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บทคดัย่อ 
 
 วตัถุประสงคใ์นการศึกษาคร้ังน้ีเพ่ือศึกษา (1) พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ของสมาชิก
บตัรบ๊ิกการ์ดท่ีบ๊ิกซีสาขาเชียงราย และ (2) ระดบัความพึงพอใจของสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดต่อสิทธิ
ประโยชน์ท่ีไดรั้บจากบ๊ิกซีสาขาเชียงราย 

 กลุ่มประชากร คือลูกคา้ท่ีเป็นสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดจงัหวดัเชียงราย จาํนวน 350,000 คน 
ใช้วิธีเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบโควตา้  จาํนวน 300 คน โดยมีสัดส่วนของเพศหญิงร้อยละ 65 
เคร่ืองมือท่ีใชคื้อ แบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 ผลของการศึกษาพบว่า (1) ดา้นพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ของสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ด
ที่บิ๊กซีสาขาเชียงราย ลูกคา้ส่วนใหญ่เดินทางมาซ้ือสินคา้โดยใชพ้าหนะเป็นรถยนตส่์วนบุคคล
ร้อยละ 73.33 เดินทางมาซ้ือสินคา้ 2-3 คร้ังต่อสัปดาห์ ส่วนใหญ่ใชจ่้ายเงินซ้ือสินคา้ต่อคร้ังมากกว่า 
1,100 บาท และใชเ้วลาในการเลือกซ้ือสินคา้มากกว่า 1 ชัว่โมง โดยสินคา้ส่วนใหญ่เป็นอุปกรณ์
เคร่ืองใชใ้นครัวเรือน ร้อยละ 31.69 (2) ระดบัความพึงพอใจของสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดต่อสิทธิ
ประโยชน์ท่ีได้รับจากบ๊ิกซีสาขาเชียงราย โดยรวมสมาชิกมีความพึงพอใจในระดับมาก เม่ือ
พิจารณารายดา้นพบว่า สิทธิประโยชน์ที่สมาชิกส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัมากที่สุด 
ไดแ้ก่ การส่งขอความ แจง้การจดัรายการต่างๆ ให้สมาชิกทราบทางโทรศพัทมื์อถือ รองลงมาคือ 
การใชโ้ทรศพัทมื์อถือแทนบตัรสมาชิก และนอ้ยท่ีสุดคือการไดรั้บส่วนลดจากร้านคา้ทัว่ไทย  
 
 
 
 
 
 
คาํสําคญั พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ สมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ด บ๊ิกซีสาขาเชียงราย 



จ 

Independent Study title:  The Purchasing Behavior of Big Card Member 
  at Chiangrai Big C Store 
Author:  Mr. Kunanon  Foongdee; ID: 2503005882; 
Degree: Master of Business Administration;  
Independent Study advisor: Sukumarn Shumnij, Associate Professor;  
Academic year: 2011 

 
 

Abstract 
 

 The purposes of this study were to study: (1) purchasing behavior of Big 
Card Members at Chaingrai Big C Store; and (2) satisfaction of the Big Card 
members to benefits from Chaingrai Big C Store.  

Population was the clients who were 350,000 members of Big card in 
Chaingrai Province with quota sampling of 300 members. The proportion of female 
was of 65% a questionnaire were used. The data analysis included frequency, 
percentage, mean and standard deviation. 

The study found that: (1) the purchasing behavior of the Big C card 
members at the Big C. was that most customers came to purchase by private cars 
(73.33%, came for shopping 2-3 times a week. Most of the money purchase was more 
than 1,100 baht and took the time to buy more than one hour, with most products as 
household appliances of 31.69%; and (2) Overall satisfaction of the Big Card 
members to benefits received from the Chaingrai Big C. was that customers or 
members satisfaction was at the high level. Looking into details, benefits which most 
members were satisfied with most of SMS sending the promotion items to members 
card by mobile phone, followed by use of mobile phones numbers instead of cards 
while was least discount from stores throughout Thailand. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Keywords:  Buying ehavior, Big Cards member, Chaingrai Big C Store  
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 คุณานนท ์ฝงูดี 
 ธนัวาคม 2554 
 
 
 
 
 
 
 
 



สารบัญ 
 

หนา้ 
บทคดัยอ่ภาษาไทย   ง 
บทคดัยอ่ภาษาองักฤษ   จ 
กิตติกรรมประกาศ   ฉ 
สารบญัตาราง   ฌ 
สารบญัภาพ   ญ 
บทท่ี 1 บทนาํ   1 
 ความเป็นมาและความสาํคญัของปัญหา   1 
 วตัถุประสงคก์ารศึกษา   2 
 กรอบแนวคิดการศึกษา   2 
 ขอบเขตของการศึกษา   4 
 นิยามศพัทเ์ฉพาะ   5 
 ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บ   6 
บทท่ี 2 วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง   7 
 แนวคิดทฤษฏีเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือ   7 
 ทฤษฏีแรงจูงใจ   18 
 ทฤษฎีของการจูงใจ (Theories of Motivation)  22 
 ทฤษฏี Customer Relationship Management: CRM  35 
 ความรู้เก่ียวกบั บริษทับ๊ิกซีซูเปอร์เซ็นเตอร์ จาํกดั (มหาชน)   42 
 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง   50 
บทท่ี 3 วิธีการดาํเนินการศึกษา   54 
 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง   54 
 วิธีการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง   54 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา   55 
 การเกบ็รวบรวมขอ้มูล   56 
 การวิเคราะห์ขอ้มูล   56 
 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล  57 

 



ซ 

 
สารบัญ (ต่อ) 

 
หนา้ 

บทท่ี 4 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล   58 
 ส่วนท่ี 1  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม   58 

 
 ส่วนท่ี 2   ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ของสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ด 
  ท่ีบ๊ิกซีสาขาเชียงราย   66 
 ส่วนท่ี 3  ผลการวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจของสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ด 
  ต่อสิทธิประโยชน์ท่ีไดรั้บจากบ๊ิกซีสาขาเชียงราย   74 
บทท่ี 5 สรุปการศึกษา อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ   76 
 สรุปการศึกษา   76 
 อภิปรายผลการศึกษา   77 
 ขอ้เสนอแนะ   79 
บรรณานุกรม   83 
ภาคผนวก   85 
 ก แบบสอบถาม  86 
 ข รูปภาพประกอบหา้งบ๊ิกซีสาขาเชียงราย รูปลกัษณะบตัรบ๊ิกการ์ด 
  และรูปส่ือการจดัรายการต่างๆกบัสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ด  91 
 ค รายช่ือผูท้รงคุณวฒิุ  95 
ประวติัผูศึ้กษา   97 
 
 



ฌ 

สารบัญตาราง 
 

หนา้ 
ตารางท่ี 2.1 พฤติกรรมและสถานการณ์การซ้ือของผูบ้ริโภค   11 
ตารางท่ี 2.2 การใชค้าํถาม 7 คาํถาม เพื่อหาคาํตอบ 7 ประการเก่ียวกบัพฤติกรรม 
 ของผูบ้ริโภครวมทั้งการใชก้ลยทุธ์การตลาดใหส้อดคลอ้งกบัคาํตอบ 
 เก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค   14 
ตารางท่ี 4.1 จาํนวนและร้อยละของ ผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามเพศ   59 
ตารางท่ี 4.2 จาํนวนและร้อยละของ ผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาย ุ  60 
ตารางท่ี 4.3 จาํนวนและร้อยละของ ผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามสถานภาพสมรส   61 
ตารางท่ี 4.4 จาํนวนและร้อยละของ ผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามระดบัการศึกษา   62 
ตารางท่ี 4.5 จาํนวนและร้อยละของ ผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามท่ีพกัอาศยั   63 
ตารางท่ี 4.6 จาํนวนและร้อยละของ ผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาชีพ   64 
ตารางท่ี 4.7 จาํนวนและร้อยละของ ผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามรายไดต่้อเดือน   65 
ตารางท่ี 4.8 จาํนวนและร้อยละของ ผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามพฤติกรรมความถ่ีของ 
 การซ้ือสินคา้ท่ีบ๊ิกซีสาชาเชียงราย   66 
ตารางท่ี 4.9 จาํนวนและร้อยละของ ผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามพฤติกรรม 
 การใชพ้าหนะเดินทางมาซ้ือสินคา้ท่ีบ๊ิกซีสาขาเชียงราย   67 
ตารางท่ี 4.10 จาํนวนและร้อยละของ ผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามพฤติกรรมการใชเ้วลา 
 ในการเลือกซ้ือสินคา้  68 
ตารางท่ี 4.11 จาํนวนและร้อยละของ ผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามพฤติกรรมค่าใชจ่้าย  70 
ตารางท่ี 4.12 จาํนวนและร้อยละของ ผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามพฤติกรรม 
 แผน่พบัใบปลิวจากบ๊ิกซีการรับส่ือ  71 
ตารางท่ี 4.13 จาํนวนและร้อยละของ ผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามพฤติกรรม 
 ประเภทของสินคา้ท่ีซ้ือประจาํการเลือกซ้ือ  72 
ตารางท่ี 4.14 จาํนวนและร้อยละของ ผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามชนิด 
 ของบตัรสมาชิกท่ีลูกคา้มี  73 
ตารางท่ี 4.15 จาํนวนสดัส่วน และค่าเฉล่ียของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตาม 
 ระดบัความพึงพอใจของสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดต่อสิทธิประโยชน ์
 ท่ีไดรั้บจากบ๊ิกซีสาขาเชียงราย  74 



ญ 

สารบัญภาพ 
 

หนา้ 
ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการวิจยั   3 
ภาพท่ี 2.1 รูปแบบพฤติกรรมผูบ้ริโภคอยา่งง่าย หรือ S-R Theory  12 
ภาพท่ี 2.2 แสดงลาํดบัขั้นความตอ้งการของมาสโลว ์  23 
ภาพท่ี 2.3 แสดงผลลพัธ์ท่ีไดเ้ป็นแรงจูงใจใหเ้กิดความพยายาม  31 
ภาพท่ี 2.4 แสดงความสมัพนัธ์ เกิดจากความต่อเน่ืองและการกระทาํซํ้า  33 
ภาพท่ี 2.5 แสดงทฤษฏีการวางเง่ือนไข แบบคลาสสิก ระหวา่งเจา้นายกบัลูกนอ้ง  34 
ภาพท่ี 2.6 แสดงถึงขั้นตอนการพฒันาลูกคา้ดว้ยระดบัสมัพนัธ์ภาพท่ีแตกต่างกนั  36 
ภาพท่ี 2.7 แสดงโครงสร้างขององคก์ร บ.บ๊ิกซีซุปเปอร์เซ็นเตอร์ จาํกดั (มหาชน)  47 
ภาพท่ี 4.1 แสดงจาํนวนและร้อยละของ ผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามเพศ  59 
ภาพท่ี 4.2 แสดงจาํนวนและร้อยละของ ผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาย ุ  60 
ภาพท่ี 4.3 แสดงจาํนวนและร้อยละของ ผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามสถานภาพสมรส   61 
ภาพท่ี 4.4 แสดงจาํนวนและร้อยละของ ผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามระดบัการศึกษา   62 
ภาพท่ี 4.5 แสดงจาํนวนและร้อยละของ ผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามท่ีพกัอาศยั   63 
ภาพท่ี 4.6 แสดงจาํนวนและร้อยละของ ผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาชีพ   64 
ภาพท่ี 4.7 แสดงจาํนวนและร้อยละของ ผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามรายไดต่้อเดือน   65 
ภาพท่ี 4.8 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามความถ่ีของการมาซ้ือสินคา้ 
 ท่ีบ๊ิกซีสาขาเชียงราย  67 
ภาพท่ี 4.9 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามการใชพ้าหนะ 
 ในการเดินทางมาซ้ือสินคา้ท่ีบ๊ิกซีสาขาเชียงราย   68 
ภาพท่ี 4.10 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามการใชเ้วลาในการเลือกซ้ือ 
 สินคา้ท่ีบ๊ิกซีสาขาเชียงราย   69 
ภาพท่ี 4.11 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามการใชจ่้าย 
 ในแต่ละคร้ังท่ีมาซ้ือสินคา้ท่ีบ๊ิกซีเชียงราย  70 
ภาพท่ี 4.12 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามการรับส่ือแผน่พบัใบปลิว 
 ของบ๊ิกซีสาขาเชียงราย   71 
ภาพท่ี 4.13 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามประเภทของสินคา้ 
 ท่ีเลือกซ้ือเป็นประจาํท่ีบ๊ิกซีสาขาเชียงราย   72 



ฎ 

สารบัญภาพ (ต่อ) 
 

หนา้ 
ภาพท่ี 4.14 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามชนิด 
 ของบตัรสมาชิกท่ีลูกคา้มี   73 
 



บทที ่1 

บทนํา 
 
 

1.  ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 
 
 จากปัญหาของการแข่งขนัในธุรกิจคา้ปลีกท่ีเพิ่มความรุนแรงและเขม้ขน้อยูใ่นปัจจุบนั
น้ี ทาํใหผู้ป้ระกอบการธุรกิจทั้งคา้ปลีกและคา้ส่งทุกราย ไม่ว่าจะเป็น Big C , Tessco Lotus หรือ 
Makro รวมทั้ง Central Plaza ซ่ึงประกอบธุรกิจในจงัหวดัเชียงราย หนัมาใหค้วามสาํคญัในการแยง่
ชิงกลุ่มลูกคา้ให้กลบัมาอยูก่บัห้างตวัเองและครอบครองส่วนแบ่งในดา้นการตลาดให้ไดม้ากท่ีสุด
เท่าท่ีจะมากได ้ ซ่ึงการแข่งขนัในธุรกิจคา้ปลีกและคา้ส่งท่ีจงัหวดัเชียงรายเร่ิมจะมีการแข่งขนักนั
อย่างรุนแรงมากยิ่งข้ึน หลงัจากท่ีห้าง เซ็นทรัล พลาซ่า จงัหวดัเชียงรายเปิดตวัอย่างยิ่งใหญ่ใน
ภาคเหนือตอนบนเม่ือปลายเดือน พฤษภาคม 2554 ดว้ยงบลงทุนถึง 1,000 กว่าลา้นบาทถือว่าเป็น
ห้างและพลาซ่า (Plaza) ท่ีทนัสมยัแห่งใหม่ในจงัหวดัเชียงราย  ดา้นในห้างประกอบไปดว้ย 
Robinson , Power Buy ,Top Market และศูนยอ์าหารชั้นนาํต่างๆ มากมาย  ในขณะท่ีคา้ปลีกอยา่ง
บ๊ิกซี และคา้ส่งอย่าง แม็คโครท่ีเคยครองตลาดในจงัหวดัเชียงรายมาหลายปีตอ้งพบกบัคู่แข่งท่ีมา
แย่งตลาดกลุ่มลูกคา้เกรด เอ ของตวัเองไป รวมจนถึงมีการปรับตวัเพื่อให้ทนักับเกมส์ของการ
แข่งขนั และในตน้ปีหนา้ประมาณเดือน มกราคม 2555  เทสโก ้โลตสั สาขาเชียงรายก็จะทาํการ
ก่อสร้างเพ่ือเปิดสาขาใหม่ ท่ีจงัหวดัเชียงราย ซ่ึงอยูห่่างจากบ๊ิกซีเชียงรายประมาณ 3 กิโลเมตรยิง่จะ
เป็นการเพิ่มการแข่งขนัในตลาดคา้ปลีกของจงัหวดัเชียงรายมากยิง่ข้ึน และผูท่ี้จะไดผ้ลประโยชน์ใน
การแข่งขนัน้ีอย่างเต็มท่ีก็คงจะเป็นกลุ่มผูบ้ริโภคหรือประชาชนชาวจงัหวดัเชียงรายและจงัหวดั
ใกลเ้คียงนั้นเอง 
 ดงันั้นแต่ละบริษทัฯจึงมีการออกกลยุทธ์ทางดา้นการตลาดมากมาย เพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการและความพึงพอใจของลูกคา้ของตนเองอยูต่ลอดเวลา  หน่ึงในนั้นก็คือการมอบบตัร
สมาชิกให้กบักลุ่มลูกคา้ของตวัเองเพื่อนาํเสนอสิทธิประโยชน์มากมายให้กบัลูกคา้รวมจนถึงการ
เปล่ียนพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภคและสมาชิกบตัรและสร้างความพึงพอใจสูงสุดต่อการ
เลือกซ้ือสินคา้ของลูกคา้ท่ีเป็นสมาชิกบตัร การรับสมคัรสมาชิกบตัรและการให้สิทธิประโยชน์กบั
สมาชิกบตัรของตนเองนั้นก็เพื่อเป็นการกระตุน้ให้ลูกคา้เกิดความภักดีและกลบัมาซ้ือสินคา้ท่ี
บริษทัฯหรือหา้งร้านของตวัเองอยา่งสมํ่าเสมอตลอดไป 
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 จากประเด็นปัญหาของการแข่งขนัท่ีทวีความรุนแรงข้ึนน้ีเอง ทั้งบ๊ิกซีสาขาเชียงราย
และบ๊ิกซีสาขาอ่ืนๆ ทัว่ประเทศจึงนาํเอากลยุทธ์การให้เงินคืน รวมทั้งการให้สิทธิสมาชิกบตัรบ๊ิก
การ์ดซ้ือสินคา้ไดใ้นราคาสมาชิก และสิทธิประโยชน์อ่ืนๆ อีก ซ่ึงจะมีการสลบัรายการสินคา้ตาม
ช่วงเวลาของการจดัรายการพิเศษส่วนใหญ่จะมีระยะเวลา 2 สัปดาห์ พร้อมกบัส่ือสารใหก้บัสมาชิก
บตัรไดรั้บทราบทั้งทางโทรทศัน์ หนงัสือพิมพ ์ใบปลิว ใบโบวช์วัร์ รวมทั้งการส่ง SMS เขา้มือถือ
กลุ่มสมาชิกบตัรไดรั้บทราบขอ้มูลข่าวสาร เพื่อให้กลุ่มลูกคา้ท่ีเป็นสมาชิกบตัรไดมี้เวลาในการ
เดินทางมาเลือกซ้ือสินคา้ ผูศึ้กษาจึงนาํไปสร้างเป็นกรอบแนวคิด ระหวา่งตวัแปรต่างๆท่ีไดศึ้กษามา 
แลว้นาํมาทาํการคน้ควา้และศึกษาถึงพฤติกรรมการมาซ้ือสินคา้ของสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดท่ีบ๊ิกซี
สาขาเชียงราย  และศึกษาระดบัของความพึงพอใจของสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดต่อสิทธิประโยชน์ท่ี
ไดรั้บจากบ๊ิกซีสาขาเชียงราย โดยการทาํการศึกษากบักลุ่มลูกคา้ท่ีเป็นสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดและมา
ซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการท่ีบ๊ิกซีสาขาเชียงรายเพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคท่ี์ผูว้ิจยัตอ้งการทราบรวมทั้ง
เป็นขอ้มูลการศึกษาใหผู้ส้นใจอ่ืนๆ ไดศึ้กษาและนาํไปใชป้ระโยชน์ต่อไปในอนาคต. 
 จากขอ้มูลดงักล่าวขา้งตน้ ผูศึ้กษาจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาหรือคน้ควา้วิจยัในเร่ือง
“พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ของสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดท่ีบ๊ิกซีสาขาเชียงราย” เพ่ือท่ีจะนาํผลการศึกษาท่ี
ไดม้า ใช้เป็นประโยชน์กบัผูท่ี้สนใจศึกษา หรือผูป้ระกอบการธุรกิจต่างๆ ในจงัหวดัเชียงรายท่ี
สนใจในผลการศึกษาในคร้ังน้ี ไดน้าํเอาขอ้มูลท่ีไดไ้ปทาํการปรับปรุงในเร่ืองของการบริการ รวม
จนถึงทราบถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคและการสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ของตนเอง และ
สามารถสู้กับคู่แข่งในทางธุรกิจคา้ปลีกท่ีกาํลงัแข่งขนักันอย่างรุนแรงท่ีจังหวดัเชียงรายอยู่ใน
ปัจจุบนัน้ีได ้
 

2.  วตัถุประสงค์การศึกษา 
 
 2.1  เพื่อศึกษาพฤติกรรมการมาซ้ือสินคา้ของสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดท่ีบ๊ิกซีสาขาเชียงราย 
 2.2  ศึกษาระดบัความพึงพอใจของสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดต่อสิทธิประโยชน์ท่ีไดรั้บ
จากบ๊ิชีสาขาเชียงราย 
 

3.  กรอบแนวคดิการศึกษา 
 
 จากกรอบความคิดทางทฤษฏีว่าดว้ยพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค ทฤษฏีแรงจูงใจ 
ทฤษฏี Customer Relationship Management :CRM และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงจากการศึกษาจาก
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กรอบของทฤษฏี และการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งท่ีกล่าวมาแลว้ทั้งหมด ผูว้ิจยัไดพ้ฒันา
กรอบแนวคิดในการวิจยั โดยกาํหนดตวัแปรสาํหรับใชใ้นการวิจยัคน้ควา้ในคร้ังน้ีดงัน้ี 
 3.1  ตัวแปรต้นคอื 
 -   ข้อมูลส่วนบุคคล ซ่ึงประกอบไปด้วย  เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับ
การศึกษา อาชีพรายไดต่้อเดือน และสถานท่ีอยูอ่าศยั 
 3.2  ตัวแปรตามคอื 
 -   พฤติกรรมการมาซ้ือสินคา้ของสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดท่ีบ๊ิกซีสาขาเชียงราย ซ่ึง
ประกอบดว้ยความถ่ีในการมาซ้ือสินคา้ของสมาชิกบตัร การใชพ้าหนะในการเดินทางมา ระยะเวลา
ในการเลือกซ้ือสินคา้ ค่าใชจ่้ายในการซ้ือสินคา้ต่อคร้ัง แหล่งขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บ ชนิดของบตัร
สมาชิกท่ีลูกคา้มี และประเภทของสินคา้ท่ีลูกคา้เลือกซ้ือประจาํ 
 -  ระดบัความพึงพอใจของสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดต่อสิทธิประโยชน์ท่ีไดรั้บจากบ๊ิกซี
เชียงรายซ่ึงประกอบไปดว้ย การสะสมยอดซ้ือเพื่อรับเงินคืน 10 บาท ซ้ือครบ 500 บาทรับเงินคืน 5 บาท 
การซ้ือสินคา้ในราคาสมาชิกทุกสัปดาห์ สิทธิรับส่วนลดจากร้านคา้ท่ีเปิดในบ๊ิกซี การใชโ้ทรศพัทมื์อถือ
แทนบตัร บตัรสมาชิกใชไ้ดก้บับ๊ิกซีทุกสาขาทัว่ประเทศ และการส่ง SMS แจง้การจดัรายการต่างๆ ให้
สมาชิกทราบทางโทรศพัทมื์อถือ การแสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรตน้และตวัแปรตามดงัภาพท่ี 1.1  
 
                    ตัวแปรต้น                                                                         ตัวแปรตาม 
    (Independent Variables)                                                         (Dependent Variables) 
                                                                                                  พฤตกิรรมการมาซ้ือสินค้าของ 
       ข้อมูลส่วนบุคคล                                                                  สมาชิกบัตรบิ๊กการ์ดทีบ่ิ๊กซีเชียงราย 
      -     เพศ                                                                                -  ความถ่ีในการมาซ้ือสินคา้  
     -     อาย ุ                                                                                -  เวลาในการเลือกซ้ือสินคา้ 

- สภาพการสมรส                                                           -  จาํนวนเงินท่ีซ้ือสินคา้ต่อคร้ัง 
- ระดบัการศึกษา                                                            -  แหล่งท่ีรับแผน่พบัโฆษณา 
- อาชีพ                                                                           -  ประเภทสินคา้ท่ีซ้ือเป็นประจาํ  
- รายไดต่้อเดือน                                                             -  วธีิการเดินทางมาซ้ือสินคา้ 
-      ท่ีพกัอาศยั                                                                     -  ชนิดของบตัรสมาชิกท่ีมี 

                                                                                     ระดบัความพงึพอใจของสมาชิกบัตรต่อ 
            สิทธิประโยชน์ทีไ่ด้รับจากบิ๊กซีเชียงราย  

 
ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการวิจยั  
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4.  ขอบเขตของการศึกษา 
 
 4.1  ขอบเขตด้านประชากรทั้งหมด ในการวิจยัคร้ังน้ีกลุ่มประชากรคือลูกคา้ท่ีเป็น
สมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดท่ีมาซ้ือสินคา้ท่ีบ๊ิกซีสาขาเชียงราย ช่วงวนัท่ี 15-21 ของเดือนสิงหาคม 2554 
โดยใชแ้บบสอบถามกบักลุ่มลูกคา้ตวัอยา่งท่ีกาํหนดแบบโควตา เป็นสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดในบ๊ิกซี
สาขาเชียงรายจาํนวน 300 คน แบ่งช่วงเวลาของการใชแ้บบสอบถามออกเป็น 3 ช่วงเวลาคือ 9.00 น.- 
12.00 น. , 13.00 น. – 17.00 น. และ 18.00 น. – 21.00 น. เพื่อใหค้รอบคลุมกบัช่วงเวลาของกลุ่ม
ลูกคา้ท่ีมาซ้ือสินคา้ โดยแบ่งกลุ่มลูกคา้ออกเป็น 2 กลุ่มคือกลุ่มท่ีเป็นเพศหญิง 194 คนและ เพศชาย
จาํนวน 106 คน 

4.2 ขอบเขตด้านเนื้อหา ผูว้ิจยัไดศึ้กษาขอ้มูลส่วนบุคคลจากการทาํ Trade Area 
Survey จากการตลาดปี 2009 ขอ้มูลทุติยภูมิ เก่ียวกบัสิทธิประโยชน์ต่างๆ และประวติัความเป็นมา
ของบ๊ิกซีจาก Web Site : www.bigc.co.th  ปัจจยัส่วนผสมทางดา้นการตลาดท่ีกระตุน้การมาซ้ือ
สินคา้ของสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดท่ีบ๊ิกซีสาขาเชียงราย รวมทั้งพฤติกรรมการมาซ้ือสินคา้ของสมาชิก
บตัรบ๊ิกการ์ด และระดบัความพึงพอใจต่อการบริการต่างๆ ท่ีบ๊ิกซีสาขาเชียงราย 
 4.3  ขอบเขตด้านตัวแปร 

 4.3.1  ตัวแปรต้น ได้แก่ 
 ปัจจยัขอ้มูลส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา 
อาชีพ ระดบัรายไดต่้อเดือน และท่ีพกัอาศยั 
 4.3.2  ตัวแปรตาม ได้แก่ 
 1)  พฤติกรรมการมาซ้ือสินคา้ของสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ด ไดแ้ก่ ความถ่ีใน
การซ้ือสินคา้ต่อสัปดาห์ กลุ่มสินคา้ท่ีซ้ือประจาํ พาหนะท่ีใชใ้นการเดินทาง ค่าใชจ่้ายในการซ้ือ
สินคา้ต่อคร้ัง ระยะเวลาในการเลือกซ้ือสินคา้ แหล่งขอ้มูลข่าวสารท่ีสมาชิกไดรั้บ ชนิดของบตัร
สมาชิก 
 2)  ระดบัความพึงพอใจของสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดต่อสิทธิประโยชน์ท่ีไดรั้บ
จากบ๊ิกซีสาขาเชียงราย ซ่ึงไดแ้ก่ การรับเงินคืน 5 บาทเม่ือซ้ือครบ 500 บาท การสะสมยอดซ้ือเพื่อ
รับเงินคืน บตัรสมาชิกใชก้บับ๊ิกซีไดทุ้กสาขาทัว่ประเทศ รับคูปองส่วนลดบางช่วงเวลา  ส่ง SMS 
การจดัรายการเขา้มือถือของสมาชิกบตัรและการใชเ้บอร์มือถือแทนบตัรสมาชิกได ้
 4.4  ขอบเขตทางด้านเวลา ระยะเวลาในการศึกษาและคน้ควา้วจิยัของผูว้ิจยั ระหวา่ง
เดือนสิงหาคม –พฤศจิกายน 2554 
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5.  นิยามศัพท์เฉพาะ 
 
 5.1  พฤติกรรมการซ้ือสินค้า หมายถึง การแสดงออกของสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ด เพ่ือให้
ไดม้าในส่ิงท่ีตวัเองตอ้งการเพื่อใชใ้นการอุปโภคและบริโภค โดยพฤติกรรมถูกพฒันามาจากการ
ประมวลผลของขอ้มูลของสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดโดยพิจารณาจาก ความถ่ีในการซ้ือสินคา้ พาหนะใน
การเดินทาง ประเภทสินคา้ท่ีซ้ือประจาํ ระยะเวลาในการเลือกซ้ือ ยอดซ้ือต่อคร้ัง ความจาํเป็นท่ีตอ้ง
ใชสิ้นคา้ ความสะดวกในการเดินทางและความพึงพอใจต่อสินคา้และการบริการจากบ๊ิกซีสาขา
เชียงราย 
 5.2  บัตรบ๊ิกการ์ด หมายถึงบตัรสมาชิกท่ีบ๊ิกซีสาขาเชียงรายและบ๊ิกซีทัว่ประเทศมอบ
ให้กบัลูกคา้หรือผูบ้ริโภคท่ีมีความสนใจจะสมคัร โดยลูกคา้หรือผูบ้ริโภคตอ้งติดต่อสมคัรดว้ย
ตนเองท่ีจุดบริการลูกคา้ของบ๊ิกซีทุกสาขาทัว่ประเทศ การสมคัรลูกคา้ไม่ตอ้งเสียค่าใช้จ่ายใดๆ
ทั้งส้ิน 
 5.3  สมาชิกบัตรบ๊ิกการ์ด หมายถึงลูกคา้ท่ีสมคัรเป็นสมาชิกของบ๊ิกซี โดยลูกคา้ตกลง
ยอมรับในเง่ือนไขต่างๆ ท่ีบ๊ิกซีมอบให ้
 5.4  สิทธิประโยชน์ หมายถึงผลตอบแทนต่างๆ ท่ีบ๊ิกซีสาขาเชียงรายมอบใหก้บัสมาชิก
บตัรบ๊ิกการ์ด เช่นคูปองส่วนลด คูปองเงินสด ส่วนลดราคาสินคา้จากราคาปกติ ความสะดวกสบาย
ในการเลือกซ้ือสินคา้และการสะสมยอดซ้ือใหก้บัลูกคา้ 
 5.5  เงินคนื หมายถึงคูปองเงินสดท่ีบ๊ิกซีมอบใหส้มาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดใชแ้ทนเงินสดใน
การซ้ือสินคา้ในบ๊ิกซีได้ทุกสาขาทัว่ประเทศ เม่ือสมาชิกปฏิบติัตามเง่ือนไขต่างๆ ท่ีบ๊ิกซีสาขา
เชียงรายกาํหนดไว ้
 5.6  คูปอง หมายถึงตราสารท่ีเป็นกระดาษท่ีพิมพอ์อกมาพร้อมกบับิลใบเสร็จรับเงิน
เพื่อมอบใหลู้กคา้ท่ีเป็นสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ด เช่นคูปองส่วนลดก็คือตราสารท่ีสาํหรับใชใ้นการเป็น
ส่วนลดเม่ือสมาชิกบตัรซ้ือสินคา้ครบตามเง่ือนไขท่ีบ๊ิกซีสาขาเชียงรายกาํหนดไวใ้นคร้ังต่อไป 
คูปองเงินสดคือตราสารท่ีใชแ้ทนเงินสดในการซ้ือสินคา้ในบ๊ิกซีไดทุ้กสาขาทัว่ประเทศ 

 5.7  บิ๊กซีสาขาเชียงราย หมายถึง หา้งคา้ปลีกขนาดใหญ่ ท่ีมีช่ือว่าบ๊ิกซีซุปเปอร์เซ็นเตอร์ 
สาขาเชียงราย  ตั้งอยู่เลขที่184 หมู่ 25 ตาํบลรอบเวียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงราย 
รหัสไปรษณีย  ์57000  
 
 
 



6 

 

6.  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 
 6.1  เพื่อเป็นแนวทางให้ผูบ้ริหารของบ๊ิกซีทุกสาขาใช ้ศึกษา คน้ควา้ วิจยัเก่ียวกบั
พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ของสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ด ทั้งท่ีบ๊ิกซีสาขาเชียงรายและสาขาอ่ืนๆ ทัว่ประเทศ
ในอนาคต 
 6.2  เพื่อให้ฝ่ายจดัการรวมทั้งพนกังานของบ๊ิกซีสาขาเชียงรายนาํขอ้มูลมาใชเ้ป็น
แนวทางในการปรับปรุงแกไ้ขในดา้นการบริการลูกคา้ท่ีเป็นสมาชิกบตัร ให้ไดรั้บความพึงพอใจ
สูงสุดเม่ือเดินทางมาซ้ือสินคา้ท่ีบ๊ิกซีสาขาเชียงราย 
 6.3  ขอ้มูลจากการวิจยัในคร้ังน้ีจะสามารถทาํให้บริษทัฯ ต่างๆ หรือผูป้ระกอบการ
ธุรกิจในจงัหวดัเชียงรายหรือจงัหวดัอ่ืนๆ ไดท้ราบถึงพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค และนาํขอ้มูล
ไปใชเ้พื่อเพิ่มศกัยภาพในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ตนเอง โดยเฉพาะการเพ่ิมความ
สะดวกสบายใหก้บักลุ่มลูกคา้ของตนเอง เพื่อสร้างรายไดแ้ละกาํไรสูงสุดใหก้บัธุรกิจของตนเอง       

 6.4  สาํหรับทางดา้นวิชาการ การวิจยัในคร้ังน้ีพบว่า การนาํหลกัแนวคิดและทฤษฏี: 
CRM มาใช้ในการสร้างสัมพันธ์ภาพให้เกิดข้ึนกับลูกค้าทาํให้เกิดการเปล่ียนแปลงทางด้าน
พฤติกรรมการซ้ือของลูกคา้เพราะมีการซ้ือซํ้ าและลูกคา้เกิดความภกัดีต่อองคก์ร ดงันั้นแนวคิดหรือ
ทฤษฏี CRM สามารถพฒันาและปรับปรุงไดห้ลากหลายรูปแบบ แลว้นาํมาใชก้บัธุรกิจไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพและไม่มีท่ีส้ินสุด  
 



บทที ่2 

วรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
 
 
 การคน้ควา้วิจยัเร่ือง “พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ของสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดท่ีบ๊ิกซีสาขา
เชียงราย” ผูว้ิจยัไดท้าํการศึกษาคน้ควา้จากแนวคิด ทฤษฏี วรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึง
ผูว้ิจยัไดน้าํมาเป็นแนวทางในการกาํหนดกรอบแนวคิดในการคน้ควา้วิจยัในคร้ังน้ีดงัน้ี 

 1. ความรู้เก่ียวกบัประวติัความเป็นมาของบริษทับ๊ิกซีซูเปอร์เซ็นเตอร์ จาํกดั (มหาชน) 
 2. แนวคิดทฤษฏีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
 3. ทฤษฏีแรงจูงใจ 
 4. แนวคิดทฤษฏี Customer Relationship Management : CRM 
 5. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1.  แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัพฤตกิรรมการซ้ือ 
 
 1.1  ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภค 
 ความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค พฤติกรรมผูบ้ริโภคมีคนให้ความหมายไว้
อยา่งหลากหลาย ดงัน้ี 
 ธงชยั สันติวงษ ์(2546:27) ให้ความหมายว่าเป็นการกระทาํของบุคคลใดบุคคล
หน่ึงซ้ึงเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาให้ไดม้าและการใชซ้ื้อสินคา้และบริการทั้งน้ีหมายรวมถึง
กระบวนการตดัสินใจซ่ึงมีมาอยูก่่อนแลว้และมีส่วนในการกาํหนดใหมี้การกระทาํดงักล่าว 
 ปริญ ลกัษิตานนท ์ (2544:55) ใหค้วามหมายว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การ
กระทาํของบุคคลใดบุคคลหน่ึงซ่ึงเก่ียวข้องโดยตรงกับการจัดหาและการใช้ผลิตภัณฑ์ ทั้ งน้ี
หมายความรวมถึง กระบวนการตดัสินใจซ่ึงเกิดข้ึน และมีส่วนในการกาํหนดใหมี้การกระทาํ 
 เสรี วงษม์ณฑา (2542:30-36) ให้ความหมายไวว้่า ผูบ้ริโภคท่ีมีความตอ้งการซ้ือ
และมีอาํนาจในการซ้ือทาํใหพ้ฤติกรรมในการซ้ือและพฤติกรรมการใชโ้ดยปัจจยัขา้งตน้จะมีความ
เก่ียวขอ้งกับการตัดสินใจของผูบ้ริโภค และสามารถแปลความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
หมายถึง การแสดงออกของผูบ้ริโภคในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งการแสวงหาเพ่ือให้ไดม้าซ่ึงผลิตภณัฑเ์พ่ือ
สนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค 
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 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2543:3) ใหค้วามหมายว่า กระบวนการตดัสินใจท่ีมีมาอยูก่่อน
แลว้เหล่าน้ี หมายถึงลกัษณะทางพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีว่าในขณะใดขณะหน่ึงท่ีผูบ้ริโภคซ้ือ
สินคา้นั้นจะมีกระบวนการทางจิตวิทยาและสังคมวิทยาต่างๆ ท่ีมีส่วนสร้างสมและขดัเกลาทศันคติ
และค่านิยมของเขามาก่อนแลว้เสมอตั้งแต่เล็กจนโตถึง ณ จุดซ้ือส่ิงเหล่าน้ีจะมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจซ้ือสินคา้นั้นดว้ย 
 สรุป พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระทาํของบุคคลในการแสวงหาเพื่อให้
ได้มาเพ่ือตอบสนองความต้องการของผูบ้ริโภค โดยมีกระบวนการตัดสินใจซ่ึงเกิดก่อนเป็น
ตวักาํหนดการกระทาํของผูบ้ริโภค โดยมีแรงจูงใจทั้งภายในร่างกายและภายนอก กระตุน้ให้เกิด
พฤติกรรม 
 1.2  การวเิคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค (Analyzing Consumer Behavior) 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2538) กล่าวว่าการวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็น
การคน้หาหรือวิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือและการใชข้องผูบ้ริโภคคาํตอบท่ีไดจ้ะช่วยให้นกัการ
ตลาดสามารถจดักลยุทธ์การตลาด ท่ีสารารถตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจไดอ้ย่าง
เหมาะสม คาํถามท่ีใชเ้พ่ือคน้หาลกัษณะพฤติกรรมผูบ้ริโภค คือ 6 Wsและ 1H ซ้ึงประกอบไปดว้ย 
Who?, What?, Why?, Whom? ,When? , Where? , How? เพื่อคน้หาคาํตอบ 7ประการOccupants, 
Objectives, Organizations, Occasions, Outlets, Operations 
 1.3  ปัจจัยทีมี่อทิธิพลต่อพฤติกรรมผู้บริโภค 

 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือเพื่อให้ทราบถึงความตอ้งการของผูซ้ื้อใน
ดา้นต่างๆและเพื่อจดัส่ิงกระตุน้ทางการตลาดให้เหมาะสม  เม่ือผูซ้ื้อไดรั้บส่ิงกระตุน้ทางการตลาด
ผา่นเขา้มาในความคิดซ่ึงเปรียบเสมือนกบักล่องดาํท่ีผูข้ายไม่สามารถคะเนไดง้านของผูข้ายก็คือคน้
วา่ลกัษณะของผูซ้ื้อและความรู้สึกนึกคิดไดรั้บอิทธิพลจากส่ิงใดบา้ง  การศึกษาถึงลกัษณะของผูซ้ื้อ
กลุ่มเป้าหมายจะมีประโยชน์สาํหรับผูข้ายคือทราบถึงความตอ้งการและลกัษณะของลูกคา้เพื่อจะจดั
ส่วนประสมทางการตลาดต่างๆ กระตุน้และตอบสนองความตอ้งการของผูซ้ื้อท่ีเป็นเป้าหมายได้
ถูกตอ้ง  ลกัษณะของผูซ้ื้อไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัต่างๆ ดงัน้ี 
 1.3.1  ปัจจัยด้านวัฒนธรรม (Culture Factors) เป็นสัญลกัษณ์และส่ิงท่ีมนุษย์
สร้างข้ึนโดยเป็นท่ียอมรับจากรุ่นหน่ึงจนถึงรุ่นหน่ึงโดยเป็นตวักาํหนดและควบคุมพฤติกรรมของ
คนในสงัคม  และกาํหนดลกัษณะของสงัคมหน่ึงแตกต่างจากสงัคมอ่ืน วฒันธรรมยงัเป็นส่ิงกาํหนด
ความต้องการของบุคคลซ่ึงผูข้ายต้องคาํนึงถึงความเปล่ียนแปลงทางวฒันธรรม  และนําการ
เปล่ียนแปลงเหล่านั้นไปใชใ้นการกาํหนดโปรแกรมการตลาด 
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 1.3.2  ปัจจัยด้านสังคม (Social Factors) เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัชีวิตประจาํวนั
และมีอิทธิพลการซ้ือ  ลกัษณะทางสังคมประกอบดว้ย กลุ่มอา้งอิง ครอบครัว บทบาท และสถานะ
ของผูซ้ื้อ 
 1.3.3  ปัจจัยส่วนบุคคล (Personal Factors) ในการเลือกซ้ือของบุคคลไดรั้บอิทธิพล
มาจากกระบวนการทางจิตวิทยา 4 อยา่ง คือ การจูงใจ ความเขา้ใจ การรับรู้ ความเช่ือ ทศันคติ และ
การเรียนรู้ นอกจากน้ีในการเลือกซ้ือสินคา้และบริการของผูบ้ริโภคข้ึนอยูก่บัปัจจยัอ่ืนๆ ดงัน้ี 
 1)  อาย ุ(Age) อายท่ีุต่างกนัจะมีความตอ้งการผลิตภณัฑท่ี์ต่างกนั เช่น วยัรุ่น
นิยมซ้ือสินคา้ประเภทแปลกๆ ใหม่ๆ ในขณะท่ีคนมีอายุจะเลือกสินคา้และบริการท่ีจาํเป็นและมี
ความรอบคอบในการเลือกซ้ือมากกวา่คนท่ีมีอายนุอ้ย 
 2)  ขั้นตอนวฎัจกัรชีวิตของครอบครัว (Family Life Cycle Stage) การดาํรงชีวิต
ในแต่ละขั้นตอนเป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อความตอ้งการ ทศันะคติ และค่านิยม ทาํใหเ้กิดความตอ้งการ
และพฤติกรรมท่ีแตกต่างกนั 
 3)  อาชีพ (Occupation) อาชีพนาํไปสู่ความจาํเป็นและความตอ้งการสินคา้
และบริการท่ีต่างกนั 
 4)  การศึกษา(Education) การศึกษาท่ีแตกต่างกันย่อมทาํให้คนเราเลือก
สินคา้และบริการท่ีแตกต่างกนัดว้ย โดยปกติคนท่ีการศึกษาสูงๆ มกัจะมีความละเอียดรอบคอบใน
การเลือกซ้ือสินคา้และบริการมากวา่คนท่ีมีการศึกษานอ้ย 

 5)  รายได ้(Income) มีผลกระทบต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค  การท่ีคนเรามีอาชีพ
ต่างกนัทาํให้รายไดต่้างกนัดว้ย  ผูท่ี้มีรายไดม้ากก็สามารถซ้ือสินคา้และบริการมาตอบสนองความ
ตอ้งการของตนไดม้ากจนเป็นท่ีพอใจ  มีความสุขสบาย  ในขณะเดียวกนัผูท่ี้มีรายไดน้อ้ยก็สามารถ
ซ้ือสินคา้และบริการไดเ้ฉพาะท่ีจาํเป็นเท่านั้น 
 1.4  ปัจจัยด้านจิตวทิยา (Phychological Factor) 

 ปัจจยัดา้นจิตวิทยาถือเป็นปัจจยัภายในตวัผูบ้ริโภคท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการ
ซ้ือและการใชผ้ลิตภณัฑ ์ ปัจจยัภายในประกอบดว้ย 

 1.4.1  การจูงใจ (Motivation) คือส่ิงกระตุน้ท่ีอยู่ภายในตวับุคคล ซ่ึงกระตุน้ให้
บุคคลเกิดความตอ้งการแสวงหาความพอใจด้วยพฤติกรรมท่ีมีเป้าหมาย ถือว่าความตอ้งการน้ี
ประกอบดว้ยความตอ้งการทางดา้นร่างกายและความตอ้งการทางดา้นจิตวิทยาต่างๆ ความตอ้งการ
เหล่าน้ีเกิดแรงจูงใจท่ีจะหาผลิตภณัฑม์าบาํบดัความตอ้งการของตน 

 1.4.2  การรับรู้ (Perception) เป็นกระบวนการซ่ึงแต่ละบุคคลไดรั้บเลือกสรรจดั
ระเบียบและตีความหมายขอ้มูลเพื่อท่ีจะสร้างภาพท่ีมีความหมายหรือหมายถึง กระบวนการของ
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ความเขา้ใจ (การเปิดรับ) ของบุคคลท่ีมีต่อโลกข้ึนอยู่กับปัจจัยภายใน เช่น ความเช่ือ อารมณ์ 
ประสบการณ์  ความตอ้งการ และยงัข้ึนอยู่กบัปัจจยัภายนอก คือ ส่ิงกระตุน้ การรับรู้จึงเก่ียวขอ้ง
อยา่งมากกบัการจดัโปรแกรมการส่งเสริการตลาด 

 1.4.3  การเรียนรู้ (Learning) หมายถึง การเปล่ียนแปลงในพฤติกรรม และความ
โนม้เอียงของพฤติกรรมจากประสบการณ์ท่ีผา่นมา การรับรู้เกิดข้ึนเม่ือบุคคลไดรั้บส่ิงกระตุน้และ
จะเกิดการตอบสนอง เกิดเป็นทฤษฎีส่ิงกระตุน้ การตอบสนอง (Stimulus Response Theory , SR 
theory) ทาํให้เกิดการตดัสินใจซ้ือและใชสิ้นคา้เป็นประจาํ เป็นการตอบสนองการเรียนรู้เกิดจาก
อิทธิพลหลายอย่าง เช่น ทศันคติ ความเช่ือ และประสบการณ์ แต่ส่ิงท่ีมีอิทธิพลกระตุน้ให้เกิดการ
เรียนรู้จะตอ้งมีคุณค่าในสายตาของผูบ้ริโภค เช่น การกระตุน้ใหเ้กิดการเรียนรู้โดยการแจกตวัอยา่ง
ผลิตภณัฑใ์หท้ดลองใช ้

 1.4.4  ความเช่ือถือ (Belief) เป็นความคิดท่ีบุคคลยึดถือเก่ียวกบัส่ิงใดส่ิงหน่ึงซ่ึง
เป็นผลมาจากประสบการณ์ในอดีด 

 1.4.5  ทศันคติ (Attitude) หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด  
หรือความโน้มเอียงท่ีเกิดจากความรู้ในการตอบสนองต่อส่ิงกระตุน้ในทิศทางท่ีสมํ่าเสมอและมี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 

 บทบาทของผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจซ้ือ (Buying  Roles) เป็นบทบาทของ
ผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจ  ซ่ึงมีบทบาทท่ีแตกต่างกนั  ดงัน้ี 

 1. ผู้ริเร่ิม (Initiator) เป็นผูเ้สนอความคิดท่ีจะซ้ือผลิตภณัฑเ์ป็นคนแรก 
 2. ผู้มีอทิธิพล (Influencer) เป็นผูท่ี้มีบทบาทสาํคญัท่ีจะใหค้าํแนะนาํว่าควรซ้ือหรือไม่

ควรซ้ือสินคา้ 
 3. ผู้ตัดสินใจ (Decider) เป็นผูท่ี้จะตดัสินใจขั้นสุดทา้ยวา่จะซ้ือหรือไม่ซ้ือสินคา้ 
 4. ผู้ซ้ือ (Buyer) เป็นผูท่ี้ไปซ้ือสินคา้ 
 5. ผู้ใช้ (User) เป็นผูท่ี้ใชสิ้นคา้หรือบริการนั้น 
 รูปแบบท่ีสาํคญัของสถานการณ์การซ้ือ (Types  of  Buying  Behavior) การตดัสินใจ

ซ้ือจะแตกต่างกนัตามรูปแบบของการตดัสินใจในการซ้ือ  ซ่ึงอาจบ่งบอกพฤติกรรมการซ้ือตาม
ความสลบัซบัซอ้นในการตดัสินใจซ้ือ  และระดบัความแตกต่างระหวา่งตราสินคา้  ไดด้งัน้ี 
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ตารางท่ี 2.1  พฤติกรรมและสถานการณ์การซ้ือของผูบ้ริโภค 
 

 ความสลบัซับซ้อนในการ
ตัดสินใจซ้ือสูง() 

ความสลบัซับซ้อนในการ
ตัดสินใจซ้ือตํ่า() 

ความแตกต่าง
ระหว่างตราสินค้า 

(Difference  
Between  Brands) 

สูง 1.พฤติกรรมการซ้ือแบบ
สลบัซบัซอ้น (Complex  Buying 
Behavior) 

1.พฤติกรรมการซ้ือแบบเลือก
มาก (Variety – Seeking  
Buying  Behavior) 
 

ตํ่า 2.พฤติกรรมการซ้ือแบบลดความ
สลบัซบัซอ้น (Dissonance – 
Reducing Buying Behavior) 

2.พฤติกรรมการซ้ือแบบประจาํ 
(Habitual  Buying  Behavior) 

 
 1.  พฤติกรรมการซ้ือแบบสลบัซับซ้อน (Complex Buying Behavior) 

 เป็นพฤติกรรมการซ้ือท่ีมีความสลบัซบัซอ้นในการตดัสินใจซ้ือสูงในผลิตภณัฑท่ี์
มีความแตกต่างระหว่างตราสินคา้สูงหรือผลิตภณัฑ์ท่ีราคาแพง  ซ้ือไม่บ่อยเละมีความเส่ียงสูง  
โดยทัว่ไปผูบ้ริโภคยงัไม่รู้จกักบัประเภทผลิตภณัฑ ์ ตวัอยา่งเช่น  การซ้ือคอมพิวเตอร์  ผูบ้ริโภคยงั
ไม่รู้ถึงคุณสมบติัคอมพิวเตอร์  ผูบ้ริโภคตอ้งผา่นกระบวนการเรียนรู้ (Learning Process) โดยพฒันา
ความเช่ือถือ (Belief) และทศันคติ (Attitude) เก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์ แลว้พฒันาทศันคติซ่ึงนาํไปสู่การ
ซ้ือ  นักการตลาดจึงตอ้งเขา้ใจในการรวบรวมขอ้มูลและการประเมินพฤติกรรมการซ้ือท่ีมีความ
สลบัซับซ้อนสูง  นักการตลาดตอ้งพฒันากลยุทธ์ซ่ึงช่วยผูซ้ื้อในการเรียนรู้คุณสมบติัผลิตภณัฑ์
ต่างๆ  การสร้างความแตกต่างระหว่างลกัษณะผลิตภณัฑ์  จูงใจพนักงานขาย  ร้านคา้และผูซ้ื้อ
คอมพิวเตอร์ 
 2.  พฤติกรรมการซ้ือแบบลดความสลบัซับซ้อน (Dissonance – Reducing Buying 
Behavior) 
 เป็นพฤติกรรมการซ้ือท่ีมีความสลบัซบัซอ้นในการตดัสินใจซ้ือสูงในผลิตภณัฑท่ี์
มีความแตกต่างระหว่างตราสินคา้ตํ่า  เป็นสถานการณ์การซ้ือท่ีมีความสลบัซับซ้อนสูงแต่มีความ
แตกต่างระหว่างตราสินคา้นอ้ย  ความสลบัซบัซอ้นในการตดัสินใจซ้ือสูงจะเกิดในกรณีท่ีมีการซ้ือ
สินคา้ราคาแพงไม่บ่อยคร้ังและมีความเส่ียงสูง  ตวัอย่างเช่น  การซ้ือเฟอร์นิเจอร์  ซ่ึงถือว่ามีความ
สลบัซบัซอ้นสูงแต่ความแตกต่างระหว่างตราสินคา้นอ้ย  การตดัสินใจซ้ือข้ึนอยูก่บัราคาหรือความ
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สะดวก  ซ่ึงนกัการตลาดจะตอ้งสร้างความเช่ือถือและการประเมินทางเลือก  เพื่อช่วยผูบ้ริโภคให้
เกิดความรู้สึกท่ีดี  เก่ียวกบัการเลือกตราสินคา้ 

 3.  พฤติกรรมการซ้ือแบบประจํา (Habitual Buying Behavior) 
 เป็นพฤติกรรมการซ้ือท่ีมีความสลบัซับซ้อนในการตดัสินใจตํ่าในผลิตภณัฑ์ท่ีมี

ความแตกต่างตํ่า  เป็นสถานการณ์เม่ือผูบ้ริโภคเห็นความแตกต่างระหว่างตราสินคา้นอ้ยและความ
สลบัซับซ้อนในการตดัสินใจซ้ือตํ่า  เช่น  การซ้ือสบู่  ยาสีฟัน เป็นตน้  โดยทัว่ไปผูบ้ริโภคไม่
จาํเป็นตอ้งซ้ือตราสินคา้เดียวกัน  เพราะการเลือกตราสินคา้ข้ึนอยู่กับอิทธิพลของสินคา้ท่ีมีอยู ่ 
ระยะเวลาท่ีใช้และความตอ้งการท่ีแตกต่างกัน  แต่ลกัษณะทัว่ไปเป็นการปฏิบติัของผูซ้ื้อแบบ
ประจํา  ไม่ต้องใช้ความคิดหรือเวลาเพื่อการค้นหาในการซ้ือมาก  งานของนักการตลาดใน
สถานการณ์น้ีมี 2 ดา้น  คือ  ดา้นท่ี  1  เก่ียวขอ้งกบัลูกคา้ประจาํบริษทั  ตอ้งพยายามส่งเสริมให้เกิด
ความชอบเก่ียวกบัตราสินคา้  ส่งเสริมคุณภาพระดบัชั้นของสินคา้และการควบคุมราคา  สําหรับ
ดา้นท่ี  2  ลูกคา้ใหม่  นกัการตลาดตอ้งพยายามเรียกร้องใหเ้กิดความสนใจในตราสินคา้และพยายาม
เสนอผลิตภณัฑล์กัษณะใหม่  รวมทั้งการจดัแสดง ณ จุดซ้ือ การลดราคา กาแจกแถม  เป็นตน้ 

 4.  พฤติกรรมการซ้ือแบบเลอืกมาก (Variety – Seeking Buying Behavior) 
 เป็นพฤติกรรมการซ้ือท่ีมีความสลบัซบัซอ้นในการตดัสินใจซ้ือตํ่าในผลิตภณัฑท่ี์มี

ความแตกต่างระหว่างตราสินคา้สูง  ตวัอยา่งเช่น  การซ้ือขนมเคก้  ผูบ้ริโภคมีความเช่ือถือในขนม
เคก้  S&P ในร้านสะดวกซ้ือใกลบ้า้น กลยุทธ์การตลาดสําหรับผูน้าํ จะตอ้งพยายามกระตน้
พฤติกรรมการซ้ือตามชั้ นวาง  มีสินค้าให้ครบถ้วนในชั้ นวาง  มีโฆษณาเพ่ือเตือนความจํา 
(Kotler.1997:190) นั้นผา่นเขา้มาในความรู้สึกคิดของผูซ้ื้อ (Buyer’s Black Box) ซ่ึงเปรียบเสมือน
กล่องดาํท่ีผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถคาดคะเนได ้ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อจะไดรั้บอิทธิพลจาก
ลกัษณะต่างๆ ของผูซ้ื้อแลว้จะมีการตอบสนองของผูซ้ื้อ (Buyer’s Response) หรือการตดัสินใจของ
ผูซ้ื้อ (Buyer’s Purchase Decision) โดยการซ้ือหรือไม่ซ้ือกไ็ด ้ซ่ึงอาจเรียกโมเดลน้ีวา่ S-R Theory 
 
Stimulus    Buyer’s    Response 

 
ภาพท่ี 2.1 รูปแบบพฤติกรรมผูบ้ริโภคอยา่งง่าย หรือ S-R Theory 

 

ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด
และส่ิงกระตุน้อ่ืน ๆ 

กล่องดาํความรู้สึกนึกคิดของ
ผูใ้ชบ้ริการ 

การตอบสนองของ
ผูใ้ชบ้ริการ 
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 จากภาพที ่2.2 สามารถอธิบายรายละเอยีดได้ดังนี ้
 ก.  ส่ิงกระตุ้น (Stimulus) เป็นส่ิงกระตุน้ท่ีอาจเกิดข้ึนจากภายในร่างกายและส่ิงกระตุน้

ภายนอก นักการตลาดจะต้องสนใจและจัดส่ิงกระตุ้นภายนอกเพื่อให้ผูซ้ื้อเกิดความต้องการ
ผลิตภณัฑ ์ส่ิงกระตุน้ถือว่าเป็นเหตุจูงใจให้เกิดการซ้ือสินคา้ (Buyer Motive) ทั้งดา้นเหตุผลและ
จิตวิทยา ส่ิงกระตุน้ภายนอกประกอบดว้ย 2 ส่วน คือ 

 (1)  ส่ิงกระตุ้นทางการตลาด (Marketing Stimulus) เป็นส่ิงกระตุน้ท่ีนักการตลาด
สามารถควบคุมและจดัใหมี้ข้ึนเก่ียวขอ้งกบัส่วนประสมทางการตลาด ซ่ึงประกอบดว้ย 

 (1.1) ส่ิงกระตุน้ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) เช่น การมีผลิตภณัฑส์าํหรับขายทุกชนิด
อยา่งครบครัน 

 (1.2) ส่ิงกระตุน้ดา้นราคา (Price) โดยการกาํหนดราคาให้เหมาะสมกบัสินคา้และ
ลูกคา้ 

 (1.3) ส่ิงกระตุน้ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Distribution or Place) เช่น การจดั
จาํหน่ายผลิตภณัฑใ์หท้ัว่ถึง 

 (1.4) ส่ิงกระตุน้ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) เช่น การโฆษณาทางวิทยุ
ทอ้งถ่ิน หนงัสือพิมพ ์กลยทุธ์การลด แลก แจก แถม การสร้างสมัพนัธภาพอนัดีกบัลูกคา้ เป็นตน้ 

 (2)  ส่ิงกระตุ้นอื่นๆ (Other Stimulus) เป็นส่ิงกระตุน้ภายนอกท่ีควบคุมไม่ได ้ส่ิง
กระตุน้เหล่าน้ี ไดแ้ก่ 

 (2.1) ส่ิงกระตุน้ทางเศรษฐกิจ (Economic) เช่น ภาวะเศรษฐกิจ รายไดข้องผูบ้ริโภค 
 (2.2) ส่ิงกระตุน้ทางเทคโนโลย ี(Technological) เช่น การนาํเทคโนโลยใีหม่ ๆ มา

ใชใ้นการผลิตสินคา้หรือบริการต่าง ๆ 
 (2.3) ส่ิงกระตุน้ทางกฎหมายและการเมือง (Law and Policy) เช่น กฎหมายเพิ่ม

หรือลดภาษี สินคา้ หรือ บริการ 
 (2.4) ส่ิงกระตุ้นทางวัฒนธรรม (Cultural) เช่น ขนบธรรมเนียมประเพณีใน

เทศกาลต่าง ๆ จะมีผลกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการซ้ือสินคา้หรือบริการในเทศกาลนั้น ๆ 
 ข.  กล่องดําหรือความรู้สึกนึกคิดของงผู้ใช้บริการ (Buyer’s Black Box) ความรู้สึกนึก

คิดของผูใ้ชบ้ริการเปรียบเสมือนกล่องดาํ (Black Box) ซ่ึงผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถทราบไดจึ้ง
ตอ้งพยายามคน้หาความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อมกัได้รับอิทธิพลมาจาก
ลกัษณะของผูซ้ื้อและกระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ ไดแ้ก่ 

 (1) ลกัษณะของผูซ้ื้อ (Buyer Characteristic) ลกัษณะของผูซ้ื้อมกัมีอิทธิพลจาก
ปัจจยัต่าง ๆ คือ ปัจจยัดา้นวฒันธรรม ดา้นสงัคม ปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัทางดา้นจิตวิทยา 



14 

  

 (2) กระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ (Buyer Decision Process) ประกอบดว้ย
ขั้นตอน คือ การรับรู้ปัญหา การคน้หาขอ้มูล การประเมินผลทางเลือก การตดัสินใจซ้ือ และ
พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ 

 ค.  การตอบสนองของผู้ใช้บริการ (Buyer’s Response) การตดัสินใจจะมีการตดัสินใจ
ในประเดน็ต่าง ๆ ดงัน้ี 

 (1) การเลือกผลิตภณัฑ ์(Product Choices) ตวัอยา่งเช่น การเลือกผลิตภณัฑอ์าหาร
เชา้ มีทางเลือกคือ นมสดกล่อง บะหม่ีก่ึงสาํเร็จรูป ขนมปัง 

 (2) การเลือกตราสินคา้ (Brand Choice) ตวัอยา่งเช่น ผูบ้ริโภคจะเลือกสินคา้ยี่ห้อ
ใดระหวา่งสินคา้ท่ีมีฉลากกบัท่ีไม่มีฉลาก 

 (3) การเลือกผูใ้ห้บริการหรือผูข้าย (Dealer Choice) ตวัอย่างเช่น ผูบ้ริโภคหรือ
ผูใ้ชบ้ริการจะเลือกซ้ือสินคา้จากหา้งสรรพสินคา้หรือร้านคา้ใกลบ้า้น 

 (4) การเลือกเวลาในการซ้ือหรือการใชบ้ริการ (Purchasing Time) ตวัอย่างเช่น 
ผูบ้ริโภคจะเลือกซ้ือเวลาใด 

 (5) การเลือกซ้ือปริมาณในการซ้ือ (Purchase Amount) หรือจาํนวนคร้ังในการใช้
บริการ 
 
ตารางท่ี 2.2  การใชค้าํถาม7 คาํถามเพ่ือหาคาํตอบ 7 ประการเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภครวมทั้ง 

 การใชก้ลยทุธ์การตลาดใหส้อดคลอ้งกบัคาํตอบเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
 

คาํถาม(6Ws และ 1 H) คาํตอบท่ีตอ้งการทราบ
(7Os) 

กลยทุธ์การตลาดท่ีเก่ียวขอ้ง 

1.ใครอยูใ่นตลาด
เป้าหมาย 
(Who is in the target 
Market?) 

ลกัษณะกลุ่มเป้าหมาย
(Occupant)ทางดา้น
ประชากรศาสตร์ ภูมิศาสตร์ 
จิตวิทยา หรือจิตสิเคราะห์
และพฤติกรรมศาสตร์ 

กลยทุธ์การตลาด(4Ps)ประกอบดว้ย
กลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑ ์ราคา การจดั
จาํหน่าย และการส่งเสริมการตลาดท่ี
เหมาะสมและสามารถสนองความพึง
พอใจของกลุ่มเป้าหมายได ้
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ตารางท่ี 2.2  (ต่อ) 
 

คาํถาม(6Ws และ 1 H) คาํตอบท่ีตอ้งการทราบ
(7Os) 

กลยทุธ์การตลาดท่ีเก่ียวขอ้ง 

2.ผูบ้ริโภคซ้ืออะไร(What 
does the consumer buy?) 

ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคท่ีตอ้งการซ้ือ
(Object)ส่ิงท่ีผูบ้ริโภค
ตอ้งการจากผลิตภณัฑก์คื็อ 
ตอ้งการคุณสมบติัหรือ
องคป์ระกอบของผลิตภณัฑ ์
(Product Component)และ
ความแตกต่างท่ีเหนือกวา่คู่
แข่งขนั (Competitive 
Differentiation) 

กลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑ(์Product 
Strategies)ประกอบดว้ย 
ผลิตภณัฑห์ลกั รูปลกัษณ์ผลิตภณัฑ ์
ผลิตภณัฑค์วบ ผลิตภณัฑท่ี์คาดหวงั 
และศกัยาภาพผลิตภณัฑค์วามแตกต่าง
ทางการแข่งขนั(Competitive 
differentiation)ประกอบดว้ยความ
แตกต่างดา้นผลิตภณัฑ ์บริการ
พนกังาน และภาพลกัษณ์ 

3.ทาํไมผูบ้ริโภคจึงซ้ือ
(Why does the consumer 
buy?) 

วตัถุประสงคใ์นการซ้ือ 
(Objectives)ผูบ้ริโภคซ้ือ
สินคา้เพื่อสนองความ
ตอ้งการของเขาดา้นร่างกาย
และดา้นจิตวทิยาซ่ึงตอ้ง
ศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมซ้ือ คือ 
1.ปัจจยัภายในหรือปัจจยั
ทางจิตวิทยา 
2.ปัจจยัทางสงัคมและ
วฒันธรรม 
3.ปัจจยัเฉพาะบุคคล 

กลยทุธ์ท่ีใชม้ากคือ 
1.กลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑ(์Product 
strategies) 
2.กลยทุธ์ส่งเสริมการตลาด 
(Promotion Strategies) 
ประกอบดว้ยกลยทุธ์การโฆษณา 
การขายโดยใชพ้นกังานขาย การ
ส่งเสริมการขาย การใหข้่าว
ประชาสมัพนัธ์ 
3.กลยทุธ์ราคา (Price Strategies) 
4.กลยทุธ์ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 
(Distribution Strategies) 

4.ใครมีส่วนร่วมในการ
ตดัสินใจซ้ือ 
(Who participates in the 
buying?) 

บทบาทของกลุ่มต่างๆ
(Organization)มีอิทธิพลใน
การตดัสินใจซ้ือ ประกอบดว้ย 
ผูริ้เร่ิม ผูมี้อิทธิพล ผู ้
ตดัสินใจซ้ือ ผูซ้ื้อ ผูใ้ช ้

กลยทุธ์ท่ีใชม้ากคือ กลยทุธ์โฆษณา
และ(หรือ)กลยทุธ์การส่งเสริม
การตลาด(Advertising and Promotion 
strategies)โดยใชก้ลุ่มอิทธิพล 
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ตารางท่ี 2.2  (ต่อ) 
 

คาํถาม(6Ws และ 1 H) คาํตอบท่ีตอ้งการทราบ
(7Os) 

กลยทุธ์การตลาดท่ีเก่ียวขอ้ง 

5.ผูบ้ริโภคซ้ือเม่ือใด 
(When the consumer 
buy?) 

โอกาสในการซ้ือ
(Occasions) เช่น ช่วงเดือน
ใดของปี หรือช่วงฤดูกาลใด
ของปี ช่วงใดขอเดือน
ช่วงเวลาใดของวนั โอกาส
พิเศษหรือ เทศกาล วนั
สาํคญัต่างๆ 

กลยทุธ์ท่ีใชม้ากคือ กลยทุธ์การ
ส่งเสริมการตลาด(Promotion 
strategies)เช่น ทาํการส่งเสริม
การตลาดเม่ือใดจึงจะสอดคลอ้งกบั
โอกาสในการซ้ือ 

6.ผูบ้ริโภคซ้ือท่ีไหน
(Where does the 
consumer buy?) 

ช่องทางหรือแหล่ง
(Outlets)ท่ีผูบ้ริโภคไปทาํ
การซ้ือ เช่น หา้งสรรพสินคา้ 
ซุปเปอร์มาร์เกต ร้านขาย
ของชาํ ฯลฯ 

กลยทุธ์ช่องทางการจดัจาํหน่าย 
(Distribution Channel strategies)
บริษทันาํผลิตภณัฑสู่์ตลาดเป้าหมาย
โดยพิจารณาวา่จะผา่นคนกลาง
อยา่งไร 

7.ผูบ้ริโภคซ้ืออยา่งไร 
(How does the consumer 
buy?) 

ขั้นตอนในการตดัสินใจซ้ือ 
(Operation)ประกอบดว้ย 
1.การรับรู้ปัญหา 
2.การคน้หาขอ้มูล 
3.การประเมินผลทางเลือก 
4.ตดัสินใจซ้ือ 
5.ความรู้สึกภายหลงัการซ้ือ 

กลยทุธ์ท่ีใชม้ากคือ กลยทุธ์การ
ส่งเสริมการตลาด (Promotion 
strategies) ประกอบดว้ยการโฆษณา 
การขายโดยใชพ้นกังานขาย การ
ส่งเสริมการขาย การใหข้่าว และการ
ประชาสมัพนัธ์ การตลาดทางตรง เช่น 
พนกังานขายจะกาํหนดวตัถุประสงค์
ในการขายใหส้อดคลอ้งกบั
วตัถุประสงคใ์นการตดัสินใจ 

 
ท่ีมา ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541) การบริหารการตลาดยคุใหม่ หนา้125-126  
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 5.  ตัวแบบพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior Model) 
 ตวัแบบพฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นการศึกษาถึงเหตุจูงใจท่ีทาํให้เกิดการตดัสินใจซ้ือ
ผลิตภณัฑ ์โดยมีจุดเร่ิมตน้จากการเกิดส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ทาํใหเ้กิดความตอ้งการเม่ือมีส่ิงกระตุน้ 
 แนวคดิการวเิคราะห์ส่วนประสมทางด้านการตลาด (Marketing Mix)  
 1.  สินค้าหรือบริการ (Product/Service) ลกัษณะบางประการของกลยุทธ์ผลิตภณัฑ์
ของบริษทัท่ีอาจกระทบต่อพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภคคือความใหม่ ความสลบัซับซ้อน และ
คุณภาพท่ีคนรับรู้ไดข้องผลิตภณัฑผ์ลิตภณัฑท่ี์ใหม่และสลบัซบัซอ้นอาจตอ้งมีการตดัสินใจอย่าง
กวา้งขวางถา้ผูผ้ลิตรู้เร่ืองน้ีแลว้ในฐานะนกัการตลาดผูผ้ลิตควรจะเสนอทางเลือกท่ีง่ายกว่าผูบ้ริโภค
มีความคุน้เคยเพ่ือให้ผูบ้ริโภคท่ีไม่ตอ้งการเสาะแสวงหาทางเลือกอย่างกวา้งขวางพิจารณารูปร่าง
ของผลิตภณัฑต์ลอดจนหีบห่อและป้ายฉลาก สามารถก่ออิทธิพลต่อกระบวนการซ้ือของผูบ้ริโภค
หีบห่อท่ี “ สะดุดตา” อาจทาํให้ผูบ้ริโภคเลือกไวเ้พ่ือพิจารณาประเมินการตดัสินใจ ป้ายฉลากท่ี
แสดงให้ผูบ้ริโภคเห็นคุณประโยชน์ของผลิตภณัฑ์ท่ีสําคญัก็จะทาํให้ผูบ้ริโภคประเมินสินคา้ดว้ย
เช่นกนั สินคา้คุณภาพสูงหรือสินคา้ท่ีปรับเขา้กบัความตอ้งการบางอย่างของผูซ้ื้อมีอิทธิพลต่อการ
ซ้ือดว้ย 
 2. ราคา (Price) กลยุทธ์ทางดา้นราคามีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือก็ต่อเม่ือผูบ้ริโภค
ทาํการประเมินทางเลือกและทาํการตดัสินใจ โดยปกติผูบ้ริโภคชอบผลิตภณัฑร์าคาตํ่า นกัการตลาด
จึงควรคิดราคานอ้ย ลดตน้ทุนการซ้ือ หรือ ทาํให้ผูบ้ริโภคตดัสินใจดว้ยลกัษณะอ่ืน ๆ สาํหรับการ
ตดัสินใจอย่างกวา้งขวาง ผูบ้ริโภคมักพิจารณาราคาละเอียดโดยถือเป็นอย่างหน่ึงในลักษณะ
ทั้งหลายท่ีเก่ียวขอ้งสาํหรับสินคา้ฟุ่ มเฟือย ราคาสูงไม่ทาํใหก้ารซ้ือลดนอ้ยลง นอกจากน้ีราคายงัเป็น
เคร่ืองประเมินคุณค่า (Value) ของผูบ้ริโภคซ่ึงกจ็ะติดตามดว้ยการซ้ือ  
 3.  ช่องทางการจัดจําหน่าย (Place/Channel of Distribution) กลยุทธ์ของนกัการ
ตลาดในการทาํให้มีผลิตภณัฑไ์วพ้ร้อมจาํหน่าย สามารถก่ออิทธิพลต่อการ “พบ” ผลิตภณัฑ ์และ
กลไกท่ีเก่ียวขอ้งกบัการทาํใหสิ้นคา้ไหลผา่นมือจากผูผ้ลิตไปยงัผูใ้ชสิ้นคา้ และผูบ้ริโภคคนสุดทา้ย 
 ดงันั้นทางการจดัจาํหน่ายท่ีดีควรสามารถทาํหน้าท่ีเคล่ือนสินคา้ให้เป็นไปดว้ยความ
รวดเร็ว ราบร่ืน กวา้งขวาง ถึงตวัผูบ้ริโภค ถูกนิสยัการหาซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภคมากท่ีสุด 
 4.  การส่งแสริมการตลาด (Promotion) กลยุทธ์การส่งเสริมการตลาดสามารถก่อ
อิทธิพลต่อผูบ้ริโภคไดทุ้กขั้นตอนของกระบวนการตดัสินใจซ้ือ เช่น การโฆษณา ประชาสัมพนัธ์
การตลาด 
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2.  ทฤษฏขีองแรงจูงใจ 
 
 2.1  ความหมายของแรงจูงใจ 

 คาํวา่ “แรงจูงใจ” มาจากคาํกริยาในภาษาละตินว่า “Movere” (Kidd, 1973:101) ซ่ึง
มีความหมายตรงกบัคาํในภาษาองักฤษว่า “To Move” อนัมีความหมายว่า “เป็นส่ิงท่ีโนม้นา้วหรือ
มกัชกันาํบุคคลเกิดการกระทาํหรือปฏิบติัการ (To Move a Person to a Course of Action) ดงันั้น
แรงจูงใจจึงไดรั้บความสนใจมากในทุกๆวงการ 

 สําหรับ โลเวลล ์ (Lovell, 1980:109) ให้ความหมายของแรงจูงใจว่า”เป็น
กระบวนการท่ีชกันาํโนม้นา้วใหบุ้คคลเกิดความมานะพยายามเพ่ือท่ีจะสนองตอบความตอ้งการบาง
ประการใหบ้รรลุผลสาํเร็จ” 

 ไมเคิล คอมแจน (Domjan 1996:199) อธิบายว่าการจูงใจเป็นภาวะในการเพ่ิม
พฤติกรรมการกระทาํกิจกรรมของบุคคลโดยบุคคลจงใจกระทาํพฤติกรรมนั้นเพื่อใหบ้รรลุเป้าหมาย
ท่ีตอ้งการ 
 สรุปได้ว่าการจูงใจเป็นกระบวนการท่ีบุคคลถูกกระตุน้จากส่ิงเร้าโดยจงใจให้
กระทาํหรือด้ินรนเพื่อให้บรรลุจุดประสงคบ์างอยา่งซ่ึงจะเห็นไดพ้ฤติกรรมท่ีเกิดจากการจูงใจเป็น
พฤติกรรมท่ีมิใช่เป็นเพียงการตอบสนองส่ิงเร้าปกติธรรมดา ยกตวัอยา่งลกัษณะของการตอบสนอง
ส่ิงเร้าปกติคือ การขานรับเม่ือไดย้นิเสียงเรียก แต่การตอบสนองส่ิงเร้าจดัว่าเป็นพฤติกรรมท่ีเกิดจาก
การจูงใจเช่น พนกังานตั้งใจทาํงานเพ่ือหวงัความดีความชองเป็นกรณีพิเศษ 

 2.2  แรงจูงใจต่อพฤติกรรมของบุคคลในแต่ละสถานการณ์ 
 แรงจูงใจจะทาํใหแ้ต่ละบุคคลเลือกพฤติกรรมเพ่ือตอบสนองต่อส่ิงเร้าท่ีเหมาะสม

ท่ีสุดในแต่ละสถานการณ์ท่ีแตกต่างกนัออกไป พฤติกรรมท่ีเลือกแสดงน้ี เป็นผลจากลกัษณะในตวั
บุคคลสภาพแวดลอ้มดงัน้ี 

1. ถา้บุคคลมีความสนใจในส่ิงใดก็จะเลือกแสดงพฤติกรรม และมีความพอใจท่ี
จะทาํกิจกรรมนั้นๆ รวมทั้งพยายามทาํใหเ้กิดผลเร็วท่ีสุด 

2. ความตอ้งการจะเป็นแรงกระตุน้ท่ีทาํใหท้าํกิจกรรมต่างๆเพ่ือตอบสนองความ
ตอ้งการนั้น 

3. ค่านิยมท่ีเป็นคุณค่าของส่ิงต่างๆ เช่นค่านิยมทางเศรษฐกิจ สังคม ความงาม 
จริยธรรม วิชาการ เหล่าน้ีจะเป็นแรงกระตุน้ใหเ้กิดแรงขบัของพฤติกรรมตามค่านิยมนั้น 

4. ทศันคติท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงก็มีผลต่อพฤติกรรมนั้น เช่น ถา้มีทศันคติท่ีดีต่อ
การทาํงาน กจ็ะทาํงานดว้ยความทุ่มเท 
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5. ความมุ่งหวงัท่ีต่างระดับกัน ก็เกิดแรงกระตุน้ท่ีต่างระดับกันด้วย คนท่ีตั้ ง
ระดบัความมุ่งหวงัไวสู้งจะพยายามมากกวา่ผูท่ี้ตั้งระดบัความมุ่งหวงัไวต้ ํ่า 

6. การแสดงออกของความตอ้งการในแต่ละสังคมจะแตกต่างกนัออกไป ตาม
ขนบธรรมเนียมประเพณีและวฒันธรรมของสังคมของตน ยิ่งไปกว่านั้นคนในสังคมเดียวกนั ยงัมี
พฤติกรรมในการแสดงความตอ้งการท่ีต่างกนัอีกดว้ยเพราะส่ิงเหล่าน้ีเกิดจากการเรียนรู้ของตน 

7. ความตอ้งการอยา่งเดียวกนั ทาํใหบุ้คคลมีพฤติกรรมท่ีแตกต่างกนัได ้
8. แรงจูงใจท่ีแตกต่างกนั ทาํใหก้ารแสดงออกของพฤติกรรมท่ีเหมือนกนัได ้
9. พฤติกรรมอาจสนองความตอ้งการไดห้ลายๆทางและมากกว่าหน่ึงอย่างใน

เวลาเดียวกนั เช่นตั้งใจทาํงาน เพื่อไวข้ึ้นเงินเดือนและไดช่ื้อเสียงเกียรติยศ ความยกยอ่งและยอมรับ
จากผูอ่ื้น 
 2.3  ลกัษณะของแรงจูงใจ 

 แรงจูงใจมี 2 ลกัษณะดังนี ้
1. แรงจูงใจภายใน (Intrinsic motives) 

แรงจูงใจภายในเป็นส่ิงผลักดันจากภายในตัวบุคคลซ่ึงอาจจะเป็นเจตคติ 
ความคิด ความสนใจ ความตั้งใจ การมองเห็นคุณค่า ความพอใจ ความตอ้งการฯลฯส่ิงต่างๆดงักล่าว
น้ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมค่อนขา้งถาวรเช่นคนงานท่ีเห็นองค์การคือสถานท่ีให้ชีวิตแก่เขาและ
ครอบครัวเขาก็จะจงรักภกัดีต่อองคก์าร และองคก์ารบางแห่งขาดทุนในการดาํเนินการก็ไม่ไดจ่้าย
ค่าตอบแทนท่ีดีแต่ดว้ยความผกูพนัพนกังานกร่็วมกนัลดค่าใชจ่้ายและช่วยกนัทาํงานอยา่งเตม็ท่ี 

2. แรงจูงใจภายนอก (Extrinsic motives) 
แรงจูงใจภายนอกเป็นส่ิงผลักดันภายนอกตัวบุคคลท่ีมากระตุ้นให้เกิด

พฤติกรรมอาจจะเป็นการไดรั้บรางวลั เกียรติยศช่ือเสียง คาํชม หรือยกย่อง แรงจูงใจน้ีไม่คงทน
ถาวร บุคคลแสดงพฤติกรรมเพื่อตอบสนองส่ิงจูงใจดงักล่าวเฉพาะกรณีท่ีตอ้งการส่ิงตอบแทน
เท่านั้น 
 2.4  ทีม่าของแรงจูงใจ 

 แรงจูงใจมีท่ีมาจากหลายสาเหตุดว้ยกนัเช่น อาจจะเน่ืองมาจากความตอ้งการหรือ
แรงขบัหรือส่ิงเร้า หรืออาจเน่ืองมาจากการคาดหวงัหรือจากการเก็บกดซ่ึงบางทีเจา้ตวัก็ไม่รู้ตวั  จะ
เห็นได้ว่าการจูงใจให้เกิดพฤติกรรมท่ีไม่มีกฎเกณฑ์แน่นอนเน่ืองจากพฤตกรรมมนุษยมี์ความ
ซับซ้อน  แรงจูงใจอย่างเดียวกันอาจทาํให้เกิดพฤติกรรมท่ีต่างกัน  แรงจูงใจต่างกันอาจเกิด
พฤติกรรมท่ีเหมือนกนักไ็ดด้งันั้นจะกล่าวถึงท่ีมาของแรงจูงใจท่ีสาํคญัพอสงัเขปดงัน้ี 
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 2.5  ความต้องการ (Need)  
 เป็นสภาพท่ีบุคคลขาดสมดุลทาํให้เกิดแรงผลกัดนัให้บุคคลแสดงพฤติกรรมเพื่อ

สร้างสมดุลใหต้วัเอง  เช่น เม่ือรู้สึกว่าเหน่ือยลา้ก็จะนอนหรือนัง่พกั ความตอ้งการมีอิทธิพลมากต่อ
พฤติกรรมเป็นส่ิงกระตุน้ใหบุ้คคลแสดงพฤติกรรมเพื่อบรรลุจุดมุ่งหมายท่ีตอ้งการ  นกัจิตวิทยาแต่
ละท่านอธิบายเร่ืองความตอ้งการในรูปแบบต่างๆ กนัซ่ึงสามารถแบ่งความตอ้งการพื้นฐานของ
มนุษยไ์ดเ้ป็น 2 ประเภททาํใหเ้กิดแรงจูงใจ   

1. แรงจูงใจทางด้านร่างกาย (Physical Motivation) 
 เป็นความตอ้งการเก่ียวกับอาหาร นํ้ า การพกัผ่อน การได้รับความคุม้ครอง 
ความปลอดภยั การไดรั้บความเพลิดเพลิน การลดความเคร่งเคียด แรงจูงใจน้ีจะมีสูงมากในวยัเด็ก
ตอนตน้และวยัผูใ้หญ่ตอนปลายเน่ืองจากเกิดความเส่ือมของร่างกาย 

2. แรงจูงใจทางด้านสังคม (Social motivation) 
 แรงจูงใจดา้นน้ีสลบัซบัซอ้นมากเป็นความตอ้งการท่ีมีผลมาจากดา้นชีววิทยา

ของมนุษยใ์นความตอ้งการอยู่ร่วมกนักบัครอบครัว เพ่ือนฝงูในโรงเรียน เพ่ือนร่วมงาน เป็นความ
ตอ้งการส่วนบุคคลท่ีไดรั้บอิทธิพลมาจากส่ิงแวดลอ้มและวฒันธรรมซ่ึงในบางวฒันธรรมหรือบาง
สงัคมจะมีอิทธิพลท่ีเขม้แขง็และเหนียวแน่นมาก 

 ความแตกต่างของแรงจูงใจด้านสังคมและแรงจูงใจด้านร่างกาย  คือแรงจูงใจด้าน
สังคม  เกิดจากพฤติกรรมท่ีเขาแสดงออกดว้ยความตอ้งการของตนเองมากกว่า ผลตอบแทนจาก
วตัถุและส่ิงของ 
 2.6  แรงขับ (Drives) 

 เป็นแรงผลกัดนัท่ีเกิดจากความตอ้งการทางกายและส่ิงเร้าจากภายในตวับุคคล 
ความตอ้งการและแรงขบัมกัเกิดควบคู่กนั เม่ือเกิดความตอ้งการแลว้ความตอ้งการนั้นไปผลกัดนัให้
เกิดพฤติกรรมท่ีเรียกวา่เป็นแรงขบั เช่นในการประชุมหน่ึงผูเ้ขา้ประชุมทั้งหิว ทั้งเหน่ือย แทนท่ีการ
ประชุมจะราบร่ืนกอ็าจจะเกิดการขดัแยง้หรือเพราะวา่ทุกคนหิวกรี็บสรุปการประชุมซ่ึงอาจจะทาํให้
ขาดการไตร่ตรองท่ีดีกไ็ด ้
 2.7  ส่ิงล่อใจ (Incentives) 

 เป็นส่ิงชกันาํบุคคลใหก้ระทาํการอยา่งใดอยา่งหน่ึงไปสู่จุดมุ่งหมายท่ีตั้งไวถื้อเป็น
แรงจูงใจภายนอก เช่น  ตอ้งการใหพ้นกังานมาทาํงานสมํ่าเสมอกใ็ชว้ิธียกยอ่งพนกังานท่ีไม่ขาดงาน
โดยจดัสรรรางวลัในการคดัเลือกพนกังานท่ีไม่ขาดงานหรือมอบโล่ใหแ้ก่ฝ่ายท่ีทาํงานดีประจาํปี ส่ิง
ล่อใจอาจเป็นวตัถุ เป็นสญัลกัษณ์ หรือคาํพดูท่ีทาํใหบุ้คคลพึงพอใจ 
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 2.8  การตื่นตัว (Arousal) 
 เป็นภาวะท่ีบุคคลพร้อมท่ีจะแสดงพฤติกรรม สมองพร้อมท่ีจะคิด กลา้มเน้ือพร้อม

จะเคล่ือนไหว นักกีฬาท่ีอุ่นเคร่ืองเสร็จพร้อมท่ีจะแข่งขนัหรือเล่นกีฬา  องค์การท่ีมีบุคลากรท่ีมี
ความต่ืนตวัก็ยอ่มส่งผลใหท้าํงานดี การศึกษาธรรมชาติพฤติกรรมของมนุษยมี์ความต่ืนตวั 3 ระดบั
คือ 

- การต่ืนตวัระดบัสูงจะต่ืนตวัมากไปจนกลายเป็นต่ืนตกใจหรือต่ืนเตน้เกินไปขาด
สมาธิ  

- การต่ืนตวัระดบักลางคือระดบัต่ืนตวัท่ีดีท่ีสุด 
- การต่ืนตวัระดบัตํ่ามกัจะทาํใหท้าํงานเฉ่ือยชา งานเสร็จชา้  

 จากการศึกษาพบว่าปัจจยัท่ีทาํให้บุคคลต่ืนตวัมีทั้งส่ิงเร้าภายนอกและภายใน  ไดแ้ก่
ลกัษณะส่วนตวัของบุคคลแต่ละคนท่ีมีต่างกนัทั้งบุคลิกภาพ นิสยัและระบบสรีระของผูน้ั้น 
 2.9  การคาดหวงั (Expectancy) 

 เป็นการตั้งความปรารถนาท่ีจะเกิดข้ึนของบุคคลในส่ิงท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคต เช่น 
พนักงานคาดหวงัว่าเขาจะไดโ้บนัสประมาณ 4-5 เท่าของเงินเดือนในปีน้ี การคาดหวงัทาํให้
พนกังานมีชีวิตชีวาซ่ึงบางคนอาจสมหวงั บางคนอาจผดิหวงักไ็ด ้ส่ิงท่ีเกิดข้ึนกบัส่ิงท่ีคาดหวงัมกัไม่
ตรงกนัเสมอไป ถา้ส่ิงท่ีเกิดข้ึนห่างกบัส่ิงท่ีคาดหวงัมากก็อาจจะทาํให้พนักงานคบัขอ้งใจในการ
ทาํงาน  การคาดหวงัก่อให้เกิดแรงผลกัดนัหรือเป็นแรงจูงใจท่ีสําคญัต่อพฤติกรรม  ถา้องค์การ
กระตุน้ใหพ้นกังานยกระดบัผลงานตนเองไดแ้ละพิจารณาผลตอบแทนท่ีใกลเ้คียงกบัส่ิงท่ีพนกังาน
คาดหวงัวา่ควรจะไดก้จ็ะเป็นประโยชน์ทั้งองคก์ารและพนกังาน 
 2.10  การตั้งเป้าหมาย (Goal setting) 

 เป็นการกาํหนดทิศทางและจุดมุ่งหมายปลายทางของการกระทาํกิจกรรมใด
กิจกรรมหน่ึงของบุคคลจดัเป็นแรงจูงใจจากภายในของบุคคลผูน้ั้นในการทาํงาน  ธุรกิจท่ีมุ่งเพ่ิม
ปริมาณและคุณภาพควรมีการตั้งเป้าหมายในการทาํงานเพราะจะส่งผลให้การทาํงานมีแผนในการ
ดาํเนินการเหมือนเรือท่ีมีหางเสือ เพราะมีเป้าหมายชดัเจน 

 ท่ีกล่าวถึงท่ีมาของแรงจูงใจจะเห็นว่าค่อนขา้งยากท่ีจะอธิบายแต่ละเร่ืองแยกจาก
กนัเพราะทุกเร่ืองมีความสมัพนัธ์เก่ียวขอ้งกนัทุกขอ้ 
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3.  ทฤษฎขีองการจูงใจ (Theories of Motivation)   
 
 มีทฤษฎีและการศึกษาเร่ืองจูงใจจาํนวนมากในท่ีน้ีจะกล่าวโดยสังเขปเพื่อนํามา

ประยกุตใ์ชใ้นองคก์ารซ่ึงสามารถแบ่งออกเป็น3 ประเภทใหญ่ๆ คือ 
1. ทฤษฎีเน้ือหาของการจูงใจ (Content Theories of Motivation) 
2. ทฤษฎีกระบวนการ (Process Theories)   
3. ทฤษฎีการเสริมแรง (Reinforcement Theory) 

 3.1  ทฤษฎเีนือ้หาของการจูงใจ (Content theories of Motivation) 

 ทฤษฎีน้ีอธิบายถึงความตอ้งการหรือปรารถนาภายในของบุคคลซ่ึงกระตุน้ให้เกิด
พฤติกรรม  หรือเป็นทฤษฎีท่ีอธิบายถึงกลไกความตอ้งการของพนกังานซ่ึงไดแ้ก่สาเหตุท่ีพนกังาน
มีความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัในช่วงเวลาท่ีแตกต่างกนั (McShane and Von Glinow : 597)  
ทฤษฎีเน้ือหาเป็นท่ีรู้จกัและยอมรับมี 4 ทฤษฎี คือ 

(1) ทฤษฎีลาํดบัขั้นความตอ้งการของมาสโลว ์
(2) ทฤษฎีการจูงใจ ERG ของ  Alderfer 
(3) ทฤษฎีแรงจูงใจใฝ่สมัฤทธ์ิของแมคคลีแลนด ์(McClelland) 
(4) ทฤษฎีสองปัจจยัของเฮอร์ซเบอร์ก (Hergberg) 

 3.2  ทฤษฎีลําดับขั้นความต้องการของมาสโลว์ (Maslow’s Hierarchy of Needs 

Theory) 
 เป็นทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกับความต้องการขั้นพ้ืนฐานของมนุษย์ซ่ึงกําหนดโดย

นกัจิตวิทยา  ช่ือ มาสโลว ์(Abraham Maslow) เป็นทฤษฎีการจูงใจท่ีมีการกล่าวขวญัอยา่งแพร่หลาย    
 มาสโลว ์มองวา่ความตอ้งการของมนุษยมี์ลกัษณะเป็นลาํดบัขั้นจากระดบัตํ่าสุดไป

ยงัระดบัสูงสุดเม่ือความตอ้งการในระดบัหน่ึงไดรั้บการตอบสนองแลว้มนุษยก์็จะมีความตอ้งการ
อ่ืนในระดบัท่ีสูงข้ึนต่อไปดงั ภาพท่ี 2.2  
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Self Actualization 

 
           
                                                                            ความต้องการ 

       ความสําเร็จในชีวติ 
 

     ความภาคภูมใิจในตนเอง 
         (Esteem  Needs) 
 

               ความต้องการการยอมรับจากสังคม 
          (Social  Needs) 
 

    ความต้องการความปลอดภัยและความมั่นคง 
              ( Security or Safety Needs ) 
 

      ความต้องการทางร่างกาย 
     ( Physiological  Needs ) 
 

ภาพท่ี  2.2  แสดงลาํดบัขั้นความตอ้งการของมาสโลว ์
 

1. ความตอ้งการทางร่างกาย (Physiological  Needs) เป็นความตอ้งการขั้นพื้นฐาน
ของมนุษยเ์พ่ือความอยู่รอด  เช่น  อาหาร เคร่ืองนุ่งห่ม ท่ีอยูอ่าศยั  ยารักษาโรค อากาศ นํ้ าด่ืม การ
พกัผอ่น เป็นตน้ 

2. ความตอ้งการความปลอดภยัและมัน่คง (Security or Safety Needs)  เม่ือมนุษย์
สามารถตอบสนองความตอ้งการทางร่างกายไดแ้ลว้  มนุษยก์็จะเพิ่มความตอ้งการในระดบัท่ีสูงข้ึน
ต่อไป  เช่น  ความตอ้งการความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น  ความตอ้งการความมัน่คงในชีวิต
และหนา้ท่ีการงาน 

3. ความตอ้งการความผกูพนัหรือการยอมรับ (ความตอ้งการทางสังคม) (Affiliation  
or Acceptance Needs) เป็นความตอ้งการเป็นส่วนหน่ึงของสังคม  ซ่ึงเป็นธรรมชาติอยา่งหน่ึงของ
มนุษย ์เช่น ความตอ้งการให้และไดรั้บซ่ึงความรัก  ความตอ้งการเป็นส่วนหน่ึงของหมู่คณะ ความ
ตอ้งการไดรั้บการยอมรับ  การตอ้งการไดรั้บความช่ืนชมจากผูอ่ื้น  เป็นตน้ 

4. ความตอ้งการการยกยอ่ง (Esteem Needs) หรือ ความภาคภูมิใจในตนเอง  เป็น
ความตอ้งการการไดรั้บการยกย่อง นับถือ และสถานะจากสังคม  เช่น ความตอ้งการไดรั้บความ
เคารพนบัถือ  ความตอ้งการมีความรู้ความสามารถ  เป็นตน้ 
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5. ความตอ้งการความสาํเร็จในชีวิต  (Self- Actualization) เป็นความตอ้งการสูงสุด
ของแต่ละบุคคล เช่น ความตอ้งการท่ีจะทาํทุกส่ิงทุกอย่างไดส้าํเร็จ  ความตอ้งการทาํทุกอย่างเพ่ือ
ตอบสนองความตอ้งการของตนเอง  เป็นตน้ 
 จากทฤษฎีลาํดบัขั้นความตอ้งการของมาสโลว ์ สามารถแบ่งความตอ้งการออกไดเ้ป็น 
2 ระดบั คือ 

1. ความตอ้งการในระดบัตํ่า (Lower  Order Needs)  ประกอบดว้ยความตอ้งการทาง
ร่างกาย, ความตอ้งการความปลอดภยัและมัน่คง และความตอ้งการความผกูพนัหรือการยอมรับ 

2. ความตอ้งการในระดบัสูง (Higher Order Needs)  ประกอบดว้ย  ความตอ้งการการ
ยกยอ่งและความตอ้งการความสาํเร็จในชีวิต 
 3.3  ทฤษฎกีารจูงใจ ERG  ของ Alderfer 

 เป็นทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความตอ้งการขั้นพื้นฐานของมนุษย ์ แต่ไม่คาํนึงถึงขั้น
ความตอ้งการว่า  ความตอ้งการใดเกิดข้ึนก่อนหรือหลงั  และความตอ้งการหลายๆอย่างอาจเกิดข้ึน
พร้อมกนัได ้ ความตอ้งการตามทฤษฎี ERG จะมีนอ้ยกว่าความตอ้งการตามลาํดบัขั้นของมาสโลว ์
โดยแบ่งออกเป็น 3 ประการ ดงัน้ี 

 1. ความตอ้งการเพื่อความอยู่รอด (Existence Needs (E)) เป็นความตอ้งการ
พื้นฐานของร่างกายเพ่ือให้มนุษยด์าํรงชีวิตอยูไ่ด ้ เช่น ความตอ้งการอาหาร  เคร่ืองนุ่งห่ม  ท่ีอยูอ่าศยั  
ยารักษาโรค   เ ป็นต้น   เป็นความต้องการในระดับตํ่ าสุดและมีลักษณะเป็นรูปธรรมสูงสุด   
ประกอบดว้ยความตอ้งการทางร่างกายบวกดว้ยความตอ้งการความปลอดภยัและความมัน่คงตาม
ทฤษฎีของมาสโลว ์  ผูบ้ริหารสามารถตอบสนองความตอ้งการในดา้นน้ีไดด้ว้ยการจ่ายค่าตอบแทนท่ี
เป็นธรรม   มีสวสัดิการท่ีดี  มีเงินโบนสั  รวมถึงทาํให้ผูใ้ตบ้งัคบับญัชารู้สึกมัน่คงปลอดภยัจากการ
ทาํงาน ไดรั้บความยติุธรรม มีการทาํสญัญาวา่จา้งการทาํงาน เป็นตน้ 

 2. ความตอ้งการมีสัมพนัธภาพ (RelateDness Needs (R) เป็นความตอ้งการท่ีจะให้
และไดรั้บไมตรีจิตจากบุคคลท่ีแวดลอ้ม เป็นความตอ้งการท่ีมีลกัษณะเป็นรูปธรรมนอ้ยลง  ประกอบดว้ย
ความตอ้งการความผูกพนัหรือการยอมรับ (ความตอ้งการทางสังคม) ตามทฤษฎีของมาสโลว ์ 
ผูบ้ริหารควรส่งเสริมให้บุคลากรในองคก์ารมีความสัมพนัธ์ท่ีดีต่อกนั  ตลอดจนสร้างความสัมพนัธ์ท่ี
ดีต่อบุคคลภายนอกดว้ย  เช่น การจดักิจกรรมท่ีทาํใหเ้กิดความสมัพนัธ์ระหวา่งผูน้าํและผูต้าม เป็นตน้ 

 3. ความตอ้งการความเจริญกา้วหนา้ (Growth Needs :G) เป็นความตอ้งการใน
ระดบัสูงสุดของบุคคลซ่ึงมีความเป็นรูปธรรมตํ่าสุดประกอบดว้ยความตอ้งการการยกย่องบวกดว้ย
ความตอ้งการประสบความสาํเร็จในชีวิตตามทฤษฎีของมาสโลว ์ ผูบ้ริหารควรสนบัสนุนใหพ้นกังาน
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พฒันาตนเองใหเ้จริญกา้วหนา้ดว้ยการพิจารณาเล่ือนขั้น  เล่ือนตาํแหน่ง  หรือมอบหมายใหรั้บผดิชอบ
ต่องานกวา้งข้ึน  โดยมีหนา้ท่ีการงานสูงข้ึน  อนัเป็นโอกาสท่ีพนกังานจะกา้วไปสู่ความสาํเร็จ 

 3.4  ทฤษฎแีรงจูงใจใฝ่สัมฤทธ์ิของแมคคลแีลนด์ (McClelland) 
 ทฤษฎีน้ีเนน้อธิบายการจูงใจของบุคคลท่ีกระทาํการเพื่อให้ไดม้าซ่ึงความตอ้งการ

ความสาํเร็จมิไดห้วงัรางวลัตอบแทนจากการกระทาํของเขา  ซ่ึงความตอ้งการความสาํเร็จน้ีในแง่ของ
การทาํงานหมายถึงความตอ้งการท่ีจะทาํงานให้ดีท่ีสุดและทาํให้สําเร็จผลตามท่ีตั้งใจไว ้ เม่ือตนทาํ
อะไรสาํเร็จไดก้็จะเป็นแรงกระตุน้ให้ทาํงานอ่ืนสาํเร็จต่อไป  หากองคก์ารใดท่ีมีพนกังานท่ีแรงจูงใจ
ใฝ่สมัฤทธ์ิจาํนวนมากกจ็ะเจริญรุ่งเรืองและเติบโตเร็ว 

 ในช่วงปี ค.ศ. 1940s  นกัจิตวิทยาช่ือ David I. McClelland ไดท้าํการทดลองโดย
ใชแ้บบทดสอบการรับรู้ของบุคคล (Thematic Apperception Test :TAT) เพื่อวดัความตอ้งการของ
มนุษย ์โดยแบบทดสอบ TAT เป็นเทคนิคการนาํเสนอภาพต่างๆ แลว้ให้บุคคลเขียนเร่ืองราวเก่ียวกบั
ส่ิงท่ีเขาเห็น จากการศึกษาวิจยัของแมคคลีแลนดไ์ดส้รุปคุณลกัษณะของคนท่ีมีแรงจูงใจใฝ่สัมฤทธ์ิสูง
มีความตอ้งการ 3 ประการท่ีไดจ้ากแบบทดสอบ TAT ซ่ึงเขาเช่ือว่าเป็นส่ิงสาํคญัในการท่ีจะเขา้ใจถึง
พฤติกรรมของบุคคลไดด้งัน้ี 

1. ความตอ้งการความสาํเร็จ (Need for Achievement :nAch) เป็นความตอ้งการท่ี
จะทาํส่ิงต่างๆให้เต็มท่ีและดีท่ีสุดเพื่อความสาํเร็จ  จากการวิจยัของ McClelland  พบว่า  บุคคลท่ี
ตอ้งการความสาํเร็จ (nAch) สูง  จะมีลกัษณะชอบการแข่งขนั  ชอบงานท่ีทา้ทาย  และตอ้งการไดรั้บ
ขอ้มูลป้อนกลบัเพ่ือประเมินผลงานของตนเอง  มีความชาํนาญในการวางแผน  มีความรับผิดชอบสูง 
และกลา้ท่ีจะเผชิญกบัความลม้เหลว 

2. ความตอ้งการความผกูพนั (Need for Affiliation :nAff) เป็นความตอ้งการการ
ยอมรับจากบุคคลอ่ืน  ตอ้งการเป็นส่วนหน่ึงของกลุ่ม  ตอ้งการสัมพนัธภาพท่ีดีต่อบุคคลอ่ืน บุคคลท่ี
ตอ้งการความผูกพนัสูงจะชอบสถานการณ์การร่วมมือมากกว่าสถานการณ์การแข่งขนั  โดยจะ
พยายามสร้างและรักษาความสมัพนัธ์อนัดีกบัผูอ่ื้น 

3. ความตอ้งการอาํนาจ (Need for Power :Npower) เป็นความตอ้งการอาํนาจเพื่อ
มีอิทธิพลเหนือผูอ่ื้น  บุคคลท่ีมีความตอ้งการอาํนาจสูง  จะแสวงหาวิถีทางเพื่อทาํให้ตนมีอิทธิพล
เหนือบุคคลอ่ืน  ตอ้งการให้ผูอ่ื้นยอมรับหรือยกย่อง  ตอ้งการความเป็นผูน้าํ  ตอ้งการทาํงานให้
เหนือกวา่บุคคลอ่ืน  และจะกงัวลเร่ืองอาํนาจมากกวา่การทาํงานใหมี้ประสิทธิภาพ 

 จากการศึกษาพบว่าพนักงานท่ีมีแรงจูงใจใฝ่สัมฤทธ์ิสูงมักต้องการจะทาํงานใน
ลกัษณะ 3 ประการดงัน้ี 
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 1. งานท่ีเปิดโอกาสให้เขารับผิดชอบเฉพาะส่วนของเขา และเขามีอิสระท่ีจะตดัสินใจ
และแกปั้ญหาดว้ยตนเอง 
 2. ตอ้งการงานท่ีมีระดบัยากง่ายพอดี ไม่ง่ายหรือยากจนเกินไปกวา่ความสามารถของเขา 
 3. ต้องการงานท่ีมีความแน่นอนและต่อเน่ืองซ่ึงสร้างผลงานได้และทําให้เขามี
ความกา้วหน้าในงานเพื่อจะพิสูจน์ตนเองถึงความสามารถของเขาได ้ นอกจากงานในลกัษณะ
ดงักล่าวแลว้แมคคลีแลนด์ไดพ้บว่าปัจจยัท่ีสําคญัอีกปัจจยัหน่ึงท่ีมีผลต่อการทาํงานเพื่อให้ไดผ้ล
งานท่ีมีประสิทธิภาพคือส่ิงแวดลอ้มท่ีเหมาะสมกบังานท่ีเขาทาํดว้ย 
 3.5  ทฤษฎ ี2 ปัจจัยของเฮอร์ซเบอร์ก (Herzberg) 

 ทฤษฎีเฮอร์ซเบอร์กเน้นอธิบายและให้ความสําคญักบัปัจจยั 2 ประการไดแ้ก่
ตวักระตุน้ (Motivators) และการบาํรุงรักษา (Hygiene) สองปัจจยัมีอิทธิพลต่อความสาํเร็จของงาน
เป็นอย่างยิ่ง  เฮอร์ซเบอร์กไดท้าํการศึกษาโดยสัมภาษณ์ความพอใจและไม่พอใจทาํงานของนัก
บญัชีและวิศวกรจาํนวน 200 คน  ผลการศึกษาสรุปว่าความพอใจในการทาํงานกบัแรงจูงใจในการ
ทาํงานของคนมีความแตกต่างกนัคือการท่ีบุคคลพอใจในงานไม่ไดห้มายความว่าคนนั้นมีแรงจูงใจ
ในงานเสมอไป  แต่ถา้คนใดมีแรงจูงใจในการทาํงานแลว้คนนั้นจะตั้งใจทาํงานให้เกิดผลดีได ้ ผล
การศึกษาจึงแสดงให้เห็นผลของปัจจยั 2 ตวั  คือดา้นตวักระตุน้และการบาํรุงรักษาต่อเจตคติงาน
ของบุคคล   

1. ปัจจยัดา้นตวักระตุน้ (Motivator  Factors) เป็นปัจจยัท่ีกระตุน้ใหเ้กิดแรงจูงใจใน
การทาํงาน  ทาํให้การทาํงานมีประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน ผลผลิตเพิ่มข้ึน ทาํให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ
ในการทาํงาน (Job Satisfaction) ตวักระตุน้ประกอบดว้ยปัจจยั 6 ประการดงัน้ี 

 การสมัฤทธ์ิผล คือ พนกังานมีความรู้สึกวา่เขาทาํงานไดส้าํเร็จ 
 การยอมรับนับถือจากผูอ่ื้น คือพนักงานมีความรู้สึกว่าเม่ือทาํสําเร็จมีคน

ยอมรับเขา 
 ลกัษณะงานท่ีน่าสนใจ คือพนกังานรู้สึกวา่งานท่ีทาํน่าสนใจ น่าทาํ 
 ความรับผดิชอบ คือพนกังานรู้สึกวา่เขาตอ้งรับผดิชอบตนเองและงานของเขา 
 โอกาสท่ีจะเจริญกา้วหนา้ คือ พนกังานรู้สึกวา่เขามีความกา้วหนา้ในงานท่ีทาํ 
 การเจริญเติบโต คือ พนกังานตระหนกัวา่เขามีโอกาสท่ีจะเรียนรู้เพิ่มเติมและมี

ความเช่ียวชาญ 
2. ปัจจยัดา้นการบาํรุงรักษา (Hygiene Factors) เป็นปัจจยัท่ีช่วยให้พนกังานยงัคง

ทาํงาน 
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อยูแ่ละยงัรักษาเขาไวไ้ม่ให้ออกจากงานเม่ือไม่ไดจ้ดัให้พนกังาน เขาจะไม่พอใจและไม่มีความสุข
ในการทาํงานปัจจยัน้ีประกอบดว้ย 10 ประการดงัน้ี 

 นโยบายและการบริหารคือ พนักงานรู้สึกว่าฝ่ายจดัการมีการส่ือสารท่ีดีและ
เขารู้ถึงนโยบายขององคก์ารท่ีเขาอยู ่

 การนิเทศงาน คือพนักงานรู้สึกว่าผูบ้ริหารตั้ งใจสอนงานและให้งานตาม
หนา้ท่ีรับผดิชอบ 

 ความสมัพนัธ์กบัหวัหนา้งาน คือ พนกังานรู้สึกดีต่อหวัหนา้งานของเขา 
 ภาวะการทาํงาน คือพนกังานรู้สึกดีต่องานท่ีทาํและสภาพการณ์ของท่ีทาํงาน 
 ค่าตอบแทนการทาํงาน คือพนกังานรู้สึกวา่ค่าตอบแทนเหมาะสม 
 ความสัมพันธ์ระหว่างเพื่อนร่วมงาน คือพนักงานมีความรู้สึกท่ีดีต่อเพื่อน

ร่วมงาน 
 ชีวิตส่วนตวั คือพนกังานรู้สึกวา่ชัว่โมงการทาํงานไม่ไดก้ระทบต่อชีวิตส่วนตวั 
 ความสมัพนัธ์กบัลูกนอ้ง คือหวัหนา้งานมีความรู้สึกท่ีดีต่อลูกนอ้ง 
 สถานภาพ คือพนกังานรู้สึกวา่งานเขามีตาํแหน่งหนา้ท่ีดี 
 ความมัน่คง คือพนกังานรู้สึกมัน่คงปลอดภยัในงานท่ีทาํอยู ่

 ปัจจยับาํรุงรักษาไม่ใช่ส่ิงจูงใจท่ีจะทาํให้ผลผลิตเพิ่มข้ึน  แต่เป็นขอ้กาํหนดท่ีป้องกนั
ไม่ให้พนกังานเกิดความไม่พึงพอใจในงานท่ีทาํ  ถา้ไม่มีปัจจยัเหล่าน้ีแลว้อาจก่อใหเ้กิดความไม่พึง
พอใจแก่พนักงานได้ ซ่ึงพนักงานอาจรวมตัวกันเพื่อเรียกร้องหรือต่อรอง  ผูบ้ริหารจึงมักจัด
โครงการดา้นผลประโยชน์พิเศษต่างๆ เพื่อให้พนักงานพึงพอใจ  เช่น การลาป่วย การลาพกัร้อน 
และโครงการท่ีเก่ียวกบัสุขภาพและสวสัดิการของพนกังาน 

ทฤษฎีเน้ือหา (Content  Theories) ยงัคงไดรั้บความนิยมในดา้นการบริหาร  เพราะง่าย
ต่อการเขา้ใจและมีการเช่ือมโยงโดยตรงท่ีชดัเจนจากความตอ้งการกบัพฤติกรรม ในขณะเดียวกนัก็
ไม่มีทฤษฎีใดเช่ือมโยงโดยตรงกบัพฤติกรรมการจูงใจโดยผูบ้ริหาร  ในทางตรงกนัขา้มผูบ้ริหาร
มักจะมีการตีความผิดพลาดและไม่เหมาะสม   โดยคิดว่าพวกเขารู้ถึงความต้องการของ
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา 

3.6  ทฤษฎกีระบวนการ (Process  Theories)   
 โดยทัว่ไปทฤษฎีเน้ือหาจะเนน้ท่ีลกัษณะของส่ิงจูงใจ  ซ่ึงมีแนวโนม้ท่ีจะคน้หาวิธีการ

ปรับปรุงการจูงใจโดยเก่ียวขอ้งกบัการกระตุน้ความตอ้งการ แต่ไม่ไดศึ้กษาเก่ียวกบักระบวนการ
ดา้นความคิด (Thought Processes) ซ่ึงบุคคลเลือกปฏิบติัต่อบุคคลอ่ืนในท่ีทาํงาน  ทฤษฎีกระบวนการ 
(Process Theories) จะมุ่งท่ีกระบวนการดา้นความคิด  ซ่ึงมีผลกระทบต่อการตดัสินใจเก่ียวกบั
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ทางเลือกในการปฏิบติังานของบุคคล  ซ่ึงมีหลายทฤษฎี  ในท่ีน้ีจะกล่าวถึงเฉพาะทฤษฎีความเสมอ
ภาคหรือทฤษฎีความเท่าเทียมกนั (Equity Theory) และทฤษฎีความคาดหวงั (Expectancy  Theory) 
 3.7  ทฤษฎคีวามเสมอภาคหรือทฤษฎคีวามเท่าเทยีมกนัของ Adams 

 ทฤษฎีน้ี กล่าวว่า บุคคลจะมีการเปรียบเทียบอตัราส่วนระหว่างปัจจยันาํเขา้ของ
ตนเอง (เช่น ความพยายาม ประสบการณ์ การศึกษา และความสามารถ) และผลลพัธ์ของตนเอง 
(เช่น ระดบัเงินเดือน การเล่ือนตาํแหน่ง การยกยอ่ง และปัจจยัอ่ืนกบับุคคลอ่ืน) J. Stacy Adams  
กล่าววา่ บุคคลจะประเมินผลลพัธ์ท่ีเขาไดรั้บจากการทาํงานของตนกบับุคคลอ่ืน  ความรู้สึกถึงความ
ไม่เสมอภาคจะเกิดข้ึน  เม่ือบุคคลรู้สึกว่ารางวลัท่ีเขาไดรั้บจากการทาํงานมีความไม่เหมาะสมโดย
เปรียบเทียบกบัรางวลัท่ีบุคคลอ่ืนไดรั้บจากการทาํงาน  ซ่ึงจะก่อใหเ้กิดผลในเชิงลบ  โดยอาจทาํให้
บุคคลทุ่มเทใหก้บัการทาํงานนอ้ยลงหรือตดัสินใจลาออกกไ็ด ้ การประยกุตใ์ชท้ฤษฎีน้ีเสนอแนะว่า
บุคคลควรไดรั้บรู้ถึงรางวลั (ผลลพัธ์จากการทาํงาน) ท่ีเหมาะสมและเท่าเทียมกนั  ลกัษณะสาํคญั
ของทฤษฎีความเสมอภาคภาคแสดง ดงัสมการ 

 
ผลลพัธ์ (Output) ของบุคคลหน่ึง     =      ผลลพัธ์ (Output) ของอกีบุคคลหน่ึง 
ปัจจัยนําเข้า (Input)  ของบุคคลหน่ึง              ปัจจัยนําเข้า (Input) ของอกีบุคคลหน่ึง 
 
 ความรู้สึกถึงความไม่เสมอภาคเชิงลบ (Felt Negative Inequity) เกิดข้ึนเม่ือบุคคลรู้สึก

วา่เขาไดรั้บความยติุธรรมนอ้ยกวา่บุคคลอ่ืน 
 ความรู้สึกถึงความไม่เสมอภาคเชิงบวก (Felt Positive Inequity) เกิดข้ึนเม่ือบุคคลรู้สึก

วา่เขาไดรั้บความยติุธรรมมากกวา่บุคคลอ่ืน 
 ความไม่เสมอภาคจะเป็นตวักระตุน้ให้บุคคลแสดงพฤติกรรมเพื่อท่ีจะสร้างความเท่า

เทียมกนัซ่ึงบุคคลอาจจะแสดงพฤติกรรมออกมาในรูปแบบต่างๆ ดงัน้ี 
 1. เปล่ียนแรงพยายามท่ีใส่ลงไปเช่นลดความพยายามในการทาํงาน  มาสาย ขาดงาน 
 2. ปรับหรือเปล่ียนรางวลัท่ีเขาไดรั้บเช่นขอข้ึนเงินเดือนหรือขอเล่ือนตาํแหน่ง 
 3. ลม้เลิกการเปรียบเทียบ โดยลาออกจากงาน 
 4. เปล่ียนจุดเปรียบเทียบโดยเปรียบเทียบตวัเองกบัผูร่้วมงานคนอ่ืน 
 ขั้นตอนในการบริหารกระบวนการความเสมอภาค (Steps for Managing the Equity 
Process) มีดงัน้ี 

(1) ยอมรับว่าการเปรียบเทียบความเสมอภาค (Equity Comparisons) เป็นส่ิงท่ีไม่
สามารถหลีกเล่ียงไดใ้นท่ีทาํงาน 
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(2) คาดว่าความรู้สึกถึงความไม่เสมอภาคเชิงลบ (Felt Negative Inequities) จะเกิดข้ึน
เม่ือมีการใหร้างวลั 

(3) ส่ือสารถึงการประเมินท่ีชดัเจนของการใหร้างวลั 
(4) ส่ือสารถึงการประเมินผลการทาํงานซ่ึงมีเกณฑก์ารใหร้างวลั 
(5) ส่ือสารถึงความเหมาะสมของประเดน็ท่ีเปรียบเทียบในสถานการณ์นั้น 

 การเปรียบเทียบความเสมอภาคกับการจัดสรรรางวัลมีผลกระทบต่อผูถู้กจูงใจ  
ผูบ้ริหารจะตอ้งหาวิธีการให้ผูถู้กจูงใจเกิดการรับรู้ว่ารางวลันั้นพิจารณาจากผลลพัธ์ท่ีแทจ้ริง  โดย
ผูบ้ริหารท่ีมีประสิทธิภาพมีแนวความคิดการจดัการกบัการเปรียบเทียบความเสมอภาค 5 ประการ
ดงักล่าวขา้งตน้และจากการวิจยัพบวา่ 

1. ถา้บุคคลรู้สึกวา่เขาไดรั้บรางวลัท่ีไม่เท่าเทียมกนั  เขาจะไม่พอใจ และจะลดปริมาณ
หรือคุณภาพของผลผลิต 

2. ถา้บุคคลไดรั้บรางวลัท่ีเท่าเทียมกนั  เขาจะทาํงานเพ่ือให้ไดผ้ลผลิตในระดบัเดิม
ต่อไป 

3. ถา้บุคคลคิดว่ารางวลัสูงกว่าส่ิงท่ีไม่เสมอภาค  เขาจะทาํงานมากข้ึน  ดังนั้นจึง
อาจจะลดรางวลัลง   
 ปัญหาท่ีเกิดข้ึน คือ บุคคลจะคาดคะเนผลประโยชน์ของตนหรือคาดหวงัรางวลัท่ีไดรั้บ
เกินจริง  ทาํให้พนกังานอาจรู้สึกถึงความไม่เสมอภาคในบางคร้ัง  อยา่งไรก็ตามความรู้สึกถึงความ
ไม่เสมอภาคน้ีจะมีผลต่อปฏิกิริยาบางประการ  ตวัอยา่งเช่น พนกังานอาจจะโกรธหรือตดัสินใจท้ิง
งาน  เพราะเกิดความรู้สึกวา่รางวลัท่ีไดรั้บไม่ยติุธรรม  เม่ือเปรียบเทียบกบัรางวลัของบุคคลอ่ืน 
 4.8  ทฤษฎคีวามคาดหวงัของ Vroom 

 ทฤษฎีความคาดหวงัถูกนาํเสนอโดย Victor Vroom (1964) ไดเ้สนอรูปแบบของ
ความคาดหวงัในการทาํงานซ่ึงไดรั้บความนิยมอยา่งมากในการอธิบายกระบวนการจูงใจของมนุษย์
ในการทาํงานโดยVroom มีความเห็นว่าการท่ีจะจูงใจให้พนกังานทาํงานเพิ่มข้ึนนั้นจะตอ้งเขา้ใจ
กระบวนการทางความคิดและการรับรู้ของบุคคลก่อน โดยปกติเม่ือคนจะทาํงานเพิ่มข้ึนจากระดบั
ปกติเขาจะคิดว่าเขาจะไดอ้ะไรจากการกระทาํนั้นหรือการคาดคิดว่าอะไรจะเกิดข้ึนเม่ือเขาไดแ้สดง
พฤติกรรมบางอย่างในกรณีของการทาํงาน พนกังานจะเพ่ิมความพยายามมากข้ึนเม่ือเขาคิดว่าการ
กระทาํนั้ นนําไปสู่ผลลัพธ์บางประการท่ีเขามีความพึงพอใจ เช่น เม่ือทาํงานหนักข้ึนผลการ
ปฏิบติังานของเขาอยู่ในเกณฑ์ท่ีดีข้ึนทาํให้เขาไดรั้บการพิจารณาเล่ือนขั้นเล่ือนตาํแหน่งและได้
ค่าจา้งเพิ่มข้ึน ค่าจา้งกบัตาํแหน่งเป็นผลของการทาํงานหนกัและเป็นรางวลัท่ีเขาตอ้งการเพราะทาํ
ให้เขารู้สึกว่าไดรั้บการยกย่องจากผูอ่ื้นมากข้ึน แต่ถา้เขาคิดว่าแมเ้ขาจะทาํงานหนกัข้ึนเท่าไรก็ตาม
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หัวหน้าของเขาก็ไม่เคยสนใจดูแลยกย่องเขาจึงเป็นไปไม่ไดท่ี้เขาจะไดรั้บการพิจารณาเล่ือนขั้น
เล่ือนตาํแหน่งเขาก็ไม่เห็นความจาํเป็นของการทาํงานเพ่ิมข้ึน ความรุนแรงของพฤติกรรมท่ีจะ
ทาํงานข้ึนอยูก่บัการคาดหวงัท่ีจะกระทาํตามความคาดหวงันั้นรวมถึงความดึงดูดใจของผลลพัธ์ท่ีจะ
ไดรั้บซ่ึงจะมีเร่ืองของการดึงดูดใจ การเช่ือมโยงรางวลักบัผลงาน และการเช่ือมโยงระหว่างผลงาน
กบัความพยายามโดยทฤษฎีน้ีจะเน้นเร่ืองของการจ่ายและ การให้รางวลัตอบแทนเน้นในเร่ือง
พฤติกรรมท่ีคาดหวงัเอาไวต่้อเร่ืองผลงาน ผลรางวลัและผลลพัธ์ของความพึงพอใจต่อเป้าหมายจะ
เป็นตวักาํหนดระดบัของความพยายามของพนกังาน 

Vroom ไดเ้สนอรูปแบบของความคาดหวงัในการทาํงานเรียกว่า VIE Theory ซ่ึงไดรั้บ
ความนิยมอยา่งมากในการอธิบายกระบวนการจูงใจของมนุษยใ์นการทาํงาน 

V=Valance หมายถึงระดบัความรุนแรงของความตอ้งการของบุคคลในเป้าหมายรางวลั
คือคุณค่าหรือความสาํคญัของรางวลัท่ีบุคคลใหก้บัรางวลันั้น 

I = Instrumentality  หมายถึงความเป็นเคร่ืองมือของผลลพัธ์ (Outcomes) หรือรางวลั
ระดบัท่ี 1 ท่ีจะนาํไปสู่ผลลพัธ์ท่ี 2 หรือรางวลัอีกอยา่งหน่ึง คือเป็นการรับรู้ในความสัมพนัธ์ของ
ผลลพัธ์ท่ีได(้เช่ือมโยงรางวลักบัผลงาน) 

E= Expectancy ไดแ้ก่ ความคาดหวงัถึงความเป็นไปไดข้องการไดซ่ึ้งผลลพัธ์หรือ
รางวลัท่ีตอ้งการเม่ือแสดงพฤติกรรมบางอยา่ง (การเช่ือมโยงระหวา่งผลงานกบัความพยายาม) 

 ตามหลกัทฤษฎีความคาดหวงัจะแยง้ว่า  ผูบ้ริหารจะตอ้งพยายามเขา้ไปแทรกแซง
ในสถานการณ์การทาํงาน  เพื่อให้บุคคลเกิดความคาดหวงัในการทาํงาน, คุณลกัษณะท่ีใชเ้ป็น
เคร่ืองมือ และคุณค่าจากผลลพัธ์  สูงสุด  ซ่ึงจะสนบัสนุนต่อวตัถุประสงคข์ององคก์ารดว้ยโดย 

1.  สร้างความคาดหวังโดยมีแรงดึงดูด  ซ่ึงผู ้บริหารจะต้องคัดเลือกบุคคลท่ีมี
ความสามารถ ให้การอบรมพวกเขา  ให้การสนบัสนุนพวกเขาดว้ยทรัพยากรท่ีจาํเป็น และระบุ
เป้าหมายการทาํงานท่ีชดัเจน 

2. ให้เกิดความเช่ือมโยงรางวลักบัผลงาน โดยผูบ้ริหารควรกาํหนดความสัมพนัธ์
ระหว่างผลการปฏิบติังานกบัรางวลัใหช้ดัเจน และเนน้ย ํ้าในความสัมพนัธ์เหล่าน้ีโดยการให้รางวลั
เม่ือบุคคลสามารถบรรลุผลสาํเร็จในการปฏิบติังาน 

3. ให้เกิดความเช่ือมโยงระหว่างผลงานกบัความพยายามซ่ึงเป็นคุณค่าจากผลลพัธ์ท่ี
เขาไดรั้บ  ผูบ้ริหารควรทราบถึงความตอ้งการของแต่ละบุคคล  และพยายามปรับการให้รางวลั
เพ่ือให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของพนกังานเพื่อเขาจะไดรู้้สึกถึงคุณค่าของผลลพัธ์ท่ีเขาไดรั้บ
จากความพยายามของเขา 
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Individual 
Effort 

Individual 
Goals 

 
    
 
 
 
A= Effort performance linkage 
B= Performance reward linkage 
C= Attractiveness 
  

ภาพท่ี 2.3 แสดงผลลพัธ์ท่ีไดเ้ป็นแรงจูงใจใหเ้กิดความพยายาม 
 

 มีการแบ่งรางวลัออกเป็น 2 ประเภท คือ 
1. รางวลัภายนอก (Extrinsic Rewards) เป็นรางวลัท่ีนอกเหนือจากการทาํงาน  เช่น 

การเพิ่มค่าตอบแทน  การเล่ือนตาํแหน่ง หรือผลประโยชน์ตอบแทนอ่ืนๆ (Schermerhorn, Hunt and 
Osborn 2003 : 118) หรือเป็นผลลพัธ์ของการทาํงานซ่ึงมีคุณค่าเชิงบวกท่ีใหก้บับุคคลในการทาํงาน 

2. รางวลัภายใน (Intrinsic Rewards) เป็นรางวลัซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของงาน  ประกอบดว้ย 
ความรับผิดชอบ  ความทา้ทาย หรือเป็นผลลพัธ์ของการทาํงานท่ีมีคุณค่าเชิงบวกซ่ึงบุคคลไดรั้บ
โดยตรงจากผลลพัธ์ของการทาํงาน ตวัอยา่งเช่น ความรู้สึกของความสาํเร็จในการปฏิบติังานท่ีความ
ทา้ทาย 
 แนวทางในการจัดสรรรางวลัภายนอก มีดังนี ้

1. ระบุถึงพฤติกรรมท่ีพึงพอใจใหช้ดัเจน 
2. ธาํรงรักษาการใหร้างวลัท่ีมีศกัยภาพท่ีจะช่วยใหเ้กิดการเสริมแรงเชิงบวก 
3. คิดเสมอวา่บุคคลจะมีความแตกต่างกนั  จึงตอ้งใหร้างวลัท่ีมีคุณค่าเชิงบวกสาํหรับ

แต่ละบุคคล 
4. ใหแ้ต่ละบุคคลรู้อยา่งชดัเจนถึงส่ิงท่ีเขาจะตอ้งปฏิบติัเพื่อใหไ้ดรั้บรางวลัท่ีตอ้งการ 

กาํหนดเป้าหมายใหช้ดัเจนและใหข้อ้มูลป้อนกลบัในการปฏิบติังาน 
5. การจดัสรรรางวลัใหอ้ยา่งทนัทีทนัใดเม่ือเกิดพฤติกรรมท่ีพึงพอใจ 
6. จดัสรรรางวลัใหต้ามตารางท่ีกาํหนดเพื่อใหเ้กิดการเสริมแรงเชิงบวก 

Individual 
Performance 

Organization 
Rewards 

B C A 
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 4.9  ทฤษฎกีารเสริมแรง (Reinforcement Theory) 

 สกินเนอร์ (1938) นกัจิตวิทยาชาวอเมริกนัเช่ือว่าเราจะเขา้ใจและสามารถควบคุม
พฤติกรรมมนุษย์ได้ดีหรือไม่ข้ึนอยู่กับว่า  เรา รู้ เ ง่ือนไขของการเสริมแรง  (Reinforcement 
Contingency) เพียงใด และบุคคลจะแสดงพฤติกรรมเช่นใดข้ึนอยูก่บัว่าเขาไดรั้บผลเช่นไรในอดีต 
เช่น พนักงานท่ีได้รับการเล่ือนตาํแหน่งเพราะไม่ขาด ไม่สาย ไม่ลาต่อไปพนักงานผูน้ั้ นก็จะมี
พฤติกรรมท่ีไม่ขาด ไม่ลา ไม่สายเสมอ ดงันั้นถา้เรารู้เง่ือนไขของการเสริมแรงของบุคคลเหล่าน้ีได้
กส็ามารถจะจูงใจได ้  

 
 ความเช่ือของสกนิเนอร์ สรุปได้ว่าผลกรรมมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมดังนี ้

 A= Activator คือตวักระตุน้หรือสญัญาณท่ีมาก่อนพฤติกรรม 
 B= Behavior คือพฤติกรรม 
 C= Consequence คือผลกรรมสนองตอบต่อพฤติกรรมท่ีทาํไป ถา้เป็นผลกรรมท่ีพึง

ประสงคก์เ็รียกวา่ C+ หากไม่พึงประสงคก์เ็รียกวา่ C- 
แนวคิดน้ีเป็นแนวคิดท่ีผสมผสานแนวคิดดา้นกระบวนการเรียนรู้พื้นฐาน 2 อยา่งนัน่คือ 
 1. ทฤษฎีการวางเง่ือนไขแบบคลาสสิก โดยพาฟลอฟ นกัจิตวิทยาชาวรัสเชีย 
 2. ทฤษฎีท่ีเนน้เง่ือนไขผลกรรมท่ีมีต่อพฤติกรรมบุคคล 
 4.10  ทฤษฎีการวางเงื่อนไขแบบคลาสสิก (Classical  Conditioning  theory) โดย
นกัจิตวิทยาชาวรัสเชียช่ือพาฟลอฟไดท้าํการวิจยัเก่ียวกบั Reflex or Respondent Behavior เป็น
พฤติกรรมท่ีตอบสนองโดยอตัโนมติั  ทฤษฎีน้ีเป็นการเรียนรู้ถึงกระบวนการต่อเน่ืองท่ีแสดง
ความสัมพนัธ์ระหว่างส่ิงกระตุน้และการตอบสนอง  นักทฤษฎีวางเง่ือนไขแบบคลาสสิกคาํนึงว่า
ส่ิงมีชีวิต (สัตวแ์ละมนุษย)์ เป็นผูต้อบสนอง  ซ่ึงสามารถสอนให้เกิดพฤติกรรมเฉพาะอย่างโดย
อาศยัการกระทาํซํ้ าหรือการวางเง่ือนไข  คาํว่าการวางเง่ือนไข  หมายถึง  ความเป็นอตัโนมติัในการ
ตอบสนองต่อสถานการณ์ซ่ึงสร้างข้ึนซํ้ าๆ ตวัอยา่งท่ีมีช่ือเสียงท่ีสุดคือ พาฟลอฟสังเกตว่า  สุนขัจะ
นํ้ าลายไหลเม่ือเห็นช้ินเน้ือ  ซ่ึงความสัมพนัธ์ระหว่างการเห็นช้ินเน้ือกบัการเกิดนํ้ าลายไหลของ
สุนขัเป็นปฏิกริยาท่ีเกิดต่อเน่ืองกนั  ทาํใหเ้กิดกระบวนการต่อเน่ืองแบบมีเง่ือนไข  โดยช้ินเน้ือเป็น
ส่ิงกระตุน้ท่ีไม่มีเง่ือนไข [Unconditioned  Stimulus (US)] และการเกิดนํ้ าลายไหลเป็นการ
ตอบสนองท่ีไม่มีเง่ือนไข [Unconditioned  Response (UR)] พาฟลอฟไดท้าํการทดลองโดยใชก้าร
สั่นกระด่ิงคู่ไปกบัการใหช้ิ้นเน้ือแก่สุนขั  หลงัจากการทดลองหลายคร้ัง  สุนขัเร่ิมเกิดการเรียนรู้ใน
การตอบสนองต่อเสียงกระด่ิง  นัน่คือ สุนขัไดย้นิเสียงกระด่ิงกจ็ะเกิดอาการนาํลายไหล  แมว้่าจะไม่
เห็นช้ินเน้ือก็ตาม  ดงันั้นเสียงกระด่ิงจึงเป็นส่ิงกระตุน้ท่ีมีเง่ือนไข [Conditioned  Stimulus (CS)]  
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ซ่ึงทาํใหเ้กิดการตอบสนองท่ีมีเง่ือนไข [Conditioned  Response (CR)]  หรือปฏิกริยาท่ีไม่มีเง่ือนไข 
[Unconditioned  Reaction(UR)] ดงัภาพท่ี 2.4 

 
 
 
 
     ความสัมพนัธ์เกดิจากความต่อเน่ืองและการกระทาํซ้ํา 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2.4  ความสมัพนัธ์เกิดจากความต่อเน่ืองและการกระทาํซํ้า 
 
 ปัจจยัสองประการท่ีสาํคญัต่อการเรียนรู้ท่ีผา่นกระบวนการต่อเน่ือง  ประกอบดว้ย 

(1) ความต่อเน่ืองกนั  หมายความวา่  ส่ิงกระตุน้ท่ีมีเง่ือนไขและไม่มีเง่ือนไขจะเกิดข้ึน
ต่อเน่ืองในช่วงเวลาและจงัหวะท่ีใกลเ้คียงกนั  ในการทดลองของพาฟลอฟนั้น  สุนัขไดเ้กิดการ
เรียนรู้ความสัมพนัธ์ระหว่างเสียงกระด่ิงกบัช้ินเน้ือ  ซ่ึงเน่ืองมาจากการเสนอส่ิงกระตุน้สองส่ิง
ต่อเน่ืองกนั 

(2) การกระทาํซํ้า หรือความถ่ีของความต่อเน่ืองกนั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ส่ิงกระตุน้ท่ีไม่มีเง่ือนไข 

[Unconditioned  Stimulus (US)] 

การตอบสนองท่ีไม่มีเง่ือนไข 

[Unconditioned  Response (UR)] 

ส่ิงกระตุน้ท่ีมีเง่ือนไข 

[Conditioned  Stimulus (CS)] 
การตอบสนองท่ีมีเง่ือนไข 

[Conditioned  Response (CR)] 
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ภาพท่ี 2.5 แสดงทฤษฎีการวางเง่ือนไขแบบคลาสสิก ระหวา่งเจา้นายกบัลูกนอ้ง 
 

 ส่ิงกระตุ้น (Stimulas) เป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลให้เกิดการตอบสนองและส่งผลให้เกิด
พฤติกรรมในทางเดียวกบัส่ิงกระตุน้แรก (Initial Stimulas) เรียกว่า  ส่ิงกระตุน้ท่ีมีเง่ือนไข 
[Conditioned  Stimulus (CS)]  จากรูป  รอยยิม้ของเจา้นายเป็นส่ิงกระตุน้ท่ีมีเง่ือนไข  เพราะนาํไปสู่
การวิพากษว์ิจารณ์ (ตาํหนิลูกนอ้ง) 
 4.11  ทฤษฎกีารวางเงื่อนไขของผลกรรมต่อพฤติกรรมของบุคคล (Operant Conditioning 
Theory) หรือ (Instrumental Conditional Theory)   

 ต่างจากทฤษฎี Classical Conditioning ตรงท่ีเราสนใจ Consequence คือผลท่ีตามมาซ่ึง
เป็น 2 เง่ือนไขคือการใหแ้รงเสริม (Reinforcement) กบั การลงโทษ (Punishment) โดยแต่ละแบบมี
ลกัษณะดงัน้ี 

1. เง่ือนไขการเสริมแรงคือส่ิงท่ีใหห้ลงัจากเกิดพฤติกรรมทาํใหบุ้คคลชอบท่ีไดรั้บส่ิง
นั้นและทาํใหเ้กิดพฤติกรรมเช่นนั้นตลอดโดยแบ่งเป็น 

- แรงเสริมทางบวก (Positive Reinforce) คือการใหแ้ลว้ทาํใหบุ้คคลพอใจ 
- แรงเสริมทางลบ (Negative Reinforce) คือการยกเลิกหรือถอนสถานการณ์ท่ีผู ้

แสดงพฤติกรรมไม่ชอบ เม่ือเลิกแลว้ทาํใหบุ้คคลนั้นชอบสภาพเช่นนั้น เช่น การเขม้งวดเกินไป การ
ดุด่า หากสามีท่ีกลบับา้นเร็วแลว้ภรรยาหยดุบ่นกจ็ะกลบับา้นเร็วข้ึนตลอดไป  

2. เง่ือนไขการลงโทษ คือส่ิงท่ีใหห้ลงัจากเกิดพฤติกรรมทาํใหบุ้คคลไม่ชอบส่ิงท่ี
ไดรั้บ ทาํใหพ้ฤติกรรมนั้นหยดุชงกัลงโดยแบ่งเป็น 

- การลงโทษทางบวก (Positive Punishment) คือการใหส่ิ้งเขาไม่ชอบเช่น ถูกตี 
การขบัรถฝ่าไฟแดงถูกปรับ 1,000 บาท บุคคลกจ็ะหยดุขบัรถฝ่าไฟแดง 

 
ทฤษฎกีารวางเงื่อนไขแบบคลาสสิก 

(Classical  conditioning theory) 

เป็นการเรียนรู้ท่ีเกิดข้ึนจากส่ิงกระตุน้
ท่ีมีเง่ือนไข (CS) 

ส่ิงกระตุ้น    พฤติกรรม 
 

- ลกูนอ้งเห็นเจา้นายยิม้และไดย้นิ   มีความกลวั 

       การวพิากษว์จิารณ์ (ตาํหนิลูกนอ้ง) 

       จากเจา้นาย 

   - เห็นรอยยิม้     มีความกลวั 
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- การลงโทษทางลบ (Negative Punishment) คือการถอนส่ิงท่ีเขาชอบ เช่น เดก็
ชอบดูบอลแลว้ชอบทะเลาะกบัพี่ตนเองทาํใหแ้ม่ปิดทีวี วนัหลงัเดก็คนน้ีกจ็ะเลิกทะเลาะเพราะกลวั
อดดูทีว ี

 

4.  ทฤษฏ ีCustomer Relationship Management: CRM 
 
 วิทยา ด่านธาํรงกลู  พดูถึงคาํจาํกดัความของ CRM เอาไวว้า่ "CRM คือ การสร้างความ
พึงพอใจใหลู้กคา้ และสร้างผลกาํไร ท่ีต่อเน่ืองดว้ยการรักษาความพอใจนั้น ใหค้งอยูน่านเท่านาน 
ดว้ยวิธีการและช่องทาง การสร้างความสมัพนัธ์ทุกชนิดจากองคก์ร"  
 จากวิกิพีเดีย พจนานุกรมต่างประเทศ (Wikipedia, the free encyclopedia) ไดนิ้ยามการ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relation Management : CRM) ไวว้่าเป็น การผสมผสานของ
นโยบาย กระบวนการ และกลยุทธ์ท่ีถูกนาํมาปฏิบติัโดยองคก์ร เพื่อให้เกิดเอกภาพของการมี
ปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ และเพื่อใหเ้คร่ืองมือสาํหรับการคน้หาขอ้มูล ข่าวสารของลูกคา้ ซ่ึงจะรวมไป
ถึงการใชเ้ทคโนโลยใีนการหาลูกคา้ใหม่ท่ีน่าสนใจและสามารถช่วยใหธุ้รกิจมีกาํไรเพิ่มข้ึน  
 ยทุธนา ธรรมเจริญ การจดัการสมยัใหม่ (หนา้ 37-43) CRM อธิบายว่า “ CRM”
หมายถึง การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ เป็นคาํยอ่มาจาก Customer Relationship Management ซ่ึงเป็น
กระบวนการ สร้างและรักษา ความสมัพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ท่ีทาํประโยชน์และทาํกาํไรใหแ้ก่ธุรกิจให้
คงอยูต่ลอดไป โดยลูกคา้ผูมี้พระคุณเหล่านั้นจะไดรั้บความพึงพอใจสูงสุดเป็นการตอบแทน 
 CRM ไม่ใช่เร่ืองใหม่ทางการตลาดแต่ปัจจุบนันกัการตลาดสมยัใหม่ไดใ้หค้วามสาํคญั
และนาํมาเป็นประเด็นจดักิจกรรมทางการตลาดมากข้ึน ภายใตแ้นวคิดท่ีว่าการรักษาลูกคา้เก่าของ
ธุรกิจนั้น ใชง้บประมาณเพียงนอ้ยนิดเม่ือเปรียบเทียบกบัการใชง้บประมาณในการหาลูกคา้ใหม่โดย
มีผลการวิจยัยืนยนัว่า “หากคุณจ่ายเงินในการหาลูกคา้ใหม่ไป 5 บาท คุณจะเสียเงินเพียง 1 บาท
เท่านั้นในการรักษาลูกคา้เก่าใหค้งอยูใ่นจาํนวนลูกคา้ท่ีเท่ากนั” และหากลูกคา้เก่าเหล่าน้ีลว้นแลว้แต่
เป็นลูกคา้ท่ีเลือกสรรแลว้ว่า เป็นผูท้าํกาํไรให้แก่ธุรกิจ จากการวิเคราะห์ลูกคา้ในหลายๆบริษทัฯ
พบว่า “80% ของกาํไรเกิดจากลูกคา้จาํนวน 20% ของลูกคา้ทั้งหมด” ซ่ึงสอดคลอ้งกบัหลกัวิชาการ
ทางการตลาดในการพฒันาลูกคา้ (The Customer Development) ดงัภาพท่ี 2.6 
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         Suspects 
 
        Prospects 
 
        First-time Customers 
 
        Repeat Customers 
 
        Clients 
 
        Members 
 
        Advocates 
 
        Partners 
 

ภาพท่ี 2.6 การแสดงถึงขั้นตอนการพฒันาลูกคา้ดว้ยระดบัสมัพนัธ์ภาพท่ีต่อเน่ือง 
 
 จุดเร่ิมตน้ขององค์การเก่ียวกับลูกคา้ คือ การหาลูกคา้และการพฒันาเพ่ือให้มาเป็น
ลูกคา้ของธุรกิจ โดยมีการแบ่งลูกคา้ตามลาํดบัความสาํคญั ดงัน้ี 
 ขั้นที ่1  บุคคลทัว่ไป (Suspects) หมายถึง ทุกๆ คนท่ีอาจซ้ือสินคา้ขององคก์าร 
 ขั้นที่ 2  ลูกค้าผู้มุ่งหวัง (Prospect) หมายถึง การวิเคราะห์จากกลุ่มคนในขั้นท่ีหน่ึง ซ่ึง
เป็นกลุ่มคนท่ีมีศกัยภาพและสนใจตลอดจนมีอาํนาจในการซ้ือสินคา้ขององคก์าร ถา้บุคคลไม่มี
คุณสมบติัดงักล่าวจะเรียกวา่เป็นกลุ่มคนท่ีมีคุณสมบติัไม่เขา้ข่าย เรียกวา่ Disqualified Prospect 
 ขั้นที่ 3  ลูกค้าที่ซ้ือสินค้าเป็นคร้ังแรก (First-time Customers) หมายถึง ลูกคา้จากขั้น
ท่ีสองท่ีลองซ้ือสินคา้ขององคก์าร 
 ขั้นที่ 4  ลูกค้าที่มีการซ้ือซ้ํา (Repeat Customers) เกิดจากลูกคา้ในขั้นท่ี 3 ซ่ึงมีความ
พอใจจนเกิดการซ้ือซํ้า 
 ขั้นที่ 5  ลูกค้าประจํา (Clients) ลูกคา้ท่ีมีการซ้ือซํ้ าบ่อยๆ จนเป็นลูกคา้ประจาํซ่ึง
องคก์ารตอ้งดูแลอยา่งพิเศษและเขา้ใจถึงจิตใจของลูกคา้เหล่าน้ี 

 
Inactive or Ex-Customers 

     
      Disqualified Prospects 
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 ขั้นที่ 6  สมาชิก (Members) จากลูกคา้ประจาํซ่ึงมีความสมํ่าเสมอจนลูกคา้กลายเป็น
สมาชิกท่ีมีความสัมพนัธ์แนบแน่นมากข้ึน และองค์การจะเสนอผลประโยชน์หรือสิทธิพิเศษ
บางอยา่งแก่ลูกคา้ท่ีสมคัรสมาชิกเหล่าน้ี 
 ขั้นที่ 7  ลูกค้าที่สนับสนุน (Advocated) คือลูกคา้ท่ีสัมพนัธ์แนบแน่น และเขา้ขา้ง
องคก์ารจนหมัน่แนะนาํสินคา้ขององคก์ารแก่ผูอ่ื้น หรือพูดในเร่ืองดีๆ เก่ียวกบักิจการและสินคา้
ขององคก์าร ใครนินทาวา่ร้ายองคก์ารกจ็ะช่วยปกป้องและโกรธแทน 
 ขั้นที่ 8  หุ้นส่วน (Partners) คือ ความสัมพนัธ์ท่ีแน่นแฟ้นมากท่ีสุด ซ่ึงทั้งลูกคา้และ
กิจการมีการร่วมงานกนัอยา่งใกลชิ้ดมีส่วนไดเ้สียร่วมกนั และรู้สึกเป็นส่วนหน่ึงของธุรกิจ 
 ผู้เขียนขอแบ่งลูกค้าเป้าหมายในการทาํ CRM ออกเป็น 2 ประเภท คอื  

1. ตวัแทนหรือคนกลางผูจ้าํหน่ายสินคา้ 
2. ลูกคา้ขั้นสุดทา้ยหรือผูบ้ริโภคทัว่ไป 

 การตลาดสัมพนัธภาพท่ีกระทาํกบัตวัแทนหรือผูจ้ดัจาํหน่าย (Partner Relationship 
Management) เป็นการให้ความสาํคญัต่อคนกลางท่ีจาํหน่ายสินคา้เสมือนเป็นหุ้นส่วนของธุรกิจท่ีมี
ส่วนไดส่้วนเสียร่วมกนัจึงตอ้งดูแลและเอาใจใส่ให้ผลตอบแทนช่วยเหลือเก้ือกูลและอุดหนุนใน
รูปแบบต่างๆเช่น การให้รางวลัแก่ตวัแทนผูจ้าํหน่ายสินคา้ท่ีขายไดต้ามเป้าหมายท่ีกาํหนด การจดั
ประกวดร้านคา้ดีเด่นประจาํปี การฝึกอบรมหรือจดัสัมมนา การใหค้วามรู้และสาธิตสินคา้ใหม่ การ
จดัโปรแกรมให้ไปท่องเท่ียวโดยพิจารณาจากยอดขายสะสมทั้งปี ฯลฯ เป็นตน้ ซ่ึงหมายถึงการทาํ 
Trade Promotion ผนวกกบัการประชาสัมพนัธ์ในองคป์ระกอบของ Promotion Mix ของ Classic 
Marketing นัน่เอง 
 การตลาดสัมพนัธภาพท่ีกระทาํกับลูกคา้ขั้นสุดทา้ยหรือผูบ้ริโภคทัว่ไป (Customer 
Relationship Management) โดยการมุ่งให้ความสําคญัต่อผูบ้ริโภคในการสร้างและรักษา
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ท่ีมีคุณค่า ดว้ยการจดักิจกรรมการตลาดตอบแทน เช่น ให้สิทธิพิเศษในการ
เลือกซ้ือสินคา้ก่อนคนอ่ืน การแจง้ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบับริษทัฯหรือสินคา้ในฐานะคนพิเศษ การ
แจกคูปองของขวญัในโอกาสต่างๆ การจดังานสงัสรรคร์ะหวา่งมวลสมาชิก ฯลฯ เป็นตน้ 
 จากแนวคิดเดิมท่ีมุ่งเนน้ส่วนแบ่งตลาดเท่าท่ีจะมากได ้(Share of Market) จึงเปล่ียนไป
เป็นมุ่งเนน้ส่วนแบ่งจากจิตใจของลูกคา้ (Share of Mind) มากข้ึนในการแข่งขนัโดยเช่ือว่า CRM 
สามารถสร้าง Share of Mind ได ้
 จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้จะเห็นว่า CRM เป็นระบบงานท่ีเก่ียวขอ้งเช่ือมโยงลูกคา้กบั
หน่วยงานและช่องทางตลอดทัว่ทั้งองคก์าร ดงัน้ี CRM เป็นเร่ืองท่ีตอ้งลงทุนทั้งคน เวลา และ
เทคโนโลยี การนาํ CRM มาใช้จึงตอ้งมีการวิเคราะห์หาตน้ทุนและการให้ผลตอบแทนอย่าง
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ระมดัระวงัเราตอ้งการวางแผนว่าจะใช ้CRM ในขอบเขตขนาดไหนกบัธุรกิจแบบใด เจา้ของธุรกิจ
ยาสีฟันอาจพบว่า CRM เป็นการลงทุนท่ีไม่คุม้ค่าหากเทียบกบัเจา้ของโรงแรมหรือธนาคารเพราะ
ขอ้มูลลูกคา้ยาสีฟันเขา้ถึงไดย้ากและกาํไรในการเขา้ถึงตวัลูกคา้ไม่สูงมาก บริษทัอาจมีเพียงเวบ็ไซต์
ให้ลูกคา้ไดเ้ขา้ไปติดต่อสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้บางกลุ่มก็เพียงพอและเรียกไดว้่าเป็นความ
พยายามท่ีจะสร้าง ความสมัพนัธ์กบักลุ่มลูกคา้เป้าหมายแลว้ สาเหตุท่ีทาํให ้CRM ไดรั้บการเผยแพร่
และยอมรับอยา่งกวา้งขวางนั้นมาจาก 3 สาเหตุคือ 

1. การสร้างความแตกต่างเพ่ือความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั 
2. ความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีสูงข้ึน 
3. ความกา้วหนา้ทางเทคโนโลย ี

 การสร้างความแตกต่าง 
 CRM เป็นเคร่ืองมือท่ีสาํคญัในการสร้างความแตกต่างในภาวะท่ีผลิตภณัฑ ์ราคา และ
การจดัจาํหน่ายมีอิทธิพลนอ้ยลงทุกทีๆ นกัการตลาดพบว่าคู่แข่งสามารถออกสินคา้ชนิดเดียวกนัได้
อยา่งรวดเร็ว การแข่งขนัท่ีรุนแรง การทาํ Sales Promotion มีช่องทางการจดัจาํหน่ายใหม่ๆ เกิดข้ึน
มากมาย สินคา้และบริการใหม่ๆ สามารถแทรกตวัเขา้ไปในตลาดไดไ้ม่ยาก 
  การสร้างนวตักรรมใหม่ๆ ของผลิตภัณฑ์สามารถทาํได้ด้วยความยากลาํบากและ
สามารถลอกเลียนกันได้ในชั่วข้ามคืนรวมไปถึงส่วนผสมทางการตลาดท่ีดีก็ไม่อาจสร้าง
หลกัประกนัในความจงรักภกัดีของลูกคา้ไดอี้กต่อไป 
 เคร่ืองมือเพื่อตลาดสัมพันธ์ภาพ (Tool for Relationship Marketing) การทาํ
การตลาดสมัพนัธภาพในปัจจุบนันั้นธุรกิจมกัจะใชเ้คร่ืองมือหลายๆ อยา่ง เพื่อสร้างความสัมพนัธ์ท่ี
ต่อเน่ือง เพื่อใหลู้กคา้ซ้ือและใชสิ้นคา้ของเราต่อไปนานๆ เคร่ืองมือดงักล่าวไดแ้ก่ 
 1.  การเพิม่ประโยชน์ด้านการเงิน (Adding financial Benefit) วิธีการน้ีกิจการจะเสนอ
โปรแกรมท่ีให้ลูกคา้เพิ่มความถ่ีในการซ้ือสินคา้ และให้รางวลัแก่ลูกคา้ท่ีซ้ือปริมาณมากๆ หรือ
ลูกคา้รายใหญ่ เราเรียกว่า Frequency Marketing Program (FMPs) ตวัอยา่งเช่น แตม้สะสมไมลข์อง
สายการบินต่างๆ แตม้สะสมของบตัรเครดิต ถา้ลูกคา้ยิง่ใชม้ากจะยิง่ไดแ้ตม้สะสมมากข้ึนหรือธุรกิจ
บางแห่งอาจจะเสนอโปรแกรมสมาชิกชมรมต่างๆ เม่ือสมคัรสมาชิกแลว้จะไดสิ้ทธิพิเศษหรือสิทธิ
ประโยชน์อ่ืนๆ เช่นซ้ือสินคา้หรือบริการด้วยราคาท่ีถูกลงกว่าปกติ ด้วยวิธีการดังกล่าวน้ีส่ิงท่ี
องคก์ารไดเ้พ่ิมเติม นอกจากการสร้างความต่อเน่ืองของการซ้ือขายระหว่างองคก์ารกบัสมาชิกแลว้ 
ท่ีสาํคญัอยา่งยิง่คือ องคก์ารจะไดฐ้านขอ้มูลของลูกคา้ (Customer Database) เพื่อใชใ้นการวางแผน
ทางธุรกิจต่อไปในอนาคต    
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 2.  การเพิ่มประโยชน์ด้านสังคม (Adding Social Benefits) วิธีการน้ีใชห้ลกัการท่ี
องคก์ารพยายามให้กลุ่มลูกคา้ของตนเกิดรงยึดเหน่ียวซ่ึงกนัและกนัโดยสนับสนุนให้มีกิจกรรม
ร่วมกัน รู้สึกมีส่วนร่วมและเป็นส่วนหน่ึงของสังคมนั้นๆ จากลูกคา้ธรรมดาจะกลายเป็นลูกคา้
ประจาํ เช่น รถจกัรยานยนต ์Harley-Davidson , Apple Computer จะริเร่ิมใหลู้กคา้รวมกลุ่มกนัโดย
การสร้างชุมชนของตรายีห่อ้นั้นๆ พร้อมกบัส่งเสริมกิจกรรมต่างๆ อยา่งต่อเน่ือง 
 3.  การเพิม่โครงสร้างสัมพนัธ์ (Adding Structural Ties) กิจการอาจมีการลงทุนให้
ลูกคา้หรือลงทุนร่วมในเคร่ืองมือบางอย่างเพ่ือการสร้างเครือข่ายท่ีเช่ือมต่อกนั เช่น เครือข่ายใน
ระบบ Supply Chain เพื่อใหก้ารบริการลูกคา้ท่ีรวดเร็วข้ึน เพื่อการบริหารงานสินคา้คงเหลือ เพื่อเอ้ือ
ประโยชน์ในการสัง่ซ้ือและแนะนาํสินคา้ไปยงัผูบ้ริโภคหรือลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว เป็นตน้ 
 ทั้งหมดน้ี คือ แนวคิดการตลาดยคุใหม่ท่ีเป็นการสร้างคุณค่าและเสนอคุณค่าให้ลูกคา้
เกิดความพอใจ เกิดความผกูพนักบัสินคา้และองคก์ารในระยะยาวต่อไป 
 สรุป CRM เป็นเคร่ืองมือท่ีสาํคญัในการสร้างความแตกต่างในภาวะท่ีผลิตภณัฑ ์ราคา 
และการจดัจาํหน่ายมีอิทธิพลนอ้ยลงทุกทีๆวิธีการสร้างสัมพนัธ์ภาพกบัลูกคา้ในยคุน้ี จึงไม่สามารถ
ใชก้ารตลาดแบบธรรมดาๆ ไดอี้กต่อไปแต่ตอ้งใชค้วามเขา้ใจและผูกใจลูกคา้นาํเสนอส่ิงท่ีลูกคา้
ตอ้งการอย่างเฉพาะเจาะจง (Customized) ความสามารถของเทคโนโลยีในปัจจุบนั ทาํให้ CRM 
เป็นไปได้ในตน้ทุนท่ีตํ่ากว่าเดิม ทั้งความก้าวหน้าในการคิดซอฟต์แวร์ใหม่ๆ การจัดการศูนย์
โทรศพัท ์(Call Center) เทคโนโลยีการขาย (Sales Automation) อินเทอร์เน็ตท่ีส่งผลให้ CRM 
ขยายตวัอยา่งเร็วเกินท่ีคาด ดงันั้นธุรกิจทุกประเภท ทุกขนาดจึงสามารถใชป้ระโยชน์จาก CRM ได้
เสมอ เพราะ CRM ไม่ได้ตั้ งต้นท่ีการมีเทคโนโลยีแพงๆ แต่มีจุดเร่ิมตน้ในเร่ืองความคิด 
ความสัมพนัธ์กับการรักษาความสัมพนัธ์กับลูกคา้เป็นหลกั โดยหลกัการของ CRM ท่ีให้
ความสาํคญักบัการรักษาลูกคา้นั้น ถือไดว้่าเป็นการรักษาลูกคา้บนฐานการวิเคราะห์ความสามารถ
การทาํกาํไรกบัลูกคา้แต่ละราย การรักษาลูกคา้โดยอาศยักลยทุธ์แบบ Customization คือเอาใจใส่ใน
ความตอ้งการของลูกคา้เป็นรายบุคคลหรือกลุ่มลูกคา้ท่ีเป็นสมาชิก 
 วิทยา ด่านธาํรงกลู  อาจารยค์ณะพาณิชยศาสตร์ และการบญัชี มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 
แสดงทรรศนะเก่ียวกบั CRM ไวว้่า "ผมคาดว่าผลิตภณัฑ ์ ท่ีเก่ียวขอ้งกบั CRM จะมีมูลค่ารวมทั้ง
โลกสูงถึง 125,000 ลา้นดอลลาร์สหรัฐภายในปี 2010 เพราะบริษทัผูผ้ลิตซอฟตแ์วร์ อยา่งเช่น 
Oracle, Siebel, Broadvision ฯลฯ เขาไดมี้การพฒันาซอฟตแ์วร์ เพื่อใชใ้นการวิเคราะห์พฤติกรรม 
ลูกคา้บนเวบ็ไซต ์(Web Site) โปรแกรมท่ีใชค้าดเดา พฤติกรรมการซ้ือในอนาคต รวมไปถึงโปรแกรม
การส่งอี-เมล ์ ตอบโตอ้ตัโนมติั กบัลูกคา้เป็นรายบุคคล การพฒันาโปรแกรม เพื่อมาซพัพอร์ตใน
ดา้นน้ียงัมีอยูต่่อเน่ือง"  
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 ส่วนของท่ีมาของ "การบริหารความสัมพนัธ์ลูกค้า" หรือ CRM ท่ีว่าน้ี มาจากแนวคิด
ทางธุรกิจว่า ยิ่งธุรกจิมีการขยายตัวขึน้ มีสินค้าหลากหลายขึน้ แต่ทว่า ความสัมพนัธ์ระหว่างธุรกิจ
และลูกคา้ กลบัยิง่ห่างเหิน และมุ่งสร้างแต่ผลกาํไร แต่เพียงอยา่งเดียวมากข้ึนทุกท่ีๆ ในขณะท่ี
บริษทัทั้งหลาย ต่างก็แสวงหาลูกคา้รายใหม่ อยา่งไม่มีวนัส้ินสุด แต่จะมีปัจจยัใดจะเป็น "โซลูช่ัน" 
ระยะยาวปัจจุบนัการเขา้หาลูกคา้มกัใชว้ิธีการ ท่ีเรียกว่า "การตลาดมวลชน" หรือ (Mass 
Marketing) ซ่ึงมีการใชก้ลยทุธ์ การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ อยา่งกวา้งขวาง รวมไปถึงกลเมด็การ
ส่งเสริม การขายโดยอาศยั "ราคา" เป็นเคร่ืองมือหลกั ในการสร้างแรงจูงใจ  
 แต่ปรากฏวา่  ยิง่ธุรกิจ พยายามสร้างตลาด แสวงหาลูกคา้เพิ่มมากเท่าไร  กลบัมีนกัการ
ตลาดกลุ่มหน่ึง กลบัคน้พบว่าอนัท่ีจริง "ลูกคา้เก่าท่ีจงรักภกัดีกบักิจการ มาอยา่งต่อเน่ืองยาวนาน
ต่างหาก ท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีสร้างผลกาํไร อยา่งแทจ้ริงใหก้บับริษทั มากกว่าการหาลูกคา้ใหม่ๆ" 
การตลาด แบบการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้หรือ CRM จึงเป็นการตลาดท่ีมุ่งสร้างกาํไร โดย
แบ่งกลุ่มลูกคา้ตามรายได ้ และสร้างผลกาํไร กบัการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ เป็นการสร้าง
ความสัมพนัธ์เพื่อสร้าง "ขุมรายได้จากการขายลูกค้าเก่าๆ" ไม่ใช่รายไดท่ี้เกิดจากการแสวงหาผล
กาํไร จากลูกคา้ใหม่ๆ แนวคิดการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ ท่ีมุ่งรักษากลุ่มลูกคา้เก่าๆ อนัน้ีเองท่ี
เป็น "กุญแจหลกั" ของการตลาดแบบ CRM ท่ีส่งผลใหแ้นวคิด ในเร่ืองการใหค้วามสาํคญักลุ่ม
ลูกคา้ เร่ิมเปล่ียนจากการเนน้หนกั ในการแสวงหาลูกคา้ใหม่ๆ มาสู่ "กลยุทธ์การรักษาลูกค้าเก่า" 
(Customer Retention)  
 การเปล่ียนแปลงแนวคิดในเร่ือง CRM น้ียอ่มหมายถึงการเปล่ียนแปลง ท่ีกา้วไปสู่ยคุ
ใหม่ในทางการตลาด ทั้งในแง่ปรัชญาการดาํเนินธุรกิจ และการเปล่ียนแปลงเคร่ืองมือ ในการ
ดาํเนินธุรกิจ เพราะการทาํธุรกิจส่วนใหญ่ ยงัคงทุ่มเทไปกบัการแสวงหาลูกคา้ใหม่ๆ ซ่ึงตอ้งใชเ้มด็
เงินมากมาย หากเทียบกบัเมด็เงิน ท่ีตอ้งใชรั้กษาลูกคา้เก่าๆใหค้งอยูก่บัเรา  
 Prof. Day จาก Wharton School ไดใ้ห้ขอ้สรุปว่า ความสามารถท่ีเหนือกว่าในการ
บริการและรักษาลูกคา้ใหค้งอยู ่ทั้งสร้างผลกาํไรสูงสุดนั้น มาจากองคป์ระกอบ 3 อยา่ง ท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัลูกคา้ นัน่กคื็อ  
 1.  การปรับตัวและการทําความเข้าใจในองค์กร (Orientation) ท่ีจะทาํใหแ้นวความคิด
ของ “การรักษาลูกคา้” เป็นหวัใจในการทาํงานของพนกังานทุกคน ทุกระดบั  
 2.  ข้อมูลเกี่ยวกับการสร้างความสัมพันธ์ (Information about Relationship) ซ่ึง
หมายถึงการรวบรวมขอ้มูลท่ีมีประโยชน์เก่ียวกบัตวัลูกคา้ และระบบการแลกเปล่ียนขอ้มูลภายใน
องคก์ร ระหว่างหน่วยงานต่างๆ เช่น ฝ่ายขาย ฝ่ายการตลาด ฝ่ายการเงิน ฝ่ายบญัชี และฝ่ายบริการ
ลูกคา้ เป็นตน้  
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 3.  รูปแบบองค์กร (Configuration) การจดัรูปแบบขององคก์รใหอ้ยูใ่นแนวเดียวกนั ท่ี
มุ่งสู่การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ดว้ยการสร้างกลไกของ Incentives การวดัประ-สิทธิภาพใน
การบริการของพนกังานแต่ละแผนก โครงสร้างขององคก์ร ตลอดจนการสร้างความรับชอบของแต่
ละคนและแต่ละแผนก หรือหน่วยงาน  
 เขายงักล่าวต่ออีกว่า บริษทัส่วนใหญ่ท่ีลม้เหลวใน CRM นั้นเพราะ บริษทัท่ีนาํ CRM 
ไปใชม้กัมีการจดัรูปแบบขององคก์รไม่สอดคลอ้งกบัแนวความคิดของการบริการลูกคา้ หรือลูกคา้
คือหวัใจสาํคญัขององคก์ร (Bad Configuration) ในขณะท่ีหลายองคก์รท่ีประสบความสาํเร็จในการ
ทาํ CRM นั้น ส่วนใหญ่เป็นเพราะมีระบบ Orientation ท่ีดี กล่าวคือ พนกังานทุกระดบัชั้นตอ้งไดรั้บ
การฝึกอบรมและสร้างแนวความคิดใหม่ของการทาํงาน หรือ Re-engineering the Process ในการ
ฝึกอบรมนั้น จะไม่ทาํเฉพาะแผนกการตลาดและการขายเท่านั้น แต่จะตอ้งอบรมตั้งแต่ระบบ
ผูบ้ริหารสูงสุดไปจนถึงยามของบริษทั  
 ในยคุท่ีเศรษฐกิจโลกลม้เหลว ทาํใหค้วามตอ้งการสินคา้และบริการหดตวัลง การหา
ตลาดใหม่ดูจะเป็นเร่ืองท่ียาก และไกลตวัมาก เพราะทุกประเทศต่างรัดเขม็ขดั และให้ความสาํคญั
กบัการฟ้ืนฟูเศรษฐกิจใหเ้ขม้แขง็ การรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ทั้งเก่าและใหม่ (CRM) จึงเป็น
ทางเลือกหน่ึงของเทคนิคการทาํตลาดสาํหรับผูป้ระกอบการธุรกิจในภาวะเศรษฐกิจถดถอยทัว่โลก
เช่นน้ี  
  CRM ประกอบดว้ย กระบวนการของธุรกิจท่ีใชใ้นการคน้หาและจดัการกบัการ
ติดต่อท่ีมีต่อลูกคา้ปัจจุบนัและท่ีคาดหวงัไว ้ โดยปกติมกัจะใชร้ะบบ IT เขา้มาช่วยในการจดัการ
กระบวนการ CRM ท่ีประกอบดว้ย การรวบรวม จดัเก็บ และการเรียกใชซ่ึ้งขอ้มูล ข่าวสารเก่ียวกบั
ลูกคา้และปฏิสัมพนัธ์ท่ีมีกบัลูกคา้ของแต่ละแผนกในองคก์ร เป้าหมายหลกัท่ีมีอยู่เดิมของการทาํ 
CRM ก็คือ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของบริการท่ีมีใหก้บัลูกคา้ และเพื่อใชข้อ้มูล ข่าวสารท่ีไดรั้บจาก
การติดต่อกบัลูกคา้สาํหรับการทาํการตลาดกบักลุ่มเป้าหมาย  
 CRM รวมหลากหลายมุมมองท่ีมีความสมัพนัธ์โดยตรงระหวา่งกนัไวด้ว้ยกนั อาทิ  
 -  การดาํเนินงานของ Front Office – ท่ีมีปฏิสัมพนัธ์โดยตรงกบัลูกคา้ เช่น การประชุม
ร่วมกนั การโทรศพัทห์ากนั การอีเมลส่์งขอ้ความ หรือบริการออนไลน์อ่ืนๆ เป็นตน้  
 -  การดาํเนินงานของ Back Office – การดาํเนินงานท่ีส่งผลกระทบต่อกิจกรรมของ 
Front Office เช่น การเรียกเก็บเงิน การบาํรุงรักษา การวางแผน การตลาด การโฆษณา การเงิน และ
การผลิต เป็นตน้ 
 สรุป แนวคิดดา้น CRM ของผูศึ้กษา CRM คือการสร้างสัมพนัธ์ภาพและการรักษา
ปฏิสัมพนัธ์ภาพให้เกิดข้ึนระหว่างผูป้ระกอบธุรกิจต่างๆกับกลุ่มลูกคา้ของตัวเอง โดยนําเอา
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เทคโนโลยีและซอฟแวร์รูปแบบใหม่ๆ เขา้มาใชใ้นการ วางแผนทั้งตวัผลิตภณัฑ์ การตลาด การ
โฆษณา การเก็บฐานขอ้มูลของลูกคา้ รวมทั้งการส่ือสารไปถึงลูกคา้ท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้เก่าและกลุ่ม
ลูกคา้ใหม่ โดยมีวตัถุประสงคห์ลกัคือการสร้างกาํไรและสร้างความภกัดีให้เกิดข้ึนกบัธุรกิจหรือ
องคก์รของตนเอง โดยเนน้การสร้างสัมพนัธ์ภาพและการรักษาสัมพนัธ์ภาพให้เกิดข้ึนและเพ่ิมการ
บริการในรูปแบบต่างๆใหก้บัลูกคา้ท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมายทั้งแบบเป็นกลุ่ม เป็นรายบุคคลและท่ีเป็นใน
รูปแบบสมาชิก ใหค้งอยูก่บัองคก์รตลอดไป 

 
5.  ความรู้เกีย่วกบัประวตัคิวามเป็นมาของ บริษทับิ๊กซีซุปเปอร์เซ็นเตอร์ จาํกดั  
 (มหาชน) 
 
 บริษัท บ๊ิกซีซูเปอร์เซ็นเตอร์ ประกอบกิจการในประเทศไทยโดยดาํเนินธุรกิจใน
รูปแบบของ “ไฮเปอร์มาร์เก็ต” หรือ “ซูเปอร์เซ็นเตอร์”  ซ่ึงเป็นธุรกิจคา้ปลีกสมยัใหม่หรือ 
“Modern Trade” ภายใตช่ื้อ “บ๊ิกซีซูเปอร์ เซ็นเตอร์” ดาํเนินการบริหารงานโดยบริษทั บ๊ิกซีซูเปอร์
เซ็นเตอร์ จาํกดั (มหาชน) และบริษทัยอ่ยมีสาขาท่ีเปิดใหบ้ริการแลว้ทั้งส้ิน 71 สาขาแบ่งเป็นสาขา
ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 26 สาขา และสาขาต่างจงัหวดัจาํนวน 45 สาขา โดยมีกลุ่ม
ตระกลู จิราธิวฒัน์ร่วมลงทุนกบั Geant International B.V. ซ่ึงเป็นบริษทัในกลุ่มของบริษทัคาสิโน
ซ่ึงบริษทัคาสิโนน้ีเป็นผูป้ระกอบการคา้ปลีกท่ีมีช่ือเสียงในระดบัสากล ตั้งอยู่ในประเทศฝร่ังเศส 
และมีการลงทุนในธุรกิจคา้ปลีกในประเทศต่างๆ ทัว่โลก 
 Positioning ของตราบริษทั “บ๊ิกซี” คาํวา่”บ๊ิก (Big)” หมายถึง พื้นท่ีของสาขาท่ีมีขนาด
ใหญ่พร้อมดว้ยสินคา้ท่ีหลากหลายประเภทท่ีบ๊ิกซีคดัสรรมาจาํหน่ายมากกวา่ 100,000 รายการ เพื่อ
ตอบสนองทุกความตอ้งการของลูกคา้ ในขณะท่ีคาํวา่ “ซี (C: Customer)” หมายถึง ลูกคา้ท่ีใหก้าร
สนบัสนุนบริษทัฯ มาโดยตลอด และเป็นหวัใจสาํคญัต่อความสาํเร็จของบริษทัฯ 
 เม่ือเร็วๆน้ีเอง ในเดือนพฤศจิกายน 2553 บริษทั บ๊ิกซีซูเปอร์เซ็นเตอร์ จาํกดั (มหาชน) 
ไดท้าํการประมูลซ้ือกิจการของคาร์ฟูร์ Carrefour  ดว้ยมูลค่า 35,500 ลา้นบาท เพื่อตอ้งการเป็นผูน้าํ
ตลาดดา้น “ไฮเปอร์มาร์เก็ต” ณ ปัจจุบนัเม่ือรวมกิจการของคาร์ฟูร์แลว้มีจาํนวนสาขาทั้งส้ิน 105 
สาขา ในขณะท่ีคู่แข่งท่ีสาํคญัคือ Tesco Lotus มีจาํนวนสาขาทั้งหมด 116 สาขาจึงเป็นกรณีศึกษาท่ี
น่าสนใจเป็นอยา่งยิ่งโดยเฉพาะการทาํการตลาดในฐานะผูท้า้ชิง Challenger รวมทั้งกระบวนการ
ดาํเนินงานและการจดัการห่วงโซ่อุปทาน Supply Chain Management ของบริษทัฯ 

 การดาํเนินธุรกิจของบริษทั บ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ จาํกดั (มหาชน) แบ่งออกเป็น 4 ส่วน
ดว้ยกนัคือ 
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 1.  ธุรกิจซูเปอร์เซ็นเตอร์ 
 2.  ธุรกิจทาวน์เซ็นเตอร์ 
 3.  ธุรกิจมินิบ๊ิกซี 

4.  ธุรกิจร้านยาเพรียว 
 

 5.1  ประวตัิความเป็นมาของบริษัทบิ๊กซีซูเปอร์เซ็นเตอร์ จํากดั (มหาชน) 
 พ.ศ.2536: บ๊ิกซี เร่ิมเปิดดาํเนินธุรกิจภายใต้การจดทะเบียนการค้าของ 
หา้งสรรพสินคา้ เซ็นทรัลซูเปอร์สโตร์ จาํกดั - บริษทัยอ่ยของเซ็นทรัลกรุ๊ป     
 พ.ศ.2537: เปิดสาขาแรกบนถนนแจ้งวัฒนะ กรุงเทพมหานคร เม่ือวันท่ี 15 
มกราคม พ.ศ. 2537 และเปิดทาํการ อย่างเป็นทางการในสาขาวงศ์สว่างและราษฎร์บูรณะ 
กรุงเทพมหานคร 
 พ.ศ.2538: เปิดสาขารังสิต (กรุงเทพฯ) โดยเขา้ดาํเนินธุรกิจแทนท่ีห้างเซฟวนั 
(Save One) และเปล่ียนช่ือ เป็นหา้งบ๊ิกซี หา้งสรรพสินคา้ บ๊ิกซี เขา้สู่ตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย 
(Stock Exchange of Thailand : SET) ในปี พ.ศ. 2538 โดยบริษทั เอส.เค.การ์เมน้ท ์(S.K.Garment 
Ltd.; PLC) เป็นผูถื้อหุน้ใหญ่ สาขาอ่ืนๆ ท่ีเปิด : พทัยา ราชดาํริ (กรุงเทพฯ) 
 พ.ศ. 2539: บ๊ิกซี เปิดสาขาบางพลี (กรุงเทพฯ) เป็นสาขาท่ี 7 ภายใตแ้นวความคิด
ของหา้งชั้นเดียวท่ีมีขนาดใหญ่ ◌่เป็นซูเปอร์เซ็นเตอร์ในอาณาเขตกวา้งขวางถึง 12,000 ตรม. พร้อม
การออกแบบและตกแต่งของ ห้างสรรพสินคา้ทันสมัยท่ีสะดวกสบาย การแบ่งพื้นท่ีท่ีมี
ประสิทธิภาพช่วยลดตน้ทุนในการก่อสร้าง ดงันั้นการออกแบบสาขาต่อมาจึงไดรั้บการกาํหนดให้
ดาํเนินการภายใตแ้นวความคิดน้ี สาขาท่ีเปิดเพิ่ม ไดแ้ก่ นครปฐม อุดรธานี ขอนแก่น และโคราช ใน
ปีน้ี บ๊ิกซี มียอดจาํหน่ายสูงถึง 1 หม่ืนลา้นบาท 
 พ.ศ. 2540: บ๊ิกซี ขยายสาขามากข้ึนในปีน้ี ทั้งในกรุงเทพมหานครและต่างจงัหวดั 
ไดแ้ก่ สุราษฎร์ธานี พิษณุโลก รัตนาธิเบศร์ (กรุงเทพฯ) ระยอง พระราม 2 (กรุงเทพฯ) เชียงราย 
ลาํปาง และลพบุรี 
 พ.ศ. 2541: บ๊ิกซี เปิดสาขาท่ี 20 ท่ีเพชรบุรี ในปีน้ี บ๊ิกซี มียอดจาํหน่ายสูงถึง 2 
หม่ืนลา้นบาท 
 พ.ศ. 2542: ห้างสรรพสินคา้ บ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ จาํกดั (มหาชน) เขา้ร่วมเป็น
พนัธมิตรทางธุรกิจกบั กลุ่มบริษทั คาสิโน กรุ๊ป (Casino Group) จากประเทศฝร่ังเศส โดย คาสิโน 
กรุ๊ป เขา้ซ้ือหุ้นเพิ่มทุน จาํนวน 530 ลา้นหุ้น และกลายเป็นผูถื้อหุ้นใหญ่หลงัจากการเขา้ร่วมของ
บริษทัทั้งสอง หลงัจาก การดาํเนินการควบคุมผลประโยชน์ในบ๊ิกซี คาสิโนกรุ๊ปตดัสินใจขายธุรกิจ
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ผลิตเส้ือผา้ทั้งหมด เพ่ือมุ่งเนน้ธุรกิจการขายปลีกอยา่งจริงจงั ปรับปรุงคุณภาพของการดาํเนินงาน
อยา่งมีประสิทธิภาพ 
 พ.ศ. 2543: บ๊ิกซี ไดข้ยายสาขาเพิ่มอีก 3 สาขา ไดแ้ก่ หาดใหญ่ หัวหมาก 
(กรุงเทพฯ) และสมุทรปราการ ในปีน้ี บ๊ิกซี ไดข้ยายเวลาให้บริการเป็น 8.00 - 24.00 น. รวมทั้ง
แนะนาํ บ๊ิกซีเวบ็ไซต ์www.bigc.co.th เป็นคร้ังแรก 
 พ.ศ. 2544: ในปีน้ีบ๊ิกซีไดข้ยายสาขาเพ่ิมอีก 6 สาขา ไดแ้ก่ อุบลราชธานี ดอนเมือง 
แฟชัน่ไอส์แลนด ์เชียงใหม่ สุขสวสัด์ิ และภูเกต็  
 พ.ศ. 2545: บ๊ิกซีเปิดตวับ๊ิกซี การ์ด และบริการสินเช่ือบ๊ิกซีในเดือนมกราคม บ๊ิกซี
สาขาท่ี 30 บ๊ิกซี บางนา เปิดใหบ้ริการในเดือนกุมภาพนัธ์ ตามดว้ยสาขาลาดพร้าว ดาวคะนอง และ
ติวานนท ์ ในเดือนมิถุนายน กนัยายน และพฤศจิกายนตามลาํดบั รวมเป็นจาํนวนสาขาของบ๊ิกซี
ทั้งหมด 33 สาขา นอกจากน้ี บ๊ิกซียงัไดเ้ปิดตวั มูลนิธิบ๊ิกซี ในเดือนกนัยายนดว้ย โดยมีวตัถุประสงค์
เพื่อส่งเสริมใหเ้ดก็ดอ้ยโอกาส ไดรั้บโอกาสทางการศึกษา 
 พ.ศ. 2546: เดือนมีนาคม บ๊ิกซีเปิดใหบ้ริการสาขาท่ี 34 ท่ีพทัยาใต ้ และยา้ยสาขา
ราชดาํริมาท่ีอาคารใหม่ติดถนนราชดาํริ ในเดือนเมษายน ตามดว้ยสาขานครสวรรค ์ และสะพาน
ควาย ในเดือนมิถุนายนและพฤศจิกายนตามลาํดบั  
 พ.ศ. 2547: บ๊ิกซีขยายสาขาเพ่ิมอีก 4 แห่ง ไดแ้ก่ ฉะเชิงเทรา สาํโรง ปัตตานี และ
สุรินทร์ ในเดือนกุมภาพนัธ์ กนัยายน ตุลาคม และธนัวาคม ตามลาํดบั ทาํใหใ้นส้ินปี บ๊ิกซีมีทั้งส้ิน 
40 สาขา  
 พ.ศ. 2548: บ๊ิกซี เปิดสาขาท่ี 41 สาขาออ้มใหญ่ ในเดือนเมษายน นบัเป็นสาขาแรก
ของปีน้ี และเปิดตวับตัรสินเช่ือนักชอ้ป ซ่ึงเป็นบตัรสินเช่ือเพื่อการผ่อนสินคา้ของบ๊ิกซี ในช่วง
ปลายเดือนพฤษภาคม จากนั้นเปิดบ๊ิกซีสาขาเพชรเกษม ในเดือนกรกฎาคม สุขาภิบาล 3 เดือน
กนัยายน เอกมยัและสกลนคร ในเดือนพฤศจิกายน ทาํใหใ้นปีน้ี บ๊ิกซีมีสาขาทั้งหมด 45 สาขา 
 พ.ศ. 2549: บ๊ิกซี เปิดสาขาเพิ่มอีก 4 แห่ง ท่ีจงัหวดัแพร่ในเดือนพฤษภาคม ท่ี
จงัหวดัราชบุรีในเดือนมิถุนายน สาขาลาํลูกกา ท่ีจงัหวดัปทุมธานีในเดือนตุลาคมและท่ีจงัหวดั
ปราจีนบุรีในเดือนธนัวาคม 
 พ.ศ. 2550: บ๊ิกซีไดท้าํการเปิดสาขาเพิ่มอีก 4 สาขาคือ สาขาลาํพนู ซ่ึงถือเป็นสาขา
ท่ี 50 และสาขาสมุย เป็นสาขาท่ี 51 และภายในปีเดียวกนั บ๊ิกซียงัไดเ้ปิดสาขาเพ่ิมอีก 2 สาขา คือ
สาขาชลบุรี และ สาขาบุรีรัมยใ์นวนัท่ี 11 ต.ค. ซ่ึงถือเป็น สาขาท่ี 52 และ 53 ตามลาํดบัและเปิด
สาขาเพ่ิมอีก 1 สาขา คือสาขาหางดง เป็นลาํดบัท่ี54 
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 พ.ศ. 2551: บ๊ิกซีไดท้าํการเปิดสาขาเพิ่มอีก 5 สาขาคือ สาขาอยธุยาเป็นสาขาท่ี 55 
สาขาสุโขทยัเป็นสาขาท่ี 56 สาขาบา้นโป่งเป็นสาขาท่ี 57 สาขาชยัภูมิเป็นสาขาท่ี 58 สาขา
เพชรบูรณ์เป็นสาขาท่ี 59 สาขากระบ่ีเป็นสาขาท่ี 60 สาขานวนครเป็นสาขาท่ี 61และสาขารังสิต
คลอง 6 เป็นสาขาท่ี 62 สาขายโสธรเป็นสาขาท่ี 63 สาขาสระแกว้เป็นสาขาท่ี 64 สาขาวารินชาํราบ
เป็นสาขาท่ี 65 และสาขามหาสารคามเป็นสาขาท่ี 66 
 พ.ศ. 2552: บ๊ิกซีไดท้าํการเปิดสาขาเพ่ิมคือ สาขาศรีสะเกษ เป็นสาขาท่ี 67 
 พ.ศ. 2553: บ๊ิกซีไดท้าํการเปิดสาขาเพ่ิมคือ สาขามหาชยั เป็นสาขาท่ี 68 
 พฤศจิกายน 2553: บ๊ิกซีซ้ือคาร์ฟูร์ Carrefour กา้วสู่การเป็นผูน้าํในตลาดไฮเปอร์
มาร์เกต็ดว้ยมูลค่า 35,500 ลา้นบาท การซ้ือกิจการจะแลว้เสร็จ พ.ศ. 2554 
บริษัท บิ๊กซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ จํากดั (มหาชน) 
 สํานักงานใหญ่ : ตั้งอยูเ่ลขท่ี 97/11 ชั้น 6 ถนนราชดาํริห์ แขวงลุมพินี เขตปทุมวนั 

กรุงเทพฯ 10330โทร. 0-2655-0666 :  www.bigc.co.th 

 5.2  รายช่ือสาขาบิ๊กซีทัว่ประเทศจํานวน 71 สาขา 
 กรุงเทพ และปริมณฑลมีจาํนวน 26 สาขา 
 1.  สาขาแจง้วฒันะ 2. สาขาดอนเมือง 3. สาขาดาวคะนอง 4. สาขาติวานนท ์5. สา
ขานวนคร 6. สาขาบางนา 7. สาขาบางพลี 8. สาขาพระราม 2 9. สาขาเพชรเกษม 10. สาขาแฟชัน่
ไอส์แลนด ์11. สาขารังสิต 12. สาขารังสิตคลอง 6 13. สาขารัตนาธิเบศร์ 14. สาขาราชดาํริ 15. สาขา
ราษฎร์บูรณะ 16. สาขาลาดพร้าว 17. สาขาลาํลูกกา 18. สาขาวงศส์ว่าง 19. สาขาสมุทรปราการ 20. 
สาขาสะพานควาย 21. สาขาสาํโรง 22. สาขาสุขสวสัด์ิ 23. สาขาสุขาภิบาล 3 24. สาขาหวัหมาก 25. 
สาขาออ้มใหญ่ 26. สาขาเอกมยั. 
 ต่างจังหวดัมีจํานวน 45 สาขา  
 ภาคกลางมี 7 สาขา: มหาชยั, นครปฐม, เพชรบุรี, ราชบุรี, ราชบุรี-บา้นโป่ง, ลพบุรี, 
อยธุยา 
 ภาคเหนือมี 11 สาขา: กาํแพงเพชร, เชียงราย, เชียงใหม่, เชียงใหม่-หางดง, นครสวรรค,์ 
พิษณุโลกเพชรบูรณ์, แพร่, ลาํปาง, ลาํพนู, สุโขทยั  
 ภาคใต้มี 6 สาขา: กระบ่ี, ปัตตานี, ภูเกต็, สมุย, สุราษฏร์ธานี, หาดใหญ่ 
 ภาคตะวันออกมี 8 สาขา: แหลมทอง, ฉะเชิงเทรา, ชลบุรี, ปราจีนบุรี, พทัยาใตพ้ทัยา
สาย 2, ระยอง สระแกว้ 
 ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือมี 13 สาขา: อาํนาญเจริญ, ขอนแก่น, โคราช, ชยัภูมิ, บุรีรัมย,์ 
มหาสารคามยโสธร, ศรีสะเกษ, สกลนคร, สุรินทร์, อุดรธานี, อุบลราชธานี, อุบลราชธานี-วารินชาํราบ 
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 5.3  คณะกรรมการบริษัทบิ๊กซีซูเปอร์เซ็นเตอร์ จํากดั (มหาชน) มี 13 ท่านคอื 
1. นายวนัชัย จิราธิวฒัน์ ประธานกรรมการ 
2. นายสุทธิชาติ จิราธิวฒัน์ ประธานกรรมการ 
3. นายสตราสเซอร์ อาโนด์ แดเนียล ชาร์ล วอลเทอร์ โจคมิ กรรมการ 
4. นายทศ จิราธิวฒัน์ กรรมการ  
5. นายเวยีด ฮง โด กรรมการ 
6. นายอฟี แบร์กนาร์ เบรบ็อง กรรมการ ,ประธานเจ้าหน้าที่บริหาร และกรรมการ

ผู้จัดการใหญ่ 

7. นายสเตฟาน ลุค ฌอง-มารี โตตาจาดา กรรมการ 
8. นายชาร์ค โดมินิค เอมาน กรรมการ 
9. นายฌอง-บัฟติส เอมิน กรรมการ 
10. นายอคินาคโิอ กาลเิย กวัตาส กรรมการ 
11. นายนนทพล น่ิมสมบุญ กรรมการอสิระ, ประธานกรรมการตรวจสอบ 
12. พลเอก วนัิย ภัททยิกลุ กรรมการอสิระ, กรรมการตรวจสอบ 
13. ดร. รองพล เจริญพนัธ์ุ กรรมการอสิระ, กรรมการตรวจสอบ  
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นายอีฟ แบร์กนาร์ เบรบอ็ง 
ประธานเจา้หนา้ท่ีบริหารและกรรมการผูจ้ดัการใหญ่ 

 
นายเฟรเดริค บอร์กอลซ์ 
รองประธานผูบ้ริหารฝ่าย

ปฏิบติัการ 

 
นายประพนัธ์ เอ่ียม

รุ่งโรจน์ 
รองประธานผูบ้ริหาร 
ฝ่ายพฒันาธุรกิจและ
อสังหาริมทรัพย ์

 
นายโธมสั แมสัน นิลเซ่น 
รองประธานอาวโุสฝ่าย

ทรัพยากรมนุษย ์

 
นางสาวรําภา คาํหอมร่ืน 
รองประธานฝ่ายบญัชีและ

การเงิน 

 
นายเอมานูเอล กโูรน 

รองประธานอาวโุส ฝ่าย
จดัซ้ืออาหาร 

และพฒันาผลิตภณัฑ ์

 
นายเกรก โอเชียร์ 

รองประธานฝ่าย Supply 
Chain Management 

 
นายอเลก็ซ์ มอร์แกน 

รองประธานฝ่ายควบคุม
การจดัซ้ืออาหาร และ
พฒันาผลิตภณัฑ ์

 
ดร. สรินทิพย ์สถิตยเ์สถียร 
รองประธานฝ่ายพฒันา

ธุรกิจ 

 
นายบรูโน จูสแลง 

รองประธาน ฝ่ายจดัซ้ือ
สินคา้ทัว่ไป 

 
นางสาวจริยา จิราธิวฒัน์ 
รองประธานฝ่ายการตลาด 

และการส่ือสาร 

 
นายประเวทย ์ปรุงแต่งกิจ 
รองประธานฝ่ายจดัการ

ระบบขอ้มูล 

 
นายเอียน ลองเดน็ 

รองประธานอาวโุสฝ่าย
บริหารสาขายอ่ย 

 
ภาพท่ี 2.7 โครงสร้างขององคก์ร บริษทับ๊ิกซีซูเปอร์เซ็นเตอร์ และคณะกรรมการบริหาร 
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 บริษัทบิ๊กซีซูเปอร์ เซ็นเตอร์ จํากดั (มหาชน) สาขาจังหวัดเชียงราย เปิดดาํเนินการเม่ือ
วนัท่ี 24 กนัยายน 2540 เป็นสาขาอนัดบัท่ี 17 จากสาขาทั้งหมดทัว่ประเทศ 108 สาขา ตั้งอยูท่ี่เลขท่ี 
184 หมู่ 25 ตาํบลรอบเวียง อาํเภอเมือง จ.เชียงราย รหัสไปรษณีย ์57000 อยูติ่ดถนนสายเอเชีย 
โทรศพัท:์0-5374-6500-14 โทรสาร:0-5374-6549 E-mail:sgm.chiangrai@bigc.co.th มีพื้นท่ี
ทั้งหมด 13,500 ตารางเมตร มีพื้นท่ีจอดรถยนตไ์ด ้1,500 คนัและรถจกัรยานยนตไ์ด ้2,000 คนัเปิด
ใหบ้ริการทุกวนัตั้งแต่ 09.00 น. – 23.00 น. บ๊ิกซีสาขาเชียงรายเป็นบ๊ิกซีสาขาใหญ่ในอนัดบัตน้หรือ
เรียกวา่เป็นสาขาท่ีเป็น Hypermarket  
 ในปัจจุบนัมี คุณทรงศิริ เตชะบุญ ดาํรงตํ่าแหน่งผูจ้ดัการสาขา บ๊ิกซีสาขาเชียงรายเปิด
ให้บริการจาํหน่ายสินคา้อุปโภค-บริโภคให้กบัประชาชนชาวจงัหวดัเชียงรายและอยูก่บัชุมชนชาว
จงัหวดัเชียงรายมาเป็นเวลานาน สาํหรับสินคา้ท่ีวางจาํหน่ายอยู่ในบ๊ิกซีสาชาเชียงรายสามารถแบ่ง
ออกเป็นฝ่ายต่างๆได ้3 ฝ่ายดงัน้ี 

1. ฝ่ายอาหารสด (Fresh Food) สินคา้เป็นอาหารสดทุกชนิด เช่นช้ินส่วนหมู เน้ือ ไก่ , 
อาหารทะเลทุกชนิด , ผกัและผลใม ้, เบเกอร์ร่ี และอาหารพร้อมปรุงและปรุงสาํเร็จทุกชนิด 

2. ฝ่ายอาหารแห้ง (Dry Food) เป็นสินคา้พวกอาหารแห้งเช่น ซอส นํ้ าปลา ปลา
กระป๋อง นํ้ าตาลทราย ขา้ว ขนมขบเค้ียว เคร่ืองด่ืมทุกชนิด รวมทั้งผลิตภณัฑเ์สริมความงาม สบู่ ยา
สีฟันแปรงสีฟัน แชมพ ูครีมนวดต่างๆ เคมีภณัฑพ์วก ผงชกัฟอกทุกชนิ นํ้ายาลา้งหอ้งนํ้ า นํ้ายาปรับ
ผา้นุ่ม ฯลฯ 

3. ฝ่ายท่ีไม่ใช่อาหาร (Non Food) เป็นสินคา้พวกเคร่ืองใชไ้ฟฟ้าทุกชนิด เส้ือผา้
เคร่ืองนุ่งห่มทั้งเด็กหญิง เด็กชาย สุภาพสตรี สุภาพบุรุษ เคร่ืองเขียน ของเด็กเล่น รวมทั้งเคร่ืองใช้
ภายในบา้นพวกตู ้เตียง หมอน และอุปกรณ์ใชใ้นห้องนํ้ าเป็นตน้ บ๊ิกซีสาขาเชียงรายเปิดให้บริการ
ชาวจงัหวดัเชียงรายมาร่วม 15 ปีและก็ไดรั้บการตอบรับจากลูกคา้และประชาชนเป็นอย่างดี 
สามารถสร้างยอดขายไดม้ากกวา่ 1,700 ลา้นบาทต่อปี  
 เพื่อเป็นการสร้างจุดแข็งและเป็นผูน้ําทางด้านธุรกิจคา้ปลีกรวมจนถึงการเปล่ียน
พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภคท่ีบ๊ิกซี รวมถึงการสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้กบัลูกคา้หรือ
ผูบ้ริโภคทัว่ประเทศรวมทั้งท่ีบ๊ิกซีสาขาเชียงราย  ในปี พ.ศ. 2545 บ๊ิกซีจึงไดเ้ปิดตวับตัรซอ้ปโทร
ฟรีซ่ึงเป็นบตัรสมาชิกมอบให้กบัลูกคา้ทัว่ไปทัว่ประเทศรวมทั้งลูกคา้ของบ๊ิกซีสาขาเชียงรายดว้ย
โดยลูกคา้ทัว่ไปสามารถสมคัรเป็นสมาชิกบตัรไดฟ้รี และบ๊ิกซีก็มอบสิทธิประโยชน์หลายอย่าง
ใหก้บัผูท่ี้เป็นสมาชิกบตัรท่ีมาซ้ือสิคา้ในบ๊ิกซีทุกสาขาทัว่ประเทศ  
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 หลงัจากนั้นบ๊ิกซีก็ได้เปล่ียนช่ือบตัรสมาชิกใหม่เป็นบตัรบ๊ิกการ์ดพร้อมกบัเปล่ียน
รูปแบบบตัรใหม่ เพื่อเพิ่มความทนัสมยัและเพิ่มสิทธิประโยชน์ใหก้บัสมาชิกมากยิง่ข้ึน โดยลูกคา้ท่ี
เป็นสมาชิกบตัรเก่าไม่ตอ้งสมคัรบตัรใหม่ยงัสามารถใชบ้ตัรเก่าและรับสิทธิประโยชน์จากบ๊ิกซีทุก
สาขาไดเ้หมือนเดิม 
 บตัรสมาชิกบ๊ิกการ์ดท่ีบ๊ิกซีเชียงรายมอบให้กบัสมาชิกนั้นมอบให้ฟรีไม่ตอ้งเสียค่า
สมคัร เพียงแต่ลูกคา้หรือผูบ้ริโภคตอ้งติดต่อสมคัรท่ีจุดบริการลูกคา้ไดทุ้กวนัทาํการ การสมคัรบตัร
ก็ไม่ตอ้งเสียค่าใชจ่้าย ลูกคา้สามารถติดต่อสมคัรไดฟ้รีท่ีจุดบริการลูกคา้ท่ีบ๊ิกซีทุกสาขาทัว่ประเทศ 
สาํหรับบตัรสมาชิกบ๊ิกการ์ดน้ี สมาชิกบตัรสามารถใชรั้บสิทธิประโยชน์ต่างๆ ท่ีทางบ๊ิกซีมอบให ้
กบับ๊ิกซีไดทุ้กสาขาทัว่ประเทศ การเปิดตวับตัรบ๊ิกการ์ดรวมจนถึงการรับสมคัรสมาชิกบตัรก็เพื่อ
เป็นการกระตุน้ให้กลุ่มลูกคา้กลบัมาซ้ือสินคา้ท่ีบ๊ิกซีสาขาเชียงรายอย่างสมํ่าเสมอตอบรับกบัการ
แข่งขนัทางธุรกิจคา้ปลีกท่ีทวีความรุนแรงข้ึนตลอดเวลาในจงัหวดัเชียงราย 
 ซ่ึงล่าสุดจนกระทัง่ถึงเดือน สิงหาคม 2554 บ๊ิกซีสาขาเชียงรายมีลูกคา้ท่ีสนใจสมคัร
เป็นสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดแลว้กวา่ 350,000 คน  
 สิทธิประโยชน์ทีส่มาชิกบัตรบิ๊กการ์ดจะได้รับจากบ๊ิกซีสาขาเชียงรายและบิ๊กซีทุกสาขา
คอื 
 1. เม่ือสมาชิกซ้ือสินคา้ท่ีบ๊ิกซีครบ 500 บาทข้ึนไปจะไดรั้บเงินคืน 5 บาท/วนั/บตัร
สมาชิก 
 2.  เม่ือลูกคา้สะสมยอดซ้ือครบทุก 2,000 บาทภายในทุก 3 เดือนกจ็ะไดรั้บเงินคืน10 บาท 

 3.  สมาชิกบตัรไดสิ้ทธิในการซ้ือสินคา้ราคาสมาชิกทุกสปัดาห์ 
 4.  รับส่วนลดจากร้านคา้ต่างๆ ท่ีเปิดในบ๊ิกซีไดทุ้กสาขาทัว่ประเทศ 
  5.  รับคูปองส่วนลด 60-100 บาทเม่ือซ้ือสินคา้ครบ 800 บาทบางช่วงเวลา 
 6.  บตัรสามารถใชไ้ดก้บับ๊ิกซีทุกสาขาทัว่ประเทศ 
 7.  ใชเ้บอร์มือแทนบตัรสมาชิกไดห้ากลืมบตัร 
 8.  ส่ง SMS การจดัรายการต่างๆ ใหส้มาชิกทราบทางโทรศพัทมื์อถือ 
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6.  งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 
 กานดา  รัตนพนัธ์เกษม (สาขาวิชาวิทยาการจดัการ, หนา้ 15 , 2553) ไดท้าํการคน้ควา้
วิจยัเร่ือง “ พฤติกรรมการซ้ือสินคา้เทสโกของผูบ้ริโภค ห้างเทสโกโลตสั สาขาพระราม 1”  
ผลการวิจยัพบว่าพฤติกรรมการซ้ือสินคา้เทสโกของผูบ้ริโภค ส่วนใหญ่แลว้ผูบ้ริโภคจะซ้ือเพื่อเป็น
การทดสอบเก่ียวกบัคุณภาพ เน่ืองจากสินคา้ของเทสโกจะมีราคาถูก หากซ้ือแลว้คุณภาพไม่ดีก็จะ
ไม่เกิดการซ้ือซํ้ าหรือมีการบอกต่อไปยงัลูกคา้ท่านอ่ืน หมายความว่า พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ของ
ผูบ้ริโภคนั้น เป็นเร่ืองของความพอใจทั้งก่อนและหลงัการซ้ือ ความพอใจของผูบ้ริโภคเป็นการ
ทาํงานร่วมกันระหว่างการคาดหวงัในตวัผลิตภณัฑ์และการทาํงานของผลิตภณัฑ์ท่ีคาดหวงัไว ้
ผูบ้ริโภคจะสร้างรูปแบบความคาดหวงัของตนตามข่าวสารท่ีไดรั้บ ความพอใจหรือไม่พอใจของ
ผูบ้ริโภคท่ีมีต่อผลิตภณัฑ์ในภายหลงัการซ้ือจะมีผลต่อพฤติกรรมในลาํดบัต่อมา หากพอใจก็มี
โอกาสท่ีจะกลบัมาซ้ืออีกหรือบอกต่อไปยงัผูอ่ื้นในแง่ดี ในทางตรงขา้มหากไม่พอใจก็จะตาํหนิ
บริษทัหรือตาํหนิใหก้ลุ่มอ่ืนฟัง 
 ทั้งน้ีกระบวนการตดัสินใจซ้ือจึงถือเป็นส่วนหน่ึงของพฤติกรรมผูบ้ริโภค แรงกระตุน้
หรือแรงเร้าจากทั้งภายนอกและภายในจึงเป็นจุดเร่ิมตน้ท่ีสาํคญัสาํหรับกระบวนการตดัสินใจซ้ือ ซ่ึง
เม่ือแรงกระตุน้เร้าทั้งทางร่างกายและจิตใจกจ็ะทาํใหเ้กิดการจดจาํในส่ิงท่ีมาเร้าหรือกระตุน้ จากนั้น
กจ็ะกลัน่กรองโดยอาศยั ทศันคติ ประสบการณ์ ค่านิยม รวมทั้งขอ้มูลต่างๆ ในการรับรู้ตวักระตุน้ท่ี
สนใจหรือปฏิเสธตวักระตุน้ท่ีไม่สนใจ จากนั้นบุคคลก็จะแสวงหาทางเลือก โดยอาศยัขอ้มูลในการ
คดัสรร และประเมินเปรียบเทียบเพื่อใหไ้ดส่ิ้งท่ีตนเองสนหรือคุม้ค่ามากท่ีสุด และเป็นการตดัสินใจ
ซ้ือ หลงัจากท่ีไดซ้ื้อไปแลว้กระบวนการก็ยงัไม่จบ จะมีการประเมินหลงัการซ้ือไปแลว้ถึงความ
คุม้ค่าและความพอใจ จากนั้นขอ้มูลท่ีถูกประเมินก็จะนาํเขา้ไปอีกคร้ังเพื่อเก็บเป็นขอ้มูลในการ
ตดัสินใจซ้ือในคร้ังต่อไป ซ่ึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคน้ีเป็นส่วนสําคญัท่ีนักการตลาดหรือนัก
โฆษณาควรจะรู้ เพื่อเขา้ใจถึงจิตใจของลูกคา้กลุ่มเป้าหมายมากท่ีสุด 
 วิบูล จนัทร์แยม้ (2550 , 6-7) ไดท้าํการวิจยัเร่ือง “พฤติกรรมการเลือกซ้ือสินคา้ท่ีระลึก
ของประชาชนท่ีมาเท่ียวจงัหวดัลพบุรี” ไดใ้หค้วามหมายของพฤติกรรมการเลือกซ้ือไวด้งัน้ี 

 1. พฤติกรรมการเลอืกซ้ือ หมายถึงการแสดงออก การกระทาํหรือการปฏิบติัในส่ิงใด
ส่ิงหน่ึงแลว้มีผลให้ปรากฏออกมา ซ่ึงในท่ีน้ีไดแ้ก่ การเลือกซ้ือหรือการตดัสินใจซ้ือสินคา้ท่ีระลึก 3 
ประเภท วา่เลือกซ้ือชนิดใดมากนอ้ยกวา่กนั และวตัถุประสงคข์องการซ้ือเพ่ืออะไร 

 2. การเลือกซ้ือ หมายถึงการพิจารณา หรือการคดัเลือกสินคา้ท่ีระลึกท่ีถูกใจแลว้
ตดัสินใจซ้ือเฉพาะส่ิงท่ีเลือกไวน้ั้น 
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 3. การตัดสินใจซ้ือ หมายถึงแรงกระตุน้หรือส่ิงเร้าท่ีทาํใหป้ระชาชนท่ีมาเท่ียวจงัหวดั
ลพบุรี เห็นแลว้รู้สึกพอใจในการท่ีจะซ้ือสินคา้ไวเ้ป็นท่ีระลึก 

 4.ทัศนคติหลังซ้ือ (Post-Attitudes) เม่ือผูบ้ริโภคตดัสินใจซ้ือและนาํสินคา้ไปใชแ้ลว้
ผูบ้ริโภคก็ตอ้งประเมินว่าสินคา้นั้นดีหรือไม่ดีอยา่งไรแลว้ก็จะเกิดทศันคติหลงัจากการใชว้่าพอใจ
หรือไม่ทศันคติเหล่าน้ีมีความสาํคญัมากเพราะเป็นประสบการณ์ตรงซ่ึงจะส่งผลต่อความรู้สึกชอบ
หรือไม่ชอบสินคา้นั้น หากผูบ้ริโภคมีความพอใจหลงัการใชโ้อกาสความสาํเร็จของสินคา้ก็จะมีมาก
เพราะผูบ้ริโภคจะซ้ือซํ้ าแต่ถ้าผูบ้ริโภคไม่พอใจหลังการใช้นอกจากไม่ซ้ือซํ้ าแล้วยงัอาจเล่า
ความรู้สึกไม่ประทบัใจให้บุคคลอ่ืนรับรู้ด้วยซ่ึงจะทาํให้ผูท่ี้ยงัไม่เคยใช้สินคา้ดังกล่าวไม่ยอม
ทดลองใชสิ้นคา้นั้นเลย 

 จากสาระดงักล่าวแลว้ กระบวนการตดัสินใจซ้ือเป็นขั้นตอนในการเลือกซ้ือผลิตภณัฑ์
จากสองทางเลือกข้ึนไป มีขั้นตอนในการพิจารณาหลายอย่าง ได้แก่ การมองเห็นปัญหา  การ
แสวงหาภายใน  การแสวงหาภายนอก การประเมินทางเลือก การตดัสินใจซ้ือ และทศันคติหลงัซ้ือ 
ดงันั้นการท่ีผูบ้ริโภคจะซ้ือสินคา้ใดจะตอ้งมีกระบวนการตั้งแต่ตน้ไปจนถึงขั้นสุดทา้ย 
 วนิดา แก้วเนตร (2545) ได้ศึกษาปัจจัยในการเลือกซ้ือสินคา้ของท่ีระลึกประเภท
หตัถกรรมพื้นบา้นของนกัท่องเท่ียวชาวไทย : กรณีศึกษาบา้นถวาย อาํเภอหางดง จงัหวดัเชียงใหม่ 
โดยใชแ้บบสอบถามเกบ็ขอ้มูล ประชากรจาํนวน 384 คน ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดทุกปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ท่ีระลึก ตามลาํดบัดงัน้ี ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์
ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจําหน่าย  ปัจจัยด้านราคา  และปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 
นกัท่องเท่ียวส่วนใหญ่สนใจในรูปลกัษณ์ผลิตภณัฑซ่ึ์งเป็นเอกลกัษณ์พื้นบา้นของภาคเหนือมากกวา่
ราคาสินคา้ และพบว่าพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ของนักท่องเท่ียว ท่ีเลือกซ้ือสินคา้ท่ีระลึกประเภท
หัตถกรรมพ้ืนบา้นนั้น ส่วนใหญ่เดินทางเพื่อเลือกซ้ือสินคา้เน่ืองจากเป็นสินคา้หัตถกรรมพื้นบา้น 
นาํไปใชส่้วนตวัมากกวา่การนาํไปเป็นของฝาก 
 นันทิยา ตนัตราสืบ (2545) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการต่อการซ้ือสินคา้ท่ีระลึก
ประเภทหัตถกรรมของผูบ้ริโภคชาวไทยจากศูนยห์ัตถกรรมภาคเหนือจงัหวดัเชียงใหม่ โดยใช้
แบบสอบถามเก็บขอ้มูล ประชากรจาํนวน 265 คน ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัดา้นจิตวิทยาเป็นปัจจยั
ภายในท่ีมีอิทธิพลต่อการซ้ือสินคา้ท่ีระลึกมากท่ีสุดโดยเนน้ในเร่ืองความรู้สึกปลอดภยั รองลงมาคือ
ปัจจยัส่วนบุคคลคือรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูบ้ริโภคส่วนปัจจยัดา้นสังคมมีอิทธิพลต่อการซ้ือ
สินคา้นอ้ยท่ีสุด โดยกลุ่มเพื่อนร่วมงานเป็นกลุ่มท่ีมีอิทธิพลมากกว่าบุคคลอ่ืน ปัจจยัดา้นการตลาด 
ปัจจยัดา้นราคา มีอิทธิพลต่อการซ้ือสินคา้มากท่ีสุด รองลงมาคือปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดใน
เร่ืองของการจัดแสดงสินคา้ตวัอย่างในร้านมีอิทธิพลต่อการซ้ือสินคา้มากกว่าด้านอ่ืนในด้าน
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ผลิตภณัฑผ์ูบ้ริโภคใหค้วามสาํคญัในเร่ืองคุณภาพของสินคา้มากท่ีสุด และปัจจยัดา้นช่องทางการจดั
จาํหน่ายผูบ้ริโภคใหค้วามเห็นในเร่ืองการจดัสินคา้ภายในร้านเป็นหมวดหมู่มีผลต่อการซ้ือสินคา้ท่ี
ระลึกมากกวา่ดา้นอ่ืน 
 พนิตสุภา ธรรมประมวล (2544) ไดศึ้กษาพฤติกรรมการซ้ือผา้พื้นเมืองของผูบ้ริโภคใน
จงัหวดัลพบุรีโดยใชแ้บบสอบถามเก็บขอ้มูลประชากรจาํนวน 305 คนผลการศึกษาพบว่า ผูบ้ริโภค
นิยมผา้พื้นเมืองท่ีมีสีกลมกลืน มีลวดลายไทย เป็นการซ้ือเพื่อใชส่้วนตวั นิยมซ้ือจากร้านขายผา้
พื้นเมืองราคาเฉล่ียช้ินละ200-400 บาท จากการศึกษาดา้นอาชีพและดา้นรายได ้พบว่าทุกกลุ่มอาชีพ
ซ้ือเพ่ือใชส่้วนตวัเวน้แต่พนกังานเอกชนซ้ือเพราะสนบัสนุนสินคา้ไทย ปัจจยัท่ีมีผลต่อการซ้ือพบวา่
ดา้นผลิตภณัฑ์เป็นปัจจยัท่ีสําคญัท่ีสุดรองลงมาไดแ้ก่ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นราคา และ
สถานท่ีจดัจาํหน่ายตามลาํดบั  
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงลาํดบัจากมากไปน้อยไดแ้ก่การออกแบบลวดลาย ความ
แน่นของเน้ือผา้ความกลมกลืนของสีและมาตรฐานการยอ้มท่ีสมํ่าเสมอของสีตามลาํดบั ส่วนดา้น
ความพึงพอใจ ผูบ้ริโภคมีความพอใจในความหลากหลายของลวดลาย มีสีท่ีคงทน สวมใส่สบาย มี
ความภาคภูมิใจในความเป็นไทย ดูแลรักษาง่าย สวมใส่ไดทุ้กโอกาส ส่วนส่ิงท่ีผูบ้ริโภคมีความ
พอใจนอ้ยไดแ้ก่ การบรรจุหีบห่อ การส่งเสริมการขาย การจดัแสดงสินคา้ และความสะดวกในการ
ซ้ือ ตามลาํดบั 
 อรนี บุญมีนิมิตร (2540) ไดศึ้กษาเร่ือง พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ท่ีระลึกของนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  โดยใชแ้บบสอบถามเก็บขอ้มูล ประชากรจาํนวน 
400 คน  ผลของการศึกษาพบว่า นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเดินทางมาจงัหวดัเชียงใหม่ส่วนใหญ่เป็น
เพศชาย มีอายุระหว่าง 21-35 ปี  ส่วนใหญ่เป็นนักเรียน นักศึกษา มีภูมิลาํเนาอยู่ในภาคกลาง มี
รายไดร้ะหว่าง 5,000-10,000 บาทต่อเดือน ส่วนใหญ่เคยเดินทางมาจงัหวดัเชียงใหม่แลว้
มากกว่า 5 คร้ัง  มีวตัถุประสงคใ์นการเดินทางเพื่อพกัผอ่นและท่องเท่ียว  นกัท่องเท่ียวส่วนใหญ่ซ้ือ
สินคา้ท่ีระลึกร้อยละ 75.75 ประเภทของสินคา้ท่ีระลึกท่ีซ้ือไดแ้ก่ สินคา้ประเภทเส้ือผา้สาํเร็จรูป 
ผลิตภณัฑ์จากไม ้เคร่ืองเงินและเคร่ืองประดบัเงินตามลาํดบั โดยใชเ้งินเพื่อการซ้ือสินคา้ท่ีระลึก
ระหว่าง 500-1,000 บาท โดยรู้จกัสินคา้ท่ีระลึกจากคาํบอกเล่าของเพ่ือน ญาติและจากการเคยไดรั้บ
เป็นของฝาก มีส่ิงจูงใจในการซ้ือสินคา้ท่ีระลึกเน่ืองจากเป็นสินคา้พื้นเมืองและมีวตัถุประสงคใ์น
การซ้ือสินคา้ท่ีระลึกเพื่อเป็นของฝาก โดยทาํการซ้ือสินคา้จากร้านคา้ศูนยร์วมของฝากของจงัหวดั 
จากการศึกษาพบว่าเพศและอายุเป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อประเภทของสินคา้ท่ีระลึกท่ีนักท่องเท่ียวซ้ือ  
อาชีพและรายไดเ้ป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อวตัถุประสงคใ์นการซ้ือสินคา้ท่ีระลึก  ปัจจยัท่ีมีผลต่อส่ิงจูงใจ
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ในการซ้ือสินคา้ท่ีระลึกของนกัท่องเท่ียวคืออายแุละอาชีพ  ปัจจยัท่ีมีผลต่อสถานท่ีซ้ือสินคา้ท่ีระลึก
คืออาย ุ 
 สรุป ผลของการศึกษาของผูศึ้กษาจากงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งพบว่า พฤติกรรมการซ้ือของ
ผูบ้ริโภคนั้น เกิดจากความจาํเป็นขั้นพื้นฐานในเร่ืองวตัถุประสงคข์องการนาํผลิตภณัฑ์ไปใชเ้พื่อ
อุปโภคและบริโภคในชีวิตประจาํวนัเป็นหลกั โดยมีแรงกระตุน้ทั้งจากปัจจยัภายในและปัจจยั
ภายนอกเป็นตวัเร่ง การตดัสินใจซ้ือมีปัจจยัต่างๆ เขา้มาเก่ียวขอ้งทั้งทางตรงและทางออ้มคือ ปัจจยั
ดา้นการตลาด ไดแ้ก่การส่งเสริมการขาย ตวัผลิตภณัฑ์ ราคา แหล่งจาํหน่ายผลิตภณัฑ์ และปัจจยั
ทางดา้นส่วนบุคคลเช่น  เพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษาและรายไดเ้ป็นตน้ 
 



บทที ่3 

วธีิดาํเนินการศึกษา 
 
 
 การศึกษาในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาคน้ควา้วิจยัเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือหลกัในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) โดยผูว้ิจยัคน้ควา้
ไดศึ้กษารายละเอียดดงัน้ี 

1. ประชากรกลุ่มตวัอยา่ง 
2. วิธีเลือกกลุ่มตวัอยา่ง 
3. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการทาํการวิจยั 
4. การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
5. การวิเคราะห์ขอ้มูล 
6. สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 

 

1.  ประชากรกลุ่มตวัอย่าง 
 
 1.1  ประชากร คือลูกคา้ท่ีเป็นสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดท่ีมาซ้ือสินคา้ในบ๊ิกซีสาขาเชียงราย 
 1.2  กลุ่มตวัอยา่งคือ กลุ่มลูกคา้ท่ีเป็นสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดท่ีมาซ้ือสินคา้ท่ีบ๊ิกซีสาขา
เชียงรายระหวา่งวนัท่ี 15-21 สิงหาคม 2554 จาํนวน 300 คน 
 

2.  วธีิเลอืกกลุ่มตวัอย่าง 
 
 ใชว้ิธีการเลือกตวัอย่างแบบกาํหนดโควตา (Quota) โดยเลือกจากกลุ่มลูกคา้ท่ีเป็น
สมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดท่ีมาเลือกซ้ือสินคา้ในบ๊ิกซีสาขาเชียงรายโดยแบ่งกลุ่มลูกคา้ออกเป็น 2 กลุ่มคือ
กลุ่มลูกคา้ท่ีเป็นเพศหญิงทาํการสาํรวจจาํนวน 194 คน และกลุ่มท่ีสองเป็นเพศชายทาํการสาํรวจ
จาํนวน 106 คนแลว้จึงทาํการเก็บรวบรวมขอ้มูลจนครบจาํนวน 300 คนตามท่ีตอ้งการ โดยทาํการ
แบ่งเวลาออกทาํการสาํรวจเป็นช่วงๆ 3 ช่วงเวลาคือ 9.00-12.00 น. , 13.00-17.00 น. และ 18.00-
21.00 น. เร่ิมตั้งแต่วนัท่ี 15-21 สิงหาคมโดยสาํรวจทั้งวนัธรรมดาและวนัหยดุเสาร์-อาทิตย ์เพื่อจะ
ไดข้อ้มูลของสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดอยา่งครอบคลุมกบักลุ่มเป้าหมาย 
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3.  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลในคร้ังน้ี คือแบบสอบถาม (Questionnaire) 
โดยมีขั้นตอนดงัน้ี 
 3.1  ศึกษาขอ้มูลทุติยภูมิจากฝ่ายการตลาดของบ๊ิกซีสาขาเชียงรายเก่ียวกบัขอ้มูลจาก
การสาํรวจ Trade Area Survey ของลูกคา้สมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดสาขาเชียงรายปี 2008-2009 และ
วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง รวบรวมมาตั้งเป็นประเด็นคาํถามตามกรอบแนวคิดของการคน้ควา้วิจยั เป็น
แบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึนเอง โดยแบ่งโครงสร้างออกเป็น 3 ส่วนคือ 

 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคล เป็นคาํถามแบบเลือกตอบ (Multiple – Choice Questions ) 
ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ ท่ีอยูอ่าศยัและระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 ส่วนท่ี 2 พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ของสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดสาขาเชียงราย เป็นคาํถาม
แบบเลือกตอบ (Multiple – Choice Questions) 
 ส่วนท่ี 3 วดัระดบัความพึงพอใจของสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดต่อสิทธิประโยชน์ท่ีได้
จากบ๊ิกซีสาขาเชียงราย มีลกัษณะมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 4 ระดบัโดยวดัจากความ
พึงพอใจต่อสิทธิประโยชน์ท่ีไดรั้บ 8 ประการ โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนนดงัน้ี 
                คะแนน                        ความหมาย 

4 ระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด 
3 ระดบัความพึงพอใจมาก 
2 ระดบัความพึงพอใจนอ้ย 
1 ระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

 
 3.2  นาํแบบสอบถามไปให้ผูท้รงคุณวุฒิจาํนวน 3 ท่าน (รายช่ือผูท้รงคุณวุฒิอยู่ใน
ภาคผนวก) ตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Content Validity) นาํขอ้มูลท่ีเสนอแนะมาทาํการ
ปรับปรุง แกไ้ขให้ถูกตอ้งเหมาะสม แลว้จึงนาํไปทดลองใช ้(Pre-test) กบักลุ่มลูกคา้ท่ีเป็นสมาชิก
บตัรบ๊ิกการ์ดท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 30 คน เพื่อตรวจสอบความเช่ือถือไดข้องเคร่ืองมือวิจยั  
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4.  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
 ผูศึ้กษาไดใ้ชบุ้คลากรจาํนวน 5 คนทาํการเกบ็รวบรวมขอ้มูล โดยก่อนการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลจะทาํการอบรมบุคลากรหรือเจา้หนา้ท่ีให้เขา้ใจหลกัในการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยมีผูว้ิจยั
ร่วมทาํการวิจยัดว้ย ไดท้าํการออกแบบสอบถามกบัลูกคา้ท่ีเป็นสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดท่ีมาซ้ือสินคา้
ในบ๊ิกซีสาขาเชียงรายบริเวณหนา้ลอ็คแคชเชียร์หลงัจากสมาชิกบตัรชาํระเงินเรียบร้อยแลว้ แบ่งการ
สอบถามออกเป็น 3 ช่วงคือ 9.00-12.00 น. , 13.00-17.00 น.และ 18.00-21.00 น. เร่ิมตั้งแต่วนัท่ี 15-
21 สิงหาคม การออกแบบสอบถามทั้งวนัปกติและวนัหยุดเสาร์-อาทิตย ์เจา้หนา้ท่ีๆทาํการออก
แบบสอบถามจะนัง่อยูท่ ั้ง 2 ฝ่ังทางออกโดยเลือกสอบถามเฉพาะลูกคา้ท่ีเป็นสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ด
เท่านั้น และตามจาํนวน โควตา้ (Quota) ท่ีกาํหนดไวคื้อเพศชายจาํนวน 194 คน เพศหญิงจาํนวน 
106 คนรวม 300 คนโดยให้สมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดเป็นผูต้อบแบบสอบถามเอง เม่ือกรอก
แบบสอบถามเรียบร้อยแลว้เจา้หนา้ท่ีจะรวบรวมแบบสอบถามส่งคืนใหก้บัผูว้ิจยั 
 

5.  การวเิคราะห์ข้อมูล  
 
 ผูว้ิจยันาํแบบสอบถามท่ีไดท้ั้งหมดมาตรวจสอบความถูกตอ้ง(Editing) และความ
สมบรูณ์ของแบบสอบถามมาวิเคราะห์หาค่าสถิติต่างๆ ดงัน้ี 

5.1 ขอ้มูลส่วนบุคคล ใชก้ารหาค่าความถ่ี และค่าร้อยละ 
5.2 พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ของสมาชิกบตัรบิ๊กการ์ดที่บิ๊กซีสาขาเชียงรายใชก้าร

หาค่าความถ่ี และค่าร้อยละ 
5.3  ระดบัความพึงพอใจต่อสิทธิประโยชน์ของสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดท่ีไดรั้บจากบ๊ิกซี

สาขาเชียงราย ใชก้ารหาสดัส่วนความถ่ี ค่ากลางเฉล่ีย และค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 
เกณฑ์ทีใ่ช้ในการประเมินคะแนนเฉลีย่ มีเกณฑ์ในการพจิารณาระดับความพงึพอใจดังนี ้
                         ค่าเฉลีย่                           ระดับความพงึพอใจ 
                        3.40-4.00                               มากท่ีสุด 
                        2.60-3.39                               มาก 
                        1.80-2.59                               นอ้ย 
                        1.00-1.79                               นอ้ยท่ีสุด 
 



57 

  

6.  สถติทิีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ คือ
ค่าความถ่ีและร้อยละ 
 ส่วนที ่2 การวิเคราะห์พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ของสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดท่ีสาขาเชียงราย 
สถิติท่ีใช ้คือค่าความถ่ีและร้อยละ 
 ส่วนที่ 3 การวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจของสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดต่อสิทธิประโยชน
ไดรั้บจากบ๊ิกซีสาขาเชียงราย สถิติท่ีใช ้คือค่าสัดส่วนความถ่ี ค่ากลางเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 
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บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 
 การนาํเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของการคน้ควา้วิจยัเร่ือง “พฤติกรรมการซ้ือสินคา้
ของสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดท่ีบ๊ิกซีสาขาเชียงราย” ผูว้ิจยัได้ทาํการเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบกาํหนด 
โควตา (Quota) จากลูกคา้หรือผูบ้ริโภคท่ีเป็นสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดท่ีมาเลือกซ้ือสินคา้ในบ๊ิกซีสาขา
เชียงราย ไดจ้าํนวนแบบสอบถามทั้งส้ิน 300 ชุด ผลการคน้ควา้วิจยัขอนาํเสนอการวิเคราะห์ขอ้มูล
และแปลความหมายของการวิเคราะห์ออกมาดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ส่วนท่ี 2  ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ของสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดท่ีบ๊ิกซีสาขา 
    เชียงราย 
 ส่วนท่ี 3  ผลการวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจของสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดต่อสิทธิ 
  ประโยชน์ท่ีไดรั้บจากบ๊ิกซีสาขาเชียงราย 
 

ส่วนที ่1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามเพศ อาย ุระดบั
การศึกษา อาชีพ สภาพการสมรส ท่ีอยู่อาศยัและรายไดต้่อเดือน ซ่ึงการวิเคราะห์ขอ้มูลในส่วนน้ี 
ผูศึ้กษาไดน้าํคาํตอบจากแบบสอบถามมาวิเคราะห์ โดยการวิเคราะห์ ใชค่้าความถ่ีและร้อยละ เพ่ือ
อธิบายคุณลกัษณะของประชากรกลุ่มตวัอย่างปรากฏตามตารางท่ี 4.1 – 4.7 และภาพท่ี 4.1-4.7 
ดงัต่อไปน้ี 
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ตารางท่ี 4.1 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวนลูกค้า ร้อยละ 

ชาย 106 35.33 

หญิง 194 64.67 

รวม 300 100 
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ภาพท่ี 4.1 กราฟแสดงร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามเพศ 
 
 จากตารางท่ี 4.1 พบว่าลูกคา้ท่ีเป็นสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดท่ีมาซ้ือสินคา้ท่ีบ๊ิกซีสาขา
เชียงราย  ส่วนใหญ่ลูกคา้จะเป็นเพศหญิงถึงร้อยละ 64.67 และเป็นเพศชาย ร้อยละ 35.33 
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ตารางท่ี 4.2 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาย ุ
 

  ลกัษณะส่วนบุคคลตามอายุ จํานวนลูกค้า ร้อยละ 

  ตํ่ากวา่ 20 ปี    41 13.67 

อาย ุ 20 - 34 ปี     116 38.67 

  35 - 44 ปี       103 34.33 
  มากกวา่ 44 ปี   40 13.33 

  รวม 300 100 
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ภาพท่ี 4.2 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาย ุ
 

 จากตารางท่ี 4.2 พบว่าสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดท่ีมาซ้ือสินคา้ท่ีบ๊ิกซีสาขาเชียงราย ส่วน
ใหญ่กลุ่มลูกคา้จะมีอายุระหว่าง 20-34 ปี และอายุระหว่าง 35-44 ปี ผลการศึกษามีสัดส่วนไม่
แตกต่างกนัมากนกัคือ ร้อยละ 38.67 และ ร้อยละ 34.33 ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4.3 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามสถานภาพการสมรส 
 

  
ลกัษณะส่วนบุคคลตามสถานภาพ

การสมรส จํานวนลูกค้า ร้อยละ 

สถานภาพ โสด 130 43.33 

การสมรส แต่งงาน 170 56.67 

  รวม 300 100 
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ภาพท่ี 4.3 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามสถานภาพการสมรส 
 
 จากตารางท่ี 4.3 พบว่าสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดท่ีมาซ้ือสินคา้ท่ีบ๊ิกซีสาขาเชียงราย ส่วน
ใหญ่กลุ่มลูกคา้สมาชิกบตัรจะมีสถานภาพแต่งงานแลว้ คิดเป็นร้อยละ 56.67 และมีสถานภาพโสด 
คิดเป็นร้อยละ 43.33 
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ตารางท่ี 4.4 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามระดบัการศึกษา 
 

  

ลกัษณะส่วนบุคคลตามระดบั
การศึกษา จาํนวนลูกค้า ร้อยละ 

 ระดบัประถมศึกษา      30 10 

ระดบั ระดบัมธัยมศึกษา         90 30 

การศึกษา ระดบัปวช. 33 11 
  ระดบัปวส.(อนุปริญญา)       62 20.67 

  ระดบัปริญญาตรี    67 22.33 

  ระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี       18 6 

  รวม 300 100 
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ภาพท่ี 4.4 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามระดบัการศึกษา 
 

 จากตารางท่ี 4.4 พบว่าสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดท่ีมาซ้ือสินคา้ท่ีบ๊ิกซีสาขาเชียงราย ส่วน
ใหญ่กลุ่มลูกคา้สมาชิกบตัรจะมีระดบัการศึกษาอยู่ในระดบัมธัยมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 30 ส่วน
ระดบัปริญญาตรีและระดบั ปวส. มีสัดส่วนไม่แตกต่างกนัมากนักคือ ร้อยละ 22.33 และร้อยละ 
20.67 ตามลาํดบั  
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ตารางท่ี 4.5 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามท่ีพกัอาศยั 
 

  ลกัษณะส่วนบุคคลตามทีพ่กัอาศัย จํานวนลูกค้า ร้อยละ 

  เมืองเชียงราย 88 29.33 

  เทิง 33 11 

ท่ีพกัอาศยั พาน 29 9.67 
  เวียงชยั 22 7.33 

  แม่ลาว 15 5 

  อ่ืนๆ 113 37.67 
  รวม 300 100 
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ภาพท่ี 4.5 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามท่ีพกัอาศยั 
 

 จากตารางท่ี 4.5 พบว่าสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดท่ีมาซ้ือสินคา้ท่ีบ๊ิกซีสาขาเชียงราย ส่วน
ใหญ่กลุ่มลูกคา้สมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดจะมีท่ีพกัอาศยัอยู่ในเขต อาํเภอเมืองจงัหวดัเชียงราย ร้อยละ 
29.33 อาํเภอเทิง ร้อยละ 11 อาํเภอพาน ร้อยละ 9.67 อาํเภอเวียงชยั ร้อยละ 7.33 อาํเภอแม่ลาว ร้อยละ 5 
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และท่ีเดินทางมาจากอาํเภออ่ืนๆท่ีอยู่ใกลเ้คียงจงัหวดัเชียงราย รวมทั้ง 13 อาํเภอรวมกนั คิดเป็น
ร้อยละ 37.67 
 
ตารางท่ี 4.6 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาชีพ 
 

  ลกัษณะส่วนบุคคลตามอาชีพ จํานวนลูกค้า ร้อยละ 

  นกัเรียน 53 17.67 

  พนกังานบริษทั    47 15.67 

  ขา้ราชการ 33 11 
อาชีพ เกษตรกร 32 10.67 

  แม่บา้น 26 8.67 

  รับจา้ง 39 13 

  ธุรกิจส่วนตวั 70 23.33 

  รวม 300 100 
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ภาพท่ี 4.6 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาชีพ 
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 จากตารางท่ี 4.6 พบว่าสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดท่ีมาซ้ือสินคา้ท่ีบ๊ิกซีสาขาเชียงราย ส่วน
ใหญ่กลุ่มลูกคา้สมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดจะมีอาชีพทาํธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 23.33 ส่วนอาชีพ
นักเรียนและพนักงานบริษทัสัดส่วนของอาชีพใกล้เคียงกัน คิดเป็นร้อยละ 17.67 และ 15.67 
ตามลาํดบั 
 
ตารางท่ี 4.7 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามรายไดต่้อเดือน 
 

  ลกัษณะส่วนบุคคลตามรายได้ต่อเดือน จํานวนลูกค้า ร้อยละ 

   นอ้ยกวา่ 10,000      177 59.00 

รายได ้  10,000 - 20,000      52 17.33 

ต่อเดือน  20,001 -40,000       52 17.33 
  40,000 - 50,000     12 4.00 

  มากกวา่ 50,001     7 2.33 

  รวม 300 100 

 
 จากตารางท่ี 4.7 พบว่าสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดท่ีมาซ้ือสินคา้ท่ีบ๊ิกซีสาขาเชียงราย ส่วน
ใหญ่กลุ่มลูกคา้สมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดจะมีรายไดต่้อเดือนน้อยกว่า 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 59 
และมีสดัส่วนของรายไดร้ะหวา่ง 10,000-20,000 บาท และ ระหว่าง 20,001-40,000 บาทในสัดส่วน
ท่ีเท่ากนัคือ ร้อยละ 17.33 แสดงไดด้งัภาพท่ี 4.7 
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ภาพท่ี 4.7 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามรายไดต่้อเดือน 
  

ส่วนที ่2 การวเิคราะห์ข้อมูลด้านพฤตกิรรมการมาซื้อสินค้าของสมาชิกบัตรบิ๊กการ์ด
ทีบ่ิ๊กซีสาขาเชียงราย 

 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนก
ตามความถ่ีท่ีมาซ้ือสินคา้ พาหนะท่ีใช ้ เวลาท่ีใชใ้นการเลือกซ้ือสินคา้ ค่าใชจ่้ายในการซ้ือต่อคร้ัง 
การไดรั้บส่ือแผ่นพบั ประเภทสินคา้ท่ีซ้ือประจาํ และชนิดของบตัรสมาชิกท่ีสมาชิกมี ผูว้ิจยัไดน้าํ
คาํตอบจากแบบสอบถามมาวิเคราะห์ โดยใช้ค่าความถ่ีและร้อยละ เพื่ออธิบายพฤติกรรมของ
ประชากรกลุ่มตวัอยา่งปรากฏตามตารางท่ี 4.8 – 4.14 และภาพท่ี 4.8-4.14 ดงัต่อไปน้ี 
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ตารางท่ี 4.8  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามความถ่ีของการมาซ้ือสินคา้ 
 ท่ีบ๊ิกซีสาขาเชียงราย 

 

ความถ่ีในการมาซ้ือสินค้าทีบ่ิ๊กซีเชียงราย จํานวนลูกค้า ร้อยละ 

ทุกวนั 14 4.67 

1 คร้ัง ต่อสปัดาห์ 56 18.67 

2-3 คร้ัง ต่อสปัดาห์ 72 24.00 
4-5 คร้ัง ต่อสปัดาห์ 30 10.00 
2-3 คร้ังต่อเดือน 59 19.67 
1 คร้ังต่อเดือน 69 23.00 
รวม 300 100 

 
 จากตารางท่ี 4.8 พบว่าสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ด ส่วนใหญ่กลุ่มลูกคา้จะเดินทางมาเลือกซ้ือ
สินคา้ท่ีบ๊ิกซสาขาเชียงราย 2-3 คร้ังต่อสัปดาห์ถึงร้อยละ 24 รองลงมาเดินทางมา 1 คร้ังต่อเดือน คิด
เป็นร้อยละ 23 ลูกค้ากลุ่มน้ีจะเป็นลูกคา้ท่ีอยู่ต่างอาํเภอระยะทางห่างจากบ๊ิกซีสาขาเชียงราย 
ประมาณ 15-25 กิโลเมตร แสดงไดด้งัภาพท่ี 4.8 
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ภาพท่ี 4.8  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามความถ่ีของการมาซ้ือสินคา้ 
 ท่ีบ๊ิกซีสาขาเชียงราย 
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ตารางท่ี 4.9 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามการใชพ้าหนะในการเดินทาง 
 มาซ้ือสินคา้ท่ีบ๊ิกซีสาขาเชียงราย 
 

พาหนะทีใ่ช้เดนิทางมาซ้ือสินค้าทีบ่ิ๊กซีเชียงราย จํานวนลูกค้า ร้อยละ 

เดิน 2 0.67 

รถยนตส่์วนตวั 220 73.33 

สามลอ้รับจา้ง 0 0 
รถสองแถว 4 1.33 

รถจกัรยานยนต ์ 66 22.00 

รถโดยสารประจาํทาง 8 2.67 

รวม 300 100 
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ภาพท่ี 4.9  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามการใชพ้าหนะในการเดินทางมา 

 ซ้ือสินคา้ท่ีบ๊ิกซีสาขาเชียงราย 
 

 จากตารางท่ี 4.9 พบว่าพฤติกรรมการใชพ้าหนะในการเดินทางมาซ้ือสินคา้ของสมาชิก
บตัรบ๊ิกการ์ดท่ีบ๊ิกซีสาขาเชียงราย ส่วนใหญ่กลุ่มลูกคา้จะเดินทางมาเลือกซ้ือสินคา้ท่ีบ๊ิกซีสาขา
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เชียงราย  โดยใช้พาหนะเป็นรถยนต์ส่วนตัวมากท่ีสุด  คิดเป็นร้อยละ  73 .33  รองลงมาคือ
รถจกัรยานยนตร้์อยละ 22.00 และนอ้ยท่ีสุดคือ เดินทางโดยสามลอ้รับจา้ง คิดเป็นร้อยละ 0.แสดง
ไดด้งัภาพท่ี 4.9 
 
ตารางท่ี 4.10  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามการใชเ้วลาในการเลือกซ้ือ 
  สินคา้ท่ีบ๊ิกซีสาขาเชียงราย 
 

การใช้เวลาในการเลอืกซ้ือสินค้าทีบ่ิ๊กซีเชียงราย จํานวนลูกค้า ร้อยละ 

นอ้ยกวา่ 15 นาที     1 0.3 

15 - 30 นาที     20 6.7 

31 - 60 นาที      38 12.7 
มากกวา่ 1 ชัว่โมง       120 40.00 

มากกวา่ 2 ชัว่โมง      68 22.7 

มากกวา่ 3 ชัว่โมง 53 17.7 

รวม 300 100 

 
 จากตารางท่ี 4.10 พบว่าพฤติกรรมการเลือกซ้ือสินคา้ของสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดท่ีบ๊ิกซี
สาขาเชียงราย ส่วนใหญ่กลุ่มลูกคา้จะใชเ้วลาในการเลือกซ้ือสินคา้ มากกวา่ 1 ชัว่โมง คิดเป็นร้อยละ40 
รองลงมาคือ มากกวา่ 2 ชัว่โมง คิดร้อยละ 22.70 และนอ้ยท่ีสุด คือ 31-60 นาที แสดงไดด้งัภาพท่ี 4.10 
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%

6.7%

0.3%

12.7%

40%

22.7%

17.7%

 
ภาพท่ี 4.10  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามการใชเ้วลาในการเลือกซ้ือ 

 สินคา้ท่ีบ๊ิกซีสาขาเชียงราย            
 
ตารางท่ี 4.11  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามการใชจ่้ายในแต่ละคร้ังท่ีมา 

 ซ้ือสินคา้ท่ีบ๊ิกซีเชียงราย 
 

ค่าใช้จ่ายในการซ้ือสินค้าในแต่ละคร้ัง จํานวนลูกค้า ร้อยละ 

นอ้ยกวา่ 100 บาท 3 1.00 

100 - 300 บาท        13 4.33 

301 - 500 บาท          37 12.33 
501 - 700 บาท          57 19.00 

701 - 900 บาท 28 9.33 

901- 1,100 บาท      49 16.33 

มากกวา่ 1,100 บาท       113 37.67 

รวม 300 100 
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%

1%

4.33%

12.33%

19%

9.33%

16.33%

37.67%

 
ภาพท่ี 4.11 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามการใชจ่้ายในแต่ละคร้ังท่ีมาซ้ือ 

 สินคา้ท่ีบ๊ิกซีเชียงราย 
 
 จากตารางท่ี 4.11 พบว่าพฤติกรรมการใชจ่้ายเพื่อซ้ือสินคา้ของสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ด
ท่ีบ๊ิกซีสาขาเชียงราย ส่วนใหญ่กลุ่มลูกคา้จะใชจ่้ายในการซ้ือสินคา้แต่ละคร้ัง มากกว่า 1,100 บาท 
คิดเป็นร้อยละ 37.67 และใชจ่้าย 501-700 บาทต่อคร้ัง ร้อยละ 19 
 
ตารางท่ี 4.12 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามการรับส่ือแผน่พบัใบปลิว 

 จากบ๊ิกซีสาขาเชียงราย 
 

ช่องทางการรับส่ือแผ่นพบัจากบ๊ิกซีสาขาเชียงราย จํานวนลูกค้า ร้อยละ 

ไปรษณีย ์ 5 1.70 

ไดรั้บแจกถึงบา้น       69 23.00 

รับท่ีบ๊ิกซี     190 63.3 
รับท่ีบ๊ิกซี สาขาอ่ืน     12 4.00 

อ่ืนๆ 24 8.00 

รวม 300 100 
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%

1.7%

23%

63.3%
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8%

 
ภาพท่ี 4.12 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามการรับส่ือแผน่พบัใบปลิว 

 ของบ๊ิกซีสาขาเชียงราย 
 
 จากตารางท่ี 4.12 พบว่าพฤติกรรมการรับส่ือโฆษณาจาํพวกแผ่นพบัหรือใบปลิว
จากบ๊ิกซีสาขาเชียงรายของสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ด ส่วนใหญ่กลุ่มลูกคา้สมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดจะรับส่ือ
ใบปลิวหรือแผ่นพบั ท่ีบ๊ิกซีสาขาเชียงราย คิดเป็นร้อยละ 63.30 รองลงมาคือไดรั้บแจกถึงบา้น 
คิดเป็นร้อยละ 23.00 และนอ้ยท่ีสุดคือการไดรั้บทางไปรษณีย ์คิดเป็นร้อยละ 1.70 
 
ตารางท่ี 4.13 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามประเภทของสินคา้ท่ีเลือกซ้ือ 
 เป็นประจาํโดยลูกคา้ 1 คนสามารถตอบแบบสอบถามไดห้ลายขอ้ 
 

ประเภทสินค้าทีเ่ลอืกซ้ือเป็นประจํา จํานวนลูกค้า ร้อยละ 

อาหารสด 142 22.5 

อาหารแหง้ 117 18.54 

เส้ือผา้ 89 14.1 
อุปกรณ์เคร่ืองใชใ้นครัวเรือน 200 31.69 

อุปกรณ์สาํนกังาน 36 5.7 

เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า 47 7.44 

รวม 631 100 
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 จากตารางท่ี 4.13 พบว่า ลูกคา้ส่วนใหญ่ของบ๊ิกซีสาขาเชียงรายเลือกซ้ืออุปกรณ์
เคร่ืองใชใ้นครัวเรือนมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 31.69 และเลือกซ้ืออุปกรณ์สาํนกังานนอ้ยท่ีสุดคิด
เป็นร้อยละ 5.70 แสดงไดด้งัภาพท่ี 4.13 

%

22.5%

18.54%

14.1%

31.69%

5.7%
7.44%

 
ภาพท่ี 4.13 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามประเภทของสินคา้ท่ีเลือกซ้ือ 

 เป็นประจาํท่ีบ๊ิกซีสาขาเชียงราย 
 
 จากภาพท่ี 4.13 พบว่าพฤติกรรมการเลือกซ้ือสินคา้ของสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดจากบ๊ิกซี
สาขาเชียงราย ส่วนใหญ่กลุ่มลูกคา้สมาชิกจะเลือกซ้ือสินคา้ประเภทอุปกรณ์เคร่ืองใชภ้ายในบา้น 
คิดเป็นร้อยละ 31.69 ของผูต้อบแบบสอบถาม และสินคา้ประเภทอาหารสด ร้อยละ 22.50  
 
ตารางท่ี 4.14 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามชนิดของบตัรสมาชิกท่ีลูกคา้มี 
 

ชนิดของบัตรสมาชิกของบิก๊ซีทีลู่กค้ามี จํานวนลูกค้า ร้อยละ 

บตัรบ๊ิกการ์ด 262 87.33 

บตัรชอ้ปโทรฟรี 35 11.67 

บตัรชอ้ปพลสั 1 0.33 
I - WISH 2 0.67 

รวม 300 100 
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 จากตารางท่ี 4.14 พบว่า ลูกคา้ของบ๊ิกซีสาขาเชียงรายเป็นสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ด
มากท่ีสุดคิดเป็นร้อยละ 87.33 และนอ้ยที่สุดคือซอ้ปโทรฟรี คิดเป็นร้อยละ 11.67 แสดงไดด้งั
ภาพท่ี 4.14 

%

87.33%

11.67%

0.33% 0.67%

 
ภาพท่ี 4.14 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามชนิดของบตัรสมาชิกท่ีลูกคา้มี 

 

ส่วนที ่3 การวเิคราะห์ข้อมูลด้านระดบัความพงึพอใจของสมาชิกบัตรบิ๊กการ์ดต่อ 
 สิทธิประโยชน์ทีไ่ด้รับจากบิ๊กซีสาขาเชียงราย 
 

 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นสมาชิก
บตัรบ๊ิกการ์ด จาํแนกสิทธิประโยชน์ ท่ีบ๊ิกซีสาขาเชียงรายมอบให้กบัสมาชิกทั้ง 8 ประการ ผูศึ้กษา
ไดน้าํคาํตอบจากแบบสอบถามมาวิเคราะห์ โดยการวิเคราะห์ ใชค่้าสัดส่วนความถ่ี ค่ากลางเฉล่ีย 
และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน เพื่ออธิบายระดบัความพึงพอใจของประชากรกลุ่มตวัอย่างปรากฏตาม
ตารางท่ี 4.15 ดงัต่อไปน้ี 
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ตารางท่ี 4.15 แสดงสดัส่วน ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของผูต้อบแบบสอบถาม  
 จาํแนกตามค่ากลางเฉล่ียของ ระดบัความพงึพอใจต่อสิทธิประโยชน์ท่ีไดรั้บจากบ๊ิกซี 
 สาขาเชียงรายทั้ง 8 ประการดงัน้ี 

 

  ค่าเฉลีย่ระดับความพงึพอใจ Total 

สิทธิประโยชน์ทีไ่ด้รับจากบ๊ิกซีสาขาเชียงราย 8 ประการ สัดส่วน  S. D สัดส่วน 

1.ซ้ือสินคา้ครบ 500 บาทรับเงินคืน 5 บาท 0.4167 2.89 0.8831 1.00 
2.สะสมยอดซ้ือครบทุก 2,000 บาทรับเงินคืน 10 บาท 0.4167 2.81 0.8602 1.00 

3.สิทธิในการซ้ือสินคา้ราคาสมาชิกทุกสปัดาห์ 0.4133 2.84 0.8185 1.00 

4.รับส่วนลดจากร้านคา้ทัว่ไทย 0.3733 2.76 0.8366 1.00 
5.ซ้ือครบ800บาท รับคูปองส่วนลด 100 บาทบาง
ช่วงเวลา 0.3733 2.83 0.8717 1.00 

6.บตัรสมาชิกใชไ้ดก้บับ๊ิกซีทุกสาขาทัว่ประเทศ 0.3400 3.33 0.7549 1.00 

7.ใชเ้บอร์มือถือแทนบตัรสมาชิกได ้ 0.3200 3.40 0.7280 1.00 
8.ส่ง SMS แจง้การจดัรายการต่างๆ ใหลู้กคา้ทราบทาง
โทรศพัทมื์อถือ 0.3333 3.50 0.6480 1.00 

  Average 3.05 0.8001   

 
 จากตารางท่ี 4.15 พบวา่ค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็น
สมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดต่อสิทธิประโยชน์ท่ีไดรั้บจากบ๊ิกซีสาขาเชียงราย โดยการวดัระดบัความพึง
พอใจของสมาชิกบตัรต่อสิทธิประโยชน์ท่ีสมาชิกไดรั้บทั้ง 8 ประการ  ลูกคา้ส่วนใหญ่มีระดบัความ
พึงพอใจเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าลูกคา้มีความพึงพอใจมากท่ีสุดกรณี
สิทธิประโยชน์ดา้น SMS แจง้การจดัรายการต่างๆ ใหลู้กคา้ทราบทางโทรศพัทมื์อถือ โดยมีค่าเฉล่ีย 
3.50 และลูกคา้มีระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดกรณีสิทธิประโยชน์ดา้นรับส่วนลดจากร้านคา้ทัว่ไป
โดยมีค่าเฉล่ีย 2.76 
 



บทที ่5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 

 การศึกษาคน้ควา้วิจยัในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ของ
สมาชิกบ๊ิกการ์ดท่ีบ๊ิกซีสาขาเชียงราย และระดบัความพึงพอใจของสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดต่อสิทธิ
ประโยชน์ท่ีไดรั้บจากบ๊ิกซีสาขาเชียงราย โดยการสํารวจความคิดเห็นจากกลุ่มสมาชิกตวัอย่าง 
จาํนวน 300 คน พร้อมกบัเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถาม และทาํการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยการหา
ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สามารถสรุปผลการวิจยัไดจ้ากการศึกษา
ดงัน้ี 
 

1.  สรุปการศึกษา 
 
 ผลจากการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัที่มีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ของสมาชิก
บตัรบ๊ิกการ์ดท่ีบ๊ิกซีสาขาเชียงราย สรุปผลการคน้ควา้วิจยัท่ีสาํคญัดงัต่อไปน้ี 
 1.1  ลกัษณะข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 กลุ่มตวัอยา่งของสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดท่ีมาซ้ือสินคา้ท่ีบ๊ิกซีสาขาเชียงราย ส่วนใหญ่
จะเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย คือเพศหญิงร้อยละ64.67 เพศชายร้อยละ 35.33  มีสัดส่วนของอายุ
ใกลเ้คียงกนัคือระหว่าง 20-34 ปีคิดเป็นร้อยละ 38.67 และอายุระหว่าง 35-44 ปี ร้อยละ 34.33  
สมาชิกส่วนใหญ่มีสถานภาพแต่งงานแลว้คิดเป็นร้อยละ 56.70 และสถานภาพโสด ร้อยละ 43.30 
การศึกษาอยูใ่นระดบัมธัยม ร้อยละ 30 และระดบัปริญญาตรีร้อยละ 22.33 สมาชิกส่วนใหญ่มีอาชีพ
ทาํธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ23.33 และอาชีพนักเรียนนักศึกษา รวมทั้งพนักงานบริษทั 
ร้อยละ 17.67 และ15.67 ตามลาํดบั ส่วนใหญ่กลุ่มลูกคา้จะพกัอาศยัอยู่ใน อาํเภอเมืองจงัหวดั
เชียงราย คิดเป็นร้อยละ 29.33 ส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือนนอ้ยกวา่ 10,000 บาทคิดเป็นร้อยละ 59 
 1.2  ด้านพฤติกรรมการซ้ือสินค้าของสมาชิกบัตรบิ๊กการ์ดทีบ่ิ๊กซีสาขาเชียงราย 
 จากผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างของสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดท่ีมาเลือกซ้ือสินคา้
ท่ีบ๊ิกซีสาขาเชียงราย ส่วนใหญ่มีพฤติกรรมการเดินทางมาซ้ือสินคา้ท่ีบ๊ิกซีสาขาเชียงรายโดยใช้
พาหนะเป็นรถยนตส่์วนตวั คิดเป็นร้อยละ 73.33 ความถ่ีในการเดินทางมาซ้ือสินคา้ส่วนใหญ่ลูกคา้
เดินทางมา 2-3 คร้ังต่อสัปดาห์ คิดเป็นร้อยละ 24  และ 1 คร้ังต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 23 ส่วนใหญ่
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กลุ่มลูกคา้ท่ีเป็นสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดจะใชเ้วลาในการเลือกซ้ือสินคา้ มากกว่า 1 ชัว่โมง คิดเป็น
ร้อยละ 40  ค่าใชจ่้ายในการเลือกซ้ือสินคา้ต่อคร้ังมากกว่า 1,100 บาท คิดเป็นร้อยละ 37.67  
ประเภทสินคา้ท่ีเลือกซ้ือเป็นประจาํคืออุปกรณ์เคร่ืองใช-้ภายในครัวเรือน คิดเป็นร้อยละ 31.69 และ
กลุ่มสินคา้พวกอาหารสด ร้อยละ 22.50  
 1.3  ด้านระดับความพึงพอใจของสมาชิกบัตรบิ๊กการ์ดต่อสิทธิประโยชน์ที่ได้รับ
จากบิ๊กซีสาขาเชียงราย 
 จากผลการศึกษาพบว่าลูกคา้ท่ีเป็นสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดของบ๊ิกซีสาขาเชียงราย มี
ระดบัความพึงพอใจต่อสิทธิประโยชน์ท่ีไดรั้บจากบ๊ิกซีสาขาเชียงราย มีค่าเฉล่ียของระดบัความพึง
พอใจมากถึงมากท่ีสุด โดยสิทธิประโยชน์ประการท่ี 1-6 ส่วนใหญ่กลุ่มลูกคา้มีความพึงพอใจใน
ระดบัค่าเฉล่ียมาก ส่วนสิทธิประโยชน์ประการท่ี 7-8  ลูกคา้ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบั
ค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือค่าเฉล่ีย 3.40 และ 3.50 ตามลาํดบั     
 

2.  อภปิรายผลการศึกษา 
 
 จากผลการศึกษาพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ของสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดท่ีบ๊ิกซีสาขาเชียงราย 
มีประเดน็สาํคญัท่ีควรอภิปรายดงัน้ี 

 2.1  ปัจจัยข้อมูลส่วนบุคคล  
 ลูกคา้ท่ีเป็นสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดท่ีซ้ือสินคา้ในบ๊ิกซีสาขาเชียงราย ส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิงมากกว่าเพศชาย ส่วนใหญ่จะเป็นกลุ่มแม่บา้นอายรุะหว่าง 20-34ปีและระหว่าง 35-44 ปี มี
สัดส่วนท่ีใกลเ้คียงกนั สมาชิกส่วนใหญ่เดินทางมาเลือกซ้ือสินคา้ท่ีบ๊ิกซีสาขาเชียงรายดว้ยรถยนต์
ส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 73.33 เน่ืองจากประชากรจงัหวดัเชียงรายมีพื้นท่ีเหมาะสมสาํหรับการเกษตร
เพราะสภาพภูมิศาสตร์ของจงัหวดัเป็นภูเขามีแม่นํ้ าแม่กกไหลผา่นทั้งปี ดงันั้นอาชีพส่วนใหญ่ของ
สมาชิกจึงเป็นเกษตรกร และประกอบธุรกิจอยา่งอ่ืน รองลงมาจะเป็นนกัศึกษาและพนกังานบริษทั 
สมาชิกบตัรส่วนใหญ่อาศยัอยู่ใน อาํเภอเมือง และอาํเภอต่างๆ ท่ีใกลเ้คียง อยู่ห่างจากตวัจงัหวดั
เชียงรายประมาณ 5-15 กิโลเมตร 

 2.2  พฤติกรรมการซ้ือสินค้าของสมาชิกบตัรบิ๊กการ์ดทีบ่ิ๊กซีสาขาเชียงราย  
 ลูกคา้ท่ีเป็นสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดของบ๊ิกซีสาขาเชียงราย ส่วนใหญ่แลว้จะพกัอาศยั
อยู่ในเขต อ.เมือง และ อ.รอบนอกท่ีอยูห่่างจากตวัจงัหวดัเชียงรายประมาณ 5-15 กิโลเมตร และ
ส่วนใหญ่เดินทางมาซ้ือสินคา้ที่บิ๊กซีสาขาเชียงรายโดยรถยนตส่์วนตวั ส่วนมากแลว้สมาชิก
บตัรบิ๊กการ์ดจะเดินทางมาซ้ือสินคา้ 2-3 คร้ังต่อสัปดาห์ สอดคลอ้งกบัแนวคิดทฤษฏี Customer 
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Relationship Management : CRM ของ ยทุธนา ธรรมเจริญ ท่ีใหแ้นวคิดไวว้า่ ลูกคา้ท่ีมีความภกัดีจะ
เกิดการ ซ้ือซํ้ าแลว้ซํ้ าอีก (Repeat Customer) และส่วนใหญ่กลุ่มลูกคา้สมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดจะเลือก
ซ้ือสินคา้กลุ่มอุปกรณ์เคร่ืองใช้ในครัวเรือน ซ่ึงสินคา้เหล่าน้ีมีความจาํเป็นต่อชีวิตประจาํวนั 
สอดคลอ้งกบัทฤษฏีการจูงใจของมาสโลว ์(Maslow’s Theory of Motivation) ท่ีวา่มนุษยจ์ะแสวงหา
ความตอ้งการท่ีมีความสาํคญัหรือความจาํเป็นมากกวา่ก่อนเสมอ และความตอ้งการทางร่างกาย เป็น
ความตอ้งการขั้นพื้นฐานของมนุษย ์เพื่อความอยู่รอด  ส่วนมากลูกคา้สมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดจะใช้
เวลาในการเลือกซ้ือสินคา้มากกว่า 1 ชัว่โมง และค่าใชจ้่ายในการเลือกซ้ือสินคา้ของสมาชิก
บตัรบ๊ิกการ์ดค่อนขา้งสูงอยูท่ี่ 1,100 บาทข้ึนไปต่อคร้ัง และลูกคา้ร้อยละ 87.33 จะถือบตัรบ๊ิกการ์ด 
ร้อยละ 11.67 ถือบตัรซอ้ปโทรฟรี ร้อยละ 0.33 ถือบตัรซอ้ปพลสั และร้อยละ0.67 ถือบตัร I-WISH 
ซ่ึงเป็นบตัรสมาชิกของหา้งคาร์ฟูร์ เม่ือบ๊ิกซีประมูลซ้ือคาร์ฟูร์ไดจึ้งนาํบตัร I-WISH เช่ือมต่อเขา้กบั
ฐานขอ้มูลของบ๊ิกซีโดยลูกคา้เก่าของคาร์ฟร์ูไม่จาํเป็นตอ้งสมคัรบตัรใหม่ 
 2.3  ระดับความพึงพอใจของสมาชิกบัตรบิ๊กการ์ดต่อสิทธิประโยชน์ที่ได้รับจากบ๊ิกซี
สาขาเชียงราย 
 ลูกค้าท่ีเป็นสมาชิกบัตรบ๊ิกการ์ดส่วนใหญ่มีสัดส่วนความพึงพอใจต่อสิทธิ
ประโยชน์ท่ีได้รับจากบ๊ิกซีสาขาเชียงราย กรณีซ้ือสินคา้ครบ 500 บาทข้ึนไปรับเงินคืน 5 บาท  
สะสมยอดซ้ือครบทุก 2,000 บาทรับเงินคืน 10 บาท สิทธิในการซ้ือสินคา้ราคาสมาชิกทุกสัปดาห์ 
ไดสิ้ทธิรับส่วนลดจากร้านคา้ท่ีเปิดบริการในบ๊ิกซีทัว่ประเทศ  และรับคูปองส่วนลด 100 บาทเม่ือ
ซ้ือสินคา้ครบทุก 800 บาทบางช่วงเวลา  สมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดใหค้วามสาํคญัในระดบัมาก  
 สิทธิประโยชน์ท่ีใหค้วามสะดวกแก่สมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ด คือ บตัรสมาชิกสามารถ
ใชก้บับ๊ิกซีไดทุ้กสาขาทัว่ประเทศ ใชเ้บอร์มือถือแทนบตัรสมาชิกไดก้รณีลืมบตัร และส่ง SMS การ
จดัรายการต่างๆ ให้สมาชิกทราบทางโทรศพัทมื์อถือ สมาชิกส่วนใหญ่ให้ความสาํคญัอยู่ในระดบั
มากท่ีสุด ดงันั้นการสร้างสัมพนัธ์ภาพท่ีดีจากการท่ีลูกคา้เป็นสมาชิกบตัร จะเกิดความผกูพนั และ
ความภกัดีต่อองคก์รสอดคลอ้งกบัทฤษฏีการจูงใจของ ERG ของ Alderfer ในขอ้ท่ี 2  คือ ความ
ตอ้งการมีสัมพนัธภาพ (Relatedness Needs (R)) เป็นความตอ้งการท่ีจะให้และไดรั้บไมตรีจิตจาก
บุคคลท่ีแวดลอ้ม เป็นความตอ้งการท่ีมีลกัษณะเป็นรูปธรรมน้อยลง  ประกอบดว้ยความตอ้งการ
ความผกูพนัหรือการยอมรับ (ความตอ้งการทางสังคม) ตามทฤษฎีของมาสโลว์  ท่ีให้กรอบแนวคิด
ไวคื้อผูบ้ริหารควรส่งเสริมให้บุคลากรในองค์การมีความสัมพนัธ์ท่ีดีต่อกัน  ตลอดจนสร้าง
ความสัมพนัธ์ท่ีดีต่อบุคคลภายนอกดว้ย  เช่น การจดักิจกรรมท่ีทาํใหเ้กิดความสัมพนัธ์ระหว่างผูน้าํ
และผูต้าม ผูป้ระกอบการกบัลูกคา้ เป็นตน้ และตามทฤษฏีของ David I. McClelland:1940  ความ
ตอ้งการความผกูพนั (Need for Affiliation Naff) เป็นความตอ้งการการยอมรับจากบุคคลอ่ืน  



79 

ตอ้งการเป็นส่วนหน่ึงของกลุ่ม  ตอ้งการสัมพนัธ์ภาพท่ีดีต่อบุคคลอ่ืน บุคคลท่ีตอ้งการความผกูพนั
สูงจะชอบสถานการณ์การร่วมมือมากกว่าสถานการณ์การแข่งขนั  โดยจะพยายามสร้างและรักษา
ความสมัพนัธ์อนัดีกบัผูอ่ื้นเสมอ 
 ซ่ึงการท่ีสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ด มีความพึงพอใจต่อสิทธิประโยชน์ท่ีบ๊ิกซีสาขาเชียงราย
มอบให้ เพราะเม่ือเดินทางมาซ้ือสินคา้ก็ไดรั้บการตอ้นรับและการบริการท่ีดี และท่ีสาํคญัการซ้ือ
สินคา้แลว้ไดรั้บการสะสมยอดซ้ือทุกคร้ังยิ่งเป็นการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดี ให้กบัลูกคา้ เพราะจะ
เกิดการซ้ือซํ้ าตลอดไป ตราบใดท่ีลูกคา้หรือสมาชิกบตัรยงัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพสินคา้และ
การบริการท่ีบ๊ิกซีสาขาเชียงรายมอบใหก้บัสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดไดดี้อยา่งสมํ่าเสมอตลอดไป 
 

3.  ข้อเสนอแนะ  
 
 3.1  ข้อเสนอแนะในการนําผลการศึกษาไปใช้ 
  3.1.1  ผูป้ระกอบการควรจดัหาสินคา้หรือบริการตามความตอ้งการของลูกคา้ อาทิ
อุปกรณ์เคร่ืองใชใ้นครัวเรือน อาหารสด 
  3.1.2  ควรสร้างสัมพนัธภาพกบัลูกคา้โดยการใหสิ้ทธิประโยชน์ท่ีใหเ้งินคืน กรณี
ซ้ือสินคา้ครบ 500 บาท หรือสะสมยอดซ้ือครบ 2,000 บาท ตลอดจนการส่ง SMS  การจดัรายการ
ส่งเสริมการขายผา่นโทรศพัทมื์อถือใหส้มาชิกทราบ 
  3.1.3  ควรจดับริการลูกคา้ใหไ้ดรั้บความสะดวกในการซ้ือสินคา้ท่ีหา้งสรรพสินคา้ 
เช่น มีสถานท่ีจอดรถท่ีเพียงพอ การเพิ่มช่องการชาํระเงิน การใหบ้ริการหลงัการขาย เป็นตน้ 
 3.2  ข้อเสนอแนะในการทาํการศึกษาคร้ังต่อไป 
 3.2.1  ควรศึกษาตามพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ของสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดท่ีบ๊ิกซีสาขา
อ่ืนในภาคเหนือเพ่ือ วดัระดบัความพึงพอใจของสมาชิกบตัรบ๊ิกการ์ดต่อสิทธิประโยชน์ท่ีไดรั้บ  
 3.2.1  ควรศึกษาพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ของกล่มประชากรชาวพม่า ลาว เน่ืองจาก
เป็นกลุ่มท่ีมีอาํนาจสูงและส่วนใหญ่ซ้ือสินคา้ในปริมาณมากเพ่ือนาํไปจาํหน่ายในประเทศของตน 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บรรณานุกรม 
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บรรณานุกรม  
 

กานตสุ์ดา มาฆะศิรานนท ์(2554) วิธีเขียนแผนการตลาด การจัดการตลาด – แผนการตลาด 
 กรุงเทพมหานคร เอก็ซเปอร์เน็ท  
ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2546) การตลาดบริการ  กรุงเทพมหานคร ซีเอด็ยเูคชัน่  หนา้ 208 
ฐิตากร รัชกร (2554) การส่ือสารโดยไม่ใช้คาํพูด ธุรกิจ.แง่จิตวิทยา 
 ชิงคบี์ยอนด ์บุค๊ส์  
นทิสม ์ศิริวฒันเจริญ (2553) Easy  EX-IM , คู่มือส่งออก-นาํเข้าออนไลน์ – ธุรกิจออนไลน์ 
 กรุงเทพมหานคร วิต้ีกรุ๊ป  
บริษทั บ๊ิกชี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ จาํกดั (มหาชน)  (2554) 
ยทุธนา  ธรรมเจริญ (2552) “การวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค” ใน เอกสารการสอนชุดวิชาการ 

วิเคราะห์ วางแผนและควบคุมทางการตลาด  หน่วยท่ี 5  
มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช นนทบุรี 

สุวฒัน์  ศิรินิรันดร์และ ภาวนา สายชู (2550) MBA Hand Book คู่มือนกับริหารและนกัศึกษา 

 ปริญญาโท พมิพค์ร้ังท่ี 8 www.bigc.co.th : Loyalty Program Big Card Member  
สมพงษ ์สุวรรณจิตกลุ (2554) สูตรลบัการตลาด กรุงเทพมหานคร 
เอกสารการสอนชุดวิชาการศึกษาคน้ควา้อิสระ (2552) สาขาวิชาวิทยาการจดัการ 
 มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช หน่วยท่ี 1-5  พิมพค์ร้ังท่ี 5  
 โรงพิมพม์หาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช นนทบุรี 
เอกสารการสอนชุดวิชา  การบริหารธุรกิจขนาดยอ่มและการคา้ปลีก (2542) สาขาวิชาวิทยาการ 
 จดัการ มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช หน่วยท่ี 1-9 พิมพค์ร้ังท่ี 11  
 โรงพิมพม์หาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช นนทบุรี 
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แบบสอบถาม 
คาํแนะนําโปรดทาํเคร่ืองหมาย / ลงในวงกลมตามความเป็นจริงให้ตรงกบัข้อมูลของท่าน 

 

ส่วนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคลของสมาชิกบัตรบิ๊กการ์ด 

 
1.  เพศ     ชาย   หญิง  
2. อาย ุ    ตํ่ากวา่ 20 ปี  20-34 ปี   35-44  ปี
    มากกวา่ 44 ปี 
3. สถานภาพการสมรส  โสด   แต่งงาน 
4. การศึกษา    ระดบัประถมศึกษา  ระดบัมธัยมศึกษา 
    ระดบั ปวช. 
    ระดบั ปวส.  ระดบัปริญญาตรี  
    ระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี 
5.อาศยัอยูท่ี่             อาํเภอ..................................จงัหวดั................................................. 
6. อาชีพ    นกัเรียน   พนกังานบริษทั  ขา้ราชการ
    ธุรกิจส่วนตวั  เกษตรกร  แม่บา้น 
    รับจา้ง  
7. รายไดต่้อเดือน           นอ้ยกวา่ 10,000 บาท  10,000-20,000 บาท         
    20,001-40,000 บาท  40,000-50,000 บาท 
    มากกวา่ 50,000 บาท 
ส่วนที ่2 พฤตกิรรมการซ้ือสินค้าของสมาชิกบัตรบิ๊กการ์ดทีบ่ิ๊กซีสาขาเชียงราย 
 
1.  ท่านมาซ้ือสินคา้ท่ีบ๊ิกซี บ่อยคร้ังแค่ไหน 
          ทุกวนั   1 คร้ังต่อสปัดาห์  2-3 คร้ังต่อสปัดาห์ 
        4-5 คร้ังต่อสปัดาห์                        
           2-3คร้ังต่อเดือน   1 คร้ังต่อเดือน 
2.ท่านใชเ้วลานานเท่าไหร่ในการซ้ือสินคา้แต่ละคร้ัง 
         นอ้ยกวา่ 15 นาที  15-30 นาที   31-60 นาที 
 มากกวา่ 1 ชัว่โมง 
         มากกวา่  2  ชัว่โมง  มากกวา่ 3 ชัว่โมง 
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3. ท่านซ้ือสินคา้เป็นจาํนวนเงินเท่าไร ต่อการซ้ือ 1 คร้ัง 
         นอ้ยกวา่  100  บาท  100-300 บาท  301-500 บาท    501-700 บาท 
          701-900 บาท  901-1,100  บาท  มากกวา่  1,100 บาท 
4. ท่านไดรั้บส่ือใบแผน่พบัหรือใบปลิวจากไหน 
           ทางไปรษณีย ์  ไดรั้บแจกถึงบา้น  รับท่ีบ๊ิกซี 
 อ่ืนๆ 
5. ประเภทสินคา้ท่ีซ้ือประจาํ 
           อาหารสด  อาหารแหง้  เส้ือผา้  อุปกรณ์เคร่ืองใชใ้นครัว 
           อุปกรณ์สาํนกังาน         เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า 
6. ท่านเดินทางมาซ้ือสินคา้ท่ีบ๊ิกซีโดยวิธีใด 
           เดิน   รถยนตส่์วนตวั  สามลอ้รับจา้ง  รถสองแถว 
          รถจกัรยานยนต ์  รถโดยสารประจาํทาง 
7. ท่านมีบตัรสมาชิกของบ๊ิกซีชนิดใด 
           บตัรบ๊ิกการ์ด  บตัรช็อปโทรฟรี  บตัรช็อปพลสั  I-WISH 
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ส่วนที่ 3 ระดับความพึงพอใจของสมาชิกบัตรบิ๊กการ์ดต่อสิทธิประโยชน์ที่ได้รับ
จากบิ๊กซีสาขาเชียงราย 
 

ท่านพงึพอใจต่อสิทธิประโยชน์ทีไ่ด้รับมากน้อย
เพยีงใด 

ระดับความพงึพอใจ 

มากทีสุ่ด มาก น้อย น้อยทีสุ่ด 
1. ชอ้ปครบ 500 บาทข้ึนไปรับคูปองเงินสดทนัที 
5 บาท 

    

2. สะสมยอดซ้ือครบทุก 2,000 บาทรับคูปองเงิน
สด 10 บาททุก 3 เดือน 

    

3. สิทธิในการซ้ือสินคา้ราคาสมาชิกทุกสปัดาห์     
4. รับส่วนลดจากร้านคา้ต่างๆ ทัว่ไทย     
5. โปรโมชัน่ ซ้ือ 800 บาทข้ึนไปรับคูปอง
ส่วนลด 100 บาทในบางช่วงเวลา 

    

6. บตัรสามารถใชไ้ดก้บับ๊ิกซีทุกสาขาทัว่ประเทศ     
7. ใชเ้บอร์มือถือแทนบตัรไดก้รณีลืมบตัรสมาชิก     
8. ส่ง SMS การจดัรายการต่างๆ ใหลู้กคา้ทราบ
ทางโทรศพัทมื์อถือ 

    

 
ขอขอบคุณทุกท่านทีก่รุณาเสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม 

 



87 

การหาค่ากลางเฉลีย่ของระดบัความพงึพอใจของสมาชิกบัตรบิ๊กการ์ดต่อสิทธิประโยชน์ทีไ่ด้รับ 
 

ระดับความพงึพอใจของ
สมาชิกบัตรบิก๊การ์ด 

ระดบั
คะแนน 

(f) (fx) (fx)2 

ระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด 4 848 3,392 13,568 
ระดบัความพึงพอใจมาก 3 896 2,688 8,064 
ระดบัความพึงพอใจนอ้ย 2 573 1,146 2,292 
ระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 1 83 83 83 
  f = n = 2,400 fx = 7,309 fx2 = 24,007 
วิธีหาค่า (fx) = 848x4 = 3,392 
หาค่าfx2 = 3,392x4 = 13,568 
สูตร : = fx  = 7,309/2,400 
                    N 

 = 3.05 
สรุป: ค่าเฉล่ียหรือค่ากลางของขอ้มูลชุดน้ีอยูใ่นระดบั 3.05 คือ มีผลมาก 
 
 
การหาค่ากระจายส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมูลเชิงคุณภาพชุดนี ้
 

สูตร : S.D. =        nfx2 – (fx)2  
                                 n (n – 1) 
 =           2,400(24,007) – (7,309)2 
                               2,400(2,400 – 1) 
 
 = 57,616,800 – 53,421,481 
           5,757,600   
S.D. = 0.85 
สรุป: ค่าการกระจายของขอ้มูลหรือค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานชุดน้ี = 0.85 
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ภาคผนวก ข 
รูปภาพประกอบของหา้งบ๊ิกซีสาขา จ. เชียงราย 
รูปภาพประกอบลกัษณะบตัรสมาชิกบ๊ิกการ์ด 

รูปภาพประกอบการจดัรายการต่างๆใหส้มาชิกบตัรบ๊ิกการ์ด 
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ภาพแสดงห้างบิ๊กซีสาขาจังหวดัเชียงราย  

 

BIG C CHIANGRAI

ภาพแสดงลกัษณะของบัตรสมาชิกบิ๊กการ์ด 
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ภาพส่ือการจัดรายการ Promotion ต่างๆ ในบางช่วงเวลาให้กบัสมาชิกบตัรบิ๊กการ์ด 
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ภาคผนวก ค 
รายช่ือผูท้รงคุณวฒิุ 
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รายช่ือผู้ทรงคุณวุฒ ิ

 
1. คุณทรงศิริ เตชะบุญ 
      ผูจ้ดัการสาขาบ๊ิกซีเชียงราย 
2. คุณอนุพงษ ์เครืองาม 
      ผูจ้ดัการเขตภาคเหนือ บ๊ิกซีซูปเปอร์เซ็นเตอร์ จาํกดั (มหาชน) 
3. คุณประทิน นรินทรางกลู ณ อยธุยา 
      ผูจ้ดัการฝ่ายทรัพยากรมนุษย ์บ๊ิกซีสาขาเชียงราย 
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ประวตัผู้ิศึกษา 
 
 

ช่ือ นายคุณานนท ์ ฝงูดี 
วนั เดือน ปีเกดิ 27 สิงหาคม 2508 
สถานทีเ่กดิ อ.เมือง จ.นครสวรรค ์
ประวตัิการศึกษา นิเทศศาสตรบณัฑิต มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช พ.ศ. 2548 
สถานทีท่าํงาน บริษทั บ๊ิกซีซุปเปอร์เซ็นเตอร์ จาํกดั (มหาชน ) 
 อ.เมือง จ.เชียงราย 
ตําแหน่ง ผูช่้วยผูจ้ดัการสาขาบ๊ิกซี จงัหวดัเชียงราย 


