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Abstract 
This research was aimed to study customer satisfaction toward the renovation of 7Elevenshop and the 

way the layout was developed. It also aimed to study: 1) the demographics characteristics that influence customer 
satisfaction with the renovation of 7Elevenshop, 2) the demographic characteristics that influence customer 
satisfaction as concerns the marketing factors of 7Elevenshops. The sample consisted of 400 individuals 
(7Elevencustomers) in Bangkok and used descriptive statistics to analyze and explain the general data and 
variables in the research. The use of a frequency distribution table showed the percentage, mean, and standard 
deviation to explain the primary data of the sample inferential statistics were used in testing the relationship 
between the various variables.  

The research found that the 7Eleven respondents satisfied with the renovation of 7Eleven shops, 
scoring the physical usefulness and the appearance at the high level. The mean was 3.89. 

7Eleven Respondents satisfied with the marketing factor such as store location and promotion at the 
high level. The mean was 3.94 
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บทคัดย่อ 
การวิจัยนี้ความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการร้านสะดวกซื้อ เซเว่น อีเลฟเว่น ที่ได้รับการปรับปรุงการจัดวาง 

Layout ร้าน โดยมีวัตถุประสงค์ (1) เพื่อศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตร์ที่มีผลต่อความพึงพอใจในปัจจัยด้านการ
ออกแบบร้าน เซเว่น อีเลฟเว่น ที่ได้รับการปรับปรุงร้าน (2) เพื่อศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตร์ที่มีผลต่อความพึงพอใจ
ในปัจจัยด้านการตลาดของร้าน เซเว่น อีเลฟเว่นที่ได้รับการปรับปรุงร้าน กลุ่มตัวอย่างในการวิจัย คือกลุ่มผู้บริโภคที่ใช้
บริการร้าน เซเว่น อีเลฟเว่นในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistics) เพื่ออธิบายลักษณะทั่วไปของข้อมูลด้วยสถิติการแจกแจงความถี่ ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean)      

 

บทความวิจัย เสนอในการประชุมหาดใหญ่วิชาการ ครั้งที่ 4 วันที่ 10 พฤษภาคม 2556  (504)                              112 
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    และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ผลจากการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้บริการ
ร้านเซเว่น อีเลฟเว่น มีความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านการออกแบบ Layout ร้าน ประกอบด้วยประโยชน์ใช้สอยทางด้าน
กายภาพ และปัจจัยด้านความงามอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.94) 
ค าส าคัญ: ความพึงพอใจของลูกค้า การออกแผนผังร้าน 
 

บทน า 
วิถีชีวิตของมนุษย์ในยุคปัจจุบันมีการเปล่ียนแปลงไปจากอดีตอย่างมาก โดยเฉพาะอย่างยิ่งในสังคมเมือง

หลวง ต้องท าทุกอย่างเพื่อแข่งกับเวลา และคนรอบข้างเพื่อได้มาซึ่งเงินตรา จึงท าให้เวลาหมดไปกับการท างานเสีย
ส่วนใหญ่ ส่วนเวลาที่เหลือ เป็นเวลาส่วนตัวน้ันมีเหลือน้อยมาก จากปัญหาดังกล่าวข้างต้นน้ีจึงเป็นช่องทางให้กับ
ธุรกิจที่จะมาท าให้ช่วงระยะเวลาที่มีอยู่น้ันเกิดประโยชน์สูงสุด การผลิตสินค้าไม่ว่าจะเป็นสินค้าอุปโภคบริโภค
ต่างๆ ตลอดจนสิ่งอ านวยความสะดวกที่เก่ียวข้องกับชีวิตประจ าวันมากขึ้น 

ดังน้ัน ธุรกิจค้าปลีกเป็นอีกหน่ึงทางเลือกที่จะช่วยตอบโจทย์ในการใช้ชีวิตประจ าวันส าหรับผู้ที่ไม่ค่อยมี
เวลาและผู้ที่ชื่นชอบความสะดวกสบาย จึงท าให้ธุรกิจค้าปลีกเติบโตอย่างรวดเร็วและมีการแข่งขันทางธุรกิจ
ค่อนข้างสูง บริษัทต่างๆ จึงต้องมีการปรับกลยุทธ์ทางการตลาดเพื่อให้ธุรกิจของตนเองประสบผลส าเร็จแม้แต่ร้าน
ขายของโชว์ห่วยก็ต้องมีการปรับเปลี่ยนวิธีการขาย การให้บริการต่างๆเพื่อดึงดูดให้ลูกค้าที่มาใช้บริการเกิดความ
ประทับใจและกลับมาใช้บริการ 

จากข้อมูลของ ส านักพัฒนาธุรกิจบริษัท ซ.ีพี. ออลล์ จ ากัด มหาชน ได้ท าการส ารวจข้อมูล พบว่า จ านวน
ร้านค้าปลีก (Convenience Store) ที่มีจ านวนสาขาที่เปิดให้บริการสูงสุด 6 อันดับแรก และเป็นคู่แข่งทางธุรกิจร้าน
สะดวกซื้อ กับ เซเว่น อีเลฟเว่น ได้แก่ แฟรมมิลีมาร์ท, โลตัสเอ็กเพลส, 108 ช็อป, ท๊อปเดลี่ และมินิบิ๊กซี จะเห็นได้
ว่าคู่แข่งทางธุรกิจของ เซเว่น อีเลฟเว่น มีหลายแบรนด์ด้วยกัน ท าให้ทางเซเว่น อีเลฟเว่นเองต้องมีการปรับปรุงกล
ยุทธ์ทางการตลาดเพื่อตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคให้ครอบคลุมกลุ่มลูกค้ามากที่สุด ไม่ว่าจะเป็นเรื่องของ
การให้บริการลูกค้า การขยายสาขาที่จะต้องเปิดใหม่ในแต่ละปีให้ได้ตาม KPI ที่ทางคณะกรรมการบริหารบริษัทได้
ประชุมสรุปแผนเป้าหมายเปิดร้านสาขารวมกัน พร้อมทั้งเป็นการกีดกันคู่แข่งในด้านของท าเลที่ตั้งร้าน จากกลยุทธ์
ดังกล่าวท าให้จ านวนสาขาที่เปิดเพิ่มมากขึ้นในแต่ละปี เม่ือรวมกับจ านวนสาขาที่เปิดให้บริการอยู่จึงท าให้การดูแล
ร้านสาขาท าได้ไม่ทั่วถึง สาขาที่เปิดเป็นสาขาแรกๆ น้ันก็ดูเสื่อมโทรมตามการใช้งานตามอายุของร้านที่เปิด
ให้บริการ และต้องมีการปรับปรุงร้านให้อยู่ในเกณฑ์ท่ีทางบริษัทก าหนดไว้  

จากสาเหตุของปัญหาดังกล่าวจึงท าให้ยอดขายที่ได้น้อยลงจากเดิมอันเกิดมาจาก ร้านเก่า, อุปกรณ์ที่ใช้
งานในร้านไม่ได้ จึงเป็นสาเหตุให้สูญเสียลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการมีจ านวนเริ่ม ลดน้อยลงและหันไปใช้บริการจาก
ร้านค้าที่เป็นคู่แข่งทางธุรกิจ ซึ่งทางเซเว่น อีเลฟเว่น จึงมีการปรับปรุงสภาพร้านให้ใหม่ ตลอดจนการปรับปรุง
อุปกรณ์ภายในร้านให้ทันสมัย มีความสะดวกในการใช้งาน การจัดวางชั้นวางสินค้าให้สามารถหยิบสินค้าได้
สะดวกและรวดเร็วรวมถึงการเข้าคิวในการจ่ายเงินในการซื้อสินค้าต้องให้เกิดความสะดวกรวดเร็วเช่นกัน 

จากประเด็นปัญหาดังกล่าวข้างต้นน้ี ท าให้ผู้วิจัยสนใจที่จะศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการร้าน
สะดวกซื้อ เซเว่น อีเลฟเว่น ที่มีต่อการจัดวาง Layout ในร้านที่ได้รับการปรับปรุง Renovate ร้านให้มีสภาพร้านที่



 

การประชุมหาดใหญ่วิชาการ  ครั้งที่ 4 114    เรื่อง  “การวิจัยเพื่อพัฒนาสังคมไทย” 

ใหม่ว่ามีผลต่อความพึงพอใจในการออกแบบ, ความทันสมัย, ความสวยงาม, ขนาดพื้นที่ร้านค้า, ความสะดวก
รวดเร็วในการซื้อสินค้า หรือไม่ 

วัตถุประสงค์ 
1. เพื่อศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานะ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้

เฉลี่ยต่อเดือน ที่มีผลต่อความพึงพอใจในด้านปัจจัยด้านการออกแบบ ร้านเซเว่น อีเลฟเว่น ที่ไดร้ับการปรับปรุงร้าน 
2. เพื่อศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานะ ระดับการศึกษาอาชีพ รายได้

เฉลี่ยต่อเดือน ที่มีผลต่อความพึงพอใจในด้านปัจจัยด้านการตลาดของร้านเซเว่น อีเลฟเว่น ที่ไม่ได้รับการปรับปรุง
ร้าน 
 

วิธีการวิจัย 
งานวิจัยครั้งน้ีเป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ มีรูปแบบการวิจัยแบบส ารวจ เพื่อการศึกษาถึงความพึงพอใจของ

ลูกค้าที่ใช้บริการร้านสะดวกซื้อ เซเว่น อีเลฟเว่น ที่มีต่อการจัดวาง Layout ในร้านที่ได้รับการปรับปรุงร้านในเดือน
พฤศจิกายน 2553 ในเขตกรุงเทพฯโดยกลุ่มตัวอย่างเป็นกลุ่มที่ใช้บริการร้านเซเว่น อีเลฟเว่น สาขาดังต่อไปน้ีสาขา 
สนง.ลาดพร้าว สาขา เพิ่มสินวัชรพล สาขาพระราม 4 (งามดูพล)ี สาขาพระหฤทัยคอนเวนต์ สาขารามค าแหง ซอย 1 
สาขาทองหล่อ ซอย 7 สาขา ปตท. บางพลี 2000 สาขา ปตท. ประชาราษฏร์ 

วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างโดยการสุ่มตัวอย่าง (Sampling) เป็นกลุ่มตัวอย่างจากผู้บริโภคที่เคยใช้บริการ
ร้าน เซเว่น อีเลฟเว่น โดยเลือกการค านวณขนาดตัวอย่างจากสูตรการหาขนาด ตัวอย่างส าหรับการประมาณค่า
สัดส่วนประชากร ในกรณีที่ไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน (กัลยา วาณิชย์บัญชา. (2548: 13-14) โดยมีความ
คลาดเคลื่อนในการสุ่มตัวอย่างร้อยละ 5 ได้จ านวนตัวอย่างเท่ากับ 385 ตัวอย่าง และเน่ืองจากกลุ่มตัวอย่างที่ค านวณ
ได้ อาจตอบแบบสอบถามได้ไม่สมบูรณ์ ผู้วิจัยจึงเพิ่มกลุ่มตัวย่างอีกประมาณ 4% ของกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 400 
ตัวอย่าง และการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยผู้วิจัยแจกแบบสอบถาม และเก็บกลับคืนด้วยตัวเอง ส่วนแบบสอบถาม    
ประกอบด้วย 3 ส่วนดังน้ี 

ส่วนที่ 1 เป็นการสอบถามเก่ียวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์ 
ส่วนที่  2  เป็นการสอบถาม เ ก่ียว กับความพึ งพอใจที่ มีต่ อการออกแบบการจัดวาง  Layout 

 ร้านเซเว่น อีเลฟเว่น ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ส่ วนที่  3  เ ป็ นก า รสอบถ าม เ ก่ี ย ว กั บค ว า มพึ งพอ ใ จที่ มี ต่ อ ส่ วนประสมท า งก า รตล า ด 

ของผู้บริโภคต่อบริการร้านเซเว่น อีเลฟเว่น ที่ได้รับการปรับปรุงร้านในเขตกรุงเทพมหานคร 
ประชากรที่เป็นกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาวิจัยครั้งน้ี คือ กลุ่มที่มีอายุ 15 ปีขึ้นไปในกรุงเทพมหานครที่ใช้

บริการร้าน เซเว่น อีเลฟเว่น และใช้วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างโดยพิจารณาตามความสะดวก (Conveniences 
Sampling) เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนปนะชากรที่แน่นอน และเลือกแจกแบบสอบถามให้กับกลุ่มตัวอย่างตามขนาด
ของกลุ่มตัวอย่าง ซึ่งก าหนดจ านวนของกลุ่มตัวอย่างจากสูตรในการค านวณหาประชากรได้เป็นจ านวน 385 คน 
ผู้วิจัยจึงเพิ่มเป็น 400 คน เพื่อเป็นตัวแทนของประชากร และก านหนดค่าระดับความเชื่อม่ัน 95% (กลัยา วานิชย์
บัญชา, 2548, หน้า 13-14) ซึ่งเป็นสูตรในการค านวณหาจ านวนประชากร จะได้กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาดังน้ี 
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    N =  

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล สถิติพรรณนา (Descriptive Statistics) เป็นสถิติพื้นฐานที่ใช้วิเคราะห์
ข้อมูลเก่ียวกับการแจกแจงความถี่ เพื่ออธิบายลักษณะทั่วไป ของข้อมูลหรือตัวแปรในการวิจัย ร้อยละ (Percentage) 
ค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ส าหรับทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยจาก
ประชากร 2 กลุ่ม และมากกว่า 2 กลุ่ม ตามล าดับ 

 

ผลการวิจัย  
การสรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลเรื่องความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการร้านสะดวกซื้อ เซเว่น อีเลฟเว่น 

ที่มีต่อการจัดวาง Layout ในร้านที่ได้รับการปรับปรุงร้าน (Renovate) สรุปผลค้นคว้าอิสระได้ดังน้ี 
ส่วนที่ 1 ลักษณะของผู้ตอบแบบสอบถามของผู้บริโภคร้านเซเว่น อีเลฟเว่น ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ผลการวิเคราะห์พบว่า กลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 400 คน เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชายโดยคิดเป็นร้อยละ 

54.5 และ 45.5 ตามล าดับ ซึ่งมีช่วงอายุส่วนใหญ่อยู่ในช่วงอายุ 26-35 ปี คิดเป็นร้อยละ 47.8 มีสถานภาพโสด       
คิดเป็นร้อยละ 62.8 ระดับการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 59.8 มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน 
คิดเป็นร้อยละ 48.2 ที่มีรายได้โดยเฉลี่ยต่อเดือน 15,001-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 27.2  

ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจที่มีต่อการออกแบบการจัดวาง Layout ร้านเซเว่น 
อีเลฟเว่นที่ได้รับการ ปรับปรุงร้าน (Renovate) จากผลการศึกษา พบว่า 

ประโยชน์ใช้สอยด้านทางกายภาพ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามของร้านเซเว่น อีเลฟเว่น ให้ความพึงพอใจ
ต่อแสงสว่างภายในร้านมีความพอดีท าให้มองหาสินค้าภายในร้านได้ง่ายเป็นอันดับแรก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.42 และมี
ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.67 รองลงมาคือบรรยากาศภายใน 

ด้านความงาม พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามของร้านเซเว่นอีเลฟเว่น ให้ความพึงพอใจต่อการตกแต่งร้านมี
ความเป็นเอกลักษณ์แตกต่างจากร้านสะดวกซื้ออื่นๆที่มีอยู่ในปัจจุบันเป็นอันดับแรก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.99 และมีค่า
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.73 รองลงมาคือ การตกแต่งร้านมีความเหมาะสมกับประเภทธุรกิจร้านสะดวกซื้อ และ
สามารถส่ือสารให้ทราบว่าเป็นร้านสะดวกซื้อโดยมีค่าเฉลี่ย 3.96 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.67 ส่วนอันดับ
ที่สามคือมีการจัดตกแต่งร้านให้ดูสวยงามอยู่เสมอ โดยมีค่าเฉลี่ย 3.88 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.72 

ส่วนที่ 3 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจที่มีต่อส่วนประสมทางการตลาดของผู้บริโภคที่ใช้
บริการร้าน เซเว่น อีเลฟเว่นที่ได้รับการ ปรับปรุงร้าน (Renovate) จากผลการศึกษา พบว่า 

ด้านสถานที่ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามของร้านเซเว่นอีเลฟเว่น ให้ความพึงพอใจต่อเปิดให้บริการตลอด 
24 ชั่วโมงเป็นอันดับแรก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.50 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.57 รองลงมาคือป้ายสัญลักษณ์ของ
ร้านเห็นได้ชัดเจน โดยมีค่าเฉลี่ย 4.09 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.72 ส่วนอันดับที่สามคือสถานที่ตั้งร้านอยู่
ในท าเลที่สะดวกในการเดินทางมาใช้บริการโดยมีค่าเฉลี่ย 4.04 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.65 รูปแบบการ
ตกแต่งร้านโดยรวม ท าให้ภาพลักษณ์ของร้านดูดีและสร้างความหน้าเชื่อถือโดยมีค่าเฉลี่ย 3.93 และมีค่าส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.64 



 

การประชุมหาดใหญ่วิชาการ  ครั้งที่ 4 116    เรื่อง  “การวิจัยเพื่อพัฒนาสังคมไทย” 

ด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามของร้านเซเว่น อีเลฟเว่นให้ความพึงพอใจต่อ
ต าแหน่งติด ป้ายโฆษณาสินค้าโปรโมชั่นด้านหน้าของร้านมองเห็นได้ง่าย และชัดเจนโดยมีค่าเฉลี่ย 3.90 และมีค่า
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.73 และข้อความและรูปภาพที่ใช้สื่อสารในป้ายโฆษณาสินค้าโปรโมชั่นเข้าใจง่ายโดยมี
ค่าเฉลี่ย 3.90 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.75 อันดับสามคือบริเวณชั้นวางสินค้ามีป้ายบอกราคาสินค้า
ครบถ้วน มองเห็นชัดเจน โดยมีค่าเฉลี่ย 3.77 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.74 ส่วนอันดับที่สี่คือต าแหน่งติด
ป้ายโฆษณาเหนือตู้แช่น้ าดื่ม (Vault Room) มองเห็นได้ง่ายโดยมีค่าเฉลี่ย 3.76 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.77 

 

การน าผลวิจัยไปใช้ประโยชน์ 
จากผลการวิจัยความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการร้านสะดวกซื้อ  เซเว่น อีเลฟเว่น ที่มีต่อการจัดวาง 

Layout ในร้านที่ได้รับการ Renovate ร้านในเดือนพฤศจิกายน 2553 ในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปประเด็น
ส าคัญได้ดังน้ี  

1. การออกแบบจัดวาง Lay-Out ในด้านประโยชน์ใช้สอยด้านกายภาพ ควรเน้นการใช้แสงสว่างภายใน
ร้านเพราะการจัดแสงภายในร้านจะช่วยให้มองหาสินค้าได้ง่ายเป็นการดึงดูดให้ผู้บริโภคมีความสนใจในตัวสินค้า
และเน้นให้ตัวผลิตภัณฑ์ที่ว่างบนชั้นวางสินค้ามีความโดดเด่น เพื่อกระตุ้นความต้องการซื้อสินค้าของผู้บริโภคให้
เพิ่มขึ้น 

2. การออกแบบจัดวาง Layout ในด้านความงาม ควรมีการตกแต่งร้านให้มีความเป็นเอกลักษณ์น่าสนใจ
แตกต่างจากร้านสะดวกซื้อที่มีอยู่ในปัจจุบัน ท าให้ผู้ที่เข้ามาใช้บริการเกิดความประทับใจและเกิดการจดจ าชื่อ
ร้านค้าหรือ Brand Royalty ได้ 

3. ควรจัดให้ป้ายโฆษณาสินค้าโปรโมชั่นด้านหน้าร้านอยู่ในต าแหน่งที่มองเห็นง่ายและชัดเจน เพื่อเป็น
การประชาสัมพันธ์และเป็นการกระตุ้นผู้บริโภคให้เกิดความต้องการในตัวสินค้าและเกิดการตัดสินใจซื้อในที่สุด 
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