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บทคดัย่อ 

 การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งลกัษณะของลูกคา้, ความคุม้ค่าจาก
การจบัจ่ายใช้สอย, ลกัษณะภายในตวัร้านคา้ และความภกัดีของลูกคา้  เป็นแนวทางในการพฒันาส่ิง
กระตุน้ด้านความคุม้ค่าจากการจบัจ่ายใช้สอยและลกัษณะภายในร้านคา้ท่ีเหมาะสม  เพื่อให้ลูกคา้เกิด
ความภกัดีต่อธุรกิจมากข้ึน โดยกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ี ลูกคา้ท่ีมีอายุตั้งแต่ 18 ปีข้ึนไปท่ีใชบ้ริการ
เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า สาขาสงขลาและเป็นสมาชิกคลบัการ์ด จ านวน 385 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล วิเคราะห์โดยใช้สถิติ การแจกแจงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ความแปรปรวน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน และการ
วเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ โดยก าหนดนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหวา่ง 25-34 ปี ระดบัการศึกษา
ปริญญาตรี มีอาชีพลูกจา้ง/พนกังาน บริษทัเอกชน มีรายไดต่้อเดือน 15,001 – 20,000 บาท มีขนาดสมาชิก
ในครัวเรือน 3-4 คน มีจ านวนบตัรสมาชิกท่ีเป็นเจา้ของ 1 ใบ คุณลกัษณะของลูกคา้ท่ีมีผลต่อความภกัดี 
คือ อายแุละทศันคติท่ีมีต่อโปรแกรมการรักษาความภกัดี ในส่วนความคุม้ค่าจากการจบัจ่ายใชส้อย:  ดา้น
นโยบายการก าหนดราคา, การส่งเสริมการตลาด, และผลประโยชน์ทางการเงิน มีผลต่อความภกัดีของ
ลูกคา้ตามล าดบั  ส่วนลกัษณะภายในตวัร้านคา้: ดา้นการบริการและผลิตภณัฑ์ท่ีจ  าหน่าย มีผลต่อความ
ภกัดีของลูกคา้ตามล าดบั ทั้งน้ีผลจากการศึกษาท าใหไ้ดข้อ้เสนอแนะเก่ียวกบัการเพิ่มความภกัดีของลูกคา้ 
พบว่า บตัรคลบัการ์ดท่ีมีประสิทธิภาพและท าให้ลูกคา้พึงพอใจก็ต่อเม่ือลูกคา้ไดรั้บสิทธิประโยชน์จาก
บตัร เช่น ผลตอบแทน, รางวลัจากการซ้ือสินคา้ อีกทั้งความหลากหลายของผลิตภณัฑ์ท่ีจ  าหน่ายและการ
บริการท่ีดี 
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ABSTRACT 

 The objective of this research aim to study relationship between the customer’s 
characteristic,  economic shopping orientation, in-store characteristic  and customer loyalty,  loyalty 
programs to maintain the customer base and to enhance economic shopping orientation and retail 
store’s atmosphere, which help increasing customers’ loyalty to the store. The sample is 385 Songkhla 
Branch Tesco Lotus Extra’s customers aged from 18 with the club card memberships. A questionnaire 
is use as the data collecting tool. Then the research data are studyed to get the frequency distributions, 
percentages, means, standard deviation, Pearson correlation coefficient and multiple regression analysis 
at a significance level of 0.05  

 The results indicate the majority of respondent are female age 25 - 34 years old education is 
bachelor’s degree. The occupation is employee in a private company and the average income per month 
is between 15,001 – 20,000 baht, their household size is mostly of 3 to 4 members and they normally 
join only one loyalty card. The study of how the stimulating factor and effect of the club card, in terms 
of economic shopping orientation and the in-store characteristic, affects the behavioral and attitudinal 
loyalty toward the Songkhla branch Tesco Lotus retail shop reveals that the customer’s characteristic 
which influences the loyalty to the store is age and the attitude toward the loyalty program. In term of 
economic shopping orientation: pricing policies, promotion, and financial benefit, respectively,  and the 
in-store characteristic: service and merchandising respectively, affects the customer loyalty. The study 
on how to increase the customer loyalty shows that the clubcard will be effective and satisfy customers 
only if customers benefit from the card, such as return, reward from the purchase. The variety of 
merchandising and good service affect loyalty as well.  
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บทที ่1 

บทน า 

 

1.1  ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา  

จากการขยายตวัของเศรษฐกิจ ท าใหธุ้รกิจคา้ปลีกของไทยมีการแข่งขนัท่ีเพิ่มข้ึนรวมถึง

พฤติกรรมผูบ้ริโภคไดเ้ปล่ียนแปลงไป ภาพรวมคา้ปลีกไทยยงัคงใหค้วามนิยมกบัรูปแบบ

สะดวกซ้ือ (Convenience store) ท่ีมีขนาดเล็ก ในขณะท่ีรูปแบบขนาดใหญ่อยา่งไฮเปอร์มาร์เก็ต

มีขอ้จ ากดัเร่ืองพื้นท่ี และซุปเปอร์มาร์เก็ตมียอดขายลดลง ส่งผลใหธุ้รกิจคา้ปลีกตอ้งปรับขนาด

พื้นท่ีและรายการสินคา้ท่ีจดัจ าหน่ายพร้อมทั้งหารายไดอ่ื้นๆ มาชดเชยยอดขายท่ีเติบโตชา้ลง 

(ไพเราะ เลิศวริาม, 2559) ปี 2559 ไฮเปอร์มาร์เก็ตตอ้งรับมือคู่แข่งเพื่อดึงก าลงัซ้ือผูบ้ริโภค 

โดยเฉพาะลูกคา้หลกัท่ีมีรายไดป้านกลางถึงล่าง (ศูนยว์จิยักสิกรไทย, 2558) และประเมินวา่

ธุรกิจคา้ปลีกในกลุ่มไฮเปอร์มาร์เก็ตมีอตัราการเติบโตเพียงร้อยละ 2 เทียบกบัท่ีเติบโตถึงร้อย

ละ 10 ในปี 2555 และเติบโตเฉล่ียร้อยละ 2.6 ในช่วงปี 2556 - 2558 (Krungsri Research, 2017) 

ธุรกิจคา้ปลีกในปัจจุบนัจะอยู่รอดไดจ้  าเป็นตอ้งพฒันากลยุทธ์ทางการตลาดหลากหลาย

รูปแบบ เพื่อเขา้ถึงทุกส่วนตลาดทั้งร้านคา้ปลีกขนาดใหญ่ ท่ีมุ่งเนน้สินคา้ราคาถูก  เพิ่มความ

น่าสนใจโดยปรับให้เป็น ‚ไลฟ์สไตล์มอลล์‛ และ ตอ้งเพิ่มการให้บริการแบบศูนยอ์าหาร 

(Food hall) นอกจากน้ีในบางท าเลตอ้งเน้นขนาดเล็ก (Mini size) เป็น ‚มินิซูเปอร์มาร์เก็ต‛ 

ขณะท่ี Convenience store    ในปัจจุบนัมีการปรับเพิ่มพื้นท่ีส าหรับการนดัสังสรรค์ ส าหรับ

กลุ่มคนรุ่นใหม่ (สมศกัด์ิ ด ารงสุนทรชัย, 2559) ยุคเศรษฐกิจดิจิตอลในธุรกิจคา้ปลีกจะลด

กระบวนการและขั้นตอนทั้งหมดในการเขา้ถึงผูบ้ริโภค  ดงันั้นธุรกิจคา้ปลีกตอ้งปรับตวัให้เป็น

ธุรกิจแบบออนไลน์ (E-commerce) เพื่อให้ทนักบัการเปล่ียนแปลง (สมสกุล เผา่จินดา, 2559) 

หากดูข้อมูลของบริษัท กันตาร์ เวิลด์พาแนล (ไทยแลนด์) จ  ากัด ผูด้  าเนินธุรกิจการวิจัย

พฤติกรรมการจบัจ่ายของผูบ้ริโภคในกลุ่มสินคา้อุปโภค บริโภค โดยวิจยัพฤติกรรมการซ้ือ

สินคา้อุปโภคบริโภคในประเทศไทยตั้งแต่ปี 2542-2558 จากกลุ่มตวัอยา่ง 4,000 ครัวเรือนทัว่

ประเทศ ซ่ึงสามารถใชเ้ป็นตวัแสดงผลพฤติกรรมการซ้ือของประชากรทัว่ประเทศกวา่ 23 ลา้น
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ครัวเรือน พบวา่ในสภาวะเศรษฐกิจถดถอยและผูบ้ริโภคมีก าลงัซ้ือลดลง พฤติกรรมผูบ้ริโภค

ส่วนใหญ่หนัไปซ้ือสินคา้อุปโภคบริโภคจากร้านโชวห่วยและร้านสะดวกซ้ือใกลบ้า้นมากข้ึน 

เพื่อลดค่าใชจ่้ายในการเดินทางไปยงัไฮเปอร์มาร์เก็ต โดยเห็นวา่สินคา้อุปโภคบริโภค 50% ท่ี

จ  าหน่ายในร้านโชวห่วยและร้านสะดวกซ้ือไม่แตกต่างจากไฮเปอร์มาร์เก็ต  การเขา้มาซ้ือสินคา้

อุปโภคบริโภคในร้านโชวห่วยและร้านสะดวกซ้ือท่ีเพิ่มข้ึนกว่าเท่าตัว ส่งผลให้กลุ่ม 

Convenience store มีอตัราการขยายสาขาสูงสุด ทั้งเซเวน่ อีเลฟเวน่, เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส, 

แฟมิล่ี มาร์ท, 108 ช็อป และมินิ บ๊ิกซี ส่วนร้านคา้ปลีกขนาดใหญ่ กลุ่มไฮเปอร์มาร์เก็ตและ

ซูเปอร์มาร์เก็ต ชะลอตวัลง เสียส่วนแบ่งจ านวนลูกคา้ ปริมาณการซ้ือต่อคร้ัง และจ านวนกลุ่ม

สินคา้ให้ช่องทางร้านโชวห่วย, ร้านสะดวกซ้ือ รวมถึงกลุ่มร้านจ าหน่ายสินคา้เฉพาะอย่าง 

(Specialty store)  เช่น วตัสัน, บู๊ทส์ ร้านจ าหน่ายสินคา้ภายในบา้นราคาเดียวอยา่งไดโซะ ร้าน

จ าหน่ายอาหารสดอย่างซีพีเฟรชมาร์ท  ภายใตก้ารแข่งขนัท่ีรุนแรงและมีปัจจยัเส่ียงมากมาย

ส่งผลใหก้ลุ่มธุรกิจคา้ปลีกขนาดใหญ่ในประเทศไทย มีการปรับกลยุทธ์การด าเนินการและการ

ลงทุนเป็นจ านวนมากเพื่อให้สอดคลอ้งกบัก าลงัซ้ือของตลาดในประเทศไทย เช่น การขยาย

สาขาของคาสิโน กรุ๊ปและเทสโก ้โลตสั (สมศกัด์ิ ด ารงสุนทรชยั, 2559)  

ส าหรับ ‚เทสโก ้โลตสั‛ ปัจจุบนัมีสาขารวมทั้งหมดมากกวา่ 1,800 สาขาทัว่ประเทศ ใน  5 

รูปแบบคือ เอ็กซ์ตร้า (Extra), ดีพาร์ตเมนตส์โตร์ (Departmant store), คุม้ค่าหรือไฮเปอร์มาร

เก็ต (Hypermarket), ตลาดโลตสั (Supermarket) และเอ็กซ์เพรส (Express) (เทสโก้ โลตสั, 

2559) กลยุทธ์ทางการตลาดท่ีเป็นหัวใจท่ีส าคญัของเทสโก้ โลตสัฯ นโยบายด้านราคาและ

คุณภาพ และเนน้เพิ่มฐานลูกคา้คลบัการ์ด (สุรชยั มณีมหานนท์, 2559) บตัรสมาชิกหรือคลบั

การ์ด เป็นอีกหน่ึงวิธีการส่งเสริมการตลาดเพื่อรักษาฐานธุรกิจและฐานลูกคา้ ในช่วงเศรษฐกิจ

ตกต ่า ส่งผลใหผู้บ้ริโภคเลือกซ้ือสินคา้ท่ีมีการจดัรายการส่งเสริมการขายและไม่มีความภกัดีต่อ

ตราสินคา้หรือร้านคา้ และเน้นเปรียบเทียบราคาก่อนซ้ือ  ซ่ึงเป็นท่ีมาให้ บตัรสมาชิก (Loyalty 

card) เป็นทางเลือกของธุรกิจคา้ปลีกในการพฒันากลยุทธ์การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer 

relationship management หรือ CRM)  ลูกคา้ส่วนใหญ่ถือบตัรสมาชิกของร้านคา้ปลีกหลายใบ   

จากการวเิคราะห์ขอ้มูลจากการส ารวจภายในกรอบของรูปแบบร้านคา้  พบวา่ทางเลือกท่ียืนยนั

ว่าเจา้ของบตัรสมาชิกท่ีมีความภกัดีมีความพึงพอใจกับการให้ผลประโยชน์ของโปรแกรม
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ภายในบตัรสมาชิกท าให้พวกเขามีความภกัดีมากข้ึน (Demoulin, 2008)  ทางเทสโก ้โลตสัฯ มี

การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์เพื่อรักษาฐานลูกคา้ใหก้ลบัมาซ้ือสินคา้และบริการ  โดยการใชก้ลยุทธ์

โปรแกรมความภกัดีผ่านบตัรสมาชิกหรือคลบัการ์ดช่วยให้ธุรกิจเขา้ใจ  และตอบสนองความ

ตอ้งการของผูบ้ริโภคไดดี้ข้ึน  ซ่ึงเป็นบตัรสะสมแตม้ส าหรับการใช้จ่ายท่ีเทสโก ้โลตสั  เม่ือ

สะสมแตม้ครบตามจ านวนท่ีก าหนดจะไดรั้บคูปองเงินสดตามจ านวนแตม้ท่ีสะสมได ้ 

(เทสโก ้โลตสั, 2559)  ขอ้มูลการซ้ือสินคา้ของลูกคา้ทุกคร้ังท่ีผา่นการจบัจ่ายดว้ยบตัรจะเป็น

ฐานขอ้มูลท่ีส าคญัในการน าไปใชป้ระโยชน์ในการตดัสินใจเชิงกลยุทธ์ในการรักษาฐานลูกคา้

ของเทสโก ้โลตสั (ไพเราะ เลิศวิราม, 2552)  นอกเหนือจากความคุม้ค่าในการจบัจ่ายใชส้อย

และกิจกรรม CRM  การตกแต่งร้านหรือบรรยากาศภายในร้านเป็นปัจจยัท่ีมีผลมากข้ึนต่อการ

เลือกร้านคา้ปลีกเพื่อการจบัจ่ายใชส้อย (Vale et al, 2016)  

ท่ีผา่นมามีการศึกษาเก่ียวกบัความภกัดีต่อร้านคา้ของธุรกิจคา้ปลีกเป็นจ านวนมาก  แต่ยงั 

ไม่มีการศึกษาวิจยัท่ีชดัเจนเก่ียวกบัประสิทธิภาพการใชบ้ตัรสมาชิก (Loyalty card) ของธุรกิจ

คา้ปลีกท่ีส่งผลต่อความภกัดีต่อร้านคา้ในภูมิภาค  ดงันั้นผูว้ิจยัจึงเห็นว่าการศึกษาผลกระทบ

ของการใชบ้ตัรสมาชิกดงักล่าว จะเป็นการช่วยพฒันาแนวทางหรือช้ีประเด็นต่างๆท่ีควรพฒันา

กลยทุธ์ทางการตลาดส าหรับธุรกิจคา้ปลีกเพิ่มเติมในอนาคต 

 

1.2 วตัถุประสงค์ 

1. เพื่อศึกษาคุณลกัษณะของลูกคา้ท่ีมีผลต่อความภกัดีต่อเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า สาขาสงขลา 

2. เพื่อศึกษาความคุม้ค่าจากการจบัจ่ายใชส้อยท่ีมีผลต่อความภกัดีต่อ เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์ตร้า 

สาขาสงขลา 

3. เพื่อศึกษาลกัษณะภายในตวัร้านค้าท่ีมีผลต่อความภกัดีต่อ เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์ตร้า สาขา

สงขลา 

4. ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างลักษณะลูกค้า ความคุ้มค่าจากการจบัจ่ายใช้สอย ลักษณะ
ภายในตวัร้าน และความภกัดีต่อ เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า สาขาสงขลา 
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1.3 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาโปรแกรมความภกัดี และเป็นแนวทางในการพฒันาส่ิง 

กระตุน้ดา้นความคุม้ค่าจากการจบัจ่ายใช้สอยและบรรยากาศภายในร้านคา้ท่ีเหมาะสม เพื่อเพิ่ม

ความภกัดีกบัฐานลูกคา้ของธุรกิจ 

 

1.4 ขอบเขตของการวจิัย 

 1. ขอบเขตเนือ้หา 

ศึกษาส่ิงกระตุน้และผลกระทบของการใชบ้ตัรคลบัการ์ดในดา้นความคุม้ค่าจากการจบัจ่าย

ใชส้อยและบรรยากาศภายในร้านคา้ต่อความภกัดีของลูกคา้ทั้งดา้นพฤติกรรมและทศันคติท่ีมีต่อ

ร้านคา้ปลีก เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์ตร้า สาขาสงขลา  

 2. ขอบเขตกลุ่มประชากร 

กลุ่มประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยั คือ ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุตั้งแต่ 18 ปีข้ึนไปท่ีมาใชบ้ริการ 

เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า สาขาสงขลาและเป็นสมาชิกคลบัการ์ด  

 

1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ 

เทสโก้ โลตัส เอก็ซ์ตร้า สาขาสงขลา (เทสโก้ โลตัสฯ) เป็นร้านคา้ปลีกขนาดใหญ่ กลุ่ม

ไฮเปอร์มาร์เก็ต ตั้งอยูท่ี่ อ.เมือง จ.สงขลา 

คลบัการ์ด เป็นบตัรสมาชิกส าหรับสะสมแตม้จากการจบัจ่ายท่ีเทสโก ้โลตสัเพื่อเปล่ียนเป็น

คูปองเงินสดจากยอดใชจ่้าย ส าหรับใชซ้ื้อสินคา้ในคร้ังต่อไป 

ผู้บริโภค คือ ผูท่ี้มีอายตุั้งแต่ 18 ปีข้ึนไปท่ีมาใชบ้ริการ เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า สาขาสงขลา

และเป็นสมาชิกคลบัการ์ด 
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บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 

การศึกษาเร่ืองแนวทางการกระตุ้นและพัฒนาความภักดีของลูกค้าผ่านบัตรสมาชิก: 

กรณีศึกษา สมาชิกคลบัการ์ดเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์ตร้า สาขาสงขลาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดค้น้ควา้ทบทวน

เอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อใช้ในการก าหนดกรอบแนวคิด โดยไดท้  าการคน้ควา้จากแนวคิด 

ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อความภกัดีในการบริโภค 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อร้านคา้ 

2.3 การวดัความภกัดีของลูกคา้ต่อการบริการ    

2.4 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

2.5 สภาพธุรกิจคา้ปลีกในประเทศไทย 

2.6 กรอบแนวคิดท่ีใชศึ้กษา  

 

2.1  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัปัจจัยทีม่ผีลต่อความภักดีในการบริโภค 

2.1.1 ลกัษณะของลูกค้า (Customer’s characteristics) 

Meyer-Waarden & Benavent (2003) กล่าวว่าตวัแปรทางสังคมและประชากร เช่น อาย ุ
และขนาดครัวเรือนมีผลต่อความภกัดี ส่วน Demoulin & Zidda (2009) กล่าววา่ จ านวนบตัรสมาชิก
ท่ีเป็นเจา้ของก็มีผลต่อความภกัดีเช่นกนั  
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538) กล่าววา่การแบ่งส่วนการตลาดตามตวัแปรดา้นประชากรศาสตร์ 
ประกอบด้วย เพศ อายุ ขนาดครอบครัว สถานภาพครอบครัว รายได้ อาชีพ การศึกษา  ด้าน
ประชากรศาสตร์เป็นลกัษณะส าคญัและสถิติท่ีวดัได้ของประชากร จะช่วยในการก าหนดตลาด
เป้าหมาย ในขณะท่ีดา้นจิตวิทยา ช่วยอธิบายถึงความคิดและความรู้สึกของกลุ่มเป้าหมาย ตวัแปร
ดา้นประชากรศาสตร์ท่ีส าคญั มีดงัน้ี 
 



6 
 

 
 

1.) อายุ (Age) เน่ืองจากผลิตภณัฑจ์ะสามารถตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มผูบ้ริโภคท่ี
มีอายแุตกต่างกนั นกัการตลาดสามารถใชป้ระโยชน์จากอายเุป็นตวัแบ่งส่วนตลาดได ้

2.) เพศ (Sex) เพศหญิงจะเป็นเป้าหมายและผูบ้ริโภคท่ีมีอ านาจในการซ้ือสูง ไม่วา่จะเป็น
สินคา้ส าหรับผูช้ายหรือเด็ก 

3.) ลกัษณะครอบครัว (Marital status) เป็นเป้าหมายท่ีส าคญัของนกัการตลาด โดยจะให้
ความสนใจกบัจ านวนและลกัษณะของบุคคลในครัวเรือนท่ีใชสิ้นคา้ใดสินคา้หน่ึง เพื่อ
ใชใ้นการพฒันากลยทุธ์การตลาดใหเ้หมาะกบัผูบ้ริโภคกลุ่มน้ีได ้

4.) รายได้ การศึกษา และอาชีพ (Income, Education and Occupation) โดยรายได ้
การศึกษา และอาชีพท่ีแตกต่างกนั มีความสามารถในการซ้ือแตกต่างกนั และปัจจยั
ดา้นรูปแบบการด ารงชีวติ รสนิยม ค่านิยม อาชีพ การศึกษา ฯลฯ อาจเป็นเกณฑ์ในการ
ตดัสินใจท่ีส าคญัได ้นอกเหนือจากปัจจยัดา้นรายไดเ้พียงอยา่งเดียว 

จากแนวคิดดงักล่าว สรุปไดว้า่ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์หรือลกัษณะของ 
ลูกคา้มีพฤติกรรมในการตดัสินใจซ้ือและความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั หากตอ้งการท่ีจะวางแผน
เพื่อใหลู้กคา้มีความภกัดีมากข้ึน จึงตอ้งใหค้วามส าคญักบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ดว้ย 

2.1.2 ความคุ้มค่าจากการจับจ่ายใช้สอย (Economic shopping orientation) 

การศึกษาท่ีผา่นมาพบวา่ ปัจจยัความคุม้ค่าจากการซ้ือสินคา้ มีผลต่อการเลือกร้านคา้และมี

ผลกระทบท่ีส าคัญต่อความภักดีต่อการซ้ือสินค้าและใช้บริการ (Meyer-Waarden, 2015) 

(Nagengast, 2014) ซ่ึงมีองคป์ระกอบส าคญั  4 ดา้น ดงัน้ี  

1.) ด้านค่าใช้จ่ายในการเปลีย่นไปซ้ือสินค้าจากร้านอืน่ (Store switching costs)   

ค่าใช้จ่ายท่ีเพิ่มข้ึนกรณีท่ีลูกค้าต้องการเปล่ียนแปลงหรือยกเลิกการซ้ือสินค้าหรือ

บริการกบัร้านคา้เจา้เดิมท่ีเคยซ้ือสินคา้ ซ่ึงอาจจะไม่ใช่ตวัเงินก็ได ้แต่อาจเป็นเวลาท่ี

ตอ้งสูญเสียไปในการท าความคุน้เคยหรือในการเรียนรู้กบัสินคา้หรือบริการใหม่ เวลา

และแรงงานท่ีตอ้งใช้ในการเสาะหาผลิตภณัฑ์หรือบริการใหม่ เป็นตน้ ไดมี้รายงาน

การศึกษาหลายเล่มกล่าววา่อาจเป็นไปไดท่ี้ Switching Costs จะเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพล

ต่อความภกัดีของผูบ้ริโภคในการเลือกซ้ือสินคา้และบริการจากร้านคา้รวมทั้งค่าใชจ่้าย

ท่ีสูงหลายอยา่งท่ีตอ้งเสีย เช่น ค่าใชจ่้ายในการเปล่ียนไปใชสิ้นคา้และบริการใหม่ การ

เสียเวลาหาสินคา้และบริการใหม่ (Vale et al, 2016) 



7 
 

 
 

2.) ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) นโยบายการส่งเสริมการตลาดของ 

สินคา้และบริการเป็นเคร่ืองมือท่ีส าคญัในการพฒันาความภกัดีของผูบ้ริโภคในระยะ

สั้นๆดว้ยเช่นกนั   แต่นโยบายการส่งเสริมการตลาดของสินคา้และบริการต่างๆ ท่ีออก

โดยผูผ้ลิตหรือผูใ้ห้บริการจะมีอิทธิพลต่อผูบ้ริโภค (Martos-Partal, 2013) ก็ต่อเม่ือ 

ผู ้บริโภคสินค้าและบริการมีความเข้าใจในคุณค่าของสินค้าและบริการนั้ นๆ 

(Maruyama & Wu, 2014) 

3.) ด้านนโยบายก าหนดราคาสินค้า (Pricing policies) เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลหลกั 

ต่อความภกัดี  รวมทั้งตวัเลขจ านวนราคาท่ีอาจจะมีอิทธิพลในทางลบต่อการเลือก

ร้านคา้เพื่อซ้ือสินคา้ นอกจากนั้นราคายงัเป็นตวัสร้างความคาดหวงัในสายตาของ

ผูบ้ริโภคซ่ึงจะส่งผลต่อเน่ืองไปยงัระดบัความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภค (Vale et al, 

2016)  ธุรกิจคา้ปลีกขนาดใหญ่ใชน้โยบายความคุม้ค่าดา้นราคา โดยมีนโยบายในการ

ขายสินคา้ราคาถูกทุกวนั (EDLP-Every Day Low Price) ซ่ึงถือเป็นกลยุทธ์ของห้าง 

ร้านในการแข่งขัน โดยสร้างความมัน่ใจให้กับผูบ้ริโภคไม่ต้องรอสินค้าลดราคา 

เพราะวา่ท่ีหา้งขายสินคา้ในราคาประหยดัและถูกท่ีสุดแลว้ (สันติธร ภูริภกัดี, 2554) 

4.) ด้านผลประโยชน์ทางการเงิน (Financial benefit) วธีิการน้ีผูป้ระกอบการ/ 

องคก์รจะเสนอโปรแกรมท่ีใหลู้กคา้เพิ่มความถ่ีในการซ้ือสินคา้และให้รางวลัแก่ลูกคา้  

ท่ีซ้ือสินคา้มาก หรือลูกคา้รายใหญ่ เรียกวา่ Frequency Marketing Program (FMPs) 

ตวัอยา่งเช่น แตม้สะสมไมล์ของสายการบินต่างๆ แตม้สะสมของบตัรเครดิต ถา้ลูกคา้

ยิ่งใช้มากจะยิ่งได้แตม้สะสมมากข้ึน หรือธุรกิจบางแห่งอาจเสนอโปรแกรมสมาชิก

ชมรมต่างๆ เม่ือสมคัรสมาชิกแลว้จะไดสิ้ทธิพิเศษหรือประโยชน์อ่ืนๆ เช่น ซ้ือสินคา้/

บริการดว้ยราคาท่ีถูก ดว้ยวิธีการดงักล่าวน้ีส่ิงท่ีองคก์รไดเ้พิ่มเติมนอกจากสร้างความ

ต่อเน่ืองของการซ้ือขายระหว่างองค์กรกับสมาชิกแล้ว ท่ีส าคญัยิ่งคือองค์กรจะได้

ฐานขอ้มูลลูกคา้ดว้ย (สันติธร ภูริภกัดี, 2554) 
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2.1.3 ลกัษณะภายในร้านค้า (In-store characteristic) 

ส่วนประกอบของปัจจยัสนบัสนุนและผลกัดนัให้เกิดความภกัดีในการบริโภคสัมพนัธ์กบั

การก าหนดคุณลกัษณะของร้านคา้ (In-store characteristics) คือ การเลือกสรรผลิตภณัฑ์, คุณภาพ

ของการให้บริการสถานท่ี, และบรรยากาศของร้านคา้ ซ่ึงทั้งหมดท่ีกล่าวมานั้นสามารถส่งผลให้

ผูบ้ริโภคประเมินและเลือกร้านคา้ท่ีตนเองตอ้งการบริโภคสินคา้และบริการได ้(Vale et al, 2016) 
คุณลกัษณะของร้านท่ีส าคญั มี 6 ประการดงัน้ี คือ 

1.) รูปลกัษณ์ภายนอกและสภาพแวดล้อมของร้านค้า (Appearance and  

environment)  เก่ียวกบัความสะดวกสบาย ลกัษณะทางกายภาพ เช่น แผนผงัและ

สภาพของสถานท่ี(Vale et al, 2016) ท  าเลท่ีตั้งถือเป็นปัจจยัการตลาดส าคญั การ

คดัเลือกท าเลท่ีตั้ งของร้านค้าให้เหมาะกับสภาพธุรกิจ เหมาะสมกับธุรกิจแต่ละ

ประเภท โดยค านึงความหนาแน่นของประชากรในชุมชนนั้น อ านาจการซ้ือ การ

แข่งขนัของกิจการประเภทเดียวกนั (วิไลวรรณ ศรีจนัทร์อโนทยั, 2553) นอกจากน้ี

การจดัแสดงและการจดัวางสินคา้บนชั้นโชวใ์นร้านควรมีการแบ่งหมวดหมู่ของสินคา้

ใหช้ดัเจนและลงตวัจะท าใหลู้กคา้สะดวกในการเดินเลือกซ้ือสินคา้มากยิง่ข้ึน (สันติธร 

ภูริภกัดี, 2554) 

2.) ความสะดวกสบายของร้านค้า (Convenience) อนัแวดลอ้มดว้ย 

ลกัษณะเฉพาะของร้านคา้ท่ีอ านวยความสะดวกในการปฎิสัมพนัธ์ของผูบ้ริโภคกบั

ร้านคา้ท่ีเลือกบริการ เช่น การบริการการจดัส่ง และบริการทางเลือกในการช าระเงิน 

(Vale et al, 2016) 

3.) ลูกจ้าง/พนักงานร้านค้า (Employees) ไดถู้กพิจารณาใหเ้ป็นปัจจยัหลกัในการ 

สร้างแรงจูงใจ ส าหรับผูบ้ริโภคในการแวะเวียนของผูบ้ริโภค และช่วยสร้างความ

มัน่ใจของผูบ้ริโภคอยา่งเหนียวแน่นต่อผูผ้ลิตและให้บริการ (Odekerken-Schroder et 

al, 2001) 
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4.) ผลติภัณฑ์ทีจ่ าหน่าย (Marchandising) จ านวนตราสินคา้ ประเภทของสินคา้ 

ท่ีจดัจ าหน่าย การจดัวางและการแบ่งตามประเภทของสินคา้ตามลกัษณะเฉพาะของตวั

สินคา้และบริการ (Vale et al, 2016) ความหลากหลายของสินคา้ท่ีมีจ  าหน่ายในร้าน 

ทั้งประเภท ขนาด ราคา และคุณภาพ เพื่อใหลู้กคา้มีทางเลือกและสามารถเลือกซ้ือตาม

ความตอ้งการ (Oxden & Oxden, 2005) ในปัจจุบนัผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือสินคา้ใน

ร้านคา้ท่ีมีสินคา้ครบวงจร (One stop shopping) หรือร้านคา้เฉพาะอยา่งท่ีมุ่งเนน้ขาย

สินคา้ในหมวดนั้นๆ  หรือประเภทนั้นๆ ครบวงจร (Category killer) อยูเ่ป็นอยา่งมาก 

(เกษรา, 2555) 

5.) คุณภาพของการบริการ  (Service quality) และความกระตือรือร้นในการ 

          ใหบ้ริการตามความตอ้งการของผูบ้ริโภคและสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูบ้ริโภคใน 

        การเลือกบริโภคสินคา้และบริการ (Vale et al, 2016) 

6.) กลุ่มสังคม (Social groups) ท่ีบ่งบอกถึงระดบัการไวว้างใจและการใหก้าร 

         ยอมรับกบัผูบ้ริโภคท่ีมีประสบการณ์ในการบริโภคสินคา้และบริการของทางร้าน          

                     และบอกต่อเม่ือไดบ้ริโภคสินคา้และบริการ(Wood & Hayes, 2012)  

 

2.2  ความภักดีของลูกค้าทีม่ต่ีอร้านค้า 

Gomez, Arranz & Cillan (2006, p. 388) ไดท้  าการศึกษาเก่ียวกบัความภกัดี โดยสรุปไดว้า่ 

ความภกัดี มี 2 ลกัษณะคือ ความภกัดีในดา้นพฤติกรรม (Behavioral loyalty) และความภกัดีในดา้น

ทศันคติ (Attitudinal loyalty) 

2.2.1 ความภักดีด้านพฤติกรรม(Behavioral loyalty) 

พฤติกรรมผู้บริโภค(Consumer behavior)  

Foxall & Sigurdsson (2013) กล่าววา่พฤติกรรมของผูบ้ริโภคเป็นการกระท าโดยมนุษย์

แสดงออกโดยไม่รู้ตวั การแสดงออกหรือการกระท าโดยธรรมชาติของมนุษยส์ามารถส่งอิทธิพล

ทางการตลาดได ้

วนัดี รัตนกายแกว้ (2554) กลุ่มบุคคลหรือครัวเรือน ซ่ึงซ้ือหรือตอ้งการสินคา้หรือบริการ

เพื่อการบริโภคส่วนตวั หรือพฤติกรรมการตดัสินใจและการกระท าของผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
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ซ้ือ และใช้บริการสินค้าเพื่อตอบสนองความต้องการและความพึงพอใจของเขา  การศึกษา

พฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นการศึกษาพฤติกรรมในการตดัสินใจเลือกซ้ือ สินคา้และบริการต่างๆ เพื่อให้

ไดรั้บความพอใจสูงสุดจากงบประมาณท่ีมีอยูอ่ยา่งจ ากดั  

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2550) หมายถึง พฤติกรรมท่ีผูบ้ริโภคท าการคน้หา การคิด การซ้ือ การ

ใช้ การประเมินผล ในสินคา้และบริการ ซ่ึงคาดว่าจะตอบสนองความตอ้งการของเขา หรือเป็น

ขั้นตอนซ่ึงเก่ียวกับความคิด ประสบการณ์ การซ้ือ การใช้สินค้าและบริการของผูบ้ริโภค เพื่อ

ตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจ หรือหมายถึงการศึกษาพฤติกรรมการตดัสินใจ และการ

กระท าของผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวขอ้งกบัการซ้ือ และการใชสิ้นคา้ 

มะลิวลัย ์ แสงสวสัด์ิ (2558) การศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคนั้น เกิดจากการตอ้งการ

เขา้ถึงจิตใจของผูบ้ริโภค ตอ้งมองให้ลึกวา่ การกระท าท่ีผูบ้ริโภคแสดงออก หรือแมก้ระทัง่วิถีการ

ด าเนินชีวิตในปกติ ผูบ้ริโภคด าเนินชีวิตอย่างไร มีอะไรเป็นส่วนประกอบบา้ง หากองค์กรหรือ

หน่วยงานใดทายใจผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นย  า สินคา้และบริการขององคก์รหรือหน่วยงานนั้น 

จะน ามาซ่ึงผลตอบแทนท่ีคุม้ค่า  

 

พฤติกรรมความภักดีต่อสินค้าและการบริการ 

 เป็นการพิจารณาถึงการกระท าของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อสินคา้ เช่น การทดลองซ้ือ การซ้ือซ ้ า 

การยอมรับหรือไม่ยอมรับในผลิตภณัฑ ์เป็นตน้ 

Gomez, Arranz and Cillan (2006, p. 387, 393) กล่าววา่ มิติดา้นพฤติกรรม (Behavioral 

dimension)  ของความภกัดีต่อสินคา้ คือ พฤติกรรมการซ้ือซ ้ าอย่างต่อเน่ือง จากผลการศึกษา

บทบาทของโปรแกรมความภกัดีในดา้นพฤติกรรมและความรู้สึกท่ีมีความภกัดี ผูบ้ริโภคท่ีเขา้ร่วม

โปรแกรมความภกัดี (Loyalty program) มีพฤติกรรมและผลกระทบของความภกัดีดีกวา่ผูท่ี้ไม่เขา้

ร่วมโปรแกรม อย่างไรก็ตาม ผูบ้ริโภคท่ีเขา้ร่วมโปรแกรมไม่ไดมี้การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมการ

ซ้ือ ดงันั้นกลยทุธ์ในการรักษาลูกคา้ท่ีมีความภกัดี คือการรักษาลูกคา้เดิมไวซ่ึ้งจะเป็นตวัเสริมแรงให้

เกิดความสัมพนัธ์ทางความรู้สึกระหวา่งลูกคา้และร้านคา้ นอกจากน้ีผูบ้ริโภคท่ีมีความภกัดีต่อสินคา้

และบริการอยูแ่ลว้จะยงัคงมีพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าต่อไป  ดงันั้นจึงควรเนน้ความสัมพนัธ์ทางอารมณ์
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เพื่อเสริมแรงทางบวกให้กบัลูกคา้  ซ่ึงนบัวา่เป็นวิธีการหน่ึงท่ีท าให้เกิดพฤติกรรมซ้ือซ ้ า  เช่น เม่ือ

ผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจจากการซ้ือสินคา้นั้น ผูบ้ริโภคเขาจะท าการซ้ือตราสินคา้นั้น ซ ้ าอีก เป็นตน้           

2.2.2 ความภักดีด้านทศันคติ (Attitudinal  loyalty) 

ทศันคติเป็นส่วนส าคญัท่ีจะก่อใหเ้กิดความภกัดีต่อตราสินคา้ โดยหากผูบ้ริโภคมีทศันคติท่ี

ดีต่อสินคา้และบริการ จะน าไปสู่พฤติกรรมการซ้ือ 

ทศันคติ (Attitude) คือ ความรู้สึกของผูบ้ริโภคท่ีมีความสัมพนัธ์อย่างถาวรต่อวตัถุหรือ

ประสบการณ์จากการบริโภคสินคา้ ความภกัดีในดา้นทศันคติของผูบ้ริโภคเป็นส่ิงจ าเป็นเพราะการ

ท่ีผูบ้ริโภคมีทศันคติท่ีดีต่อสินคา้และบริการ ย่อมจะน าไปสู่พฤติกรรมการซ้ือซ ้ า ซ่ึงถือเป็นความ

ภกัดีต่อสินคา้และบริการท่ีแทจ้ริง Oliver, 1980 (as cited in Gomez, Arranz and Cillan, 2006, 

p.389) 

2.2.3 ความภักดีต่อร้านค้า (Store loyalty)  

Oliver (1999, p. 34) กล่าววา่ ความภกัดี คือ ขอ้ผกูพนัอยา่งลึกซ้ึงท่ีจะให้การซ้ือเป็นประจ า

หรือซ้ือซ ้ าในสินคา้หรือบริการท่ีตนเองพึงพอใจอยา่งสม ่าเสมอในอนาคต ซ่ึงจะเป็นลกัษณะการซ้ือ

ในตราสินค้าเดิมหรือชุดของตราสินค้าเดิม การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมน้ีจะได้รับอิทธิพลจาก

สถานการณ์ท่ีมีผลกระทบและศกัยภาพของความพยายามทางการตลาด 

Hawkin & Coney 2001 (อา้งถึงในชญานิน บุหลนัพฤกษ์, 2549) กล่าววา่ ความภกัดีในตรา

สินคา้และบริการ นอกจาก หมายถึง การซ้ือตราสินคา้ดงักล่าวเกิดข้ึนเน่ืองจากมีความรู้สึกทาง

อารมณ์ต่อตราสินคา้หรือบริการร่วมอยูด่ว้ย ดงันั้นเม่ือลูกคา้ไดรั้บรู้มูลค่าจริงจากสินคา้ หรือบริการ 

และรู้สึกพึงพอใจ จะมีผลต่อการเพิ่มการใช้สินคา้ การซ้ือซ ้ า และความภกัดีในตราสินคา้ ในตรา

สินคา้ ซ่ึงสามารถน าไปสู่การบ่งช้ีบุคลิกภาพของลูกคา้ เพราะปฏิกิริยาตอบโตจ้ากตราสินคา้ และ

การเสริมแรงจากตราสินคา้เพียงในบางส่วนเป็นภาพลกัษณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัตนเอง  

ความภกัดีต่อตราสินคา้ และบริการพบไดโ้ดยทัว่ไปส าหรับสินคา้ท่ีมีตราสินคา้ตลอดจน

เป็นสัญลกัษณ์ท่ีมีความโดดเด่น ลูกคา้ท่ีมีความภกัดีไม่ค่อยหาขอ้มูลเพิ่มเติมเพื่อใช้ประกอบการ

พิจารณาตดัสินใจซ้ือ นอกจากนั้นแลว้กลยุทธ์การตลาดของคู่แข่ง เช่น ส่วนลด แมจ้ะดึงดูดใจให้

กลุ่มลูกคา้ผูภ้กัดีไปจากสินคา้เดิม แต่จะเป็นเพียงเพราะผลประโยชน์ท่ีจะรับการส่งเสริมการขาย ซ่ึง

จะกลบัมาซ้ือสินคา้เดิมเม่ือการส่งเสริมการขายนั้นส้ินสุดลง และจะให้อภยัไดห้ากตราสินคา้ท่ีภกัดี
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นั้นเกิดความบกพร่องเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการอีกด้วย ลูกคา้ท่ีมีความภกัดีในตราสินคา้จะเป็น

แหล่งท่ีใหข้อ้มูลดว้ยค าบอกเล่าต่อบุคคลอ่ืน ซ่ึงถือเป็นการเพิ่มคุณค่าให้กบัองคก์ร โดยการส่ือสาร

แบบปากต่อปากในเชิงบวกของลูกคา้ท่ีมีความภกัดีจะสามารถท าให้ปริมาณลูกคา้ในอนาคตเพิ่มข้ึน 

ดงันั้นลูกคา้ท่ีมีความภกัดีในตราสินคา้จะช่วยสร้างผลก าไรใหก้บัองคก์รไดม้ากกวา่ลูกคา้ท่ีมีการซ้ือ

ซ ้ า (ชญานิน บุหลนัพฤกษ,์ 2549) 

Oliver (1999) กล่าวถึง ความภกัดี ว่าเป็นส่ิงท่ีเกิดจากความรู้สึกดีของผูบ้ริโภคก่อให้เกิด

ความผูกพนัอย่างลึกซ้ึง ท าให้เกิดการซ้ือซ ้ าในสินคา้และบริการท่ีรู้สึกดี การซ้ือซ ้ าในสินคา้ และ

บริการจะซ้ือในแบรนด์เดิมๆ การเปล่ียนการปฏิบติัจะเกิดข้ึนต่อเม่ือผูบ้ริโภคไดรั้บผลกระทบจาก

สินคา้หรือบริการนั้นๆ และกล่าวอีกแง่ คือ การวดัระดบัความภกัดีของลูกคา้ในแต่ละองคป์ระกอบ

นั้นมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งก าหนดขอบเขตตามระดับมุมมองของลูกค้าท่ีรู้สึกต่อสินค้าและการ

บริการโดยการประเมินระดบัทศันคตินั้นจะประกอบดว้ย 3 ล าดบัขั้น 

- ความพึงพอใจต่อองคป์ระกอบของแบรนด ์ซ่ึงหมายถึง ความเช่ือ (Beliefs) 

- ความรู้สึกพึงพอใจท่ีมีต่อสินคา้หรือบริการ ซ่ึงหมายถึง ทศันคติ (Attitude) 

- ความตั้ งใจอย่างแน่วแน่ท่ีจะซ้ือทุกอย่างท่ีเก่ียวกับสินค้า ซ่ึงหมายถึง พฤติกรรม

 (Behavior) 

ดงันั้น แนวความคิดเก่ียวกบัความภกัดี คือการเช่ือมโยงระหวา่งทศันคติท่ียอมรับกนัอยา่ง

กวา้งขวางกบัพฤติกรรม ผูว้ิจยับางคนเสนอวา่มุ่งเนน้ศึกษาไปท่ีการวดัความตั้งใจของลูกคา้ในการ

ซ้ือสินคา้อย่างต่อเน่ือง (Meyer-Waarden, 2015) ลกัษณะนิสัยและความถ่ีในการเขา้ร้านคา้เดิม

สัมพนัธ์กบัปริมาณการซ้ือสินคา้ ยิง่กวา่นั้นความภกัดียงัเป็นตวัก าหนดรูปแบบของนิสัยการบริโภค

ซ ้ าในสินคา้และบริการท่ีมีเคร่ืองหมายการคา้เฉพาะเจาะจงซ่ึงน าไปสู่การพฒันาความสัมพนัธ์กบั

เจตคติท่ีดีในสินคา้และบริการท่ีไดเ้ลือกบริโภคแลว้ (Blut et al., 2007) จนน าไปสู่การสร้างกิจวตัร

การซ้ือและบริโภคสินคา้และบริการนั้นๆ แมว้า่จากการศึกษาท่ีผา่นมาสนใจท่ีจะวิเคราะห์การสร้าง

ความภักดีในการบริโภคสินค้าและบริการตลอดจนปัจจยัต่างๆ ท่ีน าไปสู่การสร้างพฤติกรรม

ดงักล่าว แต่กลบัพบวา่การศึกษาท่ีผา่นมายงัหาขอ้สรุปไม่ได ้(Vale et al, 2016)   
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2.3 การวดัความภักดีของลูกค้าต่อการบริการ 

การวดัความภกัดีของลูกคา้ ตอ้งค านึงถึงพฤติกรรม ทศันคติ และกระบวนการคิดของลูกคา้ 
ซ่ึงสามารถวดัจาก Behavioral intentions battery ซ่ึงพฒันาโดย Zeithaml, Berry, & 
Parasuraman(1996) ประกอบดว้ย 4  มิติ ไดแ้ก่ 

1.) พฤติกรรมการบอกต่อ (Word  of  mouth communications) คือการพดูถึงส่ิงท่ี 

เก่ียวกบัผูใ้หบ้ริการ และการบริการ แนะน า และกระตุน้ให้คนอ่ืนสนใจ และใชก้ารบริการ

นั้น ซ่ึงสามารถน ามาวเิคราะห์ความภกัดีของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อผูใ้หบ้ริการ 

2.) ความตั้งใจท่ีจะซ้ือ (Purchase intention) คือ เป็นการเลือกการบริการนั้นๆ เป็นตวัเลือก

แรก ซ่ึงส่ิงน้ีสามารถสะทอ้นนิสัยเก่ียวกบัการเปล่ียนการบริการได ้

3.) ความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา (Price sensitivity) คือ การท่ีผูบ้ริโภคไม่มีปัญหาในการท่ี

ผูใ้ห้บริการข้ึนราคาและผูบ้ริโภคยอมจ่ายมากกว่าท่ีอ่ืน หากการบริการนั้นสามารถ

ตอบสนองความพึงพอใจได ้

4.) พฤติกรรมการร้องเรียน (Complaning behavior) คือ การร้องเรียนเม่ือเกิดปัญหาอาจจะ

ร้องเรียนกบัผูใ้ห้บริหาร บอกต่อคนอ่ืน ส่งเร่ืองไปยงัหนงัสือพิมพ ์ส่วนน้ีเป็นการวดั

ถึงการตอบสนองต่อปัญหาของผูบ้ริโภค  

งานวจิยัคร้ังน้ี จึงมีตวัช้ีวดัความภกัดีของลูกคา้ ในดา้นต่อไปน้ี คือ ลกัษณะของลูกคา้,  

ความคุม้ค่าจากการจบัจ่ายใช้สอย, ลกัษณะภายในร้านคา้, ความภกัดีดา้นพฤติกรรม, ดา้นทศันคติ 

และความภกัดีต่อร้านคา้ 

 

2.4 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

Vale et al. (2016) ศึกษาผลกระทบของสินคา้ตราเฉพาะของร้านคา้ท่ีมีผลต่อความภกัดีของ

ผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านคา้ในมุมมองแบบบูรณาการ  การวิจยัไดศึ้กษาบทบาทของสินคา้และบริการ

ต่างๆ ท่ีก่อใหเ้กิดความภกัดีของผูบ้ริโภคต่อร้านคา้ (Private labels (PLs))  โดยน าเสนอวิธีการแบบ

บูรณาการ ซ่ึงประกอบดว้ยวิธีการผลกัดนัต่างๆ ท่ีสนบัสนุนให้เกิดความภกัดีในการซ้ือสินคา้ของ

ผูบ้ริโภค (คุณลกัษณะของร้าน,ปัจจยัดา้นเศรษฐกิจ) , การวเิคราะห์บทบาทของสินคา้และบริการท่ีมี

ต่อความแตกต่างของร้านคา้ปลีก โดยใช้ระบบส่ือสารสนเทศในการส ารวจ จดัเก็บและรวบรวม
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ขอ้มูล การใชโ้ครงสร้างแบบจ าลองสมการ เพื่อใชใ้นการวเิคราะห์รูปแบบคา้ปลีกท่ีแตกต่างกนั การ

ประเมินปัจจยัท่ีน าไปสู่ความภกัดีของผูบ้ริโภคเพื่อวางแผนการตลาดท่ีใช้ในการขยายสินคา้และ

บริการ ผลการวจิยัช้ีใหเ้ห็นวา่ความแตกต่างของปัจจยัการตลาดส่งผลท่ีก่อให้เกิดความจงรักภกัดีใน

การบริโภคสินคา้ ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัการก าหนดแผนการตลาดของผูค้า้ 

Demoulin & Zidda (2008) ศึกษาเร่ืองผลกระทบของการใชบ้ตัรสมาชิกท่ีมีต่อความภกัดี

ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านคา้ :ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อรางวลัในบตัรสมาชิก พบวา่ ลูกคา้

ส่วนใหญ่ถือบตัรสมาชิกของร้านคา้ปลีกหลายใบ  การศึกษาท่ีผา่นมามองเขา้ไปในผลกระทบของ

ความจงรักภกัดีเจา้ของบตัร แสดงให้เห็นบตัรสมาชิกท่ีมีประสิทธิภาพก็ต่อเม่ือลูกคา้ไดรั้บคุณค่าท่ี

พอใจ ขอบเขตความพึงพอใจกบัผลตอบแทนความภกัดีบตัรส่งผลกระทบต่อประสิทธิภาพของ

โปรแกรมในบตัรสมาชิก จากการวิเคราะห์ขอ้มูลจากการส ารวจภายในกรอบของรูปแบบร้านคา้ 

ทางเลือกท่ียืนยนัว่าเจา้ของบตัรสมาชิกท่ีมีความภกัดีมีความพึงพอใจกบัการให้ผลประโยชน์ของ

โปรแกรมภายในบตัรสมาชิก ท าใหพ้วกเขามีความภกัดีมากข้ึน 

Demoulin & Zidda (2009) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีขบัเคล่ือนให้ลูกคา้ยอมรับการใชบ้ตัรสมาชิก

และเวลาท่ีเหมาะสมในการใช้บตัรสมาชิกของตลาดร้านคา้ปลีก พบว่า กระบวนการยอมรับของ

ผูบ้ริโภคของความภกัดี บตัรใหม่ในบริบทการคา้ปลีกร้านขายของช า ผูว้ิจยัไดต้รวจสอบผลกระทบ

ของทางทศันคติ, ทางพฤติกรรมและทางสังคม พบว่าโอกาสของการยอมรับและเวลาในยอมรับ

ขอ้เสนอ พวกเขาแสดงให้เห็นว่าตวัแปรเหล่าน้ีมีผลต่อโอกาสในการยอมรับแตกต่างกนัและการ

ก าหนดเวลาแสดงให้เห็นถึงความส าคญัของทศันคติของความภกัดีลูกคา้  เช่น ความมุ่งมัน่ในการ

จดัเก็บ การวิจยัน้ีเป็นการยืนยนัวา่ส่ิงท่ีเรียกวา่อคติเลือกดว้ยตนเองและขยายไปยงัมิติทศันคติของ

ความภกัดี แนวทางบางอย่างมีการเสนอเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของการเปิดตวัโครงการบตัรความ

ภกัดี 

 So, Danaher, & Gupta (2015) ศึกษาเร่ืองส าหรับระบบสมาชิก Loyalty program ส่ิงใดท่ี

ผูบ้ริโภคไดรั้บและท าใหเ้กิดการกลบัมาใชซ้ ้ า  พบวา่ โปรแกรมความภกัดี(Loyalty program :LP) ท่ี

ประสบความส าเร็จ แสดงให้เห็นบริษทัลงทุนในการสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาวกับลูกค้า แต่

โปรแกรมจะมีประสิทธิภาพได้ลูกคา้จะตอ้งรับรู้คุณค่าท่ีไดรั้บ วตัถุประสงคข์องการศึกษาคือ การ
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ตรวจสอบประเภทท่ีแตกต่างกันของลูกค้า ผลมาจากการเป็นสมาชิก LP และตรวจสอบ

ความสัมพนัธ์ระหวา่งค่าโปรแกรมความภกัดีในการเขียนโปรแกรมและความภกัดีต่อ 

แบรนด์ นอกจากน้ีมีการตรวจสอบผลของโปรแกรมและความภกัดีต่อแบรนด์กบัการตอบสนอง

พฤติกรรมรวมถึงสัดส่วนหรือส่วนแบ่งในกระเป๋าสตางคผ์ูบ้ริโภค (Share of wallet), ส่วนแบ่งการ

ซ้ือ (Share of purchase) ค  าพูดแนะน าผูอ่ื้นต่อ (Word of mouth) และความเต็มใจท่ีจะจ่ายมากข้ึน 

(Willingness to pay more) ผลของการปรับแต่งโปรแกรมและระยะเวลาของลูกคา้สมาชิก LP 

เก่ียวกบัความสัมพนัธ์ระหวา่งโปรแกรมความภกัดีและความภกัดีต่อแบรนด์ โดยใชก้ลุ่มตวัอยา่ง ท่ี

ตอบแบบสอบถาม 628 คน จากสองร้านค้าปลีก แบบ stand-alone ท่ีใหญ่ท่ีสุดในประเทศ

ออสเตรเลีย พบว่ามูลค่า LP ประกอบดว้ย 6 หลกั ท่ีมีผลต่อความภกัดี โดยหาค่าในรูปแบบของ

ความน่าดึงดูดใจดว้ยรางวลั (Reward attractiveness), ผลประโยชน์ความรู้ (Knowledge benefit) 

และตอ้งส่งผลกระทบต่อความพยายามของสมาชิก LP ไดรั้บรู้ประโยชน์จากประสบการณ์ซ่ึงจะ

ส่งผลกระทบต่อความภกัดีของโปรแกรม ในขณะท่ีความรู้สึกมีส่วนร่วม (Belongingness) และเป็น

แรงผลกัดนัความเต็มใจต่อการเปิดเผยความภกัดีแบรนด์ (Disclosure comfort drive brand loyalty)

นอกจากน้ียงัพบว่า LP มีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อแบรนด์ ,โปรแกรม LP และ Brand loyalty 

ก่อใหเ้กิดพฤติกรรมในเชิงบวกของผูบ้ริโภค  

Sawmong & Omar (2004) ศึกษาเร่ือง การวดัระดบัความภกัดีของร้านคา้ปลีกในประเทศ

องักฤษ โดยใชแ้บบสอบถามจ านวน 28 ขอ้ เพื่อศึกษาระดบัความภกัดีของลูกคา้ พบวา่ ทางร้านคา้

ควรเสนอสินคา้และบริการ ดว้ยราคาและคุณภาพท่ีเหมาะสม ทั้งน้ีเพื่อใหลู้กคา้ไดรั้บส่ิงท่ีตรงตามท่ี

ตอ้งการ ซ่ึงส่งผลให้ลูกคา้เกิดความรู้สึกพึงพอใจ และมีการซ้ือสินคา้ซ ้ า หรือแนะน าผูอ่ื้นให้มาซ้ือ

สินคา้ สุดทา้ยร้านคา้จ าเป็นท่ีจะตอ้งมีการคิดคน้ส่ิงใหม่ๆ และพยายามรักษากลุ่มลูกคา้ให้มาซ้ือ

สินคา้อยา่งสม ่าเสมอ ทั้งน้ีการท่ีร้านคา้จะสามารถประสบความส าเร็จ ตามท่ีไดก้ล่าวมานั้น จ  าเป็น

อยา่งยิง่ท่ีจะตอ้งอาศยัความร่วมมือจากทุกฝ่าย ไม่วา่จะเป็นทางดา้นผูจ้ดัการ, พนกังานขาย และผูท่ี้

เก่ียวขอ้งท่ีจะตอ้งสละเวลาเพื่อพูดคุยกบัลูกคา้ รวมทั้งตั้งใจฟัง และคิดถึงส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการอย่าง

แทจ้ริง โดยส่ิงท่ีกล่าวมาทั้งหมดจะช่วยลดความเส่ียงท่ีจะท าให้ธุรกิจร้านคา้ลม้เหลว ภายใตส้ภาวะ

การแข่งขนัท่ีรุนแรงในปัจจุบนั 
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 Koo (2003) ศึกษาเร่ือง ลกัษณะส่ิงแวดลอ้มของร้านขายสินคา้ลดราคา รวมทั้งพิจารณาถึง

ภาพลกัษณ์และอิทธิพลท่ีท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ จนกระทัง่สามารถส่งผลให้เกิดความภกัดี

ต่อร้านคา้ โดยท าการเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถามในกลุ่มลูกคา้ของร้านขายสินคา้ลดราคา จ านวน 

517 คน ในเมืองแทกู ประเทศเกาหลีใต ้จากการศึกษาพบว่า 1.ทศันคติของลูกคา้ส่วนใหญ่จะมี

ความสัมพนัธ์กับการให้บริการของร้านค้า ซ่ึงรวมไปถึงบรรยากาศของร้าน, การบริการของ

พนกังาน, การให้บริการหลงัการขาย 2.ความพึงพอใจในร้าน ลูกคา้จะรับรู้ไดจ้ากบรรยากาศของ

ร้านและคุณค่าของร้าน 3.ทศันคติ เป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลเป็นอยา่งมากต่อความพึงพอใจและความภกัดี 

โดยจะมีผลต่อความภกัดีมากกวา่ความพึงพอใจเสียอีก 4.ส่ิงท่ีส่งผลโดยตรงต่อความภกัดีของร้าน 

นั่นคือ สถานท่ีตั้ งของร้าน และการบริการหลังการขาย 5.ความพึงพอใจของลูกค้า ไม่ มี

ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการกลบัมาซ้ือสินคา้ซ ้ าของลูกคา้ 

Miranda, Konya, & Havrila (2005) ศึกษาเร่ือง ระดบัความพึงพอใจของผูซ้ื้อไม่ไดเ้ป็น

เพียงส่ิงเดียวท่ีจะท าให้เกิดความภกัดีต่อร้านคา้  ซ่ึงท าการศึกษาร้านคา้ปลีกในออสเตรเลีย ผล

การศึกษาพบวา่ ตวัแปรท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ทีทั้งส้ินจ านวน 8 ตวัแปรดว้ยกนั ไดแ้ก่ 

1. ประเภทของผลิตภณัฑ์ โดยเป็นตวัแปรเดียวท่ีมีความสัมพนัธ์ในทางตรงกนัขา้มกบัความพึง

พอใจของลูกคา้ ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากการท่ีมีความหลากหลายของผลิตภณัฑ์มาก อาจท าให้ลูกคา้

รู้สึกตดัสินใจล าบากในการเลือกซ้ือสินคา้ 2.การส่งเสริมการขายภายในร้าน ซ่ึงจะท าให้ลูกคา้รู้สึก

มัน่ใจในร้าน และการท่ีมีราคาพิเศษภายใตเ้ง่ือนไขทางดา้นเวลาท่ีจ ากดั จะท าให้ลูกคา้รู้สึกสบายใจ

ท่ีจะใชโ้อกาสน้ีในการเพิ่มคุณค่ากบัเงินท่ีจะตอ้งจ่ายไป หรือสามารถซ้ือสินคา้ไดโ้ดยท่ีไม่ไดมี้การ

วางแผนมาก่อน 3.การตั้งราคาสินค้า เป็นอีกตวัแปรหน่ึงท่ีจะมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า 

เน่ืองจากลูกคา้จะมีการเปรียบเทียบกนัระหวา่งขอ้ดีและราคาของสินคา้ รวมทั้งประสบการณ์ในการ

ซ้ือสินค้าจะมีผลต่อการรับรู้ระดับของราคาสินค้า 4.สภาพแวดล้อมภายในร้านค้า ซ่ึงรวมทั้ ง

บรรยากาศท่ีดีภายในร้านคา้ 5.ความสะดวกของท าเลท่ีตั้งร้านคา้ คือ อยู่ใกลบ้า้นหรือท่ีท างาน 6.

ทางเดินระหว่างชั้นวางสินคา้ท่ีกวา้งขวาง โดยปัจจยัดงักล่าวเป็นส่ิงหน่ึงท่ีจะเพิ่มระดบัความพึง

พอใจของลูกคา้ 7.ระยะเวลาในการเดินเลือกซ้ือสินคา้ ซ่ึงพบวา่หากลูกคา้มีประสบการณ์ในการซ้ือ

สินคา้ท่ีดี และใช้เวลาในการเลือกซ้ือสินคา้ท่ีนานข้ึน ยอ่มส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจ 8.การให้

ความช่วยเหลือจากพนกังานขาย เป็นส่วนหน่ึงท่ีจะช่วยรู้สึกพึงพอใจในร้าน เน่ืองจากลูกคา้บางคน
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อาจไม่เคยซ้ือสินคา้ท่ีร้านมาก่อน ดงันั้นการท่ีมีบุคคลคอยช่วยเหลือ หรือดูแล ยอ่มส่งผลเพิ่มระดบั

ความพึงพอใจของลูกคา้ นอกจากน้ียงัมีการศึกษาในส่วนของตวัแปรท่ีมีผลต่อความภกัดีร้านคา้ ซ่ึง

ประกอบดว้ยตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์ จ  านวน 6 ตวัแปร ดงัน้ี 1.การจดัหาโปรแกรมท่ีเก่ียวกบัความ

ภกัดี ซ่ึงอาจเป็นโปรแกรมท่ีให้มีการสะสมแตม้ เม่ือมีการซ้ือสินคา้ โดยโปรแกรมดงักล่าว ยงัมี

ประโยชน์ในแง่ของการเก็บขอ้มูลของลูกคา้ เช่น ลกัษณะการเลือกซ้ือสินคา้, ความถ่ีในการเลือกซ้ือ

สินคา้ รวมทั้งลกัษณะทางประชากรศาสตร์ เช่น อายุ, อาชีพ รวมทั้งท่ีอยู ่หรือสถานท่ีท างาน 2.การ

เดินทางเพื่อมาซ้ือสินคา้ ซ่ึงพบวา่ลูกคา้มกัจะเลือกซ้ือสินคา้กบัร้านท่ีมีความสะดวกในการเดินทาง 

และใชเ้วลาในการเดินทางน้อย 3.การเลือกซ้ือสินคา้จ าพวกอาหาร, เน้ือสัตว ์ตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

ซ่ึงมีผลท าให้ลูกคา้มีความภกัดี และยากท่ีจะเปล่ียนไปซ้ือร้านอ่ืน 4.จ านวนเงินในการใชจ่้ายท่ีร้าน

ต่อยอดบิล โดยลูกคา้ท่ีมีปริมาณในการใชจ่้ายเพิ่มมากข้ึน แสดงถึงวา่ความตั้งใจท่ีจะเลือกซ้ือสินคา้

ท่ีร้านเดิมต่อไป 5.ป้ายแสดงท่ีชั้นวางสินคา้ ท าให้สามารถระบุสถานท่ีตั้งสินคา้ได้ง่ายข้ึน ท าให้

ลูกคา้ใชร้ะยะเวลาในการหาสินคา้นอ้ยลง 6.พนกังานช่วยขาย ซ่ึงพบวา่มีผลต่อทั้งในส่วนความภกัดี

ต่อร้านค้าและความพึงพอใจต่อร้าน เน่ืองจากพนักงานเหล่าน้ี จะมีส่วนช่วยในด้านการเลือก

ผลิตภณัฑ์, อธิบายการใช้สินคา้ รวมทั้งช่วยหาสินคา้จากท่ีเก็บ ซ่ึงอาจไม่ได้ตั้งอยู่ท่ีชั้นวางสินคา้ 

ดงันั้นจากงานวิจยัขา้งตน้ พบว่าการท่ีจะท าให้ลูกคา้ยงัคงมีความภกัดีต่อร้าน จึงจ าเป็นอย่างยิ่งท่ี

ร้านคา้จะตอ้งท าความเขา้ใจปัจจยัต่างๆ รวมทั้งน ามาปรับใช ้ท าให้ลูกคา้มีความรู้สึกพึงพอใจ และ

มองเห็นความแตกต่างของทางร้านทั้งน้ีเพื่อให้เกิดแรงจูงใจต้องการซ้ือสินค้าจากร้านเดิม จน

กลายเป็นความภกัดีต่อร้านคา้ 

วิมลมาศ บวัเพชรและไกรชิต สุตะเมือง (2556) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัดา้นการจดัการลูกคา้

สัมพนัธ์ท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อแบรนด์  "เทสโก ้โลตสั" ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

โดยท าการศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่งผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีใชบ้ริการห้างเทสโกโลตสัใน

การท ากิจกรรมต่างๆ  จ านวน 400 คน ผลการศึกษาวิจยั พบว่า (1) ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 

ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ และรายได้ต่อเดือน ไม่มีความแตกต่างกนัต่อความ

ภกัดีต่อแบรนด์เทสโกโลตสั แต่สถานภาพท่ีแตกต่างกนัของผูบ้ริโภคมีความแตกต่างกนัต่อความ

ภกัดีต่อแบรนด์เทสโกโลตสั (2) ปัจจยัดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการเทสโกโลตสั ในดา้นความถ่ีใน

การเข้าใช้บริการจ านวนค่าใช้จ่ายในแต่ละคร้ังท่ีใช้บริการเหตุผลหรือสาเหตุท่ีเลือกใช้บริการ
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รวมทั้งผูท่ี้มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการและจุดเด่นของการเป็นแบรนด์เทสโกท่ี้มีความแตกต่าง

ต่อความภกัดีต่อแบรนด์ เทสโก้ โลตสั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ (3) ปัจจยัดา้นส่วนประสมทาง

การตลาดดา้นสินคา้และบริการและดา้นการส่งเสริมกิจกรรมทางการตลาด มีความแตกต่างกนัต่อ

ความภกัดีต่อแบรนด ์เทสโกโ้ลตสั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (4) ปัจจยัดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์

ในดา้นของฐานขอ้มูลลูกคา้ ,การเก็บรักษาลูกคา้เก่า เทคโนโลย ีและโปรแกรมทางการตลาดมีความ

แตกต่างกนัต่อความภกัดีต่อแบรนด ์เทสโกโ้ลตสั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  ดงันั้นผูป้ระกอบธุรกิจ 

ผูบ้ริหาร ผูจ้ดัการ และพนกังานท่ีท างานในอุตสาหกรรมห้างสรรพสินคา้ คา้ปลีกขนาดใหญ่ ควร

มุ่งเนน้ในดา้นสินคา้ บริการและการจดัท าโปรโมชัน่ อีกทั้งการมุ่งด าเนินการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์

อยา่งสม ่าเสมอและควรขยายฐานลูกคา้เก่าใหม้ากท่ีสุดเพื่อใหเ้ทสโก ้โลตสัเป็นแบรนด์ในใจท่ีลูกคา้

ค านึงถึงเม่ือตอ้งการใชบ้ริการเลือกซ้ือสินคา้หรือท ากิจกรรมอ่ืนๆ 

สาวิกา อุณหนันท์, ณัฐพล อสัสะรัตน์ และกฤตินี พงษธนเลิศ (2558) ศึกษาพฤติกรรม

ผูบ้ริโภคคนไทย แต่ละคนในแต่ละช่วงวยั วา่มีแรงจูงใจในการเลือกซ้ือสินคา้อยา่งไรบา้ง โดยใชว้ิธี

สัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่ง ชายและหญิง ใน 3 ช่วงอายุ คือ 20-29 ปี 30-39 ปี และ 40-55 ปี รวมจ านวน 

40 คน ส าหรับพฤติกรรมผูบ้ริโภคหญิงวยั 20-29 ปี นั้น เป็นกลุ่มวยัเรียนหรือท างานตอนตน้ ซ่ึงมี

ประสบการณ์การบริโภคยงัน้อย โดยใช้สินคา้ตามกลุ่มเพื่อนหรือกระแสสังคม ท าให้คนกลุ่มน้ี

ตดัสินใจซ้ือสินคา้ มาจากพฤติกรรมเด่น คือ ชอบแสวงหาส่ิงแปลกใหม่เสมอ โดยได้รับอิทธิพล

จากส่ือต่างๆ โดยเฉพาะโซเชียลมีเดีย อีกทั้งชอบสินคา้ดีมีคุณภาพ แต่ยงัไม่ยดึติดกบัแบรนด์  เร่ิมใส่

ใจสุขภาพ ซ้ือสินคา้โดยดูท่ีราคาและความคุม้ค่า และมกับริโภคตามความเคยชิน ส าหรับสินคา้หรือ

การตลาดท่ีจะจูงใจคนกลุ่มตอ้งเป็นสินคา้ท่ีหลากหลาย มีความสนุกสนาน สร้างสังคมกบัเพื่อนใน

โลกโซเชียลมีเดียได ้ส าหรับพฤติกรรมผูบ้ริโภคชายวยั 20-29 ปี นั้น จะเป็นกลุ่มวยัเรียนหรือท างาน

ตอนตน้ มกัไม่สนใจคน้หาสินคา้อะไรมากเป็นพิเศษ โดยสินคา้ท่ีใชอ้ยูส่่วนใหญ่คนรอบขา้งจะเป็น

ผูจ้ดัหาให้ ต่อมาพฤติกรรมผูบ้ริโภคหญิงวยั 30-39 ปี นั้น เร่ิมรู้แลว้วา่ตนเองตอ้งการสินคา้อะไร มี

ความเป็นตัวของตัวเอง รักแบรนด์ไหน ก็จะเปล่ียนใจยาก แต่จะรักหลายแบรนด์พร้อมกัน 

โดยเฉพาะสินคา้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัร่างกาย จะใส่ใจมากเป็นพิเศษ สินคา้หรือการตลาด ตอ้งเป็นสินคา้

คุณประโยชน์ดีจริง ใหข้อ้มูลน่าเช่ือถือ เขา้ใจง่าย โดยซ้ือสินคา้จากคุณภาพ แต่ถา้มีโปรโมชัน่จะยิ่ง

สนใจ โดยโปรโมชัน่ต่างๆ มีผลมากในสินคา้กลุ่มท่ีตวัเองไม่เช่ียวชาญ ส าหรับพฤติกรรมผูบ้ริโภค
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ชาย วยั 30-39 ปีนั้น การใชสิ้นคา้ต่างๆ มกัไม่สามารถแยกความแตกต่างของแบรนด์ต่างๆ ได ้แต่จะ

ใชจ้ากความเคยชินตั้งแต่วยัแต่เด็ก คนกลุ่มน้ีจะมีความชอบบางส่ิงบางอยา่งเฉพาะเร่ือง แบบเจาะลึก 

รวมถึงซ้ือสินคา้โดยค านึงถึงความคุม้ค่าและราคา ดงันั้นสินคา้หรือการตลาดตอ้งเป็นสินคา้ท่ี 

ทา้ทาย คนกลุ่มน้ีรู้สึกสนุกต่อการเรียนรู้ เช่น กลุ่มไอที ในส่วนพฤติกรรมผูบ้ริโภคหญิง วยั 40-55 

ปีนั้น ซ่ึงมีการงานท่ีมัน่คงแลว้ ความสนใจส่วนใหญ่เนน้ไปท่ีการดูแลสมาชิกในครอบครัว ขณะท่ี

ความสนใจสินค้าโดยเฉพาะกลุ่มอาหารต้องเป็นสินค้าท่ีดีต่อสุขภาพเท่านั้ น ไตร่ตรองอย่าง

รอบคอบก่อนซ้ือ ส่วนพฤติกรรมผูบ้ริโภคชาย วยั 40-55 ปี คนกลุ่มน้ีจะให้ความส าคญัต่อการ

ท างานหนกั เพราะตอ้งการสร้างความมัน่คงให้แก่ครอบครัว ดา้นสินคา้ท่ีคนกลุ่มน้ีจะใช ้ส่วนใหญ่

เป็นสินคา้ท่ีคุน้เคยใชม้าตั้งแต่เด็ก เป็นสินคา้ท่ีง่ายๆ เพราะไม่อยากเสียเวลาจากการท างานไป เลือก

สินคา้คุณภาพในราคาเหมาะสม และยอมใชจ่้ายกบัการใหร้างวลัคืนแก่ชีวติบา้งเป็นคร้ังคราว 

 

2.5 ธุรกจิค้าปลกีในประเทศไทย 

2.5.1 รูปแบบการค้าปลกีของไทย (Retail models of Thailand)  

ในปัจจุบนัมี 2 แบบ (สถาบนัพฒันาวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม, 2558) คือ  

2.5.1.1 ธุรกิจคา้ปลีกแบบดั้งเดิม (Traditional) คือ ร้านคา้ขายสินคา้เขา้ถึงผูบ้ริโภค

โดยผา่นบุคคลท่ีเป็นเจา้ของธุรกิจ ไม่มีระบบการจดัการบริหารงาน มีรูปแบบท่ีหลากหลาย 

ขายสินคา้ในพื้นฐานความจ าเป็นในการด ารงชีวิต ลกัษณะการด าเนินงานแสดงถึงลกัษณะ

วฒันธรรมและความเป็นอยูข่องประชาชนในถ่ินนั้น มีการเจรจาต่อรอง ความเป็นมิตร และ

ความเป็นกนัเอง แบ่งได้เป็น 6 ประเภท คือ ยี่ป๊ัว,ซาป๊ัว,โชวห่วย,ร้านช า,กองคาราวาน

สินคา้(ตลาดนดั) และร้านคา้เร่ 

2.5.1.2 ธุรกิจคา้ปลีกสมยัใหม่ (Modern trade) แบ่งได ้7 ประเภทคือ  

1.) ซูเปอร์เซ็นเตอร์ (Super center, Hyper mart, Discount store) เป็น

ร้านคา้ปลีกขนาดใหญ่ มุ่งกลุ่มลูกคา้รายไดต้  ่าถึงปานกลาง มีขนาดพื้นท่ี 10,000-

15,000 ตารางเมตร สินคา้ท่ีจ  าหน่ายเป็นกลุ่มสินคา้ท่ีประหยดั เน้นราคาถูก มี

ระบบศูนยก์ระจายสินคา้ (Distribution center) ร้านคา้ประเภทน้ีมกัตั้งอยู่กลาง

เมืองหรือชานเมืองมีท่ีจอดรถบริการ เช่น บ๊ิกซี เทสโกโ้ลตสั เป็นตน้  
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2.) ห้างสรรพสินคา้ (Department store) ขายสินคา้หลากหลาย มกัตั้งอยู่

กลางใจเมือง เนน้สินคา้กลุ่มท่ีมีคุณภาพดี ราคาค่อนขา้งสูง มีทั้งสินคา้น าเขา้จาก

ต่างประเทศและผลิตในประเทศ สินคา้จะมีราคาสูงกวา่ Discount store การตกแต่ง

ร้านเนน้ความสวยงามมีพนกังานคอยบริการใหค้  าแนะน า เช่น ห้างเซ็นทรัล โรบิน

สัน เป็นตน้ 

3.) ซูเปอร์มาร์เก็ต (Supermarket) จ  าหน่ายสินคา้กลุ่มอาหารและของใช้

ประจ าวนัเป็นหลกั เช่น เน้ือสัตว ์ผกัผลไมส้ด อาหารส าเร็จรูป ของใชส่้วนตวั เป็น

ตน้ ร้านคา้ประเภทน้ีมีทั้งท่ีตั้งอยูริ่มถนนเป็นอิสระ เช่น ฟู้ ดแลนด์ และประเภทท่ี

ตั้งอยูใ่นหา้งสรรพสินคา้ เช่น ทอ็ปซูเปอร์มาร์เก็ต เป็นตน้ 

4.) ร้านสะดวกซ้ือ (Convenience store) เป็นร้านคา้ปลีกประเภทบุคคล

ทัว่ไป มีพื้นท่ีขนาดเล็กท่ีสุดประมาณ 15 ตารางเมตรจนถึงใหญ่ท่ีสุดไม่เกิน 500 

ตารางเมตร เนน้การจดัร้านการบริหารจดัการท่ีทนัสมยั สินคา้ท่ีวางจ าหน่ายมกัจะ

เป็นสินค้า กลุ่มอาหารและของใช้จุกจิกประจ าวนั ส่วนใหญ่ร้านสะดวกซ้ือจะ

กระจายไปตามชุมชน 

5.) ร้านคา้ปลีกในรูปแบบขายส่ง (Cash and carry) รูปแบบการขายปลีก

แบบตอ้งเป็นสมาชิก มีเพียงแห่งเดียว คือ ห้างแม็คโคร ผูซ้ื้อจะตอ้งมีบตัรสมาชิก

หรือบตัรสมาชิกชัว่คราวเพื่อเขา้ไปซ้ือสินคา้ได ้วตัถุประสงค์เดิมคือสมาชิกเป็น

ร้านคา้ปลีกยอ่ย แต่ต่อมาการแข่งขนัมากข้ึนจึงเปิดให้ประชาชนทัว่ไปเป็นสมาชิก

ได ้จึงกลายเป็นการคา้ปลีกในรูปแบบพิเศษ เนน้ขายสินคา้ราคาถูกจ านวนมากๆ 

6.) ร้านคา้ปลีกขายสินคา้เฉพาะอย่างหรือสินคา้พิเศษ (Specialy store 

หรือ Brand specialty) เนน้ขายสินคา้เฉพาะดา้นท่ีมีคุณภาพราคาสูง บางร้านขาย

สินคา้เฉพาะแบรนด์ของตนเอง มีพนกังานคอยให้ค  าแนะน า พื้นท่ีขายประมาณ 

200-1,000 ตารางเมตร มกัตั้งร้านอยูใ่นแหล่งชุมชนใหญ่ เช่น บูท้ วตัสัน ซุปเปอร์

สปอร์ต เป็นตน้ 

7.) ร้านคา้ปลีกเฉพาะอยา่งเนน้ราคาถูก (Category killer) ร้านคา้ประเภท

น้ีคล้ายๆกบัประเภทท่ี 6 แต่เน้นราคาถูก สินคา้จะหลากหลายในประเภทของ
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สินคา้หมวดหมู่เดียวกนั พื้นท่ีขายตั้งแต่ 2,000-10,000 ตารางเมตร ท าเลท่ีตั้งใจ

กลางเมืองหรือย่านธุรกิจ มีพนักงานคอยให้บริการ จ านวนสินค้า 1,000-6,000 

รายการ เรียกอีกอยา่งไดว้า่ Low price specialty store เช่น เพาเวอร์บาย ออฟฟิตดี

โป เป็นตน้ 

 

2.5.2  แนวโน้มเศรษฐกจิและธุรกจิของไทยในส่วนการค้าปลกีสมัยใหม่ ปี 2561 

ศูนยว์จิยักสิกรประเมินวา่ ธุรกิจคา้ปลีกสมยัใหม่มีมูลค่าสูงถึง 2.2 ลา้นลา้นบาทใน

ปี 2559 คิดเป็นสัดส่วนประมาณร้อยละ 15 ของ GDP ซ่ึงมีมูลค่าเป็นอนัดบัสองรองจาก

อุตสาหกรรมการผลิตท่ีมีสัดส่วนร้อยละ 27.40 การแข่งขนัมีแนวโนม้รุนแรงมากข้ึน โดย

การแข่งขนัของธุรกิจคา้ปลีกในระยะขา้งหนา้ไม่ไดถู้กจ ากดัในกลุ่มผูป้ระกอบการคา้ปลีก

ท่ีมีหนา้ร้าน (Offline) อีกต่อไป แต่จะมีผูป้ระกอบการนอกกลุ่มธุรกิจคา้ปลีก (Non-Retail) 

เขา้มามีส่วนร่วมในรูปแบบธุรกิจออนไลน์ (E-Commerce) โดยคาดวา่ในปี 2561 ธุรกิจ E-

Commerce จะขยายตวัร้อยละ 20-25 ต่อเน่ืองจากปี 2560 เพราะปัจจุบนัสินคา้ท่ีจ  าหน่าย

ผา่นช่องทางออนไลน์มีความหลากหลาย ผูบ้ริโภคสามารถสั่งซ้ือไดง่้ายและสะดวก ดงันั้น

ผูป้ระกอบการค้าปลีกแต่ละกลุ่ม ต้องมีความยืดหยุ่นในการปรับตวัเพื่อรับมือกับการ

แข่งขนั แมว้่าในช่วง 2-3 ปีท่ีผ่านมา ผูป้ระกอบการมีความพยายามในการปรับตวักนัมา

โดยตลอด แต่การปรับตวัดงักล่าวอาจจะไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค

ไดทุ้กกลุ่ม แต่เป็นการตอบโจทยก์ลุ่มผูบ้ริโภคเฉพาะกลุ่มท่ีอยูบ่ริเวณใกลเ้คียงร้านคา้ปลีก

เท่านั้น ในปี 2561 เพื่อความอยูร่อดในระยะยาว ผูป้ระกอบการร้านคา้ปลีกควรมีการเขา้ใจ

พฤติกรรมหรือไลฟ์สไตล์ของลูกคา้เป้าหมาย (Target customer) ให้ไดม้ากท่ีสุด และควร

น าเทคโนโลยีเขา้มาช่วยในการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัผูบ้ริโภค (Big Data) กนัมากข้ึน 

และน าข้อมูลท่ีได้จากการวิเคราะห์มาบริหารจัดการเช่ือมโยงธุรกิจค้าปลีกในแต่ละ

ช่องทาง ทั้งท่ีเป็นส่วนของคา้ปลีกหนา้ร้านและออนไลน์ให้เหมาะสมท่ีสุด ผูป้ระกอบการ

คา้ปลีกท่ีสามารถบริหารจดัการทั้ง 2 ช่องทางไดดี้กวา่จะมีความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัสูง

กวา่ (นิศารัตน์ วเิชียรศรี, 2560) 
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2.5.3 กลยุทธ์การตลาดส าหรับธุรกจิค้าปลกี 

Levy&Weitz (2007) กล่าวว่ากลยุทธ์คา้ปลีก (Retail strategy) มีองค์ประกอบ

ส าคญั 6 ดา้นประกอบดว้ย 

1.) ท าเลทีต่ั้ง (Location) ในธุรกิจการคา้ปลีก ท าเลท่ีตั้งถือเป็นปัจจยั 

การตลาดท่ีส าคญัท่ีสุด ตอ้งคดัเลือกท าเลท่ีตั้งของร้านคา้ปลีกให้เหมาะสมกบั

สภาพธุรกิจ โดยค านึงถึงความหนาแน่นของประชากรในชุมชนนั้น อ านาจ

การซ้ือ การแข่งขนัของกิจการประเภทเดียวกนั อุปกรณ์อ านวยความสะดวก 

เพื่อก่อให้เกิดประโยชน์รวมสูงสุดและเสียค่าใช้จ่ายต ่าสุด (วิไลวรรณ ศรี

จนัทร์อโนทยั, 2553) 

2.) ความหลากหลายของประเภทสินค้า (Merchandise assortments) คือ  

ประเภทของสินคา้ท่ีมีจ  าหน่ายในร้านตอ้งมีความหลากหลายในประเภทของ

สินคา้ ขนาด ราคา และคุณภาพ เพื่อให้ลูกคา้มีทางเลือกและสามารถเลือกซ้ือ

ตามความตอ้งการ (J. R. Oxden & D. T. Oxden, 2005) และสินคา้ตอ้งมีอยา่ง

เหมาะสม เพราะจะท าให้ลูกคา้สามารถเลือกซ้ือและตดัสินใจไดส้ะดวกและ

รวดเร็วยิง่ข้ึน (สันติธร ภูริภกัดี, 2554) 

3.) นโยบายราคา (Pricing policy) ราคาถือเป็นปัจจยัการตลาดท่ี 

ผูป้ระกอบการธุรกิจสามารถเปล่ียนแปลง ปรับเปล่ียน และควบคุมไดง่้าย แต่

ขณะเดียวกนัก็ถือเป็นเร่ืองละเอียดอ่อนท่ีสุดในการตลาดเช่นกนั ธุรกิจคา้ปลีก

ขนาดใหญ่ใช้นโยบายความคุม้ค่าด้านราคา โดยสร้างความมัน่ใจให้กับ

ผูบ้ริโภคไม่ตอ้งรอสินคา้ลดราคา แต่ขณะเดียวกนัร้านคา้สะดวกซ้ือ ท่ีเปิดขาย

ตลอด 24 ชั่วโมง อาจมีนโยบายดา้นราคาท่ีไม่มุ่งเน้นราคาถูก แต่ราคาอาจ

กลบัสูงกว่าคู่แข่งหรือธุรกิจคา้ปลีกอ่ืนๆ เน่ืองจากนโยบายมุ่งเน้นเร่ืองความ

สะดวกสบาย และสามารถหาซ้ือไดต้ลอด 24 ชัว่โมงมากกวา่ ดงันั้นราคาอาจ

สูงกว่า แต่ผูบ้ริโภคยอมรับได ้เพื่อแลกกบัความสะดวก (สันติธร ภูริภกัดี , 

2554) 
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4.) ส่วนประสมการส่ือสารการตลาด (Communication mix) เป็นการใช ้

กิจกรรมการส่ือสารการตลาดหลายรูปแบบร่วมกัน ส่วนผสมการส่ือสาร

การตลาดเป็นปัจจยัทางการตลาดในการเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้เป้าหมายผ่านช่อง

ทางการส่ือสารประเภทต่างๆ ธุรกิจคา้ปลีกจะตอ้งเลือกส่ือทางการตลาดท่ี

เหมาะสม กล่าวคือตอ้งศึกษากลุ่มลูกคา้ของเราเป็นใคร และช่องทางส่ือสาร

ประเภทใดท่ีจะเข้าถึงลูกค้าได้ดี เคร่ืองมือของการส่ือสารทางการตลาดมี

หลากหลายรูปแบบ เช่น การโฆษณา, การส่งเสริมการขาย, อินเตอร์เน็ต เป็น

ตน้ (สันติธร ภูริภกัดี, 2554) 

5.) การออกแบบร้านและการจัดวางสินค้า (Store design and display)  

บรรยากาศในร้านคา้ คือ การผสมผสานลกัษณะทางกายภาพของร้านให้ลงตวั

เพื่อสร้างภาพลักษณ์ของร้านในใจผูบ้ริโภค (Levy & Weitz, 2007) การ

ออกแบบร้านและการจดัวางสินคา้ภายในร้านเป็นการสร้างบรรยากาศภายใน

ร้านให้น่าสนใจและเป็นท่ีดึงดูดให้ลูกค้าอยากเดินเข้ามาใช้บริการในร้าน 

ความสวยงาม  ความสะอาด  และการออกแบบตกแต่ง ร้ านท่ีลงตัว 

ผูป้ระกอบการธุรกิจตอ้งให้ความส าคญั นอกจากน้ีการจดัแสดงและการจดั

วางสินคา้บนชั้นโชวใ์นร้านควรมีการแบ่งหมวดหมู่ของสินคา้ให้ชดัเจนและ

ลงตวัจะท าให้ลูกคา้สะดวกในการเดินเลือกซ้ือสินคา้มากยิ่งข้ึน (สันติธร ภูริ

ภกัดี, 2554) 

6.) การบริการลูกค้า (Customer services) การบริการลูกคา้ดว้ยรอยยิม้และ 

การมีอธัยาศยัท่ีดีเป็นจุดเร่ิมตน้ท่ีส าคญัของการใหบ้ริการภายในร้าน พนกังาน

หน้าร้านทุกคนจะต้องได้รับการฝึกอบรมเร่ืองกิริยามารยาท การพูดจา 

ตลอดจนการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ นอกจากน้ีการบริการภายในร้านอ่ืนๆ เพื่อ

อ านวยความสะดวกให้ลูกคา้ในระหวา่งการใชบ้ริการในร้านยงัเป็นขอ้ส าคญั

ท่ีตอ้งค านึงถึง เช่น การรับบตัรเครดิต, การขายสินคา้ระบบผอ่นช าระ, การส่ง

สินคา้ใหลู้กคา้ เป็นตน้ (สันติธร ภูริภกัดี, 2554) 
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2.5.4 ข้อมูลร้านค้าปลกีทีท่ าการศึกษาวจัิย 

ช่ือสถานประกอบการ :  เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า สาขาสงขลา 

ทีอ่ยู่:  เลขท่ี 64 หมู่ท่ี 2  ต าบลเขารูปชา้ง  อ าเภอเมืองสงขลา  จงัหวดัสงขลา  90000 

ประเภทธุรกจิ:  ธุรกิจร้านคา้ปลีก กลุ่มไฮเปอร์มาร์เก็ต  เปิดท าการเม่ือปี พ.ศ. 2537 เดิม

ใช้ช่ือวา่ โลตสั โดยเครือเจริญโภคภณัฑ์ของไทย ในนามของบริษทัเอก-ชยั ดิสทริบิวชัน่

ซิสเทม จ ากดั เจา้ของ โลตสัซูเปอร์เซ็นเตอร์ ขายหุน้ส่วนใหญ่ให้กบักลุ่มเทสโกเ้ม่ือปี พ.ศ. 

2541 ซ่ึงเป็นกลุ่มธุรกิจคา้ปลีกขา้มชาติจากสหราชอาณาจกัร ซ่ึงเป็นท่ีมาให้เกิดการควบ

รวมช่ือเป็น เทสโกโ้ลตสั ในปัจจุบนั กรณีศึกษา: เทสโกโ้ลตสั เอ็กซ์ตร้า สาขาสงขลา เปิด

เม่ือ 24 ธ.ค. 2556  เป็นรูปแบบขนาดใหญ่สุดของเทสโกโ้ลตสั  ซ่ึงเป็นสาขาแรกของ

จงัหวดัสงขลา 

ช่ือผู้บริหาร/หัวหน้าหน่วยงาน  : ประธานกรรมการบริหาร คริสต้ี จอห์น/ประธาน

กรรมการ นายสุนทร อรุณานนทช์ยั 

ระบบการท างานในปัจจุบัน : เทสโก ้โลตสั  มีจ  านวนสาขา 1,950 แห่ง มีการแบ่งรูปแบบ

ตามขนาด และวถีิชีวติของแต่ละทอ้งท่ี ดงัตารางท่ี 2.1   

ตารางที ่2.1 แสดงรูปแบบของร้านคา้ปลีก เทสโก ้โลตสั 

 

ประเภท พืน้ทีข่าย เวลาเปิด-ปิด ลกัษณะ จ านวนสาขา 

คุม้ค่า หรือ  
ไฮเปอร์มาร์เก็ต 

8,000 - 
10,000 ตรม. 

6.00, 8.00 - 
22.00, 
23.00, 24.00 
น. 

รูปแบบไฮเปอร์มาร์เก็ตพื้นฐานของ เทสโก ้โลตสั 
มีสินคา้ใหเ้ลือกจบัจ่ายกวา่ 30,000 รายการ มี
สาขาในกรุงเทพฯ และจงัหวดัขนาดกลางหรือ
ขนาดใหญ่ 

128 

เอก็ซ์ตร้า 8,000 ตรม.-
15,000 ตรม. 

6.00, 9.00 - 
24.00 น. 

หา้งสรรพสินคา้ท่ีมีขนาดพื้นท่ีขายมากท่ีสุด มี
สินคา้กวา่ 36,000 รายการ จ าหน่ายสินคา้น าเขา้
เป็นหลกั เนน้ความทนัสมยั และมีพื้นท่ีพลาซ่าให้
เช่าสูงกวา่ไฮเปอร์มาร์เก็ต 

12 

 

 

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2537
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B9%80%E0%B8%88%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%8D%E0%B9%82%E0%B8%A0%E0%B8%84%E0%B8%A0%E0%B8%B1%E0%B8%93%E0%B8%91%E0%B9%8C
https://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B9%80%E0%B8%AD%E0%B8%81-%E0%B8%8A%E0%B8%B1%E0%B8%A2_%E0%B8%94%E0%B8%B4%E0%B8%AA%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%9A%E0%B8%B4%E0%B8%A7%E0%B8%8A%E0%B8%B1%E0%B9%88%E0%B8%99%E0%B8%8B%E0%B8%B4%E0%B8%AA%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A1&action=edit&redlink=1
https://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B9%80%E0%B8%AD%E0%B8%81-%E0%B8%8A%E0%B8%B1%E0%B8%A2_%E0%B8%94%E0%B8%B4%E0%B8%AA%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%9A%E0%B8%B4%E0%B8%A7%E0%B8%8A%E0%B8%B1%E0%B9%88%E0%B8%99%E0%B8%8B%E0%B8%B4%E0%B8%AA%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A1&action=edit&redlink=1
https://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B8%B8%E0%B9%88%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%AA%E0%B9%82%E0%B8%81%E0%B9%89&action=edit&redlink=1
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%AB%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%93%E0%B8%B2%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%81%E0%B8%A3
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ตารางที ่2.1 แสดงรูปแบบของร้านคา้ปลีก เทสโก ้โลตสั (ต่อ) 

 

ประเภท พืน้ทีข่าย เวลาเปิด-ปิด ลกัษณะ จ านวนสาขา 

ดีพาร์ทเมน้ท์
สโตร์ 

8,000-12,000 
ตรม. 

7.00, 8.00, 
9.00, - 
22.00, 
23.00, 24.00 
น. 

หา้งสรรพสินคา้ท่ีมีสินคา้กวา่ 36,000 รายการ 
ครอบคลุมทุกแผนก แบ่งเป็นโซนพลาซ่าและ
ความบนัเทิงต่างๆ พร้อมพื้นท่ีพิเศษ เช่น โฮมโปร 
มีสาขาในกรุงเทพฯ และจงัหวดัขนาดใหญ่ 

59 

ตลาด 600 - 1,200 
ตรม. 

6.00, 7.00 - 
21.00, 22.00 
น. 

ร้านคา้ขนาดเล็กใกลแ้หล่งชุมชน สะดวกต่อการ
จบัจ่ายกบัสินคา้กวา่ 4,500 รายการ มีสาขาในบาง
อ าเภอท่ีมีขนาดใหญ่ ใกลต้วัจงัหวดั หรือใน
อ าเภอขนาดกลางถึงเล็ก 

194 

เอก็ซ์เพรส 250 - 450 
ตรม. 

เปิดตลอด 
24 ชัว่โมง, 
6.00 - 22.00 
น. 

ร้านสะดวกซ้ือประเภท Discount store ของเทส
โกก้บัสินคา้กวา่ 2,600 รายการ มีสาขาใน
กรุงเทพฯ ปริมณฑล ตามอ าเภอต่าง ๆ ในแต่ละ
จงัหวดั และสถานีบริการน ้ามนัเอสโซ่ บางแห่ง
อยูใ่นสถานีบริการน ้ามนับางจาก 

1,557 

ท่ีมา : www.tescolotus.com, 2018 

 

แผนการลงทุน   

ตามแผนลงทุนปี 2558 ต่อเน่ืองถึงปี 2559 กลุ่มเทสโกจ้ะขยายสาขาขนาดใหญ่ 5 แห่ง

กระจายทัว่ทุกภาคของประเทศไทย เพื่อให้บริการลูกคา้ในหัวเมืองต่างจงัหวดัท่ีก าลงัเติบโต เช่น 

จงัหวดัสุรินทร์, นครศรีธรรมราช และเปิดร้านเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส อีก 50 สาขา เพื่อรองรับ

พฤติกรรมของลูกค้าท่ีเร่ิมนิยมจบัจ่ายซ้ือสินค้าใกล้บ้านมากข้ึน โดย 80% เป็นการเปิดใน

ต่างจงัหวดัทัว่ทุกภาค อีก 20% จะเปิดในกรุงเทพฯ (สมศกัด์ิ ด ารงสุนทรชยั, 2559) มาร์ค รีฟลีย ์

ประธานกรรมการฝ่ายการตลาดของเทสโก ้โลตสั กล่าวว่า ปี 2558 บริษทัใช้งบลงทุนกว่า 3000 

ลา้นบาท ลดราคาสินคา้ทั้งประเภทอาหารสดและอุปโภคบริโภค เพื่อหวงัเพิ่มฐานลูกคา้ของคลบั

การ์ดให้มีมากข้ึน ซ่ึงปีน้ีมีลูกคา้ใหม่เพิ่มข้ึนเป็นจ านวนมาก ล่าสุดไดทุ้่มเงินลงทุนกวา่ 1,000 ลา้น
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บาท เพื่อกระตุน้ยอดขายในปลายปี 2558 หวงัเพิ่มฐานลูกคา้คลบัการ์ด อีก 1 ลา้นสมาชิก ซ่ึงถือวา่

อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง เม่ือเทียบกบัช่วง 2-3 ปีท่ีผา่นมา จากปัจจุบนัมีอยู่ 11 ลา้นสมาชิก (สุรชยั 

มณีมหานนท,์ 2559) 

 

กลยุทธ์การตลาด  

ผูบ้ริหาร เทสโก ้โลตสั กล่าววา่ 3 กลยทุธ์ในการดึงลูกคา้ใหใ้ชบ้ริการต่อเน่ือง ประกอบไป

ดว้ย ความครบครันของสินคา้, ราคาท่ีถูกกวา่หา้งร้านทัว่ไป และการบริการท่ีครบครัน และยงักล่าว

อีกวา่ นโยบายดา้นราคาและคุณภาพถือเป็นหวัใจท่ีส าคญัของเทสโก ้โลตสั  (สุรชยั มณีมหานนท์, 

2559) 

บัตรสมาชิกคลบัการ์ด 

ทางเทสโก ้โลตสั มีการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์เพื่อรักษาฐานลูกคา้ให้กลบัมาซ้ือสินคา้และ

บริการ  โดยการใชก้ลยุทธ์ Loyalty program ผา่นบตัรสมาชิกหรือคลบัการ์ด (Loyalty card)  ซ่ึง

เป็นบตัรส าหรับสะสมแตม้จากการจบัจ่ายท่ีเทสโก ้โลตสัเพื่อเปล่ียนเป็นคูปองเงินสดจากยอดใช้

จ่าย ส าหรับใชซ้ื้อสินคา้ในคร้ังต่อไป  เม่ือสะสมแตม้ครบตามจ านวนท่ีก าหนดก็จะไดรั้บคูปองเงิน

สดตามจ านวนแตม้ท่ีสะสมได ้ส่งให้กบัสมาชิกคลบัการ์ดทางไปรษณียทุ์ก 3 เดือน  สมาชิกคลบั

การ์ดสามารถเช็คแตม้สะสมผา่นทาง 2 ช่องทาง คือ เช็คจากทา้ยใบเสร็จ ทุกคร้ังหลกัการใช้จ่ายท่ี

เทสโก ้โลตสั หรือโทรไปท่ีศูนยบ์ริการคลบัการ์ด เบอร์ 1712 กด 3 เพื่อให้ง่ายต่อการใชง้าน ลูกคา้

สามารถบอกเบอร์โทรศพัท์มือถือเพื่อสะสมแตม้คลบัการ์ดแทนการใช้บตัรไดอี้กดว้ย   (เทสโก ้

โลตสั, 2559) 

การสมคัรคลบัการ์ด 

1. กรอกใบสมคัร สามารถกรอกใบสมคัรไดท่ี้จุดบริการลูกคา้ เทสโก ้โลตสั ทุกสาขา โดยไม่

ตอ้งเตรียมเอกสาร และไม่มีค่าสมคัร 

2. รอรับบตัร รอรับบตัรคลบัการ์ดจากเจา้หนา้ท่ี โดยสามารถเลือกไดว้า่ตอ้งการคลบัการ์ด

รูปแบบใดบา้ง 

3. ใชไ้ดท้นัที สามารถน าบตัรคลบัการ์ดไปใชส้ะสมไดท้นัที เพียงยืน่คลบัการ์ดใหก้บั

แคชเชียร์ทุกคร้ังก่อนการช าระเงิน 
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คูปองคลบัการ์ด มีทั้ง  

 คูปองเงินสด จากการสะสมแตม้ ส าหรับใชแ้ทนเงินสด ในการซ้ือสินคา้ท่ีเทสโก ้

โลตสั ทุกสาขา โดยไม่ก าหนดยอดซ้ือขั้นต ่า และมีอายุ 1 ปี ตามวนัท่ีท่ีระบุไวบ้น

คูปอง ตามภาพท่ี 2.1  

 

ภาพที ่2.1 แสดงตวัอยา่งคูปองเงินสด 

ท่ีมา : www.tescolotus.com, 2016 

 

 คูปองส่วนลด ส าหรับซ้ือสินคา้ตามท่ีระบุไวบ้นคูปอง สามารถใชเ้ป็นส่วนลดใน

การซ้ือสินคา้ โดยคูปองจะมีอาย ุ1 ปี ตามวนัท่ีท่ีระบุไวบ้นคูปอง ตามภาพท่ี 2.2 

 

 
ภาพที ่2.2 แสดงตวัอยา่งคูปองส่วนลด 

ท่ีมา : www.tescolotus.com, 2016 
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 คูปองหนงัสือพิมพ์ เป็นคูปองส่วนลดจากหนงัสือพิมพเ์ป็นสิทธิพิเศษท่ีตอ้งใช้

ร่วมกบับตัรคลบัการ์ดเท่านั้น โดยมีโปรโมชัน่ต่างๆ เช่น โปรโมชัน่สินคา้ลดคร่ึง

ราคา, โปรโมชัน่สินคา้ฉลองปีใหม่ เป็นตน้ 

 

 

ภาพที ่2.3 ตวัอยา่งคูปองหนงัสือพิมพ ์

ท่ีมา : www.tescolotus.com, 2016 

 

 คูปองอิเล็กทรอนิกส์ เทสโก ้โลตสัอ านวยความสะดวกให้สมาชิกคลบัการ์ด ดว้ย

คูปองอิเล็กทรอนิกส์จากแอพพลิเคชัน่ Tesco Lotus ซ่ึงมีทั้งส่วนลดและโปรโมชัน่ 

เช่น ซ้ือ 1 แถม 1 เป็นตน้ 

 

ภาพที ่2.4 แสดงตวัอยา่งแอพพลิเคชัน่เทสโก ้โลตสั 

ท่ีมา : www.tescolotus.com, 2016 
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รูปแบบคลบัการ์ด เทสโก ้โลตสั อ านวยความสะดวกให้สมาชิก โดยสามารถเลือกรูปแบบ

ของคลบัการ์ด เพื่อใหง่้ายต่อการใชง้าน มีทั้ง 

 แบบบัตรปกติและแบบมินิ การใช้งานสมาชิกคลับการ์ดเพียงยื่นบัตรให้กับ

พนกังานเพื่อสแกนบาร์โค๊ดก่อนการช าระเงิน 

 แอพพลิเคชนั Tesco Lotus มีเมนูการใชง้านหลากหลาย ทั้งสามารถตรวจสอบ 

โปรโมชัน่ ชอ้ปออนไลน์ อ่านข่าวสารต่างๆ ได ้

 บตัรเครดิต เทสโก ้โลตสั วีซ่า สมาชิกบตัรไดรั้บสิทธิประโยชน์และสะสมแตม้

คลบัการ์ด พร้อมรับคูปองเงินสดสูงสุด 3.5% จากยอดค่าใช้จ่ายท่ีเทสโก ้โลตสั 

และรับเงินสดคืนสูงสุด 3% ท่ีป๊ัมน ้ามนัเอสโซ่ท่ีร่วมรายการ 

ภาพที ่2.5 แสดงรูปแบบบตัรคลบัการ์ด 

ท่ีมา : www.tescolotus.com, 2016 

ข้อมูลการซ้ือสินค้าของลูกค้าทุกคร้ังผ่านบัตรคลับการ์ด ทางเทสโก้ โลตัสจะใช้เป็น

ฐานขอ้มูลท่ีส าคญัในการน าไปใชป้ระโยชน์ในการตดัสินใจเชิงกลยุทธ์ในการรักษาฐานลูกคา้ของ

เทสโก้ โลตสั(ไพเราะ, 2552) บตัรคลับการ์ดช่วยให้เทสโก้ โลตสัเข้าใจ และตอบสนองความ

ตอ้งการของผูบ้ริโภคไดดี้ข้ึน (Tesco Lotus, 2559)  บตัรคลบัการ์ดปัจจุบนัมีสมาชิก 11 ลา้นคน  

และยอดรวมทั้งคนท่ีเป็นสมาชิกและไม่เป็นสมาชิกคลบัการ์ดท่ีเขา้มาเดินในเทสโก ้โลตสั จ านวน 

15 ลา้นคน/สัปดาห์ คิดเป็นสัดส่วน 60-70% ของบรรดาคนเขา้ไปเดินซ้ือสินคา้ในห้องสรรพสินคา้

ทั้งประเทศจ านวน 23 ลา้นคน/สัปดาห์ (สมสกุล เผา่จินดามุข, 2558) 
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2.6 กรอบแนวคดิทีใ่ช้ศึกษา 

กรอบแนวคิดในการศึกษาแนวทางการกระตุน้และพฒันาความภกัดีของลูกคา้ผ่านบตัร
สมาชิก: กรณีศึกษา สมาชิกคลบัการ์ดเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์ตร้า สาขาสงขลา ประกอบดว้ยตวัแปรท่ี
ท าการวจิยั คือ ตวัแปรอิสระ (Independent variables) และตวัแปรตาม (Dependent variable) 
 
                       ตัวแปรอสิระ                                                                                             ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ลกัษณะของลูกค้า (Customer’s characteristics) 

 ขนาดครัวเรือน 
 อาย ุ
 จ านวนบตัรสมาชิกท่ีเป็นเจา้ของ 
 ทศันคติท่ีมีต่อโปรแกรมการรักษาความภกัดี 

 

 
ความคุ้มค่าจากการจับจ่ายใช้สอย (Economic 
shopping orientation) 

 ค่าใชจ่้ายในการเปล่ียนไปซ้ือสินคา้ร้านอ่ืน 
 การส่งเสริมการตลาด   
 นโยบายการก าหนดราคาสินคา้ 
 ผลประโยชน์ทางการเงิน 

 

 
ความภักดีของลูกค้าทีม่ี

ต่อ เทสโก้ โลตัส 
เอก็ซ์ตร้า สาขา สงขลา 

 ดา้นพฤติกรรม 
 ดา้นทศันคติ 
 ดา้นความภกัดี

ต่อร้านคา้ 
 

ลกัษณะภายในตัวร้านค้า (In-store characteristic) 

 ความสะดวกสบาย 
 ผลิตภณัฑท่ี์จ าหน่าย 
 การบริการ 
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บทที ่3 

ระเบียบวธีิการวจิยั 

การศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาเร่ือง ‚แนวทางการกระตุน้และพฒันาความภกัดีของลูกคา้

ผา่นบตัรสมาชิก: กรณีศึกษา สมาชิกคลบัการ์ดเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์ตร้า สาขาสงขลา‛ โดยมีวิธีการ

ด าเนินการตามล าดบัขั้นตอน ดงัต่อไปน้ี 

       3.1  ประชากร กลุ่มตวัอยา่ง วธีิการสุ่มตวัอยา่ง      

       3.2 รูปแบบการวิจยั     

       3.3  เคร่ืองมือในการวจิยั       

3.4  การเก็บรวบรวมขอ้มูล                     

3.5  การวเิคราะห์ขอ้มูล                                                                                                    

3.1 ประชากร กลุ่มตัวอย่าง วธีิการสุ่มตัวอย่าง 

ประชากร (Population) ท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีมีอายุตั้งแต่ 18 ปีข้ึนไปท่ีใช้

บริการเทสโกโ้ลตสั เอก็ซ์ตร้า  สาขาสงขลาและเป็นสมาชิกคลบัการ์ด 

 

กลุ่มตวัอยา่ง (Sample) ท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี คือ  ลูกคา้ท่ีมีอายุตั้งแต่ 18 ปีข้ึนไปท่ีใช้

บริการเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์ตร้าสาขาสงขลาและเป็นสมาชิกคลบัการ์ด ซ่ึงผูว้ิจยัไม่สามารถทราบ

จ านวนประชากรท่ีแน่นอนได ้ เพราะขอ้มูลเป็นความลบัของเทสโก้ โลตสั ดงันั้นผูว้ิจยัก าหนด

ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% หรือยอมให้เกิดความคลาดเคล่ือนไดไ้ม่เกิน 5% 

โดยใชว้ธีิค  านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่ง (Sample size) ในกรณีท่ีไม่ทราบจ านวนประชากร ใชสู้ตรของ 

Cochran จะไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 385 ตวัอยา่ง (ธีรวฒิุ เอกะกุล, 2543) 
   

 

 

เม่ือ n  คือ  จ  านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 

 P  คือ  สัดส่วนของประชากรท่ีผูว้จิยัตอ้งการสุ่ม   

2

2

d

P)ZP(1
n
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 Z  คือ  ระดบัความมัน่ใจท่ีก าหนด  หรือระดบันยัส าคญัทางสถิติ  เช่น 

  Z ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05  เท่ากบั 1.96 (ความเช่ือมัน่95%)  >> Z = 1.96  

 d  คือ  สัดส่วนความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดข้ึนได ้ (จะตอ้งสอดคลอ้งกบัค่า Z ท่ีระดบั

ความเช่ือมัน่นั้นๆ)  เช่น ระดบัความเช่ือมัน่ 95% สัดส่วนความคลาดเคล่ือนเท่ากบั 0.05 

เพราะฉะนั้นไดข้นาดตวัอยา่ง                           

                           n         =    0.50(1-0.50)(1.962) 

                                                   (0.052 ) 

            n         =     384.16  หรือ 385 ราย 

 

วธีิการสุ่มตวัอยา่ง การศึกษาคร้ังน้ีใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive sampling)  โดย

เลือกเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามท่ีจดัเตรียมไวใ้ห้ครบตามจ านวน 385 ตวัอยา่ง เก็บขอ้มูล

จากผูท่ี้ใหค้วามร่วมมือและเตม็ใจ ในเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า สาขาสงขลา 

 

3.2 รูปแบบการวจิัย 

การวจิยัในคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) รูปแบบวจิยัเชิงส ารวจ 

(Survey research) เพื่อศึกษาแนวทางการกระตุน้และพฒันาความภกัดีของลูกคา้ผา่นบตัรสมาชิก: 

กรณีศึกษา สมาชิกคลบัการ์ดเทสโกโ้ลตสั เอ็กซ์ตร้า สาขาสงขลา โดยใชก้ารเก็บขอ้มูลเชิงปริมาณ

ดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง 

3.3 เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวิจัย 

การศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัใช้แบบสอบถาม  (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม

ขอ้มูล โดยผูว้จิยัสร้างแบบสอบถามข้ึนจากแนวคิดทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ส าหรับการศึกษา

คน้ควา้เพื่อบรรลุประสงค์เป็นการเก็บขอ้มูลเชิงปริมาณ โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 4 ส่วน 

ดงัน้ี 
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ส่วนที ่1 : ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

สอบถามลักษณะทางด้านประชากรศาสตร์เป็นค าถามเก่ียวกับข้อมูลทัว่ไปของผูต้อบ

แบบสอบถามเป็นลกัษณะแบบสอบถามปลายปิด (Close-ended response question) มีค าตอบหลาย

ตวัเลือก (Multiple choices) ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน ขนาด

สมาชิกในครัวเรือน จ านวนบตัรสมาชิกท่ีเป็นเจา้ของ และพฤติกรรมการใช้บริการ เทสโก ้โลตสั 
เอก็ซ์ตร้า สาขา สงขลา ใหผู้ต้อบแบบสอบถามเลือกค าตอบท่ีเหมาะสมท่ีสุด รายละเอียดดงัปรากฏ
ในตารางท่ี 3.1 

ตารางที ่3.1 รายละเอียดตวัช้ีวดัของตวัแปรลกัษณะของลูกคา้ 

 

ส่วนที ่2-4 การวดัระดบัความคิดเห็นของลูกคา้เทสโก ้โลตสั  เอก็ซ์ตร้า สาขาสงขลา 

เป็นแบบสอบถามการวดัระดบัความคิดเห็นของลูกคา้เทสโก ้โลตสั  เอก็ซ์ตร้า สาขาสงขลา 

ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบปลายปิด แบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) เป็นแบบ

ประเมินค่าความมากนอ้ยโดยแบ่งเป็น 5 ระดบั ตามวิธีของลิเคิร์ท (Likert scale) โดยวดัขอ้มูลแบบ

อนัตรภาคชั้น (Interval scale) โดยผูว้จิยัมีเกณฑก์ารใหค้ะแนน  (สุวมิล ติรกานนท,์ 2546) ดงัน้ี  

   5 หมายถึง  ระดบัมากท่ีสุดหรือเห็นดว้ยอยา่งยิง่    

4 หมายถึง  ระดบัมากหรือเห็นดว้ย      

3 หมายถึง  ระดบัปานกลางหรือไม่แน่ใจ     

ตวัแปร 
(Variables) 

รายละเอยีดตวัช้ีวดั (Scale items) 
อ้างองิ

(References) 
ลักษณะของ
ลูกคา้ 

 เพศ 
 อาย ุ
 ระดบัการศึกษา 
 อาชีพ 
 รายไดต้่อเดือน 
 ขนาดสมาชิกในครัวเรือน 
 จ านวนบตัรสมาชิกท่ีเป็นเจา้ของ 
 พฤติกรรมการใชบ้ริการ เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า สาขา สงขลา 

ประยกุตจ์าก 
Demoulin, 
2008 &  
Demoulin, 
2009 
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2 หมายถึง  ระดบันอ้ยหรือไม่เห็นดว้ย     

1 หมายถึง  ระดบันอ้ยท่ีสุดหรือไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่    

การค านวณหาช่วงคะแนน 

พิสัย = คะแนนสูงสุด –  คะแนนต ่าสุด 

ความกวา้งอนัตรภาคชั้น = พิสัย/จ  านวนชั้น 

            = (คะแนนสูงสุด –  คะแนนต ่าสุด)/จ  านวนชั้น 

              = (5-1)/5 

           = 0.80 

 ความหมายของระดบัคะแนนท่ีค านวณได้: โดยน าคะแนนท่ีไดม้าวิเคราะห์หาค่าเฉล่ียเลข

คณิต การแปลความหมายของระดบัคะแนนเฉล่ีย จะยดึตามเกณฑ์ (สุวมิล ติรกานนท,์ 2546) ดงัน้ี  

คะแนนเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

คะแนนเฉล่ีย 3.41 – 4.20 หมายถึง เห็นดว้ยมาก 

คะแนนเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง 

คะแนนเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง ไม่เห็นดว้ย 

คะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

ส่วนท่ี 2 : แบบสอบถามเก่ียวกบัทศันคติโดยภาพรวมท่ีมีต่อบตัรสมาชิกคลบัการ์ดของเทสโก ้

โลตสั เอก็ซ์ตร้า สาขาสงขลา รายละเอียดดงัปรากฏในตารางท่ี 3.2 
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ตารางที ่3.2 แสดงขอ้ค าถามและแหล่งท่ีมาของค าถามดา้นทศันคติท่ีมีต่อโปรแกรมการรักษาความ

ภกัดีของบตัรสมาชิกคลบัการ์ดของเทสโก ้โลตสัฯ 

 

ตวัแปร (Variables) รายละเอยีดตวัช้ีวดั (Scale items) 
อ้างองิ

(References) 
ทศันคติโดย
ภาพรวมท่ีมีต่อบตัร
สมาชิกคลบัการ์ด
ของเทสโก ้โลตสั ฯ 

 บตัรสมาชิกคลบัการ์ดเอ้ือประโยชน์ต่อเทสโก ้โลตสัฯ ในการ
เก็บขอ้มูลของลูกคา้เท่านั้น 

 บตัรสมาชิกคลบัการ์ดมีเง่ือนไขมากมายก่อนท่ีลูกคา้จะน าไป
แลกรางวลัได ้

 บตัรสมาชิกคลบัการ์ดช่วยใหธุ้รกิจมีก าไรเพ่ิมข้ึนเท่านั้น 
 บตัรสมาชิกคลบัการ์ดช่วยใหท่้านไดซ้ื้อสินคา้ภายใตเ้ง่ือนไขท่ีดี

ท่ีสุด 
 บตัรสมาชิกคลบัการ์ดท าใหท่้านรู้สึกเป็นลูกคา้คนพิเศษ 
 บตัรสมาชิกคลบัการ์ดแสดงใหเ้ห็นวา่ธุรกิจใหค้วามส าคญักบั

การสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ 
 บตัรสมาชิกคลบัการ์ดท าใหท่้านรู้สึกพึงพอใจกบัเทสโก ้โลตสั 

เอก็ซ์ตร้า มากข้ึน 
 บตัรสมาชิกคลบัการ์ดมีประโยชน์เพราะท าใหเ้ทสโก ้โลตสั 

เอก็ซ์ตร้า เขา้ใจลูกคา้ไดดี้ยิง่ข้ึน 

ป ร ะ ยุ ก ต์ จ า ก 
Gómez et al., 
2012 

 

ส่วนที ่3 : แบบสอบถามเกีย่วกบัความคุ้มค่าจากการจับจ่ายใช้สอยท่ี เทสโก้ โลตัส เอก็ซ์ตร้า 

ความคุ้มค่าจากการจับจ่ายใช้สอย (Economic shopping orientation) แบ่งเป็น 4 ดา้น 

ประกอบดว้ย ค่าใชจ่้ายในการเปล่ียนสินคา้และบริการ, การส่งเสริมการตลาด, นโยบายการก าหนด

ราคาสินคา้ และผลประโยชน์ทางการเงิน รายละเอียดดงัปรากฏในตารางท่ี 3.3 
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ตารางที ่3.3 แสดงขอ้ค าถามและแหล่งท่ีมาของค าถามดา้นค่าใชจ่้ายในการเปล่ียนสินคา้และบริการ 

ร้านอ่ืนท่ีไม่ใช่ เทสโก ้โลตสัฯ 

 

ตวัแปร 
(Variables) 

รายละเอยีดตวัช้ีวดั (Scale items) 
อ้างองิ

(References) 
ค่าใชจ่้ายในการ
เปล่ียนไปซ้ือ
สินคา้ร้านอ่ืนท่ี
ไม่ใช่ เทสโก ้
โลตสัฯ 
(Store 
switching cost) 
  

 ท่านไม่มีเวลาหาขอ้มูลทุกดา้นเพ่ือเปรียบเทียบระหวา่งเทสโก ้โลตสั 
เอก็ซ์ตร้ากบัร้านอ่ืน 

 ท่านคิดวา่การเปล่ียนไปใชบ้ริการร้านอ่ืน อาจมีค่าใชจ่้ายแฝงหรือตอ้ง
เสียค่าธรรมเนียมเพ่ิม 

 ท่านคิดวา่ตอ้งใชเ้วลานาน ในท าความคุน้เคยกบัร้านใหม่ 
 ท่านคิดวา่การเปล่ียนไปซ้ือสินคา้ร้านอ่ืน ท าใหท่้านสูญเสียคะแนน

หรือแตม้ท่ีสะสมในบตัรสมาชิกของเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า 

ประยกุตจ์าก 
Vale et al., 
2016 
 
 

การส่งเสริม
การตลาด
(Promotion) 

 เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า มีการลดราคาและกิจกรรมส่งเสริมการตลาด
กบัสินคา้หลากหลายชนิด 

 เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า มีสินคา้ร่วมจดักิจกรรมส่งเสริมการตลาดอยู่
เสมอ 

 เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้ามีสินคา้ลดราคา หรือราคาพิเศษ ท่ีท่านไม่
สามารถหาไดจ้ากร้านอ่ืน 

 เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้ามีขอ้เสนอพิเศษจากบตัรคลบัการ์ดท่ีดึงดูดใจ 
เช่น รางวลั ส่วนลด รางวลัจากการซ้ือประจ า บตัรสะสมคะแนน 

 บ่อยคร้ังท่ีท่านไดรั้บประโยชนจ์ากขอ้เสนอพิเศษของจากบตัรคลบั
การ์ดของ เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า 

ประยกุตจ์าก 
Vale et al., 
2016 
 

 
การให้
ความส าคญั
เก่ียวกบั
ผลประโยชน์
ทางการเงินจาก
การซ้ือสินคา้ 
(Financial 
benefit) 

 ท่านรู้สึกว่า การท่ีท่านยงัคงเป็นสมาชิกคลบัการ์ด ท าให้ท่านได้รับ
ขอ้เสนอท่ีดี 

 ท่านเปรียบเทียบความคุม้ค่าท่ีได้รับจากจ านวนเงินท่ีท่านตอ้งจ่าย
ระหวา่งเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า กบัร้านอ่ืนๆ 

 ท่านไดป้ระโยชน์จากการเปรียบเทียบราคาสินคา้จากร้านต่างๆ 
 ท่านเลือกซ้ือสินคา้จาก เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์ตร้า เพราะให้ขอ้เสนอท่ีดี

ท่ีสุดในเวลานั้น 
 ท่านเลือกซ้ือสินค้าจากร้านค้าโดยยึดร้านค้าท่ีเสนอสินค้าท่ีท่าน

ตอ้งการ ณ ระดบัราคาท่ีดีท่ีสุด 
  

ประยกุตจ์าก
Mägi, 2003 ; 
Kang et al., 
2015 
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ตารางที ่3.3 แสดงขอ้ค าถามและแหล่งท่ีมาของค าถามดา้นค่าใชจ่้ายในการเปล่ียนสินคา้และบริการ 

ร้านอ่ืนท่ีไม่ใช่ เทสโก ้โลตสัฯ(ต่อ) 

 

ตวัแปร 
(Variables) 

รายละเอยีดตวัช้ีวดั (Scale items) 
อ้างองิ

(References) 
 
การให้
ความส าคญั
เก่ียวกบั
ผลประโยชน์
ทางการเงิน
จากการซ้ือ
สินคา้ 
(Financial 
benefit) 

 
 ท่านคิดว่า ขอ้เสนอ/รางวลัจากบัตรคลบัการ์ดของ เทสโก้ โลตัส 

เอก็ซ์ตร้า เป็นไปตามท่ีท่านหวงัไวใ้นตอนแรก 
 ท่านรู้สึกว่า ขอ้เสนอของบตัรสมาชิกคลบัการ์ดเป็นไปตามท่ีท่าน

ตอ้งการ 
 

 
ประยกุตจ์าก  
Mägi, 2003 ;Kang 
et al., 2015 
 

 

ส่วนที ่4 : แบบสอบถามเกีย่วกบัลกัษณะภายในร้านค้า  

ลกัษณะภายในร้านค้า (In-store characteristic)  แบ่งเป็น 3 ดา้น ประกอบดว้ย ความ

สะดวกสบาย ผลิตภณัฑท่ี์จ าหน่าย และการบริการ รายละเอียดดงัปรากฏในตารางท่ี 3.4 
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ตารางที ่3.4 แสดงขอ้ค าถามและแหล่งท่ีมาของค าถามดา้นลกัษณะภายในร้านคา้ 

 

ตวัแปร 
(Variables) 

รายละเอยีดตวัช้ีวดั (Scale items) 
อ้างองิ

(References) 
ความ
สะดวกสบาย
(Convenience) 

 เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า มีระบบบริการส่งสินคา้ถึงบา้นท่ีดี  
 เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า ตั้งอยูใ่กลบ้า้นหรือใกลท่ี้ท างาน 
  เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า มีหรืออยูใ่กลส้ถานบริการอ่ืนท่ีท่าน

ตอ้งการ เช่น ร้านขายยา  ธนาคาร เป็นตน้ 
  เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า มีพนกังานบริการเพียงพอเพื่อใหบ้ริการ

ลูกคา้ 
  การจดัร้านของ เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า ท าใหค้น้หาสินคา้ท่ีตอ้งการ

ไดง่้าย 
 เวลาท าการของ เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้าสร้างความสะดวกใหก้บั

ลูกคา้ 
 เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้ามีบริการการช าระค่าสินคา้หลายรูปแบบ เช่น 

เงินสด, บตัรเครดิต, บตัรเดบิต เป็นตน้ 
 ขนาดพ้ืนท่ีของ เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้าท าใหท่้านคน้หาสินคา้ท่ี

ตอ้งการไดง่้าย 
 เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้ามีบริการสัง่ซ้ือหลายช่องทางไวบ้ริการลูกคา้ 

เช่น สัง่สินคา้ออนไลน,์โทรสัง่ทางโทรศพัท ์เป็นตน้ 

ประยกุตจ์าก  
Vale et al.,  2016 
 

ผลิตภณัฑท่ี์
จ าหน่าย 
(Merchandising) 

 โดยภาพรวม สินคา้ทั้งหมดท่ีวางจ าหน่ายใน เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า
มีคุณภาพดี 

 สินคา้ของ เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้ามีการเปล่ียนสินคา้หมวดของสด
หรือสินคา้ท่ีอายสุั้นตลอดเวลา ท าใหสิ้นคา้ท่ีวางขายสดใหม่อยูเ่สมอ 

 เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า มีสินคา้ของช าหลากหลายประเภท 
 สินคา้ทุกรายการของ เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า มีสินคา้ส ารองไวพ้อ

กบัความตอ้งการ 
 สินคา้ของช าของ เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า มีหลากหลายยีห่อ้ใหเ้ลือก 
 เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า มีตราสินคา้ท่ีท่านช่ืนชอบเป็นพิเศษ 

 

ประยกุตจ์าก  
Vale et al., 2016 
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ตารางที ่3.4 แสดงขอ้ค าถามและแหล่งท่ีมาของค าถามดา้นลกัษณะภายในร้านคา้(ต่อ) 

 

ตวัแปร 
(Variables) 

รายละเอยีดตวัช้ีวดั (Scale items) 
อ้างองิ

(References) 
ก า ร บ ริ ก า ร
(Service) 

 ท่านรู้สึกปลอดภยัในการท าธุรกรรมการเงินกบั เทสโก ้โลตสั 
เอก็ซ์ตร้า 

 พนกังานสามารถแกไ้ขขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ไดท้นัที 
 เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้าเตม็ใจท่ีจะใหลู้กคา้น าสินคา้มาเปล่ียนหรือ

คืนเงินได ้
 เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้าแสดงความจริงใจในการแกปั้ญหาใหลู้กคา้ 
 การใหบ้ริการของ เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้าอยูใ่นระดบัดีเยีย่ม 

ประยกุตจ์าก 
Vale et al., 2016 
 

 

ส่วนที ่5 :  แบบสอบถามเกีย่วกบัความภักดีของลูกค้าทีม่ีต่อ  เทสโก้ โลตัส เอก็ซ์ตร้า สาขาสงขลา 

 

ความภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์ตร้า สาขาสงขลา แบ่งเป็น 3 ด้าน 

ประกอบด้วย  ความภักดีด้านทัศนคติ, ความภักดีด้านพฤติกรรม และความภักดีต่อร้านค้า 

รายละเอียดดงัปรากฏในตารางท่ี 3.5 

ตารางที่ 3.5 แสดงขอ้ค าถามและแหล่งท่ีมาของค าถามเก่ียวกบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้

โลตสัฯ 

ตวัแปร 
(Variables) 

รายละเอยีดตวัช้ีวดั (Scale items) อ้างองิ(References) 

ความภกัดี
ดา้นทศันคติ 
 (Attitudinal 
store 
loyalty) 

 ท่านรู้สึกวา่เป็นลูกคา้ประจ าของ เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า 
 ท่านรู้สึกวา่ไม่วา่จะเกิดอะไรข้ึนท่านจะยงัคงเป็นลูกคา้ประจ าของ 

เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า 
 

ประยกุตจ์าก 
Demoulin & Zidda, 
2009 
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ตารางที่ 3.5 แสดงขอ้ค าถามและแหล่งท่ีมาของค าถามเก่ียวกบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้

โลตสัฯ (ต่อ) 

ตวัแปร 
(Variables) 

รายละเอยีดตวัช้ีวดั (Scale items) 
อ้างองิ

(References) 
ความภกัดี

ดา้น

พฤติกรรม 

(Behavioral 

store 

loyalty)   

การบอกต่อ (Word  of mouth) 
 ท่านพดูถึง เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้าในทางท่ีดีกบัผูอ่ื้น 
 ท่านแนะน าใหผู้อ่ื้นมาใชบ้ริการ เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า กรณีมีผูข้อ

ค าปรึกษาจากท่าน 

ประยกุตจ์าก 
Demoulin & 
Zidda, 2009 

 ท่านแนะน าเพ่ือนๆ หรือญาติมาใชบ้ริการ เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า 
 บ่อยคร้ังท่ีท่านแนะน าผูอ่ื้นใหม้าใชบ้ริการ เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า 
 ท่านพยายามโนม้นา้วเพ่ือน คนในครอบครัวหรือเพ่ือนร่วมงานให้

เปล่ียนมาซ้ือสินคา้ 
 

 การเตม็ใจท่ีจะจ่าย (Willingness to pay) 
 ท่านยงัคงใชบ้ริการ เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้าอยา่งต่อเน่ืองแมว้า่ราคา

สินคา้และบริการจะเพ่ิมข้ึน 
 ท่านเตม็ใจท่ีจะซ้ือสินคา้ในราคาท่ีแพงกวา่จากเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า 
 ท่านเตม็ใจจะจ่ายเพ่ิมเพ่ือซ้ือสินคา้จากเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้าหากราคา

ของสินคา้และบริการ เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้าสูงข้ึน ท่านเตม็ใจท่ีจะจ่าย
ในราคาท่ีแพงกวา่ 

 ท่านแนะน าเพ่ือนๆ หรือญาติมาใชบ้ริการ เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า 
 บ่อยคร้ังท่ีท่านแนะน าผูอ่ื้นใหม้าใชบ้ริการ เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า 
 ท่านพยายามโนม้นา้วเพ่ือน คนในครอบครัวหรือเพ่ือนร่วมงานให้

เปล่ียนมาซ้ือสินคา้ 
 ท่านยงัคงใชบ้ริการ เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้าอยา่งต่อเน่ืองแมว้า่ราคา

สินคา้และบริการจะเพ่ิมข้ึน 
 ท่านเตม็ใจท่ีจะซ้ือสินคา้ในราคาท่ีแพงกวา่จากเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า 
 ท่านเตม็ใจจะจ่ายเพ่ิมเพ่ือซ้ือสินคา้จากเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้าหากราคา

ของสินคา้และบริการ เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้าสูงข้ึน ท่านเตม็ใจท่ีจะจ่าย
ในราคาท่ีแพงกวา่ 

 

ประยกุตจ์าก 
Demoulin & 
Zidda, 2009 
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ตารางที่ 3.5 แสดงขอ้ค าถามและแหล่งท่ีมาของค าถามเก่ียวกบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้

โลตสัฯ (ต่อ) 

 

ตวัแปร 
(Variables) 

รายละเอยีดตวัช้ีวดั (Scale items) อ้างองิ(References) 

ความภกัดี

ดา้น

พฤติกรรม 

(Behavioral 

store loyalty)   

                Share of wallet (SOW)  
 สดัส่วนค่าใชจ่้ายท่ีซ้ือสินคา้จาก Tesco Lotus Extra  โดยประมาณ 

(%) เม่ือเทียบกบัร้านอ่ืน 

ประยกุตจ์าก 
Demoulin & Zidda, 
2009 

                Share of purchase (SOP) 
 ท่ีผา่นมา 10 คร้ัง ท่ีท่านซ้ือสินคา้ในร้านคา้ปลีกแบบ 

Hypermarket(Tesco Lotus,Big C ) ท่านเลือกใชบ้ริการ Tesco 
Lotus  Extra หรือไม่?  ก่ีคร้ัง? 

ความภักดีต่อ

ร้านค้า (Store 

loyalty)  

 

 จากร้านคา้ประเภทเดียวกนัท่ีท่านรู้จกั ท่านรู้สึกวา่ เทสโก ้โลตสั 
เอก็ซ์ตร้ามีขอ้เสนอในเร่ืองคุณภาพและราคาท่ีดีกวา่ 

 จากประสบการณ์ท่ีผา่นมาท่านรู้สึกพึงพอใจมากกบั เทสโก ้โลตสั 
เอก็ซ์ตร้า 
 

ประยกุตจ์าก  
Vale et al., 2016 

การสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลในคร้ังน้ีคือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีผูว้ิจยั

สร้างข้ึนโดยมีการสร้างเคร่ืองมือ ดงัต่อไปน้ี 

1. การสร้างเคร่ืองมือ 

1.1 ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามจากเอกสาร เพื่อก าหนดขอบเขตและเน้ือหาของ

แบบสอบถามจะไดมี้ความชดัเจนตามความหมายของงานวจิยัยิง่ข้ึน 

1.2 น าแบบสอบถามท่ีสร้างเสร็จเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษางานวิจยัเพื่อตรวจสอบให้

สอดคลอ้งกบันิยามศพัท ์จากนั้นน าแบบสอบถามไปหาความเท่ียงตรงดา้นเน้ือหา 

เพื่อใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบความเหมาะสมทั้งเน้ือหาและภาษาท่ีใช ้จากนั้น

น ามาปรับปรุงแกไ้ขใหถู้กตอ้ง ก่อนน าไปทดลองใช ้
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1.3 น าแบบสอบถามฉบบัร่างท่ีไดป้รับปรุงแกไ้ขเสร็จแลว้ไปทดลองใชก้บัประชากร

จ านวน 30 ชุด เพื่อหาความเท่ียงตรงของเน้ือหาและการเขา้ใจภาษาท่ีใช ้

2. การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 

2.1 น าแบบสอบถามท่ีแกไ้ขเรียบร้อยไปทดลองใช้ (Try out) กบักลุ่มท่ีไม่ใช่กลุ่ม

ตวัอย่างจ านวน 30 ชุด แล้วน ามาหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยใช้สูตร

สัมประสิทธ์ิแอลฟา (Cronbach’s alpha coefficient; α ) ซ่ึงการประเมินความ 

เท่ียงสัมประสิทธ์ิแอลฟาได้มีการพิจารณาจากเกณฑ์การประเมินความเท่ียง

สัมประสิทธ์ิแอลฟา ของครอนบาค ดงัน้ี (ศิริชยั กาญจนวาสี , 2544)  

ผลท่ีได้ค่าสัมประสิทธ์ิความเช่ือมัน่ของลักษณะของลูกคา้เท่ากบั 0.79,  ความ

คุม้ค่าจากการจบัจ่ายใชส้อยเท่ากบั 0.73, ลกัษณะภายในตวัร้านคา้ปลีกเท่ากบั 0.74 

และความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้โลตสัฯ เท่ากบั 0.69  ซ่ึง ศิริชยั กาญจนวาสี 

(2544) ไดก้ล่าววา่ การประเมินความเท่ียงสัมประสิทธ์ิแอลฟาของเคร่ืองมือท่ีมีค่า

มากกวา่ 0.5 ถือวา่ใชไ้ด ้แสดงวา่แบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือ สามารถน าไปใช้

เก็บรวบรวมขอ้มูลได ้ 

2.2 น าแบบสอบถามท่ีผ่านการทดสอบไปเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยกับกลุ่ม

ตวัอยา่งจริงต่อไป 

3.4 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

ขอความร่วมมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากลูกคา้ผูม้าใช้บริการ เทสโก ้โลตสั 

เอก็ซ์ตร้า  สาขาสงขลา โดยใชเ้วลาแจกและเก็บรวบรวมตั้งแต่วนัท่ี 1 สิงหาคม 2559 ถึง 

30 กนัยายน 2559 จ านวน 385 ชุด โดยช้ีแจงให้ทราบถึงวตัถุประสงค์ของการเก็บ

รวบรวมขอ้มูล ผูว้จิยัท  าการแจกแบบสอบถามและรับแบบสอบถามกลบัคืนดว้ยตนเอง 

3.5 การวเิคราะห์ข้อมูล 

วธีิการวเิคราะห์ข้อมูล และสถิติทีใ่ช้ในการศึกษา  

1. น าแบบสอบถามทีไดท้ั้งหมดมาตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามแลว้ 

น ามาวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา (Descriptive analysis) ทางสถิติผูว้ิจยัใชค้อมพิวเตอร์

ในการค านวณค่าสถิติโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป SPSS 
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2. น าส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม มาวเิคราะห์โดยใชค้่าร้อยละ 

(Percentage) และค่าความถ่ี (Frequency) ในการอธิบายลกัษณะขอ้มูล 

3. น าส่วนท่ี 2-5 ขอ้มูลทศันคติโดยภาพรวมท่ีมีต่อโปรแกรม, ความคุม้ค่าจากการ 

จบัจ่ายใช้สอย, ลกัษณะบรรยากาศภายในร้านและความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้

โลตสั เอ็กซ์ตร้า สาขาสงขลา มาวิเคราะห์โดยใช้ค่าเฉล่ีย (Mean) ,ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน (Standard deviation)  ในการอธิบายลกัษณะขอ้มูล 

4. วเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งลกัษณะลูกคา้กบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อ 

เทสโก้ โลตัส เอ็กซ์ตร้า สาขาสงขลา  โดยใช้สถิติการทดสอบ F-test (One-way 

ANOVA) และหากพบว่ามีความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ผูว้ิจยั

เปรียบเทียบค่าเฉล่ียแบบรายคู่โดยใชว้ิธี LSD (Least square difference) ในการอธิบาย

ลกัษณะขอ้มูล 

5.  วเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งความคุม้ค่าจากการจบัจ่ายใชส้อยและลกัษณะ 

ภายในร้านคา้ กบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อ เทสโก ้โลตสั  เอ็กซ์ตร้า สาขาสงขลา และ

วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างลกัษณะภายในร้านคา้ กบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อ 

เทสโก ้โลตสั  เอ็กซ์ตร้า สาขาสงขลา โดยใชก้ารวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple 

Regression Analysis) ในการอธิบายลกัษณะขอ้มูล 
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บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 การศึกษาในคร้ังน้ี เป็นการศึกษาแนวทางการกระตุน้และพฒันาความภกัดีของลูกคา้ผา่น

บตัรสมาชิก : กรณีศึกษา สมาชิกคลบัการ์ดเทสโก ้ โลตสั  เอก็ซ์ตร้า  สาขาสงขลา โดยผูว้จิยัไดท้  า

การเก็บขอ้มูลโดยการใชแ้บบสอบถาม จากกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 385 ราย เพื่อท าการวเิคราะห์ 

ตลอดจนน าเสนอผลการศึกษาในรูปแบบตารางประกอบการบรรยาย 

สัญลกัษณ์ทางสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 การน าเสนอผลการวจิยั ผูว้จิยัไดก้  าหนดสัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

 n      แทน  ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 

 x̄      แทน  ค่าเฉล่ีย(Mean) 

 S.D. แทน  ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน(Standard deviation) 

 t       แทน  ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาความมีนยัส าคญั( t-distribution) 

 F      แทน  ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาความมีนยัส าคญั( F-distribution) 

 Sig.  แทน  ระดบันยัส าคญัทางสถิติ(Significances) 

 

การน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 จากการส ารวจขอ้มูลผูว้จิยัไดแ้บ่งผลการศึกษาตามวตัถุประสงคใ์นการวจิยั 

4.1.  ผลการศึกษาขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลและพฤติกรรมการใชบ้ริการเทสโก ้ โลตสั  เอก็ซ์ตร้า 

สาขาสงขลา  

4.2.  ผลการศึกษาขอ้มูลทศันคติโดยภาพรวมท่ีมีต่อบตัรสมาชิกคลบัการ์ด 

4.3.  ผลการศึกษาขอ้มูลความคุม้ค่าจากการจบัจ่ายใชส้อยท่ีเทสโก ้ โลตสั  เอก็ซ์ตร้า  สาขาสงขลา 

4.4.  ผลการศึกษาขอ้มูลลกัษณะภายในเทสโก ้ โลตสั  เอ็กซ์ตร้า  สาขาสงขลา 
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4.5. ผลการศึกษาขอ้มูลความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้ โลตสั  เอก็ซ์ตร้า  สาขาสงขลา 

4.6. ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งลกัษณะของลูกคา้กบัระดบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทส

โกโ้ลตสั  เอก็ซ์ตร้า สาขาสงขลา 

4.7. ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างความคุม้ค่าจากการจบัจ่ายใชส้อยกบัระดบัความภกัดีของ

ลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้ โลตสั  เอก็ซ์ตร้า  สาขาสงขลา 

4.8. ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งลกัษณะภายในร้านกบัระดบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทส

โก ้ โลตสั  เอก็ซ์ตร้า  สาขา  สงขลา 

 

4.1. ผลการศึกษาข้อมูลลักษณะส่วนบุคคลและพฤติกรรมการใช้บริการเทสโก้ โลตัส 

เอก็ซ์ตร้า สาขาสงขลา   

จากการศึกษาผูว้ิจยัไดส้รุปขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลและพฤติกรรมการใช้บริการเทสโก ้

โลตสั เอ็กซ์ตร้า สาขาสงขลา  ของผูต้อบแบบสอบถาม ในดา้นเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ 

รายไดต่้อเดือน ขนาดสมาชิกในครัวเรือน จ านวนบตัรสมาชิกท่ีเป็นเจา้ของ ประสบการณ์ใชบ้ริการ

เทสโก ้โลตสัฯ จ านวนคร้ังการใชใ้นการเลือกซ้ือสินคา้จากร้านคา้ต่างๆ จะเลือกซ้ือสินคา้จากเทส

โก ้โลตสัฯ จ านวนคร้ังการใช ้และสัดส่วนค่าใชจ่้าย เม่ือเทียบกบัร้านอ่ืน วิเคราะห์โดยการใชส้ถิติ

หาค่าความถ่ีและร้อยละ ไดด้งัตารางต่อไปน้ี 
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ตารางที ่4.1 แสดงขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลและพฤติกรรมการใชบ้ริการเทสโก ้โลตสัฯ          

                   สาขาสงขลา  ของผูต้อบแบบสอบถาม 

 (n=385) 

ข้อมูลส่วนบุคคล/พฤติกรรมการใช้บริการเทสโก้ โลตัสฯ จ านวน ร้อยละ 

เพศ 
     หญิง 258 67.00 

   ชาย 127 33.00 

   อายุ 
     18-24 ปี 58 15.00 

   25-34 ปี 185 48.10 
   35-44 ปี 78 20.30 
   45-54 ปี 36 9.40 
   55-64 ปี 24 6.20 
   65 ปีข้ึนไป 4 1.00 

 
  

ระดับการศึกษา    
   ต  ่ากวา่ปริญญาตรี 67 17.40 
   ระดบัปริญญาตรี 273 70.90 
   สูงกวา่ระดบัปริญญาตรี 45 11.70 

   อาชีพ  
     นกัเรียน/นกัศึกษา 45 11.70 

   เจา้หนา้ท่ีหน่วยงานราชการ/รัฐวสิาหกิจ 89 23.10 
   ลูกจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน 198 51.40 
   คา้ขาย/ธุรกิจ 35 9.10 
   พอ่บา้น/แม่บา้น/เกษียณ 16 4.20 
   อ่ืนๆ  2 0.50 
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ตารางที ่4.1 แสดงขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลและพฤติกรรมการใชบ้ริการเทสโก ้โลตสัฯ 

      สาขาสงขลา  ของผูต้อบแบบสอบถาม(ต่อ) 

ข้อมูลส่วนบุคคล/พฤติกรรมการใช้บริการเทสโก้ โลตัสฯ จ านวน ร้อยละ 

จ านวนสมาชิกในครัวเรือน 
     1-2 คน 66 17.20 

   3-4 คน 200 51.90 
   5-6 คน 73 19.00 
   7-8 คน 41 10.60 
   9 คนข้ึนไป 5 1.30 
จ านวนบัตรสมาชิก 

     1 ใบ 184 47.80 
   2 ใบ 106 27.50 
   3 ใบ 45 11.70 
   4 ใบ 36 9.40 
   อ่ืนๆ  14 3.60 
ประสบการณ์ใช้บริการเทสโก้ โลตัสฯ 

     10-20% 86 22.30 
   21-40% 114 29.60 
   41-60% 92 24.00 
   61-80% 64 16.60 
   81-100% 29 7.50 

รายได้ต่อเดือน  
     ต  ่ากวา่ 10,000 บาท 54 14.00 

   10,000-15,000 บาท 78 20.30 
   15,001-20,000 บาท 88 22.90 
   20,001-25,000 บาท 45 11.70 
   25,001-30,000 บาท 34 8.80 
   30,001 บาทข้ึนไป 86 22.30 
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ตารางที ่4.1 แสดงขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลและพฤติกรรมการใชบ้ริการเทสโก ้โลตสัฯ 

      สาขาสงขลา  ของผูต้อบแบบสอบถาม(ต่อ) 

(n=385) 

ข้อมูลส่วนบุคคล/พฤติกรรมการใช้บริการเทสโก้ โลตัสฯ จ านวน ร้อยละ 

จ านวนคร้ังการใช้ในการเลอืกซ้ือสินค้าจากร้านค้าต่างๆ จะเลอืกซ้ือ 
สินค้าจากเทสโก้ โลตัสฯ 

     1-2 คร้ัง 106 27.50 
   3-4 คร้ัง 139 36.10 
   5-6 คร้ัง 78 20.30 
   7-8 คร้ัง 43 11.20 
   9-10 คร้ัง 19 4.90 
จ านวนคร้ังในการเลอืกซ้ือสินค้าจากร้านค้าปลกีขนาดใหญ่ จะเลอืกซ้ือ
สินค้าจากเทสโก้ โลตัสฯ 

     1-2 คร้ัง 127 33.00 
   3-4 คร้ัง 100 26.00 
   5-6 คร้ัง 67 17.40 
   7-8 คร้ัง 55 14.30 
   9-10 คร้ัง 36 9.30 
สัดส่วนค่าใช้จ่าย ทีซ้ื่อสินค้าจากเทสโก้ โลตัสฯ เมื่อเทยีบกบัร้านอืน่ 

     10-20% 100 26.00 
   21-40% 123 31.90 
   41-60% 70 18.20 
   61-80% 76 19.70 
   81-100% 16 4.20 
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จากตารางท่ี 4.1 แสดงขอ้มูลส่วนบุคคลและพฤติกรรมการใช้บริการเทสโก ้โลตสัฯ ของ

ผูต้อบแบบสอบถาม เป็นกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการ เทสโกโ้ลตสั เอ็กซ์ตร้า สาขาสงขลา  จ  านวน 

385 คน สามารถจ าแนกขอ้มูลได ้ดงัน้ี 

เพศ  กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ี พบวา่เพศหญิงมีมากกวา่เพศชาย โดยสัดส่วนของเพศ

หญิงมีจ านวน 258 คน คิดเป็นร้อยละ 67.00 และเพศชายมีจ านวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 33.00  

อายุ  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอายุ 25-34 ปี จ  านวน 185 คน คิดเป็นร้อยละ 48.10 รองลงมา

มีอายุ 35-44 ปี จ  านวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 20.30 มีอายุ 18-24 ปี จ  านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 

15.10 มีอายุ 45-54 ปี จ  านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9.40 มีอายุ 55-64 ปี จ  านวน 24 คน คิดเป็นร้อย

ละ 6.20 และมีอาย ุ65 ปีข้ึนไป จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1 ตามล าดบั 

ระดับการศึกษา กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 273 คน คิด

เป็นร้อยละ 70.90 รองลงมามีการศึกษาต ่ากวา่ระดบัปริญญาตรี จ านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 11.40 

และมีการศึกษาในระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี จ  านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.70 ตามล าดบั  

อาชีพ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอาชีพลูกจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 198 คน คิดเป็น

ร้อยละ 51.40 รองลงมามีอาชีพเจา้หนา้ท่ีหน่วยงานราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 89 คน คิดเป็นร้อย

ละ 23.10 เป็นนกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.70 อาชีพคา้ขาย/ธุรกิจ จ านวน 35 

คน คิดเป็นร้อยละ 9.10   เป็นพ่อบา้น/แม่บา้น/เกษียณ จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.20 และ

ประกอบอาชีพอ่ืนๆ จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.50 ตามล าดบั   

รายได้ต่อเดือน กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือน 15,001-20,000 บาท จ านวน 88 คน 

คิดเป็นร้อยละ 22.90 รองลงมามีรายได ้30,001 บาทข้ึนไป จ านวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 22.30 มี

รายไดต่้อเดือน 10,000-15,000 บาท จ านวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 20.30 มีรายได ้20,001-25,000 

บาท จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.70 มีรายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท จ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 

14.00 และมีรายได ้25,001-30,000 บาท จ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 8.80 ตามล าดบั   

จ านวนสมาชิกในครัวเรือน กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีจ านวนสมาชิกในครอบครัว 3-4 คน 

จ านวน 200 คน คิดเป็นร้อยละ 51.90 รองลงมามีสมาชิกในครอบครัว 5-6 คน จ านวน 73 คน คิด
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เป็นร้อยละ 19.00 มีสมาชิกครอบครัว 1-2 คน จ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 17.20 มีสมาชิกใน

ครอบครัว 7-8 คน จ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 10.60  และมีสมาชิกในครอบครัว 9 คนข้ึนไปคิด

เป็นร้อยละ1.30 ตามล าดบั 

จ านวนบัตรสมาชิก กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีจ านวนบตัรสมาชิกท่ีเป็นเจา้ของ 1 ใบ จ านวน 

184 คน คิดเป็นร้อยละ 47.80 รองลงมามีจ านวนบตัรสมาชิกท่ีเป็นเจา้ของ 2 ใบ จ านวน 106 คน คิด

เป็นร้อยละ 27.50 มีจ านวนบตัรสมาชิกท่ีเป็นเจา้ของ 3 ใบ จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.70  มี

จ านวนบตัรสมาชิกท่ีเป็นเจา้ของ 4 ใบ จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9.40 และมีจ านวนบตัรสมาชิก

ท่ีเป็นเจา้ของจ านวนอ่ืนๆ จ านวน 14 คน ประมาณร้อยละ 3.60 ตามล าดบั   

ประสบการณ์การใช้บริการเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์ตร้า สาขาสงขลา กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มี

แนวโนม้แนะน าผูอ่ื้น 21-40% จ านวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 29.60 รองลงมา มีแนวโนม้แนะน า

ผูอ่ื้น 41-60% จ านวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 24.00  มีแนวโนม้แนะน าผูอ่ื้น 10-20% จ านวน 86  คน

คิดเป็นร้อยละ 22.30 มีแนวโนม้แนะน าผูอ่ื้น 61-80% จ านวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 16.60 และ มี

แนวโนม้แนะน าผูอ่ื้น 81-100% จ  านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.50 ตามล าดบั 

การเลือกซ้ือสินค้าจากร้านค้าต่างๆ จะเลือกซ้ือสินค้าจากเทสโก้โลตัส เอ็กซ์ตร้า สาขา

สงขลา  ในจ านวน 10 คร้ัง  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่จะใชบ้ริการเทสโก ้โลตสัฯ 3-4 คร้ัง จ านวน 139 

คน คิดเป็นร้อยละ 36.10 รองลงมาจะใชบ้ริการเทสโก ้โลตสัฯ 1-2 คร้ัง จ านวน 106 คน คิดเป็นร้อย

ละ 27.50 จะใชบ้ริการเทสโก ้โลตสัฯ 5-6 คร้ัง จ านวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 20.30 จะใชบ้ริการเทส

โก ้โลตสัฯ 7-8 คร้ัง จ  านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 11.20 และจะใชบ้ริการเทสโก ้โลตสัฯ 9-10 คร้ัง 

จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.90 ตามล าดบั   

การเลือกซ้ือสินค้าจากร้านค้าปลีกขนาดใหญ่ จะเลือกซ้ือสินค้าจากเทสโก้โลตัส เอ็กซ์ตร้า 

สาขาสงขลา ในจ านวน 10 คร้ัง กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่จะใชบ้ริการเทสโก ้โลตสัฯ 1-2 คร้ัง จ านวน

127 คน คิดเป็นร้อยละ 33.00 รองลงมาจะใชบ้ริการเทสโก ้โลตสัฯ 3-4 คร้ัง จ  านวน 100 คน คิดเป็น

ร้อยละ 26.00 จะใชบ้ริการเทสโก ้โลตสัฯ 5-6 คร้ัง จ านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 17.40 จะใชบ้ริการ
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เทสโก้ โลตสัฯ 7-8 คร้ัง จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 14.30 และจะใช้บริการเทสโก้ โลตสัฯ

จ านวน 9-10 คร้ัง จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9.40 ตามล าดบั  

สัดส่วนค่าใช้จ่ายทีซ้ื่อสินค้าจากเทสโก้ โลตัสฯ เมื่อเทียบกับร้านอื่น กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่

มีสัดส่วนค่าใช้จ่าย 21-40 เปอร์เซ็นต ์จ านวน 123 คน คิดเป็นร้อยละ 31.90 รองลงมามีสัดส่วน

ค่าใช้จ่าย 10-20 เปอร์เซ็นต์ จ  านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 26.00 มีสัดส่วนค่าใช้จ่าย 61-80 

เปอร์เซ็นต ์จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 19.70 มีสัดส่วนค่าใชจ่้าย 41-60 เปอร์เซ็นต ์จ านวน 70 คน 

คิดเป็นร้อยละ 18.20 และมีสัดส่วนค่าใชจ่้าย 81-100 เปอร์เซ็นต ์จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.20 

ตามล าดบั  

4.2. ผลการศึกษาข้อมูลทัศนคติโดยภาพรวมทีม่ต่ีอบัตรสมาชิกคลบัการ์ด 

ตารางที ่4.2 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นดา้นทศันคติโดยภาพรวม  

      ท่ีมีต่อบตัรสมาชิกคลบัการ์ด 
(n=385) 

ด้านทศันคติโดยภาพรวมทีม่ีต่อบัตรสมาชิกคลบัการ์ด 
ระดับความคิดเห็น 

x̄  S.D. ระดับ 
1. บตัรสมาชิกคลบัการ์ดเอ้ือประโยชน์ต่อเทสโก ้
โลตสั ในการ  เก็บขอ้มูลของลูกคา้เท่านั้น 

3.61 0.745 มาก 

2. บตัรสมาชิกคลบัการ์ดมีเง่ือนไขมากมายก่อนท่ีลูกคา้
จะน าไปแลกรางวลัได ้

3.47 0.826 มาก 

3. บตัรสมาชิกคลบัการ์ดช่วยใหธุ้รกิจมีก าไรเพิ่มข้ึน
เท่านั้น 

3.31 0.740 ปานกลาง 

4. บตัรสมาชิกคลบัการ์ดช่วยใหท้่านไดซ้ื้อสินคา้
ภายใตเ้ง่ือนไขท่ีดีท่ีสุด 

3.48 0.696 มาก 

5. บตัรสมาชิกคลบัการ์ดท าใหท้่านรู้สึกเป็นลูกคา้คน
พิเศษ 

3.32 0.718 ปานกลาง 

6. บตัรสมาชิกคลบัการ์ดแสดงใหเ้ห็นวา่ธุรกิจให้
ความส าคญักบัการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ 

3.50 0.757 มาก 
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ตารางที ่4.2 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นดา้นทศันคติโดยภาพรวม  

      ท่ีมีต่อบตัรสมาชิกคลบัการ์ด (ต่อ) 

(n=385) 

ด้านทศันคติโดยภาพรวมทีม่ีต่อบัตรสมาชิกคลบัการ์ด 
ระดับความคิดเห็น 

x̄  S.D. ระดับ 
7. บตัรสมาชิกคลบัการ์ดท าใหท้่านรู้สึกพึงพอใจกบั
เทสโก ้โลตสั  เอก็ซ์ตร้า มากข้ึน 

3.75 2.986 มาก 

8. บตัรสมาชิกคลบัการ์ดมีประโยชน์เพราะท าใหเ้ทส
โก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า  เขา้ใจลูกคา้ไดดี้ยิง่ข้ึน 

3.52 0.733 มาก 

รวม 3.50 1.025 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.2 พบว่า ผูท่ี้มาใช้บริการ เทสโก้ โลตสั เอ็กซ์ตร้า สาขาสงขลาและเป็น
สมาชิกคลบัการ์ด มีทศันคติโดต่อบตัรสมาชิกคลบัการ์ด โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 
3.50 เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า  บัตรสมาชิกคลับการ์ดท าให้รู้สึกพึงพอใจกับเทสโก้ โลตัส 
เอก็ซ์ตร้า มากข้ึน ค่าเฉล่ียสูงสุดอยูท่ี่ 3.75 รองลงมาคือ บตัรสมาชิกคลบัการ์ดเอ้ือประโยชน์ต่อเทส
โก ้โลตสั ในการเก็บขอ้มูลของลูกคา้เท่านั้น มีค่าเฉล่ีย 3.61 และบตัรสมาชิกคลบัการ์ดช่วยให้ธุรกิจ
มีก าไรเพิ่มข้ึนเท่านั้น มีค่าเฉล่ียต ่าสุดอยูท่ี่ 3.31  

 

4.3. ผลการศึกษาข้อมูลความคุ้มค่าจากการจับจ่ายใช้สอยที่เทสโก้โลตัส เอก็ซ์ตร้า สาขา 

สงขลา 

ขอ้มูลจากการส ารวจความคุม้ค่าจากการจบัจ่ายใช้สอยท่ีเทสโก้โลตสั เอ็กซ์ตร้า สาขา 

สงขลา ซ่ึงประกอบไปดว้ย 4 ดา้น คือ ค่าใช้จ่ายในการเปล่ียนไปใชบ้ริการร้านอ่ืนท่ีไม่ใช่ เทสโก ้

โลตสั เอ็กซ์ตร้า การส่งเสริมการตลาด นโยบายการก าหนดราคาสินคา้ และการให้ความส าคญั

เก่ียวกบัผลประโยชน์ทางการเงินจากการซ้ือสินคา้ มีรายละเอียดและขอ้มูลดงัตารางท่ี 4.3 
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ตารางที ่4.3 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นดา้นความคุม้ค่าจากการ 

      จบัจ่ายใชส้อยท่ีเทสโกโ้ลตสั เอก็ซ์ตร้า โดยรวม 

(n=385) 

 

จากตารางท่ี 4.3 พบว่าผูท่ี้มาใช้บริการ เทสโก้ โลตสั เอ็กซ์ตร้า สาขาสงขลาและเป็น

สมาชิกคลับการ์ด มีระดับความคิดเห็นด้านความคุ้มค่าจากการจบัจ่ายใช้สอยท่ีเทสโก้โลตัส 

เอ็กซ์ตร้า สาขา สงขลา โดยภาพรวมระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 3.40  เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า

ระดับความคิดเห็นด้านการส่งเสริมการตลาดมีค่าเฉล่ียสูงสุดอยู่ท่ี 3.53 รองลงมาด้านการให้

ความส าคญัเก่ียวกบัผลประโยชน์ทางการเงินจากการซ้ือสินคา้ ค่าเฉล่ีย 3.48 และดา้นค่าใชจ่้ายใน

การเปล่ียนไปใชบ้ริการร้านอ่ืนท่ีไม่ใช่ เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า มีค่าเฉล่ียต ่าสุดอยูท่ี่ 3.26 

ผูว้ิจยัท าการศึกษาระดบัความคิดเห็นดา้นความคุม้ค่าจากการจบัจ่ายใชส้อยท่ีเทสโกโ้ลตสั 

เอก็ซ์ตร้า สาขา สงขลา ในรายละเอียดเป็นรายดา้น มีผลการศึกษาดงัตารางท่ี 4.4 

 

 

 

ด้านความคุ้มค่าจากการจับจ่ายใช้สอยที่

เทสโก้ โลตัส เอก็ซ์ตร้า 

ระดับความคิดเห็น 

x̄  S.D. ระดับ 

1. ค่าใชจ่้ายในการเปล่ียนไปใชบ้ริการร้านอ่ืนท่ี
ไม่ใช่ เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า 

3.26 0.792 ปานกลาง 

2. การส่งเสริมการตลาด 3.53 0.667 มาก 

3. นโยบายการก าหนดราคาสินคา้ 3.34 0.721 ปานกลาง 

4. การใหค้วามส าคญัเก่ียวกบัผลประโยชน์ทาง
การเงินจากการซ้ือสินคา้ 

3.48 0.937 มาก 

รวม 3.40 0.779 ปานกลาง 
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ตารางที ่4.4  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นดา้นความคุม้ค่าจากการ 

       จบัจ่ายใชส้อยท่ีเทสโกโ้ลตสั เอก็ซ์ตร้า เร่ืองค่าใชจ่้ายในการเปล่ียนไปใชบ้ริการร้าน 

                     อ่ืนท่ีไม่ใช่ เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า (Switching cost) 

(n=385) 

 
 จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ระดบัความคิดเห็นเร่ืองค่าใชจ่้ายในการเปล่ียนไปใชบ้ริการร้านอ่ืน 

ท่ีไม่ใช่ เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า โดยภาพรวมมีระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 3.26  เม่ือพิจารณารายดา้น
พบว่า มีระดับความคิดเห็นเร่ืองการไม่มีเวลาหาข้อมูลเพื่อเปรียบเทียบระหว่างเทสโก้ โลตัส 
เอก็ซ์ตร้ากบัร้านอ่ืน มีค่าเฉล่ียสูงสุดอยูท่ี่ 3.55 และคิดวา่ตอ้งใชเ้วลานาน ในการท าความคุน้เคยกบั
ร้านใหม่ มีค่าเฉล่ียต ่าสุดอยูท่ี่ 3.15  
 

 

 

 

 

ค่าใช้จ่ายในการเปลีย่นไปใช้บริการร้าน

อืน่ทีไ่ม่ใช่ เทสโก้ โลตัส เอ็กซ์ตร้า 

ระดับความคิดเห็น 

x̄  S.D. ระดับ 

 
     

1. ท่านไม่มีเวลาหาขอ้มูลทุกดา้นเพื่อเปรียบเทียบ
ระหวา่งเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้ากบัร้านอ่ืน 

3.55 0.759 มาก 

2. ท่านคิดวา่การเปล่ียนไปใชบ้ริการร้านอ่ืน อาจ
มีค่าใชจ่้ายแฝงหรือตอ้งเสียค่าธรรมเนียมเพิ่ม 

3.19 0.765 ปานกลาง 

3. ท่านคิดวา่ตอ้งใชเ้วลานาน ในการท า
ความคุน้เคยกบัร้านใหม่  

3.15 0.783 ปานกลาง 

4. ท่านคิดวา่การเปล่ียนไปซ้ือสินคา้ร้านอ่ืน ท า
ใหท้่านสูญเสียคะแนนหรือแตม้ท่ีสะสมในบตัร
สมาชิกของเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์ตร้า 

3.15 0.861 ปานกลาง 

รวม 3.26 0.792 ปานกลาง 
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 ตารางที ่4.5  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นดา้นความคุม้ค่าจากการ 

        จบัจ่ายใชส้อยท่ีเทสโกโ้ลตสั เอก็ซ์ตร้า เร่ืองการส่งเสริมการตลาด 

(n=385) 

 
จากตารางท่ี 4.5 พบวา่ระดบัความคิดเห็นเร่ืองการส่งเสริมการตลาด โดยภาพรวมอยูใ่น 

ระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.53  เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า มีระดับความคิดเห็นเร่ืองเทสโก้ โลตสั 
เอ็กซ์ตร้ามีสินคา้ร่วมจดักิจกรรมส่งเสริมการตลาดอยูเ่สมอ ค่าเฉล่ียสูงสุดอยูท่ี่ 3.69 และคิดวา่เทส
โก ้โลตสั เอ็กซ์ตร้ามีสินคา้ลดราคา หรือราคาพิเศษท่ีไม่สามารถหาไดจ้ากร้านอ่ืน มีค่าเฉล่ียต ่าสุด
อยูท่ี่ 3.35 
  
 

 

 

การส่งเสริมการตลาด ระดับความคิดเห็น 
x̄  S.D. ระดับ 

 
  

 
1. เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้ามีการลดราคาและกิจกรรมส่งเสริม
การตลาดกบั สินคา้หลากหลายชนิด 

3.67 0.644 มาก 

2. เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้ามีสินคา้ร่วมจดักิจกรรมส่งเสริม
การตลาดอยูเ่สมอ 

3.69 0.609 มาก 

3. เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้ามีสินคา้ลดราคา หรือราคาพิเศษท่ีท่าน
ไม่สามารถหาไดจ้ากร้านอ่ืน 

3.35 0.755 ปานกลาง 

4. เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้ามีขอ้เสนอพิเศษจากบตัรคลบัการ์ดท่ี
ดึงดูดใจ เช่น รางวลั ส่วนลด รางวลัจากการซ้ือประจ า บตัรสะสม
คะแนน 

3.56 0.69 มาก 

5. บ่อยคร้ังท่ีท่านไดรั้บประโยชน์จากขอ้เสนอพิเศษของจากบตัร
คลบัการ์ดของเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า 

3.36 0.636 ปานกลาง 

รวม 3.53 0.667 มาก 
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ตารางที ่4.6  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นดา้นความคุม้ค่าจากการ 

       จบัจ่ายใชส้อยท่ีเทสโกโ้ลตสั เอก็ซ์ตร้า เร่ืองนโยบายการก าหนดราคาสินคา้ 

(n=385) 

 
จากตารางท่ี 4.6 พบวา่ระดบัความคิดเห็นเร่ืองนโยบายการก าหนดราคาสินคา้โดยภาพ 

รวมอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 3.34  เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ มีระดบัความคิดเห็นเร่ืองเทส
โก ้โลตสั เอ็กซ์ตร้าเสนอราคาเหมาะสมกบัคุณภาพของสินคา้ ค่าเฉล่ียสูงสุดอยูท่ี่ 3.44 และเทสโก ้
โลตสั เอก็ซ์ตร้ามีสินคา้ถูกกวา่ร้านอ่ืน มีค่าเฉล่ียต ่าสุดอยูท่ี่ 3.20  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

นโยบายการก าหนดราคาสินค้า ระดับความคิดเห็น 
x̄  S.D. ระดับ 

 
  

 
1. เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้าขายสินคา้ราคาถูกกวา่ร้านอ่ืน  3.20 0.814 ปานกลาง 

2. เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า เสนอราคาเหมาะสมกบัคุณภาพของสินคา้ 3.44 0.705 ปานกลาง 

3. เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า ก าหนดราคาสินคา้ตามท่ีท่านคาดคะเนไว ้ 3.37 0.644 ปานกลาง 

รวม 3.34 0.721 ปานกลาง 
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ตารางที ่4.7  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นดา้นความคุม้ค่า 

       จากการจบัจ่ายใชส้อยท่ีเทสโกโ้ลตสั เอก็ซ์ตร้า เร่ืองการใหค้วามส าคญัเก่ียวกบั 

       ผลประโยชน์ทางการเงินจากการซ้ือสินคา้ 

(n=385) 

 

จากตารางท่ี 4.7 พบวา่ระดบัความคิดเห็นเร่ืองการให้ความส าคญัเก่ียวกบัผลประโยชน์ทาง
การเงินจากการซ้ือสินคา้โดยภาพอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.48 เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า มี
ระดบัความคิดเห็นเร่ืองการเลือกซ้ือสินคา้โดยยึดร้านคา้ท่ีเสนอสินคา้ท่ีลูกคา้ตอ้งการ ณ ระดบัท่ีดี

การให้ความส าคัญเกี่ยวกบัผลประโยชน์ทางการเงินจาก

การซ้ือสินค้า 

ระดับความคิดเห็น 

x̄  S.D. ระดับ 

1. ท่านรู้สึกวา่ การท่ีท่านยงัคงเป็นสมาชิกคลบัการ์ด ท า
ใหท้่านไดรั้บขอ้เสนอท่ีดี 

3.55 0.713 มาก 

2. ท่านเปรียบเทียบความคุม้ค่าท่ีไดรั้บจากจ านวนเงินท่ี
ท่านตอ้งจ่ายระหวา่งเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า กบัร้านอ่ืนๆ 

3.53 0.688 มาก 

3. ท่านไดป้ระโยชน์จากการเปรียบเทียบราคาสินคา้จาก
ร้านต่างๆ  

3.48 0.641 ปานกลาง 

4. ท่านเลือกซ้ือสินคา้จาก เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า เพราะ
ใหข้อ้เสนอท่ีดีท่ีสุดในเวลานั้น 

3.48 0.662 มาก 

5. ท่านเลือกซ้ือสินคา้จากร้านคา้โดยยดึร้านคา้ท่ีเสนอ
สินคา้ท่ีท่านตอ้งการ ณ  ระดบัราคาท่ีดีท่ีสุด 

3.68 0.739 มาก 

6. ท่านคิดวา่ ขอ้เสนอ/รางวลัจากบตัรคลบัการ์ดของ เทส
โก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า เป็นไปตามท่ีท่านหวงัไวใ้นตอนแรก 

3.33 0.622 ปานกลาง 

7. ท่านคิดวา่ ท่านไดรั้บขอ้เสนอท่ีดีกวา่ลูกคา้รายอ่ืนท่ี
ไม่ไดเ้ป็นสมาชิกคลบัการ์ดของ เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า 

3.32 0.725 ปานกลาง 

8. ท่านรู้สึกวา่ ขอ้เสนอของบตัรสมาชิกคลบัการ์ดเป็นไป
ตามท่ีท่านตอ้งการ 

3.48 2.707 มาก 

รวม 3.48 0.937 มาก 
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ท่ีสุดในเวลานั้น มีค่าเฉล่ียสูงสุดอยูท่ี่ 3.68 และมีความคิดเห็นวา่ไดรั้บขอ้เสนอท่ีดีกวา่ลูกคา้รายอ่ืน
ท่ีไม่ไดเ้ป็นสมาชิกคลบัการ์ดของเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า มีค่าเฉล่ียต ่าสุดอยูท่ี่ 3.32  
  

4.4. ผลการศึกษาข้อมูลด้านลกัษณะภายในเทสโก้โลตัส เอก็ซ์ตร้า สาขา สงขลา 

ขอ้มูลจากการส ารวจลกัษณะบรรยากาศภายในเทสโกโ้ลตสั เอ็กซ์ตร้า สาขา สงขลา ซ่ึง

ประกอบไปดว้ย 3 ดา้น คือ ความสะดวกสบาย ผลิตภณัฑ์ท่ีจ  าหน่าย และการบริการ มีรายละเอียด

และขอ้มูลดงัต่อไปน้ี 

ตารางที ่4.8  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นดา้นลกัษณะภายใน 

      เทสโกโ้ลตสั เอก็ซ์ตร้า โดยรวม 

(n=385) 

 

จากตารางท่ี 4.8 พบว่าผูท่ี้มาใช้บริการ เทสโก้ โลตัส เอ็กซ์ตร้า สาขาสงขลาและเป็น

สมาชิกคลบัการ์ด มีระดบัความคิดเห็นดา้นลกัษณะบรรยากาศภายในเทสโกโ้ลตสั เอ็กซ์ตร้า สาขา 

สงขลา โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.58 เม่ือพิจารณารายดา้น ดา้นความสะดวกสบายมี

ค่าเฉล่ียสูงสุดอยูท่ี่ 3.68 และในดา้นการบริการมีค่าเฉล่ียต ่าสุดอยูท่ี่ 3.44 

ผูว้จิยัท าการศึกษาระดบัความคิดเห็นดา้นลกัษณะบรรยากาศภายในเทสโกโ้ลตสั เอ็กซ์ตร้า 

สาขา สงขลา ในรายละเอียดเป็นรายดา้น มีผลการศึกษาดงัน้ี 

 

ด้านลกัษณะภายในร้านค้า ระดับความคิดเห็น 
x̄  S.D. ระดับ 

1. ความสะดวกสบาย 3.68 0.710 มาก 

2. ผลิตภณัฑท่ี์จ าหน่าย 3.63 0.653 มาก 

3. การบริการ 3.44 0.678 มาก 

รวม 3.58 0.678 มาก 
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ตารางที ่4.9  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นดา้นลกัษณะภายใน 

      เทสโกโ้ลตสั เอก็ซ์ตร้า เร่ืองความสะดวกสบาย 

(n=385) 

ความสะดวกสบาย ระดับความคิดเห็น 
x̄  S.D. ระดับ 

1. เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า มีระบบบริการส่งสินคา้ถึงบา้นท่ีดี           3.43 0.722 มาก 
2. เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า ตั้งอยูใ่กลบ้า้นหรือใกลท่ี้ท างาน 3.73 0.775 มาก 

3. เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า มีหรืออยูใ่กลส้ถานบริการอ่ืนท่ีท่านตอ้งการ  
เช่น ร้านขายยา  ธนาคาร เป็นตน้ 

3.77 0.74 มาก 

4. เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า มีพนกังานบริการเพียงพอเพ่ือใหบ้ริการลกูคา้ 3.69 0.678 มาก 

5. การจดัร้านของ เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า ท าใหค้น้หาสินคา้ท่ีตอ้งการ
ไดง่้าย 

3.68 0.713 มาก 

6. เวลาท าการของ เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้าสร้างความสะดวกใหก้บัลกูคา้ 3.84 0.676 มาก 

7. เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้ามีบริการท่ีจอดรถเพียงพอต่อจ านวนของลูกคา้ 3.70 0.764 มาก 

8. เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้ามีบริการการช าระค่าสินคา้หลายรูปแบบ เช่น 
เงินสด, บตัรเครดิต, บตัรเดบิต เป็นตน้  

3.87 0.684 มาก 

9. ขนาดพ้ืนท่ีของ เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้าท าใหท่้านคน้หาสินคา้ท่ี
ตอ้งการไดง่้าย 

3.72 0.662 มาก 

10. เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้ามีบริการสัง่ซ้ือหลายช่องทางไวบ้ริการลกูคา้ 
เช่น สัง่สินคา้ออนไลน์,โทรสัง่ทางโทรศพัท ์เป็นตน้ 

3.35 0.688 มาก 

รวม 3.68 0.710 มาก 
 
จากตารางท่ี 4.9 พบวา่ระดบัความคิดเห็นเร่ืองความสะดวกสบายโดยภาพรวมอยูใ่นระดบั

มาก มีค่าเฉล่ีย 3.68 เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์ตร้ามีบริการการช าระค่าสินคา้
หลายรูปแบบ เช่น  เงินสด, บตัรเครดิต, บตัรเดบิต เป็นตน้ มีค่าเฉล่ียสูงสุดอยู่ท่ี 3.87 และเทสโก ้
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โลตสั เอ็กซ์ตร้ามีบริการสั่งซ้ือหลายช่องทางไวบ้ริการลูกคา้ เช่น สั่งสินคา้ออนไลน์,โทรสั่งทาง
โทรศพัท ์เป็นตน้ มีค่าเฉล่ียต ่าสุดอยูท่ี่ 3.35  

 
ตารางที ่4.10  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นดา้นลกัษณะภายใน 

        เทสโกโ้ลตสั เอก็ซ์ตร้า ดา้นผลิตภณัฑท่ี์จ าหน่าย 

(n=385) 

ด้านผลติภัณฑ์ทีจ่ าหน่าย ระดับความคิดเห็น 
x̄  S.D. ระดับ 

 
  

 

1. โดยภาพรวม สินคา้ทั้งหมดท่ีวางจ าหน่ายใน เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า 

มีคุณภาพดี 

3.61 0.636 มาก 

2. สินคา้ของ เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้ามีการเปล่ียนสินคา้หมวดของสด 

หรือสินคา้ท่ีอายสุั้นตลอดเวลา ท าใหสิ้นคา้ท่ีวางขายสดใหม่อยูเ่สมอ 

3.61 0.641 มาก 

3. เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า มีสินคา้หลากหลายประเภท 3.73 0.637 มาก 

4. สินคา้ทุกรายการของ เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า มีสินคา้ส ารองไวพ้อกบั 

ความตอ้งการ 

3.57 0.647 มาก 

5. สินคา้ของช าของ เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า มีหลากหลายยีห่อ้ใหเ้ลือก 3.72 0.676 มาก 

6. เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า มีผลิตภณัฑใ์หม่ๆ และทนัสมยั ไวใ้หบ้ริการ 3.68 0.673 มาก 

7. เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า มีตราสินคา้ท่ีท่านช่ืนชอบเป็นพิเศษ 3.49 0.658 มาก 

รวม 3.63 0.653 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.10  พบวา่ระดบัความคิดเห็นเร่ืองผลิตภณัฑ์ท่ีจ  าหน่าย โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดบัเห็นด้วย มีค่าเฉล่ีย 3.68 เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า ระดบัความคิดเห็นเร่ืองเทสโก ้โลตสั 
เอ็กซ์ตร้า มีสินคา้หลากหลายประเภทมีค่าเฉล่ียสูงสุดอยู่ท่ี 3.73 และเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์ตร้ามีตรา
สินคา้ท่ีช่ืนชอบเป็นพิเศษ มีค่าเฉล่ียต ่าสุดอยูท่ี่ 3.49  
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ตารางที ่4.11  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นดา้นลกัษณะภายใน 

                       เทสโกโ้ลตสั เอก็ซ์ตร้า เร่ืองการบริการ 

(n=385) 

ด้านการบริการ ระดับความคิดเห็น 
x̄  S.D. ระดับ 

 
  

 

1. ท่านรู้สึกปลอดภยัในการท าธุรกรรมการเงินกบั เทสโก ้โลตสั  
เอก็ซ์ตร้า 

3.58 0.616 มาก 

2. พนกังานสามารถแกไ้ขขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ไดท้นัที  3.38 0.708 ปานกลาง 

3. เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้าเต็มใจท่ีจะใหลู้กคา้น าสินคา้มาเปล่ียนหรือคืน
เงินได ้

3.40 0.733 ปานกลาง 

4. เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้าแสดงความจริงใจในการแกปั้ญหาใหลู้กคา้ 3.38 0.705 ปานกลาง 

5. การใหบ้ริการของ เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้าอยูใ่นระดบัดีเยีย่ม 3.44 0.589 มาก 

รวม 3.44 0.670 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.11 พบวา่ระดบัความคิดเห็นเร่ืองการบริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มี

ค่าเฉล่ีย 3.44 เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่า ระดบัความคิดเห็นเร่ืองรู้สึกปลอดภยัในการท าธุรกรรม
การเงินกับ เทสโก้ โลตสั  เอ็กซ์ตร้า มีค่าเฉล่ียสูงสุดอยู่ท่ี 3.58 และมีความคิดเห็นว่าพนักงาน
สามารถแกไ้ขขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ไดท้นัที มีค่าเฉล่ียต ่าสุดอยูท่ี่ 3.38  
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4.5. การวเิคราะห์ระดับความคดิเห็นด้านความภักดีของลูกค้าทีม่ต่ีอเทสโก้ โลตัส 

เอก็ซ์ตร้า สาขาสงขลา 

ตารางที ่4.12 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นดา้นความภกัดี 

       ของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า สาขาสงขลา 

(n=385) 

ด้านความภักดีของลูกค้าทีม่ีต่อเทสโก้ โลตัสฯ ระดับความคิดเห็น 
x̄  S.D. ระดับ 

1. ดา้นทศันคติ 3.43 0.767 ปานกลาง 

2. ดา้นพฤติกรรม 3.28 0.787 ปานกลาง 
3. ความภกัดีต่อร้านคา้ 3.37 0.674 ปานกลาง 

รวม 3.36 0.743 ปานกลาง 
 

จากตารางท่ี 4.12 พบว่าผูท่ี้มาใช้บริการ เทสโก้ โลตสั เอ็กซ์ตร้า สาขาสงขลาและเป็น

สมาชิกคลบัการ์ด มีระดบัความคิดเห็นโดยภาพรวมระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 3.36 เม่ือพิจารณาราย

ดา้นพบวา่ ความภกัดีดา้นทศันคติ มีค่าเฉล่ียสูงสุดอยูท่ี่ 3.43 และความภกัดีดา้นพฤติกรรม มีค่าเฉล่ีย

ต ่าสุดอยูท่ี่ 3.28 

ผูว้ิจยัท าการศึกษาระดบัความคิดเห็นความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก้ โลตสั เอ็กซ์ตร้า 

สาขาสงขลา ในรายละเอียดเป็นรายดา้น มีผลการศึกษาดงัน้ี 
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ตารางที ่4.13  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้ 

         โลตสั เอก็ซ์ตร้า สาขาสงขลา ต่อความภกัดีดา้นทศันคติ 

(n=385) 

ความภักดีด้านทศันคติ ระดับความคิดเห็น 
x̄  S.D. ระดับ 

1. ท่านรู้สึกวา่เป็นลูกคา้ประจ าของ เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า 3.50 0.810 มาก 
2. ท่านรู้สึกวา่ไม่วา่จะเกิดอะไรข้ึนท่านจะยงัคงเป็นลูกคา้
ประจ าของ เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์ตร้า 

3.35 0.724 ปานกลาง 

รวม 3.43 0.767 มาก 

จากตารางท่ี 4.13 พบว่าระดบัความคิดเห็นต่อความภกัดีดา้นทศันคติ โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.43 เม่ือพิจารณารายด้านพบว่าลูกคา้รู้สึกว่าเป็นลูกคา้ประจ าของ เทสโก ้
โลตสั เอ็กซ์ตร้า มีค่าเฉล่ียสูงสุดอยูท่ี่ 3.50 และรู้สึกวา่ไม่วา่จะเกิดอะไรข้ึนลูกคา้จะยงัคงเป็นลูกคา้
ประจ าของเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า มีค่าเฉล่ียต ่าสุดอยูท่ี่ 3.35 

 

ตารางที ่4.14  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความความคิดเห็นของลูกคา้ 

        ท่ีมีต่อเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า สาขา สงขลา  ต่อความภกัดีดา้นพฤติกรรม 

(n=385) 

ความภักดีด้านพฤติกรรม ระดับความคิดเห็น 
x̄  S.D. ระดับ 

1. ท่านพดูถึง เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้าในทางท่ีดีกบัผูอ่ื้น 3.63 0.661 มาก 
2. ท่านแนะน าใหผู้อ่ื้นมาใชบ้ริการ เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า
กรณีมีผูข้อค าปรึกษาจากท่าน 

3.48 0.670 มาก 

3. ท่านแนะน าเพื่อนๆ หรือญาติมาใชบ้ริการ เทสโก ้โลตสั 
เอก็ซ์ตร้า 

3.54 0.665 มาก 

4. บ่อยคร้ังท่ีท่านแนะน าผูอ่ื้นใหม้าใชบ้ริการ เทสโก ้โลตสั 
เอก็ซ์ตร้า 

3.46 0.680 มาก 
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ตารางที ่4.14  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความความคิดเห็นของลูกคา้ 

        ท่ีมีต่อเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า สาขา สงขลา  ต่อความภกัดีดา้นพฤติกรรม (ต่อ) 

(n=385) 

ความภักดีด้านพฤติกรรม ระดับความคิดเห็น 
x̄  S.D. ระดับ 

5. ท่านพยายามโนม้นา้วเพื่อน คนในครอบครัวหรือเพื่อน
ร่วมงานให้เปล่ียนมาซ้ือสินคา้ 

3.17 0.796 ปานกลาง 

6. ท่านยงัคงใชบ้ริการ เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้าอยา่งต่อเน่ือง
แมว้า่ราคาสินคา้และบริการจะเพิ่มข้ึน  

3.27 0.889 ปานกลาง 

7. ท่านเตม็ใจท่ีจะซ้ือสินคา้ในราคาท่ีแพงกวา่จากเทสโก ้
โลตสั เอก็ซ์ตร้า 

2.86 0.972 ปานกลาง 

8. ท่านเตม็ใจจะจ่ายเพิ่มเพื่อซ้ือสินคา้จากเทสโก ้โลตสั 
เอก็ซ์ตร้าหากราคาของสินคา้และบริการ เทสโก ้โลตสั 
เอก็ซ์ตร้าสูงข้ึน ท่านเตม็ใจท่ีจะจ่ายในราคาท่ีแพงกวา่ 

2.83 0.965 ปานกลาง 

รวม 3.28 0.787 ปานกลาง 
 

จากตารางท่ี 4.14 พบวา่ระดบัคิดเห็นต่อความภกัดีดา้นพฤติกรรม โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั
ปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 3.28 เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ลูกคา้พดูถึง เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้าในทางท่ีดี
กับผูอ่ื้นค่าเฉล่ียสูงสุดอยู่ท่ี 3.63 และลูกค้าเต็มใจจะจ่ายเพิ่มเพื่อซ้ือสินค้าจากเทสโก้ โลตัส 
เอก็ซ์ตร้าหากราคาของสินคา้และบริการ เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์ตร้าสูงข้ึน โดยลูกคา้เต็มใจท่ีจะจ่ายใน
ราคาท่ีแพงกวา่มีค่าเฉล่ียต ่าสุดอยูท่ี่ 2.83  
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ตารางที ่4.15  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความความคิดเห็นของลูกคา้ 

         ท่ีมีต่อเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์ตร้า สาขา สงขลา ดา้นความภกัดีต่อร้านคา้ 

(n=385) 

ด้านความภักดีต่อร้านค้า ระดับความคิดเห็น 
x̄  S.D. ระดับ 

1. จากร้านคา้ประเภทเดียวกนัท่ีท่านรู้จกั ท่านรู้สึกวา่ 
 เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้ามีขอ้เสนอในเร่ืองคุณภาพและราคา
ท่ีดีกวา่ 

3.26 0.715 ปานกลาง 

2. จากประสบการณ์ท่ีผา่นมาท่านรู้สึกพึงพอใจมากกบั เทส
โก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า 

3.48 0.633 มาก 

รวม 3.37 0.674 ปานกลาง 
 

จากตารางท่ี 4.15 พบว่าระดบัคิดเห็นดา้นความภกัดีต่อร้านคา้ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั
ปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 3.37 เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ จากประสบการณ์ท่ีผา่นมาลูกคา้รู้สึกพึงพอใจ
มากกบั เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์ตร้า มีค่าเฉล่ียสูงสุดอยู่ท่ี 3.48 และจากร้านคา้ประเภทเดียวกนัท่ีลูกคา้
รู้จกั ลูกคา้รู้สึกว่า เทสโก ้โลตสั  เอ็กซ์ตร้า มีขอ้เสนอในเร่ืองคุณภาพและราคาท่ีดีกว่า มีค่าเฉล่ีย
ต ่าสุดอยูท่ี่ 3.26  

4.6. ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างลกัษณะของลูกค้า กบัความภักดีของลูกค้าทีม่ต่ีอ
เทสโก้โลตัส เอก็ซ์ตร้า สาขาสงขลา 

ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งลกัษณะของลูกคา้ กบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก้

โลตสั เอ็กซ์ตร้า สาขาสงขลา ในกลุ่มผูม้าใช้บริการผูว้ิจยัไดห้าความสัมพนัธ์ขอ้มูลลกัษณะส่วน

บุคคล ในดา้นขนาดครัวเรือน, อายุ, จ  านวนบตัรสมาชิกท่ีเป็นเจา้ของ และทศันคติท่ีมีต่อโปรแกรม

การรักษาความภกัดี ซ่ึงมีรายละเอียดขอ้มูลต่อไปน้ี 
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ตารางที ่4.16  แสดงผลความสัมพนัธ์ระหวา่งลกัษณะของลูกคา้กบัความภกัดีของลูกคา้เทสโก ้  

โลตสัฯ โดยจ าแนกตามขนาดครัวเรือน 

         

ระดับความภักด ี
ขนาดครัวเรือน  

F 
 

Sig. 1-2 คน 3-4 คน 5-6 คน 7-8 คน 9 คนข้ึนไป 
1. ดา้นพฤติกรรม 3.33 3.24 3.40 3.29 2.88 1.589 0.177 
2. ดา้นทศันคติ 3.41 3.44 3.45 3.40 3.00 0.557 0.694 
3. ความภกัดีร้านคา้ 3.38 3.36 3.43 3.33 3.10 0.517 0.723 

ภาพรวม 3.37 3.34 3.42 3.33 2.99 0.897 0.466 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.16 ผลจากการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% พบว่า

ระดบัความภกัดีของลูกคา้เทสโก ้โลตสัฯ โดยรวมมีค่า Sig. มากกวา่ 0.05 สามารถสรุปไดว้า่ ลูกคา้

ท่ีมีขนาดสมาชิกในครัวเรือนแตกต่างกนัมีความภกัดีต่อเทสโกโ้ลตสั เอ็กซ์ตร้า สาขา สงขลาไม่

แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี  0.05  

ตารางที ่4.17  แสดงผลความสัมพนัธ์ระหวา่งลกัษณะของลูกคา้กบัความภกัดีของลูกคา้เทสโก ้  

โลตสัฯ โดยจ าแนกตามอายุ 

           

 
ระดับความภักด ี

อายุ   
F 

 
Sig. 18-24 

ปี 
25-34  
ปี 

35-44 
ปี 

45-54 
ปี 

55-64 
ปี 

65  
ปีข้ึนไป 

1.ดา้นพฤติกรรม 3.12 3.38 3.16 3.09 3.63 3.32 5.213 0.000* 
2. ดา้นทศันคติ 3.24 3.50 3.26 3.40 3.90 3.25 4.761 0.000* 
3. ความภกัดีต่อ
ร้านคา้ 

3.17 3.43 3.30 3.29 3.77 3.00 4.742 0.000* 

ภาพรวม 3.18 3.43 3.24 3.26 3.77 3.19 6.201 0.000* 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 4.17 ผลจากการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% พบว่า 

ระดบัความภกัดีของลูกคา้เทสโก ้โลตสัฯ โดยรวมมีค่า Sig. นอ้ยกวา่ 0.05 สามารถสรุปไดว้า่ ลูกคา้

ท่ีมีอายตุ่างกนั จะมีความภกัดีต่อเทสโกโ้ลตสั เอก็ซ์ตร้า สาขา สงขลาแตกต่างกนั ทั้งดา้นพฤติกรรม 

ดา้นทศันติ และความภกัดีต่อร้านคา้ ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี  0.05   และเพื่อให้ทราบวา่ลูกคา้

ท่ีมาใช้บริการ เทสโก้ โลตสัฯ ท่ีมีอายุต่างกัน มีความแตกต่างกันในรายคู่ใดบ้าง จึงได้ท าการ

ทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ ดงัน้ี 

ตารางที ่4.18  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความภกัดีลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้โลตสั 

เอก็ซ์ตร้า สาขาสงขลา ท่ีมีอายตุ่างกนัเป็นรายคู่  

อายุ 
 18-24 ปี 25-34 ปี 35-44 ปี 45-54 ปี 55-64 ปี 65 ปีขึน้ไป 

ค่าเฉลีย่ 3.12 3.38 3.16 3.09 3.64 3.32 

18-24 ปี 3.12 -- -0.26* -0.04 0.03 -0.52* -0.02 

25-34 ปี 3.38 -- -- 0.22* 0.29 -0.26* 0.06 

35-44 ปี 3.16 -- -- -- 0.07 -0.48* -0.16 

45-54 ปี 3.09 -- -- - -- -0.55* -0.23 

55-64 ปี 3.64 -- -- -- -- -- 0.32* 

65 ปีขึน้ไป 3.32 -- -- -- - -- -- 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 4.18 ผลการเปรียบเทียบระดบัความภกัดีลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก้ โลตสัฯ กับ

ลกัษณะส่วนบุคคล โดยจ าแนกตามอายุ พบว่าแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จ านวน 5 คู่  ไดแ้ก่ กลุ่มลูกคา้ท่ีมีช่วงอาย ุ18-24 ปี มีระดบัความภกัดีต่อเทสโก ้โลตสัฯ นอ้ยกวา่อายุ

25-34 ปี และช่วงอาย ุ55-64 ปี  กลุ่มอายุ 25-34 ปี มีระดบัความภกัดีต่อเทสโก ้โลตสัฯ มากกวา่ช่วง

อายุ 35-44 ปี แต่นอ้ยกวา่ช่วงอายุ 55-64 ปี กลุ่มอายุ 45-54 ปี มีความภกัดีนอ้ยกวา่ช่วงอายุ 55-64 ปี 

และกลุ่มอาย ุ55-64 ปีมีความภกัดีมากกวา่ช่วงอาย ุ65 ปีข้ึนไป  

ตารางที ่4.19  แสดงผลความสัมพนัธ์ระหวา่งลกัษณะของลูกคา้กบัความภกัดีของลูกคา้เทสโก ้  

โลตสัฯ โดยจ าแนกตามจ านวนบตัรสมาชิกท่ีเป็นเจา้ของ 

ระดับความภักด ี จ านวนบัตรสมาชิกทีเ่ป็นเจ้าของ 
F Sig. 

1 ใบ 2 ใบ 3 ใบ 4 ใบ อ่ืนๆ 
1.ดา้นพฤติกรรม 3.23 3.31 3.29 3.49 3.15 1.674 0.155 
2. ดา้นทศันคติ 3.39 3.48 3.37 3.51 3.39 0.584 0.674 
3. ความภกัดีร้านคา้ 3.33 3.32 3.47 3.51 3.57 1.614 0.170 

ภาพรวม 3.31 3.37 3.37 3.51 3.37 0.975 0.421 
 

จากตารางท่ี 4.19  ผลจากการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95%  พบวา่

ระดบัความภกัดีของลูกคา้เทสโก ้โลตสัฯ โดยรวมมีค่า Sig. มากกวา่ 0.05 สามารถสรุปไดว้า่ ลูกคา้

ท่ีมีจ  านวนบตัรสมาชิกท่ีเป็นเจา้ของแตกต่างกนัมีความภกัดีต่อเทสโกโ้ลตสั เอ็กซ์ตร้า สาขา สงขลา

ไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที ่4.20  แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งทศันคติท่ีมีต่อโปรแกรมการรักษาความ      

ภกัดีกบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้โลตสัฯ 

ค่าสัมประสิทธ์ิ

สหสัมพนัธ์ 

ความ

ภักดี

โดยรวม 

ความภักดี

ด้าน

ทศันคติ 

ความภักดีด้าน

พฤติกรรม 

ความ

ภักดีต่อ

ร้านค้า 

ทศันคติทีม่ีต่อ

โปรแกรมการ

รักษาความภักดี 

ทศันคติทีม่ีต่อ

โปรแกรมการรักษา

ความภักด ี

0.343** 0.265** 0.344** 0.291** 1 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

จากตาราง 4.20 พบว่า ค่าท่ีได้จากการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างทศันคติท่ีมีต่อ

โปรแกรมการรักษาความภกัดีและความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้โลตสัฯ  มีค่าสัมประสิทธ์ิ

สหสัมพันธ์เท่ากับ 0.343 ซ่ึงหมายความว่าทัศนคติท่ีมีต่อโปรแกรมการรักษาความภักดีมี

ความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้โลตสัฯ ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 

และเม่ือพิจารณาแยกเป็นรายดา้นจะพบวา่ 

ดา้นทศันคติ มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.265 ซ่ึงหมายความว่าทศันคติท่ีมีต่อโปรแกรม

การรักษาความภกัดีมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความภกัดีของลูกคา้ดา้นทศันคติท่ีระดบันยัส าคญั

ทางสถิติ 0.01 

ด้านพฤติกรรม มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากับ 0.344  ซ่ึงหมายความว่าทศันคติท่ีมีต่อ

โปรแกรมการรักษาความภกัดีมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความภกัดีของลูกคา้ด้านพฤติกรรมท่ี

ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 

ดา้นความภกัดีต่อร้านคา้ มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.291 ซ่ึงหมายความวา่ทศันคติท่ีมีต่อ

โปรแกรมการรักษาความภกัดีมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความภกัดีของลูกคา้ด้านความภกัดีต่อ

ร้านคา้ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 
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ซ่ึงจะเห็นไดว้า่ทศันคติท่ีมีต่อโปรแกรมการรักษาความภกัดีลว้นแต่มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบั

ความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้โลตสัฯ ทั้งดา้นทศันคติ พฤติกรรม และความภกัดีต่อร้านคา้ท่ี

ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 

4.7. ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างความคุ้มค่าจากการจับจ่ายใช้สอยกบัระดับความ

ภักดีของลูกค้าทีม่ต่ีอเทสโก้ โลตัส เอก็ซ์ตร้า สาขาสงขลา โดยใช้การวเิคราะห์การถดถอย

พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

ความสัมพนัธ์ระหวา่งความคุม้ค่าจากการจบัจ่ายใชส้อย และความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทส

โก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า สาขาสงขลา ไดข้อ้มูลดงัตารางท่ี 4.21  

ในตารางแสดงผลไดก้ าหนดสัญลกัษณ์ทางสถิติไวด้งัน้ี 

R หมายถึง สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ท่ีแสดงถึงความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรตน้และตวั
แปรตามวา่มีความสัมพนัธ์กนัมากนอ้ยอยา่งไร 

R2 หมายถึง สัมประสิทธ์ิการท านายซ่ึงอธิบายว่าตวัแปรตน้สามารถอธิบายความผนัแปร
ของตวัแปรตามไดม้ากนอ้ยอยา่งไร 

Adj R2 หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิการท านายท่ีมีการปรับให้มีความถูกตอ้งมากยิ่งข้ึนส าหรับ
ขอ้มูลท่ีมีนอ้ย 

B หมายถึง ค่าน ้าหนกัความส าคญัของตวัพยากรณ์ในสมการคะแนนดิบ 

S.E. หมายถึง ค่าความคาดเคล่ือนมาตรฐาน 

Beta หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยมาตรฐานของตวัแปรตน้ ซ่ึงค านวณจากค่าตวัแปร
ต่าง ๆในรูปคะแนนมาตรฐาน 

Y^ หมายถึง ค่าสมการท่ีแทนค่าในรูปสมการคะแนนดิบ 

Z หมายถึง ค่าสมการท่ีแทนค่าในรูปสมการมาตรฐาน 

Y หมายถึง ความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า สาขาสงขลา 

X1 หมายถึง ค่าใชจ่้ายในการเปล่ียนไปใชสิ้นคา้จากร้านอ่ืน 
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X2 หมายถึง การส่งเสริมการตลาด 

X3 หมายถึง นโยบายการก าหนดราคาสินคา้ 

X4 หมายถึง ผลประโยชน์ทางการเงิน 

 

ตารางที ่4.21  แสดงผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งความคุม้ค่าจากการจบัจ่ายใช้

สอย และความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า สาขาสงขลา 

 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 
ค่าคงท่ี (Constant) 0.659 0.154  4.269 0.000 
การส่งเสริมการตลาด (X2) 0.293 0.053 0.271 5.516 0.000 
นโยบายการก าหนดราคา 
(X3) 

0.265 0.040 0.306 6.571 0.000 

ผลประโยชน์ทางการเงิน
(X4) 

0.225 0.043 0.243 5.192 0.000 

 R = 0.681                   R2= 0.463                     R2
adj = 0.754 

 

 จากตารางท่ี 4.21 ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regresstion Analysis) 
พบวา่การส่งเสริมการตลาด นโยบายการก าหนดราคา และผลประโยชน์ทางการเงิน สามารถอธิบาย
ความแปรปรวนของความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโกโ้ลตสั เอก็ซ์ตร้า สาขาสงขลาไดป้ระมาณร้อย
ละ 46.30 (R2 =  0.463) ท่ีเหลืออีกร้อยละ 53.70 เป็นผลจากตวัแปรอ่ืนๆท่ีไม่ไดน้ ามาพิจารณา โดย
นโยบายการก าหนดราคามีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ฯ มากท่ีสุด (Beta = 0.306, t = 6.571) ตามดว้ย
การส่งเสริมการตลาด (Beta = 0.271, t = 5.516) และดา้นผลประโยชน์ทางการเงินมีผลต่อความ
ภกัดีของลูกคา้ฯ นอ้ยท่ีสุด (Beta = 0.243, t = 5.192)   
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 จากผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งความคุม้ค่าจากการจบัจ่ายใชส้อย และความภกัดี
ของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์ตร้า สาขาสงขลา สามารถสร้างเป็นสมการในรูปคะแนนดิบ 
และสมการในรูปคะแนนมาตรฐานไดด้งัน้ี 
สมการในรูปคะแนนดิบ 

Y^  = 0.659+0.293X2+0.265X3+0.225X4 

สมการในรูปคะแนนมาตรฐาน 

Z = 0.271X2+0.367X3+0.243X4 
 จากสมการพยากรณ์ท่ีได ้ความคุม้ค่าจากการจบัจ่ายใชส้อย มี 3 ปัจจยัท่ีส่งผลเชิงบวกไปยงั
ความภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อเทสโก้โลตัส เอ็กซ์ตร้า สาขาสงขลา ได้แก่ การส่งเสริมการตลาด 
นโยบายการก าหนดราคา และผลประโยชน์ทางการเงิน โดยนโยบายการก าหนดราคามีผลต่อความ
ภกัดีของลูกคา้ฯ มากท่ีสุด กล่าวคือ เม่ือทางร้านก าหนดราคาไดอ้ยา่งหมาะสม ลูกคา้ไดรั้บส่ิงท่ีตรง
กบัความตอ้งการ ส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ และมีการซ้ือสินคา้ซ ้ า หรือแนะน าให้ผูอ่ื้นมาซ้ือ
สินคา้ สามารถส่งผลให้เกิดความภกัดีต่อร้านคา้ไดเ้ช่นกนั ตามดว้ยการส่งเสริมการตลาด กล่าวคือ 
การส่งเสริมการตลาด จะท าให้ลูกคา้รู้สึกมัน่ใจในร้าน และการมีราคาพิเศษภายใตเ้ง่ือนไขทางดา้น
เวลาท่ีจ ากดั จะท าให้ลูกคา้รู้สึกสบายใจท่ีจะใช้โอกาสน้ีในการเพิ่มคุณค่ากบัเงินท่ีจะตอ้งจ่ายไป 
และดา้นผลประโยชน์ทางการเงิน กล่าวคือ ทางร้านคา้เสนอโปรแกรมท่ีให้ลูกคา้เพิ่มความถ่ีในการ
ซ้ือสินคา้และให้รางวลัแก่ลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้ ลูกคา้ท่ีสมคัรสมาชิกไดรั้บสิทธิพิเศษต่างๆ โดยบตัร
สมาชิกท่ีมีประสิทธิภาพก็ต่อเม่ือลูกคา้ไดรั้บผลตอบแทน,รางวลัท่ีพอใจ ส่งผลต่อความพึงพอใจ
และความภกัดีของลูกคา้ดว้ยเช่นกนั 

  

4.8.ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างลกัษณะภายในร้าน กบัระดับความภักดีของลูกค้า

ทีม่ต่ีอเทสโก้โลตัส เอก็ซ์ตร้า สาขาสงขลา 

ความสัมพนัธ์ระหวา่งลกัษณะบรรยากาศภายในร้าน และความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโกโ้ลตสั 

เอก็ซ์ตร้า สาขาสงขลา ไดข้อ้มูลดงัตารางท่ี 4.22 
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ในตารางแสดงผลไดก้ าหนดสัญลกัษณ์ทางสถิติไวด้งัน้ี 

R หมายถึง สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ท่ีแสดงถึงความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรตน้และตวั
แปรตามวา่มีความสัมพนัธ์กนัมากนอ้ยอยา่งไร 

R2 หมายถึง สัมประสิทธ์ิการท านายซ่ึงอธิบายว่าตวัแปรตน้สามารถอธิบายความผนัแปร
ของตวัแปรตามไดม้ากนอ้ยอยา่งไร 

Adj R2 หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิการท านายท่ีมีการปรับให้มีความถูกตอ้งมากยิ่งข้ึนส าหรับ
ขอ้มูลท่ีมีนอ้ย 

B หมายถึง ค่าน ้าหนกัความส าคญัของตวัพยากรณ์ในสมการคะแนนดิบ 

S.E. หมายถึง ค่าความคาดเคล่ือนมาตรฐาน 

Beta หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยมาตรฐานของตวัแปรตน้ ซ่ึงค านวณจากค่าตวัแปร
ต่าง ๆในรูปคะแนนมาตรฐาน 

Y^ หมายถึง ค่าสมการท่ีแทนค่าในรูปสมการคะแนนดิบ 

Z หมายถึง ค่าสมการท่ีแทนค่าในรูปสมการมาตรฐาน 

Y หมายถึง ความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า สาขาสงขลา 

X1 หมายถึง ความสะดวกสบาย 

X2 หมายถึง ผลิตภณัฑท่ี์จ าหน่าย 

X3 หมายถึง การบริการ 
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ตารางที ่4.22  แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งลกัษณะภายในร้าน และความภกัดี

ของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโกโ้ลตสั เอก็ซ์ตร้า สาขาสงขลา 

 

Model 
Unstandardized 

 Coefficients 
Standardized  
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

 
ค่าคงท่ี (Constant) 0.311 0.157  1.986 0.048 
ผลิตภณัฑท่ี์จ าหน่าย (X2) 0.305 0.049 0.267 6.252 0.000 
การบริการ (X3) 0.564 0.045 0.540 12.649 0.000 

  R= 0.725                  R2 = 0.526                   R2
adj = 0.524   

 
 
 

 จากตารางท่ี 4.22 ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regresstion Analysis) 
พบวา่การบริการและผลิตภณัฑ์ท่ีจ  าหน่าย สามารถอธิบายความแปรปรวนของความภกัดีของลูกคา้
ท่ีมีต่อเทสโกโ้ลตสั เอก็ซ์ตร้า สาขาสงขลาไดป้ระมาณร้อยละ 52.60 (R2 =  0.526) ท่ีเหลืออีกร้อยละ 
47.40 เป็นผลจากตวัแปรอ่ืนๆท่ีไม่ไดน้ ามาพิจารณา โดยการบริการมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ฯ
มากท่ีสุด (Beta = 0.540, t = 12.649) ตามดว้ยผลิตภณัฑท่ี์จ าหน่าย (Beta = 0.267, t = 6.252)  
 จากผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งลกัษณะภายในร้าน และความภกัดีของลูกคา้ท่ีมี
ต่อเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์ตร้า สาขาสงขลา สามารถสร้างเป็นสมการในรูปคะแนนดิบ และสมการใน
รูปคะแนนมาตรฐานไดด้งัน้ี 
สมการในรูปคะแนนดิบ 

Y^  = 0.311+0.305X2+0.564X3 

สมการในรูปคะแนนมาตรฐาน 

Z = 0.267X2+0.540X3 
 จากสมการพยากรณ์ท่ีไดล้กัษณะภายในร้าน มี 2 ปัจจยัท่ีส่งผลเชิงบวกไปยงัความภกัดีของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์ตร้า สาขาสงขลา ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ท่ีจ  าหน่ายและการบริการ โดย
การบริการส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ฯ มากท่ีสุด กล่าวคือ ความพึงพอใจในเทสโก้ โลตสัฯ 
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ลูกคา้จะรับรู้ไดจ้ากบรรยากาศภายในร้าน การบริการของพนกังานในร้านท่ีดี ส่งผลอย่างมากต่อ
ความพึงพอใจและความภกัดีของลูกคา้ เน่ืองจากพนกังานมีส่วนช่วยในดา้นการเลือกผลิตภณัฑ ์
อธิบายการใช้สินคา้ รวมทั้งช่วยหาสินคา้จากท่ีเก็บ ซ่ึงอาจไม่ได้ตั้งอยู่ท่ีชั้นวางสินคา้ ตามด้วย
ผลิตภณัฑท่ี์จ าหน่าย กล่าวคือ ความหลากหลายของสินคา้ท่ีมีจ  าหน่ายภายในร้าน ทั้งประเภท ขนาด 
ราคา และคุณภาพ ท าให้ลูกคา้มีทางเลือกและสามารถเลือกซ้ือไดต้ามตอ้งการ เม่ือลูกคา้มีความพึง
พอใจจากการซ้ือสินคา้ ส่งผลให้มีการซ้ือซ ้ าจน เกิดความภกัดีต่อเทสโก้โลตสั เอ็กซ์ตร้า สาขา
สงขลา  
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บทที ่5 

สรุปผลการศึกษา อภิปราย และข้อเสนอแนะ 

 

 การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาแนวทางการกระตุน้และพฒันาความภกัดีของลูกคา้

ผา่นบตัรสมาชิก :กรณีศึกษา สมาชิกคลบัการ์ดเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์ตร้า สาขาสงขลา โดยเป็นการ

วิจยัเชิงส ารวจ (Survey research) เพื่อศึกษาความภกัดีต่อเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์ตร้า สาขาสงขลา เก็บ

ขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง โดย

มีประเด็นส าคญัดงัต่อไปน้ี 

5.1 สรุปผลการวจิัย 

      5.1.1 ผลการศึกษาข้อมูลลกัษณะส่วนบุคคลและพฤติกรรมการใช้บริการเทสโก้ โลตัสฯ 

 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่จะมีสัดส่วนเพศหญิงมากกวา่เพศชาย มีอายุระหวา่ง 25-34 ปี ระดบั

การศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพลูกจา้ง/พนกังาน บริษทัเอกชน มีรายไดต่้อเดือน 15,001 – 20,000 บาท 

มีขนาดสมาชิกในครัวเรือน 3-4 คน มีจ านวนบตัรสมาชิกท่ีเป็นเจา้ของ 1 ใบ  

ในดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการเทสโก ้โลตสัฯ มีแนวโนม้จะแนะน าผูอ่ื้นใชบ้ริการ เทสโก ้

โลตสั เอ็กซ์ตร้า สาขาสงขลา 21-40% ในการเลือกซ้ือสินคา้จากร้านคา้ต่างๆในจ านวน 10 คร้ัง จะ

เลือกซ้ือสินคา้ จากเทสโก ้โลตสัฯ จ านวน 3-4 คร้ัง ในการเลือกซ้ือสินคา้จากร้านคา้ปลีกขนาดใหญ่ 

ในจ านวน 10 คร้ัง จะเลือกซ้ือสินคา้จากเทสโก ้โลตสัฯ จ านวน 1-2 คร้ัง และสัดส่วนค่าใชจ่้ายท่ีซ้ือ

สินคา้จากเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า สาขาสงขลา โดยประมาณ 21-40%   

      5.1.2 ผลการศึกษาข้อมูลด้านทศันคติโดยภาพรวมทีม่ีต่อบัตรสมาชิกคลบัการ์ด 

ความคิดเห็นทศันคติท่ีมีต่อบตัรสมาชิกคลบัการ์ดโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  

ซ่ึงส่วนใหญ่ลูกคา้มีความเห็นว่าบตัรสมาชิกคลบัการ์ดท าให้รู้สึกพึงพอใจกบัเทสโก ้โลตสัฯ มาก

ข้ึน  
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 5.1.3 ผลการศึกษาข้อมูลระดับความคิดเห็นด้านความคุ้มค่าจากการจับจ่ายใช้สอยที่เทสโก้

โลตัส เอก็ซ์ตร้า สาขา สงขลา  

ความคิดเห็นดา้นความคุม้ค่าจากการจบัจ่ายใชส้อยโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง  โดย 

ลูกคา้ให้ความส าคญัดา้นการส่งเสริมการตลาดสูงสุด และให้ความส าคญัค่าใช้จ่ายในการในการ

เปล่ียนไปใชบ้ริการร้านอ่ืนท่ีไม่ใช่ เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้าต ่าสุด   

มีผลการศึกษาดงัน้ี 

1.) ค่าใช้จ่ายในการเปล่ียนไปใชบ้ริการร้านอ่ืนท่ีไม่ใช่ เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์ตร้า 

ความคิดเห็นโดยภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่า 

ลูกคา้มีความเห็นดว้ยเร่ืองการไม่มีเวลาหาขอ้มูลเพื่อเปรียบเทียบระหวา่งเทส

โก ้โลตสั เอ็กซ์ตร้ากบัร้านอ่ืนมากท่ีสุดและเห็นดว้ยในเร่ืองตอ้งใช้เวลานาน

ในการท าความคุน้เคยกบัร้านใหม่นอ้ยท่ีสุด 

2.) การส่งเสริมการตลาด ความคิดเห็นโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณา

รายด้านพบว่า ลูกค้าเห็นด้วยว่าเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์ตร้า มีสินค้าร่วมจัด

กิจกรรมส่งเสริมการตลาดอยู่เสมอมากท่ีสุด และเห็นด้วยว่าเทสโก้ โลตสั 

เอก็ซ์ตร้ามีสินคา้ลดราคา หรือราคาพิเศษท่ีลูกคา้ไม่สามารถหาไดจ้ากร้านอ่ืน

นอ้ยท่ีสุด  

3.) นโยบายการก าหนดราคาสินคา้ ความคิดเห็นโดยภาพรวมอยู่ในระดบัปาน

กลาง  เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า ลูกคา้เห็นดว้ยว่าเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์ตร้า 

เสนอราคาเหมาะสมกบัคุณภาพของสินคา้มากท่ีสุดและเห็นด้วยว่าเทสโก ้

โลตสั เอก็ซ์ตร้ามีสินคา้ถูกกวา่ร้านอ่ืนนอ้ยท่ีสุด  

4.) การให้ความส าคญัเก่ียวกบัผลประโยชน์ทางการเงินจากการซ้ือสินคา้ ความ

คิดเห็นโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ลูกคา้เห็นดว้ย

เร่ืองการเลือกซ้ือสินคา้โดยยึดร้านคา้ท่ีเสนอสินคา้ท่ีลูกคา้ตอ้งการ ณ ระดบัท่ี

ดีท่ีสุดมากท่ีสุดและลูกค้าเห็นด้วยว่าได้รับข้อเสนอท่ีดีกว่าลูกค้ารายอ่ืนท่ี

ไม่ไดเ้ป็นสมาชิกคลบัการ์ดของเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้านอ้ยท่ีสุด 
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     5.1.4 ผลการศึกษาข้อมูลระดับความคิดเห็นด้านลกัษณะภายในเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์ตร้า สาขา 

สงขลา 

ความคิดเห็นดา้นลกัษณะภายในเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์ตร้า สาขา สงขลาโดยภาพรวมอยูใ่นระดบั

มาก โดยลูกคา้ให้ความส าคญัด้านความสะดวกสบายสูงสุด  และในด้านการบริการต ่าสุด มีผล

การศึกษาดงัน้ี 

1.) ความสะดวกสบาย ความคิดเห็นโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณา

รายดา้นพบว่า ลูกคา้เห็นดว้ยว่าเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์ตร้ามีบริการการช าระค่า

สินคา้หลายรูปแบบ เช่น เงินสด, บตัรเครดิต, บตัรเดบิต เป็นตน้มากท่ีสุดและ

ลูกค้าเห็นด้วยว่าเทสโก้ โลตสั เอ็กซ์ตร้า มีบริการสั่งซ้ือหลายช่องทางไว้

บริการลูกคา้ เช่น สั่งสินคา้ออนไลน์,โทรสั่งทางโทรศพัท ์เป็นตน้นอ้ยท่ีสุด 

2.)  ผลิตภณัฑ์ท่ีจ  าหน่าย ความคิดเห็นโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณา

รายดา้นพบว่า ลูกคา้เห็นดว้ยว่าเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์ตร้า มีสินคา้หลากหลาย

ประเภท มากท่ีสุดและลูกคา้เห็นดว้ยว่าเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์ตร้ามีตราสินคา้ท่ี

ช่ืนชอบเป็นพิเศษนอ้ยท่ีสุด 

3.) การบริการ ความคิดเห็นโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย เม่ือพิจารณา

รายด้านพบว่า ลูกคา้เห็นด้วยว่ารู้สึกปลอดภยัในการท าธุรกรรมการเงินกบั 

เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้ามากท่ีสุด และลูกคา้เห็นดว้ยวา่พนกังานสามารถแกไ้ข

ขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ไดท้นัทีนอ้ยท่ีสุด 

 

5.1.5 ผลการศึกษาข้อมูลระดับความคิดเห็นด้านความภักดีของลูกค้ามีต่อเทสโก้ โลตัส

เอก็ซ์ตร้า สาขา สงขลา  

ความคิดเห็นโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ความภกัดีดา้น 

ทศันคติ รองลงมาความภกัดีต่อร้านคา้ และความภกัดีดา้นพฤติกรรม มีผลการศึกษาดงัน้ี 

1.) ความภักดีด้านทัศนคติ ความคิดเห็นโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือ

พิจารณารายด้านพบว่าลูกค้ารู้สึกว่าเป็นลูกค้าประจ าของ เทสโก้ โลตัส 
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เอ็กซ์ตร้ามากท่ีสุดและรู้สึกว่าไม่ว่าจะเกิดอะไรข้ึนลูกคา้จะยงัคงเป็นลูกคา้

ประจ าของเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้านอ้ยท่ีสุด 

2.) ความภกัดีดา้นพฤติกรรม ความคิดเห็นโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือ

พิจารณารายดา้น พบวา่ เห็นดว้ยวา่ลูกคา้พดูถึง เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์ตร้าในทาง

ท่ีดีกบัผูอ่ื้นมากท่ีสุด และเห็นดว้ยวา่ลูกคา้เต็มใจจะจ่ายเพิ่มเพื่อซ้ือสินคา้จาก

เทสโก้ โลตัส เอ็กซ์ตร้าหากราคาของสินค้าและบริการ เทสโก้ โลตัส 

เอก็ซ์ตร้าสูงข้ึน โดยลูกคา้เตม็ใจท่ีจะจ่ายในราคาท่ีแพงกวา่นอ้ยท่ีสุด 

3.) ความภกัดีต่อร้านคา้ ความคิดเห็นดา้นความภกัดีต่อร้านคา้ โดยภาพรวมอยูใ่น

ระดับปานกลาง เม่ือพิจารณารายด้าน  พบว่า ลูกค้าเห็นด้วยว่าจาก

ประสบการณ์ท่ีผา่นมาลูกคา้รู้สึกพึงพอใจมากกบั เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์ตร้ามาก

ท่ีสุดและจากร้านคา้ประเภทเดียวกนัท่ีลูกคา้รู้จกั ลูกคา้รู้สึกว่า เทสโก ้โลตสั  

เอก็ซ์ตร้า มีขอ้เสนอในเร่ืองคุณภาพและราคาท่ีดีกวา่นอ้ยท่ีสุด 

5.1.6 ผลการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างลักษณะของลูกค้า กับความภักดีของลูกค้ามีต่อ

เทสโก้ โลตัส เอก็ซ์ตร้า สาขาสงขลา 

การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งลกัษณะของลูกคา้ กบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้

โลตสัฯ  พบวา่ ขนาดครัวเรือนและจ านวนบตัรสมาชิกท่ีเป็นเจา้ของ มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ีมี

ต่อเทสโก ้โลตสัฯ ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  ส่วนอายุและทศันคติท่ีมีต่อโปรแกรม

การรักษาความภกัดีท่ีแตกต่างกนั จะมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้โลตสัฯ แตกต่างกนั 

โดยลูกคา้ท่ีมีช่วงอายุ 55-64 ปี จะมีระดบัความภกัดีต่อเทสโก ้โลตสัฯ มากกว่าช่วงอายุอ่ืนๆ และ

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีช่วงอายุ 45-54 ปี จะมีระดบัความภกัดีต่อเทสโก ้โลตสัฯ นอ้ยกวา่ช่วงอายุ

อ่ืน ลูกคา้ท่ีมีทศันคติท่ีมีต่อโปรแกรมการรักษาความภกัดีต่างกนั จะมีความภกัดีต่อเทสโก ้โลตสัฯ

แตกต่างกัน ทั้ งด้านพฤติกรรม ด้านทัศนคติ และความภักดีต่อร้านค้า สุดท้ายทัศนคติท่ีมีต่อ

โปรแกรมการรักษาความภกัดีลว้นแต่มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้

โลตสัฯ ทั้งดา้นทศันคติ พฤติกรรม และความภกัดีต่อร้านคา้ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ  
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5.1.7 ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างความคุ้มค่าจากการจับจ่ายใช้สอย กบัความภักดี

ของลูกค้าทีม่ีต่อเทสโก้โลตัส เอก็ซ์ตร้า สาขาสงขลา 

ความคุม้ค่าจากการจบัจ่ายใชส้อย มี 3 ปัจจยัท่ีส่งผลเชิงบวกไปยงัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมี 

ต่อเทสโกโ้ลตสั เอก็ซ์ตร้า สาขาสงขลา ไดแ้ก่ การส่งเสริมการตลาด นโยบายการก าหนดราคา และ

ผลประโยชน์ทางการเงิน โดยนโยบายการก าหนดราคามีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ฯ มากท่ีสุด 

กล่าวคือ เม่ือทางร้านก าหนดราคาไดอ้ยา่งเหมาะสม ลูกคา้ไดรั้บส่ิงท่ีตรงกบัความตอ้งการ ส่งผลให้

ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ และมีการซ้ือสินคา้ซ ้ า หรือแนะน าให้ผูอ่ื้นมาซ้ือสินคา้ สามารถส่งผลให้

เกิดความภกัดีต่อร้านคา้ไดเ้ช่นกนั ตามดว้ยการส่งเสริมการตลาด กล่าวคือ การส่งเสริมการตลาด จะ

ท าให้ลูกคา้รู้สึกมัน่ใจในร้าน และการมีราคาพิเศษภายใตเ้ง่ือนไขทางด้านเวลาท่ีจ ากดั จะท าให้

ลูกคา้รู้สึกสบายใจท่ีจะใชโ้อกาสน้ีในการเพิ่มคุณค่ากบัเงินท่ีจะตอ้งจ่ายไป และดา้นผลประโยชน์

ทางการเงิน กล่าวคือ ทางร้านคา้เสนอโปรแกรมท่ีใหลู้กคา้เพิ่มความถ่ีในการซ้ือสินคา้และให้รางวลั

แก่ลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้ ลูกคา้ท่ีสมคัรสมาชิกไดรั้บสิทธิพิเศษต่างๆ โดยบตัรสมาชิกท่ีมีประสิทธิภาพก็

ต่อเม่ือลูกคา้ไดรั้บผลตอบแทน,รางวลัท่ีพอใจ ส่งผลต่อความพึงพอใจและความภกัดีของลูกคา้ดว้ย

เช่นกนั 

5.1.8  ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างลกัษณะภายในร้านค้า กบัความภักดีของลูกค้าทีม่ี

ต่อเทสโก้ โลตัส เอก็ซ์ตร้า สาขาสงขลา 

ลกัษณะภายในร้าน มี 2 ปัจจยัท่ีส่งผลเชิงบวกไปยงัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทส

โก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า สาขาสงขลา ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑท่ี์จ าหน่ายและการบริการ โดยการบริการ

ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ฯ มากท่ีสุด กล่าวคือ ความพึงพอใจในเทสโก ้โลตสัฯ ลูกคา้

จะรับรู้ไดจ้ากบรรยากาศภายในร้าน การบริการของพนกังานในร้านท่ีดี ส่งผลอยา่งมากต่อ

ความพึงพอใจและความภกัดีของลูกค้า เน่ืองจากพนักงานมีส่วนช่วยในด้านการเลือก

ผลิตภณัฑ์ อธิบายการใช้สินคา้ รวมทั้งช่วยหาสินคา้จากท่ีเก็บ ซ่ึงอาจไม่ไดต้ั้งอยูท่ี่ชั้นวาง

สินคา้ ตามด้วยผลิตภณัฑ์ท่ีจ  าหน่าย กล่าวคือ ความหลากหลายของสินคา้ท่ีมีจ  าหน่าย

ภายในร้าน ทั้งประเภท ขนาด ราคา และคุณภาพ ท าให้ลูกคา้มีทางเลือกและสามารถเลือก
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ซ้ือไดต้ามตอ้งการ เม่ือลูกคา้มีความพึงพอใจจากการซ้ือสินคา้ ส่งผลให้มีการซ้ือซ ้ าจน เกิด

ความภกัดีต่อเทสโกโ้ลตสั เอก็ซ์ตร้า สาขาสงขลา  

5.2 อภิปรายผล 

จากการศึกษา เร่ืองแนวทางการกระตุน้และพฒันาความภกัดีของลูกคา้ผา่นบตัรสมาชิก  

 : กรณีศึกษา สมาชิกคลบัการ์ดเทสโก้ โลตสั เอ็กซ์ตร้า สาขาสงขลา สามารถอภิปรายผลตาม

วตัถุประสงค ์ไดด้งัน้ี 

5.2.1 คุณลกัษณะของลูกค้าทีม่ีผลต่อความภักดีต่อเทสโก้โลตัส เอก็ซ์ตร้า สาขาสงขลา 

พบว่าคุณลักษณะของลูกคา้ ด้านอายุท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความภกัดีต่อเทสโก ้

โลตสัฯแตกต่างกนั โดยลูกคา้ท่ีมีช่วงอายุ 55-64 ปี มีระดบัความภกัดีต่อเทสโก ้โลตสัฯ 

มากกวา่ช่วงอายุอ่ืนๆ และช่วงอายุ 45-54 ปี มีระดบัความภกัดีต่อเทสโก ้โลตสัฯ นอ้ยกวา่

ช่วงอายุอ่ืน หากตอ้งการเพิ่มความภกัดีของลูกคา้กลุ่มน้ีทางเทสโก ้โลตสัฯ ควรเพิ่มสินคา้

เพื่อสุขภาพ เน่ืองลูกคา้ช่วงอายุน้ีมีความสนใจสินคา้ท่ีดีต่อสุขภาพและสินคา้ท่ีใช้ภายใน

ครอบครัว และมีการไตร่ตรองอย่างรอบครอบก่อนซ้ือสินคา้ สอดคล้องกบังานวิจยัของ 

ณฐัพล และคณะ (2558) ท่ีศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในช่วงอายตุ่างๆ  

และดา้นทศันคติท่ีมีต่อโปรแกรมการรักษาความภกัดี มีผลต่อความภกัดีต่อเทสโก ้

โลตสัฯ ทั้งดา้นพฤติกรรม,ทศันคติและความภกัดีต่อร้านคา้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 

So et al. (2015) ท่ีพบวา่โปรแกรมการรักษาความภกัดีมีอิทธิพลต่อความภกัดีเชิงพฤติกรรม 

และก่อให้เกิดพฤติกรรมในเชิงบวกของผูบ้ริโภค หากทางเทสโก ้โลตสัฯ ตอ้งการสร้าง

ความสัมพนัธ์ระยะยาวกบัลูกคา้จะตอ้งพฒันาบตัรสมาชิกคลบัการ์ดให้ลูกคา้พึงพอใจกบั

ผลตอบแทนการใช้จ่ายผ่านบตัรสมาชิกฯ และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Demoulin & 

Zidda (2008) เจา้ของบตัรสมาชิกท่ีมีความพึงพอใจกบัการให้สิทธิประโยชน์บตัรสมาชิก 

ท าใหพ้วกเขามีความภกัดีมากข้ึน 
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5.2.2 ความคุ้มค่าจากการจับจ่ายใช้สอยทีม่ีต่อความภักดีของลูกค้าทีม่ีต่อเทสโก้โลตัส  

เอก็ซ์ตร้า สาขาสงขลา 

พบวา่ความคุม้ค่าจากการจบัจ่ายใชส้อย ดา้นนโยบายการก าหนดราคาสินคา้,  การ

ส่งเสริมการตลาด และผลประโยชน์ทางการเงินจากการซ้ือสินคา้ มีผลต่อความภกัดีของ

ลูกคา้ เทสโก ้โลตสัฯ ตามล าดบั  ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Sawmong & Omar (2004) 

ร้านท่ีเสนอสินคา้และบริการดว้ยราคาและคุณภาพท่ีเหมาะสมเพื่อให้ลูกคา้ไดรั้บส่ิงท่ีตรง

ตามความตอ้งการ ส่งผลให้ลูกคา้เกิดความรู้สึกพึงพอใจ มีการกลบัมาซ้ือสินคา้ซ ้ า  และ

แนะน าผูอ่ื้นให้มาซ้ือสินคา้ ยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Vale et al. (2016) ซ่ึงบอกว่า 

ความคุ้มค่าจากการจบัจ่ายใช้สอยท่ีมีผลต่อความภกัดีของลูกค้า คือ ด้านนโยบายการ

ก าหนดราคาสินคา้ และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Miranda, Konya, & Havrila (2005)  

การส่งเสริมการตลาดท าให้ลูกคา้รู้สึกมัน่ใจในร้าน และการท่ีได้ซ้ือสินคา้ในราคาพิเศษ

ภายใตเ้ง่ือนไขทางด้านเวลาท่ีจ ากดั ท าให้ลูกคา้รู้สึกสบายใจท่ีไดใ้ช้โอกาสน้ีในการเพิ่ม

คุณค่ากบัเงินท่ีตอ้งจ่ายไป มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้และความภกัดีเช่นกนั 

 

5.2.3 ลกัษณะภายในร้านค้าทีม่ีต่อความภักดีของลูกค้าทีม่ีต่อเทสโก้ โลตัส เอก็ซ์ตร้า  

สาขาสงขลา 

ลกัษณะภายในร้านคา้ ดา้นการบริการและผลิตภณัฑท่ี์จ าหน่าย มีผลต่อ 

ความภกัดีของลูกคา้ เทสโก ้โลตสัฯ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Vale et al.  (2016) ท่ีได้

ศึกษาบทบาทของสินคา้และบริการต่างๆ ท่ีส่งผลกระทบต่อความภกัดีของร้านคา้ โดย

ผลการวิจยั คือ ลกัษณะภายในร้านมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความภกัดี การบริการและ

ความแตกต่างของสินคา้มีผลต่อความพึงพอใจและความภกัดีของผูบ้ริโภค และลูกคา้มี

แนวโน้มท่ีจะภกัดีต่อร้านคา้ท่ีชอบใชบ้ริการ หรือไดรั้บการชกัชวนโดยการบอกต่อให้ไป

ใชบ้ริการ และยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Dong Mo Koo (2003) บรรยากาศภายในร้าน

และการบริการมีอิทธิพลอยา่งมากต่อความพึงพอใจและความภกัดีของลูกคา้ 
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5.3 ข้อเสนอแนะ 

5.3.1  ข้อเสนอแนะจากการวจัิย 

จากการศึกษาแนวทางการกระตุ้นและพฒันาความภกัดีของลูกคา้ผ่าน

บตัรสมาชิก :กรณีศึกษา สมาชิกคลบัการ์ดเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์ตร้า สาขาสงขลา 

ร้านคา้ปลีกสามารถน ามาการพฒันาส่ิงกระตุน้ดา้นความคุม้ค่าจากการจบัจ่ายใช้

สอยและลกัษณะภายในร้านคา้ปลีกท่ีเหมาะสม เพื่อเพิ่มความภกัดีกบัฐานลูกคา้

ของธุรกิจไดด้งัน้ี 

1.) ลูกคา้ช่วงอายุ 45-54 ปี มีระดบัความภกัดีต่อเทสโก ้โลตสัฯ นอ้ยกว่า

ช่วงอายุอ่ืน หากตอ้งการเพิ่มความภกัดีของลูกคา้กลุ่มน้ีทางเทสโก้ โลตสัฯ ควร

เพิ่มสินคา้ใหมี้ความหลากหลาย เพื่อใหลู้กคา้มีทางเลือกมากข้ึน   

2.) บัตรสมาชิกคลับการ์ดท าให้ลูกค้ารู้สึกพึงพอใจกับเทสโก้ โลตัส 

เอ็กซ์ตร้า สาขาสงขลามากข้ึน จึงควรเพิ่มสิทธิประโยชน์ เช่น รางวลัจากการซ้ือ

สินคา้แก่ผูเ้ป็นสมาชิกบตัรคลบัการ์ด เพราะความพึงพอใจของผลตอบแทนภายใน

บตัรฯ ส่งผลต่อของความภกัดีของผูบ้ริโภค 

3.) ลูกคา้ไม่มีเวลาในการหาขอ้มูลเปรียบเทียบราคากนัร้านอ่ืนๆ เทสโก ้

โลตสั เอก็ซ์ตร้า สาขาสงขลา ควรเสนอเร่ืองการเปรียบเทียบราคากนัร้านอ่ืนๆ เพร

และให้ความส าคญัด้านราคาและเพิ่มกลยุทธ์ด้านราคา เพราะลูกคา้ส่วนใหญ่มี

ความอ่อนไหวต่อปัจจยัดา้นราคา และราคายงัเป็นตวัสร้างความคาดหวงัในสายตา

ลูกคา้ซ่ึงจะส่งผลต่อเน่ืองไปกบัความภกัดีของลูกคา้ดว้ย 

4.) เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า สาขาสงขลา ควรมุ่งเนน้ผลิตภณัฑ์และบริการ

ท่ีมีความหลากหลายและมีคุณภาพมากข้ึน เพื่อให้ลูกคา้มีทางเลือก สามารถเลือก

ซ้ือไดต้ามความตอ้งการ เป็นสร้างการซ้ือซ ้ าจนกลายเป็นท่ีหน่ึงในใจ และเลือกใช้

บริการเป็นท่ีแรกเม่ือตอ้งการซ้ือสินคา้และบริการ 

5.) ลูกคา้รู้สึกวา่นโยบายการตลาดไม่ไดแ้ตกต่างกว่าท่ีอ่ืน เทสโก ้โลตสั 

เอก็ซ์ตร้า สาขาสงขลา จึงควรมีนโยบายการส่งเสริมการตลาด และการจดักิจกรรม

การส่งเสริมการตลาดอยู่เสมอ เช่น มีสินคา้ลดราคา หรือราคาพิเศษท่ีลูกคา้ไม่
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สามารถหาไดจ้ากร้านอ่ืน เพราะ นโยบายทางการตลาดจะมีอิทธิพลต่อลูกคา้ ก็

ต่อเม่ือลูกคา้มีความเขา้ใจในคุณค่าของสินคา้และบริการนั้นๆ 

5.3.2 ข้อเสนอแนะในการท าการวจัิยคร้ังต่อไป 

1.) ควรมีการศึกษาในธุรกิจอ่ืนๆท่ีเป็นคู่แข่ง เพื่อน ามาเปรียบเทียบให้เห็นถึงขอ้

แตกต่างท่ีชดัเจน และเป็นแนวทางการกระตุน้และพฒันาความภกัดีของลูกคา้

ผา่นบตัรสมาชิกใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้มากยิง่ข้ึน  

2.) ควรมีการศึกษาและน าผลการศึกษาในภูมิภาคอ่ืนมาใชเ้ปรียบเทียบกนัเพื่อเพิ่ม

ประสิทธิภาพในการบริหารจดัการตามลกัษณะเฉพาะของลูกคา้ในแต่ละพื้นท่ี 
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แบบสอบถามเพือ่การวจิัย 

เร่ือง แนวทางการกระตุ้นและพฒันาความภักดขีองลูกค้าผ่านบัตรสมาชิก 

: กรณศึีกษาเทสโก้ โลตัส เอก็ซ์ตร้า สาขาสงขลา 

ค าช้ีแจง แบบสอบถามฉบับนีส้ าหรับลูกค้าที่มาใช้บริการเทสโก้ โลตัส เอก็ซ์ตร้า สาขาสงขลาและเป็น

สมาชิกคลบัการ์ด 

แบบสอบถามฉบบัน้ีจดัท าข้ึนเพื่อใชใ้นการศึกษาวิจยัของหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 

คณะวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัสงขลานครินทร์ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาแนวทางการกระตุน้

และพฒันาความภกัดีของลูกคา้ผ่านบตัรสมาชิก: กรณีศึกษาเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์ตร้าสาขาสงขลา โดย

จะเก็บขอ้มูลของท่านเป็นความลบัและไม่มีผลกระทบใดๆ ต่อท่าน ซ่ึงขอ้มูลท่ีไดจ้ะน าไปใชเ้พื่อเป็น

ประโยชน์ทางการศึกษาเท่านั้น 

ปัจจุบันท่านเป็นสมาชิกคลบัการ์ดหรือไม่             ใช่               ไม่ใช่ 

 

1.1  เพศ       1.) ชาย                               2.) หญิง 
1.2   อาย ุ                  1.) 18-24  ปี                       2.) 25-34   ปี                3.) 35-44  ปี   
                                 4.)   45-54  ปี                     5.) 55-64   ปี                        6.) 65 ปีข้ึนไป     
1.3  ระดบัการศึกษา     
     1.) ต  ่ากว่าปริญญาตรี                 2.) ระดบัปริญญาตรี              3.) สูงกว่าปริญญาตรี       
1.4   อาชีพ           
                              1.) นกัเรียน/นกัศึกษา                          2.)  เจา้หนา้ท่ีหน่วยงานราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
                              3.) ลูกจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน                    4.)  คา้ขาย/ธุรกิจ 
                              5.) พ่อบา้น/แม่บา้น/เกษียณ                             6.)  อ่ืนๆ โปรดระบุ...........................
  
 
 

ส่วนที่ 1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง:กรุณาท าเคร่ืองหมาย   ลงใน   หนา้ค  าตอบท่ีตรงกบัความจริงของท่านมากท่ีสุด 
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1.5   รายไดต่้อเดือน  
                 1.) ต  ่ากว่า 10,000 บาท                                            2.) 10,001-15,000 บาท 
                              3.) 15,001-20,000 บาท                                           4.) 20,001-25,000 บาท 
                              5.) 25,001-30,000 บาท                                           6.) 30,001 บาทข้ึนไป        

1.6  ขนาดสมาชิกในครัวเรือน 

                1.)  1 - 2  คน                                 2.)  3 – 4  คน                                    3.) 5 – 6 คน 
                             4.)  7 – 8 คน                                 5.)  9 คนข้ึนไป 

1.7  จ านวนบตัรสมาชิกร้านคา้ปลีกท่ีท่านถือครองอยูใ่นปัจจุบนั เช่น คลบัการ์ดของเทสโกโ้ลตสั,บ๊ิก
การ์ดของบ๊ิกซี เป็นตน้ 
                            1.)  1 ใบ                                            2.)  2 ใบ   3.)   3 ใบ 
  4.)  4 ใบ                                           5.)  อ่ืนๆ โปรดระบุ.................................... 
1.8  จากประสบการณ์การใชบ้ริการเทสโก ้โลตสั สงขลา เอก็ซ์ตร้า ท่านมีแนวโนม้จะแนะน าผูอ่ื้นก่ี
เปอร์เซ็นต ์โปรดระบุ 
               1.)  10-20%                               2.)  21-40%    3.)   41-60% 
              4.)   61-80%                               5.)  81-100%                                   
1.9  ในจ านวน10 คร้ังท่ีท่านจ าเป็นตอ้งเลือกซ้ือสินคา้จากร้านคา้ต่างๆ โดยเฉล่ียท่านเลือกซ้ือสินคา้จาก 
เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้าเป็นจ านวนก่ีคร้ังโปรดระบุ 

1.)  1-2 คร้ัง                               2.)  3-4 คร้ัง                                   3.)  5-6 คร้ัง
 4.)  7-8 คร้ัง                                       5.)  9-10 คร้ัง 

1.10 ในการซ้ือสินคา้จากร้านคา้ปลีกขนาดใหญ่ (เทสโก ้โลตสั,บ๊ิกซีฯลฯ) ท่ีผา่นมา10 คร้ัง ท่าน
เลือกใชบ้ริการ เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้าก่ีคร้ัง 

1.)  1-2 คร้ัง               2.)  3-4 คร้ัง   3.)  5-6 คร้ัง
 4.) 7-8 คร้ัง                                     5.)  9-10 คร้ัง 

1.11สัดส่วนค่าใชจ่้ายท่ีซ้ือสินคา้จาก เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า โดยประมาณ (%) เม่ือเทียบกบัร้านอ่ืน 

               1.) 10-20%                                       2.) 21-40%    3.)  41-60% 
  4.)  61-80%                              5.) 81-100%    
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ตอนที ่2.  แบบสอบถามเกีย่วกบัทศันคตโิดยภาพรวมทีม่ต่ีอบตัรสมาชิกคลบัการ์ดของเทสโก้ โลตสั เอก็ซ์ตร้า  

ค าช้ีแจง:กรุณาท าเคร่ืองหมาย   ลงใน   หนา้ค าตอบท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

ค าถามท่านมีทศันคติต่อบตัรสมาชิกคลบัการ์ดของเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า สาขาสงขลา มากนอ้ยเพียงใด ? 

ทศันคตขิองผู้บริโภคต่อบัตรสมาชิกคลบัการ์ดของ เทสโก้ โลตสั เอก็ซ์ตร้า สาขาสงขลา 

ความคดิเห็นของลูกค้า 
 

ระดบัความคดิเห็น 

เห็นดว้ย
มากท่ีสุด 

เห็นดว้ย ปานกลาง ไม่เห็นดว้ย 
ไม่เห็นดว้ย
มากท่ีสุด 

(5 ) (4 ) (3 ) (2 ) (1 ) 

2.1) บตัรสมาชิกคลบัการ์ดเอ้ือประโยชน์ต่อเทสโก ้โลตสั ใน  
        การเก็บขอ้มูลของลูกคา้เท่านั้น 

 
 

     

2.2)  บตัรสมาชิกคลบัการ์ดมีเง่ือนไขมากมายก่อนท่ีลูกคา้จะ
น าไปแลกรางวลัได ้

     

2.3)  บตัรสมาชิกคลบัการ์ดช่วยใหธุ้รกิจมีก าไรเพ่ิมข้ึนเท่านั้น      
2.4) บตัรสมาชิกคลบัการ์ดช่วยใหท่้านไดซ้ื้อสินคา้ภายใต้

เง่ือนไขท่ีดีท่ีสุด 
     

2.5) บตัรสมาชิกคลบัการ์ดท าใหท่้านรู้สึกเป็นลูกคา้คนพิเศษ 
 

     

2.6) บตัรสมาชิกคลบัการ์ดแสดงใหเ้ห็นวา่ธุรกิจใหค้วามส าคญั
กบัการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ 

     

2.7) บตัรสมาชิกคลบัการ์ดท าใหท่้านรู้สึกพึงพอใจกบัเทสโก ้
โลตสั เอก็ซ์ตร้ามากข้ึน 

     

2.8) บตัรสมาชิกคลบัการ์ดมีประโยชน์เพราะท าใหเ้ทสโก ้
โลตสั เอก็ซ์ตร้าเขา้ใจลูกคา้ไดดี้ยิง่ข้ึน 
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ความคดิเห็นของลูกค้า 

 

ระดบัความคดิเห็น 

เห็นดว้ย
มาก
ท่ีสุด 

เห็นดว้ย 
ปาน
กลาง 

ไม่เห็น
ดว้ย 

ไม่เห็น
ดว้ยมาก
ท่ีสุด 

(5 ) (4 ) (3 ) (2 ) (1 ) 

ตอนที ่3.  แบบสอบถามเกีย่วกบัความคุ้มค่าจากการจบัจ่ายใช้สอยที ่เทสโก้ โลตสั เอก็ซ์ตร้า 

ค าช้ีแจง:กรุณาท าเคร่ืองหมาย   ลงใน   หนา้ค าตอบท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

ค าถาม  ท่านมคีวามคดิเห็นต่อความคุ้มค่าจากการจบัจ่ายใช้สอยที ่เทสโก้ โลตสั เอก็ซ์ตร้า  สาขาสงขลา มากน้อยเพยีงใด ? 

3.1 ค่าใช้จ่ายในการเปลีย่นไปใช้บริการร้านอืน่ทีไ่ม่ใช่ เทสโก้ โลตสั เอก็ซ์ตร้า  

3.1.1) ท่านไม่มีเวลาหาขอ้มูลทุกดา้นเพ่ือเปรียบเทียบระหวา่งเทสโก ้โลตสั 
เอก็ซ์ตร้ากบัร้านอ่ืน 

     

3.1.2) ท่านคิดวา่การเปล่ียนไปใชบ้ริการร้านอ่ืน อาจมีค่าใชจ่้ายแฝงหรือ
ตอ้งเสียค่าธรรมเนียมเพ่ิม 

     

3.1.3) ท่านคิดวา่ตอ้งใชเ้วลานาน ในท าความคุน้เคยกบัร้านใหม่       

3.1.4) ท่านคิดวา่การเปล่ียนไปซ้ือสินคา้ร้านอ่ืน ท าใหท่้านสูญเสียคะแนน
หรือแตม้ท่ีสะสมในบตัรสมาชิกของเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า 

     

3.2  การส่งเสริมการตลาด 
 

3.2.1)  เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้ามีการลดราคาและกิจกรรมส่งเสริม 
          การตลาดกบัสินคา้หลากหลายชนิด 

     

3.2.2)  เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้ามีสินคา้ร่วมจดักิจกรรมส่งเสริม  
           การตลาดอยูเ่สมอ 

     

3.2.3)  เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้ามีสินคา้ลดราคา หรือราคาพิเศษ ท่ีท่าน  
          ไม่สามารถหาไดจ้ากร้านอ่ืน 

     

3.2.4) เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้ามีขอ้เสนอพิเศษจากบตัรคลบัการ์ดท่ีดึงดูดใจ  
          เช่น รางวลั ส่วนลด รางวลัจากการซ้ือประจ า บตัรสะสมคะแนน เป็นตน้ 

     

3.2.5) บ่อยคร้ังท่ีท่านไดรั้บประโยชน์จากขอ้เสนอพิเศษของจากบตัร  
          คลบัการ์ดของเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า 
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ความคดิเห็นของลูกค้า 

ระดบัความคดิเห็น 

เห็นดว้ย
มาก
ท่ีสุด 

เห็นดว้ย 
ปาน
กลาง 

ไม่เห็น
ดว้ย 

ไม่เห็น
ดว้ย
มาก
ท่ีสุด 

(5 ) (4 ) (3 ) (2 ) (1 ) 

3.3 นโยบายการก าหนดราคาสินค้า  

3.3.1)  เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้าขายสินคา้ราคาถูกกวา่ร้านอ่ืน  
     

3.3.2)  เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้าเสนอราคาเหมาะสมกบัคุณภาพของ   

           สินคา้ 

     

3.3.3)  เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้าก าหนดราคาสินคา้ตามท่ีท่านคาดคะเน 

           ไว ้

     

3.4  การให้ความส าคญัเกีย่วกบัผลประโยชน์ทางการเงนิจากการซือ้สินค้า 
     

3.4.1) ท่านรู้สึกวา่ การท่ีท่านยงัคงเป็นสมาชิกคลบัการ์ด ท าใหท่้าน  

          ไดรั้บขอ้เสนอท่ีดี 

     

3.4.2) ท่านเปรียบเทียบความคุม้คา่ท่ีไดรั้บจากจ านวนเงินท่ีท่านตอ้ง  

           จ่ายระหวา่งเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้ากบัร้านอ่ืนๆ 

     

3.4.3) ท่านไดป้ระโยชน์จากการเปรียบเทียบราคาสินคา้จากร้านต่างๆ  
     

3.4.4) ท่านเลือกซ้ือสินคา้จาก เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้าเพราะให ้ 

          ขอ้เสนอท่ีดีท่ีสุดในเวลานั้น 

     

3.4.5) ท่านเลือกซ้ือสินคา้จากร้านคา้โดยยดึร้านคา้ท่ีเสนอสินคา้ท่ีท่าน  
          ตอ้งการ ณ ระดบัราคาท่ีดีท่ีสุด 

     

3.4.6) ท่านคิดวา่ ขอ้เสนอ/รางวลัจากบตัรคลบัการ์ดของ เทสโก ้โลตสั   

           เอก็ซ์ตร้าเป็นไปตามท่ีท่านหวงัไวใ้นตอนแรก 
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ความคดิเห็นของลูกค้า 
 

ระดบัความคดิเห็น 

เห็นดว้ย
มากท่ีสุด 

เห็น
ดว้ย 

ปาน
กลาง 

ไม่เห็น
ดว้ย 

ไม่เห็น
ดว้ยมาก
ท่ีสุด 

(5 ) (4 ) (3 ) (2 ) (1 ) 

3.4.7) ท่านคิดวา่ ท่านไดรั้บขอ้เสนอท่ีดีกวา่ลูกคา้รายอ่ืนท่ีไม่ไดเ้ป็นสมาชิกคลบัการ์ด
ของเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า 

     

3.4.8) ท่านรู้สึกวา่ ขอ้เสนอของบตัรสมาชิกคลบัการ์ดเป็นไปตามท่ีท่านตอ้งการ      

ตอนที ่4.  แบบสอบถามเกีย่วกบัลกัษณะบรรยากาศภายใน 

(กรุณาใส่เคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นท่านมากท่ีสุด)    
ค าถาม  ท่านมคีวามคดิเห็นต่อลกัษณะบรรยากาศภายในเทสโก้ โลตสั เอก็ซ์ตร้าสาขาสงขลา มากน้อยเพยีงใด ? 
4.1 ความสะดวกสบาย  

4.1.1)    เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้ามีระบบบริการส่งสินคา้ถึงบา้นท่ีดี                

4.1.2) เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้าตั้งอยูใ่กลบ้า้นหรือใกลท่ี้ท างาน      

4.1.3) เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้ามีหรืออยูใ่กลส้ถานบริการอ่ืนท่ีท่านตอ้งการ เช่น 
ร้านขายยา  ธนาคาร เป็นตน้ 

     

4.1.4) เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า มีพนกังานบริการเพียงพอเพื่อใหบ้ริการลูกคา้      

4.1.5) การจดัร้านของ เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้าท าใหค้น้หาสินคา้ท่ีตอ้งการไดง่้าย      

4.1.6) เวลาท าการของ เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้าสร้างความสะดวกใหก้บัลูกคา้      

4.1.7) เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้ามีบริการท่ีจอดรถเพียงพอต่อจ านวนของลูกคา้      

4.1.8) เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้ามีบริการการช าระค่าสินคา้หลายรูปแบบ เช่น เงินสด
, บตัรเครดิต, บตัรเดบิตเป็นตน้ 
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ความคดิเห็นของลูกค้า 
 

ระดบัความคดิเห็น 

เห็นดว้ย
มากท่ีสุด 

เห็นดว้ย 
ปาน
กลาง 

ไม่เห็น
ดว้ย 

ไม่เห็น
ดว้ยมาก
ท่ีสุด 

(5) (4) (3) (2) (1) 
4.1.9) ขนาดพ้ืนท่ีของ เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้าท าใหท่้านคน้หาสินคา้ท่ีตอ้งการ

ไดง่้าย 
     

4.1.10) เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้ามีบริการสัง่ซ้ือหลายช่องทางไวบ้ริการลูกคา้ เช่น 
สัง่สินคา้ออนไลน,์โทรสัง่ทางโทรศพัท ์เป็นตน้ 

     

4.2  ผลติภณัฑ์ทีจ่ าหน่าย  

4.2.1) โดยภาพรวม สินคา้ทั้งหมดท่ีวางจ าหน่ายในเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้ามี
คุณภาพดี 

     

4.2.2) สินคา้ของ เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้ามีการเปล่ียนสินคา้หมวดของสดหรือ
สินคา้ท่ีอายสุั้นตลอดเวลา ท าใหสิ้นคา้ท่ีวางขายสดใหม่อยูเ่สมอ 

     

4.2.3) เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า มีสินคา้ของช าหลากหลายประเภท      

4.2.4) สินคา้ทุกรายการของ เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า มีสินคา้ส ารองไวพ้อกบั
ความตอ้งการ 

     

4.2.5) สินคา้ของช าของ เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า มีหลากหลายยีห่อ้ใหเ้ลือก      

4.2.6) เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า มีผลิตภณัฑใ์หม่ๆและทนัสมยั ไวใ้หบ้ริการ      

4.2.7) เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า มีตราสินคา้ท่ีท่านช่ืนชอบเป็นพิเศษ      

4.3  การบริการ  

4.3.1) ท่านรู้สึกปลอดภยัในการท าธุรกรรมการเงินกบั เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า      

4.3.2) พนกังานสามารถแกไ้ขขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ไดท้นัที       

4.3.3) เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้าเตม็ใจท่ีจะใหลู้กคา้น าสินคา้มาเปล่ียนหรือคืน
เงินได ้

     

4.3.4) เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้าแสดงความจริงใจในการแกปั้ญหาใหลู้กคา้      

4.3.5) การใหบ้ริการของ เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้าอยูใ่นระดบัดีเยีย่ม 
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ความคดิเห็นของลูกค้า 
 

ระดบัความคดิเห็น 

เห็นดว้ย
มากท่ีสุด 

เห็น
ดว้ย 

ปาน
กลาง 

ไม่เห็น
ดว้ย 

ไม่เห็น
ดว้ยมาก
ท่ีสุด 

(5) (4) (3) (2) (1) 

ตอนที ่5.  แบบสอบถามเกีย่วกบัความภักดขีองลูกค้าทีม่ต่ีอเทสโก้ โลตสั เอก็ซ์ตร้า สาขาสงขลา 

(กรุณาใส่เคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นท่านมากท่ีสุด) 

ค าถาม  ท่านมคีวามคดิเห็นเกีย่วกบัความภักดทีีม่ต่ีอเทสโก้ โลตสั เอก็ซ์ตร้า สาขาสงขลา มากน้อยเพยีงใด ? 

5.1  ความภักดด้ีานทศันคต ิ  

5.1.1)  ท่านรู้สึกวา่เป็นลูกคา้ประจ าของ เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า 
 

     

5.1.2)  ท่านรู้สึกวา่ไม่วา่จะเกิดอะไรข้ึนท่านจะยงัคงเป็นลูกคา้ประจ าของ 
            เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า 

     

5.2  ความภักดด้ีานพฤตกิรรม  

การบอกต่อ  

5.2.1)  ท่านพดูถึง เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้าในทางท่ีดีกบัผูอ่ื้น      

5.2.2)  ท่านแนะน าใหผู้อ่ื้นมาใชบ้ริการ เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้ากรณีมีผูข้อ                          
           ค  าปรึกษาจากท่าน 

     

5.2.3)  ท่านแนะน าเพ่ือนๆ หรือญาติมาใชบ้ริการ เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า      

5.2.4)  บ่อยคร้ังท่ีท่านแนะน าผูอ่ื้นใหม้าใชบ้ริการ เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้า      

5.2.5)  ท่านพยายามโนม้นา้วเพ่ือน คนในครอบครัวหรือเพ่ือนร่วมงานให ้  
            เปล่ียนมาซ้ือสินคา้ 

     

การเตม็ใจทีจ่ะจ่าย    

5.2.6)   ท่านยงัคงใชบ้ริการ เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้าอยา่งต่อเน่ืองแมว้า่ราคา
สินคา้และบริการจะเพ่ิมข้ึน  

     

5.2.7)   ท่านเตม็ใจท่ีจะซ้ือสินคา้ในราคาท่ีแพงกวา่จากเทสโก ้โลตสั 
เอก็ซ์ตร้า 
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ความคดิเห็นของลูกค้า 
 

ระดบัความคดิเห็น 

เห็นดว้ย
มากท่ีสุด 

เห็นดว้ย 
ปาน
กลาง 

ไม่เห็น
ดว้ย 

ไม่เห็นดว้ย
มากท่ีสุด 

(5) (4) (3) (2) (1) 

การเตม็ใจทีจ่ะจ่าย    

5.2.8)  ท่านเตม็ใจจะจ่ายเพ่ิมเพ่ือซ้ือสินคา้จากเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้าหาก
ราคาของสินคา้และบริการ เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์ตร้าสูงข้ึน ท่านเตม็ใจท่ีจะจ่าย
ในราคาท่ีแพงกวา่ 

     

5.3  ความภักดต่ีอร้านค้า  

5.3.1)  จากร้านคา้ประเภทเดียวกนัท่ีท่านรู้จกั ท่านรู้สึกวา่ เทสโก ้โลตสั 
เอก็ซ์ตร้ามีขอ้เสนอในเร่ืองคุณภาพและราคาท่ีดีกวา่ 

     

5.3.2)  จากประสบการณ์ท่ีผา่นมาท่านรู้สึกพึงพอใจมากกบั เทสโก ้โลตสั 
เอก็ซ์ตร้า 

     

***ขอขอบพระคุณทุกท่านที่สละเวลาในการตอบแบบสอบถาม*** 
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