

          ค. ควรมีการฝึกอบรมวดัผลความเขา้ใจ ในการเขา้ใจความตอ้งการ

ของผูบ้ริโภคในแต่ละกลุ่ม เพศ อาย ุระดบัการศึกษาเพือ่ความพร้อมและความเตม็ใจที่จะใหบ้ริการ

ที่มีความสุภาพอ่อนน้อมและอธัยาศยัในการบริการที่ดี สร้างความกระตือรือร้นในการให้บริการ 

ที่สามารถการตอบสนองต่อผูบ้ริโภคในทนัทีและสร้างเป็นมาตราฐานในการวดัประเมิณประสิทธิภาพ 

การบริการของพนกังานต่อไป 

          ง.  ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อผูบ้ริโภค โดยรวมอยู่ในระดับมาก

ที่สุด  ผูบ้ริโภคสามารถสั่งเป็นผลิตภณัฑ์เดลิเวอร์ล่ีส่งบริการถึงบา้นทราบราคาค่าใช้จ่าย และ

สามารถชาํระเงินทางทรูมนัน่ีวอลเ์ลตของร้านสะดวกซ้ือ7-11 ไดท้นัที  

           จ.  ด้านการรู้จกัและเขา้ใจผูบ้ริโภค โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  

ร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ควรนาํการใชไ้ลน์โอเอ(Line Official Account) ในการแนะนาํ ติชม เสนอแนะ 

การบริการของพนกังานไดต้ลอดเวลา พร้อมตอบขอ้ซักถามไดผ้่านระบบ ไลน์โอเอ (Line Official 

Account) สร้างความใกล้ชิด เหมือนคนสนิทเป็นภาพลักษณ์ที่ดีในการบริการผลิตภณัฑ์ต่าง ๆ  

ไดเ้ป็นอยา่งดี 

 3.2 ข้อเสนอแนะ19การศึกษาในคร้ังต่อไป 

  3.2.1  ควรปรับเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก 

(Focus Group) เพื่อทราบความคิดเห็นของผูบ้ริโภคผูใ้ช้บริการร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ท่ีเป็นขอ้มูล 

เชิงลึก เพื่อใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงกลยุทธ์ และกาํหนดแนวทางของส่วนประสมทาง

การตลาดใหมี้ประสิทธิภาพมากขึ้นกวา่เดิม  

  3.2.2  ควรทําการศึกษาปัจจัยที่ มี อิทธิพลต่อความภักดีของผู ้บริโภคต่อตรา

ผลิตภณัฑข์องร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในเขตกรุงเทพมหานคร หรือทัว่ประเทศ เพือ่ศึกษาถึงปัจจยัที่มี

อิทธิพลต่อความภกัดีของผูบ้ริโภค เพือ่เป็นการขยายฐานผูบ้ริโภคร้านสะดวกซ้ือ 7-11  
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     แบบสอบถามการศึกษา 

การรับรู้ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์และคุณภาพการบริการของผู้บริโภค 

ร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจังหวัดสุพรรณบุรี 

 

คาํช้ีแจง  แบบสอบถามน้ีแบ่งเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

 ส่วนที่ 1 ขอ้คาํถามเก่ียวกับปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม คือ เพศ อาย ุ

ระดบัการศึกษา สถานภาพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนและอาชีพ แบบเลือกตอบ จาํนวนแบบสอบถาม   

6 ขอ้คาํถาม 

 ส่วนที่ 2 ขอ้คาํถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือผลิตภณัฑแ์ละบริการของผูบ้ริโภคร้าน

สะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรีคือ ความถ่ีในการเขา้ใชบ้ริการใน 7-11 ค่าใชจ่้ายต่อคร้ังใน

การซ้ือผลิตภณัฑใ์น 7-11 วตัถุประสงคเ์พื่อซ้ือผลิตภณัฑ์ใน 7-11 (สามารถตอบไดม้ากว่า 1 ขอ้) 

และมีที่พกัห่างจากร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรีแบบเลือกตอบจาํนวน 4 ขอ้ 

 ส่วนที่ 3 ขอ้คาํถามเก่ียวกบัการรับรู้ผลิตภณัฑ ์ ของผูบ้ริโภคร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ใน

จงัหวดัสุพรรณบุรีจาํนวน 14 ขอ้คาํถาม 

 1. ผลิตภณัฑผ์ลิตภณัฑ ์อาหาร 8 ขอ้ อาหารสดใหม่ อาหารสะอาดปลอดภยั อาหารมี

ความหลากหลาย ปริมาณเพียงพอ มีคุณค่าทางโภชนาการาคาเหมาะสม มีความคุม้ค่ากบัราคา มี

เอกลกัษณ์ ของรสชาติ 

 2. ผลิตภัณฑ์ของใช้   6 ข้อ ผลิตภัณฑ์มีคุณภาพตามมาตรฐาน  ผลิตภัณฑ์มีความ

หลากหลาย ผลิตภณัฑเ์ป็นตรายีห่อ้ที่มีช่ือเสียง ผลิตภณัฑใ์หม่ท่ีมีความทนัสมยั  ผลิตภณัฑท์ี่มีราคา

เหมาะสมกบัคุณภาพ มีการแสดงป้ายราคาที่ชดัเจน  

 แบบสอบถามส่วนที่ 3 จะประเมินคาํตอบเป็น 5 ระดบั (Rating Scale) คือ 

  ระดบัการรับรู้มากที่สุด  ใหค้่านํ้ าหนกั 5 คะแนน 

  ระดบัการรับรู้มาก  ใหค้่านํ้ าหนกั 4 คะแนน 

  ระดบัการรับรู้ปานกลาง  ใหค้่านํ้ าหนกั 3 คะแนน 

  ระดบัการรับรู้นอ้ย  ใหค้่านํ้ าหนกั 2 คะแนน 

  ระดบัการรับรู้นอ้ยที่สุด  ใหค้่านํ้ าหนกั 1 คะแนน 
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 ส่วนที่ 4 ขอ้คาํถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของร้านสะดวกซ้ือ 7-11ในจงัหวดั

สุพรรณบุรีต่อผูบ้ริโภค ประกอบดว้ย 5 ดา้น จาํนวน 25 ขอ้ คือ 

  1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ  

  2. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 

  3. การตอบสนองต่อผูบ้ริโภค  

  4. การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูบ้ริโภค 

  5. การรู้จกัและเขา้ใจผูบ้ริโภค  

แบบสอบถามส่วนที่ 4 จะประเมินคาํตอบเป็น 5 ระดบั (Rating Scale) คือ 

  ระดบัความคิดเห็นมากที่สุด ใหค้่านํ้ าหนกั 5 คะแนน 

  ระดบัความคิดเห็นมาก  ใหค้่านํ้ าหนกั 4 คะแนน 

  ระดบัความคิดเห็นปานกลาง ใหค้่านํ้ าหนกั 3 คะแนน 

  ระดบัความคิดเห็นนอ้ย  ใหค้่านํ้ าหนกั 2 คะแนน 

  ระดบัความคิดเห็นนอ้ยที่สุด ใหค้่านํ้ าหนกั 1 คะแนน 

 

คาํถามคดักรอง 

 คุณเคยใชผ้ลิตภณัฑแ์ละการบริการของร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในร้านสาขา 01463  ดอน

เจดีย ์(สุพรรณบุรี)  สาขา 09297  ตลาดดอนเจดีย ์และร้านสาขา 08745 ตลาดสระกระโจมในจงัหวดั

สุพรรณบุรี ในระยะเวลา 3 เดือนทีผ่า่นมา หรือไม่ 

 (    ) 1. เคย   (    ) 2. ไม่เคย 

 

ส่วนที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

คาํช้ีแจง   ผูต้อบแบบสอบถาม โปรดกรอกเคร่ืองหมาย   ในช่อง (    ) ตรงหนา้ขอ้ความ ที่ตรง

 กบัสภาพความจริงของท่าน 

 

1. เพศ 

 (    ) 1. ชาย   (    ) 2. หญิง 

2. อายุ 

 (    ) 1. 20 - 25  ปี   (    ) 2. 26 - 30 ปี     

 (    ) 3. 31 – 40  ปี  (    ) 4. 41 ปี ขึ้นไป 
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3. ระดับการศึกษา 

 (    ) 1. ต ํ่ากวา่ปริญญาตรี  (    ) 2. ปริญญาตรี หรือเทียบเท่า 

 (    ) 3. สูงกวา่ปริญญาตรี    

4. สถานภาพ 

 (    ) 1.โสด    (     ) 2. สมรส 

5. รายได้ต่อเดือน 

 (    ) 1. ต ํ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท (    ) 2. 10,001 – 20,000 บาท 

 (    ) 3. 20,001 – 30,000 บาท  (    ) 4. 30,001 – 40,000 บาท 

 (    ) 5. 40,001 บาท ขึ้นไป 

6. อาชีพ 

 (    ) 1. นกัศึกษา   

 (    ) 2. ธุรกิจส่วนตวั 

 (    ) 3. ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ  

 (    ) 4. พนกังานบริษทัเอกชน / ลูกจา้ง 

 (    ) 5. อ่ืน ๆ (ระบุ) …………………………… 

 

ส่วนที่ 2  พฤติกรรมการซ้ือผลิตภัณฑ์และบริการ ของผู้บริโภคร้านต่อสะดวกซ้ือ 7-11 ในจังหวัด

 สุพรรณบุรี  

 

คาํช้ีแจง  ผูต้อบแบบสอบถาม โปรดกรอกเคร่ืองหมาย   ในช่อง (    ) ตรงหน้าขอ้ความท่ีตรง

 กบัสภาพความจริงของท่าน 

 

1. ความถ่ีในการเขา้ใชบ้ริการร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี  

 (    ) 1. สปัดาห์ละ 1 - 2 คร้ัง   (    ) 2. สปัดาห์ละ 3 - 4 คร้ัง  

 (    ) 3. มากกวา่ 4 คร้ังต่อสปัดาห์ 

2. ค่าใชจ่้ายต่อคร้ังในการซ้ือของในร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี 

 (    ) 1. ต ํ่ากวา่หรือเท่ากบั 49 บาท (    ) 2.   50  -  100 บาท  

 (    ) 3. 101 - 500 บาท  (    ) 4. 501  - 1,000 บาท ขึ้นไป 
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3. วตัถุประสงคก์ารซ้ือผลิตภณัฑใ์นร้านสะดวกซ้ือ 7-11ในจงัหวดัสุพรรณบุรีในแต่ละคร้ังของท่าน 

 3.1 ผลิตภณัฑอ์าหารและเคร่ืองด่ืม ( ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ ) 

 (    )  1. ขา้วกล่องอ่ิมคุม้  (    )  2. อาหารพร้อมปรุง 

 (    )  3. อาหารแหง้   (    )  4. อาหารวา่งรองทอ้ง  

 (    )  5. เบเกอร์ร่ี   (    )  6. เคร่ืองด่ืมแบบกดและAll Café 

 (    )  7. เคร่ืองด่ืม   (    )  8. นม/โยเกิร์ต 

 (    )  9. ขนมและลูกอม  (    )10.ผลิตภณัฑ ์OTOP 

 (    )11. ผลิตภณัฑ ์ฮาลาล  (    )12.อาหารเพือ่สุขภาพ 

 3.2 ผลิตภณัฑข์องใช ้( ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ ) 

 (    ) 1. ผลิตภณัฑสุ์ขภาพ / ความงาม (    ) 2. ของใชใ้นครัวเรือน 

 (    ) 3. ผลิตภณัฑแ์ม่ เด็ก และผูสู้งอาย ุ(    ) 4. ไอทีและมือถือ 

 (    ) 5. True    (    ) 6.  หนงัสือ/สาํนกังาน      

  

4. ที่พกัของท่านห่างจากร้านบริการร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี เท่าไหร่ 

 (    ) 1. นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 100 เมตร (    ) 2. 101 – 200 เมตร 

 (    ) 3. 201 – 500 เมตร  (    ) 4. 501 เมตรขึ้นไป 

 

ส่วนที่ 3 การรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภัณฑ์ ของผู้บริโภคร้านต่อสะดวกซ้ือ 7-11 ในจังหวัดสุพรรณบุรี 

 

คาํช้ีแจง  ผูต้อบแบบสอบถาม โปรดกรอกเคร่ืองหมาย   ในช่อง (    ) ตรงหน้าขอ้ความท่ีตรง

 กับสภาพความจริงและความคิดเห็นของของท่าน มีการรับรู้การรับรู้ภาพลักษณ์

 ผลิตภัณฑ์ต่อร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจังหวดัสุพรรณบุรี ในประเด็นต่าง ๆ ต่อไปน้ี 

 ในระดบัใด 

 

ระดับการรับรู้ 

 มีระดบัการรับรู้มากที่สุด หมายถึง 5   คะแนน 

 มีระดบัการรับรู้มาก หมายถึง 4    คะแนน 

 มีระดบัการรับรู้ปานกลาง หมายถึง 3    คะแนน 

 มีระดบัการรับรู้นอ้ย หมายถึง  2    คะแนน 

 มีระดบัการรับรู้นอ้ยที่สุด หมายถึง  1    คะแนน 
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ภาพลกัษณ์ของผลิตภัณฑ์ 

ระดับการรับรู้ 

มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย 

 

น้อย

ที่สุด 

1. ผลิตภัณฑ์อาหารและเคร่ืองด่ืม 

1.1 อาหารสดใหม่      

1.2 อาหารสะอาดปลอดภยั      

1.3  อาหารมีความหลากหลาย      

1.4  มีปริมาณเพยีงพอ      

1.5 มีคุณค่าทางโภชนาการ      

       1.6 มีราคาเหมาะสม      

       1.7 มีความคุม้ค่ากบัราคา      

1.8 มีเอกลกัษณ์ของรสชาติ      

2. ผลิตภัณฑ์ของใช้ 

2.1 มีคุณภาพตามตรงมาตรฐาน      

2.2 มีความหลากหลาย      

2.3 เป็นตรายีห่อ้ที่มีช่ือเสียง      

2.4 มีความทนัสมยั      

2.5 มีราคาเหมาะสมกบัคุณภาพ      

2.6 มีการแสดงป้ายราคาที่ชดัเจน      
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ส่วนที่ 4  การรับรู้คุณภาพการบริการ ต่อร้านสะดวกซ้ือของผู้บริโภค 7-11 ในจังหวัด สุพรรณบุรี               

  ท่านมีความคิดเห็นในการรับรู้คุณภาพการบริการของร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดั

  สุพรรณบุรีต่อผูบ้ริโภคในประเด็นต่าง ๆ เหล่าน้ีในระดบัใด 

 

คาํช้ีแจง โปรดกรอกเคร่ืองหมาย  ในช่อง (    ) หนา้ขอ้ความที่ตรงกบัสภาพความจริงของท่าน  

 

ระดับความคดิเห็น 

 มีระดบัความคิดเห็นมากที่สุด หมายถึง 5     คะแนน 

 มีระดบัความคิดเห็นมาก หมายถึง 4     คะแนน 

 มีระดบัความคิดเห็นปานกลาง หมายถึง 3     คะแนน 

 มีระดบัความคิดเห็นนอ้ย หมายถึง  2     คะแนน 

 มีระดบัความคิดเห็นนอ้ยที่สุด หมายถึง  1     คะแนน 

 

 

 

 

 

การรับรู้คุณภาพการบริการ 

ระดับความคดิเห็น 

มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย 

 

น้อย

ที่สุด 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

1.  สถานที่ตั้งร้านสามารถเขา้ถึงไดง่้าย มีสดัส่วนพื้นท่ี

 เพยีงพอต่อจาํนวนผูบ้ริโภคที่เขา้มาใชบ้ริการ 

     

2  มีส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ ภายในร้าน เช่น โตะ๊

 สาํหรับนัง่รับประทานอาหาร อินเตอร์เน็ตไร้สายฟรี 

     

3.  มีการใหบ้ริการที่สะดวกสบาย เช่น การอุ่นอาหาร

 พร้อมทาน มีที่นัง่ทานอาหาร 

     

4. มีระบบการชาํระค่าผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีรวดเร็ว      

5.  มีบริการที่จอดรถ บริเวณรอบร้านสาขา      
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การรับรู้คุณภาพการบริการ 

ระดับความคดิเห็น 

มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย 

 

น้อย

ที่สุด 

ความเช่ือถือไว้วางใจได้ 

6. พนกังานใหค้าํแนะนาํเก่ียวกบัผลิตภณัฑต่์างๆในร้าน

 ไดเ้ป็นอยา่งดี 

     

7.  ผูบ้ริโภคไดรั้บการบริการที่ตรงกบัความตอ้งการและ

 ถูกตอ้ง 

     

8.  พนกังาน มีใหบ้ริการในระยะเวลาท่ีเหมาะสมและ

 รวดเร็ว 

     

9.  พนกังานมีความรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์อาหารของกินของ

 ใชเ้ป็นอยา่งดี 

     

10.  อุปกรณ์ของร้านสะดวก มีมาตรฐานและปลอดภยัต่อ

 การใชบ้ริการ เช่น ตูก้ดนํ้ า ตูแ้ช่อาหารและเคร่ืองด่ืม  

 ตระกร้าผูบ้ริโภค ไมโครเวฟ  

     

การตอบสนองต่อผู้บริโภค 

11. พนกังาน มีความพร้อมและความเตม็ใจที่จะใหบ้ริการ      

12.  พนกังาน มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ      

13.  พนกังานมีความสุภาพอ่อนนอ้มและอธัยาศยัในการ

 บริการที่ดี 

     

14.  พนกังาน พร้อมอาํนวยความสะดวกตลอดการใช้

 บริการ 

     

15. ผูบ้ริโภคไดรั้บการบริการในการชาํระเงินไดอ้ยา่ง

 รวดเร็วและถูกตอ้ง 

     



 

 

การรับรู้คุณภาพการบริการ 

ระดับความคดิเห็น 

มาก

ทีสุ่ด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ทีสุ่ด 

การให้ความเช่ือมั่นต่อผู้บริโภค 

16. ผูบ้ริโภคมีความมัน่ใจวา่จะไดผ้ลิตภณัฑบ์ริโภคที่ดี

 ที่สุด จากการใชบ้ริการร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดั

 สุพรรณบุรี 

     

17. ผูบ้ริโภคมีความมัน่ใจวา่พนกังาน มีความรู้และทกัษะ

 ในตวัผลิตภณัฑแ์ละบริการ 

     

18. ผูบ้ริโภคมีความมัน่ใจวา่ พนกังานใหบ้ริการผูบ้ริโภค

 สามารถจดัลาํดบัการใหบ้ริการก่อน-หลงัไดอ้ยา่ง

 ถูกตอ้ง 

     

19. ผูบ้ริโภคมีความมัน่ใจวา่พนกังาน จะใหค้วาม

 ช่วยเหลือผูบ้ริโภคและแกไ้ขในกรณีท่ีเกิดปัญหาได้

 ทนัท ี

     

20.  ผูบ้ริโภคมีความมัน่ใจวา่พนกังาน สามารถจดั

 ผลิตภณัฑแ์ละคิดค่าใชจ่้ายไดอ้ยา่งถูกตอ้งตามจริง 

     

การรู้จักและเข้าใจผู้บริโภค 

21. พนกังาน มีการดูแลเอาใจใส่ในการบริการผูบ้ริโภค      

22.  พนกังาน มีความสุภาพ สนใจดูแลความตอ้งการของ

 ผูบ้ริโภค 

     

23.  พนกังาน ยนิดีรับฟังปัญหา หรือขอ้ซกัถามของ

 ผูบ้ริโภคอยา่งเตม็ใจ 

     

24.  พนกังาน สามารถตอบขอ้สงสยัในผลิตภณัฑแ์ละ

 บริการแก่ผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งชดัเจน 

     

25.  พนกังาน เขา้ใจความตอ้งการที่แตกต่างของผูบ้ริโภค

 แต่ละราย 
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ผลการตรวจสอบค่า  IOC 
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การวดัค่า IOC 

ร่างแบบสอบถามเพ่ือการศึกษา (IOC) 

 

เร่ือง  แบบสอบถามการศึกษา การรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภัณฑ์และคุณภาพการบริการของผู้บริโภค 

 ร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจังหวัดสุพรรณบุรี 

 

คาํช้ีแจง 

 1. แบบสอบถามฉบบัน้ี อยู่ในขั้นตอนการศึกษา การรับรู้ภาพลักษณ์ผลิตภณัฑแ์ละ

คุณภาพการบริการของผูบ้ริโภคร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี  

 2. แบบสอบถามฉบบัน้ีมุ่งตรวจสอบ เพื่อหาค่าความเท่ียงตรง (Validity) โดยการ

วิเคราะห์ดชันีความสอดคลอ้ง (Index of item objective congruence: IOC) ของแบบสอบถาม และ

ขอ้เสนอแนะของผูเ้ช่ียวชาญ เพือ่นาํไปปรับปรุงแบบสอบถามใหส้มบูรณ์ยิง่ขึ้น 

 ขอความกรุณาผูท้รงคุณวุติหรือท่านผูเ้ชียวชาญ ช่วยพิจารณาร่างแบบสอบถามว่า 

มีความสอดคลอ้งกบัตวัแปรของการศึกษาเร่ืองน้ีหรือไม่ ดว้ยการให้คะแนนในแต่ละ ขอ้คาํถามใน

ระบบ IOC โดยการทาํเคร่ืองหมาย / ลงในช่องวา่งเกณฑก์ารใหค้ะแนนในระบบ IOC 

 +1 หมายถึง แน่ใจ ว่าคาํถามนั้นสอดคล้องกับวตัถุประสงค์ของการศึกษาในเร่ือง

ดงักล่าวที่ตอ้งการศึกษา 

 0 หมายถึง ไม่แน่ใจ ว่าคาํถามนั้นสอดคลอ้งกับวตัถุประสงค์ของการศึกษาในเร่ือง

ดงักล่าวที่ตอ้งการศึกษา 

 -1 หมายถึง คาํถามนั้นไม่สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการศึกษาในเร่ืองดังกล่าว 

ที่ตอ้งการศึกษา   

 ผูศึ้กษาขอความกรุณาท่านผูท้รงคุณวุฒิและผูเ้ช่ียวชาญ ให้ขอ้เสนอแนะหรือความ

คิดเห็นเพิม่เติมในประเด็นที่ยงัไม่สมบูรณ์ โดยการเขียนขอ้เสนอแนะไวท้า้ยขอ้ความนั้น ๆ 

 

ผูศึ้กษาขอขอบพระคุณในความกรุณาของท่านมา ณ โอกาสน้ี 

นายบารมี  บวัสมบูรณ์ 

นกัศึกษาปริญญาโทแขนงวชิาการจดัการธุรกิจและการบริการสาขาวชิาวทิยาการจดัการ 

มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมมาธิราช 
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แบบสอบถามการศึกษา 

การรับรู้ภาพลกัษณ์ผลติภณัฑ์และคุณภาพการบริการของผู้บริโภค 

ร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี 

 

คาํช้ีแจง  สาํหรับผูเ้ช่ียวชาญ: โปรดพิจารณาขอ้ความเก่ียวกบัสถานภาพผูต้อบเหมาะสม หรือไม่

 อยา่งไร ซ่ึงในส่วนน้ีไดแ้บ่งแบบสอบถามเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

 

รายการประเมิน 
ผู้เช่ียวชาญคนที ่

IOC 
แปล

ผล 1 2 3 

คาํถามคดักรอง 

1 คุณเคยใชบ้ริการร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดั

สุพรรณบุรี ในระยะเวลา 3 เดือนท่ีผา่นมา 

หรือไม่ 

 (    ) 1. เคย   

 (    ) 2. ไม่เคย 

+1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้

 

ส่วนที่ 1  ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม คือ เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ 

 รายได้เฉลี่ยต่อเดือนและอาชีพ 

 

รายการประเมิน 
ผู้เช่ียวชาญคนที ่

IOC 
แปล

ผล 1 2 3 

1. เพศ 

(    ) 1. ชาย     (    ) 2. หญิง 

 

+1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้

2. อาย ุ

  (    ) 1. 20 -25 ปี  

  (    ) 2. 26 - 30 ปี   

  (    ) 3. 31 - 40 ปี   

  (    ) 4. 41 ปี  ขึ้นไป 

+1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้
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รายการประเมิน 
ผู้เช่ียวชาญคนที ่

IOC 
แปล

ผล 1 2 3 

3. ระดับการศึกษา 

  (    ) 1. ต ํ่ากวา่ปริญญาตรี  

  (    ) 2. ปริญญาตรี หรือเทียบเท่า 

  (    ) 3. สูงกวา่ปริญญาตรี 

+1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้

4. สถานภาพ 

 (    ) 1.โสด    (     ) 2. สมรส 

+1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้

5. รายได้ต่อเดือน 

 (    ) 1. ต ํ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 

 (    ) 2. 10,001 – 20,000 บาท 

 (    ) 3. 20,001 – 30,000 บาท   

 (    ) 4. 30,001 – 40,000 บาท 

 (    ) 5. 40,001 บาท ขึ้นไป 

+1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้

6. อาชีพ 

 (    ) 1. นกัศึกษา  

 (    ) 2. ธุรกิจส่วนตวั 

 (    ) 3. ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

 (    ) 4. พนกังานบริษทัเอกชน / ลูกจา้ง 

 (    ) 5. อ่ืน ๆ (ระบุ) …………… 

0 +1 +1 0.67 ใชไ้ด ้
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ส่วนที่ 2  พฤติกรรมการซ้ือผลิตภัณฑ์และบริการของผู้บริโภคต่อร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ในจังหวัด

 สุพรรณบุรี  

 

รายการประเมิน 
ผู้เช่ียวชาญคนที ่

IOC 
แปล

ผล 1 2 3 

1. ความถ่ีในการเขา้ใชบ้ริการร้านสะดวกซ้ือ 7-11 

ในจงัหวดัสุพรรณบุรี  

 (    ) 1. สปัดาห์ละ 1 - 2 คร้ัง  

 (    ) 2. สปัดาห์ละ 3 - 4 คร้ัง 

 (    ) 3. มากกวา่ 4 คร้ัง ต่อสปัดาห์ 

+1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้

2. ค่าใชจ่้ายต่อคร้ังในการซ้ือผลิตภณัฑใ์นร้าน

สะดวกซ้ือ 7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี  

 (    ) 1. ต ํ่ากวา่หรือเท่ากบั 49 บาท 

 (    ) 2.  50  - 100 บาท  

 (    ) 3. 101 – 500 บาท 

 (    ) 4. 501 - 1,000 บาท ขึ้นไป 

+1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้

3. วตัถุประสงคเ์พือ่ซ้ือผลิตภณัฑใ์น 7-11 ใน

จงัหวดัสุพรรณบุรีในแต่ละคร้ังของท่าน 

( ตอบไดม้ากกวา่ 1 คาํตอบ ) 

 (    )  1. ขา้วกล่องอ่ิมคุม้ 

 (    )  2. อาหารพร้อมปรุง 

 (    )  3. อาหารแหง้   

 (    )  4. อาหารวา่งรองทอ้ง 

 (    )  5. เบเกอร์ร่ี 

 (    )  6. เคร่ืองด่ืมแบบกดและAll Café 

 (    )  7. เคร่ืองด่ืม 

 (    )  8. นม/โยเกิร์ต 

 (    )  9. ขนมและลูกอม 

 (    ) 10.ผลิตภณัฑ ์OTOP 

 (    ) 11. ผลิตภณัฑ ์ฮาลาล 

+1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้
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รายการประเมิน 
ผู้เช่ียวชาญคนที ่

IOC 
แปล

ผล 1 2 3 

 (    ) 12.อาหารเพือ่สุขภาพ 

4. มีที่พกัห่างจากร้านสะดวกซ้ือ 7-11ในจงัหวดั

สุพรรณบุรีเท่าไหร่ 

(    ) 1. นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 100 เมตร 

 (    ) 2. 101 – 200 เมตร 

 (    ) 3. 201 – 500 เมตร 

 (    ) 4. 501 เมตรขึ้นไป 

0 0 +1 0.34 ใชไ้ด ้

 

ส่วนที่ 3 การรับรู้ภาพลกัษณ์ผลิตภัณฑ์ของผู้บริโภคร้านต่อสะดวกซ้ือ 7-11 ในจังหวัดสุพรรณบุรี 

 

รายการประเมิน 
ผู้เช่ียวชาญคนที ่

IOC 
แปล

ผล 1 2 3 

1. ผลิตภัณฑ์อาหารและเคร่ืองด่ืม 

1.1 อาหารสดใหม่ +1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้

1.2 อาหารสะอาดปลอดภยั +1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้

1.3. อาหารมีความหลากหลาย +1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้

1.4 มีปริมาณเพยีงพอ +1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้

1.5 มีคุณค่าทางโภชนาการ +1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้

1.6 มีราคาเหมาะสม +1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้

1.7 มีความคุม้ค่ากบัราคา +1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้

1.8 มีเอกลกัษณ์ของรสชาด +1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้

2. ผลิตภัณฑ์ของใช้ 

2.1 มีคุณภาพตามตรงมาตรฐาน +1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้

2.2 มีความหลากหลาย +1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้

2.3 เป็นตรายีห่อ้ที่มีช่ือเสียง +1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้

2.4 มีความทนัสมยั +1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้

2.5 มีราคาเหมาะสมกบัคุณภาพ +1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้
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รายการประเมิน 
ผู้เช่ียวชาญคนที ่

IOC 
แปล

ผล 1 2 3 

2.6 มีการแสดงป้ายราคาที่ชดัเจน +1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้

 

ส่วนที่ 4  การรับรู้คุณภาพการบริการต่อร้านสะดวกซ้ือของผู้บริโภค 7-11 ในจังหวัดสุพรรณบุรี 

 

 ท่านมีความเห็นอยา่งไรกบัการรับรู้คุณภาพการบริการต่อร้านสะดวกซ้ือของผูบ้ริโภค 

7-11 ในจงัหวดัสุพรรณบุรีในประเด็นต่าง ๆ เหล่าน้ีในระดบัใด 

 

รายการประเมิน 
ผู้เช่ียวชาญคนที ่

IOC แปลผล 
1 2 3 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

1. สถานที่ตั้งร้านสามารถเขา้ถึงไดง่้าย มีสดัส่วน

พื้นที่เพยีงพอต่อจาํนวนผูบ้ริโภคที่เขา้มาใช้

บริการ 

0 +1 +1 0.67 ใชไ้ด ้

2. มีส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ ภายในร้าน เช่น 

โตะ๊สาํหรับนัง่รับประทานอาหาร อินเตอร์เน็ต

ไร้สายฟรี 

0 +1 +1 0.67 ใชไ้ด ้

3.  มีการใหบ้ริการที่สะดวกสบาย เช่น การอุ่น

อาหารพร้อมทาน มีที่นัง่ทานอาหาร 

0 +1 +1 0.67 ใชไ้ด ้

4. มีระบบการชาํระค่าผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ี

รวดเร็ว 

0 +1 +1 0.67 ใชไ้ด ้

5.  มีบริการที่จอดรถ บริเวณรอบร้านสาขา 0 +1 +1 0.67 ใชไ้ด ้

ความเช่ือถือไว้วางใจได้ 

6. พนกังานใหค้าํแนะนาํเก่ียวกบัผลิตภณัฑต์่าง ๆ

ในร้านไดเ้ป็นอยา่งดี 

+1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้

7. ผูบ้ริโภคไดรั้บการบริการที่ตรงกบัความตอ้งการ

และถูกตอ้ง 

+1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้
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รายการประเมิน 
ผู้เช่ียวชาญคนที ่

IOC แปลผล 
1 2 3 

8. พนกังาน มีใหบ้ริการในระยะเวลาที่เหมาะสม

และรวดเร็ว 

+1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้

9. พนกังานมีความรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์อาหารของ

กินของใช ้เป็นอยา่งดี 

+1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้

10. อุปกรณ์ของร้านสะดวก มีมาตรฐานและ

ปลอดภยัต่อการใชบ้ริการ เช่น ตูก้ดนํ้ า ตูแ้ช่

อาหารและเคร่ืองด่ืม  ตะกร้าผูบ้ริโภค 

ไมโครเวฟ  

+1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้

การตอบสนองต่อผู้บริโภค 

11. พนกังาน มีความพร้อมและความเตม็ใจที่จะ

ใหบ้ริการ 

+1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้

12. พนกังาน มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ +1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้

13 พนกังานมีความสุภาพอ่อนนอ้มและอธัยาศยัใน

การบริการที่ดี 

+1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้

14. พนกังาน พร้อมอาํนวยความสะดวกตลอดการ

ใชบ้ริการ 

+1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้

15. ผูบ้ริโภคไดรั้บการบริการในการชาํระเงินได้

อยา่งรวดเร็วและถูกตอ้ง 

+1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้

การให้ความเช่ือมั่นต่อผู้บริโภค 

16. ผูบ้ริโภคมีความมัน่ใจวา่จะไดผ้ลิตภณัฑบ์ริโภค

ที่ดีที่สุด จากการใชบ้ริการร้านสะดวกซ้ือ 7-11 

ในจงัหวดัสุพรรณบุรี 

+1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้

17. ผูบ้ริโภคมีความมัน่ใจวา่พนกังาน มีความรู้และ

ทกัษะในตวัผลิตภณัฑแ์ละบริการ 

+1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้

18. ผูบ้ริโภคมีความมัน่ใจวา่ พนกังานใหบ้ริการ

ผูบ้ริโภคสามารถจดัลาํดบัการใหบ้ริการก่อน-

หลงัไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

+1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้
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รายการประเมิน 
ผู้เช่ียวชาญคนที ่

IOC แปลผล 
1 2 3 

19. ผูบ้ริโภคมีความมัน่ใจวา่พนกังาน จะใหค้วาม

ช่วยเหลือผูบ้ริโภคและแกไ้ขในกรณีท่ีเกิดปัญหา

ไดท้นัท ี

+1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้

20. ผูบ้ริโภคมีความมัน่ใจวา่พนกังาน สามารถจดั

ผลิตภณัฑแ์ละคิดค่าใชจ่้ายไดอ้ยา่งถูกตอ้งตาม

จริง 

+1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้

การรู้จักและเข้าใจผู้บริโภค 

21. พนกังาน มีการดูแลเอาใจใส่ในการบริการ

ผูบ้ริโภค 

+1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้

22. พนกังาน มีความสุภาพ สนใจดูแลความตอ้งการ

ของผูบ้ริโภค 

+1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้

23. พนกังาน ยนิดีรับฟังปัญหา หรือขอ้ซกัถามของ

ผูบ้ริโภคอยา่งเตม็ใจ 

+1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้

24 พนกังาน สามารถตอบขอ้สงสยัในผลิตภณัฑ์

และบริการแก่ผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งชดัเจน 

+1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้

25. พนกังาน เขา้ใจความตอ้งการที่แตกต่างของ

ผูบ้ริโภคแต่ละราย 

+1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้

 

 ในการพจิารณาความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ จากการหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง (IOC) 

ในทุกขอ้คาํถามนั้น มีค่าเท่ากบั 1.00  หากขอ้คาํถามที่มีค่า IOC ตั้งแต่ 0.66 - 1.00 จะคดัเลือกไว ้

ถือวา่ใชไ้ด ้ส่วนขอ้คาํถามที่มีค่า IOC ตํ่ากวา่ 0.66 จะนาํมาพจิารณาปรับปรุงขอ้คาํถามใหม่ หรือจะ

ตดัทิ้งตามความเหมาะสม 
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