
 

บทที่ 2 
การทบทวนวรรณกรรม 

 
2.1    ทฤษฎีท่ีใชในการศึกษา 

2.1.1    ทฤษฎีอุปสงค  (Demand  Theory) 
 ฟงกช่ันของอปุสงคเปนการแสดงความสมัพันธที่มีอยูระหวางปริมาณซื้อของสินคาชนิดใด
ชนิดหนึ่งกับปจจัยอ่ืนๆ  ที่มีอิทธิพลตออุปสงคของสินคาชนิดนั้น  (วีนสั    ฤาชัย. เอกสารประกอบ 
การสอนวิชาเศรษฐศาสตรการจัดการ,2548) 
 เขียนดวยสัญลักษณทางพีชคณิต  ดังนี้ 
Qx    =    f(Px , Ax , Dx , Ox ,    Ic , Tc , Ec ,    Py , Ay , Dy , Oy ,    G , N , W , …..) 
 
             Strategic  Consumer  Competitor        Other 
            Variables   Variables   Variables       Variables 
 
 
     CONTROLLABLE   UNCONTROLLABLE 
         VARIABLES      VARIABLES 
 
 โดยตัวแปรทีอ่ยูทางซายมือเปนตัวแปรผล  (ตัวแปรตาม)  ในที่นี้คือ  Qx  ซ่ึงเปนปริมาณ
สินคา  X  ที่มีผูเสนอซื้อ  ซ่ึงขึ้นอยูกับตวัแปรทั้งหลายทีอ่ยูในวงเล็บทางขวามือ  (ตัวแปรอิสระ) 
 ปจจัยอ่ืนๆ  ที่มีอิทธิพลตออุปสงคของสินคา  X  หรือปจจัยที่กําหนดอปุสงค  แบงออกเปน  
2  กลุม ดังนี ้
 1)     ตัวแปรที่ผูขายสามารถควบคุมได  (Controllable  Variables)  คอืตัวแปรที่มีผล
โดยตรงตออุปสงคตอสินคา  X  และผูขายสามารถใชเปนกลยุทธทางการตลาดได  ซ่ึงไดแก 

1.1)     ราคาของสินคา  X  (Price of Product X = Px)  โดยทั่วไปถาราคาสินคา 
สูงขึ้นผูซ้ือจะซื้อสินคา  X  ในปริมาณที่ลดลง  และในทางตรงกันขามถาราคาสินคาลดลง 
ปริมาณสินคา  X  ที่ผูซ้ือตองการเสนอซื้อจะเพิ่มมากขึน้  ยกเวนสินคาทีแ่สดงความเชดิ
หนาชูตา  เชน  เพชรนิลจินดา  ถามีราคาต่ํา  ปริมาณเสนอซื้อจะนอยลง  ดังนั้นผูขาย
สามารถกําหนดราคาไดวาควรจะขายในราคาเทาไร 
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1.2)    การสงเสริมการขายสินคา  X  (Promotion Strategy = Ax)  ซ่ึงไดแกปจจัยที ่
สามารถสงเสริมการขาย  (Advertising and Promotion Effort)  Qx  ไดมากขึ้น  เชน การ
โฆษณา  การลด แลก แจก แถม  เปนตน  ส่ิงเหลานี้ชวยกระตุนใหผูซ้ือ  ซ้ือสินคา  X  ให
มากขึ้น  ดังนั้นผูขายสามารถกําหนดไดวาควรจะมีคาใชจายในการโฆษณาเทาไร  มีการ
แจก แถมอะไรบาง 

1.3)    ตัวสินคา  X  เอง  (Product Quality & Design X = Dx)  ซ่ึงไดแกการ 
ออกแบบผลิตภัณฑ  รูปลักษณผลิตภัณฑ  คุณภาพของสนิคา  X  เอง  ผูซ้ือสินคาบางคนซื้อ
สินคาเพราะชอบรูปลักษณแปลกๆ ใหมๆ  ของสินคา  ดังนั้นผูขายสามารถเปลี่ยนแปลง
รูปลักษณของสินคาที่จะเขาถึงลูกคาบางกลุมได 

1.4)     การวางขายสินคา  X  (Place of  Sale = Ox)  ซ่ึงไดแกที่ตั้ง  คลังสินคา  ที่ 
จําหนายสินคา  X  ถาหากสินคา  X  วางขายอยูทัว่ไป  ลูกคาสามารถหาซื้อไดงาย  ดังนั้น
ผูขายสามารถใหบริการตางๆ  ตามมา  เชน  ใหคําแนะนําการใช  ซอม  ประกัน  ซ่ึงชวย
เพิ่มยอดขาย  เชนเดียวกับทีต่ัง้ของรานขายสินคา  รานคาปลีกที่ตั้งอยูยานการคา  อาจมี
ยอดขายเปน  3  เทาของรานขายบนถนนทีม่ีการจราจรนอย 

 
 2)     ตัวแปรที่ควบคุมไมได  (Uncontrollable  Variables)  ตัวแปรที่ผูขายไมสามารถ
ควบคุมได  แบงออกเปน  3  กลุม  ดังนี ้

2.1)   ตัวแปรที่เกี่ยวของกับผูบริโภค  (Consumer  Variables)  ผูซ้ือสินคา  X  ซ่ึง
ประกอบไปดวย 

2.1.1)  รายไดของผูซ้ือ/ผูบริโภค  (Ic)  ความสัมพนัธระหวางไดของผู 
บริโภคและปริมาณซื้อสินคา  X  สามารถคาดไดวาจะเปนบวกหรือลบ  ขึ้นอยูกับลักษณะ
ของสินคา 

(ก)  ถาเปนสินคาปกติ  (Normal or Superior Good)  เมื่อผูซ้ือมีรายได
เพิ่มขึ้น  ปริมาณสินคาที่ผูบริโภคตองการเสนอซื้อจะเพิม่ขึ้นไปดวย  
ความสัมพันธเปนไปในทางบวก 

(ข)  ถาเปนสินคาดอย  (Inferior Good)  ผูซ้ือจะตองการสนิคาในปริมาณ
ที่สูง  เมื่อผูซ้ือรายไดต่ํามากกวาเมื่อเขามีรายไดสูงขึ้น  ตัวอยางเชน  เราจะ
สังเกตเห็นวาคนจนมีแนวโนมที่จะบริโภคขาวมากกวาคนที่มีรายไดสูง 
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เมื่อราคาสินคาดอยสูงขึ้น  ผูซ้ือมีความรูสึกวารายไดลดลง  เพราะซื้อ 
สินคาไดปริมาณนอยลง  จึงจาํเปนตองงดการซื้อสินคาบางอยางที่จําเปนนอยกวา  
เพื่อนําเงินมาซื้อสินคาดอยเพิ่มขึ้น  ในทางกลับกัน เมื่อราคาสินคาดอยลดลง  ผูซ้ือ
มีความรูสึกวารายไดเพิ่มมากขึ้น  เพราะสามารถซื้อสินคาเหลานี้ไดในปริมาณที่
เพิ่มขึ้น  ผูซ้ือจึงมักซื้อสินคาอื่นบางอยางทีม่ีคุณภาพดีกวามาบริโภคแทน  ปริมาณ
สินคาดอยที่เคยซื้อประจําจึงลดลงไป 

2.1.2)  รสนิยมและความชอบของผูบริโภค  (Consumer Tasts and  
Perference : Tc)  การเปลี่ยนแปลงรสนิยมของผูซ้ือก็มีผลตอปริมาณของสินคาที่ผูซ้ือ
ตองการซื้อมาก  ถาผูซ้ือหันมานิยมชมชอบสินคา  X  ก็ยอมจะทําใหปริมาณสินคา  X  ที่จะ
ขายได  เพิ่มมากขึ้นหรือในทางตรงกันขาม  ถาความนิยมชมชอบสินคา  X  ลดลง  ก็จะทํา
ใหอุปสงคของสินคา  X  ลดลงไปดวย 

2.1.3)     การคาดคะเนของผูซ้ือ  (Expectation : Ec)  การคาดคะเนของผู
ซ้ือเกี่ยวกับสิ่งตางๆ  ที่เกี่ยวของกับสถานะทางเศรษฐกจิของผูบริโภค  ซ่ึงอาจเปนการ
คาดคะเนเกี่ยวกับราคาสินคานั้นในอนาคต 

ยกตวัอยางเชน  ผูซ้ือคาดคะเนวาราคาน้ํามันภายภาคหนาจะเพิ่มสูงขึ้น  ผู
ซ้ือจะพากนัซื้อน้ํามันรถยนตมากักตุนไว  เพื่อหลีกเลี่ยงการขึ้นราคาของน้ํามัน  
เพราะฉะนั้นการคาดวาราคาน้ํามันจะสูงขึ้นของผูซ้ือ  จะทําใหปริมาณน้ํามันที่เสนอซื้อเพิ่ม
สูงขึ้น  ในทางตรงกันขาม  ถามีขาวลือวาราคาน้ํามันจะลดลง  ผูซ้ือไมจําเปนตองใชน้ํามัน
ในขณะนัน้  กอ็าจจะรอไปกอน  จะทําใหปริมาณน้ํามันที่เสนอซื้อลดลง 

2.2)     ตัวแปรซึ่งเกี่ยวของกบัผูขายรายอื่น  (Competitor Variables)  ซ่ึงอาจเปน
คูแขงซึ่งขายสินคา  Y  ซ่ึงสามารถใชทดแทนสินคา  X  ได  หรืออาจเปนผูขายซ่ึงขายสินคา  
Z  ซ่ึงสามารถใชรวมกับสินคา  X  ได  ซ่ึงประกอบไปดวย 

2.2.1)     ราคาของสินคาที่เกี่ยวของกนักับสินคา  X  (Prices of Related  
Products)  ถาราคาของสินคาที่ใชทดแทนกัน  (Py)  เพิ่มขึ้น  เราคาดไดวาผูซ้ือจะหนัไปซื้อ
สินคา  X  เพิ่มขึ้น  ในทางตรงกันขาม  ถา  Py  ลดลง  ปริมาณซื้อ  Qx  จะลดลงดวย 

ในกรณีที่เปนราคาของสินคาที่ใชรวมกนั  (Pz)  เพิ่มสูงขึน้  เราคาดเดาได
วาผูซ้ือจะลดการซื้อสินคา  X  ลง  ในทางตรงกันขามถามีการลดลงของ  Pz  จะเห็นวา  Qz  
จะเพิ่มสูงขึ้น 

2.2.2)     การสงเสริมการขายของสินคาที่เกี่ยวของ  (Ay)  การโฆษณาและ
การสงเสริมการขายของผูขายสินคา  Y  จะมีผลทําใหปริมาณการซื้อสินคา  X  ลดลง  
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ในทางตรงกนัขามการสงเสริมการขายของผูขายสินคา  Z  จะมีผลทําใหปริมาณซื้อสินคา  
X  เพิ่มขึ้น 

2.3)     ตัวแปรอื่นๆ  ที่ไมสามารถควบคุมได  (Other  Uncontrollable  Variables)  
ซ่ึงแบงออกไดเปนดังนี ้

2.3.1)     นโยบายของรัฐบาล  (G)  ซ่ึงอาจจะสงเสริมหรือลดปริมาณซื้อ
สินคา  X  ได 

2.3.2)     จํานวนผูซ้ือหรือขนาดของประชากร  (N)  ซ่ึงจะมีผลในทางบวก
กับอุปสงคของสินคา 

2.3.3)     สภาพดินฟาอากาศ  (W)  อาจจะสนับสนุนหรือลดการซื้อสินคา  
X  ได  เชน  ปริมาณน้ําฝนในพื้นที่ที่อาจสงผลใหปริมาณซื้อรมเพิ่มขึ้น  เปนตน 

 
2.1.2    ทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค  (Theory  of  Consumer  Behavior) 
ผูบริโภคเปนหนวยเศรษฐกจิ  (Economic  Unit)  หนวยหนึ่ง  ซ่ึงเปนที่มาอันสําคัญของ 

อุปสงคในสินคาและบริการชนิดตาง ๆ  โดยที่ผูบริโภคทุกคนมีพฤติกรรมในการซื้อสินคาและ
บริการที่เหมือน ๆ กัน  จึงไดนําทฤษฎีพฤตกิรรมผูบริโภคมาอธิบายพฤติกรรมในการซือ้สินคาและ
บริการตาง ๆ  วาผูบริโภคใชอะไรเปนหลักในการตัดสนิใจวาจะซื้อหรือไมซ้ือสินคาและบริการแต
ละชนิด  และถาตัดสินใจซือ้  จะซื้อเปนจาํนวนมากนอยเทาไร  จากรายไดที่มีอยูอยางจํากัด   

แบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภค  (Consumer  Behavior  Model) 
แบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภค  เปนการศกึษาถึงเหตจุูงใจที่ทําใหเกดิการตัดสินใจซือ้ 

สินคาและบริการชนิดใดชนิดหนึ่ง  โดยมีจุดเริ่มตนจากการเกดิสิ่งกระตุน  ที่ทําใหเกดิความตองการ  
ส่ิงกระตุนจะผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ  ซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได  
ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะตาง ๆ  ของผูซ้ือ  แลวจะผานไปยังขั้นตอน
การตัดสินใจซือ้ของผูซ้ือ  สุดทายแลวจึงเกดิการตอบสนองของผูซ้ือ  หรือการตัดสินใจของผูซ้ือ  
เราเรียกโมเดลนี้อีกอยางหนึ่งวา  S – R  Theory  (ศุกร  เสรรัีตน. พฤติกรรมผูบริโภค, 2540) 

 

 

 

สิ่งกระตุนทางการตลาด 
และสิ่งกระตุนอื่น ๆ 

(Stimulus) 

กลองดําหรือความรูสึก
นึกคิดของผูซื้อ 

(Buyer’s  Black  Box) 

การตอบสนอง 
ของผูซื้อ 

(Buyer’s  Response) 
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รายละเอียดของทฤษฎีมีดังนี ้
1)    ส่ิงกระตุน  (Stimulus)  ส่ิงกระตุนอาจเกิดขึน้เองภายในรางกาย  (Inside  Stimulus)  

และสิ่งกระตุนจากภายนอก  (Outside  Stimulus)  ส่ิงที่ตองสนใจคือส่ิงกระตุนภายนอก  เพื่อให
ผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ  ถือเปนเหตุจงูใจใหเกิดการซื้อสินคา  (Buying  Motive)   ซ่ึง
อาจใชเหตจุูงใจซื้อดานเหตุผล  และใชเหตจุูงใจใหซ้ือดานจิตวิทยา  (อารมณ)  ก็ได  ส่ิงกระตุน
ภายนอกประกอบดวย  2  สวน  คือ 

1.1)  ส่ิงกระตุนทางการตลาด  (Marketing  Stimulus)  เปนสิ่งกระตุนที่สามารถ
ควบคุม  และจดัใหมีขึน้ได   เปนสิ่งที่เกี่ยวของกับสวนประสมทางการตลาด  (Marketing  
Mix)  ประกอบดวย 

-     ส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ  (Product)  เชน  ออกแบบผลิตภัณฑใหสวยงาม  
เพื่อกระตุนใหเกิดความตองการ 

-    ส่ิงกระตุนดานราคา  (Price)  เชน  การกําหนดราคาสินคาใหเหมาะสมกับ
ผลิตภัณฑ  โดยพิจารณาลูกคาเปาหมาย 

-    ส่ิงกระตุนดานการจดัชองทางการจําหนาย  (Distribution  หรือ  Place)  เชน  
การจัดจําหนายผลิตภัณฑใหทั่วถึง  เพื่อใหสะดวกแกผูบริโภค 

-    ส่ิงกระตุนดานการสงเสริมการตลาด  (Promotion)  เชน  การโฆษณาอยาง
สม่ําเสมอ  การใชพนักงานขาย  การลด  แลก  แจก  แถม  การสรางความสัมพันธอันดกีับ
บุคคลทั่วไป 

1.2)  ส่ิงกระตุนอื่น ๆ  (Other  Stimulus)  เปนสิ่งกระตุนความตองการของ
ผูบริโภคที่ภายนอกองคกร  ซ่ึงบริษัทไมสามารถควบคุมได  ส่ิงกระตุนเหลานี้  ไดแก 

-    ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ  เชน  ภาวะเศรษฐกิจ  รายไดของผูบริโภค   ปจจัย
เหลานี้มีอิทธิพลตอความตองการของบุคคล  

-    ส่ิงกระตุนทางเทคโนโลยี  เชน  เทคโนโลยีใหมดานการฝากและถอนเงิน
อัตโนมัติ  สามารถกระตุนความตองการใหใชบริการของธนาคารมากขึ้น 

-    ส่ิงกระตุนทางกฎหมายและการเมือง  เชน  กฎหมายเพิ่มลดภาษีสินคาใดสินคา
หนึ่ง  จะมีอิทธิพลตอการเพิ่มหรือลดความตองการของผูบริโภค 

-    ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม  เชน  ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยในเทศกาลตาง ๆ  
จะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซื้อสินคาในเทศกาลนั้น ๆ 
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2)    กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ  (Buyer’s  Black  Box)  ความรูสึกนึกคิดของผู
ซ้ือเปรียบเสมือนกลองดํา  ซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบได  จึงตองพยายามคนหาความรูสึก
นึกคิดของผูซ้ือ  ซ่ึงไดรับอิทธิพบจากลักษณะของผูซ้ือและกระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ 

2.1)  ลักษณะของผูซ้ือ  (Buyer  Characteristics)  ประกอบดวย 
-    ปจจยัดานวัฒนธรรม  (Cultural  Factors)  วัฒนธรรมเปนสัญลักษณและสิ่งที่

มนุษยสรางขึน้  โดยเปนที่ยอมรับจากรุนหนึ่งไปสูอีกรุนหนึ่ง  เปนตวักําหนดและควบคุม
พฤติกรรมของมนุษย  เปนสิง่กําหนดความตองการของมนุษยในสังคม 

-   ปจจยัดานสงัคม  (Social  Factors)  เปนปจจัยที่เกี่ยวของในชีวิตประจําวัน  และ
มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ  ประกอบดวย  กลุมอางอิง ครอบครัว บทบาทและสถานะ
ของผูซ้ือ 

-    ปจจยัสวนบุคคล  (Personal  Factors)  การตัดสินใจของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจาก
ลักษณะสวนบคุคลดานตาง ๆ  ไดแก  อายุ  วัฏจักรของชวีิต  ครอบครัว  อาชีพ  โอกาสทาง
เศรษฐกิจ  การศึกษา  รูปแบบกรดํารงชีวิต  บุคลิกภาพ  และแนวคิดสวนบุคคล 

-    ปจจยัทางจติวิทยา  (Psychological  Factors)  การเลือกซื้อของบุคคลไดรับ
อิทธิพลจากปจจัยดานจิตวิทยา  ซ่ึงถือเปนปจจัยภายในตวับุคคล  ประกอบดวย  การจูงใจ  
การรับรู  การเรียนรู  ความเชื่อและทัศนคติ  บุคลิกภาพและแนวความคิดของตนเอง 

2.2)  กระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ  (Buyer’s  Decision  Process)  ประกอบดวย-
-    การรูถึงความตองการของผูซ้ือ  (Problem  Recognition)  โดยไดรับการกระตุน 

ทั้งภายในและภายนอก  ตวักระตุนภายใน  คือ  ความตองการในปจจัย  4  ตัวกระตุน
ภายนอก  คือ  ความตองการทางดานสังคม  เศรษฐกิจ  โดยมีแรงจูงใจที่เกิดขึ้นโดย
ตัวกระตุนจากปจจัยทางการตลาดตาง ๆ  ไดแก  การโฆษณา  การสงเสริมการขายตาง 

-    การหาขอมูลเพื่อประกอบการตัดสินใจ  (Information  Search)  ถาผูซ้ือ
ตองการซื้อสินคาและบริการชนิดใดชนดิหนึ่งแลว  ผูซ้ือจะแสวงหาขอมูลในตัวสินคาและ
บริการนั้นเพื่อประกอบการตดัสินใจ  เชน  ประเภท  คณุสมบัติ  ราคาของสินคาและบริการ  
เปนตน  แหลงของขอมูล  เชน  การโฆษณา  พนักงานขาย  หีบหอ  เปนตน 

-    การประเมนิขอมูลตาง ๆ  (Evaluation  of  Alternative)  เพื่อหาขอสรุปในการ
ตัดสินใจซื้อ  มีการเปรียบเทยีบจุดเดนของสินคาและบริการชนิดตาง ๆ  แลวเลือกทีผู่ซ้ือคิด
วาดีที่สุด  ตรงตามที่ตนตองการซื้อ 

-    การตัดสินใจซื้อ  (Purchase  Decision)  เมื่อประเมินผลไดแลวกจ็ะทําการซื้อ
สินคาและบริการชนิดนัน้  ที่ตนไดเลือกไว 
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-    ความรูสึกภายหลังการซื้อหรือพฤติกรรมภายหลังการซื้อ  (Postpurchase  
Behavior)  หลังจากผูซ้ือไดซ้ือสินคาและบริการไปแลว  ผูซ้ืออาจจะมีความพอใจหรือไม
พอใจเกิดขึ้นได 
3)    การตอบสนองของผูซ้ือ  (Buyer’s  Response)  หรือการตัดสินใจซื้อของผูซ้ือ  
ประกอบดวย 

3.1)    การเลือกผลิตภัณฑ  (Product  Choice)  เชน  การเลือกผลิตภัณฑอาหารเชา  มี
ทางเลือกคือ  นมสดกลอง  บะหมี่สําเร็จรูป  ขนมปง  

3.2)    การเลือกตราสินคา  (Brand  Choice)  เชน  ผูบริโภคเลือกนมสดกลอง  จะเลอืก
ยี่หอโฟรโมสต  หรือยี่หอมะลิ 

3.3)    การเลือกผูขาย  (Dealer  Choice)  เชน  ผูบริโภคจะเลือกจากหางสรรพสินคา
หรือจากรานคาใกลบาน 

3.4)    การเลือกเวลาในการซือ้  (Purchase  Timing)  เชน  ผูบริโภคจะเลอืกซื้อเวลาเชา  
กลางวันหรือเย็น  ในการซื้อนมสดกลอง 

3.5)    การเลือกปริมาณการซื้อ  (Purchase  Amount)  เชน  ผูบริโภคจะเลือกวาจะซือ้
หนึ่งกลอง  หรือคร่ึงโหล  หรือหนึ่งโหล 

 
2.1.3   ทฤษฎีความพึงพอใจของผูบริโภค  (Consumer Satisfaction : CS) 
ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความสุขความสบายที่ไดรับจากสภาพแวดลอมทางกายภาพเปน 

ความสุขสบายที่เกิดขึ้นจากการเขารวม  ไดรูและไดเห็นในกิจกรรมนั้นๆ  ความพึงพอใจเปน
ความรูสึกของบุคคลในเชิงบวก  สามารถลดความตึงเครียดของมนุษยใหนอยลง  ซ่ึงความพอใจนี้
เปนทัศนคติของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึง่  หรือเปนทศันคติที่เปนผลมาจากสภาพแวดลอม  (ปอง
ศักดิ์  ทองเนื้อแข็ง,2544) 
 Kotler  (1996 อางถึงใน  ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ, 2541)  กลาววา  ความพึงพอใจเปน
ระดับความรูสึกของบุคคล  หรือลูกคาซึ่งเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวาง  การรบัรูผลจากการ
ทํางาน  หรือประสิทธิภาพสินคา  กับความคาดหวังของลูกคา  ซ่ึงหากจะพิจารณาถงึความพึงพอใจ
หลังการขายของลูกคาวาจะเกิดระดบัความพึงพอใจ  หรือไมพึงพอใจตอสินคาหรือบริการนั้น  ซ่ึง
ถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการต่ํากวาความคาดหวัง  ลูกคาจะเกดิความไมพึงพอใจ  แตถาระดบั
ผลที่ไดรับของสินคาหรือบริการตรงกับความคาดหวังของลูกคา  จะทําใหลูกคาเกดิความพึงพอใจ  
และถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการสูงกวาความคาดหวังที่ลูกคาตั้งไว  ก็จะทําใหลูกคาเกิดความ
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ประทับใจ  ซ่ึงความแตกตางกัน  3  ระดบัของความพึงพอใจที่กลาวมา  จะสงผลตอการตัดสินใจ
ของลูกคา  และจะประชาสัมพันธถึงสิ่งที่ดีและไมดีของสินคาตอบุคคลอื่นๆ ตอไป 
 ความพึงพอใจสามารถวัดไดโดยการใชเครื่องมือในการตดิตามและวัดความพึงพอใจของ
ลูกคารวมทั้งเห็นวาเครื่องมือที่ใชวัดนั้นเปนสิ่งสําคัญประการหนึ่ง  (ศิริวรรณ  เสรรัีตน และคณะ, 
2541) ความพึงพอใจของลูกคาเปนสิ่งที่นักการตลาดจะตองคนหาและวัดผลความพงึพอใจของ
ลูกคา  ซ่ึงเปนวิธีการที่จะตดิตามวัดและคนหาความตองการของลูกคา  โดยมีจุดมุงหมายเพื่อสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคา  โดยมีปจจัยที่ตองคํานึงถึงคือ  วิธีการสรางความพึงพอใจโดยการลด
ตนทุนของลูกคา  (ลดราคา)  หรือเพิ่มการบริการ  หนวยธุรกิจจะตองสามารถสรางกําไรดวยวิธีการ
ใดวิธีการหนึ่ง  อาจลงทุนมากขึ้น  หรือมีการวิจัยและพัฒนาผลิตภัณฑ  ปจจัยเหลานี้มผีลทาํใหกําไร
ของธุรกิจลดลง  และมีผลกระทบทั้งรายไดและตนทุน  ดังนั้นผูประกอบการสามารถวัด  ตดิตาม  
และวดัความพงึพอใจของลูกคาไดดวยวิธีการตางๆ  ดังนี้ 
 1.  ระบบการติเตียนและขอเสนอแนะ  โดยการหาขอมูลทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับผลิต 
ภัณฑและการทํางานของบริษัท  ปญหาเกีย่วกับผลิตภัณฑและการทํางานรวมทั้งขอเสนอแนะตางๆ  
 2.  การสํารวจความพึงพอใจของลูกคา  วิธีนี้หนวยธุรกจิตองเตรียมแบบสอบถามเพื่อคนหา
ความพึงพอใจของลูกคา  โดยการถามใหลูกคาระบุปญหาการใชผลิตภณัฑวา  ลูกคาไดรับความพึง
พอใจในผลิตภัณฑหรือบริการหรือไม 
 3.  การเลือกซื้อโดยกลุมที่เปนเปาหมาย  วธีินี้จะเชิญบุคคลที่คาดวาจะเปนผูซ้ือที่มีศักยภาพ
ใหวเิคราะหจดุแข็งจุดออนในการซื้อสินคาและบริการของธุรกิจและคูแขง  พรอมทั้งมีการระบุ
ปญหาของสินคาหรือบริการ 
 4.  การวิเคราะหลูกคาที่สูญเสียไป  วิธีนี้จะวิเคราะหหรือสัมภาษณลูกคาเดิมที่เปลี่ยนไปใช
ตราสินคาอื่น  จะทําใหทราบถึงสาเหตุตางๆ  ที่ทําใหลูกคาเปลี่ยนใจ 
  

2.1.4    การวิเคราะห  SWOT 
 เนื่องจากสภาพแวดลอมมีการเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ  ซ่ึงจะมีอิทธิพลตอการดําเนินธุรกิจ  
หากผูบริหารทราบถึงความเปลี่ยนแปลง  และผลกระทบที่จะเกิดขึ้นกบัองคกร  ก็จะสามารถรับมือ
กับความเปลี่ยนแปลงนั้นได ดังนั้นองคกรจึงควรมีการวเิคราะหสภาพแวดลอมตางๆ ที่มีผลกระทบ
ตอธุรกิจ  เพือ่เปนการประเมินหาจดุแข็ง  จดุออน  โอกาส  และอปุสรรคขององคกร  ผลการ
วิเคราะหมักถูกใชเปนรากฐานของการกําหนดกลยุทธทีจ่ะทําใหบรรลุภารกิจ  วัตถุประสงค  หรือ
นโยบายขององคกรโดยการประเมินผลกระทบของการเปลี่ยนแปลงสภาพแวดลอมภายนอกองคกร  
เพื่อทําใหทราบถึงโอกาสและอุปสรรค และประเมนิผลกระทบของการเปลี่ยนแปลงสภาพแวดลอม
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ภายในองคกรเพื่อทําใหทราบถึงจุดแข็ง  และจุดออนภายในองคกร  ซ่ึงการวิเคราะหนี้เรียกวา  การ
วิเคราะห  SWOT  (ศิริจันทร     เชื้อสุวรรณ.  การจัดการเชิงกลยุทธ, 2547)  ประกอบดวย 

1. การวิเคราะหจุดแข็ง  (Strength) 
หมายถึงการดาํเนินงานภายในองคกรที่สามารถกระทําไดดี  องคกรจะตองวิเคราะหการ 

ดําเนินงานภายใน  เชน  การบริหาร  การเงิน  การตลาด  การผลิต  และการวจิัยพัฒนา  เพื่อพิจารณา
เปนระยะ  องคกรที่บรรลุความสําเร็จจะกาํหนดกลยุทธขององคกร  โดยใชประโยชนจากจดุแข็ง
ของการดําเนนิงานภายในเสมอ 

2. การวิเคราะหจุดออน  (Weakness) 
หมายถึงการดาํเนินงานภายในองคกรที่ทําไดไมดี  อาจเปนเพราะการขาดแคลนทรัพยากร 

ในองคกรที่จะสงเสริมใหการดําเนินงานลลุวงดวยดี  ไดแก  การบริหาร  การเงิน  การตลาด  การ
ผลิต  และการวิจัยพัฒนา  ซ่ึงเปนขอดวยขององคกรที่ทําใหไมประสบความสําเร็จ  องคกรจะตอง
กําหนดกลยุทธที่สามารถลบลางหรือปรับปรุงจุดออนการดําเนนิงานภายในเหลานี้ใหดีขึ้น 

3. การวิเคราะหโอกาส  (Opportunity) 
หมายถึงสภาพแวดลอมภายนอก  ที่เปนประโยชนตอการดําเนินงานขององคกร  ตองคาด 

คะเนการเปลีย่นแปลงของสภาพแวดลอมภายนอก  เชน  เศรษฐกิจ  การเมือง  เทคโนโลยี  และการ
แขงขัน  อยูเปนระยะ เพื่อการแสวงหาประโยชนจากการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดลอมภายนอก  
ซ่ึงความเปลี่ยนแปลงอาจสงผลถึงความตองการของผูบริโภค  ทัศนคติของพนักงาน  ทําใหตองมี
การปรับเปลี่ยนกลยุทธไปตามความเปลี่ยนแปลงนั้นดวย 

4. การวิเคราะหอุปสรรค  (Threats) 
หมายถึงสภาพแวดลอมภายนอกที่คุกคามตอการดําเนนิงานขององคกร  สภาพแวดลอม 

ภายนอกเหลานี้ไดแก  เศรษฐกิจ  การเมือง  สังคม  เทคโนโลยี  และการแขงขัน  เปนตน  ซ่ึงสงผล
ตอการดําเนนิงานขององคกร  เชน  ทําใหความตองการของผูบริโภคลดลง  ทัศนคติของพนักงาน
แยลง  ทําใหตองมีการปรับกลยุทธเพื่อขจัด  หลีกเลี่ยงสภาพแวดลอมที่สงผลเสียตอองคกร 
 

2.1.5    การวิเคราะหตนทุนและผลตอบแทนการลงทนุ  เพื่อพิจารณาวาควรตัดสนิใจลงทุน
หรือไม  อาศัยหลักการ  และทฤษฎีจากหวัขอตอไปนี้ 

1)    มูลคาปจจุบันของผลตอบแทนสุทธิ  (Net  Present  Value : NPV) 
เปนมูลคาปจจบุันสุทธิของโครงการ  ไดจากการนําคากระแสเงินสดสทุธิของแตละปมา  

เปรียบเทียบใหเปนมูลคาปจจุบันของกระแสเงินสดสุทธิ โดยใหอัตราสวนลดมีคาเทากับอัตรา
ดอกเบี้ยเงินกูลูกคารายยอยของธนาคารพาณิชยในปจจบุัน โดยคํานวณสูตรตอไปนี ้
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   NPV  =  PVb  -  PVc   โดยที ่
                  n 

PVb  =  มูลคาปจจุบันของกระแสผลตอบแทน  =  ∑   Bt  / (1+i)t 

               t = 1 
                                                                                        n 

PVc =  มูลคาปจจุบันของกระแสตนทุน             =  C0 + ∑ Ct  / (1+i)t 

                                                                                      t = 1 
C0 = คาลงทุนในปฐาน 
Ct  = ตนทุนในปที่ t 
Bt = ผลตอบแทนในปที่ t 
 i  = อัตราการคิดลด (discount rate) 
 t  =  ระยะเวลาที่  1,2....,n  
เกณฑการพิจารณา  หากปรากฏวา มูลคาปจจุบันของผลไดสุทธิ  (NPV)  ของโครงการมีคา

มากกวา  ศูนย  ถือวาเปนโครงการที่ควรพิจารณาลงทุน 
 

2)    อัตราผลตอบแทนภายในของการลงทุน (Internal  Rate of  Return : IRR)  
อัตราผลตอบแทนภายในของการลงทุน  เปนอัตราสวนลดที่ทําใหมูลคาปจจุบนัของ

กระแสเงนิสดรับเทากับมูลคาปจจุบันของกระแสเงนิสดจาย หรือ IRR  เปนอัตราสวนลดที่ทําให
มูลคาปจจุบันของรายรบัของโครงการเทากับมูลคาปจจบุันของการลงทุน  ดังนัน้มูลคาปจจุบันสุทธิ
จึงเทากับศูนย  

 
IRR  =  PVb  -  PVc  =  0   โดยที ่

 

PVb  =  มูลคาปจจุบันของกระแสผลตอบแทน  =  ∑   Bt  / (1+i)t 

               t = 1 
 
                                                                                        n 

PVc =  มูลคาปจจุบันของกระแสตนทุน             =  C0 + ∑ Ct  / (1+i)t 

                                                                                      t = 1 
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C0 = คาลงทุนในปฐาน 
Ct  = ตนทุนในปที่ t 
Bt = ผลตอบแทนในปที่ t 
 i  = อัตราการคิดลด (discount rate) 
 t  =  ระยะเวลาที่  1,2....,n  
เกณฑการพิจารณา  หาก IRR มีคาสูงกวาอัตราดอกเบี้ยเงินกูหรือสูงกวาตนทุนของเงิน

ลงทุน ถือวาเปนโครงการที่เหมาะสมแกการลงทุน 
 
3)    อัตราสวนผลตอบแทนตอตนทุน ( Benefit – Cost Ratio : B/C ratio)  
อัตราสวนผลตอบแทนตอตนทุน หมายถึง  อัตราสวนเปรียบเทียบระหวางผลตอบแทน ซ่ึง

วัดออกมาในรปูของคาปจจุบันของผลตอบแทน  เทียบกับคาปจจุบันของตนทนุที่จายไปในการ
ดําเนินการโครงการหนึ่ง 

 อัตราสวนผลตอบแทนตอตนทุน =  PVb  /  PVc    โดยที ่
 

PVb  =  มูลคาปจจุบันของกระแสผลตอบแทน  =  ∑   Bt  / (1+i)t 

               t = 1 
                                                                                        n 

PVc =  มูลคาปจจุบันของกระแสตนทุน             =  C0 + ∑ Ct  / (1+i)t 

                                                                                      t = 1 
 
C0 = คาลงทุนในปฐาน 
Ct  = ตนทุนในปที่ t 
Bt = ผลตอบแทนในปที่ t 
 i  = อัตราการคิดลด (discount rate) 
 t  =  ระยะเวลาที่  1,2....,n  
เกณฑการพิจารณา  หากคา B/C ratio มีคามากกวา 1 แสดงวา โครงการนั้นเหมาะสมแก

การลงทุน 
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4)   ระยะเวลาคืนทุน ( Payback  Period)  
การคํานวณหาระยะเวลาคืนทุนหรือจํานวนปในการดําเนินงาน ซ่ึงจะทําใหมูลคาการลงทุน

สะสมเทากับมลูคาผลตอบแทนเงินสดสุทธิสะสม  หรืออาจกลาวไดวาระยะเวลาคืนทุนคือจํานวนป
ในการดําเนินการซึ่งผลกําไรที่ไดรับในแตละปรวมกนัแลวมีคาเทากบัจํานวนเงินลงทุนเริ่มแรก 

ระยะเวลาคืนทุน ( Payback  Period) = คาใชจายในการลงทุน / ผลตอบแทนสุทธิเฉล่ียตอป 
 
2.2 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

ทรงศิริ    เตชะบุญ  (2540)  ไดทําการศึกษาเรื่อง  “การวิเคราะหตนทนุ – ผลตอบแทนทาง
การเงินของการลงทุนแฟรนไชสรานคอนวีเนยีนสโตร”  โดยทําการวิเคราะหความเปนไปไดในการ
ลงทุนแฟรนไชสราน  เซเวนอีเลฟเวน  ในเขตจังหวดัเชยีงใหม  ทําการเก็บประวตัิยอดขายรานเซเวน
อีเลฟเวน  จํานวน  20  สาขาในจังหวดัเชยีงใหม  ตั้งแตป  2535 – 2539  โดยแบงเปน  3  เขต  ไดแก  
เขต 1  เปนสาขาที่เปดในตําบลสุเทพ  ชางเผือก  ศรีภูมิ  พระสิงห  และปาตัน  เขต  2  เปนสาขาที่เปด
ในตําบล หายยา  ชางคลาน  และชางมอย  เขต  3  เปนสาขาที่เปดในตําบลวัดเกต ุ  หนองปาครั่ง  

หนองหอย  และอําเภออื่น ๆ  นอกเหนือจากอําเภอเมือง  โดยนําประวัติการขายในเขตตาง ๆ  มา
พยากรณยอดขายในอนาคตอีก  10  ปขางหนาตามอายสัุญญาแฟรนไชส  ระหวางป  2540 – 2549  

โดยใชวิธีถดถอยเชิงเสนตรงอยางงาย  (Simple  Linear  Regression  Analysis)  จากนัน้ทําการ
วิเคราะหตนทนุ – ผลตอบแทนทางการเงนิของการลงทุน  โดยคํานวณจากคา  มูลคาปจจุบันของ
ผลตอบแทนสุทธิ  (NPV)  อัตราผลตอบแทนภายใน  (IRR)  อัตราผลตอบแทนตอตนทุน  (B/C  
Ratio)  ระยะเวลาในการคืนทุน  และวิเคราะหความไหวตัวในแตละเขต  ผลการศึกษาพบวา  เขตที่
เหมาะสมกับการลงทุนที่สุด  ไดแก  เขต  1  คือมีมูลคาปจจุบันของผลตอบแทนสุทธิ  (NPV)  
เทากับ  2,780,000  บาท  อัตราผลตอบแทนภายใน  (IRR)  เทากับ  30.28  อัตราผลตอบแทนตอ
ตนทุน  (B/C  Ratio)  เทากับ  1.18  และระยะเวลาในการคืนทุนเทากับ  6  ป  3  เดือน  สวนเขต  2  
สามารถลงทุนไดแตความเสีย่งคอนขางสูง  สําหรับเขต  3  ไมเหมาะสมกับการลงทุน  (กําหนด
อัตราสวนลดรอยละ  15) 

 
ธัชศักดิ์    คุมสอน  (2542)  ไดทําการศึกษาเรื่อง  “รูปแบบที่ตั้งของธุรกิจคาปลีกในจงัหวัด

เชียงใหม”  โดยการเก็บรวบรวมขอมูลเปน  2  แบบ  ไดแก  1.  ทําการรวบรวมขอมูลจากเอกสารทาง
วิชาการ  รายงาน  และวิทยานิพนธ  ตลอดจนเอกสารเผยแพรของธุรกิจรานคาปลีกตาง ๆ    และ 2.  
เก็บจากธุรกจิคาปลีกที่เปดดาํเนินการอยูแลว  จํานวน  120  ราน  ในเขตเทศบาลนครเชียงใหม  โดย
ใชแบบสอบถามที่กําหนดขึน้แลวนํามาแสดงผลในรูปของตารางรอยละ  โดยสามารถตั้งสมมุติฐาน



 19 

ได  3  ประการคือ  1)  ธุรกิจคาปลีกจะขยายตวัออกไปตามแหลงชุมชนและเสนทางคมนาคม  2)  

เงินทุน  ผลตอบแทนและผลประโยชนทีค่าดวาจะไดรับ  เปนตวักําหนดขนาดของธุรกิจคาปลีก  3)  

ความตองการสินคาของผูบริโภคในชุมชน  จะมีผลตอการกําหนดรปูแบบของธุรกิจคาปลีก  ผล
การศึกษาพบวา  ลักษณะการกระจายตัวของที่ตั้งรานคาปลีกประเภทคอนวีเนยีนสโตร  รอยละ  

82.56  ตั้งอยูริมถนนใหญหรือบริเวณทีเ่ขาถึงได  เพราะเจาของกจิการจะคํานึงถึงความสะดวกใน
การเขาถึงลูกคาเปนสําคัญ  สําหรับรูปแบบรานคาปลีกประเภทคอนวเีนียนสโตร  พบวา  จะมกีาร
แขงขันกันโดยมุงเนนใหความสะดวกในการเลือกซื้อสินคาแกลูกคา  สามารถมองเห็นหนารานได
อยางชัดเจนและมีส่ิงดึงดูดใจใหลูกคาเขามาสูรานคาของตนใหมากทีสุ่ด  โดยอาศยักลไกราคาและ
อุปกรณอํานวยความสะดวกอื่น ๆ มาทดแทน  ทําใหตนทุนในการดาํเนินการสูงขึน้  โดยมองขาม
ความสัมพันธระหวางเจาของรานคาและลูกคา  ซ่ึงเปนการสรางแรงดึงดูดทางใจใหกับรานคาของ
ตนเอง 

 
พีระ    ศิริสุขชยัวุฒ ิ (2544)  ไดทําการศึกษาเรื่อง  “พฤติกรรมผูบริโภคตอคอนวีเนยีนสโตร

ในสถานีบริการน้ํามัน”   ศึกษาวา  มีปจจยัใดบางที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อสินคาของผูบริโภค  

ในสถานีบริการน้ํามัน  ในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชยีงใหม  โดยการออกแบบสอบถามและ
สัมภาษณผูบริโภคจํานวน  300  คน  ผลการศึกษาพบวา  ผูบริโภคสวนใหญเปนเพศชาย  มีอายุ
ระหวาง  26 –30  ป  มีการศกึษาระดับปริญญาตร ี  มีอาชีพพนักงาน/ลูกจาง บริษัทเอกชนมากที่สุด  

สําหรับปจจัยที่มีอิทธิพลตอการซื้อของผูบริโภค  ไดแก  อาชีพ  สวนปจจัยดานอื่น ๆ  ไดแก  เพศ  

อาย ุ  ระดับการศึกษา  รายได  และที่อยูอาศัยของผูบริโภคนั้นไมมีผลตอพฤติกรรมการซื้อสินคาของ
ผูบริโภคใน สถานีบริการการน้ํามัน  เนื่องจากสวนใหญตั้งใจมาเติมน้ํามัน  จะมาประมาณเดือนละ
มากกวา  7  คร้ัง  โดยรถยนตสวนตัว  และมาชวง  12.00 –18.00 น.  ซ้ือสินคาครั้งละ  51 – 100  บาท  

และนยิมซื้อเครื่องดื่มประเภทน้ําอัดลมมากที่สุด  สําหรับความคิดเหน็และทัศนคตขิองผูบริโภคใน
ดานทําเลที่ตั้ง  พบวาสวนใหญเหน็วา  รานคอนวีเนยีนสโตรควรตัง้อยูบริเวณชานเมืองมากที่สุด  

ดานราคาสินคาเห็นวา  ราคาสินคาในรานคอนวีเนียนสโตรจะเทากบัรานคาทั่วไป  ดานคุณภาพ
สินคา เห็นวามีคุณภาพดีเทากับรานคาทั่วไป  และดานการบริการของพนักงาน  ผูบริโภคเห็นวา
พนักงานมีบริการที่ด ี มีความสุภาพ  และพบวา  การเปด  24  ช่ัวโมงจะอํานวยความสะดวกในการใช
บริการของผูบริโภคมาก 
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ธารินี    เลิศพุทธรักษ  (2545)  ไดทําการศึกษาเรื่อง  “การศึกษาความเปนไปไดในการ
ลงทุน  รานคาสะดวกซื้อเซเวนอีเลฟเวน  ในเขตเทศบาลเมือง  จังหวดัฉะเชงิเทรา”  โดย
ทําการศึกษาทัง้ทางดานการตลาด  ดานเทคนิค  ดานการจัดการ  และดานการเงิน  จากการสัมภาษณ
ผูประกอบการรานเซเวนอีเลฟเวน  ทั้ง  7  สาขา  ในเขตเทศบาลเมือง  จังหวัดฉะเชิงเทรา  และใช
แบบสอบถามเพื่อศึกษาความตองการในการเลือกใชบริการรานเซเวนอเีลฟเวน  จากประชาชน
จํานวน  120  คนในเขตเทศบาลเมือง  จังหวัดฉะเชิงเทรา  รวมทั้งรวบรวมขอมูลจากหนวยงานตาง 
ๆ  ที่เกีย่วของ  ผลการศึกษาสรุปไดวา  ดานการตลาด  พบวาประชากรสวนใหญรอยละ  99.17  เคย
ใชบริการรานเซเวนอีเลฟเวน  มีความถีใ่นหารใชบริการเฉลี่ยอาทิตยละครั้ง  ใชจายเงินครั้งละ
ประมาณ  75.50  บาท  สวนใหญมีความเห็นวารานเซเวนอีเลฟเวนยังไมเพียงพอ  ถาจะมีการเปด
สาขาที่หนาวัดโสธรวราราม วรวหิารอกี  จะมีผูใชบริการรอยละ  25  และไมแนใจวาจะใชบริการ
รอยละ  60  ทั้งนี้อาจขึ้นอยูกับความสะดวกวาอยูใกลสาขาไหนมากกวา  ดานเทคนิค  โครงการนี้
เลือกลงทุนซื้อสิทธิการบริหารรานคาสะดวกซื้อเซเวนอีเลฟเวนในรูปแบบ  C  คือไดรับ
ผลตอบแทนจากสวนแบงกําไรขั้นตนในอัตรา  54%  ดานการจัดการ  ผูลงทุนตองรับภาระคาใชจาย
จากการดําเนินงาน  และการบริหารรานตองเปนไปตามมาตรฐานของบริษัท  ซี.พี.เซเวนอีเลฟเวน  
จํากัด  (มหาชน)  ดานการเงนิ  ใชเงินลงทุนเริ่มแรกทั้งสิน้  2,600,000  บาท  พบวา  มูลคาปจจุบัน
สุทธิเปนบวก  เทากับ  2,338,886  บาท  ดัชนีทํากําไรมากกวา  1  คือเทากับ  1.90  และอัตรา
ผลตอบแทนของโครงการเทากับ  25.33%  ซ่ึงสูงกวาผลตอบแทนที่ตองการ  (9.25%)  ดังนั้น
โครงการลงทุนนี้จึงเปนโครงการที่สามารถลงทุนได 

 
วันทนา    รัตนาคาร  (2548)  ไดทําการศึกษาเรื่อง  “การวิเคราะหธุรกิจรานสะดวกซื้อ

เซเวนอีเลฟเวน  ในจังหวดัเชียงใหม”  โดยศึกษาจากรานรูปแบบ  C  แบงเปน  2  กลุม  คือกลุม  A  
เปนรานที่มียอดขายตั้งแต  45,001  บาทตอวันขึ้นไป  และกลุม  B  เปนรานทีม่ียอดขายตั้งแต  
30,000 – 45,000  บาทตอวนั  โดยการเกบ็ขอมูลจริงของป  2543 – 2547  แลวคํานวณหาคาเฉลี่ย
ของตนทุนและผลตอบแทนของป  2548  รวมทั้งประมาณการกระแสตนทุนและผลตอบแทนในป  
2549 – 2557  นอกจากนี้ยงัไดศึกษาพฤตกิรรมของผูบริโภคในการซื้อสินคา และบริการจากราน
เซเวนอีเลฟเวนในจังหวัดเชยีงใหม  โดยใชแบบสอบถามเพื่อทดสอบความแตกตางของความ
คิดเห็นของผูบริโภคตอปจจัยตางๆ  ทีม่ีผลตอการซื้อสินคาและบริการของรานเซเวนอีเลฟเวนทั้ง
สองกลุม  โดยใชการทดสอบแบบไคสแควร  ผลการศึกษาพบวา  กลุม  A  มีมูลคาปจจุบันของ
ผลตอบแทนสุทธิ  (NPV)  ตลอดอายุโครงการเทากับ  5,934,647  บาท  อัตราผลตอบแทนภายใน  
(IRR)  เทากับ  35.99  และอตัราผลตอบแทนตอตนทุน  (B/C  Ratio)  เทากับ  1.35  สวนกลุม  B  มี
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มูลคาปจจุบันของผลตอบแทนสุทธิ  (NPV)  ตลอดอายุโครงการเทากับ  3,062,254  บาท  อัตรา
ผลตอบแทนภายใน  (IRR)  เทากับ  22.57  และอัตราผลตอบแทนตอตนทุน  (B/C  Ratio)  เทากับ  
1.19 
 สําหรับการศึกษาพฤติกรรมของผูบริโภคที่ซ้ือสินคาและบริการรานเซเวนอีเลฟเวน  ใน
จังหวดัเชยีงใหม  พบวา  ผูบริโภคกลุม  A  สวนใหญมีอายุระหวาง  23 –34  ป  มีสถานภาพสมรส
แลว  การศึกษาระดับปริญญาตรี  เปนพนักงานเอกชน  มีรายได  5,001 – 10,000  บาทตอเดือน  
สวนกลุม  B  พบวาสวนใหญมีอายุ  13 – 22  ป  สถานภาพโสด  การศึกษาระดับมธัยมศึกษา  เปน
นักเรียนและนกัศึกษา  มีรายได  5,001 – 10,000  บาทตอเดือน  พฤติกรรมในการซื้อสินคาและ
บริการพบวา  ผูบริโภคกลุม  A  นิยมซื้อสินคาประเภทเครื่องดื่มและอาหารมากที่สุด  คือ  กาแฟเยน็  

ชาเย็น  ขนมปง  แซนวิช  โดยซื้อแตละครั้งประมาณ  50 – 100  บาท  ซ้ือสัปดาหละ  2 – 3  คร้ัง  

ในชวงเวลา  18.01 – 24.00  น.  นอกจากนีย้ังใชบริการเคานเตอรเซอรวสิเพื่อชําระคาสาธารณูปโภค
และยังทําการซื้อสินคาจาก  7-  Catalog  ประเภทเครื่องใชในครัวเรือนมากที่สุด  สวนกลุม  B  นิยม
ซ้ือสินคาประเภทเครื่องดื่มและอาหารมากที่สุด  ไดแก  น้ําเปลา  นม  ไสกรอก  ซ้ือแตละครั้ง  50 –
100  บาท  ซ้ือสัปดาหละ  2 –3  คร้ัง  ในชวงเวลา  18.01 – 24 .00  น.  นอกจากนี้ยังใชบริการ
เคานเตอรเซอรวิสเพื่อชําระคาซื้อสินคาเงินผอนและยังทําการซื้อสินคาจาก  7 – Catalog  ประเภท
อาหารเสริมและอุปกรณดแูลสุขภาพมากที่สุด 
 สําหรับการทดสอบความแตกตางของความคิดเห็นของผูบริโภคทั้งสองกลุมตอปจจัยตาง ๆ  
ที่มีผลตอการซื้อสินคาและบริการของรานเซเวนอเีลฟเวน  พบวา  ผูบริโภคทั้งสองกลุมมีความ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่  0.05  ไดแกปจจยัดังตอไปนี้  ปจจัยดานผลิตภัณฑ คือ สินคา
มีคุณภาพดี  ใหมและทนัสมัย  ปจจยัดานสถานที่และความสะดวก  คอื  บริเวณหนารานมีที่จอดรถ
สะดวก ปลอดภัย  เพียงพอ  บริเวณโดยรอบมีเฉพาะรานเซเวนอเีลฟเวนเทานั้น  ไมมีรานคูแขงอื่น  
ปจจัยดานการตลาดและประชาสัมพันธ  คือ  ภาพพจนของรานในการชวยเหลือสังคม  และปจจยั
ดานการใหบริการ  คือ  พนักงานมีการสบตาลูกคาขณะทีก่ลาวทักทาย 
 

วราวรรณ    อนันตรตัน  (2548)  ไดทําการศึกษาเรื่อง  “พฤติกรรมการซื้อ  และความพงึ
พอใจของผูซ้ือผลิตภัณฑเบเกอรี่”  ผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางผูซ้ือสวนใหญเปนเพศหญิง  มี
อายุระหวาง  20-30 ป  สถานภาพโสด  มีการศึกษาระดับปริญญาตรี  และมีรายไดระหวาง  5,001-
10,000  บาทตอเดือน  ผูซ้ือสวนใหญซ้ือเบเกอรี่เพื่อบริโภคเอง  โดยสวนมากนยิมซื้อเบเกอรี่ประ
เภทขนมปง  จากรานประเภทพรีเมียม  ซ่ึงในระยะเวลา  1  เดือนนัน้  มกีารซื้อเบเกอรี่จํานวน  2-3  
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คร้ัง  และในแตละครั้งซื้อเบอเกอรี่จํานวน  1-2  ช้ิน  โดยมีคาใชจายตอคร้ังประมาณ  50-100  บาท  
ชวงเวลาที่ซ้ือบอยที่สุด คือ ชวงเยน็ถึงค่ํา 

ผลการทดสอบความสัมพันธของขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางกับพฤติกรรมการเลือก
ซ้ือเบเกอรี่  โดยการใชไคสแควรนั้นพบวา  วัตถุประสงคในการเลือกซื้อเบเกอรี่มคีวามสัมพันธกับ
อาชีพ และระดับรายไดเฉลี่ยตอเดือน  ความถี่ในการซื้อมีความสัมพันธกับเพศ  อาย ุ  สถานภาพ  
อาชีพ  และระดับรายไดเฉลี่ยตอเดือน  จํานวนผลิตภัณฑที่ซ้ือแตละครั้งมีความสัมพันธกับอายุ  
อาชีพ  และรายได  คาใชจายในการซื้อตอคร้ังมีความสัมพันธกับอายุ  อาชีพ  ระดับการศึกษาและ
รายได  ประเภทของผลิตภัณฑที่ซ้ือบอยที่สุดมีความสัมพันธกับเพศ  อายุ  และการศึกษา  ชวงเวลา
ที่ซ้ือบอยที่สุดมีความสัมพันธกับอายุ  อาชีพ  การศึกษา  และรายได  ประเภทรานเบเกอรีม่ี
ความสัมพันธกับเพศ  อาชีพ  การศึกษา  และรายได  ผลการศึกษาปจจยัที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
เลือกซื้อเบเกอรี่จําแนกตามอาชีพ  พบวา  ทุกกลุมอาชีพจะพิจารณาปจจัยดานผลิตภณัฑเปนอนัดบั
แรก  ซ่ึงสําหรับปจจัยดานผลิตภัณฑนั้นทกุกลุมใหความสําคัญดานรสชาติของผลิตภัณฑ  สวนผล
การศึกษาถึงความพึงพอใจของผูซ้ือที่มีตอเบเกอรี่  พบวา  ทุกอาชีพมีความพงึพอใจตอปจจยัดาน
ผลิตภัณฑและดานราคา  อยูในระดบัมาก  สวนดานชองทางการจัดจําหนาย  ดานบรรจุภัณฑ  และ
ดานคุณภาพการใหบริการนัน้  มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 


