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บทคดัย่อ 
การศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการร้าน 7 ELEVEN ของประชากรใน

เขตกรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาสภาพทัว่ไปของปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาด (7P) และพฤติกรรมการใชบ้ริการร้าน 7 ELEVEN ในเขต
กรุงเทพมหานคร เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์และปัจจยัส่วนประสมทางการการตลาด 
(7P) ท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการร้าน 7 ELEVEN ในเขตกรุงเทพมหานคร การวจิยั
น้ีเป็นการวจิยัเชิงส ารวจ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือ กลุ่มตวัอยา่งท่ีประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร ท่ีใชบ้ริการร้าน 7 ELEVEN ซ่ึงไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน จ านวน 400 
คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใชคื้อ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ  
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานโดยใชก้ารทดสอบโดยการหาค่า Chi - squares 
ซ่ึงตวัแปรระดบัการวดัเป็น Nominal Scales ใชใ้นการทดสอบนยัส าคญัในการเปรียบเทียบสัดส่วน 
โดยมีค่านยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  

ผลการวเิคราะห์พบวา่ ผูม้าใชบ้ริการร้าน 7 ELEVEN ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหวา่ง 
20 - 30 ปี ท างานบริษทัเอกชน มีรายไดต่้อเดือนอยูท่ี่ 20,000 - 30,000 บาท ส่วนมากสมรสแลว้ มี
การศึกษาในระดบัปริญญาตรี มีพฤติกรรมในการใชบ้ริการในช่วงเวลา 06.01 - 10.00 น. ใชบ้ริการ 
2 - 3 คร้ังต่อสัปดาห์ และใชจ่้ายต่อคร้ังประมาณ 100 - 200 บาท ทั้งน้ีเพราะการใชบ้ริการของ
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ผูบ้ริโภคจะเขา้ใชบ้ริการร้าน 7 ELEVEN ในช่วงเวลาเร่งด่วน เช่น ก่อนเขา้ท างานหรือเขา้
สถานศึกษา เป็นตน้ 

 ผลสรุปการทดสอบสมมติฐาน ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ย อาย ุระดบั
การศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และสถานภาพการสมรส ไม่มีความสัมพนัธ์ ต่อพฤติกรรมการใช้
บริการร้าน 7 ELEVEN ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร และปัจจยัดา้นส่วนประสมทาง
การตลาด ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริม
การตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีความสัมพนัธ์
ต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการร้าน 7 ELEVEN ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
ค ำส ำคัญ : พฤติกรรมการใช้บริการ 
 

ABSTRACT 
 The objectives of this study were to investigate the general conditions of demographic 
factors, marketing mix factors (7Ps) and service usage behavior of 7-ELEVEN convenience 
stores in Bangkok and to study demographic factors and marketing mix factors (7Ps) related to 
service usage behavior of 7-ELEVEN convenience stores in Bangkok.  This study was a survey 
research. The sample of this study was 400 people in Bangkok using the service of 7-ELEVEN 
convenience store where the population was unknown. A questionnaire was used as a tool for data 
collection. Data collected were then analyzed using statistics, including frequency, percentage, 
mean, standard deviation. The hypotheses were tested by using Chi - squares test while Nominal 
Scales were used as variable measurement scales to test the significance for proportional 
comparison with a given statistical significance of 0.05.  

The analytic results indicated that most of the respondents were females, aged between 
20-30 years old, worked in private company, earned a monthly income of 20,000 - 30,000 baht. 
Most of them were married persons and graduated with a bachelor's degree. In terms of service 
usage behavior, the most popular period of time for service usage was between 06.01 - 10.00 hrs., 
used the service 2 - 3 times per week and spent about 100 - 200 baht per time. The respondents 
visited 7-ELEVEN convenience stores during busy hours, such as before work or school and so 
on.  

The results of testing hypotheses could be summarized as follows: demographic factors, 
including age, educational level, average monthly income and marital status were not related with 
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service usage behavior of 7-ELEVEN convenience stores among the respondents. Marketing mix 
factors (7Ps), consisting of product, price, place, promotion, personnel, process, and physical 
evidence were related with service usage behavior of 7-ELEVEN convenience stores among the 
respondents.  
Keywords: Service usage behavior 
  
ทีม่าและความส าคญัของปัญหาวจิัย 

การคา้ปลีก มีความส าคญัต่อระบบเศรษฐกิจของประเทศ ธุรกิจคา้ปลีกของประเทศไทย
ในช่วงท่ีผา่นมามีการขยายตวั อยา่งรวดเร็วและต่อเน่ือง มีการขยายตวัและการกระจายตวั สู่ชุมชน
และท่ีพกัอาศยั และมีการปรับตวัใหส้อดคลอ้งกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไป 

ร้านคา้ปลีกขนาดเล็ก หรือท่ีเรียกกนัวา่ ร้านสะดวกซ้ือ มีการขยายตวัอยา่งมากและต่อเน่ือง
มาตลอดหลายปีท่ีผา่นมา เป็นร้านคา้ขนาดเล็ก ตั้งอยูใ่นท่ีชุมชน เปิดใหบ้ริการ 24 ชัว่โมง จ าหน่าย
สินคา้อุปโภคบริโภคท่ีจ าเป็นต่อชีวติประจ าวนั โดยมีผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นลูกคา้ท่ีพกัอาศยัหรือ
ท างานใกลก้บัท่ีตั้งของร้าน พฤติกรรม ของผูม้าใชบ้ริการมกัจะมาซ้ือสินคา้ประเภทอาหารและ
เคร่ืองด่ืมหรือสินคา้ท่ีขาด ดงันั้น ร้านประเภทน้ีจึงต่างจากร้านคา้พวกมินิมาร์ทและร้านขายของช า
โดยทัว่ไป ตวัอยา่งร้าน ประเภทน้ี เช่น เซเวน่อีเลฟเวน่ บ๊ิกซีมินิ โลตสัเอก็ซ์เพรส เป็นตน้ร้าน
สะดวกซ้ือยงัคงมีแนวโนม้ขยายตวัอยา่งรวดเร็วดงัจะเห็นไดจ้ากจ านวนสาขา ท่ีมีจ  านวนรวมกนั
ไม่ต ่าากวา่ 15,000 สาขาทัว่ประเทศในปัจจุบนั ซ่ึงมูลค่าการตลาดของร้านสะดวกซ้ือขยายตวัอยา่ง
ต่อเน่ือง 

ดว้ยสาเหตุดงักล่าว มีผลผลกัดนัใหธุ้รกิจร้านสะดวกซ้ือเติบโตอยา่งรวดเร็ว ผูป้ระกอบการ 
ต่าง ๆ จ าเป็นตอ้งปรับตวัให้สามารถตั้งรับการแข่งขนัและตอ้งเขา้ใจถึงความตอ้งการ ของผูบ้ริโภค
หรือไดอ้ยา่งแม่นย  า แสวงหากลยทุธ์ใหม่ ๆ รวมถึงเทคนิคการตลาดเพื่อ สร้างความสัมพนัธ์อนัดีต่อ
ผูบ้ริโภค การปรับตวัท่ีส าคญัท่ีสุด คือ รูปแบบการคา้ จะสังเกตไดว้า่ประเทศไทยมีธุรกิจคา้ปลีกท่ี
คนไทยคุน้เคยมานาน ไดแ้ก่ หา้งสรรพสินคา้ ร้านขายของช า ต่อมาประมาณปี พ.ศ. 2528 ไดมี้
รูปแบบของซุปเปอร์มาร์เก็ตเขา้มามี บทบาทและไดรั้บการตอ้นรับอยา่งแพร่หลาย และในปี พ.ศ. 
2531 คอนวีเนียนสโตร์ หรือร้านคา้ปลีกขนาดเล็ก (ร้านสะดวกซ้ือ) เขา้มาในประเทศไทยและขยาย
ตวัอยา่ง รวดเร็ว เพราะมีผูน้ ารูปแบบการคา้น้ีเขา้มามีศกัยภาพสูง ไดแ้ก่ บริษทั ซี.พี. ออลล ์จ ากดั 
(มหาชน) อีกทั้งรูปแบบการคา้ยงัเหมาะสมกบัสภาพเศรษฐกิจและสังคม 

ดว้ยเหตุน้ี ผูว้จิยัจึงมีความสนใจศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการร้าน 7 
ELEVEN ในเขตจงัหวดักรุงเทพมหานคร โดยใหค้รอบคลุมท าเลท่ีแตกต่างกนั เช่น ท าเลท่ีตั้ง ท่ีอยู่
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ในเขตชุมชน ท าเลท่ีตั้งท่ีอยูใ่นเขตการคา้ เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีแทจ้ริงจากผูใ้ชบ้ริการ ร้านสะดวกซ้ือ
ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
1. เพื่อศึกษาสภาพทัว่ไปของปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

(7P) และพฤติกรรมการใชบ้ริการร้าน 7 ELEVEN ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร  
2. เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์และปัจจยัส่วนประสมทางการการตลาด (7P) ท่ีมี

ความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการร้าน 7 ELEVEN ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
  

สมมติฐานการวจิัย 
สมมุติฐานท่ี 1 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานะภาพ ระดบั

การศึกษา อาชีพและรายได ้ความมีความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการร้าน 7 ELEVEN ของ
ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร  

สมมุติฐานท่ี 2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลอด 7P ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการและดา้นลกัษณะทางกายภาพมีความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการร้าน 7 ELEVEN 
ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร  
 

ขอบเขตการวจิัย 
1. ขอบเขตดา้นประชากรศาสตร์ ขอบเขตการศึกษาวจิยัคร้ังน้ีจะศึกษาผูบ้ริโภคเพศชายและ

เพศหญิงท่ีเคยใชบ้ริการร้าน 7 ELEVEN ในเขตกรุงเทพมหานคร 
2. ขอบเขตดา้นเน้ือหา โดยการศึกษาคร้ังน้ีประกอบดว้ยตวัแปรอิสระ คือ ปัจจยัดา้น

ประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานะภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพและรายได ้ปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมทาง
การตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการใหบ้ริการและดา้นลกัษณะทางกายภาพ ตวัแปรตาม คือ 
พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ในร้าน 7 ELEVEN ไดแ้ก่ ช่วงเวลาการซ้ือ ค่าใชจ่้ายในการซ้ือแต่ละคร้ัง
และความถ่ีในการซ้ือต่อเดือน 
 3. ขอบเขตดา้นระยะเวลา การด าเนินการศึกษาเร่ิมตั้งแต่เดือน มีนาคม - มิถุนายน 2563 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 
ร้านสะดวกซ้ือ หมายถึง ร้านคา้ท่ีจ  าหน่ายสินคา้อุปโภคและบริโภคท่ีตั้งอยู ่ภายในบริเวณ

เขตกรุงเทพมหานคร 
พฤติกรรมการตดัสินใจ หมายถึง การตอบสนองหรือปฏิกิริยาของผูบ้ริโภคท่ีมี ต่อร้านคา้

สะดวกซ้ือในจงัหวดักรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย ความถ่ีของการซ้ือสินคา้ ค่าใชจ่้ายในการซ้ือ
ต่อคร้ัง เหตุผลการเลือกใชบ้ริการ วตัถุประสงคใ์นการซ้ือสินคา้ และ ประเภทของสินคา้ท่ีซ้ือ 

พฤติกรรมผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการร้าน 7 ELEVEN หมายถึง พฤติกรรมใน การใชบ้ริการ
และเลือกซ้ือสินคา้อนัไดแ้ก่ ช่วงเวลาการซ้ือ ค่าใชจ่้ายในการซ้ือแต่ละคร้ังและความถ่ีในการซ้ือต่อ
เดือน 

ผูม้าใชบ้ริการ หมายถึง ผูม้าใชบ้ริการท่ีร้านสะดวกซ้ือในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 
ความพึงพอใจในกลยทุธส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง ความพึงพอใจของผูม้าใช้

บริการท่ีร้าน 7 ELEVEN ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 
ดา้นผลิตภณัฑ ์หมายถึง ดา้นผลิตภณัฑข์องร้านสะดวกซ้ือในในจงัหวดักรุงเทพ มหานคร 

ประกอบดว้ย สินคา้มีหลากหลายประเภท หลายยีห่้อ สินคา้มีคุณภาพ ไดม้าตรฐาน สินคา้มีความ
ทนัสมยั สินคา้มีครบทุกชนิด ตรงกบัความตอ้งการ และมีสินคา้ ตามโอกาสและเทศกาลจ าหน่าย 

ดา้นราคาสินคา้ หมายถึง ดา้นราคาของร้านสะดวกซ้ือในสถานีบริการน ้ามนัใน จงัหวดั
กรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย สินคา้มีราคาเหมาะสม มีป้ายแสดงราคาสินคา้ อยา่งชดัเจน มีสินคา้
ราคาพิเศษในแต่ละช่วง และราคาสินคา้คงท่ีไม่เปล่ียนแปลงบ่อย ๆ 

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายสินคา้ หมายถึง ดา้นสถานท่ีของร้านสะดวกซ้ือใน 
กรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย ขนาดและท าเลท่ีตั้งเหมาะสม สะดวกในการเลือกใช ้บริการ มีป้าย
ช่ือหรือสัญลกัษณ์ใหส้ังเกตและจดจ าง่าย การตกแต่งบรรยากาศภายในร้าน สวยงามน่าสนใจ การ
จดัสินคา้เป็นหมวดหมู่ มีระเบียบ หาง่าย และอยูใ่กลบ้า้น ท่ีท างาน หรือเป็นทางผา่น 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด หมายถึง ดา้นการส่งเสริมการตลาดของร้านสะดวกซ้ือ ใน
จงัหวดักรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย มีป้ายโฆษณาประชาสัมพนัธ์ การลดราคา สินคา้ การสะสม
ยอดซ้ือ และแลกซ้ือสินคา้ในราคาสมนาคุณ การแจกของสมนาคุณ 

ดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ หมายถึง ดา้นบริการของร้านสะดวกซ้ือใน จงัหวดั
กรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย คิดเงินรวดเร็ว ถูกตอ้ง พนกังานพูดจาสุภาพ ยิม้แยม้แจ่มใส รับ
ช าระเงินดว้ยบตัรเครดิต และความเอาใจใส่ 

ดา้นบุคลากร หมายถึง กระบวนการการใหบ้ริการของพนกังานทุกขั้นตอน ตั้งแต่การพูดจา 
มารยาท การแต่งกาย การจูงใจ การมีความรู้ความสามารถการขาย และ การเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ 
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ดา้นลกัษณะทางกายภาพ หมายถึง ส่ิงแวดลอ้มและพื้นท่ีต่าง ๆ ภายในร้าน เช่น มีแสงสวา่ง
เพียงพอ สะอาด และมีบริการตูเ้อทีเอม็ 
 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
1. ไดท้ราบถึงพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือของผูม้าใชบ้ริการร้านสะดวกซ้ือใน เขต

กรุงเทพมหานคร 
2. ไดท้ราบถึงระดบัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการท่ีมีต่อการกลยทุธ์ส่วน ประสม

ทางการตลาดบริการของร้านสะดวกซ้ือในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงสามารถน า ขอ้มูลท่ีไดไ้ป
ปรับปรุงและพฒันากลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาดบริการของร้านสะดวก ซ้ือในเขต
กรุงเทพมหานคร เพื่อก่อให้เกิดประสิทธิภาพในการด าเนินธุรกิจต่อไป 

3. ไดท้ราบถึงความคิดเห็นของผูม้าใชบ้ริการท่ีมีต่อกลยทุธ์ส่วนประสมทาง การตลาด
บริการของร้านสะดวกซ้ือในเขตกรุงเทพมหานครของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีปัจจยั ส่วนบุคคลท่ีแตกต่าง
กนั ซ่ึงสามารถน าขอ้มูลท่ีไดไ้ปปรับปรุงองคก์ร และสามรถน าขอ้มูล ไปวางแผนกลยทุธ์ส่วน
ประสมทางการตลาด เพื่อบรรลุเป้าหมายในการด าเนินธุรกิจ 

4. เป็นขอ้มูลส าหรับผูส้นใจลงทุนในธุรกิจคา้ปลีก และสามารถน าขอ้มูลท่ีได ้จากการวจิยั
ในคร้ังน้ีไปพฒันาธุรกิจร้านสะดวกซ้ือใหมี้ประสิทธิภาพและมีภาพลกัษณ์ ท่ีดีต่อผูม้าใชบ้ริการ 
 

วรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
แนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภค  Engle, Blackwell, and Miniard (1990, p. 5) ไดใ้ห้

ความหมายไวว้า่ พฤติกรรม ผูบ้ริโภค หมายถึง การกระท าต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการจดัหา
ใหไ้ดม้าซ่ึงการบริโภคและการจบัจ่ายซ่ึงสินคา้และบริการ รวมทั้งกระบวนการตดัสินใจท่ีเกิดข้ึน
ก่อนและหลงัการกระท าดงักล่าว 

แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ ความพึงพอใจในความหมายของ Vroom (1964, 
p. 99) หมายถึง ทศันคติใน ทางบวกในทางตรงกนัขา้ม ความไม่พึงพอใจ หมายถึง ทศันคติในทาง
ลบท่ีเกิดข้ึน ในขณะปฏิบติังาน หรือเม่ือไดป้ฏิบติัไปแลว้ 

ความพึงพอใจของลูกคา้ คือ ระดบัความรู้สึกของบุคคลท่ีเป็นผลจากการเปรียบ เทียบการ
ท างานของผลิตภณัฑต์ามท่ีเห็นหรือเขา้ใจกบัความคาดหวงัของบุคคล ดงันั้น ระดบัของความพึง
พอใจจึงเป็นฟังกช์ัน่ของความแตกต่างระหวา่งผลการท างาน (ผล) ท่ีมองเห็นหรือเขา้ใจ และความ
คาดหวงั  

แนวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการ Kotler (1988, p. 167) ไดใ้หค้  าจ  ากดัความของการบริการไว้
วา่ การบริการ หมายถึง กิจกรรม หรือประโยชน์เชิงนามธรรมซ่ึงฝ่ายหน่ึงไดเ้สนอเพื่อขายใหก้บัอีก 
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ฝ่ายหน่ึง โดยผูรั้บบริการ ไม่ไดค้รอบครองบริการนั้น ๆ อยา่งเป็นรูปธรรม กระบวนการ ใหบ้ริการ
อาจจะควบคู่ไปกบัการจ าหน่ายผลิตภณัฑห์รือไม่ก็ได ้การบริการจึงเปรียบ เสมือนผลิตภณัฑท่ี์เป็น
นามธรรมซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งไดเ้หมือนสินคา้ทัว่ ๆ ไป  

แนวคิดในดา้นการตลาดและกลยทุธ์การตลาด ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคนอ่ืน ๆ (2546, หนา้ 
434) ไดก้ล่าวถึงกลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาด ไวว้า่ เพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคก์ารตลาดใหต้รง
เป้าหมายกบัผูบ้ริโภคและ สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ไดเ้หนือคู่แข่งขนั ธุรกิจบริการ
จึงใชส่้วนประสมทางการตลาดบริการไดแ้ก่ 

1. ผลิตภณัฑ ์(product) หมายถึง ผลิตภณัฑส่ิ์งท่ีมีตวัตนและไม่มีตวัตนรวมถึง การบรรจุ 
ภณัฑ ์สี ราคา คุณภาพ ตราสินคา้ บริการ ช่ือเสียงของผูข้าย  

2. การก าหนดราคา (price) หมายถึง มูลค่าของผลิตภณัฑ ์สินคา้หรือบริการท่ีอยู ่ในรูปของ
จ านวนเงิน การก าหนดราคาตอ้งใหเ้หมาะสมกบัตลาดเป้าหมายและวตัถุประสงค ์ทางการตลาด
บริการ “ผลิตภณัฑย์ิง่มีเทคโนโลยสูีงมากข้ึนเท่าไร (เช่น รถยนต ์และ คอมพิวเตอร์) ยอดขายของ
ผลิตภณัฑต์อ้งข้ึนอยูก่บัคุณภาพและความสามารถในการจดัหา  

3. การจดัจ าหน่าย (place or distribution) หมายถึง การน าผลิตภณัฑแ์ละบริการ ออกสู่
ตลาดส่งถึงมือผูบ้ริโภค และผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม  

4. การส่งเสริมการตลาด (promotion) หมายถึง การติดต่อส่ือสารขอ้มูลการตลาด ระหวา่งผู ้
ซ้ือและผูข้ายเพื่อเตือนความทรงจ า แจง้ข่าวสาร จูงใจใหเ้กิดความตอ้งการและ พฤติกรรมการ
บริโภคอาจขายโดยใชบุ้คคล (personal selling) เป็นการเสนอการขาย สินคา้แบบเผชิญหน้ากนั  

5. การใหบ้ริการของพนกังาน (people) หรือพนกังาน (employee) ตอ้งมี การคดัเลือก การ
ฝึกอบรมพนกังานผูใ้หบ้ริการ การจูงใจ การมีความรู้ความสามารถ ความคิดริเร่ิม เพื่อสามารถสร้าง
คุณค่าเพิ่มเพื่อตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้ได ้แตกต่างจากคู่แข่งขนั 

6. การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (physical evidence and presentation) ธุรกิจ
บริการตอ้งพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management-TQM) สภาพแวดลอ้มท่ี
สะดวกสบาย การตกแต่ง การมีหลกัฐานการรับรองความรู้ความช านาญ  

7. กระบวนการ (process) ธุรกิจบริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญั ดงันั้น การส่ง
มอบคุณภาพของการบริการใหก้บัลูกคา้ตอ้งรวดเร็วและสร้างความพึงพอใจสูงสุด ใหลู้กคา้หา้ง 

แนวคิดกลยทุธ์การคา้ปลีก แนวคิดเร่ืองกลยทุธ์การคา้ปลีกของ Walters and Hanrahan 
(อา้งถึงใน ไววทิย ์นรพลัลภ, 2546) เนน้ท่ีความพึงพอใจของลูกคา้และการสร้างความแตกต่างเพื่อ
เกิด ความเปรียบเทียบในการแข่งขนั แบ่งออกเป็น 
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1. การเลือกสินคา้ (merchandise assortment strategy) โดยการศึกษาพฤติกรรม ของลูกคา้
จะท าใหส้ามารถจดัหาสินคา้ท่ีตรงกบัความคาดหวงัของลูกคา้ ท าการขยาย ประเภท ยีห่อ้ขนาด
สินคา้ใหมี้หลากหลายข้ึน เพื่อสร้างมูลค่าเพิ่มใหก้บัลูกคา้ 

2. การบริการ (Service product and service support strategy) โดยใหบ้ริการ ครอบคลุม
หลายดา้นนอกเหนือจากบริการปกติ เช่น การส่งสินคา้ถึงบา้น ถึงรถ การขาย เงินเช่ือ การรับสั่ง
สินคา้ทางโทรศพัท ์เป็นตน้ และใหค้วามสะดวกแก่ลูกคา้ตามท่ี คาดหมายไว ้เช่น หาสินคา้ได้
รวดเร็ว คิดเงินรวดเร็วและถูกตอ้ง 

3. การจดัวางสินคา้และจดัร้าน (store format and environment strategy) มุ่งใหมี้ รูปแบบ
ตามท่ีลูกคา้คาดหวงัไวเ้หมาะกบัการใชชี้วติของลูกคา้ โดยเนน้ท่ีตอ้งมีตน้ทุนท่ี เหมาะสม สินคา้ท่ี
ลูกคา้ส่วนใหญ่ตอ้งซ้ือควรวางไวด้า้นหลงัเพื่อใหลู้กคา้เดินผา่นสินคา้ อ่ืนก่อน ท าให้เกิดการจูงใจ
การขายใหไ้ดม้ากข้ึน การจดัวางตอ้งท าใหสิ้นคา้มองเห็นได ้ง่ายและง่ายต่อการหยบิจบั ค านึงถึง
ความสะอาด ราคาชดัเจน เป็นสัดส่วน กรณีมีการส่ง เสริมการขายจะตอ้งวางใหลู้กคา้เห็นชดัเจน 
การวางสินคา้ท่ีราคาต ่า (ท าการส่งเสริม การขาย) ไวใ้กลสิ้นคา้ท่ีมีก าไรสูงจะช่วยใหลู้กคา้เกิดความ
สนใจมากข้ึน 

4. การส่ือสาร (Communication and information strategy) เป็นการแจง้ใหลู้กคา้ ทราบถึง
ประโยชน์คุม้ค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บดว้ยการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือต่าง ๆ ทั้งภายในและ
ภายนอกร้าน เนน้สร้างความแตกต่างใหไ้ดม้ากกวา่ความคาดหวงัของ ลูกคา้ดึงลูกคา้ใหเ้ขา้มาซ้ือ
สินคา้ในร้านและเป็นการเรียนรู้พฤติกรรมลูกคา้เพื่อใช ้ปรับปรุงร้านในอนาคต 
 

การทบทวนงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
สุนทรี พชัรพนัธ์ (2541) ศึกษาเร่ือง รูปแบบการด าเนินชีวติและพฤติกรรม การซ้ือสินคา้

จากร้านคา้สะดวกซ้ือในสถานีบริการน ้ามนัเขตเมืองและชานเมืองของ กรุงเทพมหานคร 
ผลการวจิยัพบวา่รูปแบบการด าเนินชีวติของผูบ้ริโภคในเขตเมืองและ ชานเมืองของ
กรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกนั ยกเวน้ งานอดิเรกท่ีผูบ้ริโภคเขตชานเมือง ท ากิจกรรมน้ีสูงกวา่
ผูบ้ริโภคเขตเมือง ทั้งน้ีการเปิดรับสารท่ีเก่ียวกบัร้านคา้สะดวกซ้ือในสถานีบริการน ้ามนัของ
ผูบ้ริโภคในเขตเมืองและชานเมืองของกรุงเทพมหานครยงัไม่ แตกต่างกนัดว้ย ยกเวน้ ส่ือบุคคลใน
ท่ีน้ีหมายถึง บทบาทของพนกังานขาย ซ่ึงผูบ้ริโภค เขตชานเมืองใหค้วามส าคญัสูงกวา่ผูบ้ริโภคเขต
เมือง และยงัพบวา่ รูปแบบการการด าเนิน ชีวติมีความสัมพนัธ์กบัการเปิดรับสารของผูบ้ริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร รูปแบบ การด าเนินชีวติมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไวร้วมถึงการเปิดรับสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัร้านคา้



9 
 

สะดวกซ้ือมี ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงเป็นไป
ตาม สมมติฐานท่ีตั้งไว ้

เลอพงษ ์คงเจริญ (2548) ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมและความพึงพอใจในการเลือกใช ้บริการ
ร้านคา้ปลีกของผูบ้ริโภคในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ผลการวจิยัพบวา่ พฤติกรรม ในการเลือกใช้
บริการร้านคา้ปลีก พบวา่ สินคา้ท่ีซ้ือเป็นประจ าของผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ เป็นสินคา้ประเภทเคร่ืองด่ืม
ในตูแ้ช่เยน็ เช่น น ้าอดัลม นม เบียร์ เคร่ืองด่ืมบ ารุงก าลงั สถานท่ีท่ีสะดวกในการเลือกใชบ้ริการ
ร้านคา้ปลีกท่ีใกลบ้า้นระยะห่างจากร้านคา้ปลีกท่ีเลือกใชบ้ริการส่วนใหญ่จะมีระยะห่างนอ้ยกวา่ 
200 เมตร เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ ร้านคา้ปลีกเพราะใกลส้ถานท่ีท่ีตอ้งการจะซ้ือ ความ
บ่อยคร้ังในการเลือกใชบ้ริการ ส่วนใหญ่จะเลือกใชบ้ริการร้านคา้ปลีกสัปดาห์ละ 1-3 คร้ัง การใช้
จ่ายในแต่ละคร้ังใน การซ้ือสินคา้ประมาณ 51-100 บาท ขอ้ดีของร้านคา้ปลีกท่ีดึงดูดให้ผูบ้ริโภคใช้
บริการ จะตอ้งสะดวก ใกลบ้า้น ขอ้เสียท าของร้านคา้ปลีกท่ีใหผู้บ้ริโภคไม่ใชบ้ริการ ส่วนใหญ่ คือ 
ไม่ติดป้ายราคา และช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการร้านคา้ปลีกเป็นประจ า คือ 18.01-24.00 น. ระดบัความพึง
พอใจในการเลือกใชบ้ริการร้านคา้ปลีก โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาในแต่ละ
ดา้นพบวา่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย และ ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ผูบ้ริโภคมีระดบัความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการร้านคา้ ปลีกรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง 
เช่นเดียวกนั โดยดา้นราคา มีค่าเฉล่ียของระดบัความพึง พอใจในการเลือกใชบ้ริการร้านคา้ปลีกต ่า
กวา่ทุกดา้น เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจใน การเลือกใชบ้ริการร้านคา้ปลีกจ าแนกตามปัจจยั
ส่วนบุคคลพบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมีสถานภาพ แตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการ
ร้านคา้ปลีกแตกต่างกนั ในดา้น ราคาผูบ้ริโภคท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจในการ
เลือกใชบ้ริการร้านคา้ ปลีกแตกต่างกนั ในดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย ส่วนผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดต่้อเดือน
แตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการร้านคา้ปลีกแตกต่างกนัทั้ง 4 ดา้น คือ ดา้น
ผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมการตลาด เพื่อ เปรียบเทียบระดบั
ความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการร้านคา้ปลีกจ าแนกตามพฤติกรรม ในการเลือกใชบ้ริการร้านคา้
ปลีก พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมีการเลือกสถานท่ีท่ีสะดวกใน การเลือกใชบ้ริการแตกต่างกนั มีระดบัความ
พึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการร้านคา้ปลีก แตกต่างกนั ในดา้นราคา ผูบ้ริโภคท่ีมีความบ่อยคร้ังใน
การใชบ้ริการและการใชจ่้ายแต่ละ คร้ังท่ีใชบ้ริการแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจในการเลือกใช้
บริการร้านคา้ปลีก แตกต่างกนั ในดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย ส่วนผูบ้ริโภคท่ีมีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ
ร้านคา้ปลีก เป็นประจ าแตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการร้านคา้ปลีกแตกต่าง 
กนั ในดา้นการส่งเสริมการตลาด ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัพฤติกรรม ในการ
เลือกใชบ้ริการร้านคา้ปลีก พบวา่ ระดบัการศึกษา อาชีพและรายไดต่้อเดือน มี ความสัมพนัธ์กบั
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พฤติกรรมการเลือกสถานท่ีท่ีสะดวกในการเลือกใชบ้ริการร้านคา้ปลีกส่วนระดบัการศึกษา และ
รายไดต่้อเดือนมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรม ความบ่อยคร้ังใน การเลือกใชบ้ริการร้านคา้ปลีก ส่วน
อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพและรายไดต่้อ เดือนมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือก
ระยะห่างจากร้านคา้ปลีกท่ีใชบ้ริการ พฤติกรรมการใชจ่้ายแต่ละคร้ังในการซ้ือสินคา้จากร้านคา้
ปลีก และพฤติกรรมการเลือก ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการร้านคา้ปลีกเป็นประจ าของผูบ้ริโภค 
  

วธิีด าเนินการวจิัย 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากร ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยัในคร้ังน้ี คือ ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีใช้
บริการร้าน 7 ELEVEN ซ่ึงไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน 

กลุ่มตัวอย่าง ผูว้จิยัจึงไดอ้า้งอิงสูตรการก าหนดกลุ่มตวัอยา่งตามกรณี ท่ีไม่ทราบจ านวน
ประชากร ส าหรับการวจิยัในคร้ังน้ี โดยก าหนดให้ค่าความเช่ือมัน่เท่ากบัร้อยละ 95 ซ่ึงสามารถสรุป
เป็นขนาดกลุ่มตวัอยา่งได ้400 ตวัอยา่ง โดยใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบกลุ่มตวัอยา่งแบบเฉพาะเจาะจง 
(Judgmental or Purposive Sampling) 
 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 
การศึกษาวจิยัในคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม (questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม

ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง ซ่ึงประกอบดว้ยการใชค้  าถามปลายปิด (close-end question) โดยแบ่งเน้ือหา
ออกเป็น 3 ส่วนดงัน้ี 

ส่วนที ่1 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ และ
รายไดต่้อเดือน โดยลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบส ารวจรายการ(Checklist) และค าถามปลาย
ปิด (open-end question) จ านวน 5 ขอ้ 

ส่วนที ่2 แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการร้าน 7 ELEVEN จ  านวน 
43 ขอ้ โดยลกัษณะการตั้งขอ้ค าถามเป็นการเลือกตอบแบบประเมินค่า (Likert scale) 

ส่วนที ่3 แบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูม้าใชบ้ริการร้าน 7 ELEVEN โดยลกัษณะ
ของแบบสอบถามเป็นแบบส ารวจรายการ(Checklist) และค าถามปลายปิด (open-end question) 
จ  านวน 3 ขอ้  
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การสร้างและวธิีการทดสอบเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 
1. ศึกษาจากหนงัสือ เอกสาร บทความ และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการส่ือสารการตลาด

แบบบูรณาการ และการรับรู้ความเส่ียงท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 
2. สร้างแบบสอบถาม ตามวตัถุประสงคก์ารศึกษา การตั้งค  าถามแบบปลายปิดและวธีิการ

เรียงล าดบัแบบลิเคิร์ท (Likert Scale) 
3.น าแบบสอบถามท่ีไดไ้ปให้ผูท้รงคุณวุฒิตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Content 

Validity) จ านวน 3 ท่าน คือ  
4.น าแบบสอบถามท่ีผา่นการปรับปรุงแกไ้ขเรียบร้อยแลว้ไปทดลองใช ้(try-out) กบักลุ่ม

ประชากรท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 40 คน เพื่อน ามาวเิคราะห์หาค่าอ านาจจ าแนกรายขอ้ 
(Corrected item-total correlation) และหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยวธีิการหาค่าสัมประสิทธ์ิ
แอลฟา (Alpha coefficient) ตามวธีิของ Cronbach  
   
วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 1. ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการแจกแบบสอบถามจ านวน 395 ชุด 
โดยผูว้จิยัไดท้  าการแจกแบบสอบถามและเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยตนเอง ระหวา่งวนัท่ี 1-30 เมษายน 
2563 และตรวจสอบความถูกตอ้งและครบถว้นของแบบสอบถามแลว้จึงน ามาลงรหสัตวัเลขส าหรับ
การประมวลผลดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ตามเกณฑข์องเคร่ืองมือแต่ละส่วนน ามาประมวลผล
และวเิคราะห์ขอ้มูลในขั้นต่อไป 
 2. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากหนงัสือ บทความ 
วารสารวชิาการ ผลงานวจิยัท่ีท าการศึกษามาก่อนแลว้ และการคน้ควา้ขอ้มูลทางอินเตอร์เน็ต เพื่อ
น ามาใชใ้นการก าหนดกรอบแนวความคิดในงานวจิยั และใชอ้า้งอิงในการเขียนรายงานผลการวจิยั
ได ้
 

สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 1. การวเิคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics Analysis) ประกอบดว้ย การแจก
แจงความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) เพื่ออธิบายขอ้มูลในแต่ละส่วน 
 2.  การวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics Analysis) ใชว้เิคราะห์เพื่อทดสอบ
สมมุติฐานท่ีก าหนดโดยใชก้ารทดสอบโดยการหาค่า Chi-squares ซ่ึงตวัแปรระดบัการวดั เป็น 
Nominal Scales ใชใ้นการทดสอบนยัส าคญัในการเปรียบเทียบสัดส่วน  
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อภิปรายผลการวจิัย  
ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปเกี่ยวกบัผู้ตอบแบบสอบถาม 
 จากผลการวเิคราะห์พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหวา่ง 20 - 30 
ปี สถานะภาพสมรส มีการศึกษาในระดบัปริญญาตรี อาชีพส่วนใหญ่เป็นพนกังานบริษทัเอกชน
และมีรายไดต่้อเดือนอยูท่ี่ 20,000 - 30,000 บาท  
ส่วนที ่2 ข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการร้าน 7 ELEVEN 

จากผลการวเิคราะห์พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีพฤติกรรมการใชบ้ริการร้าน 7 
ELEVEN ดงัน้ี ใชบ้ริการช่วง 06.01 - 10.00 น. ใชบ้ริการ 2 - 3 คร้ังต่อสัปดาห์ มีค่าใชจ่้ายต่อคร้ัง 
จ านวน 100 - 200 บาท 
ส่วนที ่3 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

ผลการวเิคราะห์พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญักบัปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  

ดา้นผลิตภณัฑ ์ใหค้วามส าคญัในดา้นมีรับประกนัคุณภาพสินคา้มากท่ีสุด 
ดา้นราคา ใหค้วามส าคญัในดา้นมีป้ายแสดงราคาท่ีชดัเจนมากท่ีสุด 
ดา้นช่องทางการจ าหน่าย ใหค้วามส าคญักบัการจดัรูปแบบร้านและการตกแต่งร้านสวยงาม 

สดุดตา และทนัสมยัมากท่ีสุด 
ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ใหค้วามส าคญัในดา้นมีการเขา้ร่วมกิจกรรมต่าง ๆ ของ

ชุมชนมากท่ีสุด 
ดา้นบุคลากร ใหค้วามส าคญัในดา้นพนกังานใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วและกระตือรือร้น

ในการใหบ้ริการ 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ใหค้วามส าคญัในดา้นมีบริการช าระค่าสินคา้และบริการ 
ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ จะใหค้วามส าคญัในดา้นมีการอ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้

ในจุดต่าง ๆ มากท่ีสุด 
ส่วนที ่4 ผลการทดสอบสมมุติฐาน 

สมมติฐานข้อที ่1 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานะภาพ ระดบั
การศึกษา อาชีพและรายได ้มีความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการร้าน 7 ELEVEN ของ
ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการวเิคราะห์พบวา่ ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานะภาพ 
ระดบัการศึกษา อาชีพและรายได ้ไม่มีความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการร้าน 7 ELEVEN 
ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐาน  
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สมมติฐานข้อที ่2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา 
ดา้นช่องทางการจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และ
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการร้าน 7 ELEVEN ของ
ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการวเิคราะห์พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้น
ราคา ดา้นช่องทางการจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
และดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการร้าน 7 ELEVEN ของ
ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐาน 

 

ข้อจ ากดัในการวจิัย 
การวจิยัในคร้ังน้ี อยูร่ะหวา่งช่วงมีสถานการแพร่ระบาดของเช้ือไวรัส Covid-19 ท าให้ตอ้ง

ใชแ้บบสอบถามออนไลน์ ท่ีประกอบดว้ยจ านวนขอ้ค าถามจ านวนมากซ่ึงอาจก่อใหเ้กิดความเบ่ือ
หน่ายแก่ผูร่้วมวจิยั และท าใหก้ลุ่มผูต้อบแบบสอบถามมีจ านวนค่อนขา้งจ ากดั ส่งผลใหเ้กิดความ
สับสนหรือความเขา้ใจในสาระของขอ้ค าถามท่ีคลาดเคล่ือนได ้ 
 

ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 
จากผลการวจิยัในคร้ังน้ี พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7P) มีความสัมพนัธ์กบั

พฤติกรรมการใชบ้ริการร้าน 7 ELEVEN ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อจะให้
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้เป้าหมายท่ีจะเพิ่มข้ึนในอนาคต ผูป้ระกอบกิจการหรือผูท่ี้
เก่ียวขอ้งสามารถน าไปใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันา และวางแผนดา้นกลยทุธ์การตลาดของธุรกิจ
โดยผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะท่ีสามารถกล่าวโดยสรุปทั้ง 7 ดา้นดงัน้ี 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์ควรเพิ่มความหลากหลายของสินคา้ท่ีจ  าหน่าย เช่นสินคา้ OTOP สินคา้
ตามทอ้งถ่ิน สินคา้ตามฤดูกาล ใหม้ากข้ึน เพื่อความสะดวกแก่ลูกคา้ท่ีอยากจะซ้ือสินคา้ตามโอกาส
ต่าง ๆ เป็นของขวญัเล็ก ๆ นอ้ย ๆ ท่ีบางคนไม่มีเวลา ไปเดินเลือกซ้ือตามหา้งร้านต่าง ๆ  

2. ดา้นราคา ควรมีราคาสินคา้ท่ีเหมาะสมกบัคุณภาพสินคา้และปริมาณ มีป้ายราคาสินคา้ท่ี
ชดัเจน จ าหน่ายสินคา้ราคาเดียวกนัทุกสาขา 

3. ช่องทางการจดัจ าหน่าย ควรมีการจดัตบแต่งร้านใหดู้มีความทนัสมยั มีความสะอาด 
สวยงาม สดุดตา มีการขยายสาขาใหม้ากข้ึนกระจายตวัในเขตชุมชนซ่ึงสามารถเขา้ถึงไดง่้ายและ
ควรเพิ่มช่องการจดัจ าหน่ายดา้นออนไลน์หรือผา่นแอพพลิเคชัน่ทางมือถือ จะท าใหผู้บ้ริโภค
สามารถเขา้ถึงไดม้ากข้ึน 
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4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด ควรมีการสินคา้ในราคาพิเศษในช่วงเทศกาลต่าง ๆ มีการ
สะสมยอดซ้ือส าหรับลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ จดัโปรโมชัน่อยา่งสม ่าเสมอ เป็นการดึงดูดใหลู้กคา้
เขา้มาใชบ้ริการในร้าน เพื่อเป็นการเพิ่มยอดขาย 

5. ดา้นบุคคลากร ควรมีการฝึกอบรมพนกังานเก่ียวกบัดา้นการใหบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ 
เพื่อการบริการของพนกังานเป็นมาตรฐานเดียวกนัทุกสาขา เช่น บุคลิกลกัษณะการแต่งกาย วาทะ
ในการสนทนา และการใหค้  าแนะน ากบัลูกคา้ 

6. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ควรมีขั้นตอนของวธีิการใหบ้ริการในดา้นต่าง ๆ ท่ีชดัเจน 
เช่น วธีิการอุ่นอาหารในแต่ละประเภทท่ีถูกตอ้ง รวมถึงการจดัตารางเวลาในการท าความสะอาด 
หรือจดัเรียงสินคา้ ท่ีไม่กระทบต่อการใชบ้ริการของลูกคา้  

7. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ควรสร้างบรรยากาศของร้านใหดู้สะอาดสะอา้น เป็นระเบียบ
เรียบร้อย มีจุดวางสินคา้ท่ีเพียงพอ และมีสินคา้ต่าง ๆ ท่ีเหมาะสมกบัสภาพแวดลอ้ม เช่น ใกล้
โรงเรียน หรือสถานท่ีท่องเท่ียว 

 

ข้อเสนอแนะส าหรับการท าวจิัยในคร้ังต่อไป 
เพื่อใหผ้ลวจิยัคร้ังน้ี สามารถน าไปประยกุตใ์ชใ้หเ้กิดผลกวา้งมากข้ึนและใหไ้ดข้อ้มูลเชิง

ลึกข้ึน ผูว้จิยัไดเ้สนอแนะไวด้งัน้ี 
1. ควรมีการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยวธีิการอ่ืน ๆ นอกจากการใชแ้บบสอบถาม เช่น การ

สัมภาษณ์ การสังเกตแบบมีส่วนร่วม เพื่อใหไ้ดก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีครอบคลุมและมีความแม่นย  ามาก
ยิง่ข้ึน 

2. ควรศึกษากลุ่มตวัอยา่งท่ีกวา้งข้ึน นอกเหนือจากกรุงเทพมหานคร เพื่อใหท้ราบถึง
พฤติกรรมการใชบ้ริการร้าน 7 ELEVEN เน่ืองจากแต่ละพื้นท่ีกลุ่มตวัอยา่งมีลกัษณะและการ
ตดัสินใจซ้ือท่ีต่างกนั เพื่อน าผลมาเปรียบเทียบและน าไปใชป้ระโยชน์ต่อไป 
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