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บทคัดย่อ 
การศึกษาครั้งนี้เป็นการวิจัยเรื่องปัจจัยท่ีมีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อร้านค้าปลีกแบบ

ด้ังเดิม ในจังหวัดฉะเชิงเทรา มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา และวิเคราะห์ปัจจัยท่ีมีผลต่อการสร้างความจงรักภักดีท่ี
มีต่อร้านค้าปลีกแบบด้ังเดิมในจังหวัดฉะเชิงเทรา และเพ่ือนําผลการศึกษาไปประยุกต์ใช้ในการกําหนดนโยบาย 
หรือแผนการตลาดให้กับร้านค้าปลีกแบบด้ังเดิม มีกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาครั้งนี้จํานวน 400 คนเป็น
ลูกค้าท่ีเข้ามาซ้ือสินค้าในร้านค้าปลีกแบบด้ังเดิม จากการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง และแบบแบ่งสัดส่วนเพ่ือให้
ได้กลุ่มตัวอย่างแต่ละอําเภอในจังหวัดฉะเชิงเทรา โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการวิจัย  

ผลการศึกษาพบว่าปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้าท่ีมีต่อร้านค้าปลีกแบบด้ังเดิม ส่วนใหญ่พบว่าเป็นเพศ
หญิง อายุระหว่าง 26-33 ปี การศึกษามัธยมศึกษาหรือเทียบเท่า มีอาชีพพนักงาน/ลูกจ้างเอกชน มีรายได้ 
5,001-15,000 บาท มีสถานภาพสมรส มีความถ่ี 4-5 ครั้งต่อสัปดาห์ในการใช้บริการร้านค้าปลีกแบบด้ังเดิม มี
เหตุผลทําเลท่ีต้ัง ใกล้ท่ีทํางาน/ใกล้บ้าน และมีสินค้าประเภทเครื่องด่ืมยี่ห้อต่างๆ ท่ีซ้ือเป็นประจํา และเม่ือ
ศึกษาปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด และปัจจัยความจงรักภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อการซ้ือสินค้าในร้านค้า
ปลีกแบบด้ังเดิม โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ผลการวิเคราะห์ปัจจัยท่ีมีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อ
ร้านค้าปลีกแบบด้ังเดิม พบว่า เม่ือพิจารณาโดยรวม ตัวแปรอิสระทุกตัวร่วมกันอธิบายความแปรปรวนของ
ลูกค้าท่ีมีต่อร้านค้าปลีกแบบด้ังเดิม ได้อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นเจ้าของร้านค้าปลีกแบบ
ดั้งเดิมควรให้ความสําคัญในเรื ่องของสินค้าให้มีความทันสมัย มีคุณภาพใหม่ สด สะอาด ราคาควร
กําหนดให้เหมาะสมกับสินค้า และมีมาตรฐานเมื่อเทียบกับร้านค้าอื่น การจัดวางสินค้าควรจัดวางเป็น
ระเบียบเรียบร้อย สะดวกต่อการซื้อ การจัดกิจกรรมส่งเสริมการตลาด มีการแจกของแถม ของท่ีระลึก 
รวมถึงเจ้าของร้าน หรือพนักงานควรมีมนุษยสัมพันธ์ท่ีดีกับลูกค้า และเน้นการบริการอย่างเป็นมิตร หรือการ
พูดจาไพเราะ สุภาพ อ่อนโยนต่อลูกค้าท่ีมาใช้บริการร้านค้าปลีกแบบด้ังเดิม  
 
คําสําคัญ : ความจงรักภักดี / ลูกค้า / ร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิม 
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Abstract 
This study was researching about the factors influencing customer loyalty of 

traditional retailers in Chachoengsao province. The objectives were to study and analyze 
factors influencing customer loyalty of traditional retailers in Chachoengsao province and to 
apply in policy or marketing plan for traditional retailers. Population and the sample used in 
the study were amount 400 persons of customers buying products in traditional retailers . 
Purposive sampling, cluster random sampling and questionnaire were used in the research. 

The study reveals that most of the customers are single female aged between 26-33 
years. They graduated secondary education or equivalent and have been working as an 
employee or a private employee with 5,001-15,000 baht of revenue. They usually spend 4-5 
times a week buying at traditional retailers because the location is near the office or home 
and there are several good and beverage brands that have been purchased regularly. When 
studying the factor of the marketing mix and loyalty of customers buying products in 
traditional retailers, the overview is in a high level. The result analysis of the factors 
influencing customer loyalty of traditional retailers finds that to consider the overall, all 
independent variables jointly explain the variability of the customers towards traditional 
retailers with a significance level of 0.05. The owner traditional retailers should focus on the 
product which should be modern, fresh and clean. Its price should be reasonable and 
remain standard compared to other stores. Product placement should be orderly and easy 
to buy. Moreover, marketing promotion, premium offering, the store owners, a good 
relationship between the store employees and customers, and service mind have an impact 
on supporting traditional retailers. 
 
Keywords : loyalty / Customer / traditional retailers  

 
บทนํา 

การเติบโตอย่างรวดเร็วของธุรกิจค้าปลีกท่ีปราศจากการควบคุมของภาครัฐ รวมท้ังทิศทางธุรกิจค้า
ปลีกไทยได้รับผลกระทบจากการปฏิวัติระบบการค้าปลีกโลก ไม่ว่าจะเป็นการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี
สารสนเทศท่ีนักลงทุนต่างชาตินําเข้ามา เพ่ือให้ธุรกิจค้าปลีกไทยมีความทันสมัย ทันเหตุการณ์ และสาเหตุท่ีนัก
ลงทุนต่างชาติเข้ามาลงทุนในธุรกิจค้าปลีกอย่างแพร่หลาย  ในทางตรงกันข้ามธุรกิจค้าปลีกแบบด้ังเดิม หรือ
ร้านโชห่วยมีแนวโน้มท่ีจะลดลงเป็นลําดับ จากสาเหตุหลายประการ ได้แก่ การถูกแย่งชิงส่วนแบ่งทาง
การตลาดโดยธุรกิจเคาท์สโตร์ และร้านสะดวกซ้ือ การไม่ปรับตัวเพ่ือให้ทันกับการเปลี่ยนแปลงของโครงสร้าง
ธุรกิจค้าปลีก และรสนิยมของผู้บริโภคท่ีเปลี่ยนแปลงไป (ฐิติพร จาตุรวงศ์, 2551)  จากผลข้างต้นแสดงให้เห็น
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ว่าการเจริญเติบโตของเศรษฐกิจ การเปลี่ยนแปลงนโยบายภาครัฐทางด้านธุรกิจค้าปลีก และความก้าวหน้าของ
เทคโนโลยีมีผลต่อการเปลี่ยนแปลงธุรกิจ และโครงสร้างค้าปลีกตลอดเวลา (สัญญ์ตรา จดจํา, 2552) อีกท้ังการ
เปลี่ยนแปลงพฤตกิกรรมของผู้บริโภค ได้มีการนําเทคโนโลยีมาใช้ในการบริหารจัดการ ทําให้เกิดรูปแบบการ
ดําเนินธุรกิจค้าปลีกรูปแบบใหม่ เช่น เทสโก้โลตัส บ๊ิกซี ท่ีอาศัยความได้เปรียบทางด้านวิทยาการความรู้ 
อํานาจการต่อรองทางด้านธุรกิจท่ีดีกว่า ความสะดวกสบาย และความครบถ้วนของสินค้า จากร้านท่ีเป็น
ลักษณะเข้าใช้บริการแบบครั้งเดียวได้สินค้าครบตามความต้องการ ทําให้ร้านค้าปลีกสมัยใหม่ได้รับความนิยม
ข้ึนเรื่อยๆ (อนุศาสตร์ สระทองเวียน, 2550) และการใช้จ่ายของผู้บริโภคในแต่ละครั้งจะต้องได้สินค้าท่ีมี
คุณภาพ ราคาเหมาะสม และบริการท่ีผู้บริโภค  รู้สึกประทับใจ และเกิดความจงรักภักดีจนอยากที่จะ
กลับมาใช้บริการอีกครั้งหนึ่ง (ปัทมวรรณ เก้ือโกมลเดช, 2554) ร้านค้าปลีกแบบดั้ง เดิมจึงต้องมีความสนใจ 
และให้ความสําคัญกับการเปลี่ยนแปลงเหล่านี้ เพ่ือเตรียมความพร้อมรับ ปรับกลยุทธ์ทางธุรกิจเพ่ือความอยู่
รอด และให้ประสบความสําเร็จอย่างยั่งยืน อีกท้ังสินค้าต้องมีคุณภาพ ราคาเหมาะสม และบริการที่ผู้บริโภค
รู้สึกประทับใจ และเกิดความจงรักภักดีจนอยากท่ีจะกลับมาใช้บริการอีกครั้งหนึ่ง (ปัทมวรรณ เกื้อโกมลเดช
,2554) เหมือนคํากล่าวทฤษฎีของ เชซ และโนเบล (มะลิวัลย์ แสงสวัสด์ิ, 2558) ท่ีกล่าวว่า “ความภักดี 
คือ การสวามิภักด์ิต่อลูกค้า” เม่ือลูกค้ารู้สึกถึงความภักดีท่ีธุรกิจมีต่อลูกค้า ก็จะตอกย้ําความรู้สึกดีและช่วยให้
ลูกค้าวางใจ และพฤติกรรมผู้บริโภค การซ้ือซํ้า/ใช้บริการซํ้า และความพึงพอใจ ผลท่ีได้ก็คือการซ้ือซํ้า/ใช้
บริการซํ้าอย่างต่อเนื่อง นําไปสู่ความจงรักภักดีในการใช้บริการครั้งต่อไป (พิริยะ แก้ววิเศษ, 2554)  

ดังนั้นผู้วิจัยจึงมีความสนใจท่ีจะการทําการศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อ
ร้านค้าปลีกแบบด้ังเดิมในจังหวัดฉะเชิงเทรา เพ่ือให้หน่วยงานภาครัฐ และภาคเอกชนจึงต้องเข้ามามีบทบาท
การจัดทําการแก้ไขปัญหาท่ีเกิดข้ึนร่วมกัน อีกท้ังการสร้างความเข้มแข็งของชุมชนจะช่วยสร้างระบบพัฒนา
เศรษฐกิจ และสังคมท่ียั่งยืนในอนาคต ในลักษณะของธุรกิจค้าปลีกแบบด้ังเดิมท่ีทันสมัยตรงตามความต้องการ
ของผู้บริโภคให้ได้มากท่ีสุด 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 วัตถุประสงค์ข้อท่ี 1 เพ่ือศึกษา ความสัมพันธ์ของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดกับความจงรักภักดี 
ท่ีมีต่อร้านค้าปลีกแบบด้ังเดิม ในจังหวัดฉะเชิงเทรา 
 วัตถุประสงค์ข้อท่ี 2 เพ่ือนําผลการศึกษาไปประยุกต์ใช้ในการกําหนดนโยบาย หรือแผนการตลาด
ให้กับร้านค้าปลีกแบบด้ังเดิม 
 
ขอบเขตการวิจัย 

ขอบเขตประชากร  
กลุ่มประชากรในการวิจัยครั้งนี้เป็นประชากรท่ีอาศัยอยู่ในจังหวัดฉะเชิงเทรา และมีอายุต้ังแต่ 18 ปี 

ท้ังหมด 416,636 คน ข้อมูล ณ วันท่ี 1 มกราคม-30 ธันวาคม พ.ศ. 2558 (สํานักงานสถิติแห่งชาติ, ออนไลน์, 
2559)  
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กลุ่มตัวอย่าง เป็นลูกค้าท่ีมาซ้ือสินค้าของร้านค้าปลีกแบบด้ังเดิมในจังหวัดฉะเชิงเทรา จํานวน 400 
คน โดยใช้วิธีการสุ่มแบบชั้นภูมิ จากจํานวนประชากรในแต่ละอําเภอ 

  nh = (n / N) Nh 
    nh แทน ขนาดกลุ่มตัวอย่างท่ีสุ่มแต่ละชั้นภูมิ 
    Nh แทน ขนาดชั้นภูมิ คือจํานวนหน่วยตัวอย่างในชั้นภูมินั้นๆ 
    n แทน ขนาดกลุ่มตัวอย่างท่ีต้องการ 
    N แทน ขนาดประชากร 

ดังนั้น เม่ือแทนค่าในสมการ ยกตัวอย่าง อําเภอนครเนื่องเขต 
   nh = (400 / 416,636) x 10,810 = 10 เม่ือกําหนดกลุ่มตัวอย่างเป็นจํานวนเต็ม 
   nh = 10 คน แทนค่าตามสูตรแล้วจะได้กลุ่มตัวอย่างตามสัดส่วนในแต่ละอําเภอ  

ขอบเขตตัวแปร  
ตัวแปรอิสระ เป็นการศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อร้านค้าปลีกแบบด้ังเดิมใน

จังหวัดฉะเชิงเทรา ประกอบด้วย ปัจจัยส่วนบุคคล และปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ 1) สินค้า 2) 
ราคา 3) ช่องทางการจัดจําหน่าย 4) การส่งเสริมการตลาด 5) บุคคล หรือพนักงาน6) การสร้าง และการ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ 7) กระบวนการ หรือวิธีการ และปัจจัยท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดี จากปัจจัย 5 
ด้าน ได้แก่ 1) ความพึงพอใจของลูกค้า 2) ความเชื่อถือ และความไว้วางใจ  3) พฤติกรรมของลูกค้า 4) การ
เลือกซ้ือสินค้า 5) ภาพลักษณ์ของร้านค้า และตัวแปรตาม ได้แก่ ความจงรักภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อร้านค้าปลีก
แบบด้ังเดิมในจังหวัดฉะเชิงเทรา 

ขอบเขตด้านเวลา  
ใช้ระยะเวลาในการเก็บข้อมูลต้ังแต่เดือนกรกฎาคม 2559 ถึง เดือนกันยายน 2559 

 
วิธีดําเนินการวิจัย 

ระเบียบวิธีวิจัย 
การศึกษาวิจัยในครั้งนี้เป็นการศึกษาวิจัยแบบภาคตัดขวาง (Cross sectional study) ทําการศึกษา 

ณ ช่วงเดือน พฤษภาคม 2558 ถึง เดือนธันวาคม 2559 
ข้ันตอนการวิจัย   
เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลสําหรับการศึกษาในครั้งนี้ คือ แบบสอบถามท่ีผู้วิจัยสร้างข้ึน 

ซ่ึงแบ่งออกเป็น 3 ตอนดังนี้ 
ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกับคุณลักษณะของผู้ตอบแบบสอบถาม ท่ีมาใช้บริการร้านค้าปลีกแบบ

ด้ังเดิมในจังหวัดฉะเชิงเทรา ประกอบด้วยเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพรายได้เฉลี่ยต่อเดือน สถานภาพ
สมรส จํานวนครั้งในการใช้บริการ เหตุผลในการซ้ือสินค้า และสินค้าท่ีซ้ือประจํา เป็นแบบตรวจสอบรายการ 
(check list)  
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ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดของร้านค้าปลีกแบบด้ังเดิมในจังหวัด
ฉะเชิงเทรา เป็นข้อมูลเก่ียวกับปัจจัยการตลาด ท่ีส่งผลให้ลูกค้าเกิดความจงรักภักดีในการซ้ือสินค้าของร้านค้า
ปลีกแบบด้ังเดิมในจังหวัดฉะเชิงเทรา โดยแบ่งออกเป็น 7 ด้าน คือ สินค้า ราคา ช่องทางการจัดจําหน่าย การ
ส่งเสริมการตลาด บุคคล หรือพนักงาน การสร้าง และการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ กระบวนการ และ
วิธีการ  

ตอนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกับความจงรักภักดีของลูกค้าในการซ้ือสินค้าของร้านค้าปลีกแบบด้ังเดิม
ในจังหวัดฉะเชิงเทรา โดยคําถามได้แบ่งออกเป็น 5 ด้าน คือ ความพึงพอใจของลูกค้า ความเชื่อถือ และความ
ไว้วางใจ พฤติกรรมของลูกค้า การเลือกซ้ือสินค้า และภาพลักษณ์ของร้านค้า  

ลักษณะของแบบสอบถามตอนท่ี 2 และตอนท่ี 3 มีลักษณะเป็นแบบมาตรส่วนประมาณค่า (rating 
scale) ของลิเคิร์ท (likert) โดยจําแนกออกเป็น 5 ระดับ ระดับมากท่ีสุด ระดับมาก ระดับปานกลาง ระดับ
น้อย และระดับน้อยท่ีสุด มีการแปลผลตามเกณฑ์ ดังนี้ (ล้วน สายยศ และอังคณา สายยศ, 2544) คะแนน 
4.21 – 5.00 มีความสําคัญมากท่ีสุด คะแนน 3.41 – 4.20 มีความสําคัญมาก คะแนน 2.61 – 3.40            
มีความสําคัญปานกลาง คะแนน 1.81 – 2.60 มีความสําคัญน้อย และ 1.00 – 1.80 มีความสําคัญน้อยท่ีสุด  

การเก็บรวบรวมข้อมูล ดําเนินการตามข้ันตอน ดังนี้  
1) เม่ือแบบสอบถามได้รับการอนุมัติให้เก็บข้อมูลจากอาจารย์ท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ์หลัก และอาจารย์

ท่ีปรึกษาร่วม ผู้วิจัยจะดําเนินการเก็บแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่าง จํานวน 400 ชุด 
2) ผู้วิจัยทําการตรวจสอบแบบสอบถามที่มีคําตอบครบถ้วน สมบูรณ์ ทําการตรวจให้คะแนนตาม

เกณฑ์ท่ีกําหนด และลงรหัสแบบสอบถามใส่ลงโปรแกรมสําเร็จรูป 
การวิเคราะห์ข้อมูล ดําเนินการตามตอนข้ันตอน ดังนี้ 
1) สถิติเชิงพรรณนา เพ่ือวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดของลูกค้าท่ี

มีต่อร้านค้าแบบด้ังเดิม และพฤติกรรมของลูกค้าท่ีมีต่อร้านค้าปลีกแบบด้ังเดิมในจังหวัดฉะเชิงเทรา โดยการ
แจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  

2) สถิติเชิงวิเคราะห์ เพ่ือวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดของลูกค้ากับ
ความจงรักภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อร้านค้าแบบด้ังเดิม โดยใช้สถิติการวิเคราะห์สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์
สัน   
 
ผลการวิจัย 

1) ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้าในการซ้ือสินค้าร้านค้าปลีกแบบด้ังเดิม พบว่า เป็นเพศหญิง 
จํานวน 206 คน คิดเป็นร้อยละ 51.5 มีอายุ ระหว่าง 20-35 ปี คิดเป็นร้อยละ 39.0 การศึกษาสูงสุด คือ 
มัธยมศึกษา หรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 52.0 อาชีพส่วนใหญ่ท่ีลูกค้าทํางาน คือ พนักงาน/ลูกจ้างเอกชน 
คิดเป็นร้อยละ 42.0 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน คือ 5,001-15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 73.0 สถานภาพ คือ สมรส 
คิดเป็นร้อยละ 39.2 การใช้บริการร้านค้าปลีกแบบด้ังเดิม คือ 4-5 ครั้งต่อสัปดาห์ คิดเป็นร้อยละ 25.0 เหตุผล
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ในการใช้บริการร้านค้าปลีกแบบด้ังเดิม คือ ทําเลท่ีต้ัง ใกล้ท่ีทํางาน/ใกล้บ้าน คิดเป็นร้อยละ 42.7 และสินค้า
ประเภทซ้ือเป็นประจําในร้านค้าปลีกแบบด้ังเดิม คือ เครื่องด่ืมยี่ห้อต่างๆ คิดเป็นร้อยละ 41.7  

2) ข้อมูลปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดของลูกค้าในการซ้ือสินค้าร้านค้าปลีกแบบด้ังเดิม โดยรวม
อยู่ในระดับมาก (  = 4.01, S.D. = 0.27) ประกอบด้วย ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย อยู่ในระดับ
มาก (  = 4.03, S.D. = 0.45) รองลงมา คือ ด้านสินค้า อยู่ในระดับมาก (  = 4.02, S.D. = 0.69)  ด้านการ
สร้าง และการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ อยู่ในระดับมาก (  = 4.02, S.D. = 0.49) และด้านราคา อยู่ใน
ระดับมาก (  = 4.02, S.D. = 0.45) มีค่าเฉลี่ย 4.02 ลําดับสุดท้าย คือ ด้านการส่งเสริมการตลาด อยู่ในระดับ
มาก (  = 4.01, S.D. = 0.48) และด้านบุคคล หรือพนักงาน อยู่ในระดับมาก (  = 4.01, S.D. = 0.47) ดัง
แสดงในตารางท่ี 1 
 
ตารางท่ี 1 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการแปลผลของระดับต่อส่วนประสมทางการตลาด 
 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด  S.D. ระดับ 

1. ด้านสินค้า 4.02 0.69 มาก 
2. ด้านราคา 4.02 0.45 มาก 
3. ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย 4.03 0.45 มาก 
4. ด้านการส่งเสริมทางการตลาด 4.01 0.48 มาก 
5. ด้านบุคคล หรือพนักงาน 4.01 0.47 มาก 
6. ด้านการสร้าง และการนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ 

4.02 0.49 มาก 

7. ด้านกระบวนการ หรือวิธีการ 3.99 0.48 มาก 
รวม 4.01 0.27 มาก 

 
3) ข้อมูลความจงรักภักดีของลูกค้า มีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อร้านค้าปลีกแบบด้ังเดิม  

ในจังหวัดฉะเชิงเทรา  โดยรวมอยู่ในระดับมาก (  = 4.00, S.D. = 0.24) ประกอบด้วย ด้านความพึงพอใจของ
ลูกค้า อยู่ในระดับมาก (  = 4.06, S.D. = 0.69) รองลงมา คือ ด้านพฤติกรรมของลูกค้าอยู่ในระดับ
มาก (  = 4.03, S.D. = 0.45) ด้านความเชื่อถือ และความไว้วางใจ อยู่ในระดับมาก (  = 4.02, S.D. = 0.45) 
ลําดับสุดท้าย คือ ด้านการเลือกซ้ือสินค้า อยู่ในระดับมาก (  = 4.01, S.D. = 0.48) และด้านภาพลักษณ์ของ
ร้านค้าอยู่ในระดับมาก (  = 4.01, S.D. = 0.47) ดังแสดงในตารางท่ี 2 
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(n = 400) 
 

*มีนัยสําคัญทางสถิติอยู่ท่ีระดับ 0.05 

ตารางท่ี 2  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการแปลผลของระดับความสําคัญต่อความจงรักภักดีของ
ลูกค้า 

 

ความจงรักภักดีของลูกค้า  S.D. ระดับ 

1. ความพึงพอใจของลูกค้า 4.06 0.69 มาก 
2. ความเชื่อถือ และความไว้วางใจ 4.02 0.45 มาก 
3. พฤติกรรมของลูกค้า 4.03 0.45 มาก 
4. การเลือกซ้ือสินค้า 4.01 0.48 มาก 
5. ภาพลักษณ์ของร้านค้า 4.01 0.47 มาก 

รวม 4.00 0.24 มาก 
 

 4) ข้อมูลผลการวิเคราะห์หาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านประสมทางการตลาดกับความจงรักภักดี
ของลูกค้าท่ีมีต่อร้านค้าปลีกแบบด้ังเดิม ผลการศึกษาพบว่า ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ด้านการ
ส่งเสริมทางการตลาด ด้านบุคคล ด้านการสร้าง และการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ด้านกระบวนการ หรือ
วิธีการ มีความสัมพันธ์กับความจงรักภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อร้านค้าปลีกแบบด้ังเดิม อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05 และตัวแปรด้านสินค้า ไม่มีความสัมพันธ์กับความจงรักภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อร้านค้าปลีกแบบ
ด้ังเดิมโดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เท่ากับ 0.030 ดังแสดงในตารางท่ี 3 
  
ตารางท่ี 3  ความสัมพันธ์ของปัจจัยด้านประสมทางการตลาดกับความจงรักภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อร้านค้าปลีก

แบบด้ังเดิม 
 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 
r P 

ด้านสินค้า 4.06 0.69 0.030 0.556 
ด้านราคา 4.02 0.45 0.054 0.043* 
ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย 4.03 0.45 0.104 0.000* 
ด้านการส่งเสริมทางการตลาด 4.01 0.48 0.061 0.001* 
ด้านบุคคล 4.01 0.47 0.054 0.001* 
ด้านการสร้าง และการนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ 

4.02 0.49 0.072 0.000* 

ด้านกระบวนการ หรือวิธีการ 3.98 0.48 0.072 0.000* 
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อภิปรายผลการวิจัย 
ข้อมูลปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดของร้านค้าปลีกแบบด้ังเดิม ข้อมูลปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาดของลูกค้าในการซ้ือสินค้าร้านค้าปลีกแบบด้ังเดิม โดยรวมอยู่ในระดับมาก (  = 4.01, S.D. = 0.27) 
ประกอบด้วย ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย อยู่ในระดับมาก (  = 4.03, S.D. = 0.45) รองลงมา คือ ด้านสินค้า 
อยู่ในระดับมาก (  = 4.02, S.D. = 0.69)  ด้านการสร้าง และการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ อยู่ในระดับ
มาก (  = 4.02, S.D. = 0.49) และด้านราคา อยู่ในระดับมาก (  = 4.02, S.D. = 0.45) มีค่าเฉลี่ย 4.02 ลําดับ
สุดท้าย คือ ด้านการส่งเสริมการตลาด อยู่ในระดับมาก (  = 4.01, S.D. = 0.48) และด้านบุคคล หรือพนักงาน 
อยู่ในระดับมาก (  = 4.01, S.D. = 0.47) สอดคล้องกับแนวคิดของธธีร์ธร ธีรขวัญโรจน์ (2546) กล่าวว่า ส่วน
ประสมทางการตลาดของตลาดบริการจะมีความแตกต่างจากส่วนประสมทางการตลาดของสินค้าท่ัวไป คือ
จะต้องมีการเน้นถึงพนักงาน กระบวนการในการให้บริการ และสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ซ่ึงท้ัง 3 ส่วนประสม
เป็นปัจจัยหลักในการส่งมอบบริการ ดังนั้น ส่วนประสมทางการตลาดของการบริการจึงประกอบด้วย 7P’s 
ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจําหน่าย การส่งเสริมการตลาด พนักงาน กระบวนการให้บริการ และ
สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ และสอดคล้องกับงานวิจัยของอาภาพร จงนวกิจ (2558) ทําการศึกษาอิทธิพลของกล
ยุทธ์การจัดการส่วนประสมการค้าปลีกและกลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของ
ลูกค้าร้านค้าปลีกแบบด้ังเดิม อําเภอเมือง จังหวัดราชบุรี  ผลการศึกษาพบว่า กลยุทธ์การจัดส่วนประสมของ
การค้าปลีก ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (  = 3.77, S.D. = 0.86) และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้านแล้วพบว่า
ความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 3.40-3.91 และสอดคล้อง กับงานวิจัยของฐิตารีย์ ดุรงค์ดํารงชัย 
(2558) ทําการศึกษาแนวทางการดําเนินกลยุทธ์การตลาด ของร้านค้าปลีกแบบด้ังเดิมในเขตเทศบาล นคร
ขอนแก่น  ผลการศึกษาพบว่า สภาพปัจจุบันในการดําเนินกลยุทธ์การตลาดของร้านค้าปลีกแบบด้ังเดิมด้าน
ผลิตภัณฑ์ ผู้ประกอบการจะเน้นการดูแลทําความสะอาดสินค้าเสมอ ด้านราคา ผู้ประกอบการจะกําหนดราคา
ขายสินค้าตามราคาท่ีติดอยู่บนบรรจุภัณฑ์ ด้านการจัดจําหน่าย ผู้ประกอบการจะจัดเรียงสินค้าให้เป็น
หมวดหมู่ เพ่ือให้ลูกค้าเลือกหยิบสินค้าได้ง่าย ด้านการส่งเสริมการตลาดผู้ประกอบการจะไม่เน้นทําการ
โฆษณา การประชาสัมพันธ์ และการส่งเสริมการขาย และผู้บริโภคมีความเห็นด้วยต่อกลยุทธ์การตลาดของ
ร้านค้าปลีกแบบด้ังเดิม โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง และผู้บริโภคท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีระดับ
ความเห็นต่อกลยุทธ์ทางการตลาดด้านการจัดจําหน่ายแตกต่างกัน 

ข้อมูลความจงรักภักดีของลูกค้า มีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อร้านค้าปลีกแบบด้ังเดิมใน
จังหวัดฉะเชิงเทรา  โดยรวมอยู่ในระดับมาก (  = 4.00, S.D. = 0.24) ประกอบด้วย ด้านความพึงพอใจของ
ลูกค้า อยู่ในระดับมาก (  = 4.06, S.D. = 0.69) รองลงมา คือ ด้านพฤติกรรมของลูกค้าอยู่ในระดับ
มาก (  = 4.03, S.D. = 0.45)  ด้านความเชื่อถือ และความไว้วางใจ อยู่ในระดับมาก (  = 4.02, S.D. = 0.45) 
ลําดับสุดท้าย คือ ด้านการเลือกซ้ือสินค้า อยู่ในระดับมาก (  = 4.01, S.D. = 0.48) และด้านภาพลักษณ์ของ
ร้านค้าอยู่ในระดับมาก (  = 4.01, S.D. = 0.47) ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของนัฐติกูณฑ์ มุนินทร์ (2556) 
ทําการศึกษาเรื่องปัจจัยท่ีมีความสัมพันธ์ต่อพฤติกรรมของลูกค้าในการใช้บริการร้านค้าปลีกแบบด้ังเดิม ในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า องค์ประกอบทางการสื่อสารและการจัดสินค้าตกแต่งร้าน และการจัด
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แสดงสินค้า พฤติกรรมลูกค้า การใช้บริการร้านค้าปลีกแบบด้ังเดิม (โชว์ห่วย) ในเขตกรุงเทพมหานครมี
ความสําคัญต่อการสร้างภาพลักษณ์ของร้านค้าท่ีใช้บริการ 

ข้อมูลผลการวิเคราะห์หาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านประสมทางการตลาดกับความจงรักภักดีของ
ลูกค้าท่ีมีต่อร้านค้าปลีกแบบด้ังเดิม พบว่า ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ด้านการส่งเสริมทาง
การตลาด ด้านบุคคล ด้านการสร้าง และการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ด้านกระบวนการ หรือวิธีการ มี
ความสัมพันธ์กับความจงรักภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อร้านค้าปลีกแบบด้ังเดิม อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 สอดคล้องกับแนวคิดของ Kotler, Philip (อ้างใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2546) กล่าวว่าส่วน
ประสมการตลาดบริการ (service marketing mix) หรือ 7Ps ประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์ (product) ราคา 
(price) การจัดจําหน่าย (place) การส่งเสริมทางการตลาด (promotion) และนอกจากนั้นยังต้องอาศัย
เครื่องมืออ่ืนๆเพ่ิมเติมประกอบด้วย บุคคล (people) ซ่ึงต้องอาศัยการคัดเลือก การฝึกอบรม การจูงใจ เพ่ือให้
สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้แตกต่างเหนือคู่แข่งขัน มีความสามารถ มีทัศนคติท่ีดี สามารถตอบสนองต่อ
ลูกค้า มีความคิดริเริ่ม มีความสามารถในการแก้ปัญหา และสามารถสร้างค่านิยมให้กับบริษัท  การสร้าง และ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ (physical evidence and presentation) และกระบวนการ (process) และ
สอดคล้องกับงานวิจัยของ กฤษณ์ ทัพจุฬา (2558) ทําการศึกษาความสําเร็จของธุรกิจร้านค้าปลีกแบบด้ังเดิมในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ความสําเร็จของธุรกิจร้านค้าปลีกแบบด้ังเดิม เกิดจากความสามารถใน
การบริหาร การบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า การสร้างภาพลักษณ์ทางธุรกิจ และการจัดการส่วนประสมทาง
การตลาด  ซ่ึงการวิจัยครั้งนี้ให้ข้อเสนอแนะว่า ความสามารถในการบริหารร้านค้าปลีกแบบด้ังเดิม 
ผู้ประกอบการต้องเน้นเรื่องระบบการบริหารในด้านต่างๆ  เช่น การจัดการระบบการเงิน การควบคุมการจ่าย 
ระบบสารสนเทศ การใช้เทคโนโลยี ด้านคอมพิวเตอร์ใช้ในการจัดเก็บข้อมูลอย่างเป็นระบบ การจัดการสื่อสาร
ท่ีมีประสิทธิภาพ เพ่ือให้เกิดภาพลักษณ์ในการให้บริการและพูดถึงบุคลากรท่ีมีประสิทธิภาพ 
 
ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะเพ่ือการนําผลการวิจัยไปใช้ 
 1) ด้านสินค้า ให้ความสําคัญด้านคุณภาพของสินค้า มีความทันสมัย มีคุณภาพ ใหม่ สด สะอาด และ
ได้มาตรฐาน อีกท้ังยังมีสินค้าให้เลือกได้หลากหลายประเภท เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าท่ีมาใช้
บริการร้านค้าปลีกแบบด้ังเดิม 
 2) ด้านราคา กําหนดราคาให้เหมาะสมกับคุณภาพ และมีหลากหลายราคาให้เลือก ราคาสินค้าถูก 
และมีมาตรฐานเม่ือเทียบกับร้านอ่ืน ท้ังนี้เพ่ือให้ลูกค้าท่ีมาใช้บริการร้านค้าปลีกแบบด้ังเดิม เลือกซ้ือได้อย่าง
ถูกต้อง 
 3) ด้านการจัดจําหน่าย มีบริการจัดส่ง การจัดวางผลิตภัณฑ์เป็นระเบียบหาง่าย สะดวกต่อการซ้ือ 
และร้านจัดจําหน่ายมีความน่าเชื่อถือ อีกท้ังมีบริการสั่งสินค้าทางโทรศัพท์ และช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ (เช่น 
Facebook, Line เป็นต้น) เพ่ืออํานวยความสะดวกให้กับลูกค้าท่ีใช้บริการร้านค้าปลีกแบบด้ังเดิม 



        

 

การประชุมวิชาการเสนอผลงานวิจัยระดับชาติและนานาชาติ ครั้งท่ี 8 
“Research 4.0 Innovation and Development SSRU’s 80th Anniversary” 

 

367 

 4) ด้านการส่งเสริมการตลาด จัดกิจกรรมส่งเสริมการตลาดโดยมีการแจกของท่ีระลึก ของแถม หรือ
ของรางวัลในช่วงเทศกาลต่างๆ (เช่น วันปีใหม่, วันครบรอบเปิดร้าน เป็นต้น) หรือมีโปรโมชั่นท่ีน่าสนใจ การ
สะสมยอดการซ้ือ เพ่ือแลกของสัมมนาคุณ 
 5) ด้านบุคคล หรือพนักงาน เจ้าของร้านค้าปลีก มีความกระตือรือร้น บริการรวดเร็ว ทันใจ และมี
มนุษย์สัมพันธ์ท่ีดีกับลูกค้าท่ีมาใช้บริการร้านค้าปลีกแบบด้ังเดิม 
 6) ด้านการสร้าง และการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ เจ้าของร้านค้าปลีกพูดจาไพเราะ สุภาพ 
อ่อนโยน ต่อลูกค้าท่ีมาใช้บริการร้านค้าปลีกแบบด้ังเดิม 
 7) ด้านกระบวนการ หรือวิธีการ เจ้าของร้านค้าปลีก มีการบริการอย่างถูกต้อง และรวดเร็ว เน้นการ
บริการอย่างเป็นมิตร หรือเป็นกันเองกับลูกค้าท่ีมาใช้บริการร้านค้าปลีกแบบด้ังเดิมด้วยความจริงใจ เพ่ือให้
ลูกค้าเกิดความอย่างประทับใจ และอยากกลับมาซ้ือผลิตภัณฑ์ซํ้า 
 ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัยต่อไป 
 1) ควรมีการศึกษาอิทธิพลของกลยุทธ์การจัดการส่วนประสมทางการตลาด ท่ีมีอิทธิพลต่อความ
จงรักภักดี ด้วยการวิจัยเชิงคุณภาพ การสัมภาษณ์เชิงลึก หรือการสัมภาษณ์กลุ่ม 
 2) ควรมีการศึกษาเพ่ิมเติมว่าตัวแปรใดบ้างท่ีอาจส่งผลหรือมีความสัมพันธ์ต่อความจงรักภักดีเชิง
พฤติกรรมและเชิงทัศนคติ เพ่ือทําความเข้าใจถึงเหตุและผลท่ีทําให้ลูกค้าเกิดพฤติกรรมการซ้ือซํ้าและมีความ
เต็มใจท่ีจะจ่ายเงินในราคาท่ีสูงกว่าห้างสรรพสินค้า อันจะเป็นประโยชน์ให้นักการตลาดสามารถนําไปปรับใช้
สําหรับกลยุทธ์ต่างๆ เพ่ือสร้างความจงรักภักดีและสร้างคุณค่าในใจของลูกค้า 
 3) ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบการจัดการส่วนประสมการค้าปลีก และการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ท่ี
ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าปลีกแบบดั้งเดิม กับร้านค้าปลีกสมัยใหม่ เช่น เซเว่นอีเลฟเว่น ห้าง
เทสโกโลตัส เป็นต้น  
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