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บทคัดยอ (Abstract) 
 การทำวิจัยในครั้งนี้ศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสินคาและมาตรฐานการ
บริการของรานเซเวน อีเลฟเวน และปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคามีตอสินคาและ
มาตรฐานการบริการของรานเซเวน อีเลฟเวน โดยกลุมตัวอยางคือบุคคลท่ีมาใชบริการของราน
สะดวกซ้ือเซเวนอีเลฟเวน กลุมตัวอยางคือ นักศึกษา พนักงานและลูกคาท่ีมาซ้ือของในตลาดนัดของ
ชุมชน เครื่องมือท่ีใชในครั้งนี้ประกอบดวยการรวบรวมขอมูลคือแบบสอบถาม วิเคราะหขอมูล สถิติ
พรรณนา (Descriptive Satistics) เปนสถิติพ้ืนฐานท่ีใชวิเคราะหขอมูลก่ียวกับการแจกแจงความถ่ี 
เพ่ืออธิบายลักษณะท่ัวไป ของขอมูลหรือตัวแปรในการวิจัย รอยละ (Percentage)คาาเฉลี่ย 
(Mean) สวนเเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviatin) จากผลการศึกษา ลูกคากลุมตัวอยางท่ีซ้ือ
สินคาและบริการจากรานเซเวนอีเลฟเวนสวนใหญมีอาชีพเปนนักเรียน / นักศึกษา ซ่ึงเปนชวงวัยรุน
ท่ีคาดหวังความสะดวก สบาย รวมท้ังการบริการท่ีรวดเร็วเพ่ือท่ีจะสรางความประทับใจใหแกลูกคา
และกลับมาใชบริการในครั้งตอไป 
คำสำคัญ (Keywords): รานสะดวกซ้ือ; ความพึงพอใจ 
 
Abstract 
 The level of customer satisfaction with 7-Eleven store products and 
service standards, as well as factors impacting customer satisfaction with 7-Eleven 

 
Received: 2021-06-30 Revised: 2021-08-02 Accepted: 2021-08-04 

1 นักศึกษาหลักสตูรบรหิารธุรกิจบัณฑิต สาขาวิชาการจดัการคณุภาพ วิทยาลัยนวัตกรรมและการ
จัดการ มหาวิทยาลัยราชภฏัสวนสนัุนทา Undergraduate student of Bachelor of Business 
Administration, Major field: Quality Management, College of Innovation and Management, Suan 
Sunandha Rajabhat University. Corresponding Author e-mail: inkant73210@gmail.com 

2 วิทยาลัยนวัตกรรมและการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภฏัสวนสุนันทา College of Innovation and 
Management, Suan Sunandha Rajabhat University. e-mail: Niyom.su@ssru.ac.th 

3 วิทยาลัยนวัตกรรมและการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภฏัสวนสุนันทา College of Innovation and 
Management, Suan Sunandha Rajabhat University. e-mail: ekgnarong.vo@ssru.ac.th 

mailto:Niyom.su@ssru.ac.th


ห น้ า  |  210  
วารสารการบริหารนิติบุคคลและนวัตกรรมท้องถ่ิน 

ปีท่ี 8 ฉบับท่ี 4  เดือนเมษายน 2565 
 

shop products and service standards, were investigated in this study. 7-Eleven 
locations People that shop at a 7-Eleven convenience store make up the sample 
group. Students, staff, and consumers who buy at the neighborhood market make 
up the sample group. Data gathering, especially questionnaires, was the instrument 
of choice at the time. Analyzing data Basic statistics used to examine data 
concerning frequency distribution are descriptive statistics. to define the features of 
the study data or variables in general Percentage Standard Mean Deviatin based on 
the study's findings Customers that buy products and services from 7-Eleven outlets 
are primarily students/students who are teens who want convenience and quick 
service to impress them. consumers who will return to utilize the service in the 
future 
Keywords: Convenience store; Satisfaction 
 
บทนำ (Introduction) 
 รานเซเวน อีเลฟเวน มีรูปแบบการขยายธุรกิจรานคาปลีก คือการขยายธุรกิจรานสะดวก
ซ้ือ เปนธุรกิจคาปลีกขนาดเล็กท่ีสามารถเขาถึงชุมชน โดยจำหนายสินคาอุปโภคบริโภคท่ีจำเปนตอ
ชีวิตประจำวัน เครื่องดื่มและอาหารประเภท พรอมทาน รองรับความตองการของลูกคาท่ีมี
พฤติกรรมการจับจายใชสอยซ้ือสินคาใกลบาน สอดคลองกับชีวิตประจำวันในปจจุบันท่ีลูกคา
ตองการความสะดวกและรวดเร็วมากยิ่งข้ึน 
 ธุรกิจคาปลีกมีการแขงขันกันสูงและตองเนนการตอบสนองความตองการของลูกคาการ
จะมีหางสรรพสินคาหรือรานคาใดรานหนึ่งผูกขาดในธุรกิจนี้จึงแทบจะเปนไปไมได เพราะสุดทายก็
จะมีคนขาหางสรรพสินคาหรือรานคารูปแบบใหมเขามาแยงสวนแบงการตลาดไปและถึง
ผูประกอบการคาปลีกไมมีการเปลี่ยนแปลงปรับปรุงการบริการของตัวเองเพ่ือตอบสนองความ
ตองการของผูบริโภคก็จะไมสามารถอยูในธุรกิจนี้ไดในธุรกิจคาปลีกจึงมักจะมีผูประกอบการรายใหม
เขามาในตลาดอยูตลอดเวลาดังนั้น ผูประกอบการคาปลีกตองมีการปรับเปลี่ยนธุรกิจของตัวเอง
ตลอดเวลา โดยมีการนำเทคโนโลยีสมัยใหมเขามาชวยในการขายสินคาและบริการเพ่ือรักษาสวน
แบงการตลาดและเพ่ิมลูกคากลุมใหม ๆซ่ึงปจจุบันนี้มีรานสะดวกซ้ือท่ีเติบโตข้ึน คือ รานเซเวน 
อีเลฟเวน Tesco Lotus, Mini Big C, Family Mart, Lawson108 
 ลูกคารานสะดวกซ้ือมีความคาดหวังท่ีจะไดรับสินคาและบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว รวมท้ัง
ตองการสินคาท่ีมีคุณภาพพรอมการบริการท่ีดีจากพนักงาน หากลูกคาไดรับสินคาและบริการตรง
ตามความคาดหวังก็จะสงผลใหเกิดความพึงพอใจจากการใชบริการรานสะดวกซ้ือและกลับมาใช
บริการอยางตอเนื่องซ่ึงในบางครั้งอาจมีขอแนะนำเก่ียวกับสินคาและบริการ เพ่ือใหรานสะดวกซ้ือ
นำไปปรบัปรุงและพัฒนาใหดีข้ึน 
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วัตถุประสงคของการวิจัย (Research Objectives) 
 เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสินคาและมาตรฐานการบริการของราน
เซเวนอีเลฟเวน 
 
วิธีดำเนินการวิจัย (Research Methods) 
 ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 ลูกคาท่ีมาใชบริการในรานเซเวน อีเลฟเวนในจังหวัดนครปฐม กลุมตัวอยาง คือ ลูกคาท่ี
เขามาใชบริการบริการของรานเซเวนอีเลฟเวนในจังหวัดนครปฐม สาขาสามพราน สาขานครชัยศรี 
สาขาพุทธมณฑลจำนวน 414 คน สุมตัวอยางแบบบังเอิญ โดยสอบถามจากผูท่ีมาใชบริการในสาขา
สามราน สาขานครชัยศรี และสาขาพุทธมณฑล 
 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 แบบสอบถามประเภทแบบออนไลน แบงเปน 4 สวน สวนท่ี 1 ประกอบดวย ขอมูลท่ัวไป 
เปนขอคำถามเก่ียวกับสถานภาพของผูตอบ ไดแก  อายุ เพศ รายได ระดับการศึกษา อาชีพ สวนท่ี 
2 ประกอบดวย ขอมูลพฤติกรรมการซ้ือสินคาและการบริการของราสะดวกซ้ือในจังหวัดนครปฐม 
ไดแก แสดงความถ่ีในการใชบริการรานสะดวกซ้ือ การมาซ้ือสินคาหรือบริการ ประเภทของสินคา
ท่ีมาซ้ือหรือใชบริการ สวนท่ี 3 ประกอบดวย แบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลปจจัยท่ีสงผลตอความพึง
พอใจในการใชบริการ ไดแก ความคาดหวังของการซ้ือสินคาหรือบริการ คุณภาพของสินคาหรือ
บริการ คุณคาของสินคาหรือบริการ และความพึงพอใจของสินคาหรือบริการ สวนท่ี4 ขอเสนอแนะ 
 การเก็บรวบรวมขอมูล 
 การเก็บรวบรวมขอมูลคือเปนการแจกเบบสอบถามโดยไดรับการอนุญาติจากผูจัดการร
รานสะดวกซ้ือในการแจกแบบสอบถามออนไลนและเลือกจากกลุมลูกคาท่ีเขามาใชบริการในเซเวน
อีเลฟเวนในจังหวัดนครปฐม และแจกแบบสอบถามจำนวน 414 ชุด โดยดำเนินการแจกในจังหวัด
นครปฐม จำนวน 414 ชุด ใหแกลูกคาท่ีเขามาใชบริการในสาขาสามพราน สาขานครชัยศรีและ
สาขาพุทธมณฑล และจัดรวบรวมขอมูลแบบสอบถาม ตรวจสอบความสมบูรณของแบบสอบถามท้ัง 
414ชุด และข้ันตอนสุดทายจัดหมวดหมูขอมูลในแบบสอบถาม ระยะเวลาในการเก็บขอมูลตั้งแต
เดือนกุมภาพันธ-เดือนมีนาคม 2564 
 การวิเคราะหขอมูล 
 สถิติใชในการวิเคราะหขอมูล สถิติพรรณนา (Descriptive Statistics) เปนสถิติพ้ืนฐานท่ี
ใชวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับการแจกแจงความถ่ีเพ่ืออธิบายลักษณะท่ัวไปของขอมูลหรือตัวแปรในการ
วิจัยรอยละ(Percentage)คาเฉลี่ย (Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 
ผลการวิจัย (Research Results)ขอมูลท่ัวไป เปนขอคำถามเก่ียวกับสถานภาพของผูตอบ 
 ผลการวิจัยพบวาภาพรวมของของลักษณะประชากรของกลุมตัวอยางนี้โดยแบงเปนเพศ
ชายรอยละ 27.30 เพศหญิงแบงเปนรอยละ 72.20  อายุ อายุต่ำกวา 15 ป รอยละ 2 อายุ16-25 ป 
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รอยละ 47  อายุ 26-35 ป   รอยละ 48  และอายุ 36-50 ปรอยละ 3  รายได 5,001-10,000บาท 
รอยละ 5.1  รายได15,001-20,000 บาท รอยละ 87.70 รายได 20,000 บาทข้ึนไป รอยละ 7.20 
2 ขอมูลพฤติกรรมการซ้ือสินคาและการบริการของรานคาสะดวกซ้ือ 

พบวาความถ่ีในการใชบริการรรานสะดวกซ้ือแบงเปน นอยกวาเดือนละ 1 ครั้ง รอยละ
3.90% สัปดาหละ 1-2 ครั้ง รอยละ 37.20 สัปดาหละ 3-4 ครั้ง รอยละ 52.70  มากกวา 4 ครั้ง ตอ
สัปดาห รอยละ 6.30 การมาซ้ือสินคาหรือบริการในรานสะดวกซ้ือ แบงเปน ใกลบานหรือท่ีพัก รอย
ละ 17.6  ทางผาน รอยละ 74.2 และใกลท่ีทำงาน รอยละ 8.2  

 
ดานคุณภาพของสินคาหรือบริการ 

ระดับความคิดเห็น คาเฉล่ีย ผลรวม 

1 2 3 4 5 

1.ความสะอาดภายในราน 1.4 1.7 6.3 64.3 26.3 4.13 414 

2.คนหาสินคาสะดวก หางาย 1.4 1.4 14.5 55.1 27.5 4.06 414 

3.การบริการท่ีรวดเร็ว 1.2 1.2 24.6 48.1 23.9 3.91 414 

4.มีสินคาเต็มชั้นวาง 1.2 1.4 24.9 51.4 21 3.90 414 

5 มีการสะสมแตม สามารถใชซ้ือ

สินคาได 

1.2 1.9 20.5 53.6 22.7 3.95 414 

6 มีการบริการท่ีครบวงจร 1.0 3.1 21.5 54.3 20 3.90 414 

7 สินคามีความหลากหลาย 1.2 3.1 25.4 52.9 14.7 3.80 414 

1.สินคาสด ใหม 1.0 2.2 17.4 53.1 26.3 4.01 414 

2.อาหารอุนพรอมรับประทาน 2.0 2.2 11.8 57.2 28.5 4.11 414 

3.การบริการท่ีสุภาพของพนักงาน 0.00 2.66 18.84 56.52 21.98 3.98 414 

4.การบริการถูกตอง เชน ทอนเงิน

ถูกตอง 

2.0 2.9 22.7 55.1 19.1 3.90 414 

5.มีเครื่องดื่มท่ีเย็นอยูเสมอ 2.0 3.9 20.8 55.8 19.3 3.90 414 
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6.มีบริการเดลิเวอรี่สงสินคา 2.0 3.4 23.2 57.0 16.2 3.85 414 

ดานคุณคาของสินคาหรือบริการท่ีผูบริโภคไดรับเทียบกับเงินท่ีจาย 

1.คุณภาพของสินคาท่ีทานไดรับมี

ความเหมาะสม 

1.0 2.2 15.9 57.0 23.9 4.00 414 

2.คุณภาพของบริการท่ีทานไดรับมี

ความเหมาะสมกับเงินท่ีจายไป 

0.7 1.4 21.0 49.5 27.3 4.01 414 

3.ความสะดวกสบายท่ีทานไดรับมี

ความเหมาะสม 

0.7 1.9 22.2 55.6 19.6 3.90 414 

4.การใหบริการของแคชเชียรมีความ

รวดเร็วในเวลาเรงรีบ 

1.2 3.4 22.7 57.7 15.0 3.80 414 

5.คุณภาพความสดใหมของอาหาร

และเครื่องดื่ม 

1.7 3.1 22.5 58.5 14.3 3.80 414 

ความพึงพอใจของผูบริโภค 

1.มีความพึงพอใจกับสินคาท่ีไดรับ 1.7 2.7 18.8 57.0 19.8 3.90 414 

2.มีความพึงพอใจกับบริการท่ีไดรับ 1.4 3.1 20.8 52.7 22.0 3.90 414 

3.มีความพึงพอใจกับความ

สะดวกสบายท่ีไดรับ 

0.7 2.9 26.09 50.24 20.5 3.86 414 

4.มีความพึงพอใจกับความสะอาด

ของราน 

0.7 2.9 26.1 50.2 20.0 3.80 414 

5.ความพึงพอใจในทำเลท่ีตั้งของ

ราน 

0.7 4.3 23.2 54.8 16.9 3.80 414 

1.มีกลองวงจรปดในทุกมุมของราน 0.7 5.6 24.2 55.3 14.3 3.95 414 
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2.หากพ้ืนเปยกจะมีปายระวังลื่น 1.7 1.9 17.1 58.0 21.3 4.00 414 

3.มีการใชเจลแอลกอฮอลและ

เครื่องวัดอุณหภูมิกอนเขาราน 

1.0 1.2 20.8 51.0 26.1 3.90 414 

4.มีการทำความสะอาดจุดท่ีลูกคา

สัมผัสอยางสม่ำเสมอ 

0.5 2.7 22.0 53.1 21.7 3.89 414 

5. มีการจำกัดจำนวนลูกคาท่ีเขามา

ใชบริการ 

1.2 3.1 22.2 54.3 19.1 3.70 414 

ขอเสนอของลูกคา 

1.โอกาสท่ีจะบอกปญหาหรือ

ขอบบกพรองไปยังผูจัดการรานหรือ

ผูท่ีเก่ียวของ 

1.4 5.8 25.1 52.4 15.2 3.82 414 

2.โอกาสท่ีจะบอกปญหาในการใช

บริการไปยังคนท่ีรูจัก 

4.6 2.9 17.6 55.3 19.6 3.60 414 

3.โอกาสท่ีจะบอกปญหาในการใช

บริการไปยังสาธารณะไดรับรู 

3.1 7.5 27.5 46.4 15.5 3.60 414 

ความภักดีตอสินคาและบริการ 

1.บอกตอสินคาดีๆท่ีไดรับจากทาง

รานไปยังคนท่ีรูจัก 

4.83 7.00 21.98 43.96 22.22 3.70 414 

2.ครั้งตอในการซ้ือสินคายังคง

เลือกใชบริการรานเดิม 

0.7 5.80 21.74 40.82 30.92 3.95 414 

3.บอกตอคนรูจักวาสาขานี้มีการ

บริการท่ีดี 

2.17 8.94 19.32 43.24 26.33 3.80 414 
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อภิปรายผลการวิจัย (Research Discussion) 
 จากผลการวิจัยชองขอมูลพฤติกรรมการซ้ือสินคาและการบริการของรานคาสะดวกซ้ือ
พบวาความถ่ีในการใชบริการรรานสะดวกซ้ือแบงเปน นอยกวาเดือนละ 1 ครั้ง รอยละ3.90 สัปดาห
ละ 1-2 ครั้ง รอยละ 37.20  สัปดาหละ 3-4 ครั้ง รอยละ 52.70  มากกวา 4 ครั้ง ตอสัปดาห รอย
ละ 6.30 การมาซ้ือสินคาหรือบริการในรานสะดวกซ้ือ แบงเปน ใกลบานหรือท่ีพัก รอยละ 17.6  
ทางผาน รอยละ 74.2 และใกลท่ีทำงาน รอยละ 8.2 สอดคลองกับงานวิจัยของ ศุภร เสรีรัตน 
(2540: 6) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง พฤติกรรมของบุคคลท่ีเก่ียวของกับการชื้อและการ
ใชสินคาและบริการ (ผลิตภัณฑ โดยผานการแลกเปลี่ยนท่ีบุคคลตองมีการตัดสินใจท้ังกอนและหลัง
การกระทำ โดยบุคคลท่ีถือวาเปนผูบริโภคในท่ีนี้ คือ บุคคลผูมีสิทธิในการไดมา การซ้ือ และการใช
สินคาและบริการ ท่ีไดเสนอขายโดยสถาบันทางการตลาด (พิสิทธิ์ พิพัฒนโภคากุล 2553) ให
ความเห็นวา ในงานบริการเราตองใหลูกคาประทับใจเราตองทำบริการใหดี และในทางกลับกัน คำ
วาลูกคาประทับใจ บริการใหดีนั้นเปนนามธรรม จับตองไมได เปนอารมณความรูสึกท้ังสิ้น การท่ีจะ
ทำใหเปนรูปธรรมจับตองได คือ ตองหำความตองการของลูกคากอน วาลูกคาตองการอะไร 
 ความตองการของลูกคาท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสินคาและมาตรฐานการ
บริการรานคาสะดวกซ้ือเซเวนอีเลฟเวนในจังหวัดนครปฐม สอดคลองกับงานวิจัยของ (คมวุฒิ 
อัญญธนากร 2555,หนา 38-39) ท่ีวาการสรางความพึงพอใจจะชวยลดการเกิดขอรองเรียน เม่ือ
ลูกคาไมไดรับความพึงพอใจจากการบริการลูกคาก็จะไมรองเรียนไปยังธนาคารพาณิชยผูใหบริการ 
เพราะลูกคาไมคอยใหความสำคัญกับเรื่องของการรองเรียนมากนัก และการรองเรียนไมสงผลตอ
การจงรักภักดีท่ีมีตอการบริการ เนื่องจากความสะดวกสบายในการใชงาน รวมท้ังงานวิจัยของ (รมย
นลิน นิลสมัย 2557, หนา 55-56)ทำการศึกษาความพึงพอใจในการทำธุรกรรมซ้ือขายหลักทรัพย
ผานระบบอินเตอรเน็ต กลับไมพบวามีความความสัมพันธอยางมีนัยสำคัญระหวางความพึพอใจของ
ลูกคากับขอรองเรียน แสดงวาความพึงพอใจไมสงผลตอขอรองเรียน และยังพบอีกวาการรองเรียน
ของลูกคาไมสงผลตอความภักดีของลูกคา  
 
ขอเสนอแนะการวิจัย (Research Suggestions)  
 ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย  
 หนวยงานท่ีเก่ียวของในตานคุณภาพของสินคาและบริการ จากรานเซเวนอีเลฟเวน ใน
จังหวัดนครปฐม สามารถนำผลวิจัยไปใชในประโยชนในการอบรมพัฒนาใหความรูพนักงานเห็นถึง
ความสำคัญของการบริการท่ีถูกตองและมีความสุภาพ เพ่ือท่ีจะสรางความประทับใจใหแกลูกคาและ
กลับมาใชบริการในครั้งตอไป 
 ขอเสนอแนะ  
 1. ปญหาและอุปสรรค จากผลการศึกษาในตานคุณภาพของสินคาและบริการ พบวา
ปญหาความสำคัญในเรื่องของการบริการ เชน การทอนเงิน รองลงมาคือเรื่องการบริการท่ีสุภาพ
และอุปสรรคในการดำเนินการวิจัยคือ การแจกแบบสอบถาม เนื่องจากสถานการณปจจุบันไดมีโรค
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ระบาด สงผลใหผูใชบริการใน รานเซเวนอีเลฟเวนไมสะดวกในการตอบแบบสอบถามเนื่องจาก
หลีกเลี่ยงการใกลชิด และไมสะดวกใน การใหขอมูล 
 2. ควรมีการศึกษาวิจัยในเรื่องนี้ในอนาคตเนื่องจากพฤติกรรมและความพึงพอใจของ
ลูกคาสามารถเปลี่ยนแปลงไปไดเม่ือระยะเวลาผานไป จึงควรทำการวิจัยเพ่ือศึกษาความสัมพันธของ
ลูกคากับการซ้ือสินคาและบริการอีกครั้งเพ่ือใหไดผลงานวิจัยท่ีมีประสิทธิภาพและสอดคลองกับ
สถานการณในปจจุบันมากยิ่งข้ึน 
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