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บทคัดย่อ
	 การศึกษาเรื่อง ส่วนประสมการค้าปลีกท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า ร้านซี.เจ. เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร 

โดยมีวัตถุประสงค์ 1. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างส่วนประสมการค้าปลีกและความจงรักภักดีของลูกค้า ร้านซี.เจ. เอ็กซ์เพลส 

ในเขตกรุงเทพมหานคร 2. เพื่อศึกษาอิทธิพลของส่วนประสมการค้าปลีกที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า ร้านซี.เจ. เอ็กซ์เพรส  

ในเขตกรุงเทพมหานคร

	 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างท่ีศึกษาวิจัยครั้งนี้คือ ผู้บริโภคที่อาศัยอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครที่เคยซื้อสินค้าและใช้บริการของ 

ร้านซี.เจ. เอ็กซ์เพรส ซึ่งไม่ทราบจ�ำนวนประชากรที่แน่นอน การก�ำหนดกลุ่มตัวอย่างจึงหาค่าจากตารางส�ำเร็จรูปของ Taro Yamane  

(Yamane, 1967) ในการก�ำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างที่ระดับความเชื่อมั่น 95% การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยจะเก็บข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่างจ�ำนวน  

407 คน สถิติที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ (Correlation Analysis)   

และการวิเคราะห์ความถดถอย (Regression Analysis) 

	 ผลการวิจัยพบว่า ส่วนประสมการค้าปลีกที่มีความสัมพันธ์กับความจงรักภักดีลูกค้าของร้านซี.เจ. เอ็กซ์เพรส ในเขต 

กรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย ด้านความหลากหลายของประเภทสินค้ามีความสัมพันธ์ระดับต�่ำในทิศทางเดียวกัน ด้านส่วนประสม 

การสื่อสารการตลาดมีความสัมพันธ์ระดับต�่ำในทิศทางเดียวกัน ด้านนโยบายการตั้งราคามีความสัมพันธ์ระดับต�่ำทิศทางเดียวกัน และ 

การบริการลูกค้ามีความสัมพันธ์ระดับต�่ำในทิศทางเดียวกัน

	 ส�ำหรับส่วนประสมการค้าปลีกท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า ร้านซี.เจ.เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ประกอบด้วย ความหลากหลายของประเภทสนิค้า ส่วนประสมการสือ่สารการตลาด นโยบายการตัง้ราคา และการบรกิารลกูค้า ตามล�ำดบั

ค�ำส�ำคัญ :	ส่วนประสมการค้าปลีก, ความจงรักภักดี, ลูกค้า
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Abstract
	 The study of “The Retail Mix That Affects Customer Loyalty of CJ Express in Bangkok Area” aimed to  

study the relationship between retail mix and customer loyalty of CJ Express in Bangkok area and the influence 

of retail mix that affects customer loyalty of CJ Bangkok Express in Bangkok area.

	 The population and sample group of this study were the consumers who live in Bangkok that purchased 

goods and used the services of C.J. Express, which doesn’t know the exact population. Therefore, the determination  

of the sample was evaluated by using the table of Taro Yamane (Yamane, 1967) to determine the sample size at  

95% confidence level. The author collected the data from the sample group of 407 people and used frequency, 

percentage, mean, standard deviation, correlation analysis, and regression analysis as statistic tools.

	 The results of the research showed that the retail mix correlates with C.J.’s customer loyalty. C.J. Express  

in Bangkok consists of a variety of product categories with a low correlation in the same direction. As for the  

marketing communication mix, there was a low correlation in the same direction. The pricing policy has a low 

correlation in the same direction, and customer service has a low-level relationship in the same direction.

	 For the retail mix that influences customer loyalty, C.J. Express in Bangkok comprises a variety of product  

categories. Marketing communication mix, Pricing policy and customer service respectively.

Keywords :	 Retail Mix,  Loyalty, Customer
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บทน�ำ
	 การค้าปลีกของประเทศไทยเราได้มีการพัฒนามาอย่าง

ต่อเนื่องตั้งแต่อดีตจนกระทั่งปัจจุบันตามรูปแบบของการขยายตัว 

ทางด้านเศรษฐกิจ สังคม เทคโนโลยี รวมถึงการเปล่ียนแปลงของ 

พฤติกรรมผู้บริโภค จากร้านหาบเร่หรือแผงลอยก็ปรับเปลี่ยนมาสู่ 

ตึกอาคารพาณิชย์ ที่เรามักเรียกกันว่า ร้านโชห่วย หรือแบบดั้งเดิม  

(Traditional Trade) ซ่ึงมีลักษณะการด�ำเนินงานแบบครอบครัว  

ส่วนใหญ่มักจะมีการจัดวางสินค้าเพื่อให้เต็มพื้นท่ี ซ่ึงยากต่อการ 

เลือกซือ้ อกีทัง้สนิค้าทีจ่ดัจ�ำหน่ายภายในร้านก็ยงัคงเป็นแบบเดมิ ๆ  

ท่ีลูกค้าเคยซื้อและใช้บริการมาอย่างต่อเน่ือง ไม่มีการน�ำเอา 

เทคโนโลยีที่ทันสมัยเข้ามาช่วยในการบริหารจัดการสินค้าและให้ 

บรกิารแก่ลกูค้า จงึท�ำให้ไม่มมีาตรฐานและเกดิความล่าช้าในการให้ 

บรกิารส�ำหรบัลกูค้าแต่ละคน ปัจจบุนัธรุกจิค้าปลกีของประเทศไทย 

เราได้เข้าสู่รูปแบบของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ (Modern Trade) 

มีสินค้าให้เลือกมากมายหลายชนิด มีการจัดวางสินค้าเป็นประเภท 

หมวดหมู่ชัดเจน มีการประดับตกแต่งด้วยแสง สี เสียง เพื่อดึงดูด 

สายตาแก่ผูผ่้านไปมาและกระตุน้ให้เกดิการตดัสนิใจซือ้ทีร่วดเรว็ขึน้ 

อกีทัง้มกีารน�ำเอาระบบเทคโนโลยทีีท่นัสมยัเข้ามาช่วยในการบรหิาร 

จัดการภายในร้านได้อย่างมีประสิทธิภาพและสะดวกรวดเร็วมาก 

ยิ่งขึ้น สังเกตได้จากธุรกิจค้าปลีกประเภทสะดวกซื้อรายหลัก ๆ  

เช่น เซเว่นอีเลฟเว่น ท่ีรวมเอาทุกอย่างไว้ในร้านแบบ One Stop  

Service ตั้งแต่อาหาร เครื่องส�ำอาง ของใช้ส่วนบุคคล การจัดส่ง 

พสัดไุปรษณย์ี (Positioning Magazine, 2562 : 8) ซึง่สามารถตอบ 

สนองความต้องการของผูบ้รโิภคได้อย่างรวดเรว็และมปีระสิทธภิาพ 

ด้วยเหตุนี้จึงท�ำให้ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่เข้ามามีบทบาทและ

ความส�ำคัญในชีวิตประจ�ำวันของคนเรามากขึ้นเรื่อย ๆ ส่งผลให้

ธุรกิจค้าปลีกมีแนวโน้มเติบโตดี โดยเฉพาะซูเปอร์มาร์เก็ตและ 

ร้านสะดวกซื้อ (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 2563: 24) ที่มีการคาดการณ ์

ไว้ว่าจะมีอัตราการเติบโตอยู่ท่ีประมาณร้อยละ 2.7-3.0 เม่ือเทียบ 

กับปี 2562 ที่ผ่านมา ดังนั้นการจัดกิจกรรมทางการตลาดส�ำหรับ 

ร้านค้าปลีกจึงยังเป็นสิ่งที่มีความจ�ำเป็น พร้อมกับการรักษาคุณภาพ 

การให้บริการที่ดีสม�่ำเสมอจะท�ำให้ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ เช่น 

ไฮเปอร์มาร์เก็ตหรือซูเปอร์เซ็นเตอร์ ห้างสรรพสินค้า ซูเปอร์มาร์เก็ต  

ร้านสะดวกซื้อ ร้านค้าปลีกขายสินค้าลดราคา ร้านขายปลีกสินค้า 

เฉพาะกลุ่ม และร้านค้าปลีกแบบคลังสินค้า สามารถอยู่รอดและ 

เติบโตได้อย่างต่อเนื่อง (พูนสุข นิลกิจศรานนท์, 2560: 5) 

	 ร้านซี.เจ. เอ็กซ์เพรส เป็นธุรกิจค้าปลีกประเภทร้าน 

สะดวกซื้อที่มีการบริหารจัดการด้วยรูปแบบการค้าปลีกสมัยใหม ่

ที่มีการจัดจ�ำหน่ายสินค้าประเภทอุปโภคบริโภคในราคาที่ประหยัด  

และเป็นร้านค้าปลีกประเภทสะดวกซื้อที่มีสัญชาติไทยแต่เพียง 

ผู้เดียว จัดตั้งขึ้นเมื่อวันที่ 4 มกราคม พ.ศ. 2548 ภายใต้การบริหาร 

งานของ บริษัท พี.เอส.ดี รักษ์ไทย จ�ำกัด ปัจจุบัน ซี.เจ. เอ็กซ์เพรส 

ประสบความส�ำเร็จเป็นอย่างดีด้านยอดขายและก�ำไร และมีการ 

เจริญเติบโตมาอย่างรวดเร็วจากการขยายสาขาที่เพิ่มขึ้นทุกปี  

ปัจจุบัน ซี.เจ. เอ็กซ์เพรส มีสาขากว่า 300 สาขา หรือมีส่วนแบ่ง 

ประมาณ 2% ในตลาดร้านสะดวกซือ้ในประเทศไทย และให้บรกิาร 

อยูใ่น 22 จงัหวดัของประเทศไทย (พาโชค ล้ิมเรอืงอนนัต์, 2560: 27) 

จากผลการด�ำเนินงานที่ผ่านมา ร้านซี.เจ. เอ็กซ์เพรส มีการเติบโต 

อย่างรวดเรว็และประสบความส�ำเรจ็เป็นอย่างมาก อกีทัง้ยงัสามารถ 

ที่จะแข่งขันกับธุรกิจค้าปลีกประเภทเดียวกันที่มีการด�ำเนินงาน 

จากนายทุนระหว่างประเทศ เช่น ร้านเซเว่นอีเลฟเว่น เทสโก้โลตัส 

เอ็กซ์เพรส สยามแฟมิล่ีมาร์ท เป็นอย่างดี แม้ว่าจะอยู่ในช่วง 

สถานการณ์การแข่งขนัทีรุ่นแรงและก�ำลงัการซือ้ของผูบ้รโิภคลดลง 

กต็าม โดยในปี 2563 นี ้บรษิทัตัง้เป้าว่าจะขยายสาขาให้ถงึ 665 แห่ง  

และสร้างรายได้ 20,000 ล้านบาท ด้วยเหตุนี้ ซี.เจ. เอ็กซ์เพรส 

จึงต้องท�ำการวางแผนและใช้กลยุทธ์การค้าปลีกต่าง ๆ เพื่อสร้าง 

ความได้เปรียบทางการแข่งขัน และสร้างความพึงพอใจ รวมถึง 

สร้างความจงรักภักดีให้เกิดขึ้นกับลูกค้า จึงจะท�ำให้ธุรกิจสามารถ 

อยู่รอดและประสบความส�ำเร็จได้ 

	 การศึกษาวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษาอิทธิพลของส่วน 

ประสมการค้าปลีกที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า ร้านซี.เจ. 

เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยศึกษาจากลูกค้าผู้ที่เคยซื้อ 

สินค้าและเข้าใช้บริการ ร้านซี.เจ. เอ็กซ์เพรส เพื่อให้ทราบถึงส่วน 

ประสมการค้าปลีกที่ส่งผลให้ลูกค้าหรือผู้บริโภคมีความจงรักภักดี  

ซึ่งจะเป็นประโยชน์ในการพัฒนาส่วนประสมการค้าปลีกและ 

วางแผนในการด�ำเนินธุรกิจให้สอดคล้องกับความต้องการของ 

ผู้บริโภภค อันจะท�ำให้เกิดความสัมพันธ์ที่แน่นแฟ้นอย่างยั่งยืน 

และความจงรักภักดีของลูกค้า รวมถึงก่อให้เกิดผลก�ำไรแก่ธุรกิจ 

ในระยะยาว 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	 1.	 เ พ่ือศึกษาความสัมพันธ ์ระหว ่างส ่วนประสม 

การค้าปลีกและความจงรักภักดีของลูกค้า ร้านซี.เจ. เอ็กซ์เพรส 

ในเขตกรุงเทพมหานคร

	 2.	 เพื่อศึกษาอิทธิพลของส่วนประสมการค้าปลีก 

ที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า ร้านซี.เจ. เอ็กซ์เพรส ในเขต 

กรุงเทพมหานคร
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การทบทวนวรรณกรรม
	 งานวจิยันีใ้ช้แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัส่วนประสมการค้าปลกี 

และความจงรักภักดี เป็นแนวทางในการด�ำเนินการวิจัย ส่วนประสม 

การค้าปลกี เป็นรปูแบบของกจิกรรมทีผู้่ค้าปลกีน�ำมาใช้ในการวางแผน 

เพื่อสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันในการด�ำเนินธุรกิจ อีกทั้ง 

ยังเป็นปัจจัยส�ำคัญในการสร้างความพึงพอใจและการสร้าง 

ความสัมพันธ์อันดีให้กับผู้บริโภค ซึ่งประกอบด้วย (1) ท�ำเลที่ตั้ง 

(Location) ซึ่งเป็นแหล่งที่สามารถประกอบกิจกรรมทางด้าน 

ธุรกิจได้ (2) ความหลากหลายของประเภทสินค้า (Merchandise  

Assortment) คือ ประเภทของสินค้าที่มีไว้จ�ำหน่ายในร้านค้า 

มีความหลากหลายในประเภทสินค้า ขนาด ราคา และคุณภาพ 

เพ่ือให้ลูกค้ามีทางเลือกและสามารถเลือกซื้อตามความต้องการ  

(3) การออกแบบร้านและการจัดแสดงสินค้า (Store Design and  

Display) เป็นสิ่งที่ลูกค้าสามารถมองเห็นได้ก่อนสิ่งอื่น ๆ ได้แก ่

รูปแบบของร้านค้า การจัดตกแต่งประดับแสง สี เสียง เพื่อกระตุ้น 

ให้เกิดความต้องการซื้อสินค้าชนิดนั้น ๆ ได้อย่างรวดเร็วขึ้น  

(4) ส่วนประสมการสื่อสารการตลาด (Communication Mix)   

เป็นองค์ประกอบหนึ่งของส่วนประสมทางการตลาดและเป็น 

ส่วนหนึ่งในการเตือนความทรงจ�ำเก่ียวกับสินค้าท่ีร้านค้าปลีกได ้

มีการเสนอขายโดยมุ่งหวังให้มีอิทธิพลต่อความรู้สึกที่ดี ความเชื่อ  

พฤติกรรมของผู้ซื้อ (5) นโยบายราคา (Pricing Policy) เป็น

กรอบแนวคิดการวิจัย

ข้อมูลส่วนบุคคล 

1. เพศ   

2. อายุ   

3. อาชีพ    

4. ระดับการศึกษา  

5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน

ความจงรักภักดีของลูกค้า ร้าน ซี.เจ. 

เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร 

จ�ำนวน 4  ด้าน ได้แก่ 

1. ด้านการบอกต่อ

2. ด้านความตั้งใจซื้อ

3. ด้านความอ่อนไหวต่อราคา

4. ด้านการร้องเรียน

ส่วนประสมการค้าปลีก

1. ท�ำเลที่ตั้ง

2. ความหลากหลายของประเภทสินค้า

3. นโยบายราคา

4. การออกแบบร้านและการจัดวางสินค้า

5. ส่วนประสมการสื่อสารการตลาด

6. การบริการลูกค้า

จ�ำนวนเงินที่ผู้ซื้อต้องจ่ายเพื่อเป็นส่ือกลางในการแลกเปลี่ยนสินค้า 

และบริการซ่ึงก�ำหนดขึ้นโดยร้านค้า และ (6) การบริการลูกค้า  

(Customer Service) คือ การสร้างความประทับใจให้กับลูกค้า 

เพื่อให้ลูกค้าอยู่กับเราไปนาน ๆ และเลือกที่จะใช้บริการกับเราต่อ 

ไปอันจะน�ำไปสู่ความจงรักภักดีในระยะยาว (ภาณุ ลิมมานนท์, 

2550: 45) ส่วนความจงรักภักดี คือ ส่ิงที่แสดงถึงความยึดมั่นท่ี 

ผู้บริโภคมีต่อตราสินค้า ซึ่งการวัดความจงรักภักดีจะต้องค�ำนึงถึง 

พฤติกรรม ทัศนคติ และกระบวนการคิดของผู้รับบริการ ซึ่งพัฒนา 

โดย Zeithaml; et al. Cited in bloomer; et al. 1996: 

31-46) ประกอบด้วย 4 มิติ คือ (1) พฤติกรรมการบอกต่อ 

(Word of mouth communications) คือ การพูดถึงสิ่งที่ด ี

เกี่ยวกับร้านค้าและการบริการ แนะน�ำและกระตุ้นให้คนอ่ืนสนใจ

และเข้ามาท�ำการซือ้สนิค้าหรอืใช้บรกิารจากร้านค้านัน้ (2) ความตัง้ใจ 

ที่จะซื้อ (Purchase intention) เป็นการเลือกที่จะซื้อสินค้าและ 

บริการจากร้านค้านั้นๆ เป็นตัวเลือกแรก (3) ความอ่อนไหวต่อ 

ปัจจัยราคา (Price sensitivity) คือ การที่ผู้ซื้อไม่มีปัญหาในการที ่

ร้านค้าขึ้นราคาและผู้ซื้อยอมจ่ายมากกว่าที่อื่นหากการบริการนั้น

สามารถตอบสนองความพงึพอใจได้ และ (4) พฤตกิรรมการร้องเรยีน 

(Complaining behavior) คือ การร้องเรียนเมื่อเกิดปัญหาอาจ 

จะร้องเรียนกับร้านค้า บอกต่อคนอื่น ส่งเรื่องไปยังสื่อหรือหน่วยงาน 

ที่เกี่ยวข้อง ซึ่งเป็นการวัดถึงการตอบสนองต่อปัญหาของลูกค้า 

หรือผู้บริโภค 

วลัย ซ่อนกลิ่น, วลัยลักษณ์ เพ็ชรแสน
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วิธีด�ำเนินการวิจัย
	 การวิจัยเรื่อง ส่วนประสมการค้าปลีกท่ีส่งผลต่อความ

จงรักภักดีของลูกค้า ร้านซี.เจ. เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร 

มีวิธีด�ำเนินการวิจัย ดังนี้

	 1.	 การก�ำหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ประชากร 

ที่ใช้ในการวิจัยในคร้ังน้ี ได้แก่ กลุ่มลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 

ที่เคยซ้ือสินค้าและเข้าใช้บริการร้านซี.เจ. เอ็กซ์เพรส ซึ่งไม่ทราบ 

จ�ำนวนประชากรที่แน่นอน จึงก�ำหนดขนาดตัวอย่างโดยใช้สูตรการ 

ค�ำนวณหาขนาดตัวอย่าง (นราศรี ไววานิชกุล และชูศักดิ์ อรุณศรี, 

2545 : 104) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% และค่าความผิดพลาด 

สงูสดุทีย่อมให้เกดิขึน้ 5% จากการค�ำนวณ ผูว้จิยัจะได้กลุ่มตวัอย่าง  

385 ตัวอย่าง และเพื่อป้องกันการผิดพลาดของแบบสอบถาม 

จึงท�ำการเก็บตัวอย่างเพิ่มจ�ำนวนอีก 22 ตัวอย่าง รวมเป็นขนาด 

ตัวอย่างเท่ากับ 407 ตัวอย่าง ในการเลือกกลุ ่มตัวอย่างและ 

การสุม่ตวัอย่างเพือ่ใช้ในการวิจยัครัง้นี ้ผูว้จิยัใช้วธิกีารเลอืกตวัอย่าง 

โดยใช้เกณฑ์ในการสุ่มตัวอย่างตามล�ำดับ ดังน้ี 1) สุ่มตัวอย่าง 

แบบโควตา (Quota sampling) โดยก�ำหนดให้แต่ละสาขาของ 

ร้านซี.เจ. เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร จ�ำนวน 37 สาขา 

มีจ�ำนวนขนาดของกลุ่มตัวอย่างท่ีเท่ากัน คือ 11 คน 2) การสุ่ม 

ตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience sampling) โดยการเก็บ 

ข้อมูลจากลูกค้าที่มาใช้บริการตามสาขาของร้านซี.เจ. เอ็กซ์เพรส  

ตามจ�ำนวนที่ระบุ คือ 407 คน

	 2.	 สร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ แบบสอบถาม  

(Questionnaire) ซึ่งมีขั้นตอนในการสร้างเครื่องมือดังนี้ 1) ศึกษา 

ค้นคว้าจากต�ำรา เอกสาร บทความ แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัย 

ที่เกี่ยวข้อง เพื่อเป็นแนวทางในการก�ำหนดกรอบแนวคิดของ 

แบบสอบถาม 2) ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามจากเอกสารและ 

งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง เพือ่ก�ำหนดขอบเขตและเนือ้หาของแบบสอบถาม 

ให้เกิดความชดัเจนตามวัตถปุระสงค์ของการวิจยั 3) ร่างแบบสอบถาม 

เพื่อให้สอดคล้องตามกรอบแนวคิดในการวิจัย เพื่อเป็นเครื่องมือ 

ในการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง ซ่ึงประกอบด้วย 3 ส่วน ดังนี้  

ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามลักษณะข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบ 

แบบสอบถาม ส่วนที ่2 แบบสอบถามเกีย่วกบัส่วนประสมการค้าปลีก 

ของผู้ซื้อและผู้ใช้บริการ ร้านซี.เจ. เอ็กซ์เพรส ส่วนที่ 3 แบบถาม 

เกี่ยวกับความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความจงรักภักดีของลูกค้า 

ร้านซี.เจ. เอ็กซ์เพรส 4) เพื่อให้แบบสอบถามมีความสมบูรณ์และ 

เที่ยงตรง (Validity) ได้ส่งแบบสอบถามให้ผู้เชี่ยวชาญพิจารณา 

ตรวจสอบเนื้อหาความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม เพื่อตรวจสอบ 

และน�ำข้อเสนอแนะมาปรับปรุงแก้ไขให้มีความชัดเจนเหมาะสม 

ตามวตัถปุระสงค์ของการวจิยัครัง้นี ้แล้วน�ำค่าทีไ่ด้มาวเิคราะห์ดชันี 

ความสอดคล้อง (Index Of Concordance: IOC) เพื่อวัด 

ความเที่ยงตรง (Validity) จากสูตรของ บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธิ ์

(2542 : 113-114) ได้ค่า IOC เท่ากับ 0.84 5) เพ่ือทดสอบหา 

ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม (Reliability) น�ำแบบสอบถาม

ที่ได้ท�ำการแก้ไขปรับปรุงไปทดสอบกับกลุ่มตัวอย่างที่มีลักษณะ

ประชากรคล้ายกับกลุ่มตัวอย่างจริง จ�ำนวน 40 ชุด โดยได้รับความ 

ร่วมมือจากลูกค้าร้านซี.เจ. เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร  

เพื่อหาข้อบกพร่องของข้อค�ำถาม และตรวจสอบความเหมาะสม 

เป็นไปตามกรอบแนวคิดและหัวข้อหรือไม่ และน�ำข้อมูลที่ได้มาหา 

ค่าความเชือ่ม่ันของแบบสอบถามด้วยโปรแกรมส�ำเรจ็รปูประยุกต์ทาง 

สถิติ โดยวิธีการหาค่าสัมประสิทธิ์อัลฟ่าของครอนบัค (Cronbach’s  

Alpha Coefficient) ซ่ึงค่าความเชื่อมั่น (Reliability) ที่ได้ต้อง 

มค่ีาไม่ต�ำ่ว่า 0.7  จึงถอืได้ว่าเป็นแบบสอบถามทีค่วามน่าเชือ่ถอืและ 

สามารถน�ำไปใช้ในการเก็บข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่างจริง ซึ่งได้ค่า 

ความเชื่อมั่น เท่ากับ 0.88 และ 6) น�ำแบบสอบถามไปเก็บข้อมูล 

กับกลุ่มตัวอย่างจริง 407 คน

	 3.	 การเกบ็รวบรวมข้อมลู การวจิยัครัง้นีเ้ป็นการศกึษา 

เชิงส�ำรวจ (Exploratory Research) เกี่ยวกับอิทธิพลของส่วน 

ประสมการค้าปลีกที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า ในเขต 

กรุงเทพมหานคร โดยแหล่งในการรวบรวมข้อมูลมีด้วยกัน 2  

แหล่งใหญ่ ๆ ดังนี้ 1) แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary data) ท�ำการ 

เก็บรวบรวมแบบสอบถาม โดยขอความร่วมมือจากลูกค้าหรือ 

ประชาชนทั่วไปที่เดินมาซ้ือสินค้าจากร้านซี.เจ. เอ็กซ์เพรส ในเขต 

กรุงเทพมหานคร 2) แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Secondary data) 

ได้จากการศึกษาค้นคว้าจากข้อมูลที่มีผู ้รวบรวมไว้ทั้งหน่วยงาน 

ของรัฐและเอกชน รวมถึงข้อมูลที่ได้จากการค้นคว้าทางสื่อสิ่งพิมพ์  

และสื่ออินเทอร์เน็ต

	 4.	 ก�ำหนดสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล เมื่อได้ท�ำ 

การเก็บรวบรวมข้อมูลเรียบร้อยแล้ว ผู้วิจัยได้น�ำข้อมูลที่ได้มาท�ำ 

การวิเคราะห์เชิงปริมาณ (Quantitative) ด้วยโปรแกรมส�ำเร็จรูป  

โดยสถิติที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ก�ำหนดค่าทางสถิติส�ำหรับ 

การวิเคราะห์ข้อมูลไว้ดังนี้ คือ สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive  

Statistics) โดยใช้การแจกแจงความถี่ (Frequency Distribution) 

ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าส่วนเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน (Standard Deviation : SD) และสถิติเชิงอนุมาน  

(Reference Statistics) โดยใช้การวเิคราะห์สหสมัพนัธ์ (Correlation  

Analysis) และการวิเคราะห์ความถดถอย (Regression Analysis)  

เพื่อใช้ในการทดสอบระดับอิทธิพลของส่วนประสมการค้าปลีก 

ที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าร้านซี.เจ. เอ็กซ์เพรส ในเขต 

กรุงเทพมหานคร

วลัย ซ่อนกลิ่น, วลัยลักษณ์ เพ็ชรแสน
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ผลการวิจัย
	 การวิจัยครั้งนี้มุ ่งศึกษาส่วนประสมการค้าปลีกที่ 

ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า ร้านซี.เจ. เอ็กซ์เพรส ในเขต

กรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยสามารถสรุปผลการวิจัยได้ดังนี้

	 ข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้าที่เคยซื้อสินค้าและเข้าใช ้

บรกิาร ร้านซ.ีเจ เอก็ซ์เพรส ในเขตกรงุเทพมหานคร จ�ำนวน 407 คน 

พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย (คิดเป็นร้อยละ 60.44) มีช่วงอาย ุ

อยูร่ะหว่าง 21 - 30 ปี (คดิเป็นร้อยละ 23.10) รองลงไปคอื ช่วงอาย ุ

ต�่ำกว่า 21 ปี (คิดเป็นร้อยละ 22.60) และช่วงอายุ 31 - 40 ป ี

(คิดเป็นร้อยละ 20.64) ตามล�ำดับ ส่วนของอาชีพ ส่วนใหญ่เป็น 

พนักงานบริษัทเอกชน (คิดเป็นร้อยละ 31.20) รองลงไปคือ  

แม่บ้าน/พ่อบ้าน/ว่างงาน (คิดเป็นร้อยละ 26.29) และข้าราชการ/ 

รัฐวิสาหกิจ (คิดเป็นร้อยละ 14.25) ตามล�ำดับ ในส่วนของระดับ 

การศึกษาจะอยูใ่นระดบัปรญิญาตรมีากทีสุ่ด (คิดเป็นร้อยละ 53.32)  

รองลงไปต�่ำกว่าปริญญาตรี (คิดเป็นร้อยละ 41.52) โดยส่วนใหญ ่

มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนน้อยกว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท (คิดเป็น 

ร้อยละ 51.11) รองลงไปคือ 20,000 - 30,000 บาท (คิดเป็น 

ร้อยละ 31.45) และรายได้ 10,000 - 20,000 บาท (คิดเป็น 

ร้อยละ 7.37) ตามล�ำดับ

	 จากตารางที่ 1 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็น 

เก่ียวกับส่วนประสมการค้าปลีกของร้านซี.เจ เอ็กซ์เพรส ในเขต 

กรุงเทพมหานคร โดยส�ำรวจจากลูกค้าที่เคยซื้อสินค้าและเข้าใช้

บริการ จ�ำนวน 407 คน พบว่า ในภาพรวมค่าเฉลี่ยความคิดเห็น

ต่อส่วนประสมการค้าปลีกเท่ากับ 3.88 ซึ่งอยู่ในระดับมาก เม่ือ

ตารางที่ 1	ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับส่วนประสมการค้าปลีกของร้านซี.เจ. เอ็กซ์เพรส

	 ในเขตกรุงเทพมหานคร จ�ำนวน 407 คน

ส่วนประสมการค้าปลีกของร้านซี.เจ. เอ็กซ์เพรส ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความคิดเห็น

1. ด้านท�ำเลที่ตั้ง 4.16 0.404 มาก

2. ด้านความหลากหลายของประเภทสินค้า 3.81 0.568 ปานกลาง

3. ด้านการออกแบบร้านและการจัดแสดงสินค้า 4.10 0.521 มาก

4. ด้านส่วนประสมการสื่อสารการตลาด 3.45 0.590 มาก

5. ด้านนโยบายการตั้งราคา 4.07 0.597 มาก

6. ด้านการบริการลูกค้า 3.86 0.616 มาก

ภาพรวมทั้งหมด 3.88 0.207 มาก

ส่วนประสมการค้าปลีกของร้านซี.เจ. เอ็กซ์เพรส ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความคิดเห็น

1. การบอกต่อ 3.24 0.841 ปานกลาง

2. ความตั้งใจซื้อ 2.72 0.883 ปานกลาง

3. ความอ่อนไหวต่อราคา 3.59 1.000 มาก

4. การร้องเรียน 2.91 0.947 ปานกลาง

ภาพรวมทั้งหมด 3.11 0.451 ปานกลาง

พิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านท�ำเลที่ตั้งมีคะแนนเฉล่ียสูงสุดคือ 

4.16 ซึ่งอยู่ในระดับมาก รองลงไปคือ ด้านการออกแบบร้านและ

การจดัแสดงสนิค้า และด้านนโยบายการตัง้ราคา โดยมคีะแนนเฉลีย่ 

4.10 และ 4.07 ซึ่งอยู่ในระดับมาก ตามล�ำดับ ส่วนด้านที่มีคะแนน

ความเฉลีย่ความคดิเห็นต�ำ่คอื ด้านส่วนประสมการสือ่สารการตลาด 

มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 3.45

ตารางที่ 2	ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นที่มีต่อความจงรักภักดีของลูกค้าร้านซี.เจ. เอ็กซ์เพรส

	 ในเขตกรุงเทพมหานคร จ�ำนวน 407 คน

วลัย ซ่อนกลิ่น, วลัยลักษณ์ เพ็ชรแสน
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ส่วนประสมการค้าปลีก

ความจงรักภักดีของลูกค้าร้านซี.เจ. เอ็กซ์เพรส

ค่าสถิติ (Pearson 

Correlation)
ระดับความสัมพันธ์

1. ด้านท�ำเลที่ตั้ง 0.0045 ไม่มีความสัมพันธ์

2. ด้านความหลากหลายของประเภทสินค้า 0.189** มีความสัมพันธ์ระดับต�่ำทิศทางเดียวกัน

3. ด้านการออกแบบร้านและการจัดแสดงสินค้า 0.009 ไม่มีความสัมพันธ์

4. ด้านส่วนประสมการสื่อสารการตลาด 0.201** มีความสัมพันธ์ระดับต�่ำทิศทางเดียวกัน

5.  ด้านนโยบายการตั้งราคา 0.155** มีความสัมพันธ์ระดับต�่ำทิศทางเดียวกัน

6.  ด้านการบริการลูกค้า 0.244** มีความสัมพันธ์ระดับต�่ำทิศทางเดียวกัน

	 จากตารางที ่2 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลความคดิเหน็ 

ที่มีต่อความจงรักภักดีของลูกค้า ร้านซี.เจ. เอ็กซ์เพรส ในเขต 

กรุงเทพมหานคร จ�ำนวน 407 คน พบว่า ในภาพรวมค่าเฉลี่ย 

ความคิดเหน็ของทีม่ต่ีอความจงรกัภกัดขีองลกูค้า ร้านซ.ีเจ เอก็ซ์เพรส  

ในเขตกรุงเทพมหานคร เท่ากับ 3.11 ซ่ึงอยู่ในระดับปานกลาง  

เมือ่พิจารณาเป็นรายประเดน็ พบว่า ประเดน็ความอ่อนไหนต่อราคา 

มีคะแนนเฉล่ียสูงสุดคือ 3.59 ซึ่งอยู่ในระดับมาก รองลงไปคือ 

ประเด็นการบอกต่อ และประเด็นการร้องเรียน โดยมีคะแนนเฉลี่ย 

เท่ากับ 3.24 และ 2.91 ซึ่งอยู่ในระดับปานกลาง ตามล�ำดับ 

	 วัตถุประสงค์การวิจัยข้อที่ 1 เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ 

ระหว่างส่วนประสมการค้าปลีกและความจงรักภักดีของลูกค้า  

ร้านซี.เจ. เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาปรากฏ 

ตามตารางที่ 3

	 จากตารางที่ 3 ผลการการศึกษาวัตถุประสงค์การวิจัย 

ของที่ 1 โดยใช้การวิเคราะห์สถิติสหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน  

(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบว่า  

ด้านความหลากหลายของประเภทสินค้า มีความสัมพันธ์กับ 

ความจงรักภักดีของลูกค้าระดับต�่ำทิศทางเดียวกัน (Pearson  

Correlation = 0.189) ด้านส่วนประสมการสื่อสารการตลาด 

มคีวามสมัพันธ์กบัความจงรกัภกัดขีองลกูค้าระดบัต�ำ่ทศิทางเดียวกัน 

(Pearson Correlation = 0.201) ด้านนโยบายการตั้งราคา 

ตารางที่ 3	ผลการการศึกษาวิจัยข้อที่ 1 ความสัมพันธ์ระหว่างส่วนประสมการค้าปลีกและความจงรักภักดีของลูกค้า

	 ร้านซี.เจ. เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร

หมายเหตุ ** มีระดับนัยส�ำคัญทางสถิติที่ 0.05

มคีวามสมัพนัธ์กบัความจงรกัภกัดขีองลกูค้าระดบัต�ำ่ทศิทางเดียวกัน  

(Pearson Correlation = 0.155) และด้านการบริการลูกค้า 

มคีวามสมัพนัธ์กบัความจงรกัภกัดขีองลกูค้าระดบัต�ำ่ทศิทางเดียวกัน  

(Pearson Correlation = 0.244) ตามล�ำดับ

	 วัตถุประสงค์การวิจัยข้อที่ 2 เพื่อศึกษาอิทธิพลของ 

ส่วนประสมการค้าปลีกที่ส ่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า 

ร้านซี.เจ. เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาปรากฏ 

ตามตารางที่ 4

วลัย ซ่อนกลิ่น, วลัยลักษณ์ เพ็ชรแสน
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	 จากตารางท่ี 4 แสดงผลการศึกษาวัตถุประสงค์ 

การวิจัยข้อที่ 2 โดยใช้การวิเคราะห์ตัวแบบการถดถอยเชิงเส้น  

(Linear Regression Model) พบว่า ส่วนประสมการค้าปลีก 

ด้านที่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า ประกอบด้วย  

ด้านความหลากหลายของประเภทสนิค้า (Beta = 0.232, t = 5.091, 

Sig. = 0.00 < 0.05) ด้านส่วนประสมการส่ือสารการตลาด  

(Beta = 0.218, t = 4.769, Sig. = 0.000 < 0.05) ด้านนโยบาย 

การตั้ง ราคา (Beta = 0.155, t = 0.3.414, Sig. = 0.001 < 0.05)  

และ ด้านการบริการลูกค้า (Beta = 0.268, t = 5.855, Sig. =  

0.000 < 0.05) ตามล�ำดับ ซึ่งสามารถเขียนเป็นตัวแบบการถดถอย 

เชิงเส้น (Linear Regression Model) ส�ำหรับความจงรักภักดี 

ของลูกค้า ร้านซี.เจ. เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร ได้ดังนี้

	 ความจงรักภักดี = 0.232* ความหลากหลายของ 

ประเภทสินค้า+0.218* ส่วนประสมการสื่อสารการตลาด+0.155* 

นโยบายการตั้งราคา+0.268* การบริการลูกค้า

	 ทั้งนี้ ตัวแบบดังกล่าวข้างต้น สามารถท�ำนายอิทธิพล 

ของส่วนประสมการค้าปลกีทีม่ผีลต่อความจงภกัดขีองลกูค้าทีม่าซือ้ 

สนิค้าและเข้าใช้บรกิาร ร้านซ.ีเจ เอก็ซ์เพรส ในเขตกรงุเทพมหานคร  

ได้ร้อยละ 42.60 จากผลการศึกษาวิจัยแสดงให้เห็นว่าความจงรัก 

ภักดีของลูกค้า ร้านซี.เจ. เอ็กซ์เพรส จะเพ่ิมขึ้น 0.232 หน่วย 

เมื่อมีการเปล่ียนแปลงเพิ่มขึ้นของความหลากหลายของประเภท 

สินค้า 1 หน่วย ในขณะท่ีปัจจัยอื่นๆ คงท่ี และความจงรักภักดี 

ของลูกค้า ร้านซี.เจ. เอ็กซ์เพรส จะเพิ่มขึ้น 0.218 หน่วย เมื่อมีการ 

เปลี่ยนแปลงเพิ่มขึ้นของส่วนประสมการสื่อสารการตลาด 1 หน่วย  

ในขณะที่ปัจจัยอื่น ๆ คงที่ ในท�ำนองความจงรักภักดีของลูกค้าร้าน 

ซี.เจ. เอ็กซ์เพรส จะเพิ่มขึ้น 0.155 หน่วย เมื่อมีการเปลี่ยนแปลง 

เพิม่ขึน้ของนโยบายการตัง้ราคา 1 หน่วย ในขณะทีปั่จจยัอืน่ ๆ  คงที่  

ส่วนความจงรักภักดีของลูกค้า ร้านซี.เจ. เอ็กซ์เพรส จะเพ่ิมขึ้น  

0.268 หน่วย เมื่อมีการเปลี่ยนแปลงเพิ่มขึ้นของการบริการลูกค้า 

1 หน่วย ในขณะที่ปัจจัยอื่น ๆ คงที่ 

สรุปและอภิปรายผลการวิจัย
	 1.	 ส่วนประสมการค้าปลีก มีความสัมพันธ์กับความ 

จงรักภักดีของลูกค้า ร้านซี.เจ. เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร  

อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ 0.05 ประกอบด้วย ส่วนประสมการ 

ค้าปลีกด้านความหลากหลายของประเภทสินค้า ด้านส่วนประสม 

การสือ่สารการตลาด ด้านนโยบายการตัง้ราคา และด้านการบรกิาร 

ลูกค้า ทัง้นีใ้นแต่ละด้านมคีวามสัมพนัธ์กบัความจงรกัภักดขีองลกูค้า 

ระดับต�่ำทิศทางเดียวกัน นั่นแสดงให้เห็นว่า หากทางร้านค้าให ้

ความส�ำคญัส่วนประสมการค้าปลกีเพิม่มากขึน้จะมผีลให้ลกูค้าทีม่า 

ซื้อสินค้าและใช้บริการร้านมีความจักรักดีกับทางร้านเพิ่มมากขึ้น 

ตามไปด้วย ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ สินิทรา สุขสวัสดิ์ และ 

ทิพย์รัตน์ เลาหวิเชียร (2561: 5-9) ได้ศึกษาวิจัยเกี่ยวกับอิทธิพล 

ของส่วนประสมการค้าปลีกท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า 

ร้านค้าปลีก ประเภทไฮเปอร์มาร์เก็ตในเขตกรุงเทพมหานคร 

ซ่ึงผลการวจิยัพบว่า ส่วนประสมการค้าปลีกภาพรวมมคีวามสมัพนัธ์ 

กับความจงรักภักดีของลูกค้าที่ระดับนัยส�ำคัญทางสถิติ 0.05 

เม่ือพจิารณารายด้านพบว่า ส่วนประสมการค้าปลกีด้านการบรกิาร 

ลูกค้า ด้านการส่ือสาร ด้านการตั้งราคา ด้านการคัดสรรสินค้า  

ด้านการตกแต่งร้านและการจัดแสดงสินค้า และด้านท�ำเลท่ีตั้งมี 

ตารางที่ 4	ผลการการศึกษาวัตถุประสงค์การวิจัยข้อที่ 2 เพื่อศึกษาอิทธิพลของส่วนประสมการค้าปลีก

	 ที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า ร้านซี.เจ. เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร

ส่วนประสมการค้าปลีก B Std.Error Beta t Sig.

Constant 0.042 0.403 0.105 0.917

ด้านท�ำเลที่ตั้ง 0.096 0.051 0.086 1.878 0.061

ด้านความหลากหลายของประเภทสินค้า 0.184 0.036 0.232 5.091* 0.000

ด้านการออกแบบร้านและการจัดแสดงสินค้า 0.041 0.039 0.047 1.036 0.301

ด้านส่วนประสมการสื่อสารการตลาด 0.167 0.035 0.218 4.796* 0.000

ด้านนโยบายการตั้งราคา 0.117 0.034 0.155 3.414* 0.001

ด้านการบริการลูกค้า 0.196 0.033 0.268 5.855* 0.000

หมายเหตุ * มีระดับนัยส�ำคัญทางสถิติที่ 0.05

	 R Square = 0.426 SE = 0.410

วลัย ซ่อนกลิ่น, วลัยลักษณ์ เพ็ชรแสน
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ความสัมพันธ์กับความจงรักภักดีของลูกค้าท่ีระดับนัยส�ำคัญทาง 

สถิติ 0.05 และสอดคล้องกับงานวิจัยของอาภาพร จงนวกิจ 

ประสพชัย พสุนนท์ (2558: 1566-1580) ที่ได้ศึกษาเกี่ยวกับ 

อิทธิพลของกลยุทธ์การจัดการส่วนประสมการค้าปลีกและกลยุทธ ์

การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า 

ร้านค้าปลกีแบบดัง้เดมิ อ�ำเภอเมอืง จังหวดัราชบรุ ีผลการวจิยัพบว่า 

1. อทิธพิลของกลยทุธ์การจดัส่วนประสมของการค้าปลกีทีส่่งผลต่อ 

ความจงรกัภกัดเีชงิพฤตกิรรม คอื ชนดิของสนิค้าทีผู่ค้้าปลกีเสนอขาย  

การส่งเสริมการตลาดและการให้ความช่วยเหลือลูกค้า และความ 

สะดวกของท�ำเลที่ตั้งร้านค้า 2. อิทธิพลของกลยุทธ์การจัดส่วน 

ประสมของการค้าปลีกทุกด้านส่งผลต่อความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ  

3. อิทธิพลของกลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ท่ีส่งผลต่อความ 

จงรกัภกัดเีชงิพฤตกิรรม คอื เทคโนโลย ีข้อมลูข่าวสารเก่ียวกบัลูกค้า  

ผู้ประกอบการ และพนักงานของร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิม และ 

4. อิทธิพลของกลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ทุกด้านส่งผลต่อ 

ความจงรกัภกัดเีชงิทศันคต ิซึง่ผลการศกึษานีท้�ำให้ผูท้ีส่นใจน�ำความรู้ 

ที่ได้มาใช้วางแผนเพื่อปรับกลยุทธ์ทางการตลาดให้เหมาะสม 

นอกจากนีย้งัปรบัปรงุให้เข้ากบัคณุลกัษณะพืน้ฐานทีแ่ตกต่างกนัของ

ลกูค้าเพือ่ท�ำให้เกดิความพงึพอใจและความแตกต่างด้านการบรกิาร

เพ่ือความอยู่รอด นอกจากนัน้ยงัสอดคล้องกบังานวิจยัของ Deepika 

Jhamb and Ravi Kiran (2012: 4196-4207) ที่ได้ศึกษาวิจัย 

เกี่ยวกับเรื่อง ช้อปป้ิงอนิเทรนด์แทนทีร่ปูแบบเดิม ๆ  พบวา่ รปูแบบ 

การขายปลีกที่เกิดจากผู้บริโภคเข้ามาซ้ือและจับจ่ายมากขึ้นนั้น 

มีแนวโน้มที่ดีขึ้นอันเนื่องมาจากคุณลักษณะส�ำคัญของผลิตภัณฑ์  

เช่น คุณภาพที่ดีขึ้น ความหลากหลายของตราสินค้า การจัดตกแต่ง 

ร้านค้า และการจัดประเภทสินค้ารวมถึงคุณลักษณะของร้าน เช่น  

สถานทีจ่อดรถ พนกังานขายทีผ่่านการฝึกอบรม และความปลอดภัย 

ที่สมบูรณ์ โดยเฉพาะรูปแบบร้านค้าปลีกท่ีส�ำคัญในอินเดีย เช่น  

ห้างสรรพสินค้าพิเศษ ไฮเปอร์มาร์เก็ต/ซูปเปอร์มาร์เก็ต ร้านค้า 

ส่วนลด ร้านค้าสะดวกซื้อ และห้างสรรพสินค้าสมัยใหม่

	 2.	 ส่วนประสมการค้าปลีก มีอิทธิพลต่อความจงรัก 

ภักดีของลูกค้า ร้านซี.เจ. เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร 

อย่างมนียัส�ำคญัทางสถติทิี ่0.05 ประกอบด้วย ด้านความหลากหลาย 

ของประเภทสินค้าโดยถ้าเพิ่มขึ้น 1 หน่วย จะท�ำให้ความจงภักด ี

ของลูกค้าเพิ่มขึ้น 0.232 หน่วย ด้านส่วนประสมการสื่อสารการตลาด  

โดยถ้าเพิ่มขึ้น 1 หน่วย จะท�ำให้ความจงภักดีของลูกค้าเพิ่มขึ้น  

0.218 หน่วย ด้านนโยบายการตั้งราคาโดยถ้าเพิ่มขึ้น 1 หน่วย 

จะท�ำให้ความจงภักดีของลูกค้าเพิ่มขึ้น 0.155 หน่วย และ  

ด้านการบริการลูกค้าโดยถ้าเพิ่มขึ้น 1 หน่วย จะท�ำให้ความจงภักด ี

ของลกูค้าเพิม่ขึน้ 0.268 หน่วย ตามล�ำดบั ซ่ึงสอดคล้องกบังานวจิยั 

ของ สินิทรา สุขสวัสดิ์ และทิพย์รัตน์ เลาหวิเชียร (2561: 5-9)  

ที่ได้ศึกษาวิจัยเก่ียวกับอิทธิพลของส่วนประสมการค้าปลีกที่ส่งผล 

ต่อความจงรักภักดีของลูกค้าร้านค้าปลีก ประเภทไฮเปอร์มาร์เก็ต 

ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ส่วนประสมการค้าปลีกด้านการ 

บริการลูกค้า ด้านการส่ือสาร และด้านการตั้งราคา มีอิทธิพลต่อ 

ความจงรักภักดีของลูกค้าตามดับที่ระดับนัยส�ำคัญทางสถิติ 0.05  

โดยสามารถร่วมกันอธิบายความจงรักภักดี ของลูกค้าได้ร้อยละ  

12.3 ในขณะที่ส่วนประสมการค้าปลีกด้านอื่น ๆ ได้แก่ การคัดสรร 

สินค้า การตกแต่งร้านและจัดแสดงสนิค้า และท�ำเลทีต้ั่ง ไม่มอิีทธพิล 

ต่อความจงรักภักดีของลูกค้าท่ีระดับนัยส�ำคัญทางสถิติ 0.05 และ 

สอดคล้องกับภาวิณี กาญจนาภา (2554: 37-42) ที่ได้ศึกษา 

เก่ียวกับการบริหารส่วนประสมการค้าปลีกและการจัดการเชงิกลยทุธ์ 

การตลาดของร้านค้าปลกีแบบดัง้เดมิซึง่พบว่า ส่วนประสมการค้าปลีก 

มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภค โดยผูป้ระกอบการทีป่ระสบ 

ความส�ำเรจ็จะมมีมุมองทีช่ดัเจนเชงิกลยทุธ์การตลาดมกีารใช้กลยทุธ์ 

การตลาดจัดการร้านค้าอย่างมีประสิทธิภาพโดยให้ความใส่ใจกับ 

การดแูลสินค้าภายในร้านค้าการบรหิารการจดัวางและการจดัแสดง 

สินค้าอย่างสม�่ำเสมอและมีมุมมองที่ชัดเจนเกี่ยวกับต�ำแหน่งที่ตั้ง 

ของร้านค้าเพื่ออานวยความสะดวกให้กับลูกค้าซ่ึงสอดคล้องกับ 

ผลการศกึษาวจิยัผูบ้รโิภคในเชงิปรมิาณทีพ่บว่า มปัีจจยั 3 ประการ 

ที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อสินค้าของผู้บริโภคจาก 

ร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมมากที่สุด คือ ชนิดของสินค้าและบริการ  

การจัดวางแผนผังร้านและการจัดแสดงสินค้าภายในร้านค้า และ 

ความสะดวกของท�ำเลทีต่ัง้ของร้านค้า นอกจากนัน้ยงัสอดคล้องกบั 

งานวิจัยของ Chengedzai Mafini (2015: 35-42) ที่ได้ศึกษาวิจัย 

เกี่ยวกับตัวขับเคลื่อนความจงรักภักดีของลูกค้าของร้านค้าปลีก 

ในแอฟริกาใต้ ซึ่งผลการศึกษาวิจัยพบว่า การศึกษาความสัมพันธ์ 

ระหว่างปัจจัยด้านภาพลักษณ์ร้านค้าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ 

และความภักดีต่อร้านค้าของลูกค้าใน 5 มิติ ได้แก่ ชื่อเสียงร้าน  

ความช่วยเหลือด้านการขาย บรรยากาศร้าน การออกแบบและ 

การจัดแสดงสินค้าภายในร้าน การส่งเสริมการขาย และการเข้าถึง 

ร้านค้า ซ่ึงพบว่า ความช่วยเหลือด้านการขายเป็นปัจจัยท่ีส�ำคัญ 

ที่สุด อีกทั้งการตกแต่งและบรรยากาศร้านค้าก็เป็นปัจจัยส�ำคัญ 

ส�ำหรับผู้บริโภคในกลุ่มสินค้าเส้ือผ้ากีฬา โดยมีความสัมพันธ์ใน 

เชิงบวกตั้งแต่ปานกลางถึงสูง นอกจากนี้การส่งเสริมการขายและ 

การจัดร้านให้ดูดึงดูดใจยังเป็นตัวบ่งชี้ความพึงพอใจที่มีต่อร้านค้า  

อีกทั้งความพึงพอใจต่อร้านยังเป็นตัวบ่งชี้ถึงความภักดีของลูกค้า 

อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ

ข้อเสนอแนะ
	 จากการศึกษาวิจัยเรื่อง ส่วนประสมการค้าปลีกที่ม ี

อิทธิพลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า ร้านซี.เจ เอ็กซ์เพรส ในเขต 

กรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะเพื่อการน�ำผลที่ได้ไปใช ้

ประโยชน์ ดังนี้

วลัย ซ่อนกลิ่น, วลัยลักษณ์ เพ็ชรแสน
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	 1.	 ข้อเสนอแนะที่ได้จากงานวิจัย

	 ผูบ้ริหารร้านซี.เจ เอก็ซ์เพรส ควรให้ความส�ำคญัเกีย่วกบั 

ที่จอดรถให้เพียงพอส�ำหรับลูกค้าที่มาใช้บริการ มีสินค้าพร้อมขาย 

อยู่ตลอดเวลาที่ท�ำให้ลูกค้าม่ันใจว่าจะไม่เสียเวลาในเดินทางมาซื้อ 

สนิค้าทีร้่าน มสีนิค้าทีค่รอบคลมุทกุอย่างทีล่กูค้าต้องการโดยไม่ต้อง 

ไปหาซือ้จากทีอ่ืน่อกี ร้านค้าต้องมกีารโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือ 

ต่าง ๆ เช่น สื่ออินเตอร์เน็ต โทรทัศน์ สิ่งพิมพ์ เป็นต้น ต้องมีการจัด 

โปรโมชั่น ลด แลก แจก แถม และร้านค้าต้องมีบริการเปลี่ยนคืน 

สินค้าหากสินค้าเกิดความช�ำรุดเสียหาย ไม่ได้มาตรฐาน

	 2.	 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป

	 ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบส่วนประสมการค้าปลีกที ่

ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าร้านปลีกขนาดใหญ่ ร้านค้าปลีก 

ขนาดเล็ก และร้านค้าปลีกดั้งเดิม ในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อน�ำ 

ผลการศกึษาวิจยัทีไ่ด้มาก�ำหนดนโยบายด้านส่วนประสมการค้าปลกี 

กบัร้านค้าต่อไป ตลอดจนควรศกึษาวจิยักบัลกูค้าทีม่าใช้บรกิารร้าน 

ซ.ีเจ เอก็ซ์เพรส ในพืน้ทีต่่างกนัออกไป เพือ่ให้ได้ข้อมลูภาพรวมของ 

ลกูค้าทีม่าใช้บรกิารอย่างแท้จริง ซึง่จะเป็นประโยชน์กับผูท้ีเ่กีย่วข้อง 

น�ำผลการศึกษาวิจัยไปปรับใช้ต่อไป
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