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สังคมปัจจุบันเศรษฐกิจมีการเจริญเติบโตอย่างต่อเนื่ อง ส่งผลให้วิถีการด าเนินชีวิตของคน
เปลีย่นแปลงไป แต่สิง่ทีไ่มม่กีารเปลีย่นแปลงและจ าเป็นต่อการด าเนินชวีตินัน้คอืปัจจยั 4 ไดแ้ก่อาหาร ทีอ่ยู่
อาศยั เครื่องนุ่งห่มและยารกัษาโรค  สิง่ส าคญัเหล่านี้ล้วนเป็นทีต่้องการดงันัน้ช่องทางการจดัจ าหน่ายย่อม
เป็นช่องทางที่ส าคญัในการกระจายสนิค้าจากผูผ้ลติไปยงัผูบ้รโิภค โดยในอดตีช่องทางการขายสนิค้าผ่าน
ทางรา้นคา้ปลกีย่อยๆ ตามชุนชน หมู่บ้าน แต่ในยุคสงัคมปัจจุบนัมกีารเกดิใหม่ของหา้งค้าปลกีขนาดใหญ่
มากมาย ทีน่ าสนิคา้หลากหลายชนิด หลายหลายประเภทมาจดัจ าหน่ายโดยมุ่งกลุ่มลูกคา้รายไดต้ ่าถงึปาน
กลาง โดยลกัษณะพเิศษของหา้งคา้ปลกีนี้คอืมพีืน้ทีว่างสนิคา้กวา้งขวาง  เรยีงสนิคา้ไดม้ากมาย สะดวกต่อ
การเลอืกซื้อสนิค้า มทีี่จอดรถสะดวกสบาย และจากพฤติกรรมผู้บรโิภคที่มกีารเปลี่ยนแปลงนี้ท าให้เกิด
รปูแบบการด าเนินธุรกจิคา้ปลกีเปลีย่นแปลงไปโดยมุง้เน้นไปทีก่ารตอบสนองความต้องการของลูกคา้ ดา้น
ความสะดวกสบาย ความครบถ้วนของสินค้า และจุดแข่งขนัของห้างค้าปลีกที่ส าคญัคือด้านราคาที่จะ
ตอบสนองแก่ผู้บรโิภค ธุรกจิห้างค้าปลกีจงึเป็นกิจกรรมการขบัเคลื่อนการพฒันาเศรษฐกิจ และเป็นส่วน
ส าคญัในการพฒันามาตรฐานการครองชพีและคุณภาพชวีติของประชาชนโดยจะท าหน้าที่เป็นตวักลางใน
การเชื่อมโยงการกระจายสนิคา้จากผูผ้ลติต่างๆไปยงัผูบ้รโิภคในเมอืงและขยายตวัไปยงัภูมภิาคต่างๆ โดย
ในการวจิยัในครัง้นี้ไดห้ยบิยก หา้งบิก๊ซ ีซูเปอรเ์ซน็เตอรม์าศกึษาถงึแผนธุรกจิ และวธิกีารด าเนินธุรกจิทีท่ า
ให้ห้างค้าปลกีเจรญิเติบโตแบบรวดเรว็ และมสีาขากระจายตวัอยู่ทัว่กรุงเทพมหานคร อีกทัง้กระจายตวั
ครอบคลุมทัว่ประเทศ โดยมถีงึ 185 สาขา  

ปัญหาในธุรกจิห้างคา้ปลกี บิก๊ซ ีซูเปอรเ์ซน็เตอรค์อืปัจจยัด้านความพงึพอใจของลูกค้า เนื่องจาก
ผูบ้รโิภคเลอืกซือ้สนิคา้จากราคาและความสะดวกเป็นหลกั มคีู่แขง่เปิดใหบ้รกิารเป็นจ านวนมาก การแขง่ขนั 
นกัศกึษาปรญิาโท โครงการบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติส าหรบัผูป้ระกอบการยุคใหม่ สาขาการตลาด รุ่น ME 7/1 
 
หมายเหตุ : ค าส าคญั(key Word) ไดแ้ก่ (1) ความพงึพอใจ (2) ความจงรกัภกัดขีองผูบ้รโิภค 



จะมทีัง้ด้านราคา ด้านปรมิาณสินค้า ด้านบรกิาร ความสดใหม่ ความสะอาด รวมไปถึงการจดั
กจิกรรมส่งเสรมิการขายต่างๆ ดงันัน้ผูบ้รโิภคจงึมทีางเลอืกในการเลอืกซือ้สนิคา้และใชบ้รกิารในสิง่ทีด่ทีีสุ่ด 
ผลกระผลกระทบด้านนี้จงึจ าเป็นต้องปรบัตวัเพื่อตอบสนองความต้องการของผู้บรโิภค โดยต้องหาวธิกีาร
ใหม่ๆที่ตอบสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจให้กับผู้บรโิภคมากที่สุด และการบรหิารลูกค้ า
สมัพนัธเ์ป็นเครือ่งมอืทีส่ าคญัในการสรา้งความภกัดแีละสรา้งความแตกต่างในภาวะที ่ผลติภณัฑ์ ราคา ช่อง
ทางการจดัจ าหน่าย และการส่งเสรมิการตลาดมอีทิธพิลน้อยลง การสรา้งความสมัพนัธก์บัลูกคา้จงึเขา้มามี
บทบาทส าคญัมากขึน้  

และในด้านความจงรกัภกัดนีัน้พบได้น้อยมากเนื่องจากคนในยุคปัจจุบนัมทีางเลอืกมากมาย และ
ธุรกจิคู่แข่งต่างยื่นขอ้เสนอทีด่ทีีสุ่ดใหผู้้บรโิภค อกีทัง้ความจงรกัภกัดีเป็นสิง่ที่มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจซื้อ
ไม่ซื้อของลูกค้าโดยเกิดจากความต้องการที่ตรงกันของทัง้สองฝ่ายและต้องใช้เวลาในการสร้าง ความ
จงรกัภกัดนีัน้ไม่ใช่แค่ลูกคา้เลอืกใชส้นิค้าและบรกิารของเราอย่างต่อเนื่องเท่านัน้ แต่มนัคอืการที่ลูกค้าคน
นัน้พรอ้มจะปฏเิสธขอ้เสนอที่ดกีว่า เรว็กว่า ถูกกว่าของคู่แข่งเพื่อราคายอมเป็นลูกค้าต่อไป โดยความ
จงรกัภกัดนีัน้สามารถวดัได้จากยอดขาย พฤติการการซื้อสนิค้าและบรกิาร การกลบัมาซื้อซ ้า และการ
แนะน าบอกต่อ การสรา้งความจงรกัภกัดจีงึเป็นกลยุทธส์รา้งการเตบิโตของธุรกจิไดแ้บบยัง่ยนื  

 จากทีก่ล่าวมาขา้งต้น ผูว้จิยัไดท้ าการศกึษาเรื่อง ความพงึพอใจและความจงรกัภกัดใีนการ
เลอืกซือ้สนิคา้หา้ง บิก๊ซ ีซูเปอรเ์ซน็เตอร ์ของผูบ้รโิภคกลุ่ม Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานครเพื่อใหฝ่้ายที่
เกีย่วขอ้งกบัธุรกจิน าไปเป็นแนวทางในการพฒันากลยุทธใ์นการสรา้งความพงึพอใจของลูกคา้ทีจ่ะส่งผลกบั
ความจงรกัภกัดใีนการเลอืกซือ้และใชบ้รกิารและน าไปต่อยอดในแผนธุรกจิดา้นอื่นๆงานวจิยัเรื่อง ความพงึ
พอใจและความจงรกัภกัดใีนการเลอืกซือ้สนิคา้หา้ง บิก๊ซ ีซูเปอรเ์ซน็เตอร ์ของผูบ้รโิภคกลุ่ม Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร ผูว้จิยัได้ท าการศกึษา เอกสาร แนวคดิ ทฤษฏแีละงานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้งเพื่อน ามาประกอบ
ผลงานวจิยัในการทดสอบสมมตฐิาน ก่อใหเ้กดิประโยชน์และเพื่อบรรลุวตัถุประสงคข์องการวจิยัที่ไดก้ล่าวไว ้
โดยมรีายละเอยีด ดงันี้ความพงึพอใจ (satisfaction) หมายถงึ ความรูส้กึทีด่ขีองบุคคลทีไ่ดร้บัการตอบสนอง
เมื่อบรรลุวตัถุประสงคใ์นสิง่ทีต่้องการ และคาดหวงั ความพงึพอใจเป็นความชอบของแต่ละบุคคล ซึง่ระดบั
ความพงึพอใจของแต่ละบุคคลยอ่ม แตกต่างกนั อาจเนื่องจากพืน้ฐานทางการศกึษา ทางดา้นเศรษฐกจิ และ
สิง่แวดลอ้ม หรอื ความรูส้กึชอบหรอืไมช่อบ หรอื พอใจต่อสิง่ใด หรอืปัจจยัต่างๆ ทีเ่กีย่วขอ้งความรูส้กึพอใจ
จะเกดิขึน้เมื่อความต้องการของบุคคลได้รบัการตอบสนอง หรอื บรรลุจุดมุ่งหมายในระดบัหนึ่งความรูส้กึ
ดงักล่าวจะลดลงหรอืไม่เกดิขึน้หากความต้องการหรอืจุดมุ่งหมายนัน้ไม่ได้รบัการตอบสนอง และความพงึ
พอใจของลูกคา้ คอื ความรูส้กึยนิดหีรอืผดิหวงัของลูกค้าอนัเนื่องมาจากการเปรยีบเทยีบประสทิธภิาพกา 
รท างานจรงิของสนิค้า หรอื ผลประโยชน์จรงิของสนิค้าที่เกิดจาการรบัรู้ด้วยตนเอง  กบัสิง่ที่ลูกค้านัน้
คาดหวงั ระดบัความพงึพอใจของลกูคา้จะมมีากถา้ผลประโยชน์ทีเ่ขาไดร้บัจากผลติภณัฑจ์รงิตรงกบัสิง่ทีเ่ขา
คาดหวงั ถ้าประสทิธภิาพการท างานของสนิคา้เป็นตามทีค่าดหวงัลูกคา้จะเกดิความพอใจ ลูกคา้จะผูกพนัธ์
กบัตราสนิคา้นัน้จนเป็นความภกัดต่ีอตราสนิคา้ในที่สุด การสื่อสารการตลาดที่ดจีะท าให้ผูบ้รโิภคเกดิการ



รู้จกั การยอมรบั เกิดความพึงพอใจ หลงัจากนัน้ผู้บรโิภคจะออกไปแสวงหาและสมัผสักบัตวัสนิค้าเพื่อ
ตดัสินใจซื้อหรอืไม่ซื้อและสรุปออกมาเป็นทศันคติหลงัจากที่ใช้แล้ว ซึ่งจะออกได้  2แบบ คือ ทางลบ 
หมายถึง ผู้บรโิภคเกิดความไม่พอใจ กับ ทางบวก หมายถึง ผู้บริโภคเกิดความพอใจ   การจูงใจ 
(Motivation)  หมายถงึ พลงัสิง่กระตุ้นจากภายในของแต่ละบุคคลซึง่กระตุ้นใหบุ้คคลปฎบิตั ิดงันัน้การจงูใจ
จงึเป็นอิทธิพลภายในตวับุคคลซึ่งจะผลกัดนัให้เขาเกิดพฤติกรรมเพื่อน าไปสู่ผลลพัธ์ที่ต้องการ สิง่จูงใจ 
(Motivatore) เป็นปัจจยัทีส่ามารถสรา้งใหเ้กดิความพงึพอใจ(Satisfaction) ซึง่จะมอีทิธพิลในการชกัจงูบุคคล
ใหแ้สดงพฤตกิรรมต่างๆ  ความสมัพนัธร์ะหว่างการจงูใจ (Motivation)  และความพงึพอใจ (Satisfaction) 
การจูงใจเป็นสิง่เร้าและความพยายามที่จะตอบสนองความต้องการหรอืเป้าหมาย ส่วนความพงึพอใจจะ
เกดิขึน้เมือ่ความตอ้งการไดร้บัการตอบสนองแลว้ ดงันัน้การจงูใจจงึเป็นสิง่เรา้เพื่อใหบุ้คคลแสดงพฤตกิรรม
ในทศิทางที่ต้องการ ซึ่งน าไปสู่ผลลพัธ์ ถ้าผลลพัธ์นัน้สอดคล้องกบัความต้องการของบุคคลก็จะท าให้เกดิ
ความพงึพอใจ 

 
ลกัษณะกลไกของการจงูใจ คอืการจงูใจมกีารเปลีย่นแปลงและมคีวามเกี่ยวขอ้งกบัประสบการณ์ในชวีติของ
ผูบ้รโิภคในประเดน็ต่างๆดงันี้1.ผูบ้รโิภคมคีวามตอ้งการและจดุมุง่หมายเปลีย่นแปลง การเปลีย่นแปลงความ
ต้องการมจีุดมุ่งหมายเพื่อตอบสนองต่อสภาพแวดล้อมทางกายภาคของบุคคล ปฏกิิรยิากบับุคคลอื่นและ
ประสบการณ์ของบุคคลนัน้ เมื่อบุคคลบรรลุจุดมุ่งหมายหนึ่งก็จะพฒันาจุดมุ่งหมายใหม่ขึ้นมา ถ้ายงัไม่
สามารถบรรลุจุดมุ่งหมายเดมิก็จะพยายามกจ็ะพยายามบรรลุจุดมุ่งหมายเดมิต่อไปหรอืพฒันาจุดมุ่งหมาย
ใหม่เพื่อทดแทนจุดมุ่งหมายเดมิ2.จุดมุ่งหมายที่ทดแทนกนัเมื่อจุดมุ่งหมายบางอย่างไม่สามารถบรรลุได ้
บุคคลอาจเปลี่ยนจุดมุ่งหมายที่ทดแทนกนั แมว้่าจุดมุ่งหมายที่ทดแทนอาจไม่ใช่จุดมุ่งหมายดัง้เดมิแต่ก็จะ
สามารถลดความตงึเครยีดได้  3.ความตงึเครยีดเกดิจากความลม้เหลวในการบรรลุวตัถุประสงค์ท าให้เกดิ
ความรู้สกึตงึเครยีด แต่ละบุคคลจะมปีฎกิิรยิาที่แตกต่างกนัจากสภาพการณ์ความตงึเครยีด บางบุคคลจะ
ปรบัตวัและค้นหาวธิทีี่จะเอาชนะอุปสรรค ถ้าล้มเหลวก็จะเลอืกจุดมุ่งหมายทดแทน บุคคลที่มกีารปรบัตวั
น้อยและไม่บรรลุจุดมุ่งหมายจะมคีวามรู้สกึกงัวล4.การกระตุ้นสิง่จูงใจคอืความต้องการเฉพาะอย่างของ
บุคคลเกดิขึน้แต่ละช่วงเวลาการเกดิขึน้ของความต้องการเฉพาะอย่างมเีหตุสิง่กระตุ้นภายในซึ่งเป็นสภาพ
ของร่างกายของบุคคล กระบวณการด้านด้านอารมณ์หรอืจติวทิยา และกระบวณการความเข้าใจ ทฤษฏี
ความต้องการ โดยความต้องการที่ถูกกระตุ้นจะน าไปสู่พฤติกรรมการซื้อและการบริโภคโดยแสดง
ผลประโยชน์ที่คาดคะเน 2 แบบ คอื ผลประโยชน์ทีแ่ท้จรงิของผลติภณัฑแ์ละผลประโยชน์ด้านจติใจและ
ประสบการณ์ของผู้บรโิภค ซึ่งบุคคลสามารถตอบสนองความต้องการได้หลายวธิ ีการเรยีนรูพ้ื้นฐานความ
ต้องการผ่านทฤษฎคีวามต้องการจงึเป็นส่วนส าคญัในการท าความเขา้ใจผู้บรโิภคดงันี้  1. ทฤษฏลี าดบัขัน้
ความตอ้งการของมาสโลว ์อบัราฮมั มาสโลว ์กล่าวถงึสมมตฐิานดา้นความต้องการของมนุษยว์่า บุคคลจะมี
ความต้องการไม่สิน้สุด โดยเมื่อความต้องการหนึ่งไดร้บัการตอบสนองแลว้ ก็จะลดแรงขบัต่อพฤตกิรรมลง
และจะมคีวามต้องการในล าดบัขัน้ที่สูงขึน้ โดยที่มาสโลว์ได้แบ่งล าดบัขัน้ความต้องการพื้นฐานของมนุษย์



ออกเป็น 5 ขัน้ ดงันี้1.1 ความตอ้งการดา้นรา่งกาย เป็นความตอ้งการเบือ้งตน้ของรา่งกาย ไดแ้ก่ อากาศ น ้า 
ที่อยู่อาศยั และยารกัษาโรค การพกัผ่อน ซึ่งเป็นความต้องการตามธรรมชาติของร่างกาย ถ้าหากความ
ตอ้งการเหล่านี้ไดร้บัการตอบสนองอย่างเพยีงพอแลว้ บุคคลจะมคีวามต้องการระดบัสูงขึน้ต่อไป 1.2 ความ
ตอ้งการดา้นความมัน่คงปลอดภยั จะเกดิขึน้เมื่อความต้องการดา้นร่างกายไดร้บัการตอบสนองแลว้ ในขัน้นี้
บุคคลจะต้องการความปลอดภยัและความมัน่คงซึง่เป็นแรงกระตุ้นใหเ้กดิพฤตกิรรม 1.3 ความต้องการทาง
สงัคมเป็นความต้องการด้านความรกัความอบอุ่น มติรภาพ ความรู้สกึที่ดต่ีอกนั การมสี่วนร่วมและการ
ยอมรบัจากสงัคม ความต้องการดา้นสงัคมก่อให้เกดิการซือ้เพื่อใหส้งัคมยอมรบัตนเอง 1.4 ความต้องการ
การยอมรบั เป็นความต้องการที่เกดิจากแรงกระตุ้นทัง้ภายในและภายนอก เพื่อสรา้งความภาคภูมใิจและ
ความมัน่ใจแก่ตนเอง ความต้องการที่เกดิจากภายในจะสะท้อนถึงความต้องการของแต่ละบุคคลเพื่อการ
ยอมรบัส่วนตวั ส่วนความต้องการภายนอกจะเป็นความต้องการเพื่อการยกย่อง การมชีื่อเสยี ง และการ
เคารพนับถอืจากบุคคลอื่น 1.5 ความต้องการประสบความส าเรจ็ในชวีติิเป็นความปรารถนาของบุคคลที่จะ
ตอบสนองศกัยภาพของตนดว้ยทุกสิง่ทีเ่ขามคีวามสามารถและมคีวามต้องการจะเป็น 2. ความต้องการสาม
ประการหรอืทฤษฎคีวามต้องการที่แสวงหาของเดวดิ แมค็เคลเลนดแ์ละคณะเป็นทฤษฏทีี่เสนอว่าบุคคลจะ
พฒันาความต้องการผ่านประสบการณ์ของชีวิตแทนที่จะเกิดขึ้นเองโดยแบ่งความต้องการออกเป็น 3 
ประเภทคอื2.1 ความต้องการอ านาจ คอืความปรารถนาทีจ่ะควบคุมหรอืมอี านาจเหนือบุคคลอื่น หรอืความ
ต้องการซึง่เกี่ยวขอ้งกบัความต้องการดา้นอตัตา และความต้องการยกย่องนับถอื 2.2 ความต้องการอ านาจ
จากสงัคมเป็นสิง่จงูใจดา้นสงัคมทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมผูบ้รโิภค ประกอบดว้ยความต้องการดา้นความเป็น
เพื่อน ความผูกพนั หรอืการเป็นสมาชิกของสงัคม บุคคลที่มคีวามต้องการยอมรบัสูงจะค านึงถึงความ
เกี่ยวข้องกบับุคคลอื่น และจะรู้สกึที่อยากใช้สนิค้าอนัเป็นที่ยอมรบัของบุคคลอื่น บุคคลที่ไปงานจดัแสดง
สนิคา้ต่างๆส่วนหน่ึงจะมคีวามพงึพอใจจากการพบปะผูค้น มากกว่าทีจ่ะไปเลอืกซือ้สนิค้า2.3 ความต้องการ
ประสบความส าเรจ็แต่ละบุคคลจะมคีวามต้องการด้านความส าเรจ็โดยขึน้กบัเป้าหมายของแต่ละคน ความ
ตอ้งการความส าเรจ็นี้มคีวามสมัพนัธก์บัความตอ้งการดา้นอตัตาและการอยากประสบความส าเรจ็ 
 แนวคดิและทฤษฏคีวามจงรกัภกัดคีวามภกัดใีนตราสนิคา้ (Brand Loyalty) คอื การที่ผูบ้รโิภคมี
ทศันคตทิีด่ต่ีอตราสนิค้าหนึ่งไม่ว่าจะเกดิจากความเชื่อมัน่ การนึกถงึ และหรอืตรงใจผูบ้รโิภค และเกดิการ
ซือ้ซ ้าต่อเนื่องตลอดมา มคี ากล่าวว่าการสรา้งลูกค้าใหม่ 1 คน จะมตี้นทุนสูงกว่าการรกัษาลูกคา้เก่า 1 คน 
ถงึ 5 – 10 เท่า และในปัจจุบนัเกดิความหลากหลายในตราสนิค้า ประกอบกบัการใช้กลยุทธ์ทางการตลาด
มากมายเพื่อดงึดูดใจให้ผู้บรโิภคเปลี่ยนหรอืหนัไปใช้สนิค้าตราใหม่ๆ อยู่เสมอ ดงันัน้กลยุทธ์ที่ส าคญัทาง
การตลาดคอื การสร้างความภกัดใีนตราสนิค้า (Brand Loyalty) การสรา้งความภกัดใีนตราสนิค้าจงึมี
ความจ าเป็นมาก และท าใหล้กูคา้เกดิตน้ทุนทีจ่ะเปลีย่นไปใชส้นิคา้ตราอื่น ซึง่อาจจะสรุปว่าความภกัดใีนตรา
สนิค้าม ีความส าคญั 3 ประการดงันี้1.สรา้งปรมิาณการขายใหสู้งขึน้ (High Sale Volume)2.เพิม่ราคาให้
สนิคา้สูงขึน้ (Premium Pricing Ability)3.การรกัษาลูกคา้ใหค้งอยู่ (Customer Retention) ความภกัดใีนตรา



สนิคา้(Brand Loyalty) สามารถใหค้วามหมายไดท้ัง้ในเชงิพฤตกิรรมในการซือ้ (Purchase Behavior) และ
ในมุมมองเชงิจติวทิยา (Psychological) มุมมองของพฤตกิรรมการซือ้ (Purchase Behavior) จะเป็ความ
หมายที่ถูกน ามาใช ้มากทีสุ่ดเพราะสามารถวดัได้อย่างง่าย โดยความภกัดใีนตราสนิค้าคอืการที่ผูบ้รโิภคมี
การซื้อซ ้าในตราสนิค้าเดมิ และบ่อยครัง้จนเกิดเป็นความภกัดใีนตราสนิค้า ตวัอย่าง ผู้บรโิภคคนหนึ่งใช้
บรกิารรา้นอาหารฟาสต์ฟู้ดตามล าดบัในสปัดาหท์ีผ่่านมาดงันี้ แมคโดนัลด ์แมคโดนัลด ์เบอรเ์กอคงิส ์แมค
โดนลัด ์แมคโดนัลด ์เบอรเ์กอรค์งิ ซึง่จากการพจิารณาทางพฤตกิรรมการซือ้ ผูบ้รโิภคคนนี้จะเป็นผูภ้กัดใีน
ตราสนิคา้ แมคโดนลัด ์อยา่งไรกต็ามการพจิารณาจากการซือ้อาจจะมขีอ้จ ากดัและแปลความหมายผดิพลาด 
เพราะการซือ้ซ ้าของผูบ้รโิภครายหน่ึงอาจจะไมใ่ช่เกดิจากการภกัดใีนตราสนิคา้กไ็ด ้เช่น อาจจะเกดิจากการ
ทีไ่มม่ทีางเลอืกอื่นเลย ท าใหต้อ้งบรโิภคอยู่ตราสนิคา้เดยีว มุมมองเชงิจติวทิยา (Psychological) ความภกัดี
ในตราสนิค้าคอืตราสนิค้าที่ท าให้ผูบ้รโิภคมทีศันคตทิี่ดแีละผูกพนัด้วยเป็นอย่างมาก ซึง่ทศันคตทิี่ดต่ีอตรา
สนิคา้นัน้เกดิจาก 3 ส่วน ทีส่ าคญัคอื1.ความเชื่อมัน่ (Confidence) ผูบ้รโิภคจะมทีศันคตทิีด่ต่ีอตราสนิคา้เมื่อ
เกดิความ เชื่อมัน่ในตราสนิคา้นัน้ ในสถานการณ์ที่ผูบ้รโิภคต้องการซื้อสนิคา้ถ้าผู้บรโิภคไม่มคีวามเชื่อมัน่
ตราสนิคา้ใดมาก่อนจะท าการค้นหาขอ้มูลเพื่อสรา้งความเชื่อมัน่ก่อนการตดัสนิใจซือ้ และถ้าตราสนิค้าใดที่
สรา้งความเชื่อมัน่ใหผู้บ้รโิภคไดแ้ลว้ ครัง้ต่อไปเมื่อต้องการซือ้สนิคา้จะไม่เสยีเวลาในการคน้หาขอ้มลูต่อไป
2.การเข้าไปอยู่กลางใจผู้บรโิภค (Centrality) ความภกัดใีนตราสนิค้าเกดิจากการที่ ตราสนิค้าสามารถ
เชื่อมโยงกบัระบบความเชื่อของผูบ้รโิภคไดแ้ละท าใหผู้บ้รโิภคเชื่อและประทบัตราสนิคา้ อยู่ในใจ เช่น ผูช้าย
ทีเ่ชื่อว่าผูห้ญงิชอบกลิน่น ้าหอม แบบหนึ่ง ถ้าผู้ผลติน ้าหอมเขา้ใจในความเชื่อนี้ สามารถผลติน ้าหอมทีต่รง
กบัระบบความเชื่อของลูกคา้ผูช้ายได้ และสรา้งความภกัดใีนตราสนิคา้ได้เป็นต้น 3.ความง่ายในการเขา้ถงึ 
(Accessibility) ความภกัดใีนตราสินค้าเกิดขึ้นเมื่อตราสินค้านัน้มคีวามง่ายในการเข้าถึงความคดิของ
ผูบ้รโิภค เช่น เวลาที่ผู้บรโิภคต้องการ ถ่ายเอกสารก็นึกถงึ Xerox หรอืเมื่อนึกถงึฟาสต์ฟู้ดก็นึกถึง แมค
โดนัลด์ เป็นต้น เนื่องจากหาซื้อได้ง่าย มกีารสื่อสารกบัผู้บรโิภคอยู่เสมอ ตราสนิคา้ใดที่ท าใหผู้้บรโิภคเกดิ
ความเชื่อมัน่ เขา้มาอยู่ใจกลางและง่ายต่อการเขา้ถงึ ผู้บรโิภคไม่จ าเป็นต้องใชเ้วลาหรอืลงทุนในการคน้หา
ขอ้มลูเมือ่ตอ้งการซือ้สนิคา้ ผูบ้รโิภคจะเลอืกตราสนิคา้ทีส่รา้งทศันคตทิีด่เีหล่านัน้ และเกดิเป็นความภกัดใีน
ตราสนิคา้ (Brand Loyalty) นอกจากจะเป็นฐานลูกคา้ทีม่ ัน่คง ยงัอาจจะแนะน าหรอืเพิม่ลูกคา้ใหม้ากขึน้โดย
ไปบอกต่อเพื่อนหรอืญาตสินิทอกีดว้ย 

 แนวคดิและทฤษฏสี่วนประสมทางการตลาด 7P’s(Marketing Mix) ส่วนประสมทางการตลาด  
หมายถงึ การมสีนิคา้ทีต่อบสนองความตอ้งการของลกูคา้กลุ่มเป้าหมายได ้ขายในราคาทีผู่บ้รโิภคยอมรบัได ้
และผู้บรโิภคยนิดจี่ายเพราะเหน็ว่าคุ้ม รวมถงึมกีารจดัจ าหน่าย กระจายสนิค้าให้สอดคล้องกบัพฤตกิรรม
การซื้อหาเพื่อความสะดวกแก่ลูกค้า ด้วยความพยายามจูงใจให้เกดิความชอบในสนิค้าและเกดิพฤตกิรรม
อยา่งถูกตอ้ง หรอืเป็นองคป์ระกอบทีส่าคญัในการด าเนินงานการตลาดเป็นปัจจยัทีก่จิการสามารถควบคุมได้ 



กิจการธุรกิจจะต้องสร้างส่วนประสมการตลาดที่เหมาะสมในการวางกลยุทธ์ทางการตลาด  ธุรกิจใน
อุตสาหกรรมบรกิาร (Service Industry) มคีวามแตกต่างจากธุรกจิอุตสาหกรรมสนิค้าอุปโภคและบรโิภค
ทัว่ไป เพราะมทีัง้ผลติภณัฑ์ที่จบัต้องได้และผลติภณัฑท์ี่จบัต้องไม่ได้ เป็นสนิค้าและบรกิารที่น าเสนอต่อ
ลูกค้าหรอืตลาด กลยุทธ์การตลาดที่น ามาใช้กับธุรกิจการบรกิารจ าเป็นที่จะต้องจดัให้มสี่วนประสมทาง
การตลาดทีแ่ตกต่างจากการตลาดโดยทัว่ไปโดยเฉพาะอย่างยิง่ธุรกจิทีม่กีารต้อนรบัขบัสู ้เป็นหวัใจหลกัใน
การท าธุรกจิ ศาสตราจารย ์ฟิลลปิ คอ็ตเล่อร ์(Philip Kotler) กูรดูา้นการตลาดชัน้นาของโลก ไดใ้หแ้นวคดิ
ส่วนประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกจิบรกิาร (Service Marketing Mix) ไวว้่าเป็นแนวคดิที่เกี่ยวขอ้งกบั
ธุรกิจที่ให้บริการซึ่งเป็นธุรกิจที่แตกต่างสินค้าอุปโภคและบริโภคทัว่ไป จ าเป็นจะต้องใช้ส่วนประสม
การตลาด (Marketing Mix) 7 อย่าง หรอื 7P's ในการกาหนดกลยุทธ์การตลาดซึ่งประกอบด้วย 1.
ผลติภณัฑ ์(Product) ปัจจยัแรกทีจ่ะแสดงว่ากจิการพรอ้มจะท าธุรกจิได ้กจิการนัน้จะต้องมสีิง่ทีจ่ะเสนอขาย 
อาจเป็นสนิค้าที่มตีวัตน บรกิาร ความคดิ (Idea) ที่จะตอบสนองความต้องการได้ การศึกษาเกี่ยวกับ
ผลติภณัฑน์ัน้ นกัการตลาด มกัจะศกึษาผลติภณัฑใ์นรปูของผลติภณัฑเ์บด็เสรจ็ ซึง่หมายถงึ ตวัสนิคา้ บวก
กบัความพอใจและผลประโยชน์อื่นที่ผู้บรโิภคได้รบัจากการซื้อสนิค้านัน้ผู้บรหิารการตลาดจะต้องมกีาร
ปรบัปรงุสนิคา้หรอืบรกิารทีผ่ลติขึน้มาใหส้อดคลอ้งกบัความต้องการของกลุ่มเป้าหมาย โดยเน้นถงึการสรา้ง
ความพอใจให้แก่ผู้บรโิภคและสนองความต้องการของผู้บรโิภคเป็นส าคญัในการศกึษาเกี่ยวกับผลติภณัฑ ์
จะต้องศกึษาปัญหาต่างๆ ที่ครอบคลุมถงึการเลอืกตวัผลติภณัฑ ์หรอื สายผลติภณัฑ ์การเพิม่หรอืลดชนิด
ของสนิค้าในสายผลติภณัฑ์ ลกัษณะของผลติภณัฑ ์ในเรื่องคุณภาพ ประสทิธภิาพ ส ีขนาด รูปทรง การ
ให้บรกิารประกอบการขาย การรบัประกนั ฯลฯ ผลติภณัฑท์ี่ผลติออกมาจ าหน่ายตอบสนองความต้องการ
ของผูบ้รโิภคกลุ่มใด วงจรผลติภณัฑข์องสนิคา้มรีะยะเวลานานเท่าใด ในแต่ละช่วง เวลาของวงจรผลติภณัฑ์
นั ้น นักบริหารการตลาดควรจะใช้กลยุทธ์ทางการตลาดอย่างไร และเมื่อต้องการที่จะสร้างความ
เจรญิก้าวหน้าให้แก่กจิการ ธุรกจิจะต้องมกีารวางแผนพฒันาผลิตภณัฑใ์หม่ให้สอดคลอ้งกบัความต้องการ
ของตลาดไดอ้ยา่งไรปัจจบุนัจะเหน็ไดว้่าผูบ้รโิภคใหค้วามสนใจและพถิพีถินัในการเลอืกซือ้สนิคา้มากกว่าแต่
ก่อน บทบาทของการบรรจุภณัฑ์จงึมคีวามส าคญัต่อตวัผลติภณัฑ์อย่างยิง่ การบรรจุภณัฑ์จะก่อให้ เกิด
ประโยชน์หลกัอยู่ 2 ประการด้วยกัน คอื เป็นการป้องกนัคุณภาพของสนิค้าและช่วยส่งเสรมิการจ าหน่าย
ดงันัน้ รูปร่างของภาชนะบรรจุหรอืหบีห่อในปัจจุบนัจงึมสีสีนัสะดุดตา และวสัดุที่ใช้ท าหบีห่อแปลกใหม่
กว่าเดมิ บ่อยครัง้ทีผู่บ้รโิภคตดัสนิใจซือ้สนิคา้โดยค านึงถงึตวับรรจุภณัฑม์ากกว่าตวัสนิคา้ ผลติภณัฑท์ี่ผลติ
ขึน้มาจ าหน่ายในตลาดจะต้องมกีารก าหนดตราสนิค้าและเครื่องหมายการค้า เพื่อเป็นการแสดงให้เหน็ว่า
ผลติภณัฑ์นัน้เป็นของผู้ผลติรายใดรายหนึ่งอย่างชดัเจน ตราสนิค้าเป็นสิง่มปีระโยชน์แก่ผู้บรโิภค ท าให้
ผูบ้รโิภคทราบว่าสนิคา้ชนิดนัน้ เป็นของผูผ้ลติรายใด ผูบ้รโิภคจะสามารถใชป้ระสบการณ์ในอดตีมาช่วยใน
การตดัสนิใจซื้อได้ง่ายขึ้น โดยมติ้องสอบถามขอ้มูลอยู่ตลอดเวลาและเกิดความมัน่ใจในการตดัสนิใจซื้อ
สนิคา้นัน้ 2.การก าหนดราคา (Price) เมื่อธุรกจิไดม้กีารพฒันาผลติภณัฑข์ึน้มา รวมทัง้หาช่องทางการจดัจา
หน่ายและวธิกีารแจกจ่ายตวัสนิคา้ไดแ้ล้ว สิง่ส าคญัที่ธุรกจิจะต้องดาเนินการต่อไป คอื การก าหนดราคาที่



เหมาะสมให้กบัผลติภณัฑท์ี่จะน าไปเสนอขายก่อนที่จะก าหนดราคาสนิค้า ธุรกิจต้องมเีป้าหมายว่าจะตัง้
ราคาเพื่อตอ้งการก าไร หรอืเพื่อขยายส่วนถอืครองตลาด (Market Share) หรอืเพื่อเป้าหมายอย่างอื่น อกีทัง้
ต้องมกีารใชก้ลยุทธใ์นการตัง้ราคาทีจ่ะท าใหเ้กดิการยอมรบัจากตลาดเป้าหมายและสูก้บัคู่แข่งขนัไดใ้นการ
แข่งขนัในตลาด กลยุทธ์ราคาเป็นเครื่องมอืที่คู่แข่งขนัน ามาใช้ได้ ผลรวดเรว็กว่าปัจจยัอื่นๆ เช่น การลด
ราคา หรอือาจตัง้ราคาสนิค้าให้สูงส าหรบัสนิค้าที่มลีกัษณะพเิศษในตวัของมนัเอง เพื่อแสดงภาพพจน์ที่ด ี
อาจใชผ้ลทางจติวทิยามาช่วยเสรมิการตัง้ราคา การตัง้ราคาสนิคา้อาจมนีโยบายการใหส้นิเชื่อหรอืนโยบาย
การใหส้่วนลดเงนิสดส่วนลดการคา้ หรอืส่วน ลดปรมิาณ ฯลฯ นอกจากนัน้ธุรกจิจะต้องคานึงถงึกฎขอ้บงัคบั
ทางกฎหมายที่จะมผีลกระทบต่อราคาด้วย ราคามูลค่าผลติภณัฑใ์นรูปตวัเงนิ ราคาเป็นต้นทุนของลูกค้า 
ผู้บรโิภคจะเปรยีบเทยีบระหว่างคุณค่าของผลติภณัฑ์กบัราคาผลติภณัฑ์นัน้ ถ้าคุณค่าสูงกว่าราคา เขาจะ
ตดัสนิใจซือ้ 3. การจดัจ าหน่าย (Place หรอื Distribution) หรอืการจดัจ าหน่าย หมายถงึโครงสรา้งของ
ช่องทาง ซึ่งประกอบด้วยสถาบนัและกิจกรรมใช้เพื่อเคลื่อนย้ายผลติภณัฑ์และบรกิารจากองค์การไปยงั
ตลาด สถาบนัทีน่ าผลติภณัฑอ์อกสู่ตลาดเป้าหมาย คอื สถาบนัการตลาด ส่วนกจิกรรมทีช่่วยในการกระจาย
ตัวสินค้า ประกอบด้วย การขนส่ง การคลงัสินค้า และการเก็บรกัษาสินค้าคงคลงั การจดัจ าหน่าย  จึง
ประกอบดว้ย 2 ส่วน ดงันี้ 3.1 ช่องทางการจดัจ าหน่าย กลุ่มของบุคคลหรอืธุรกจิทีม่คีวามเกี่ยวขอ้งกบั การ
เคลื่อนยา้ยกรรมสทิธิใ์นผลติภณัฑ ์หรอืเป็นการเคลื่อนยา้ยผลติภณัฑจ์ากผูผ้ลติไปยงัผูบ้รโิภคหรอืผูใ้ชท้าง
ธุรกจิ หรอืหมายถงึ เสน้ทางทีผ่ลติภณัฑแ์ละ กรรมสทิธิท์ีผ่ลติภณัฑถ์ูกเปลีย่นมอืไปยงัตลาด ในช่องทาง
การจดัจ าหน่าย ประกอบดว้ยผูผ้ลติ คนกลางผูบ้รโิภค หรอืผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม ซึง่อาจจะใชช้่องทางตรง 
(Direct Channel) จากผูผ้ลติ (Producer) ไปยงัผูบ้รโิภค(Consumer) หรอืผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม (Industrial 
User) และใชช้่องทางอ้อม (Indirect Channel) จากผูผ้ลติ (Producer) ผ่านคนกลาง (Middleman) ไปยงั
ผูบ้รโิภค (Consumer) หรอืผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม (Industrial User)และ 3.2 การกระจายตวัสนิคา้ เป็นการ
สนับสนุนการกระจายตวัสนิค้าสู่ตลาด (Physical Distribution หรอื Market logistics) หมายถงึ งานที่
เกี่ยวขอ้งกบัการวางแผน การปฏบิตักิารตามแผนและการควบคุมการเคลื่อนยา้ยวตัถุดบิ ปัจจยัการผลติ 
และสนิคา้สาเรจ็รปู จากจุดเริม่ต้นไปยงัจุดสุดทา้ยในการบรโิภค เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกคา้โดย
มุ่งหวงัก าไร หรอืหมายถงึ กจิกรรมทีเ่กี่ยวขอ้งกบั การเคลื่อนยา้ยตวัผลติภณัฑจ์ากผูผ้ลติไปยงัผูบ้รโิภค 
หรอืผู้ใช้ทางอุตสาหกรรม 4.การส่งเสรมิการตลาด (Promotion) เป็นการศึกษาเกี่ยวกับกระบวนการ
ติดต่อสื่อสารไปยงัตลาดเป้าหมาย การส่งเสริมการตลาดเป็นวิธีการที่จะบอกให้ลูกค้าทราบเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑ์ที่เสนอขายวัตถุประสงค์ของการส่งเสริมการตลาด เพื่อบอกให้ลูกค้าทราบว่ามีผลิตภัณฑ์
ออกจ าหน่ายในตลาดพยายามชกัชวนให้ลูกค้าซื้อและเพื่อเตือนความทรงจ ากบัตวัผู้บรโิภคการส่งเสรมิ
การตลาดจะต้องมกีารศึกษาถึงกระบวนการติดต่อสื่อสาร (Communication Process) เพื่อเข้าใจถึง
ความสมัพนัธร์ะหว่างผูร้บักบัผูส้่ง ประกอบไปดว้ย 4.1การขายโดยใชพ้นักงาน เป็นการเสนอขายสนิคา้แบบ
เผชญิหน้ากนั (Face-to-Face) พนกังานขายต้องเขา้พบปะกบัผูซ้ือ้โดยตรงเพื่อเสนอขายสนิคา้ การส่งเสริม
การตลาดโดยวธินีี้เป็นวธิีที่ดทีี่สุด แต่เสยีค่าใช้จ่ายสูง 4.2 การโฆษณา รูปแบบของการจ่ายเงนิเพื่อการ



ส่งเสรมิการตลาด โดยมไิด้อาศยัตวับุคคลในการน าเสนอหรอืช่วยในการขาย แต่เป็นการใช้สื่อโฆษณา
ประเภทต่างๆเช่น โทรทศัน์ วทิยุ หนังสอืพมิพ ์นิตยสาร ป้ายโฆษณา อนิเตอร์เนท (Internet) สื่อโฆษณา
เหล่านี้จะสามารถเขา้ถงึผู้บรโิภคเป็นกลุ่มใหญ่ เหมาะส าหรบัสนิค้าที่ต้องการกระจายตลาดกว้างและ4.3 
การส่งเสรมิการขายกจิกรรมทีท่ าหน้าทีช่่วยพนักงานขายและการโฆษณาในการขายสนิคา้ การส่งเสรมิการ
ขายเป็นการกระตุ้นผูบ้รโิภคใหเ้กดิความต้องการในตวัสนิคา้ การส่งเสรมิการขายจดัท าในรปูของการแสดง
สนิคา้ การแจกของตวัอยา่ง แจกคปูอง ของแถม การใชแ้สตมป์เพื่อแลกสนิคา้การชงิโชคแจกรางวลัต่างๆ 5.
ด้านบุคคล (People) หมายถึง พนักงานที่ท างานเพื่อก่อประโยชน์ให้แก่องค์กรต่างๆ ซึ่งนับรวมตัง้แต่
เจ้าของกิจการ ผู้บรหิารระดับสูง ผู้บริหารระดบักลาง ผู้บรหิารระดับล่าง ผู้ดูแลสาขา พนักงานทัว่ไป 
พนักงานขบัรถรบั-ส่งสินค้า แม่บ้าน เป็นต้น โดยบุคลากรนับได้ว่าเป็นส่วนประสมทางการตลาดที่มี
ความส าคญั เนื่องจากเป็นผูค้ดิ วางแผน และปฏบิตังิาน เพื่อขบัเคลื่อนองคก์รใหเ้ป็นไปในทิศทางทีว่างกล
ยทุธไ์ว ้นอกจากนี้บทบาทอกีอยา่งหนึ่งของบุคลากรทีม่คีวามส าคญัคอื การมปีฏสิมัพนัธแ์ละสรา้งมติรไมตรี
ต่อลกูคา้ เป็นสิง่ส าคญัทีท่ าใหลู้กคา้พงึพอใจ และเกดิความผูกพนัธก์บัองคก์รในระยะยาว ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ (Physical Evidence) สิง่ทีล่กูคา้สามารถสมัผสัไดจ้ากการเลอืกใชส้นิคา้และหรอืบรกิารขององคก์ร 
เป็นการสรา้งความแตกต่างอย่างโดดเด่น และมคีุณภาพ เช่น การตกแต่งสถานที ่รูปแบบการจดัเคาเตอร์
ใหบ้รกิาร การแต่งกายของพนกังาน การพดูจากบัลูกคา้ การบรกิารทีร่วดเรว็ ความพรอ้มของรถขนส่ง เป็น
ตน้ สิง่เหล่านี้จ าเป็นต่อการด าเนินธุรกจิ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ธุรกจิดา้นการบรกิาร ทีค่วรจะต้องสรา้งคุภาพใน
ภาพรวม ซึง่กค็อืในส่วนของสภาพทางกายภาพทีลู่กคา้สามารถมองเหน็ได ้ลกัษณะทางกายภาพทีลู่กคา้ให้
ความพึงพอใจ และความแปลกใหม่ของสภาพทางกายภาพที่แปลกแตกต่างไปจากผู้ให้บริการรายอื่น 
เช่นเดยีวกนักบั ลกัษณะทางกายภาพเป็นสิง่ทีลู่กค่าสามารถสมัผสัจบัต้องไดใ้นขณะที่ยงัใชส้นิคา้และ/หรอื
บรกิารอยู ่นอกจากนี้ อาจหมายความรวมถงึ สญัลกัษณ์ทีล่กูคา้เขา้ใจความหมายในการรบัขอ้มลูจากการท า
การสื่อสารทางการตลาดออกไปสู่สาธารณะ 7.ด้านกระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมที่เกี่ยวขอ้งกบั
ระเบยีบวธิกีารและงานปฏบิตัิในด้านบรกิารที่เสนอให้กบัผู้ใช้บรกิาร เพื่อการบรกิารอย่างถูกต้องรวดเรว็ 
โดยในแต่ละกระบวนการสามารถมไีดห้ลายกจิกรรม ตามแต่รปูแบบและวธิกีารด าเนินขององคก์ร เช่น การ
บรรจุสนิค้าลงหบีห่อ กระบวนการต่อควิ กระบวนการขนส่งสินค้า การพกัสนิค้า หรอืกระบวนการในการ
ชดเชยค่าเสยีหาย เป็นต้น ซึง่หากว่ากจิกรรมต่างๆภายในกระบวนการมคีวามเชื่อมโยงและประสานกนั จะ
ท าใหก้ระบวนการโดยรวมมปีระสทิธภิาพ ส่งผลใหลู้กคา้เกดิความพงึพอใจ ทัง้นี้กระบวนการท างานในดา้น
ของการบรกิาร จ าเป็นตอ้งมกีารออกแบบกระบวนการท างานทีช่ดัเจน เพื่อใหพ้นักงานภายในองคก์รทุกคน
เกดิความเขา้ใจตรงกนั สามารถปฏบิตัใิหเ้ป็นไปในทศิทางเดยีวกนัไดอ้ย่างถูกตอ้งและราบรื่น 

การด าเนินการวิจยัเพื่อศึกษาอิทธิพลของพึงพอใจที่มต่ีอความจงรกัภกัดีในการเลือกซื้อสินค้า
หา้งบิก๊ซ ีซูเปอรเ์ซน็เตอร ์ของผู้บรโิภค กลุ่ม Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่เป็นกรวจิยัเชงิปรมิาณ 
และใช้รูปแบบการส ารวจ (Survey Research)เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาครัง้นี้ เป็นแบบสอบถาม 
(Questionnaire) ทีส่รา้งขึน้โดยใชก้รอบแนวความคดิ ทฤษฎแีละผลงานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้งเป็นฐานในการสรา้ง



แบบสอบถาม เพื่อใช้เป็นเครื่องมอืในการเก็บรวบรวมข้อมูลที่จะใช้ในการศึกษาวเิคราะห์ต่อไป โดยเป็น
แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงันี้ส่วนที ่1 ค าถามเกี่ยวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่างผูท้ีต่อบ
แบบสอบถาม ได้แก่ เพศ สถานภาพ อายุ ระดบัการศึกษา อาชพี และรายได้  ส่วนที่ 2 ค าถามเกี่ยวกบั
ความพงึพอใจในการเลือกซื้อสนิค้าห้าง บิ๊กซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ ของผู้บรโิภคกลุ่ม Gen Y ในเขต
กรงุเทพมหานคร ซึง่ประกอบดว้ย ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสรมิ
การตลาด ด้านบุคลากร ด้านการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการให้บรกิาร ส่วนที่ 3 
ค าถามเกี่ยวความจงรกัภกัดใีนการเลอืกซือ้สนิคา้หา้ง บิก๊ซ ีซูเปอรเ์ซน็เตอร ์ของผูบ้รโิภคกลุ่ม Gen Y ใน
เขตกรงุเทพมหานครซึง่ประกอบดว้ยดา้นความเชื่อมัน่ ดา้นเขา้ไปอยู่กลางใจผูบ้รโิภค และความง่ายในการ
เขา้ถงึ ส่วนที ่4 ความคดิเหน็และขอ้เสนอแนะของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มGen Y ทีม่ต่ีอความพงึพอใจและ
ความจงรกัภกัดีห้างบิ๊กซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ ซึ่งเป็นแบบสอบถามปลายเปิด  โดยการวิเคราะห์ข้อมูลเชิง
พรรณนา และการวเิคราะหโ์ดยใชส้ถติเิชงิอนุมาน  

จากการศึกษา กลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผู้หญิง 
สถานภาพโสด มีอายุในช่วง 26-30 ปี มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพ พนักงาน
บรษิัทเอกชน มรีายได้15,001 – 25,000 บาท กลุ่มตวัอย่างมคีวามพงึพอใจในการเลอืกซื้อสนิค้าและใช้
บรกิารห้าง บิก๊ซ ีซูเปอรเ์ซน็เตอรโ์ดยรวมอยู่ในระดบั มาก  ในรายด้านทัง้ 7 อยู่ในระดบัมาก คอื ด้าน
ผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านการ
น าเสนอลกัษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการให้บรกิาร ตามล าดบั เมื่อพจิารณารายด้านพบว่า2.1 
กลุ่มตวัอยา่งมคีวามพงึพอใจต่อด้านผลติภณัฑโ์ดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมคีวามพงึพอใจในระดบัมากใน
เรื่อง สนิคา้ที่น ามาจ าหน่ายมคีุณภาพได้มาตรฐาน สนิคา้ทีน่ ามาจ าหน่ายมคีวามหลากหลาย สนิคา้ทีน่ ามา
จ าหน่ายมคีวามสดใหม ่สะอาด สนิคา้ทีน่ ามาจ าหน่ายมจี านวนเพยีงพอต่อความต้องการ มบีรกิารการจดัส่ง
สนิคา้ตามเงื่อนไขทีเ่หมาะสม ธุรกจิบรกิารภายในห้าง เช่น รา้นอาหาร ธนาคาร ฯลฯ มีบรกิารเป็นจ านวน
มากและหลากหลาย กลุ่มตวัอยา่งมคีวามพงึพอใจต่อดา้นราคาโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมคีวามพงึพอใจ
ในระดบัมากในเรื่อง ราคาสนิค้าถูกกว่าเมื่อเทยีบกบัห้างอื่น ราคาสนิค้ามมีาตรฐานเหมาะสมกบัคุณภาพ
สนิคา้ และระดบัราคาสนิคา้มคีวามหลากหลายใหเ้ลอืกซือ้ กลุ่มตวัอย่างมคีวามพงึพอใจต่อดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่ายโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมคีวามพงึพอใจในระดบัมากในเรื่อง จ านวนสาขาเปิดให้บรกิาร
ครอบคลุมทุกพื้นที่ ท าเลที่ตัง้ห้าง บิก๊ซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์สะดวกต่อการมาใช้บรกิาร และบรกิารสัง่ของ
ออนไลน์และจดัส่งถงึบ้าน กลุ่มตวัอย่างมคีวามพงึพอใจต่อด้านการส่งเสรมิการตลาดโดยรวมอยู่ในระดบั
มาก โดยมคีวามพงึพอใจในระดบัมากในเรือ่ง การจดักจิกรรมพเิศษและโปรโมชัน่ลดแลกแจกแถมอย่างสม่า
เสมอ การจดักจิกรรมพเิศษในช่วงเทศกาลต่างๆ อยา่งสม ่าเสมอ การประชาสมัพนัธก์จิกรรมการส่งเสรมิการ



ขายผ่านสื่อต่างๆ และสทิธปิระโยชน์ส าหรบัผู้ถือบตัรบิก๊การด์เพื่อสะสมคะแนน แจ้งข้อมูลข่าวสาร และ
โปรโมชัน่ต่างๆ กลุ่มตวัอย่างมคีวามพงึพอใจต่อด้านบุคลากรโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมคีวามพงึพอใจ
ในระดบัมากในเรือ่ง พนกังานพดูจาสุภาพ มอีธัยาศยัและมนุษยสมัพนัธด์พีรอ้มใหบ้รกิาร พนักงานใหค้วาม
ช่วยเหลอืในการแนะน าสนิค้าเป็นอย่างด ีพรอ้มตอบขอ้ซกัถาม และพนักงานขายมคีวามรูค้วามเขา้ใจใน
เกี่ยวกบัสนิคา้ และให้ขอ้มลูทีเ่ป็นประโยชน์ กลุ่มตวัอย่างมคีวามพงึพอใจต่อดา้นการน าเสนอลกัษณะทาง
กายภาพโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมคีวามพึงพอใจในระดบัมากในเรื่องอุปกรณ์อ านวยความสะดวก
เพยีงพอ และ สภาพด ีเช่น ตะกรา้ รถเขน็ ป้ายแสดงราคา ณ จดุขายชดัเจน ถูกต้อง การจดัวางผงัรา้น และ
จดัเรยีงสนิค้าเป็นหมวดหมู่ชดัเจน มองหาสนิค้าได้ง่าย พื้นที่และบรเิวณภายในห้างมีความสะอาด เป็น
ระเบยีบ มแีสงสว่างเพยีงพอ สถานทีจ่อดรถกวา้งขวางและเพยีงพอต่อผูม้าใชบ้รกิาร และมบีรกิารหอ้งน ้าที่
สะอาด และกลุ่มตวัอย่างมคีวามพงึพอใจต่อดา้นกระบวนการใหบ้รกิารโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมคีวาม
พงึพอใจในระดบัมากในเรือ่งความถูกตอ้งสะดวกรวดเรว็ในการบรกิารและการช าระค่าสนิคา้ สามารถเปลีย่น
หรอืคนืสินค้าได้ตามเงื่อนไขที่เหมาะสม และขัน้ตอนในการสมคัรและใช้บตัรสมาชกิบิ๊กการ์ดเพื่อสะสม
คะแนน ไมยุ่ง่ยาก  

กลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คน พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผู้หญงิ สถานภาพโสด มอีายุในช่วง 
26-30 ปี มกีารศกึษาในระดบัปรญิญาตร ีประกอบอาชพี พนักงานบรษิทัเอกชน มรีายได1้5,001 – 25,000 
บาทกลุ่มตวัอยา่งมคีวามจงรกัภกัดใีนการเลอืกซือ้สนิคา้และใชบ้รกิารหา้ง บิก๊ซ ีซูเปอรเ์ซน็เตอรโ์ดยรวมอยู่
ในระดบัมาก  ในรายดา้นทัง้ 3 อยู่ในระดบัมาก คอื ดา้นความเชื่อมัน่ ดา้นเขา้ไปอยู่กลางใจผูบ้รโิภคและ
ดา้นความง่ายในการเขา้ถงึ ตามล าดบั เมื่อพจิารณารายดา้นพบว่า กลุ่มตวัอย่างมคีวามจงรกัภกัดีต่อด้าน
ความเชื่อมัน่โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมคีวามจงรกัภกัดใีนระดบัมากในเรื่อง หา้ง บิก๊ซ ีซูเปอรเ์ซน็เตอร์
เป็นที่ยอมรบัและเชื่อมัน่ของคนในสงัคมในการจบัจ่ายซื้อของ สนิค้าภายในห้าง บิก๊ซ ีซูเปอร์เซน็เตอร ์มี
คุณภาพและมาตรฐาน และราคาสนิคา้ภายในหา้ง บิก๊ซ ีซูเปอรเ์ซน็เตอร ์ถูกกว่าคู่แข่ง กลุ่มตวัอย่างมคีวาม
จงรกัภกัดต่ีอด้านเขา้ไปอยู่กลางใจผูบ้รโิภคโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมคีวามจงรกัภกัดใีนระดบัมากใน
เรื่อง เมื่อคดิจะซื้อของมกัจะคดิถึงห้าง บิก๊ซ ีซูเปอรเ์ซน็เตอร ์เป็นอนัดบัแรก มคีวามผูกพนัต่อห้าง บิก๊ซ ี
ซเูปอรเ์ซน็เตอร ์และมคีวามตัง้ใจจะกลบัมาใชบ้รกิารอยา่งต่อเนื่องในอนาคต ยนิดทีีจ่ะแนะน าใหบุ้คคลทีรู่้จกั 
หรอืคนในครอบครวัมาซือ้สนิคา้และใชบ้รกิารหา้ง บิก๊ซ ีซูเปอรเ์ซน็เตอร์ และ ไม่ลงัเลทีจ่ะใชบ้รกิารหา้ง บิก๊
ซ ีซเูปอรเ์ซน็เตอร ์ถงึแมว้่าหา้งอื่นจะมกีารส่งเสรมิการขายทีด่กีว่ากต็าม และกลุ่มตวัอย่างมคีวามจงรกัภกัดี
ต่อดา้นความงา่ยในการเขา้ถงึโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมคีวามจงรกัภกัดใีนระดบัมากในเรื่อง หา้ง บิก๊ซ ี
ซูเปอร์เซ็นเตอร์ มชี่องทางการจดัจ าหน่ายหลากหลาย ห้าง บิก๊ซ ีซูเปอร์เซน็เตอร ์มสีนิค้าให้เลอืกซื้อ



หลากหลายหมวดหมู่ และห้าง บิก๊ซ ีซูเปอรเ์ซน็เตอร์ มกีารประชาสมัพนัธ์กจิกรรมการส่งเสรมิการขาย
หลากหลายช่องทาง  

 ปัจจยัส่วนบุคคลทีแ่ตกต่างกนัของผูบ้รโิภคกลุ่ม Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร มผีลกบั
ความจงรกัภักดีโดยรวมแตกต่างกัน โดยพิจารณารายด้านพบว่าผู้บริโภคกลุ่ม Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่มเีพศต่างกนัให้ความส าคญักบัความจงรกัภกัดโีดยรวมไม่แตกต่างกนั ผู้บรโิภคกลุ่ม 
Gen Y ในกรุงเทพมหานครทีม่สีถานภาพต่างกนั ให้ความส าคญักบัความจงรกัภกัดโีดยรวมแตกต่างกนั 
เมื่อพจิารณารายดา้นพบว่า ดา้นเขา้ไปอยู่กลางใจผูบ้รโิภค และดา้นความง่ายในการเขา้ถงึมคีวามแตกต่าง
กนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 โดยพบว่าสถานภาพสมรสจะให้ความส าคญักบั ด้านเขา้ไปอยู่
กลางใจผู้บรโิภค และด้านความง่ายในการเข้าถึงมากกว่าสถานภาพโสผู้บรโิภคกลุ่ม Gen Y ใน
กรงุเทพมหานครทีม่อีายตุ่างกนัใหค้วามส าคญักบัความจงรกัภกัดโีดยรวมแตกต่างกนั เมื่อพจิารณารายดา้น
พบว่า มีความแตกต่างของความจงรักภักดีด้านเข้าไปอยู่กลางใจผู้บริโภคมีความแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 พบว่าผูบ้รโิภคกลุ่มอายุ 26 - 30 ปีจะใหค้วามส าคญักบัความจงรกัภกัดี
มากกว่าผูบ้รโิภคกลุ่ม 31 - 38 ปี ผูบ้รโิภคกลุ่ม Gen Y ในกรุงเทพมหานครทีม่รีะดบัการศกึษาต่างกนัให้
ความส าคญักบัความจงรกัภกัดโีดยรวมไม่แตกต่างกนั ผูบ้รโิภคกลุ่ม Gen Y ในกรุงเทพมหานครทีม่อีาชพี
ต่างกันให้ความส าคญักับความจงรกัภกัดีโดยรวมไม่แตกต่างกัน  และผู้บรโิภคกลุ่ม Gen Y ใน
กรุงเทพมหานครมรีายได้ส่วนบุคคลต่างกนัให้ความส าคญักบัความจงรกัภกัดโีดยรวมแตกต่างกนั เมื่อ
พจิารณารายดา้นพบว่ามคีวามแตกต่างของความจงรกัภกัดดีา้นเขา้ไปอยู่กลางใจผู้บรโิภคมคีวามแตกต่าง
กนัอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 ความจงรกัภกัด ีดา้นความเชื่อมัน่ ดา้นเขา้ไปอยู่กลางใจผูบ้รโิภคและดา้นความง่ายในการ
เขา้ถงึ มอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดใีนการเลอืกซือ้สนิคา้หา้ง บิก๊ซ ีซเูปอรเ์ซน็เตอร ์ของผูบ้รโิภค กลุ่ม Gen 
Y ในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยค่าสมัประสทิธ์(B) ของความพงึพอใจ
ผ่านส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลติภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการส่งเสรมิ
การตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการให้บรกิาร ซึง่มคี่าสมั
ประสทิธเ์ป็นบวก ถอืว่ามคีวามสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดโีดยรวมในการเลอืกซื้อสนิค้าห้าง บิก๊ซ ีซูเปอร์
เซน็เตอร ์ของผูบ้รโิภคกลุ่ม Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานครในทศิทางเดยีวกนัเมื่อพจิารณาน ้าหนักของตวั
แปรอิสระที่มอีิทธพิลต่อความความจงรกัภกัดโีดยรวม พบว่าส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสรมิ
การตลาดมอีทิธพิลด้านความจงรกัภกัด ีในการเลอืกซือ้สนิค้าห้าง บิก๊ซ ีซูเปอรเ์ซน็เตอรข์องผูบ้รโิภคกลุ่ม 
Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานครมากทีสุ่ด เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้นจะพบว่า ดา้นความเชื่อมัน่พบว่าส่วน
ประสมทางการตลาดด้านราคา มอีทิธพิลด้านความจงรกัภกัด ีในการเลอืกซื้อสนิค้าห้าง บิก๊ซ ีซูเปอรเ์ซน็



เตอรด์า้นความเชื่อมัน่ ของผูบ้รโิภคกลุ่ม Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานครมากทีสุ่ด ดา้นเขา้ไปอยู่กลางใจ
ผูบ้รโิภคพบว่าส่วนประสมทางการตลาดดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย มอีทิธพิลดา้นความจงรกัภกัด ีในการ
เลอืกซื้อสนิค้าหา้ง บิก๊ซ ีซูเปอรเ์ซน็เตอรด์า้นเขา้ไปอยู่กลางใจผูบ้รโิภคของผูบ้รโิภคกลุ่ม Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานครมากที่สุด ด้านความง่ายในการเข้าถึงพบว่าส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสรมิ
การตลาด มอีทิธพิลดา้นความจงรกัภกัด ีในการเลอืกซือ้สนิคา้หา้ง บิก๊ซ ีซเูปอรเ์ซน็เตอรใ์นดา้นความง่ายใน
การเขา้ถงึผูบ้รโิภคของผูบ้รโิภคกลุ่ม Gen Y ในเขตกรงุเทพมหานครมากทีสุ่ด  

ทัง้นี่จะเหน็ได้ว่า ความพงึพอใจผ่านส่วนประสมทางการตลาดใจทุกด้านมคีวามสมัพนัธ์กบัความ
จงรกัภกัดใีนการเลอืกซือ้สนิคา้หา้ง บิก๊ซ ีซูเปอรเ์ซน็เตอร ์ไปในทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอืหากเกดิความพงึ
พอใจทีด่ขี ึน้ ทีเ่พิม่ขึน้ ผูบ้รโิภคกลุ่ม Gen Y ในกรงุเทพมหานคร จะเกดิความจงรกัภกัดมีากขึน้ตามไปดว้ย  

ส าหรบัขอ้เสนอแนะในการน าผลวจิยัเพื่อการน าไปใช้กลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คน พบว่าผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผู้หญงิ สถานภาพโสด มอีายุในช่วง 26-30 ปี มกีารศกึษาในระดบัปรญิญาตร ี
ประกอบอาชพี พนกังานบรษิทัเอกชน มรีายได1้5,001 – 25,000 บาท จงึประมาณการไดว้่า กลุ่มลูกคา้หลกั
ของหา้ง บิก๊ซ ีซูเปอรเ์ซน็เตอรเ์ป็นเพศหญงิ จงึควร สรา้งความพงึพอใจโดยเริม่จากผูห้ญงิโดยอาจมสีนิค้า
ส าหรบัผูห้ญงิเพิม่มากขึน้ มธีุรกจิบรกิารส าหรบัเพศหญงิเพิม่เขา้บรกิารภายใน ห้าง บิก๊ซ ีซูเปอรเ์ซน็เตอร์  
กลุ่มตวัอย่างใหค้วามส าคญักบัดา้นผลติภณัฑน้์อยทีสุ่ดในเรื่อง บรกิารจดัส่งสนิคา้ อาจเกดิจากความลา้ช้า
ในการจดัส่ง ดงันัน้ทางหา้งจะตัอ้งมกีารพฒันาแผนจดัส่งสนิคา้ใหร้วดเรว็ และถูกต้องเพิม่ขึน้ กลุ่มตวัอย่าง
ให้ความส าคญักบัด้านราคาน้อยที่สุดในเรื่อง ราคาสนิค้าถูกกว่าเมื่อเทยีบกบัห้างอื่น ทางห้างอาจต้องมี
นโยบายดา้นราคา เพื่อท าราคาใหม้าต่อสูก้บัคู่แขง่หา้งอื่นๆ กลุ่มตวัอย่างใหค้วามส าคญักบัดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่ายน้อยทีสุ่ดในเรือ่งบรกิารสัง่ของออนไลน์ อาจเนื่องมาจากหน้าเวบ็ออนไลน์ของทางหา้งยงัไม่เป็น
ที่รู้จกั และแพร่หลาย ควรมีการประชาสมัพนัธ์ให้ผู้บริโภคเกิดความรบัรู้เพิ่มมากขึ้น  กลุ่มตัวอย่างให้
ความส าคญักบัดา้นการส่งเสรมิการตลาดน้อยทีสุ่ดในเรื่องสทิธปิระโยชน์ส าหรบัผูถ้อืบตัรบิก๊การด์ อาจเกดิ
จากการสื่อสารเรื่องสทิธปิระโยชน์ไม่ทัว่ถงึ ท าใหผู้้บรโิภคไม่เป็นทีน่ิยมกลุ่มตวัอย่างใหค้วามส าคญักบัดา้น
การส่งเสรมิการตลาดน้อยทีสุ่ดในเรือ่งพนกังานขายมคีวามรูค้วามเขา้ใจในเกีย่วกบัสนิคา้ และใหข้อ้มลูทีเ่ป็น
ประโยชน์ ดงันัน้จงึควรมกีารฝึกอบรมพนักงานใหส้ามารถแนะน าผูบ้รโิภคในเรื่องสนิคา้และบรกิารและสทิธิ
ประโยชน์ของลูกค้าได้อย่างมปีระสทิธภิาพ กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญักบัด้านการน าเสนอลกัษณะทาง
กายภาพน้อยทีสุ่ดในเรื่องบรกิารห้องน ้าทีส่ะอาด ควรยกระดบัและพฒันา เพราะเป็นสิง่จ าเป็นอย่างยิง่ใน
ธุรกจิบรกิาร เนื่องจากในแต่ละวนัมคีนมาใชบ้รกิารในหา้งเป็นจ านวนมาก และหอ้งน ้าเป็นสิง่หนึ่งทีลู่กคา้มกั
แวะมาใชบ้รกิาร กลุ่มตวัอย่างใหค้วามส าคญักบัดา้นกระบวนการใหบ้รกิารน้อยทีสุ่ดในเรื่องสามารถเปลีย่น
หรอืคนืสนิคา้ไดต้ามเงือ่นไขทีเ่หมาะสม ทางหา้งควรก าหนดหลกัเกณฑใ์หแ้น่ชดั และมจีุดคอยอ านวยความ



สะดวกให้กบัลูกค้า กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญักบัความจงรกัภกัดดี้านความเชื่อมัน่ ในเรื่องราคาสนิค้า
ภายในหา้ง บิก๊ซ ีซเูปอรเ์ซน็เตอร ์ถูกกว่าคู่แขง่ ซึง่สอดคลอ้งกบัส่วนประสมทางการตลาดในดา้นราคา โดย
ทางห้างอาจต้องมนีโยบายดา้นราคา เพื่อท าราคาใหม้าต่อสูก้บัคู่แข่งหา้งอื่นๆ กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญั
กบัความจงรกัภกัดดีา้นเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้รโิภค ในเรือ่งเมือ่คดิจะซือ้ของท่านมกัจะคดิถงึหา้ง บิก๊ซ ีซูเปอร์
เซน็เตอร ์เป็นอนัดบัแรก ทางห้างต้องมกีลยุทธ์ออกมาโดยผ่านส่วนประสมทางการตลาดเพื่อสรา้งให ้หา้ง 
บิก๊ซ ีซเูปอรเ์ซน็เตอร ์เป็นทีห่นึ่งในใจในการเลอืกมาซื้อสนิคา้และใชบ้รกิาร กลุ่มตวัอย่างใหค้วามส าคญักบั
ความจงรกัภกัดดีา้นความงา่ยในการเขา้ถงึ ในเรือ่งช่องทางการจดัจ าหน่ายหลากหลายอาจต้องดูในเรื่องการ
เปิดสโตรเ์พิม่เตมิใหค้รอบคลุมทัว่พืน้ทีผู่บ้รโิภค  

ขอ้เสนอแนะในการท าวจิยัครัง้ต่อไป ควรท าการศกึษาเพิม่เติมในเขตพื้นที่ต่างจงัหวดั เนื่องจาก
ประชากรกลุ่มต่างจังหวัด อาจมีความพึงพอใจและความจงรักภักดีที่แตกต่างจากประชากรใน
กรุงเทพมหานคร ในการศกึษาเกี่ยวกบัปัจจยัส่วนบุคคล ควรเก็บขอ้มลูเพศหญงิและเพศชายใหม้ปีรมิาณ
เท่าๆกนั หรอืใกล้เคยีงกนั  ในการศึกษาปัจจยัที่มอีิทธพิลต่อความจงรกัภกัด ีควรศึกษาปัจจยัด้านอื่นๆ
เพิม่เตมิไม่เพยีงแต่ 7Ps เพยีงเครื่องมอืเดยีว เนื่องจากยงัมปัีจจยัอื่นๆทีส่่งผลต่อความจงรกัภกัดอีกีหลาย
เครือ่งมอื เพื่อใหค้รอบคลุมและท าใหพ้ฒันางานวจิยัใหด้ขีึน้ต่อไป 
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