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คุณภาพการบริการและส่วนประสมการค้าปลกีที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อ 

ของธุรกิจค้าปลีกขนาดเล็กในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงราย 
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บทคัดย่อ 

 บทความวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาระดับคุณภาพการบริการและส่วนประสม 

การค้าปลีกที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซือ้ของผู้บริโภค 2) หาความเชื่อมโยงของคุณภาพการบริการ 

และส่วนประสมการค้าปลีกที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค และ 3) น าเสนอกลยุทธ์ 

ในการพัฒนาคุณภาพการบริการของธุรกิจค้าปลีกขนาดเล็กในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงราย  

เก็บข้อมูลโดยแบบสอบถามจากผูบ้ริโภคที่เคยใช้บริการธุรกิจค้าปลีกขนาดเล็กในเขตอ าเภอเมือง 

จังหวัดเชียงราย จ านวน 708 คน วิเคราะห์ข้อมูลโดยการหาคา่ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย สว่นเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน การวิเคราะหส์หสัมพันธ์และการถดถอยพหุคูณ 

 ผลการวิจัยพบว่า (1) ระดับคุณภาพการบริการส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค  

ในระดับมาก (M = 3.89, SD = 0.98) และส่วนประสมการค้าปลีกส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อ 

ของผู้บริโภคในระดับมากเช่นกัน (M = 3.76, SD = 1.03) (2) ความเชื่อมโยงของคุณภาพการบริการ 

และส่วนประสมการค้าปลีกส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคในธุรกิจค้าปลีกขนาดเล็ก 

ในเขตอ าเภอเมอืง จังหวัดเชียงราย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 (3) กลยุทธ์ในการพัฒนา 

คุณภาพการบริการของธุรกิจค้าปลีกขนาดเล็กในเขตอ าเภอเมืองเชียงราย  ธุรกิจควรให้ 

ความส าคัญกับกลยุทธ์การตอบสนองต่อลูกค้าอย่างรวดเร็ว และด้านส่วนประสมการค้าปลีก  

มุ่งเน้นกลยุทธ์ความหลากหลายของประเภทสินค้า 

 ค าส าคัญ: คุณภาพการบริการ สว่นประสมการค้าปลีก ธุรกิจค้าปลกีขนาดเล็ก 
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Abstract 

 The objectives of this research article were: 1) to investigate the level of service 

quality and retail mix affecting consumers' purchase decisions, 2) to identify the relationship 

between service quality and retail mix influencing consumers' purchase decisions, and 3) to 

suggest strategies for improving service quality in small retail businesses in Muang District, 

Chiang Rai Province. Data were collected through questionnaires from 708 consumers who 

had previously used small retail businesses in Muang District, Chiang Rai. Data analysis included  

frequency, percentage, mean, standard deviation, correlation analysis, and multiple regression. 

 The results showed that: (1) the level of service quality had been found to significantly 

affect consumers' purchase decisions (M = 3.89, SD = 0.98), and retail mix also had been 

found to post a significant influence on consumers' purchase decisions (M = 3.76, SD = 1.03); 

Furthermore, (2) there was a statistically significant relationship between service quality and 

retail mix influencing purchasing decisions in small retail businesses in Muang District, Chiang Rai,  

at the .01 level; In addition, (3) strategies to improve service quality in small retail businesses  

could be implemented with emphasis on quick customer response strategies, while retail mix  

could be recommended to direct business focus on the variety of product types. 
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บทน า 

 ภายหลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 ส่งผลต่อพฤติกรรม 

และรูปแบบการใช้ชีวิตของผู้บริโภคที่มีต่อธุรกิจ โดยเฉพาะอยา่งยิ่งธุรกิจการค้าทีม่ีการเปลี่ยนแปลง 

ไปจากเดิม การซื้อสินค้าและบริการมีช่องทางหลากหลายและสะดวกสบายมากขึ้น ธุรกิจต้อง 

เผชิญกับภาวะการแข่งขันกันสูง ขณะที่ธุรกิจค้าปลีกดั้งเดิม (Traditional Trade) หรือร้านค้าปลีก 

ขนาดเล็กในชุมชนมีแนวโน้มการเตบิโตที่ด ีสามารถรองรับกับรูปแบบและพฤติกรรมการซือ้สินค้า 

ที่เปลี่ยนไป โดยเฉพาะการซื้อสินค้าเพื่อตอบโจทย์ในชีวิตประจ าวัน เนื่องจากผูบ้ริโภคไม่ต้องการ 

ฝ่าการจราจรที่ติดขัด ความแออัดของร้านค้าปลีกสมัยใหม่ การลดความถี่ในการเข้าไปซื้อสินค้า 

ในร้านค้าปลีกขนาดใหญ่ ผูบ้ริโภคซือ้สินค้าในปริมาณน้อยลง ลดการซือ้แบบสะสมไว้ใช้ในระยะยาว  

กระบวนการในการซื้อมีขั้นตอนน้อยกว่า และความยืดหยุ่นของช่วงเวลาในการเปิดและปิด 

ของร้านค้าขนาดเล็ก ส่งผลให้ผู้บริโภคหันมาซื้อสินค้าผ่านร้านค้าปลีกขนาดเล็กใกล้บ้านมากขึ้น 

ท าให้ร้านค้าปลีกขนาดเล็กกลายเป็นที่เก็บสต๊อกสินค้าของผู้บริโภคไปในตัว (ส านักงานนโยบาย 

และยุทธศาสตรก์ารค้า, 2565) 

 สถิติการเติบโตของธุรกิจค้าปลีกค้าส่งในจังหวัดเชียงรายในปี พ.ศ. 2565 มีนิติบุคคล  

ที่จดทะเบียนใหม่ส่วนใหญ่เป็นธุรกิจขนาดเล็กจัดอยู่ในกลุ่มธุรกิจการค้าปลีกและค้าส่ง ถึงรอ้ยละ  

55.72 และผู้ประกอบการค้าปลีกค้าส่งมีแนวโน้มเพิ่มสูงขึ้น (กระทรวงการอุดมศึกษา วิทยาศาสตร์ วิจัย  

และนวัตกรรม, 2565) ประกอบกับในปี พ.ศ. 2566 ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเชยีงราย มีจ านวน 

ประชากรที่อาศัยอยู่ จ านวน 109,224 คน (ส านักบริหารการทะเบียน กรมการปกครอง, 2565)  

จึงท าให้มีความต้องการในการซือ้สินค้าอุปโภคบริโภคจ านวนมาก ขณะที่ธุรกิจค้าปลีกขนาดเล็ก 

ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงราย ยังมีข้อจ ากัดด้านการบริหารจัดการร้านค้าที่ทันสมัย เช่น  

การน าเทคโนโลยีมาใช้อ านวยความสะดวกในการช าระเงิน การจัดเรียงสินค้า การค้นหาสินค้า  

กลยุทธ์การส่ง เสริมการขาย ฯลฯ และยังมีธุ รกิจค้าปลีกสมัยใหม่ เป็นคู่ แข่งที่ส าคัญ 

และมีข้อได้เปรียบหลายประการในแง่ของปัจจัยส่วนประสมการค้าปลีก คุณภาพการให้บริการ 

และกลยุทธ์ทางการค้าที่จะส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อที่ผู้ประกอบการค้าปลีกพึงพิจารณา เพราะ 

มคีวามส าคัญและส่งผลต่อการเติบโตและความยั่งยืนของธุรกิจ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในด้านคุณภาพ 

การให้บริการที่ถือเป็นหัวใจส าคัญในการขับเคลื่อนธุรกิจสู่ความส าเร็จ  และเป็นกลยุทธ์ 

ขององค์กรในการผลิตสนิค้าและบริการให้โดดเด่น รวมถึงมีความแตกต่างเหนอืคู่แขง่ 

 ดังนั้น ธุรกิจค้าปลีกขนาดเล็กในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงราย จึงต้องปรับกลยุทธ์  

ให้ทันต่อการแข่งขันทางธุรกิจเพื่อให้สอดคล้องกับพฤติกรรมของผู้บริโภค และสามารถอยู่ได้ 

ในตลาดผูบ้ริโภคอย่างยั่งยืน งานวิจัยนีจ้ึงมุ่งศกึษาระดับองค์ประกอบของสว่นประสมการค้าปลีก 

และคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค เพื่อน าไปสู่การน าเสนอกลยุทธ์ 
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ในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการที่ดี เป็นทางเลือกที่ผู้บริโภคตัดสินใจเลือกซื้อเลือกใช้บริการ 

ซึ่งจะน ามาสู่การแสวงหาลูกค้าใหม่ การรักษาฐานลูกค้า ความจงรักภักดีของลูกค้า ตลอดจน 

การสรา้งความแตกต่างและการเพิ่มสมรรถนะในการแขง่ขันกับธุรกิจขนาดใหญ่ได้ 
 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

 1. เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการบริการและส่วนประสมการค้าปลีกที่ส่งผลต่อการตัดสินใจ 

ซือ้ของผู้บริโภคในธุรกิจค้าปลีกขนาดเล็กในเขตอ าเภอเมอืง จังหวัดเชยีงราย 

 2. เพื่อหาความเชื่อมโยงของคุณภาพการบริการและส่วนประสมการค้าปลีกที่ส่งผล 

ต่อการตัดสินใจซื้อของผูบ้ริโภคในธุรกิจค้าปลีกขนาดเล็กในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเชยีงราย  

 3. เพื่อน าเสนอกลยุทธ์ในการพัฒนาคุณภาพการบริการของธุรกิจค้าปลีกขนาดเล็ก 

ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเชยีงราย 
 

ขอบเขตของการวิจัย 

 ขอบเขตด้านเน้ือหา มุ่งศึกษาระดับคุณภาพการบริการและส่วนประสมการค้าปลีก 

ของผู้บริโภคในธุรกิจค้าปลีกขนาดเล็กในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงราย โดยหาความเชื่อมโยง 

ของคุณภาพการบริการและส่วนประสมการค้าปลีกที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค 

ในธุรกิจค้าปลีกขนาดเล็กในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงราย และน าเสนอกลยุทธ์ในการพัฒนา 

คุณภาพการบริการของธุรกิจค้าปลีกขนาดเล็กในเขตอ าเภอเมอืง จังหวัดเชยีงราย 

 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากรที่ใช้ในการวิจัย คือ ประชากรที่อาศัยอยู่ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงราย  

จ านวน 109,224 คน (ส านักบริหารการทะเบียน กรมการปกครอง, 2565)  

 กลุ่มตัวอย่าง คือ ประชากรที่อาศัยอยู่ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงรายและเคยใช้ 

บริการธุรกิจค้าปลีกขนาดเล็กที่ตัง้อยู่ในเขตอ าเภอเมอืง จังหวัดเชยีงราย จ านวน 708 ตัวอย่าง 

 ขอบเขตด้านระยะเวลา ระหว่างเดือนตุลาคม พ.ศ. 2564-มิถุนายน พ.ศ. 2565 

 ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย 

 1. ตัวแปรต้น คือ คุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรมของบริการ  

ความเชื่อถือไว้วางใจได้ การตอบสนองต่อลูกค้า การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า และการรู้จัก 

และเข้าใจลูกค้า และปัจจัยส่วนประสมการค้าปลีก ประกอบด้วย ท าเลที่ตั้ง ความหลากหลาย 

ของประเภทสินค้า การตั้งราคา การออกแบบร้านและการจัดวางสินค้า การให้บริการลูกค้า  

และการสื่อสารการตลาด 
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 2. ตัวแปรตาม คือ การตัดสินใจซื้อ ประกอบด้วย ความจ าเป็นหรือการรับรู้ถึง 

ความต้องการ การค้นหาข้อมูล  การประเมินทางเลือกที่หลากหลาย การตัดสินใจซื้อ  

และพฤติกรรมหลังการซือ้ 
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 ผู้วิจัยทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับตัวแปรคุณภาพการบริการ ที่ Parasuraman et al.  

(2002) ได้พัฒนา SERVQUAL model ขึ้นเพื่อใช้ในการวัดและประเมินคุณภาพการบริการลูกค้าด้วย 

องค์ประกอบ 5 ดา้น คอื ความเชื่อมั่น การจับตอ้งได ้การตอบสนอง การรับประกัน และความเอาใจใส่  

ตัวแปรส่วนประสมการค้าปลีกที่ Levy and Weitz (2009) ก าหนดไว้ 6 ด้าน คือ ความหลากหลาย 

ของสินค้า นโยบายราคา ท าเลที่ตั้ง การสื่อสารการตลาด การออกแบบและตกแต่งร้านและ 

ตัวแปรกระบวนการตัดสินใจซื้อ 5 ขั้นตอน คือ การรับรู้ถึงความต้องการ การค้นหาข้อมูล  

การประเมนิทางเลอืก การตัดสินใจซือ้ และการประเมนิหลงัการซือ้ Kotler and Armstong (2004)  

จงึน ามาก าหนดกรอบแนวคิดการวจิัย ดังนี้ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

  

ส่วนประสมการคา้ปลีก 

1. ท าเลท่ีต้ัง 

2. ความหลากหลายของประเภทสินค้า 

3. การตัง้ราคา 

4. การออกแบบร้านและการจัดวางสินค้า 

5. การให้บริการลูกค้า 

6. การสื่อสารการตลาด 

 

คุณภาพการบริการ 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

2. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้

3. การตอบสนองตอ่ลูกค้า 

4. การใหค้วามเช่ือมั่นต่อลูกค้า 

5. การรู้จักและเข้าใจลูกคา้ 

กลยุทธ์การพัฒนาคุณภาพการบริการ

ของธุรกิจค้าปลกีขนาดเล็ก 

ในเขตอ าเภอเมอืง จังหวัดเชยีงราย 

การตัดสินใจซื้อ 

1. ความจ าเป็นหรอืการรับรู้ถึงความต้องการ 

2. การคน้หาข้อมูล 

3. การประเมินทางเลือกที่หลากหลาย 

4. การตัดสนิใจซื้อ 

5. พฤติกรรมหลังการซือ้ 
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วิธีด าเนินการวิจัย 

 งานวิจัยนี้เป็นงานวิจัยเชงิปริมาณ มวีิธีการด าเนินการ ดังนี้ 

 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ ประชากรที่อาศัยอยู่ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงราย  

จ านวน 109,224 คน (ส านักบริหารการทะเบียน กรมการปกครอง, 2565) 

 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา คือ ประชากรที่อาศัยอยู่ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงราย 

และเคยใช้บริการธุรกิจค้าปลีกขนาดเล็กที่ตั้งอยู่ในเขตอ าเภอเมอืง จังหวัดเชยีงราย ก าหนดขนาด 

ตัวอย่างตามวิธกีารของ Comrey and Lee (1992) ซึ่งไดเ้สนอแนะว่ากลุม่ตัวอย่างจ านวน 500 ตัวอย่าง  

ถือว่ามีความเหมาะสมกับการวิเคราะห์ในระดับดีมาก ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental  

Sampling) เมื่อเก็บรวบรวมข้อมูลได้แบบสอบถามที่มีความสมบูรณ์เพื่อน ามาใช้วิเคราะห์ได้  

จ านวน 708 ตัวอย่าง 

 เครื่องมือการวิจัย คือ แบบสอบถาม จ านวน 4 ตอน เพื่อตอบวัตถุประสงค์การวิจัย ดังนี้ 

 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามและบริบทการใช้บริการธุรกิจค้าปลีก 

ขนาดเล็กที่ตัง้อยู่ในเขตอ าเภอเมอืง จังหวัดเชยีงราย 
 ตอนที่ 2 คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคที่ใช้บริการ 

ธุรกิจค้าปลีกขนาดเล็กในเขตอ าเภอเมอืง จังหวัดเชยีงราย 

 ตอนที่ 3 ส่วนประสมการค้าปลีกที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคที่ใช้บริการ 

ธุรกิจค้าปลีกขนาดเล็กที่ตัง้อยู่ในเขตอ าเภอเมอืง จังหวัดเชยีงราย 

 ตอนที่ 4 การตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคที่ใช้บริการธุรกิจค้าปลีกขนาดเล็กที่ตั้งอยู่ในเขต 

อ าเภอเมือง จังหวัดเชยีงราย 

 การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือการวจิัย 

 ผูว้ิจัยตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ โดยการหาค่าความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม หรอื 

ค่าสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับวัตถุประสงค์หรือเนื้อหา ( IOC : Index of Item Objective  

Congruence) จากผู้เช่ียวชาญจ านวน 3 ท่าน ได้ค่า IOC เท่ากับ 0.98 แสดงว่าแบบสอบถาม 

มีคา่ความเชื่อมั่นสูง จงึสามารถยอมรับแบบสอบถามดังกล่าวเพื่อการวิเคราะหใ์นขั้นตอนต่อไปได้ 

 การรวบรวมข้อมูล 

 1. ท าหนังสือขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามเพื่อขออนุญาตเก็บข้อมูลจาก 

กลุ่มตัวอย่างที่ผู้วจิัยก าหนดไว้ 

 2. ผู้วิจัยเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้บริโภคที่มีประสบการณ์ในการใช้บริการธุรกิจค้าปลีก 

ขนาดเล็กในเขตอ าเภอเมอืง จังหวัดเชยีงรายด้วยตนเอง โดยการใชแ้บบสอบแบบผู้วิจัยจะแนะน า 
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และชีแ้จงถึงวัตถุประสงค์ในการเก็บข้อมูลแล้วจึงให้ตอบแบบสอบถาม ผลการเก็บรวบรวมข้อมูล 

ได้แบบสอบถามที่ครบถ้วนและสมบูรณ์ จ านวน 708 ตัวอย่าง 

 3. เมื่อได้แบบสอบถามกลับคืนมาแล้ว ผู้วิจัยด าเนินการตรวจสอบและคัดเลือก 

แบบสอบถามฉบับที่สมบูรณ์มาลงรหัสให้คะแนนตามน้ าหนักคะแนนแต่ละข้อและบันทึกข้อมูล  

ลงในคอมพิวเตอร์ เพื่อวิเคราะหข์้อมูลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปต่อไป 

 การวเิคราะห์ข้อมูล 

 ผู้วิจัยจะท าการตรวจสอบความถูกต้องและความครบถ้วนสมบูรณ์ทุกฉบับด้วยตนเอง 

แล้วจึงน าไปเข้ารหัสข้อมูล (Code) ตามที่ได้ก าหนด วิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูป  

เพื่อประมวลผลทางสถิติ โดยใช้สถิตดิังนี้ (1) สถิตเิชงิพรรณนา ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ใช้วเิคราะห์ 

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามและบริบทการใช้บริการธุรกิจค้าปลีกขนาดเล็กที่ตั้งอยู่ในเขต 

อ าเภอเมือง จังหวัดเชียงราย ค่าเฉลี่ย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ใช้วิเคราะห์ระดับคุณภาพการบริการ 

และส่วนประสมการค้าปลีก และการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคในธุรกิจค้าปลีกขนาดเล็กในเขต 

อ าเภอเมือง จังหวัดเชียงราย (2) สถิติเชิงอ้างอิง ได้แก่ การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ และการถดถอย 

พหุคูณ ใช้เพื่อหาความเชื่อมโยงของคุณภาพการบริการและส่วนประสมการค้าปลีกที่ส่งผล 

ต่อการตัดสินใจซื้อของผูบ้ริโภคในธุรกิจค้าปลีกขนาดเล็กในเขตอ าเภอเมอืง จังหวัดเชยีงราย 
 

ผลการวิจัย 

 1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามและบริบทการใช้บริการธุรกิจค้าปลีกขนาดเล็ก 

ที่ตัง้อยู่ในเขตอ าเภอเมอืง จังหวัดเชยีงราย 

 ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศหญิงมากที่สุด ร้อยละ 52.00 และเพศชาย ร้อยละ 4.00 อายุ 

ระหว่าง 20–30 ปี มากที่สุด ร้อยละ 41.10 รองลงมา 31–40 ปี ร้อยละ 22.70 และ น้อยกว่า 20 ปี  

ร้อยละ 15.8 จบปริญญาตรีมากที่สุดร้อยละ 44.40 รองลงมาคือ มัธยมศึกษาหรือเทียบเท่า  

ร้อยละ 30.60 และประถมศึกษา ร้อยละ 12.60 อาชีพนักเรียน/นักศึกษามากที่สุด ร้อยละ 41.10  

รองลงมาคือ ค้าขาย/อาชีพอิสระ ร้อยละ 20.90 และเกษตรกร ร้อยละ 13.40 รายได้ต่อเดือน  

10,000–30,000 บาท มากที่สุด ร้อยละ 52.10 รองลงมาคือ ต่ ากว่า 10,000 บาท ร้อยละ 40.50  

และ 30,001–50,000 บาท ร้อยละ 5.20 ใช้บริการร้านค้าปลีกสัปดาห์ละ 1-2 ครั้ง มากที่สุด  

ร้อยละ 51.70 รองลงมาใช้บริการทุกวัน ร้อยละ 23.00 และเดือนละ 1 ครั้ง ร้อยละ 21.50 ใช้จ่ายเงิน 

ต่อครั้งต่ ากว่า 500 บาท มากที่สุด ร้อยละ 81.50 รองลงมา 501–1,000 บาท ร้อยละ 13.60  

และ 1,001 ขึ้นไป ร้อยละ 5.00 และช าระเงินด้วยเงินสดมากที่สุด ร้อยละ 92.50 รองลงมา  

คือ E-Money หรอื E-Cash ร้อยละ 4.10 และ บัตรเดบิต ร้อยละ 2.40 ตามล าดับ 
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 2. ระดับคุณภาพการบริการและส่วนประสมการค้าปลีกที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อ 

ของผู้บริโภคในธุรกิจค้าปลีกขนาดเล็กในเขตอ าเภอเมอืง จังหวัดเชียงราย 

  2.1 คุณภาพการบริการของธุรกิจค้าปลีกขนาดเล็กในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงราย 

ที่สง่ผลต่อการตัดสินใจซือ้ของผู้บริโภค ดังนี้ 
 

ตารางที่ 1 คุณภาพการบริการของธุรกิจค้าปลีกขนาดเล็กในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงราย 

ทีส่่งผลตอ่การตัดสินใจซือ้ของผู้บริโภค 

คุณภาพการบริการ M SD แปลผล 

1. การตอบสนองตอ่ลูกค้า 3.92 0.97 มาก 

2. การให้ความเชื่อม่ันต่อลูกค้า 3.89 0.99 มาก 

3. การรู้จักและเข้าใจลูกคา้ 3.89 0.98 มาก 

4. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 3.88 0.98 มาก 

5. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 3.88 0.99 มาก 

รวม 3.89 0.98 มาก 
 

 จากตาราง พบว่า คุณภาพการบริการของธุรกิจค้าปลีกขนาดเล็กในเขตอ าเภอเมือง 

จังหวัดเชียงรายส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค ภาพรวมอยู่ในระดับมาก (M = 3.89,  

SD = 0.98) เมื่อจ าแนกรายข้อพบว่า การตอบสนองต่อลูกค้าส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อของผูบ้ริโภค 

มากที่สุด ในระดับมาก (M = 3.92, SD = 0.97) รองลงมาคือ การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้าและ 

การรู้จักและเข้าใจลูกค้า ในระดับมากเท่ากัน (M = 3.89, SD = 0.99, 0.98) และความเป็นรูปธรรม 

ของบริการและความเชื่อถือไว้วางใจได ้ในระดับมากเท่ากัน (M = 3.88, SD = 0.98, 0.99) ตามล าดับ 

 2.2 สว่นประสมการค้าปลีกของธุรกิจค้าปลีกขนาดเล็กในเขตอ าเภอเมอืง จังหวัดเชียงราย 

ทีส่่งผลตอ่การตัดสินใจซือ้ของผู้บริโภค ดังนี้ 
 

ตารางที่ 2 ส่วนประสมการค้าปลีกของธุรกิจค้าปลีกขนาดเล็กในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงราย 

ที่สง่ผลต่อการตัดสินใจซือ้ของผู้บริโภค 

ส่วนประสมการคา้ปลีก M SD แปลผล 

1. ความหลากหลายของประเภทสินค้า 3.91 0.95 มาก 

2. การออกแบบร้านและการจัดวางสินค้า 3.82 0.95 มาก 

3. ท าเลท่ีต้ัง 3.80 1.02 มาก 

4. การให้บริการลูกค้า 3.78 1.07 มาก 

5. การตัง้ราคาสินคา้ 3.74 1.01 มาก 

6. การสื่อสารการตลาด 3.50 1.20 ปานกลาง 

รวม 3.76 1.03 มาก 
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 จากตาราง พบว่า ส่วนประสมการค้าปลีกของธุรกิจค้าปลีกขนาดเล็กในเขตอ าเภอเมือง  

จังหวัดเชียงรายส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค ภาพรวมอยู่ในระดับมาก (M = 3.76,  

SD = 1.03) เมื่อจ าแนกรายข้อ พบว่า ความหลากหลายของประเภทสินค้าส่งผลต่อการตัดสินใจ 

ซื้อของผู้บริโภคมากที่สุด ในระดับมาก (M = 3.91, SD = 0.95) รองลงมา คือ การออกแบบร้าน 

และการจัดวางสินค้า ในระดับมาก (M = 3.82, SD = 0.95) และท าเลที่ตั้ง ในระดับมาก  

(M = 3.80, SD = 1.02) ตามล าดับ 

 2.3 การตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคในธุรกิจค้าปลีกขนาดเล็กในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงราย 
 

ตารางที่ 3 การตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคของธุรกิจค้าปลีกขนาดเล็กในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงราย 

การตัดสินใจซื้อของผู้บรโิภค M SD ความหมาย 

1. ความจ าเป็นหรือการรับรู้ถึงความต้องการของลูกค้า 3.89 0.99 มาก 

2. พฤตกิรรมหลังการซื้อของลูกคา้ 3.88 0.96 มาก 

3. การค้นหาข้อมูลของลูกค้า 3.86 1.00 มาก 

4. การตัดสินใจซื้อของลูกค้า 3.84 1.00 มาก 

5. การประเมินทางเลือกที่หลากหลายของลูกค้า 3.78 1.00 มาก 

รวมเฉลี่ย 3.85 0.99 มาก 
 

 จากตาราง พบว่า การตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคในธุรกิจค้าปลีกขนาดเล็กในเขต 

อ าเภอเมือง จังหวัดเชียงราย โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก (M = 3.85) เมื่อจ าแนกรายข้อ พบว่า  

ผู้บริโภคจะตัดสินใจซื้อสินค้าจากร้านค้าปลีกขนาดเล็ก เนื่องจากร้านค้าสามารถตอบสนอง 

ความจ าเป็นหรือรับรู้ถึงความต้องการของลูกค้ามากที่สุด ในระดับมาก (M = 3.89) รองลงมา  

คือ เห็นพฤติกรรมหลังการซื้อของลูกค้าท่านอื่น ๆ ในระดับมาก (M = 3.88) และลูกค้าได้ค้นหา 

ข้อมูลก่อนการตัดสินใจซื้อ ในระดับมาก (M = 3.86) ตามล าดับ 

 3. ความเชื่อมโยงของคุณภาพการบริการและส่วนประสมการค้าปลีกที่ ส่งผล 

ต่อการตัดสินใจซื้อของผูบ้ริโภคในธุรกิจค้าปลีกขนาดเล็กในเขตอ าเภอเมอืง จังหวัดเชียงราย 

 ดังนั้นในการศึกษาความเชื่อมโยงของคุณภาพการบริการและส่วนประสมการค้าปลีก 

ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคในธุรกิจค้าปลีกขนาดเล็กในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงราย  

ผูว้ิจัยจึงด าเนนิการวิเคราะหค์วามสัมพันธ์และการวิเคราะหถ์ดถอยพหุคูณดังนี้ 
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ตารางที่ 4 ผลการวิเคราะห์ค่าสหสัมพันธ์ของคุณภาพการบริการ ส่วนประสมการค้าปลีกและ 

การตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคในธุรกิจค้าปลีกขนาดเล็กในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงราย  

ด้วยวิธีสหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน 

การตัดสินใจซื้อของผู้บรโิภค 
คุณภาพการ

บริการ 

ส่วนประสมการคา้

ปลีก 

การตัดสินใจซื้อของ

ผู้บรโิภค 

คุณภาพการบริการ 1 .825** .916** 

ส่วนประสมการค้าปลีก  1 .830** 

การตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค   1 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 

 จากตาราง พบว่า คุณภาพการบริการมีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  

0.01 ต่อสว่นประสมการค้าปลีกและการตัดสินใจซื้อของผูบ้ริโภค โดยมีความสัมพันธ์กันทางบวก  

ที่ระดับ 0.825 และ 0.916 ตามล าดับ และส่วนประสมการค้าปลีกก็มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญ 

ทางสถิติที่ระดับ 0.01 ต่อคุณภาพการบริการและการตัดสินใจซือ้ของผู้บริโภค โดยมีความสัมพันธ์ 

กันทางบวก ที่ระดับ 0.825 และ 0.830 ตามล าดับ 
 

ตารางที่ 5 ผลการความเชื่อมโยงของปัจจัยคุณภาพการบริการ ส่วนประสมการค้าปลีกที่ส่งผล 

ตอ่การตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคในธุรกิจค้าปลกีขนาดเล็กในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงราย 

ด้วยวิธีการวิเคราะหถ์ดถอยพหุคูณ 

ตัวแปรต้น b SE Beta t-value p-value 

Collinearity 

Statistics 

Tolerance VIF 

(Constant) .101 .061  1.651 .099   

คุณภาพการบริการ (X1) .716 .025 .725 28.669 .000 .319 3.137 

ส่วนประสมการค้าปลีก (X2) .254 .028 .232 9.182 .000 .319 3.137 

ตัวแปรตาม: การตัดสินใจซือ้ 

R = .925 R2 = .856 F = 2102.828 p value =  0.001 
 

 จากตารางผลการวิเคราะหค์ุณภาพการบริการและส่วนประสมการค้าปลีก ของผูบ้ริโภค 

ในธรุกิจการค้าปลีกขนาดเล็กในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงราย พบว่า การทดสอบความไม่สัมพันธ์ 

ของตัวแปรอิสระ (Multicollinearity) ที่ใช้ในการวิเคราะห์แล้ว มีค่า Variance Inflation Factor (VIF)  

ทุกตัวมีค่าน้อยกว่า 10 และค่า Tolerance ทุกตัวมีค่ามากกว่า .10 (Hair et al., 2010; ทรงศักดิ์  
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ภูสีอ่อน, 2561) แสดงให้เห็นว่าตัวแปรอิสระที่ได้ท าการวิเคราะห์ ไม่มีความสัมพันธ์กัน  

ซึ่งไม่ก่อให้เกิดปัญหา Multicollinearity ข้อมูลดังกล่าว จงึเหมาะกับการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ 

 ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ พบว่า คุณภาพการบริการและส่วนประสมการค้า 

ปลีกส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคในธุรกิจค้าปลีกขนาดเล็กในเขตอ าเภอเมือง จังหวัด 

เชียงราย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 (p value = 0.001) โดยปัจจัยด้านคุณภาพ 

การบริการส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อมากกว่าที่ระดับ 0.716 (b = 0.716) และส่วนประสมการค้าปลีก 

ส่งผลตอ่การตัดสินใจซือ้ที่ระดับ 0.254 (b = 0.254) โดยมีอ านาจในการพยากรณ์ ร้อยละ 85.60  

(R2 = .856) สามารถเขียนสมการได้ดังนี้ 
 

 Y = 0.101 + 0.716X1 + 0.254X2 
 

 4. กลยุทธ์ในการพัฒนาคุณภาพการบริการของธุรกิจค้าปลีกขนาดเล็กในเขตอ าเภอเมือง  

จังหวัดเชียงราย 

 ผู้วิจัยน าเสนอกลยุทธ์ในการพัฒนาคุณภาพการบริการของธุรกิจค้าปลีกขนาดเล็ก 

ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงราย จากการสังเคราะห์ผลการวิจัย ระดับคุณภาพการบริการ 

และส่วนประสมการค้าปลีกที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคในธุรกิจค้าปลีกขนาดเล็ก 

ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงราย พบว่า (1) คุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 

สง่ผลตอ่การตัดสนิใจซือ้มากที่สุด ในระดับมาก (M = 3.92, SD = 0.97) และด้านความเป็นรูปธรรม 

ของบริการและความเชื่อถือไว้วางใจได้ ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคน้อยที่สุด ในระดับมาก  

(M = 3.88, SD = 0.98, 0.99) (2) ส่วนประสมการค้าปลีก ด้านความหลากหลายของประเภท 

สินค้าส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อมากที่สุด ในระดับมาก (M = 3.91, SD = 0.95) และด้านการสื่อสาร 

การตลาดส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคน้อยที่สุด ในระดับปานกลาง (M = 3.50, SD = 1.20)  

และผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณพบว่า คุณภาพการบริการและส่วนประสมการค้าปลีก 

ส่งผลต่อการตัดสินใจซือ้ของผู้บริโภคในธุรกิจค้าปลีกขนาดเล็กในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงราย  

อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 (p value =  0.001) โดยปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 

ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อมากกว่า ที่ระดับ 0.716 (b = 0.716) และส่วนประสมการค้าปลีกส่งผล 

ต่อการตัดสินใจซื้อที่ระดับ 0.254 (b = 0.254) ผู้วิจัยจึงน าเสนอกลยุทธ์การพัฒนาและแนวทาง 

การปรับปรุงธุรกิจค้าปลีกขนาดเล็กในเขตอ าเภอเมอืง จังหวดัเชยีงราย ดังนี้ 

 กลยุทธ์การพัฒนาธุรกิจ 

 1) ด้านคุณภาพการบริการ ธุรกิจค้าปลีกขนาดเล็กในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงราย  

ควรก าหนดกลยุทธ์การตอบสนองต่อลูกค้าอย่างรวดเร็วให้เป็นจุดเด่นส าคัญที่สร้างความพึงพอใจ 

และส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค เช่น ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างทันท่วงที  
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ไม่เลือกปฏิบัติ ให้บริการอย่างทั่วถึง มีความพร้อมและเต็มใจให้บริการ ให้ลูกค้าเข้ารับบริการได้ง่าย 

และได้รับความสะดวกในการใชบ้ริการ 

 2) ดา้นสว่นประสมการค้าปลีก ธุรกิจค้าปลีกขนาดเล็กในเขตอ าเภอเมอืง จังหวัดเชียงราย  

ควรก าหนดกลยุทธ์ด้านความหลากหลายของประเภทสินค้า เช่น สินค้ามีความสดใหม่และทันสมัย  

ครบทุกประเภทตามความต้องการของลูกค้า บรรจุภัณฑ์สวยงามและปลอดภัย ร้านค้าสะอาด 

และได้รับการดูแลอย่างสม่ าเสมอ 

 แนวทางการปรับปรุงธุรกิจ 

 1) ด้านคุณภาพการบริการ ธุรกิจควรปรับปรุงด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 

และความเชื่อถือไว้วางใจได้ เช่น (1) ตกแต่งร้านค้าให้เป็นระเบียบ จัดวางสินค้าเป็นหมวดหมู่  

(2) ตกแต่งร้านให้โดดเด่น มีป้ายชื่อร้านที่ชัดเจนมองเห็นง่าย มีป้ายบอกราคาสินค้า ตรวจสอบ 

วันหมดอายุของสินค้า และตกแต่งร้านให้สะอาดและสวยงาม และ (3) ปรับปรุงประสิทธิภาพ 

การให้บริการลูกค้า บริการด้วยความกระตือรือร้น เต็มใจและเป็นมิตร ให้ลูกค้ามีส่วนร่วม 

ในการประเมินความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ สินค้า และสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ  

ของรา้น แจ้งเวลาเปิด-ปิดรา้นชัดเจน เคร่งครัดและปฏิบัติจริง 

 2) ด้านส่วนประสมการค้าปลีก ธุรกิจควรปรับปรุงประสิทธิภาพด้านการสื่อสาร 

การตลาด เช่น (1) สื่อสารกับลูกค้าเชิงรุกผ่านเทคโนโลยี (2) ให้บริการด้วยเทคโนโลยีสมัยใหม่ 

เพื่ออ านวยความสะดวกรวดเร็วแก่ลูกค้า และ (3) เพิ่มช่องทางการจ าหน่ายสินค้าออนไลน์ 

ผา่นเพจ Facebook, Line Official และให้บริการจัดสง่สนิค้าถึงหนา้บ้าน เป็นต้น 
 

อภิปรายผลการวิจัย 

 จากผลการศกึษาคุณภาพการบริการและส่วนประสมการค้าปลีกที่ส่งผลต่อการตัดสินใจ 

ซื้อของผู้บริโภคในธุรกิจค้าปลีกขนาดเล็กในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงราย พบว่า คุณภาพ 

การบริการของธุรกิจค้าปลกีขนาดเล็กในเขตอ าเภอเมอืง จังหวัดเชียงรายที่สง่ผลตอ่การตัดสินใจซื้อ 

ของผูบ้ริโภคมากที่สุด คือ ด้านการตอบสนองตอ่ลูกค้า รองลงมาคือ การใหค้วามเชื่อมั่นต่อลูกค้า 

และการรู้จักและเข้าใจลูกค้า ความเป็นรูปธรรมของบริการและความเชื่อถือไว้วางใจได้ ตามล าดับ  

ซึ่งสอดคล้องกับองค์ประกอบการวัดและประเมินคุณภาพการบริการของธุรกิจตาม SERVQUAL  

model ของ Parasuraman et al. (2002) มีความสอดคล้องกับงานของ Prianggoro and Sitio (2019)  

ที่ศึกษาผลกระทบคุณภาพการบริการและการส่งเสริมการขายที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อและ 

ความพึงพอใจของลูกค้าขององค์กรในประเทศอินโดนีเซีย พบว่า (1) คุณภาพการบริการและ 

การส่งเสริมการขายส่งผลเชิงบวกและมีนัยส าคัญต่อการตัดสินใจซือ้ (2) คุณภาพการบริการและ 

การส่งเสริมการขายมีผลกระทบทางอ้อมอย่างมนีัยส าคัญต่อความพึงพอใจของลูกค้า นอกจากนี้  
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ยังสอดคล้องกับงานของ อารยา ลิมทวีสมเกียรติ (2563) ที่ศึกษาคุณภาพการให้บริการที่มี 

อิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Nail Spa ของผู้บริการโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร  

พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านการเอาใจใส่ ความไว้วางใจ การตอบสนองที่รวดเร็ว และคุณภาพ 

ของสิ่งจับต้องได้มีผลต่อการตัดสินใจซื้อของลูกค้าในระดับดีมาก นอกจากนี้ สุทัด วันนิจ และ  

กนกพร ชัยประสิทธิ์ (2565) ยังได้ศึกษาคุณภาพการบริการและประสิทธิภาพในการส่งมอบงาน 

ที่สง่ผลต่อการใช้บริการอย่างต่อเนื่องของลูกค้า พบว่า คุณภาพการบริการด้านการให้ความมั่นใจ 

ต่อลูกค้า การตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า ความเอาใจใส่ และด้านความเป็นรูปธรรม 

ของการใหบ้ริการมผีลตอ่การใชบ้ริการอย่างตอ่เนื่องของกลุ่มลูกค้า 

ผลการวิจัยด้านส่วนประสมการค้าปลีกที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคมากที่สุด  

คือ ความหลากหลายของประเภทสินคา้ การออกแบบและจัดวางสนิค้า และท าเลที่ตัง้ ตามล าดับ  

มีความสอดคล้องกับแนวคิดส่วนประสมการค้าปลีกของ Levy and Weitz (2009) ประกอบด้วย  

ความหลากหลายของสินค้า นโยบายราคา ท าเลที่ตั้ง การสื่อสารการตลาด การออกแบบตกแตง่ร้าน  

และการบริการลูกค้า ซึ่งสอดคลอ้งกับงานของ Nurtanto et al. (2022) ทีศึ่กษาผลกระทบส่วนประสม 

การค้าปลีกที่มผีลต่อการตัดสินใจซื้อของลูกค้าของซุปเปอร์มาร์เก็ต CG Mart ในประเทศฝรั่งเศส  

พบว่า ส่วนประสมการค้าปลีกด้านความหลากหลายของประเภทสินค้า การตั้งราคาสินค้า  

และการให้บริการลูกค้าส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคตามล าดับ มีความสอดคล้องกับ 

งานของ วลัย ซ่อนกลิ่น (2562) ที่ศึกษากลยุทธ์การค้าปลีกที่ส่งผลต่อความส าเร็จในการด าเนิน 

ธุรกิจของผูป้ระกอบการค้าปลีกวัสดุก่อสร้างในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ส่วนประสมการค้าปลีก 

ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค ได้แก่ ภาพลักษณ์ของร้านค้า ท าเลที่ตั้ง คุณภาพของสินค้า  

การตั้งราคา และความหลากหลายของสินค้า นอกจากนีย้ังสอดคล้องกับงานของ สินทิรา สุขสวัสดิ์  

และ ทิพย์รัตน ์เลาหวิเชียร (2561) ที่พบว่า สว่นประสมการค้าปลีกด้านการบริการลูกค้า การสื่อสาร  

การตั้งราคา การคัดสรรสินค้า การตกแต่งร้าน การจัดแสดงสินค้า และท าเลที่ตั้งส่งผลต่อ 

การตัดสินใจซือ้และความภักดีของลูกค้า 

 ด้านกลยุทธ์ในการพัฒนาคุณภาพการบริการ ผู้วิจัยน าเสนอกลยุทธ์ในการพัฒนา 

จากการสังเคราะห์ผลการวิจัย 1) ด้านคุณภาพการบริการ ธุรกิจค้าปลีกขนาดเล็กในเขตอ าเภอเมือง  

จังหวัดเชียงราย ควรก าหนดกลยุทธ์การตอบสนองต่อลูกค้าอย่างรวดเร็ว 2) ด้านส่วนประสม 

การค้าปลีก ธุรกิจควรก าหนดกลยุทธ์ความหลากหลายของประเภทสินค้า ความสดใหม่และ 

ทันสมัย สินค้าครบทุกประเภทตามความต้องการของลูกค้า บรรจุภัณฑ์สวยงามและปลอดภัย  

ร้านค้าสะอาด มีความสอดคล้องกับงานของ นวภัทร ธีระจารุวรรณ (2565) ที่ศึกษาแนวทาง 

การพัฒนากลยุทธ์การค้าปลีกของร้านวัตถุดิบและอุปกรณ์เบเกอรี่  และพบว่าปัจจัยที่ลูกค้า 

ให้ความส าคัญมากที่สุด คอื กลยุทธค์วามหลากหลายของประเภทสินค้า ท าเลที่ต้ัง การก าหนดราคา  
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การออกแบบร้านค้าและการจัดเรียงสินค้า และกลยุทธ์การให้บริการลูกค้า ซึ่งส่งผลให้ลูกค้า 

ตัดสินใจซื้อตลอดจนเกิดความภักดีต่อร้านค้า ทั้งนี้ จ ารัส พูลเกื้อ และ ยุทธชัย ฮารีบิน (2566)  

ได้เสนอแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการสู่ความเป็นเลิศ กรณีศึกษา ศูนย์วิทยาศาสตร์  

การแพทย์ที่ 11/1 ภูเก็ต ไว้ 5 กลยุทธ์ ได้แก่ กลยุทธ์ด้านการสร้างความสัมพันธ์ การสร้าง 

ประสบการณแ์ก่ลูกค้า การน าเทคโนโลยีมาใช้ ในการบริหารจัดการร้านค้า การปรับปรุงมาตรฐาน 

การใหบ้ริการ และการสร้างนวัตกรรมบริการและผลิตภัณฑ์ เพื่อใหร้้านค้าปลีกสามารถตอบสนอง 

พฤติกรรมของผูบ้ริโภคยุคปัจจุบันและแขง่ขันได้อย่างทัดเทียมกับธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 
 

ข้อเสนอแนะการวิจัย 

 ข้อเสนอแนะในการน าผลการวจิัยไปใช้ 

 1. จากผลการวิจัย คุณภาพการบริการส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคอย่างมี 

นัยส าคัญ ดังนั้น ธุรกิจค้าปลีกขนาดเล็ก ควรวางกลยุทธ์การให้บริการที่แตกต่างและแข่งขันได้  

ในด้านการตอบสนองความต้องการอย่างทันท่วงที ไม่เลือกปฏิบัติ เต็มใจให้บริการ ทั้งนี้ควร 

ปรับปรุงคุณภาพการบริการอย่างเป็นรูปธรรมและน่าเชื่อถือ เช่น ตกแต่งร้านค้าให้เป็นระเบียบ  

สะอาด โดดเด่นเป็นเอกลักษณ์ จัดวางสนิค้าเป็นหมวดหมู ่มีป้ายชื่อร้านและป้ายบอกราคาสินค้า  

ตรวจสอบวันหมดอายุของสินค้า บริการดว้ยความกระตือรือร้น เต็มใจและเป็นมติร ให้ลูกค้ามสีว่นร่วม 

ในการประเมินความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ สินค้า และสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ  

ของร้าน แจ้งเวลาเปิด-ปิดรา้นชัดเจน 

 2. ปัจจัยส่วนประสมการค้าปลีกส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อของผูบ้ริโภคอย่างมาก ธุรกิจค้า 

ปลีกขนาดเล็กจึงควรพิจารณาปัจจัยส่วนประสมการค้าปลีกแต่ละด้านอย่างรอบคอบและน าไปสู่ 

การก าหนดเป็นกลยุทธ์การแข่งขัน เชน่ จัดหาสินค้าให้ครบตามความตอ้งการของผูบ้ริโภค สินค้า 

สดใหม่และทันสมัย บรรจุภัณฑ์สวยงามและปลอดภัย ร้านค้าสะอาด เพื่อดึงดูดลูกค้าใหม ่

และรักษาฐานลูกค้าเดิมให้มาซื้อสินค้าอย่างต่อเนื่อง ตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค  

เพิ่มประสิทธิภาพการสื่อสารการตลาดด้วยเทคโนโลยีสมัยใหม่ เพิ่มช่องทางการจ าหน่ายสินค้า 

ออนไลน์ผา่นเพจ Facebook, Line Official และให้บริการจัดสง่สนิค้า 

 ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยคร้ังต่อไป 

 ควรศึกษาการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการระหว่างธุรกิจค้าปลีกขนาดเล็ก 

กับธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ในจังหวัดเชียงรายเพื่อให้ผู้ประกอบการธุรกิจร้านค้าปลีกขนาดเล็ก 

ได้เห็นความแตกต่างของกลยุทธ์การบริหารธุรกิจค้าปลีกแบบองค์รวมเพื่อเป็นแนวทาง 

การจัดการตลาดและจัดบริการทีต่อบสนองพฤติกรรมและความตอ้งการของผู้บริโภคได้ 
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