
ภาพลักษณ์ ความพึงพอใจ และความมักดีของผู้บริโภคท่ีมีต่อรานค้าปลีกสมัยใหม่

วิทยานิพนธ์น้ีเป็นส่วนหน่ีงของการศึกษาตามหลักสูตรปริญญานิเทศศาสตรมหาบัณฑิ
สาขาวิชาการโฆษณา ภาควิชาการประชาลัมพันธ์ 

คณะนิเทศศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 
ปีการศึกษา 2544 

ISBN 974-17-0107-1 
ลีฃสิทธฃองจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย

นาย ธีรวิทย์ ฉายภมร

12020 ,5 าๆๆ - 2 8  0 .9 .  พ 1



IMAGE, CUSTOMER SATISFACTION AND LOYALTY TOWARD 
MODERN RETAIL STORE

Mr. Teeravit Chaipamom

A Thesis Submitted in Partial Fulfillment of the Requirements 
for the Degree of Master of Arts in Advertising 

Department of Public Relations 
Faculty of Communication Arts 

Chulalongkom University 
Academic Year 2001 
ISBN 974-17-0107-1



หัวข้อวิทยานิพนธ์ 

โดย
สาขาวิชา 
อาจารย์ท่ีปรึกษา

ภาพลักษณ์ ความพึงพอใจ และความภักดีของผู้,บริโภคท่ีมีต่อร้านค้า
ปลีกสมัยใหม่
นาย ธีรวิทย์ ฉายภมร
การโฆษณา
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ดร. ม.ล. วิฎราธร จิรประวิติ

คณะนิเทศศาสตร์จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย อนุม้ติให้นับวิทยานิพนธ์ฉบับน้ีเป็นส่วน 
หน่ึงของการสืกษๆตามหลักสูตรปริญญามหาบัณฑิต

(รองศาสตราจารย์จุมพล รอดคำดี)
คณบดีคณะนิเทศศาสตร์

คณะกรรมการสอบวิทยานิพนธ์

L  ^ ------------- }  1.....^ ณ์โ............................................ประธานกรรมการ
(รองศาสตราจารย์ดร. ยุบล เบ็ญ'จรงค์กิจ)

sQ.C^ .."โ\^โโไไ:7โ- ะ / ' . . . .......... อาจารย์ท่ีปรึกษา
(ผู้ช่วยศาสตราจารย์ดร. ม.ล. วิฏราธร จิรประวิติ)

csACûa ร ^ rtf'o n  ป้^—̂....โ?โ.............. ....................................กรรมการ
(ผู้ช่วยศาสตราจารย์รัตยา โตควณิชย์)



ธีร่วิทย์ ฉายภมร : ภาพลักษณ์ ความพึงพอใจ และความภักดีของผู้ปริโภคท่ีมีต่อร้านค้า 
ปลีกสมัยใหม่. (IMAGE, CUSTOMER SATISFACTION AND LOYALTY TOWARD 
MODERN RETAIL STORE) อ. ท่ีปรึกษา : ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร. ม.ล. วิ/)ราธร 
จิรประวัติ, 127หน้า. ISBN 974-17-0107-1.

การวิจัยเร่ือง “ภาพลักษณ์ ความพึงพอใจ และความภักดีของผู้,บริโภคท่ีมีต่อร้านค้าปลีก 
สมัยใหม่', มีวัตถุประสงค์ (1) เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์ของร้านค้าปลีกสมัยใหม่ 
และความพึงพอใจของผู้บริโภค (2) เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์ของร้านค้าปลีก 
สมัยใหม่และความภักดีของผู้บริโภค และ (3) เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของผู้ 
บริโภคต่อร้านค้าปลีกสมัยใหม่และความภักดีของผู้บริโภค

การวิจัยคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเซิงสำรวจ โดยมีขอบเขตการวิจัยในกลุ่มตัวอย่างท้ังเพศชาย 
และเพศหญิง จำนวน 403 คน อายุระหว่าง 20-45 ปี ท่ีอาศัยอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้ 
แบบสอบถามเป็นเครองมือในการวิจัย ใช้วิธีการลุ่มตัวอย่างแบบหลายข้ันตอน ซ่ึงตราสินค้าท่ีใช้ 
ในการวิจัยแบ่งออกเป็น(1) ร้านดิสเคานต์สโตร์ (Discount Store) ได้แก่ เทสโก้ โลตัส (Tesco 
Lotus) และบ๊ิกซี (Big-C) (2) ร้านค้าสะดวกช้ือ (Convenience store) ได้แก่ เซเว่นอเสฟเว่น 
(7-eleven) และแฟมิล่ีมาร์ท (Family Mart)

ผลการวิจัยพบว่า ภาพลักษณ์ร้านค้าปลีกสมัยใหม่มีความสัมพันธ์ทางบวกกับพึงพอใจ

ของผู้บริโภค ภาพลักษณ์มีความสัมพันธ์ทางบวกกับความภักดีของผู้บริโภค และความพึงพอใจ 

ของผู้บริโภคมีความสัมพันธ์กับความภักดีของผู้บริโภค อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ท้ัง 
น้ียังพบว่าในร้านดิสเคานต์สโตร์มีความสัมพันธ์เซิงบวกในปัจจัยตังกล่าวช้างต้นสูงกว่าในร้านค้า 
สะดวกช้ือ

ภาควิชา การประชาสัมพันธ์

สาขาวิชา....ทารโฆษณา

ปีการศึกษา.....2544...

ลายมือช่ือนิสิต . . . 5 . ^ 5 . .  (โ̂ .า wlA บ-ป 

ลายมือชื่ออาจารย์ที่ปรึกษานั}



## 438 50835 28 : MAJOR ADVERTISING
KEYWORD: IMAGE / CUSTOMER SATISFACTION / LOYALTY / MODERN RETAIL STORE 

TEERAVIT CHAIPAMORN: IMAGE, CUSTOMER SATISFACTION AND LOYALTY 
TOWARD MODERN RETAIL STORE. THESIS ADVISOR: ASST. PROF. M.L. 
VITTRATORN CHIRAPRAVATI, Ph.D., 127 pp. ISBN 974-17-0107-1.

This survey was aimed to study: (1) the relationship between modern retail store 
image and customer satisfaction, (2) the relationship between modem retail store image 
and customer loyalty, and (3) the relationship between customer satisfaction and 
customer loyalty.

Questionnaire was used to collect data from 403 Bangkok males and females, 
aged 18-45, using multi-stage sampling technique. Modern retail store studied in this 
research were discount store and convenience store. Tesco Lotus and Big-C as well as
7-eleven and Family Mart were selected as tested discount stores and convenience 
stores, respectively.

The results showed that there were positively correlation at significant level at 
0.05 among (1) modern retail store image and customer satisfaction, (2) modern retail 
store image and customer loyalty, and (3) customer satisfaction and customer loyalty. เท 
addition, all positive correlation in discount store were higher than those in convenience 
store category.

Department..... Pu.bljc.Relations...........  Student’s signature
Field of study.... Advertising.................  Advisor’s signature เ ^ ^

Academic Year..... 2001...



กตตกรรมประกาศ

วิทยานิพนธ์เล่มน้ีจะสำเ.เจลุล่วงไปไม่ได้เลย ถ้าปราศจากผู้ท่ีมีพระคุณท้ังหลายท่ีให้คำ 
แนะนำและความช่วยเหลือ อุทิศท้ังแรงกายและแรงใจให้เสมอมา

ขอขอบพระคุณผู้ช่วยศาสตราจารย์ดร. ม.ล. วิฎราธร จิรประว้ติ อาจารย์ท่ีปรึกษาผู้ซ่ึง 
อุทิศเวลาในการตรวจทาน มอบกำลังใจในการศึกษาค้นคว้าพร้อมคำแนะนำอันเป็นประโยชน์ทำ 
ให้การเรียนรู้คร้ังน้ีสนุกสนานและมีสาระในเวลาเดียวกัน

ขอขอบพระคุณรองศาลตราจารย์ ดร. ยุบล เบ็ญจรงค์กจ ประธานกรรมการ และ 
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ รัตยา โตควณิชย์ กรรมการในการลอบวิทยานิพนธ์ ผู้สละเวลาในการตรวจ 
ทาน ให้คำแนะนำในการปรันปรุง แกใข อันทำให้การรียนรู้คร้ังน้ีลมบูรณ์ย่ิงข้ึน

ขอขอบพระคุณผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร. สราๅธ อนันตชาติ ผู้ถ่ายถอดความรู้ทางวิชาการ 
อันเป็นประโยชน์ย่ิงเสมอมา และอาจารย์วรวัฒน์ จินตกานนท์ท่ีค่อยกระตุ้นเตือนและพร้อมให้ 
ข้อคดท่ีดีในการทำวิทยานิพนธ์ และพ่ีหญิง ผู้เป็นพ่ีลาวท่ีน่ารักในความช่วยเหลือด้านต่าง  ๆมาโดย 
ตลอด

ขอบใจ เตียง VIP Fongii ท่ีคอยบอกข่าวสาร ให้คำปรึกษาและคำแนะนำท่ีเป็นประโยชน์ 
และฟ้ามุ่ยท่ีสร้างความบันเทิงใจในการทำวิทยานิพนธ์มาโดยตลอด อีกท้ังเพ่ือนนิสิตร่วมรุ่นทุกคน 
ท่ีให้กำลังใจและพร้อยให้ความช่วยเหลือกทุกเม่ือท่ีต้องการ

ขอบใจ น้องวี UHU โรจน์ และเพ่ีอนๆ  จากมหาวิทยาลัยอัสลัมชัญท่ีสละเวลาการทำงาน 
ช่วยเหลือข้าพเจ้าในด้านต่างๆ

ขอบคุณ สิลล่ี ผู้ท่ีมีความหมายท่ีสุดคนหน่ึง เป็นผู้สร้างกำลังใจและคอยดูแลห่วงใยกันมา 
โดยตลอด อีกท้ังช่วยเหลือและให้คำปรึกษาในทุกๆด้าน จนการทำวิทยานิพนธ์น้ีสำเร็จลุล่วงลงได้ 
ด้วยดี

ขอบคุณ พ่ีลุวิทย์ สุวรรณ์ และลุวิมลพ่ีชายและพ่ีลาวผู้ท่ีมอบข้อคิดในการศึกษาและการ 
ดำเนินชีวิต พร้อมท้ังกำลังใจท่ีดีเสมอมา

ปริญญาบัตรน้ีข้าพเจ้าขออุทิศให้คุณพ่อคุณแม่ ผู้มีพระคุณสูงสุดในชีวิตของผม ผู้ชงเอาใจ 
ใล่และมอบความรักให้ข้าพเจ้าเสมอมา ผู้เป็นท้ังขวัญกำลังใจและพลังผลักดันในการศึกษาคร้ังน้ี

“การศึกษาครังน์ได้มอบหลายส่ิงหลายอย่างนอกจากการรียนรู้ทางวิชาการ 
แต่ยังมอบประสบการณ์อันวิเศษสุดคร้ังหน่ึงในชีวิต',
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