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บทคดัย่อ 

การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาแนวทางการกระตุน้และพฒันาความภกัดี
ของลูกคา้ผา่นบตัรสมาชิก กรณีศึกษา สมาชิกคลบัการ์ดของเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส สาขาระโนด 
เพื่อพฒันาและปรับปรุงโปรแกรมความภกัดีให้เหมาะสมในการกระตุน้ให้ลูกคา้เกิดการความภกัดี
เพิ่มข้ึน โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีเป็นสมาชิกคลบัการ์ดของเทสโก ้โลตสั 
เอ็กซ์เพรส ในอาํเภอระโนด  จาํนวน 400 คน สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ ไดแ้ก่ การแจกแจงความถ่ี 
ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ความแปรปรวน และการวิเคราะห์ค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (Pearson Correlation) โดยกาํหนดนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหวา่ง 25-34 ปี มี

การศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพลูกจา้งหรือพนกังานบริษทัเอกชน มีจาํนวนสมาชิกในครัวเรือน 

3-4 คน และมีจาํนวนบตัรท่ีเป็นสมาชิก 1 ใบ ผลจากการศึกษาพบวา่ลกัษณะของลูกคา้ท่ีมีผลต่อ

ความภกัดี คือ ทศันคติท่ีมีต่อโปรแกรมการรักษาความภกัดีโดยความภกัดีต่อร้านคา้มีความสัมพนัธ์

มากท่ีสุด รองลงมาคือ ความภกัดีดา้นพฤติกรรม และความภกัดีดา้นทศันคติ มีความสัมพนัธ์น้อย

ท่ีสุด ในส่วนของความคุม้ค่าจากการจบัจ่ายใชส้อย ดา้นท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีมากท่ีสุดคือ 

ผลประโยชน์ทางการเงิน รองลงมาคือ การส่งเสริมการตลาด นโยบายการกาํหนดราคาสินคา้  และ

ตน้ทุนในการเปล่ียนไปใชบ้ริการร้านอ่ืนท่ีไม่ใช่เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส ตามลาํดบั ส่วนลกัษณะ

ภายในตวัร้านค้าปลีกด้านท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีมากท่ีสุดคือ การบริการ รองลงมาคือ 

ผลิตภณัฑท่ี์จาํหน่วย และความสะดวกสบายมีความสัมพนัธ์นอ้ยท่ีสุด 

 ประโยชน์ของการวิจยัคร้ังน้ีสามารถนาํมาพฒันาและปรับปรุงโปรแกรมความ
ภกัดีของเทสโก้ โลตสั  เอ็กซ์เพรส สาขาระโนด ผลการวิจยัช้ีให้เห็นว่าร้านค้าปลีกควรให้
ความสําคญัในดา้นผลประโยชน์ทางการเงินและการบริการเน่ืองจากมีบทบาทสําคญัในการพฒันา
ความภกัดีของลูกคา้ 
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ABSTRACT 

 
The purpose of this study is to enhancing and developing customer loyalty 

approach via membership card of Tesco lotus express, Ranot branch. The purpose of this research 
is to develop and improve loyalty programs to encourage customer to increase loyalty. Using a 
sample of 400 respondents drawn from all member of club card in Ranot district. The data was 
analyzed by descriptive statistic consist of frequency, percentage, mean, standard deviation and 
Pearson correlation analysis at the 0.05 level significance. 

The results indicate that the majority of respondents are female age between   
25-34 years old and education is bachelor' s degree. The occupation is an employee in a private 
company. The household size is 3-4 members and they normally join only one loyalty card.  
Moreover, the research results found that the customer’s characteristic which the most influences 
the loyalty included attitude toward the loyalty program to store loyalty, behavioral loyalty and 
attitude loyalty, respectively. In terms of economic shopping orientation that the most  influences 
factors were financial benefit, promotion, pricing policies and store switching cost, respectively 
and the in-store characteristic that influences factors were service, merchandising and 
convenience, respectively. 

The benefits of this research can be used as a guide to develop and improve the 
loyalty program of Tesco lotus express, Ranot branch. The results suggest that store focus on the 
financial benefit and service play important role in enhancing customer loyalty. 
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บทที ่1  

บทน า 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

ธุรกิจค้าปลีก ถือได้ว่าเป็นธุรกิจบริการท่ีมีความสําคญัต่อระบบเศรษฐกิจของ
ประเทศ เป็นภาคธุรกิจท่ีสร้างมูลค่าเพิ่มในระบบเศรษฐกิจและมีแนวโนม้เติบโตอย่างต่อเน่ืองจาก
มาตรการกระตุน้การใช้จ่ายของภาครัฐ สําหรับธุรกิจคา้ปลีกสมยัใหม่ยงัคงขยายตวัได้เพิ่มข้ึน
โดยเฉพาะยอดขายของผูป้ระกอบการคา้ปลีกท่ีขยายตวัจากการลงทุนขยายสาขา ปรับปรุงสาขาเดิม 
การเพิ่มพื้นท่ีให้เช่า ซ่ึงจะช่วยทาํให้รายไดข้องผูป้ระกอบการเติบโตไดอ้ยา่งต่อเน่ือง  ดงันั้นอตัรา
การเติบโตของธุรกิจจึงเป็นหน่ึงในดชันีช้ีวดัสําคญัท่ีสะทอ้นให้เห็นถึงความมัง่คัง่ของประชาชน
และความมัน่คงของประเทศ (ศูนยว์ิจยัเศรษฐกิจ ธุรกิจและเศรษฐกิจฐานราก, 2559) ธุรกิจคา้ปลีก
ของประเทศไทยเ ร่ิมต้นจากรูปแบบของตลาดสด ร้านขายของชําและได้พัฒนามาเป็น
ห้างสรรพสินค้าท่ีมีนักลงทุนชาวต่างชาติเข้ามาลงทุนเพื่อแสวงหาผลกําไรสูงสุด โดยอาศัย
เทคโนโลยสีมยัใหม่ดว้ยหลกัและแนวคิดท่ีจะทาํใหธุ้รกิจคา้ปลีกมีการพฒันาข้ึนอยา่งรวดเร็ว ธุรกิจ
คา้ปลีกพฒันาจากร้านคา้ขนาดเล็กเป็นธุรกิจขนาดใหญ่ท่ีมีการบริหารงานอย่างเป็นระบบมากข้ึน
และใชก้าํลงัคนจาํนวนมากในการดาํเนินงาน (ฐิติพร จาตุรวงศ,์ 2551) ปัจจุบนัร้านคา้ปลีกสมยัใหม่
จะมีลักษณะเฉพาะแตกต่างกันไป โดยแบ่งร้านค้าปลีกสมัยใหม่ได้เป็น 7 ประเภท ได้แก่        
ซูเปอร์ เซ็นเตอร์ (Super Center, Hyper Mart, Discount Store) ห้างสรรพสินคา้ (Department Store) 
ซูเปอร์มาร์เก็ต (Supermarket) ร้านสะดวกซ้ือ (Convenience Store หรือ Gas Store) ร้านคา้ปลีก   
ในรูปการขายส่ง  (Cash and Carry) ร้ านค้าปลีก ข ายสินค้า เฉพาะอย่างหรือสินค้าพิ เศ ษ       
(Specialty Store หรือ Brand Specialty) และร้านคา้ปลีกเฉพาะอยา่งเนน้ราคาถูก (Category Killer)              
(อนุศาสตร์ สระทองเวยีน, 2553) 
  เทสโก้ โลตสั เป็นผูด้าํเนินธุรกิจชั้นนําในประเทศไทย ประกอบธุรกิจค้าปลีก
ภายใตรู้ปแบบหลกั 5 ประเภท ไดแ้ก่ เอ็กซ์ตร้า ไฮเปอร์มาร์เก็ต ดีพาร์ทเมน้สโตร์ ตลาด และเอ็กซ์
เพรส (ฝ่ายกิจการบรรษทั, ม.ป.ป.) จากวิถีชีวิตของผูบ้ริโภคในปัจจุบนัท่ีต้องการความสะดวก 
สบายทาํให้เทสโก้ โลตสั เปิดบริการสาขาขนาดเล็กท่ีเป็นร้านสะดวกซ้ือโดยใช้ช่ือว่า “ เทสโก ้
โลตสั เอ็กซ์เพรส ” ท่ีสามารถเขา้ถึงลูกคา้ในชุมชนไดง่้าย ภายใตแ้นวคิด “ เพื่อชีวิตท่ีง่ายข้ึน ” 
(โอเคเนชัน่, 2556) และจากอตัราการขยายตวั แยกตามรายประเภทธุรกิจคา้ปลีก ร้านสะดวกซ้ือ        
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มีอตัราการขยายตวั 2.8 % ในปี 2558 และ 3 % ปี 2559 ในปีเดียวกนัน้ีพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร      
เนน้เปิดสาขาขนาดเล็ก ไดแ้ก่ เอก็ซ์เพรส ตลาด เพิ่มข้ึนดว้ย (ศูนยว์ิจยัเศรษฐกิจ ธุรกิจและเศรษฐกิจ
ฐานราก, 2559)  
  ปัจจุบนัธุรกิจคา้ปลีกเกิดข้ึนเป็นจาํนวนมากทาํให้มีการแข่งขนัท่ีทวีความรุนแรง
มากข้ึน การแข่งขนัในตลาดคา้ปลีกระหว่างธุรกิจขนาดใหญ่ ได้แก่ บ๊ิกซีและเทสโก้โลตสั ยงัคง
แข่งขนักนัอยา่งต่อเน่ืองเพื่อบรรลุเป้าหมายการเติบโตของจาํนวนสาขาและยอดขายโดยเฉพาะใน
สภาพเศรษฐกิจและกาํลงัซ้ือท่ีชะลอตวั ไม่เพียงเฉพาะช่องทางการจาํหน่ายภายในร้านแต่ยงัรวมถึง
ช่องทางขายส่ง ออนไลน์ เพื่อให้มียอดขายจากทุกช่องทาง นอกจากน้ีเทสโก้โลตสั ยงัมีการปรับ
พื้นท่ี เช่น การเพิ่มจาํนวนตูแ้ช่ เพิ่มพื้นท่ีจาํหน่ายสินคา้ลดราคา เป็นตน้ ขณะท่ีบ๊ิกซีไดร่้วมกบัคู่คา้
เปิดพื้นท่ีให้จบัจ่ายในแบบ เอ็กซ์คลูซีฟ และการเปิดช่องทางออนไลน์ (ประชาชาติธุรกิจ, 2558) 
เพื่อเป็นการเพิ่มความคุม้ค่าจากการจบัจ่ายให้กบัลูกคา้ ลดเวลาและแรงงานในการทาํความคุน้เคย 
เสาะหาสินคา้หรือบริการใหม่ อีกทั้งช่องทางออนไลน์ยงัเพิ่มความสะดวกสบาย ทั้งการบริการ
จดัส่งและการชาํระเงิน (Vale, Matos, & Caiado, 2016) นอกจากน้ีธุรกิจยงัมีการพฒันาเป็นรูปแบบ
ร้านคา้ท่ีหลากหลายเพื่อให้บริการและตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเปล่ียนแปลงตลอดเวลา 
การใชก้ลยทุธ์ส่งเสริมการขายในแต่ละรูปแบบร้านจึงแตกต่างกนั การใหผู้บ้ริโภคสมคัรสมาชิกเป็น
อีกหน่ึงกลยุทธ์ของเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส โดยสมาชิกจะมีบตัรคลบัการ์ดในการใช้สะสมแตม้
จากการใช้จ่าย ซ่ึงถือว่าเป็นกลยุทธ์ท่ีประสบความสําเร็จอย่างมากของเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส 
ส่วนมินิบ๊ิกซีก็ใช้กลยุทธ์น้ีในการมอบสิทธ์ิพิเศษแก่สมาชิกบ๊ิกการ์ดเช่นกนั (ประชาชาติธุรกิจ, 
2558) การเก็บขอ้มูลจากสมาชิกทาํใหท้ราบพฤติกรรมการใชจ่้าย เพื่อมอบสิทธิประโยชน์ตอบแทน
ให้กบัลูกคา้ไดต้รงตามความตอ้งการมากข้ึน เป็นการรักษาฐานลูกคา้และเพิ่มความจงรักภกัดี เทส
โก ้โลตสัจึงไดป้รับกลยทุธ์จากเดิมท่ีลูกคา้ทุกคนจะไดรั้บสิทธิประโยชน์เหมือนกนัมาสู่การเปล่ียน
ตามพฤติกรรมการใช้จ่ายของลูกค้าแต่ละราย ถือเป็นความสําเร็จของเทสโก้ โลตสั (ผูจ้ดัการ
ออนไลน์, 2554)  ดงัจะเห็นไดจ้ากการใช้กลยุทธ์บตัรสมาชิกสะสมแตม้ท่ีมีขนาดใหญ่ท่ีสุดใน
วงการคา้ปลีกและปัจจุบนัมีจาํนวนสมาชิกมากกวา่ 15 ลา้นคน (มติชนออนไลน์, 2561) 
  ธุรกิจคา้ปลีกหรือกลุ่มร้านสะดวกซ้ือเหล่าน้ีมีการใชก้ลยทุธ์ทางการตลาด โดยการ
ให้ลูกค้าท่ี เป็นสมาชิกสะสมแต้มจากการใช้จ่าย แต่ยงัไม่มีการศึกษาวิจัยท่ีชัดเจนเก่ียวกับ
ประสิทธิภาพการใช้บตัรสมาชิกท่ีส่งผลต่อความภกัดีต่อธุรกิจ จากการแข่งขนัท่ีเพิ่มมากข้ึนของ
กลุ่มธุรกิจดงักล่าว ทั้งจาํนวนคู่แข่งและการปรับกลยุทธ์เพื่อเขา้ถึงผูบ้ริโภค และการขยายตวัของ
เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส ท่ีมีสาขาเกือบ 1,500 แห่ง ทัว่ประเทศไทย (กรุงเทพธุรกิจ, 2560) แสดงให้
เห็นถึงกลุ่มผูบ้ริโภคและคู่แข่งท่ีมีความหลากหลาย ในท่ีน้ี ผูว้ิจยัจึงเห็นวา่ การศึกษาผลกระทบของ
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การใชบ้ตัรสมาชิกดงักล่าว จะเป็นการช่วยพฒันาแนวทางหรือช้ีประเด็นต่าง ๆ ท่ีควรพฒันากลยุทธ์
ทางการตลาดสาํหรับเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส เพิ่มเติมในอนาคต 
 

วตัถุประสงค์การวจัิย 

1. เพื่อศึกษาลกัษณะของลูกคา้ท่ีมีผลต่อความภกัดีต่อเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส 
สาขาระโนด 

2. เพื่อศึกษาศึกษาความคุม้ค่าจากการจบัจ่ายใชส้อยท่ีมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้
ต่อเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด 

3. เพื่อศึกษาลกัษณะภายในตวัร้านคา้ปลีกท่ีมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ต่อเทสโก ้
โลตสั เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

1. เทสโก้ โลตสั เอ็กซ์เพรส สามารถนาํผลจากการศึกษาไปใช้ในการกาํหนด     

กลยุทธ์ทางการตลาดในการนาํบตัรสมาชิกมาใช้ เพื่อตอบสนองความต้องการของผูบ้ริโภคใน

อาํเภอระโนด จงัหวดัสงขลา ในลกัษณะของสิทธิประโยชน์ ท่ีผูบ้ริโภคจะไดรั้บจากการเป็นสมาชิก 

และนาํไปสู่การสร้างความพึงพอใจจนก่อใหเ้กิดความภกัดี 

2. ธุรกิจคา้ปลีกทัว่ไปสามารถนาํผลจากการศึกษา เพื่อวางแผนพฒันากลยุทธ์การ

ใช้บตัรสมาชิกให้เหมาะสมกบัลกัษณะรูปแบบธุรกิจของตนเอง และสอดคลอ้งกบัพฤติกรรมการ

จบัจ่ายใชส้อยของผูบ้ริโภคในปัจจุบนัท่ีเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา 

 

ขอบเขตการวจัิย 

1. ขอบเขตด้านพื้นที่  ผูว้ิจยัเลือกพื้นท่ีท่ีใชใ้นการศึกษาแบบเจาะจง (Purposive 
Sampling)  โดยเลือก เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด จงัหวดัสงขลา 

2. ขอบเขตด้านประชากร คือ ผูบ้ริโภคท่ีเป็นสมาชิกคลบัการ์ดของเทสโก ้โลตสั 
เอ็กซ์เพรส ในอาํเภอระโนด จงัหวดัสงขลา และจะเลือกกลุ่มตวัอยา่งดว้ยวิธีการสุ่มตวัอยา่งโดยใช้
ความสะดวก (Convenience Sampling) จาํนวน 400 ราย 
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3. ขอบเขตด้านเน้ือหา  ทาํการศึกษาพฤติกรรม ทศันคติ และความจงรักภกัดีของ
ผูบ้ริโภคท่ีมีต่อเทสโก้ โลตสั เอ็กซ์เพรส สาขาระโนด จงัหวดัสงขลา ได้แก่ ลกัษณะของลูกค้า 
ความคุม้ค่าจากการจบัจ่ายใชส้อย และลกัษณะภายในตวัร้านคา้ปลีก  

4. ขอบเขตด้านเวลา  การวิจยัคร้ังน้ีทาํการศึกษาตั้งแต่เดือนมกราคม ถึง มิถุนายน 
พ.ศ. 2561 

 
นิยามศัพท์เฉพาะ 

ธุรกิจค้าปลีก หมายถึง กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการขายผลิตภณัฑ์ให้กบั
ผูบ้ริโภคโดยตรงขั้นสุดทา้ย เพื่อการใชส่้วนตวัท่ีไม่ใช่เป็นการใชเ้พื่อธุรกิจ 

ร้านสะดวกซ้ือ (Convenience Store) หมายถึง ร้านคา้ปลีกท่ีมีพื้นท่ีขนาดเล็ก เนน้
การจดัร้านการบริหารจดัการท่ีทนัสมยั สินคา้ท่ีวางจาํหน่ายมกัจะเป็นสินคา้กลุ่มอาหารและของใช้
ประจาํวนั ส่วนใหญ่ร้านจะกระจายไปตามแหล่งชุมชนต่าง ๆ   

Loyalty Program หมายถึง  เค ร่ืองมือทางการตลาดชนิดหน่ึง  ท่ี ศึกษาถึง
พฤติกรรมของลูกคา้ในการเลือกซ้ือสินคา้ จากนั้นจะทาํการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อสร้างสินคา้ บริการ 
และสิทธิประโยชน์ท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ เป็นส่วนหน่ึงของการสร้างและรักษา
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Customer Relationship Management : CRM) 

Loyalty Card หมายถึง บตัรสมาชิก เพื่อให้ลูกคา้ใชส้ะสมแตม้เพื่อนาํมาแลกกบั
สิทธิประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจากการใชจ่้าย 
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บทที ่2  

แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

การศึกษาเร่ือง แนวทางการกระตุน้และพฒันาความภกัดีของลูกคา้ผ่านบตัร
สมาชิก กรณีศึกษาสมาชิกคลบัการ์ดของ เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส สาขาระโนด คร้ังน้ี ผูว้ิจยัได้
ศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยมีหวัขอ้ดงัต่อไปน้ี 

 
แนวคิด และทฤษฎ ี

1. แนวคิดดา้นลกัษณะของลูกคา้ 

2. แนวคิดดา้นทศันคติท่ีมีต่อโปรแกรมการรักษาความภกัดี 
3. แนวคิดดา้นความคุม้ค่าจากการจบัจ่ายใชส้อย 

4. แนวคิดดา้นลกัษณะภายในตวัร้านคา้ปลีก 

5. แนวคิดดา้นความภกัดี 

 
แนวคิดและทฤษฎี 

1. แนวคิดด้านลกัษณะของลูกค้า 
Demoulin & Zidda (2009) กล่าววา่ ลกัษณะของลูกคา้ เช่น อายุ ขนาดสมาชิกใน

ครัวเรือน จาํนวนบตัรสมาชิกท่ีเป็นเจา้ของ มีโอกาสในการยอมรับโปรแกรมความภกัดีท่ีแตกต่าง
กนั 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์  (2550, น. 41) กล่าวว่า ลักษณะทางประชากรศาตร์
(Demographic) ประกอบดว้ย อาย ุเพศ รายได ้อาชีพ การศึกษา และสถานภาพครอบครัว ส่ิงเหล่าน้ี
เป็นเกณฑท่ี์นิยมใชใ้นการแบ่งส่วนการตลาด และสถิติท่ีวดัไดข้องประชากรจะช่วยในการกาํหนด
ตลาดเป้าหมาย ซ่ึงง่ายต่อการวดัมากกวา่ตวัแปรอ่ืน โดยตวัแปรดา้นประชากรศาสตร์ประกอบดว้ย 

1. อายุ (Age) ผลิตภณัฑ์จะสามารถตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมี
อายแุตกต่างกนั นกัการตลาดจะใชป้ระโยชน์จากตวัแปรดา้นอายเุป็นตวัแบ่งส่วนตลาดได ้
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2. เพศ (Sex) ปัจจุบนัตวัแปรดา้นเพศมีการเปล่ียนแปลงในเร่ืองพฤติกรรมการ
บริโภค โดยเพศหญิงจะเป็นเป้าหมายและเป็นผูบ้ริโภคท่ีมีอาํนาจในการซ้ือสูง ไม่ว่าจะเป็นสินคา้
ประเภทใดก็ตาม การเปล่ียนแปลงดงักล่าวอาจมีสาเหตุมาจากการท่ีผูห้ญิงทาํงานมากข้ึน 
  3. ลกัษณะครอบครัว (Marital Status) เป็นเป้าหมายท่ีสําคญัของนกัการตลาดโดย
จะใหค้วามสนใจกบัจาํนวน และลกัษณะของบุคคลในครัวเรือนท่ีใชสิ้นคา้ใดสินคา้หน่ึง  เพื่อใชใ้น
การพฒันากลยทุธ์การตลาดใหเ้หมาะสมกบัผูบ้ริโภคกลุ่มน้ี 
  4. รายได ้การศึกษา และอาชีพ (Income, Education and Occupation) ซ่ึงนบัเป็น
ตวัแปรท่ีสําคญัในการกาํหนดส่วนของตลาด โดยทัว่ไปนกัการตลาดจะสนใจผูบ้ริโภคท่ีมีความ
ร่ํารวย มีอาํนาจซ้ือสูง แต่คนท่ีมีรายไดป้านกลางถึงตํ่า จะเป็นตลาดท่ีมีขนาดใหญ่ ซ่ึงอาจมี
ความสามารถในการซ้ือ อาจทาํให้เกิดการสูญเสียลูกคา้ในกลุ่มน้ีไปได ้ และปัจจยัดา้นรูปแบบการ
ดาํรงชีวิต รสนิยม ค่านิยม อาชีพ การศึกษา ฯลฯ ก็อาจเป็นเกณฑ์ในการตดัสินใจท่ีสําคญัได้
นอกเหนือจากปัจจยัดา้นรายไดเ้พียงอยา่งเดียว และในดา้นของการศึกษา อาชีพ และรายได ้ จะมี
แนวโนม้ความสัมพนัธ์กนัอยา่งใกลชิ้ดในเชิงเหตุและผล  

จากแนวคิดดงักล่าว ผูว้ิจยัสรุปไดว้่าลกัษณะประชากรศาสตร์หรือลกัษณะของ
ลูกคา้ ประกอบดว้ย อาย ุเพศ ลกัษณะครอบครัว รายได ้ระดบัการศึกษา และอาชีพ ลกัษณะทางดา้น
ประชากรท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อพฤติกรรม อารมณ์ ค่านิยม ความเช่ือ ความรู้สึกนึกคิด ความตอ้งการ
ท่ีแตกต่างกนั หากตอ้งการท่ีจะวางแผนการพฒันาโปรแกรมความจงรักภกัดีจึงตอ้งให้ความสําคญั
กบัความแตกต่างของลกัษณะประชากรศาสตร์ เน่ืองจากลกัษณะของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อ
พฤติกรรมในการตดัสินใจซ้ือความจงรักภกัดีต่อร้านคา้แตกต่างกนัไปดว้ย 
 

2. แนวคิดด้านทศันคติทีม่ีต่อโปรแกรมการรักษาความภักดี 

Demoulin & Zidda (2008) กล่าววา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่ถือบตัรสมาชิกหลายใบ บตัร
สมาชิกท่ีให้สิทธิประโยชน์หรือผลตอบแทนท่ีน่าพอใจจะส่งผลต่อประสิทธิภาพของโปรแกรม
แสดงให้เห็นวา่ความพึงพอใจกบัการให้สิทธิประโยชน์ในบตัรสมาชิกทาํให้ลูกคา้มีความภกัดีมาก
ข้ึน 

Demoulin & Zidda (2009) กล่าววา่ ระยะเวลาส่งผลต่อโอกาสในการยอมรับและ
ทศันคติท่ีดีท่ีจะมีต่อการเปิดตวัโครงการบตัรสมาชิกในร้านคา้ปลีก ร้านคา้ตอ้งมีการเสนอแนวทาง
ในการเพิ่มประสิทธิภาพของบตัรสมาชิกเพื่อทาํใหลู้กคา้มีทศันคติท่ีดีต่อโปรแกรมความภกัดี 



7 

 

So, Danaher & Gupta (2015) กล่าววา่ การสร้างทศันคติต่อโปรแกรมความภกัดีให้
ประสบความสําเร็จจะตอ้งสร้างรูปแบบการจูงใจลูกคา้ดว้ยรางวลั ผลประโยชน์ และประสบการณ์
ท่ีไดรั้บจากการเป็นสมาชิก จะเป็นการสร้างทศันคติท่ีดีของลูกคา้ทาํใหเ้กิดการกลบัมาซ้ือซํ้ า 

จากความหมายของทศันคติท่ีมีต่อโปรแกรมการรักษาความภกัดี สรุปได้ว่า การ
สร้างทศันคติท่ีดีต่อโปรแกรมจะตอ้งศึกษา สร้างความสัมพนัธ์ระยะยาวกบัลูกคา้ สร้างการรับรู้จาก
การเป็นสมาชิก ดงันั้นร้านคา้จะตอ้งบริหารจดัการและออกแบบโปรแกรมความภกัดีเพื่อให้ลูกคา้มี
ทศันคติต่อโปรแกรมและกระตุน้การใชบ้ตัรสมาชิกใหเ้พิ่มมากข้ึน 

 
3. แนวคิดด้านความคุ้มค่าจากการจับจ่ายใช้สอย 

  Vale et al. (2016) กล่าววา่ ตน้ทุนในการเปล่ียนไปใชบ้ริการร้านอ่ืนเป็นปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อความภกัดีของผูบ้ริโภคในการเลือกสินคา้และบริการ ค่าใชจ่้ายท่ีลูกคา้จะตอ้งเป็นผูจ่้าย
หากตอ้งการเปล่ียนแปลงหรือยกเลิกการซ้ือสินคา้หรือบริการ ซ่ึงอาจจะไม่ใช่ตวัเงิน เช่น เวลาท่ีตอ้ง
สูญเสียไปในการทาํความคุน้เคยหรือในการเรียนรู้กบัสินคา้หรือบริการใหม่ เวลาและแรงงานท่ีตอ้ง
ใช้ในการเสาะหาผลิตภณัฑ์หรือบริการใหม่ เป็นต้น อาจกล่าวได้ว่าเป็นไปได้ท่ีต้นทุนในการ
เปล่ียนไปใช้บริการร้านอ่ืน (Switching Costs) จะเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของ
ผูบ้ริโภคในการเลือกบริโภคสินคา้และบริการ  
  Demoulin & Zidda (2009) กล่าววา่ การส่งเสริมการตลาดโดยการจดัทาํโปรแกรม
ความภกัดีนอกเหนือจากการใชก้ลยทุธ์การตลาดแบบเดิมจะสงผลต่อการยอมรับและความภกัดีของ
ลูกคา้ต่อร้านคา้ 

  Vale et al. (2016) กล่าววา่ นโยบายการกาํหนดราคาสินคา้เป็นตวักาํหนดปัจจยั
ความภกัดีในการบริโภคสินคา้และบริการ และราคาสินคา้ก็มีอิทธิพลในการเลือกร้านคา้ของลูกคา้ 
ส่วนผลประโยชน์ทางการเงิน เช่น การลดราคาสินคา้และบริการเป็นเคร่ืองมือท่ีสร้างความภกัดีของ
ลูกคา้ นโยบายการลดราคาสินคา้ท่ีร้านคา้จดัข้ึนจะมีอิทธิพลต่อลูกคา้ก็ต่อเม่ือลูกคา้เขา้ใจคุณค่าของ
สินคา้และบริการนั้น ๆ 
 
4. แนวคิดด้านลกัษณะภายในตัวร้านค้าปลกี 

 Vale et al. (2016) กล่าววา่ ปัจจยัสนบัสนุนและผลกัดนัให้เกิดความจงรักภกัดีใน
การบริโภคสัมพนัธ์กบัการกาํหนดคุณลกัษณะของร้านคา้ ไดแ้ก่ การเลือกสรรผลิตภณัฑ์ คุณภาพ
ของการให้บริการสถานท่ี และบรรยากาศของร้านคา้ ลกัษณะเหล่าน้ีสามารถส่งผลให้ผูบ้ริโภค 
ประเมินและเลือกร้านคา้ ท่ีตนเองตอ้งการบริโภคสินคา้และบริการได้ ประกอบดว้ย 1) รูปลกัษณ์
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ภายนอกและสภาพแวดลอ้มของร้านคา้ ลกัษณะทางกายภาพ เช่น แผนผงัและสภาพของสถานท่ี   
2) ความสะดวกสบายของร้านคา้ท่ีอาํนวยความสะดวกให้กบัลูกคา้ เช่น การบริการการจดัส่ง และ
บริการทางเลือกในการชาํระ 3) พนกังานของร้านคา้ ไดถู้กพิจารณาให้เป็นปัจจยัหลกัในการสร้าง
แรงจูงใจและช่วยสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกคา้ในการใชบ้ริการ 4) การจดัวางและแบ่งตามประเภท
ของสินคา้ตามลกัษณะของตวัสินคา้และบริการ 5) คุณภาพของการบริการซ่ึงหมายรวมถึงความ
ครอบคลุมและความกระตือรือร้นในการให้บริการตามความตอ้งการของลูกคา้และสร้างความพึง
พอใจให้กบัลูกคา้ในการเลือกบริโภคสินคา้และบริการ และ 6) กลุ่มสังคม ท่ีบ่งบอกถึงระดบัการ
ไวว้างใจและการให้การยอมรับต่อร้านคา้ ทาํให้ลูกคา้เกิดการแบ่งปันประสบการณ์ในการบริโภค
สินคา้และบริการของร้านคา้และการบอกต่อเม่ือไดบ้ริโภคสินคา้และบริการ 

วารุณี ตนัติวงศว์าณิช (2552, น. 299-300) กล่าววา่ ส่ิงหน่ึงท่ีผูป้ระกอบการคา้ปลีก
ควรตระหนกัถึงคือ สภาพแวดลอ้มภายในร้านคา้ท่ีทาํให้ลูกคา้รับรู้ ก่อให้เกิดประสบการณ์ร่วมใน
ตราร้าน ตราสินคา้หรือบริการอีกทั้งเป็นส่ือโฆษณาโดยเฉพาะในยา่นท่ีมีร้านคา้หนาแน่นจะมีส่วน
ช่วยดึงดูดความสนใจของลูกคา้และยินดีเขา้มาซ้ือสินคา้ สภาพแวดลอ้มท่ีควรปรับปรุง ไดแ้ก่ 1) 
การตกแต่งร้าน การใชเ้สียงเขา้มาช่วยทาํใหร้้านมีชีวติชีวา 2) การทาํความสะอาดร้าน 3) การจดัเรียง
สินคา้ให้เป็นระเบียบ 4) แยกหมวดหมู่สินคา้ให้ชดัเจน 5) การแต่งตวัของผูข้าย การบริการ การ
ทกัทายเพื่อสร้างความรู้สึกประทบัใจ 

Levy & Weitz (2004) กล่าววา่ การจดัการบรรยากาศภายในร้าน  เป็นการจดัส่ิง
ต่าง ๆ ภายในร้านคา้ปลีกดา้นการออกแบบสถานท่ี การจดัวาง สัญลกัษณ์ การจดัแสดงสินคา้ การ
ใชสี้ การใชแ้สง การควบคุมอุณหภูมิ การใชเ้สียงส่ือบรรยากาศ การจดัชั้นโชวแ์ละการจดัวางสินคา้
เพื่อทาํใหสิ้นคา้เป็นท่ีรับรู้ การกาํหนดแผนผงัของร้าน ความเป็นมิตรของพนกังาน การแต่งกายของ
พนักงาน ทั้ งหมดน้ีช่วยสร้างภาพลักษณ์ในความรู้สึกของลูกค้าให้คล้อยตามเพื่อกระตุ้นการ
ตดัสินใจซ้ือ เน่ืองจากการจดับรรยากาศภายในร้านเป็นส่ิงท่ีลูกคา้สามารถมองเห็นไดก่้อนส่ิงอ่ืน 
การออกแบบท่ีดีและน่าสนใจก็สามารถจูงใจลูกคา้ได ้

จากแนวคิดดงักล่าว สามารถสรุปได้ว่าลกัษณะภายในตวัร้านค้าปลีก เช่น การ
ให้บริการของพนกังาน การตกแต่งร้าน ความสะอาด การจดัวางสินคา้ เป็นตน้ จะเป็นส่ิงท่ีช่วยทาํ
ใหลู้กคา้สนใจ สร้างประสบการณ์ท่ีดี ความสะดวกสบายในการซ้ือสินคา้ และเกิดเป็นความภกัดีต่อ
ร้านคา้ในท่ีสุด  
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5. แนวคิดด้านความภักดี 
Oliver (1999) กล่าวว่าความภกัดี คือ ขอ้ผูกพนัอย่างลึกซ้ึงท่ีจะให้การสนับสนุน

หรือซ้ือซํ้ าในสินคา้หรือบริการท่ีตนเองพึงพอใจอยา่งสมํ่าเสมอในอนาคต ซ่ึงจะเป็นลกัษณะการซ้ือ
ในตราสินคา้เดิม หรือชุดของตราสินคา้เดิม การเปล่ียนแปลง  พฤติกรรมน้ีจะไดรั้บอิทธิพลจาก
สถานการณ์ท่ีมีผลกระทบและศกัยภาพของความพยายามทางการตลาด 

ภาณุ ลิมมานนท ์(2548) กล่าววา่ ความภกัดี คือ พนัธกิจท่ีลึกซ้ึงในการ กลบัมาซ้ือ
สินคา้หรือให้การสนบัสนุนอยา่งต่อเน่ืองในสินคา้และบริการท่ีช่ืนชอบ โดยไม่สนใจต่ออิทธิพล
ทางสถานการณ์และความพยายามทางการตลาดท่ีมีแนวโน้ม ในการทาํให้เกิดการเปล่ียนแปลง
พฤติกรรม  

Gomez, Arranz & Cillan (2006, p. 388) ไดท้าํการศึกษาเก่ียวกบัความภกัดี โดย
สรุปไดว้า่ ความภกัดี มี 2 ลกัษณะคือ ความภกัดีในดา้นพฤติกรรม (Behavioral Loyalty) และความ
ภกัดีในดา้นทศันคติ (Attitudinal Loyalty) 

 
ความภักดีด้านพฤติกรรม 
Foxall & Sigurdsson (2013) กล่าววา่ พฤติกรรมของผูบ้ริโภคเป็นการกระทาํโดย

มนุษยแ์สดงออกโดยไม่รู้ตวั การแสดงออกหรือการกระทาํโดยธรรมชาติของมนุษยส์ามารถส่ง

อิทธิพลทางการตลาดได ้

ชูชยั สมิทธิไกร (2553, น. 6) กล่าววา่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) 
หมายถึง การกระทาํของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจเลือก (Select) การซ้ือ (Purchase) การใช ้
(Use) และการกาํจดัส่วนท่ีเหลือ (Dispose) ของสินคา้หรือบริการต่าง ๆ เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการและปรารถนาของตน 

สิทธ์ิ ธีรสรณ์ (2551, น. 89) กล่าวว่า พฤติกรรมของผูบ้ริโภค (Consumer 
Behavior) หมายถึง กระบวนการท่ีบุคคลหรือกลุ่มคนเลือกใช้หรือกาํจดัสินคา้ บริการ ความคิด 
หรือประสบการณ์เพื่อสนองความตอ้งการของตนซ่ึงพฤติกรรมน้ีรวมถึงกิจกรรมและบทบาทท่ี
หลากหลายจาํนวนหน่ึงของผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคมีบทบาทท่ีหลากหลาย เช่น บทบาทการเป็นผูใ้ช ้
(User) ซ่ึงจะคาํนึงถึงเร่ืองคุณลกัษณะของสินคา้  

 จากความหมายขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้า่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค เป็นการกระทาํของ
บุคคลใดบุคคลหน่ึงท่ีเก่ียวข้องกับการเลือกสรร การซ้ือและการใช้สินค้าและบริการ รวมทั้ ง
กระบวนการในการตัดสินใจท่ีมีผลต่อการแสดงออก โดยผูบ้ริโภคนั้ นจะต้องเป็นผูท่ี้มีความ
ตอ้งการ เป็นผูมี้อาํนาจซ้ือ เป็นผูมี้พฤติกรรมการซ้ือ และเป็นผูท่ี้มีพฤติกรรมการบริโภค  
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ความภักดีด้านทศันคติ 
สุรางค ์โคว้ตระกูล (2556, น. 302) กล่าววา่ ทศันคติ เป็นส่ิงท่ีเรียนรู้ ประกอบดว้ย

ส่วนท่ีเป็นความรู้คิดหรือสติปัญญา ความรู้สึก และพฤติกรรมท่ีแสดงออก  
  ธงชยั สันติวงษ์ (2546, น. 167) กล่าวว่า ทศันคติ (Attitude) เป็นลกัษณะของ
แนวโนม้ตามปกติของตวับุคคลในการท่ีจะชอบ หรือเกลียดส่ิงของ บุคคล และปรากฏการณ์ต่าง ๆ  

จากความหมายของทศันคติ สรุปไดว้า่ ทศันคติ (Attitude) เป็นความรู้สึก ความคิด 
ความคิดเห็นและพฤติกรรมในตวับุคคลท่ีจะแสดงออกต่อส่ิงต่าง ๆ อาจมีทั้งเห็นดว้ยและไม่เห็น
ดว้ย ชอบ ไม่ชอบ พอใจ ไม่พอใจ ทศันคติเป็นส่วนสําคญัท่ีจะก่อให้เกิดความภกัดี หากผูบ้ริโภคมี
ทศันคติท่ีดีต่อสินคา้และบริการ จะนาํไปสู่พฤติกรรมการซ้ือ 

 
ความภักดีต่อร้านค้า 
 Kumar & Reinartz (2006) กล่าววา่ ลูกคา้ท่ีมีความภกัดี คือบุคคลท่ีเช่ือมัน่และ

ศรัทธาวา่ร้านคา้จะตอบสนองความตอ้งการของพวกเขาไดดี้ท่ีสุดทั้งปัจจุบนัและอนาคต จนทาํให้
คู่แข่งไม่ถูกเลือกมาพิจารณาในการซ้ือเลย และลูกคา้เต็มใจท่ีจะใชบ้ริการต่อไปในอนาคต รวมไป
ถึงพร้อมท่ีจะทาํหนา้ท่ีเป็นผูแ้ทนในการเชิญชวนบุคคลใกลชิ้ดของพวกเขาเขา้มาร่วมเป็นลูกคา้ ซ่ึง
เป็นความภกัดีท่ีเกิดจากทศันคติท่ีดี มีความรู้สึกผกูพนักบัร้านคา้อยา่งลึกซ้ึงและเกิดข้ึนในระยะยาว 

วีณา โฆษิตสุรังคกุล (2554) กล่าวว่า ความภกัดี คือความสัมพนัธ์ท่ีลูกคา้มีต่อ
ร้านคา้ ถ้าลูกคา้มีความภกัดีก็จะเลือกติดต่อกบัร้านคา้โดยไม่สนใจคู่แข่งรายอ่ืน ไม่ว่าคู่แข่งจะมี
สินคา้หรือบริการท่ีดีกวา่หรือไม่ก็ตาม การท่ีลูกคา้ยงัคงมีความสัมพนัธ์ท่ีดีนั้นเพราะลูกคา้เช่ือมัน่วา่
ร้านคา้สามารถเสนอส่ิงต่าง ๆ ใหอ้ยา่งรู้ใจและสร้างความพอใจอยา่งสมํ่าเสมอโดยท่ีไม่ตอ้งร้องขอ 
ทาํให้ลูกคา้รู้สึกถึงความใส่ใจท่ีร้านคา้มีให้ บางคร้ังยงัส่งผลให้ลูกคา้เหล่าน้ีกลายเป็นผูส้นบัสนุน
ทางออ้มในการแนะนาํและบอกต่อไปยงับุคคลอ่ืน  

ในปัจจุบนัเรากาํหนดความภกัดีในการบริโภคสินคา้และบริการตามลกัษณะนิสัย

ความชอบของลูกคา้ท่ีจะเลือกร้านคา้ตามท่ีตนเองพอใจ ช้ีให้เห็นทั้งทศันคติและพฤติกรรมของ

ลูกคา้ในเวลาเดียวกนั ดงันั้นแนวความคิดเก่ียวกบัความภกัดี คือการเช่ือมโยงระหว่างทศันคติท่ี

ยอมรับกบัพฤติกรรมการซ้ือของลูกคา้  
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งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 

Vale et al. (2016) ไดศึ้กษาเร่ือง The Impact of  Private Labels on Consumer 
Store Loyalty : An Integrative Perspective (ผลกระทบของตราสินคา้คนกลางของร้านคา้ท่ีมีผลต่อ
ความภกัดีของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านคา้ในมุมมองแบบบูรณาการ) การวิจยัไดศึ้กษาบทบาทของสินคา้
และบริการต่างๆ ท่ีก่อให้เกิดความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคต่อร้านคา้ (Private Labels : PLs) โดย
นําเสนอวิธีการแบบบูรณาการ ซ่ึงประกอบด้วยวิธีการผลักดันต่างๆ ท่ีสนับสนุนให้เกิดความ
จงรักภกัดีในการซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภค การวิเคราะห์บทบาทของสินคา้และบริการท่ีมีต่อความ
แตกต่างของร้านคา้ปลีก โดยใชร้ะบบส่ือสารสนเทศในการสํารวจ จดัเก็บและรวบรวมขอ้มูล การ
ใชโ้ครงสร้างแบบจาํลองสมการ เพื่อใช้ในการวิเคราะห์รูปแบบคา้ปลีกท่ีแตกต่างกนั การประเมิน
ปัจจยัท่ีนําไปสู่ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคเพื่อวางแผนการตลาดท่ีใช้ในการขยายสินค้าและ
บริการ ผลการวจิยัช้ีใหเ้ห็นวา่ความแตกต่างของปัจจยัการตลาดส่งผลท่ีก่อให้เกิดความจงรักภกัดีใน
การบริโภคสินคา้ ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัการกาํหนดแผนการตลาดของผูค้า้ 

Demoulin & Zidda (2008) ไดศึ้กษาเร่ือง On the Impact of Loyalty Cards on 
Store Loyalty : Does the Customers’ Satisfaction with the Reward Scheme Matter? (ผลกระทบ
ของการใชบ้ตัรสมาชิกท่ีมีต่อความภกัดีของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านคา้ : ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมี
ต่อสิทธิประโยชน์จากบตัรสมาชิก) พบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่ถือบตัรสมาชิกของร้านคา้ปลีกหลายใบ  
การศึกษาท่ีผ่านมามองเขา้ไปในผลกระทบของความภกัดีของเจา้ของบตัร แสดงให้เห็นว่าบตัร
สมาชิกจะมีประสิทธิภาพก็ต่อเม่ือลูกค้าได้รับคุณค่าท่ีพอใจ ขอบเขตความพึงพอใจกับสิทธิ
ประโยชนส่์งผลต่อประสิทธิภาพของโปรแกรมในบตัรสมาชิก จากการสํารวจและวิเคราะห์ภายใน
ร้านค้า ส่ิงท่ียืนยนัได้ว่าเจ้าของบตัรสมาชิกมีความภกัดี มีความพึงพอใจข้ึนอยู่กับการให้สิทธิ
ประโยชน์ของโปรแกรมภายในบตัรสมาชิก ซ่ึงทางเลือกในโปรแกรมท่ีให้สิทธิประโยชน์กบัลูกคา้
สูงสุดจะส่งผลใหลู้กคา้มีความภกัดีมากข้ึนเช่นกนั 
  Demoulin & Zidda (2009) ไดศึ้กษาเร่ือง Drivers of Customers’ Adoption and 

Adoption Timing of a New Loyalty Card in the Grocery Retail Market (ปัจจยัท่ีขบัเคล่ือนให้ลูกคา้

ยอมรับการใชบ้ตัรสมาชิกและเวลาท่ีเหมาะสมในการใชบ้ตัรสมาชิกของตลาดร้านคา้ปลีก ) พบวา่ 

กระบวนการยอมรับของผูบ้ริโภคต่อความภกัดี บตัรใหม่ในบริบทการคา้ปลีกและร้านขายของชาํ 

ผูว้จิยัไดต้รวจสอบผลกระทบทางดา้นทศันคติ ทางดา้นพฤติกรรมและทางดา้นสังคม พบวา่โอกาส

ของการยอมรับและเวลาในยอมรับขอ้เสนอ ลูกคา้แสดงให้เห็นว่าตวัแปรเหล่าน้ีมีผลต่อโอกาสใน

การยอมรับแตกต่างกนัและการกาํหนดเวลาแสดงให้เห็นถึงความสําคญัของทศันคติและความภกัดี
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ของลูกคา้ การวจิยัน้ีเป็นการยนืยนัวา่ส่ิงท่ีเรียกวา่อคติรวมไปถึงทศันคติต่อความภกัดี และการเสนอ

แนวทางเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการเปิดตวับตัรสมาชิกและโปรแกรมความภกัดี 

  So et al. (2015) ไดศึ้กษาเร่ือง What Do Customers Get and Give in Return for 

Loyalty Program Membership? (ส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บและตอบแทนกลบัสู่ธุรกิจ จากการนาํระบบ

สมาชิกโปรแกรมความภกัดีมาใช้) พบว่าโปรแกรมความภกัดีท่ีประสบความสําเร็จ (Loyalty 

Program : LP) แสดงใหเ้ห็นถึงการลงทุนในการสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาวกบัลูกคา้ อยา่งไรก็ตาม

โปรแกรมความภกัดีจะมีประสิทธิภาพได ้ตอ้งไดรั้บการยอมรับวา่มีคุณค่าจากลูกคา้ วตัถุประสงค์

ของการศึกษาคร้ังน้ีคือ เพื่อตรวจสอบลูกค้าประเภทต่าง ๆ ท่ีเป็นสมาชิก LP และศึกษา

ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณค่าของโปรแกรมความภกัดี ความภกัดีต่อโปรแกรมและความภกัดีต่อตรา

สินคา้ นอกจากน้ียงัมีการตรวจสอบผลกระทบของโปรแกรมและความภกัดีต่อตราสินคา้กบัการ

ตอบสนองต่อพฤติกรรมรวมถึงสัดส่วนการใชเ้งินของลูกคา้ (Share of Wallet) ส่วนแบ่งการซ้ือ 

(Share of Purchase) การบอกต่อ (Word of Mouth) และความเต็มใจท่ีจะจ่ายมากข้ึน (Willingness to 

Pay More) ผลของการปรับปรุงโปรแกรมและระยะเวลาในการเป็นสมาชิก LP ของลูกคา้เก่ียวกบั

ความสัมพนัธ์ระหวา่งความภกัดีต่อโปรแกรมและความภกัดีต่อตราสินคา้ โดยใช้กลุ่มตวัอยา่งจาก

ผูต้อบแบบสอบถาม 628 คน ท่ีมาจากร้านคา้ปลีกแบบ Stand-alone ท่ีใหญ่ท่ีสุดสองแห่งในประเทศ

ออสเตรเลีย พบว่าคุณค่าของโปรแกรมความภกัดีประกอบด้วยโครงสร้างหลกั 6 ส่วนท่ีมีผลต่อ

ความภกัดี โดยเฉพาะรูปแบบของการจูงใจดว้ยรางวลั (Reward Attractiveness) ผลประโยชน์ดา้น

ความรู้ (Knowledge Benefit) และธุรกิจจาํเป็นจะตอ้งมีความพยายามในการให้สมาชิก LP รับรู้ถึง

ประสบการณ์ท่ีเป็นประโยชน์ ซ่ึงส่งผลต่อโปรแกรมความภกัดี ในขณะท่ีความตอ้งการมีส่วนร่วม 

(Belongingness) และแรงผลกัดนัท่ีทาํให้ลูกคา้กลา้เปิดเผยความภกัดีท่ีมีต่อตราสินคา้อย่างเต็มใจ 

(Disclosure Comfort Drive Brand Loyalty) นอกจากน้ียงัพบวา่ความภกัดีต่อโปรแกรมมีผลต่อ

ความภกัดีต่อตราสินค้า ก่อให้เกิดพฤติกรรมในเชิงบวกของลูกค้า อย่างไรก็ตามความภกัดีต่อ

โปรแกรมจะส่งผลเชิงลบต่อการจ่ายเงินของลูกคา้ การศึกษาจึงเน้นถึงผลกระทบหลายด้านของ

โปรแกรมท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ โดยทาํความเขา้ใจในคุณค่าของโปรแกรมความภกัดี 

ความภกัดีดา้นทศันคติและความภกัดีด้านพฤติกรรม ซ่ึงจะเป็นขอ้เสนอแนะให้กบัผูบ้ริหารท่ีจะ

ออกแบบและจดัทาํโปรแกรมความภกัดีเพื่อสร้างความภกัดีของลูกคา้ 
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  วิมลมาศ บวัเพชร (2556) ไดศึ้กษาปัจจยัดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีมีอิทธิพล

ต่อความภกัดีต่อแบรนด์ เทสโก ้โลตสั ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครการศึกษาในคร้ังน้ีมี

วตัถุประสงค์ในเพื่อ 1) ศึกษาคุณลกัษณะและความแตกต่างดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ

การศึกษา สถานภาพ รายได ้และอาชีพท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีของผูบ้ริโภคต่อแบรนด์เทสโก ้

โลตสัในกรุงเทพมหานคร 2) ศึกษาความแตกต่างทางพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดี

ของผูบ้ริโภคต่อแบรนด์ เทสโก้ โลตสัในกรุงเทพมหานคร 3) ศึกษา ปัจจยัด้านประสมทาง

การตลาด (ผลิตภณัฑ์/บริการ ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย กิจกรรมส่งเสริมทางการตลาด)ท่ีมี

อิทธิพลต่อความภกัดีของผูบ้ริโภคต่อแบรนด ์เทส โก ้โลตสัในกรุงเทพมหานคร 4) ศึกษาปัจจยัการ

จดัการลูกคา้สัมพนัธ์ (ฐานขอ้มูล ลูกคา้ การรักษาลูกคา้เก่า เทคโนโลย ีโปรแกรมทางการตลาด) ท่ีมี

อิทธิพลต่อความ ภกัดีของผูบ้ริโภคต่อแบรนด์ เทสโกโ้ลตสัในกรุงเทพมหานครโดยทาํการศึกษา

จาก กลุ่มตวัอยา่งผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีใชบ้ริการห้างเทสโก ้โลตสัในการทาํกิจกรรม

ต่างๆ อาทิ ซ้ือสินคา้อุปโภค บริโภค ธุรกรรมทางการเงิน อ่ืนๆ จาํนวน 400 คน ซ่ึงใชแ้บบสอบถาม

เป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผลการศึกษาวิจยั พบวา่ 1) ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 

ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ และ รายไดต่้อเดือนไม่มีความแตกต่างกนัต่อความ

ภกัดีต่อแบรนด์ เทสโก ้โลตสัแต่สถานภาพท่ีแตกต่างกนัของผูบ้ริโภคมีความแตกต่างกนัต่อความ

ภกัดีต่อแบรนด ์เทสโก ้โลตสั 2) ปัจจยัดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการเทสโก ้โลตสัในดา้นความถ่ีใน

การเขา้ใช้บริการ จาํนวนค่าใช้จ่ายในแต่ละคร้ังท่ีใช้บริการ เหตุผลหรือสาเหตุท่ีเลือกใช้บริการ

รวมทั้งผูท่ี้มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการและจุดเด่นของการเป็นแบรนด์เทสโกท่ี้มีความแตกต่าง

ต่อความภกัดีต่อแบรนด์ เทสโก ้โลตสั อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ 3) ปัจจยัด้านส่วนประสมทาง

การตลาดดา้นสินคา้และบริการและดา้นการส่งเสริมกิจกรรมทางการตลาด มีความแตกต่างกนัต่อ

ความภกัดีต่อแบรนด ์เทสโก ้โลตสั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 4) ปัจจยัดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์

ในดา้นของฐานขอ้มูลลูกคา้ การเก็บรักษาลูกคา้เก่า เทคโนโลยีและโปรแกรมทางการตลาดมีความ

แตกต่างกนัต่อความภกัดีต่อแบรนด ์เทสโก ้โลตสั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ ดงันั้นผูป้ระกอบธุรกิจ 

ผูบ้ริหาร ผูจ้ดัการและพนักงานท่ีทาํงานในอุตสาหกรรมห้างสรรพสินคา้ คา้ปลีกขนาดใหญ่ควร

มุ่งเน้นในดา้นสินคา้ บริการและการจดัทาํโปรโมชัน่อีกทั้งการมุ่งดาํเนินการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์

อยา่งสมํ่าเสมอและควรขยายฐานลูกคา้เก่าใหม้ากท่ีสุดเพื่อใหเ้ทสโก ้โลตสัเป็นแบรนด์ในใจท่ีลูกคา้

คาํนึงถึงเม่ือตอ้งการใชบ้ริการเลือกซ้ือสินคา้หรือทาํกิจกรรมอ่ืน ๆ  
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สภาพธุรกจิค้าปลกีในประเทศไทย 
 

  จากรายงานของสมาคมผูค้า้ปลีกไทย กล่าวว่า สถานการณ์คา้ปลีกในปี 2561 จะ
เติบโตข้ึนท่ีร้อยละ 3.8-4.0 ตามการฟ้ืนตวัของเศรษฐกิจท่ีมีแนวโน้มดีข้ึนนบัตั้งแต่ปลายปี 2560  
ปัจจยัท่ีทาํให้ภาพรวมธุรกิจคา้ปลีกมีแนวโน้มการขยายตวัท่ีดีข้ึนเน่ืองจากไดรั้บแรงขบัเคล่ือนมา
จากการลงทุนในโครงสร้างพื้นฐานของภาครัฐ การบริโภค และท่องเท่ียว รวมไปถึงการขยายตวั
ของชุมชนเมือง ซ่ึงปัจจยัดงักล่าวช่วยให้กาํลงัซ้ือของผูบ้ริโภคในประเทศปรับตวัดีข้ึน จึงเป็น
สัญญาณท่ีดีต่อการเติบโตของภาคการค้าปลีก จากแนวโน้มท่ีดีข้ึนน้ีทาํให้สมาคมคาดการณ์ว่า
ภาพรวมธุรกิจคา้ปลีกในช่วงปี 2561-2563 จะมีอตัราการเติบโตปีละประมาณร้อยละ 4-6 สูงกว่า
ในช่วงปี 2556-2559 ท่ีภาพรวมธุรกิจคา้ปลีกมีอตัราการเติบโตเฉล่ียต่อปีอยูท่ี่ร้อยละ 2.4 เท่านั้น แต่
จากการเติบโตอยา่งรวดเร็วของร้านคา้ออนไลน์ (E-Commerce) ท่ีจะเขา้มาชิงส่วนแบ่งตลาดของ
ธุรกิจคา้ปลีกมากข้ึนเน่ืองจากผูบ้ริโภคเร่ิมมีความคุน้เคยกบัการซ้ือสินคา้ผา่นช่องทางออนไลน์ ซ่ึง
ปัจจยัดงักล่าวทาํให้ผูป้ระกอบการคา้ปลีกตอ้งคิดคน้กลยุทธ์เพื่อรักษาส่วนแบ่งตลาด (โพสตทู์เดย,์ 
2561)  

 การเติบโตอยา่งรวดเร็วและมีแนวโนม้ขยายตวัต่อเน่ืองของธุรกิจ E-Commerce ท่ี

คาดว่าในปี 2561 น่าจะขยายตวัร้อยละ 20-25 ต่อเน่ืองจากปี 2560 ยงัจูงใจให้ธุรกิจต่าง ๆ ท่ี

นอกเหนือจากธุรกิจคา้ปลีก (Non-Retail) สนใจท่ีจะเขา้มาเป็นส่วนหน่ึงในธุรกิจคา้ปลีก สัญญาณ

ดงักล่าวสะทอ้นให้เห็นถึงการแข่งขนัของธุรกิจคา้ปลีกท่ีทวีความรุนแรงและขยายวงกวา้งมากข้ึน

ในอนาคต นบัเป็นอีกหน่ึงจุดเปล่ียนสาํคญัของการดาํเนินธุรกิจคา้ปลีกในยุคดิจิทลั ดงันั้นเพื่อความ

อยูร่อดในระยะยาว ผูป้ระกอบการคา้ปลีกจึงตอ้งใชก้ลยุทธ์ในการสร้างประสบการณ์ท่ีพึงพอใจทาํ

ให้เกิดความประทบัใจแก่ลูกคา้และการทาํความเขา้ใจถึงพฤติกรรมของลูกคา้ให้ไดม้ากท่ีสุดเพื่อ

ตอบโจทยค์วามตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย (ศูนยว์จิยักสิกรไทย, 2560)  

อย่างไรก็ตามธุรกิจคา้ปลีกยงัเป็นธุรกิจท่ีมีความสําคญัต่อเศรษฐกิจของประเทศ 

สร้างรายได ้และเพิ่มการจา้งงาน การคา้ปลีกยงัส่งผลกระทบต่อความเป็นอยูข่องประชาชนโดยตรง 

ธุรกิจคา้ปลีกจึงเป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจอยา่งหน่ึงในการขบัเคล่ือนกระบวนการพฒันาเศรษฐกิจ

และสังคมของประเทศโดยรวม พฒันามาตรฐานการครองชีพและคุณภาพชีวิตของประชาชนโดย

ทาํหน้าท่ีเป็นตวักลางในการเช่ือมโยงและกระจายสินคา้จากผูผ้ลิตไปสู่ผูบ้ริโภค (อนุศาสตร์ สระ

ทองเวยีน, 2553)  
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ปัจจุบนัร้านคา้ปลีกสมยัใหม่ (Modern Trade) ท่ีเกิดข้ึนในประเทศไทยแต่ละแบบ

มีลกัษณะเฉพาะแตกต่างกนัไป เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคและผลการดาํเนินการ

เป็นหลกั โดยแบ่งรูปแบบของร้านคา้ปลีกสมยัใหม่ไดเ้ป็น 7 รูปแบบ ดงัน้ี (อนุศาสตร์ สระทอง

เวยีน, 2553)  

1. ซูเปอร์เซ็นเตอร์ (Super Center, Hyper Mart, Discount Store) เป็นร้านคา้ปลีก

ขนาดใหญ่ มุ่งกลุ่มลูกคา้รายไดต้ ํ่าถึงปานกลาง มีขนาดพื้นท่ี 10,000 - 15,000 ตารางเมตร สินคา้ท่ี

จาํหน่ายเป็นกลุ่มสินคา้เน้นราคาถูก มีระบบศูนยก์ระจายสินค้า (Distribution Center) ร้านค้า

รูปแบบน้ีมกัตั้งอยูก่ลางเมืองหรือชานเมือง มีท่ีจอดรถบริการ เช่น บ๊ิกซี เทสโก ้โลตสั เป็นตน้ 

2. ห้างสรรพสินคา้ (Department Store) จาํหน่ายสินคา้หลากหลาย มกัตั้งอยู่ใจ

กลางเมือง เนน้สินคา้กลุ่มท่ีมีคุณภาพดี ราคาค่อนขา้งสูง มีทั้งสินคา้นาํเขา้จากต่างประเทศและผลิต

ในประเทศ การตกแต่งร้านเนน้ความสวยงาม มีพนกังานคอยบริการให้คาํแนะนาํ เช่น ห้างเซ็นทรัล 

โรบินสัน เป็นตน้ 

3. ซูเปอร์มาร์เก็ต (Supermarket) จาํหน่ายสินคา้กลุ่มอาหารและของใชป้ระจาํวนั

เป็นหลกั เช่น เน้ือสัตว ์ผกัสด ผลไมส้ด อาหารสําเร็จรูป ของใช้ส่วนตวั ร้านคา้รูปแบบน้ีมีทั้งท่ี

ตั้ งอยู่บริ เวณริมถนนเป็นอิสระ เช่น ฟู้ดแลนด์ และตั้ งอยู่ในห้างสรรพสินค้า  เ ช่น ท๊อป

ซูเปอร์มาร์เก็ต เป็นตน้ 

  4. ร้านสะดวกซ้ือ (Convenience Store หรือ Gas Store) เป็นร้านคา้ปลีกประเภท

บุคคลทัว่ไป มีพื้นท่ีเล็กท่ีสุดประมาณ 15-500 ตารางเมตร เน้นการจดัร้าน การบริหารจดัการท่ี

ทนัสมยั สินคา้ท่ีจาํหน่ายมกัจะเป็นสินคา้กลุ่มอาหารและของใช้ประจาํวนั ร้านรูปแบบน้ีมกัจะ

กระจายอยูต่ามแหล่งชุมชน 

  5. ร้านคา้ปลีกในรูปการขายส่ง (Cash and Carry) รูปแบบการขายปลีกแบบตอ้ง

เป็นสมาชิก มีเพียงแห่งเดียวคือ ห้างแม็คโคร ผูซ้ื้อจะตอ้งมีบตัรสมาชิกหรือบตัรสมาชิกชัว่คราวจึง

จะสามารถซ้ือสินคา้ได ้วตัถุประสงคเ์ดิมคือ สมาชิกเป็นร้านคา้ปลีกยอ่ย ต่อมาการแข่งขนัมากข้ึน

จึงเปิดให้ประชาชนทัว่ไปเป็นสมาชิกได ้จึงกลายมาเป็นการคา้ปลีกในรูปแบบพิเศษ เน้นจาํหน่าย

สินคา้ราคาถูก  

  6. ร้านคา้ปลีกขายสินคา้เฉพาะอยา่งหรือสินคา้พิเศษ (Specialty Store หรือ Brand 

Specialty) เนน้จาํหน่ายสินคา้เฉพาะดา้นท่ีมีคุณภาพ ราคาสูง บางร้านขายสินคา้เฉพาะแบรนด์ของ
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ตนเอง มีพนกังานคอยบริการให้คาํแนะนาํ ขนาดพื้นท่ีประมาณ 200-1,000 ตารางเมตร มกัตั้งอยูใ่น

แหล่งชุมชน เช่น บูท้ วตัสัน ซุปเปอร์สปอร์ต เป็นตน้ 

  7. ร้านคา้ปลีกเฉพาะอยา่งเนน้ราคาถูก (Category Killer) ร้านคา้รูปแบบน้ีจะคลา้ย

กบัรูปแบบท่ี 6 แต่เนน้ราคาถูก สินคา้จะหลากหลายในประเภทของสินคา้หมวดหมู่เดียวกนั ขนาด

พื้นท่ีประมาณ 2,000-10,000 ตารางเมตร ทาํเลท่ีตั้งใจกลางเมืองหรือย่านธุรกิจ มีพนกังานคอย

บริการใหค้าํแนะนาํ เช่น เพาเวอร์บาย ออฟฟิศเมท เป็นตน้ 

 

ข้อมูลทัว่ไปของ เทสโก้ โลตัส เอก็ซ์เพรส 
 

  เทสโก้ โลตสั เอ็กซ์เพรส สาขาระโนด มีจาํนวน 2 สาขา สาขาแรก ตั้งอยู่เลขท่ี 
245/1-2 ถนนราษฎร์บาํรุง ตาํบลระโนด อาํเภอระโนด จงัหวดัสงขลา ส่วนสาขาท่ี 2 ตั้งอยู่เลขท่ี 
16/39 หมู่ 6 ตาํบลปากแตระ อาํเภอระโนด จงัหวดัสงขลา เน่ืองจากท่ีตั้งของทั้งสองสาขาอยู่ใน
แหล่งชุมชนท่ีมีร้านค้าคู่แข่งหลายรายและต่างมีกลยุทธ์ในการดึงดูดลูกค้า ได้แก่ บ๊ิกซีมาร์เก็ต 
เซเว่น อีเลฟเวน่ และร้านคา้ปลีกในชุมชน ร้านคา้เหล่าน้ีตั้งอยูใ่นบริเวณใกลเ้คียงกนั การเดินทาง
สะดวก มีสินคา้หลากหลาย จึงทาํการวิจยัเพื่อทราบถึงอรรถประโยชน์ท่ีผูบ้ริโภคให้ความสําคญัใน
การใชบ้ตัรคลบัการ์ด  

เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส เป็นหน่ึงในรูปแบบร้านคา้ของเทสโก ้โลตสั  ซ่ึงเป็น

ธุรกิจการค้าปลีก จําหน่ายสินค้านานาชนิด ในราคาประหยดั เพื่อตอบรับความต้องการใน

ชีวิตประจาํวนัของลูกค้าท่ีแตกต่างกัน อาทิ อาหารสด สินค้าอุปโภคบริโภค เคร่ืองใช้ไฟฟ้า 

เคร่ืองใชภ้ายในบา้น เส้ือผา้ เคร่ืองเขียน ของเด็กเล่นและอุปกรณ์กีฬา เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส เป็น

ร้านคา้ขนาดเล็ก เนน้การใหบ้ริการท่ีสะดวก รวดเร็ว คล่องตวัและใกลชิ้ดกบัชุมชน จากเป้าหมายท่ี

ตอ้งการให้ลูกค้าจบัจ่ายได้อย่างสะดวกจึงจดัรูปแบบร้านเป็นร้านชั้นเดียวและตั้งอยู่ใกล้แหล่ง

ชุมชนหรือจุดแวะพกั พร้อมบริการท่ีจอดรถ ในปี 2550 เทสโก้โลตสั เปิดตวัสโลแกนทางธุรกิจ      

“ เราใส่ใจคุณ ” ถือเป็นโจทยข์อ้สําคญัท่ีตอ้งการส่ือสารถึงกลุ่มลูกคา้และอีก 2 ปีต่อมา เปิดตวับตัร

สมาชิกคลบัการ์ดให้สิทธิพิเศษสะสมแตม้และเปล่ียนเป็นเงินคืนกลบัให้ลูกคา้ในทุก ๆ ไตรมาส 

(ผูจ้ดัการรายวนั, 2557) 
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ภาพที ่2.1 รูปแบบร้านของเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส 

ท่ีมา : www.tescolotus.com, 2560 

 
กลยุทธ์การตลาด  
 
การเขา้ถึงผูบ้ริโภคใหค้รอบคลุมมากท่ีสุดโดยการขยายสาขาในทุก ๆ พื้นท่ีท่ีลูกคา้

มีกาํลงัซ้ือ ปัจจุบนัเทสโก้ โลตสั เอ็กซ์เพรสมีทั้งส้ิน 1,950 สาขา การสร้างความแตกต่างอย่าง
ชดัเจนท่ีเป็นการผสมผสานระหว่างร้านสะดวกซ้ือกบั Supermarket เขา้ดว้ยกนั มีพื้นท่ีประมาณ 
300-500 ตารางเมตร และการนาํเสนอก็มีความแตกต่างเช่นกนั นอกจากสินคา้อุปโภคแลว้ ยงัเน้น
การทาํตลาดอาหารสด อาหารแช่แข็ง ยา เบเกอร่ี และสินคา้ House Brand มีสินคา้กวา่ 2,000-3,000 
รายการ ท่ีจะสามารถตอบโจทย์ความสะดวกสบาย ความรวดเร็วในการซ้ือสินค้า ซ่ึงมาจาก
พฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนไป (แบรนดเ์อจ, 2561) 
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บัตรสมาชิกคลบัการ์ด 

 

คลบัการ์ด เป็นกลยุทธ์ Loyalty Program ท่ีใช้ดึงดูดลูกคา้ ลูกคา้สามารถสะสม
แตม้จากการใชจ่้ายเพื่อรับสิทธิประโยชน์ท่ีเทสโก ้โลตสัจะมอบให้ โดยสามารถสมคัรสมาชิกบตัร
คลบัการ์ดไดท่ี้จุดบริการลูกคา้ทุกสาขาหรือสมคัรไดท้างเวบ็ไซต ์โดยไม่มีค่าใชจ่้ายและไม่ตอ้งใช้
หลกัฐานใด ๆ ทั้งส้ิน แตม้สะสมจากคลบัการ์ด จากยอดการใชจ่้ายจะถูกเปล่ียนเป็นคูปองเงินสดท่ี
นาํมาใชไ้ดทุ้กสาขา และในส่วนของเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส จะไดรั้บแสตมป์เพิ่มนอกเหนือจาก
แตม้เพื่อสะสมแลกของพรีเม่ียม กรณีท่ีลูกคา้ไม่ไดน้าํบตัรคลบัการ์ดมาสามารถใช้บตัรประจาํตวั
ประชาชน ใบอนุญาตขบัข่ีรถ หรือแจง้เบอร์โทรศพัทใ์นการยืนยนัตวัตนเพื่อความสะดวกและง่าย
ต่อการใชง้าน โดยสมาชิกสามารถตรวจสอบแตม้ไดจ้าก 3 ช่องทาง คือ ทา้ยใบเสร็จ สอบถามจาก
ศูนยบ์ริการคลบัการ์ด และจากแอปพลิเคชนั (เทสโก ้โลตสั, 2560) 

 
 

               
  

ภาพที ่2.2 รูปแบบบตัรคลบัการ์ด 

ท่ีมา : www.tescolotus.com, 2560 
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กรอบแนวคิดในการวจัิย  

                    ตัวแปรอสิระ                                                                      ตัวแปรตาม 

 

 

 

 
  
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่2.3 กรอบแนวคิดในการวจิยั 

   

ลกัษณะของลูกค้า  
(Customer ’s Characteristics) 
1. จาํนวนสมาชิกในครัวเรือน      
2. อาย ุ
3. จาํนวนบตัรสมาชิกท่ีเป็นเจา้ของ 
4. ทศันคติท่ีมีต่อโปรแกรมการรักษาความจงรักภกัดี   
 

ความคุ้มค่าจากการจับจ่ายใช้สอย              
(Economic Shopping Orientation) 
1. ตน้ทุนในการเปล่ียนไปใชบ้ริการร้านอ่ืน 
    ท่ีไม่ใช่เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส      
2. การส่งเสริมการตลาด 
3. นโยบายการกาํหนดราคาสินคา้ 
4. ผลประโยชน์ทางการเงิน   
 

ลกัษณะภายในตัวร้านค้าปลกี  
(In-store Characteristic) 
1. ความสะดวกสบาย      
2. ผลิตภณัฑท่ี์จาํหน่าย 
3. การบริการ 
 
 

ความภักดีของลูกค้า 
ทีม่ีต่อเทสโก้ โลตัส เอก็ซ์เพรส 

 
1. ดา้นพฤติกรรม      
2. ดา้นทศันคติ 
3. ดา้นความภกัดีต่อร้านคา้ 
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บทที ่3  

ระเบียบวธิกีารวจิัย 

การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาถึงแนวทางการกระตุน้และพฒันาความภกัดีของ
ลูกคา้ผา่นบตัรสมาชิก กรณีศึกษา สมาชิกคลบัการ์ดของเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส สาขาระโนด โดย
ได้ศึกษาเอกสารขอ้มูลการวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งและไดเ้ก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง รายละเอียดในการ
ดาํเนินการมีดงัต่อไปน้ี 

 
ประชากร กลุ่มตัวอย่าง วธีิการสุ่มตัวอย่าง 

ประชากร (Population) ท่ีใชศึ้กษาคร้ังน้ี คือ กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีเป็นสมาชิกคลบัการ์ด
ของเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส ในพื้นท่ีอาํเภอระโนด จงัหวดัสงขลา  

กลุ่มตัวอย่าง (Sample) ท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีเป็นสมาชิกคลบั

การ์ดของเทสโก้ โลตสั เอ็กซ์เพรส ในพื้นท่ีอาํเภอระโนด จงัหวดัสงขลา ซ่ึงไม่สามารถเขา้ถึง

ฐานขอ้มูลจาํนวนสมาชิกทั้งหมดได ้จึงเปล่ียนมาใช้กลุ่มตวัอยา่งแบบท่ีไม่ทราบจาํนวนท่ีแน่นอน  

การคาํนวณหากลุ่มตวัอยา่งแบบไม่ทราบจาํนวนประชากร กาํหนดระดบัความเช่ือมัน่ 95 % โดยใช้

สูตรของ W.G.cochran (Cochran, 1977) ดงัน้ี 

 

        n    =    P(1 – P)Z2 

             d2 

เม่ือ   n  แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
         P  แทน ค่าเปอร์เซ็นตท่ี์ตอ้งการจะสุ่มจากประชากรทั้งหมด (P เท่ากบั 0.50) 

        Z  แทน ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีผูว้จิยักาํหนด (ค่าความเช่ือมัน่ 95 %  Z เท่ากบั 1.96) 
         d  แทน ค่าเปอร์เซ็นตข์องความคลาดเคล่ือนจากการสุ่มตวัอยา่ง (d เท่ากบั 0.05) 
จากการแทนค่า   

n    =    (0.50)(1 – 0.50)(1.96)2 
             (0.05) 2 

                             =      384.16   
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ใชข้นาดตวัอยา่ง อยา่งนอ้ย 384 ราย จึงจะสามารถประมาณค่าร้อยละ โดยมีความ

ผิดพลาดไม่เกินร้อยละ 5 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 เพื่อความสะดวกในการประเมินผลและ

การวิเคราะห์ขอ้มูล จึงใชก้ลุ่มตวัอยา่งในการวิจยัคร้ังน้ี เท่ากบั 400 ตวัอยา่ง ซ่ึงถือไดว้า่ผา่นเกณฑ์

ตามท่ีเง่ือนไขกาํหนด ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีจาํนวนมากจะทาํให้ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลมีความ

เช่ือมัน่สูง เพราะโอกาสท่ีจะเกิดความคลาดเคล่ือนมีน้อย ซ่ึงจะมีค่าใกล้เคียงกบัการคาํนวณจาก

ประชากรมากกวา่กลุ่มตวัอยา่งจาํนวนนอ้ย (วนัทนีย ์แสนภกัดี, 2552) 

วิธีการสุ่มตัวอย่าง การศึกษาคร้ังน้ีใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive 
Sampling) และเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยแจกแบบสอบถาม จาํนวน 400 ตวัอยา่ง ให้กบัลูกคา้ท่ีเป็น
สมาชิกคลบัการ์ด ในเขตอาํเภอระโนด จงัหวดัสงขลา 
 

รูปแบบการวจัิย 

การศึกษาน้ีใชรู้ปแบบการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) นาํมาวิเคราะห์
โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ร้อยละ ความถ่ี ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน เพื่อศึกษา
แนวทางการกระตุน้และพฒันาความภกัดีของลูกคา้ผา่นบตัรสมาชิก กรณีศึกษาสมาชิกคลบัการ์ด
ของเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส สาขาระโนด และใช้มาตรวดัแบบประมาณค่า (Rating Scale) ใน
แบบสอบถามเพื่อความชดัเจนและนาํเสนอในรูปแบบของการบรรยายและตาราง 

 
เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 

ในการศึกษาคร้ังน้ีใช้เค ร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัย เป็น
แบบสอบถาม (Questionnaires) จดัทาํข้ึนจากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
ประกอบดว้ย 4 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนที ่1  แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นลกัษณะ
คาํถามแบบปลายปิดมีคาํตอบหลายตวัเลือก ประกอบไปด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน จาํนวนสมาชิกในครัวเรือน จาํนวนบตัรท่ีเป็นสมาชิก และพฤติกรรมการใช้
บริการท่ีเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส สาขาระโนด ให้ผูต้อบแบบสอบถามเลือกคาํตอบท่ีเหมาะสม
ท่ีสุด 

ส่วนที ่2  เป็นการสอบถามเก่ียวกบัทศันคติโดยภาพรวมท่ีมีต่อการถือบตัรสมาชิก
คลบัการ์ด ของเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด 
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ส่วนที่ 3  เป็นการสอบถามเก่ียวกับความคุม้ค่าจากการจบัจ่ายใช้สอยท่ีเทสโก ้
โลตสั เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด 

ส่วนที่ 4  เป็นการสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะบรรยากาศภายในเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์
เพรส สาขาระโนด  

ส่วนที ่5  เป็นการสอบถามเก่ียวกบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์
เพรส สาขาระโนด  

ส่วนท่ี 2-5 น้ี มีเกณฑใ์นการกาํหนดค่านํ้าหนกัของการประเมิน 5 ระดบั  ตามแนว
ของ Likert scaleโดยใช้การสร้างคาํถามในลกัษณะอนัตรภาคชั้น (Interval Scale) แบ่งเป็นระดบั
ความคิดเห็น 5  ระดบั ดงัน้ี  

ระดบัความคิดเห็น   5 หมายถึง   เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
 ระดบัความคิดเห็น   4 หมายถึง   เห็นดว้ยมาก 
 ระดบัความคิดเห็น   3     หมายถึง   เห็นดว้ยปานกลาง 
 ระดบัความคิดเห็น   2     หมายถึง   ไม่เห็นดว้ย 
 ระดบัความคิดเห็น   1     หมายถึง   ไม่เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
 

นอกจากน้ียงัไดท้าํการทดสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามคร้ังน้ี คือ 
  1. การทดสอบความถูกตอ้งของเน้ือหา (Content Validity) เพื่อให้ขอ้คาํถามทุกขอ้
ครอบคลุมข้อมูลท่ีต้องการตามวตัถุประสงค์การศึกษาท่ีกาํหนดไว ้นําแบบสอบถามไปเสนอ
กรรมการท่ีปรึกษาเพื่อตรวจสอบเน้ือหาและการใชภ้าษาในการส่ือสาร  
  2. การทดสอบความเช่ือมั่น (Reliability) เพื่อให้แน่ใจว่าข้อคาํถามมีความ
น่าเช่ือถือทางสถิติ วิธีการทดสอบกระทาํโดยนาํแบบสอบถามตามท่ีทดลองทาํจาํนวน  30 ชุด โดย
ใชโ้ปรแกรมสําเร็จรูปทาํการทดสอบ Reliability Analysis – Scale (Cronbach’s Alpha) ผลท่ีไดค้่า
สัมประสิทธ์ิความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 11 ดา้น ดงัน้ี 

2.1 ดา้นทศันคติโดยภาพรวมท่ีมีต่อการถือบตัรสมาชิกคลบัการ์ด มีระดบั
ความเช่ือมัน่ 0.862 
   2.2 ด้านตน้ทุนในการเปล่ียนไปใช้บริการร้านอ่ืนท่ีไม่ใช่เทสโก้ โลตสั 
เอก็ซ์เพรส มีระดบัความเช่ือมัน่ 0.841 
   2.3 ดา้นการส่งเสริมการตลาด มีระดบัความเช่ือมัน่ 0.919 
   2.4 ดา้นนโยบายการกาํหนดราคาสินคา้ มีระดบัความเช่ือมัน่ 0.917 

   2.5 ดา้นผลประโยชน์ทางการเงิน มีระดบัความเช่ือมัน่ 0.961 
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2.6 ดา้นความสะดวกสบาย มีระดบัความเช่ือมัน่ 0.930 

   2.7 ดา้นผลิตภณัฑท่ี์จาํหน่าย มีระดบัความเช่ือมัน่ 0.941  
   2.8 ดา้นการบริการ มีระดบัความเช่ือมัน่ 0.906 

   2.9 ดา้นความภกัดีของลูกคา้ดา้นทศันคติ มีระดบัความเช่ือมัน่ 0.811 

2.10 ดา้นความภกัดีของลูกคา้ดา้นพฤติกรรม มีระดบัความเช่ือมัน่ 0.961 

2.11 ด้านความภกัดีของลูกค้าด้านความภกัดีต่อร้านคา้ มีระดับความ
เช่ือมัน่ 0.859 

ซ่ึงมีค่าระดบัความเช่ือมัน่โดยรวมเท่ากบั 0.988 โดยกาํหนดให้ผลการทดสอบตอ้ง
ไดค้่าสัมประสิทธ์ิความเช่ือมัน่ไม่นอ้ยกวา่ 0.700 ซ่ึงค่าท่ีไดม้ากกวา่ แสดงวา่แบบสอบถามมีความ
น่าเช่ือถือสามารถนาํไปใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลได ้

 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

การเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาคร้ังน้ี ทาํการเก็บข้อมูลจากแหล่งขอ้มูล 2 
แหล่ง คือ ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) และขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) โดยมีรายละเอียด
ดงัน้ี 
  1. ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ทาํการเก็บขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถาม ซ่ีง
ประชากรในการศึกษา คือ กลุ่มผูบ้ริโภคในเขตอาํเภอระโนด จงัหวดัสงขลา ท่ีเป็นสมาชิกคลบั
การ์ดของเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส จาํนวน 400 ราย 
  2. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ทาํการศึกษาและรวบรวมขอ้มูลจากแหล่ง   
ต่าง ๆ ไดแ้ก่ วทิยานิพนธ์ เอกสารวชิาการ งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง และการสืบคน้ทางอินเตอร์เน็ต 
 

การวเิคราะห์ข้อมูล 

การวิเคราะห์ข้อมูลและการประเมินผลในการศึกษาใช้วิธีการทางสถิติในการ
วเิคราะห์ผล โดยการวเิคราะห์เชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สาํหรับวเิคราะห์และอธิบายขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถาม 

ผูว้ิจยันาํแบบสอบถามท่ีได้รับมาทาํการวิเคราะห์เน้ือหาตามวตัถุประสงค์ของ
การศึกษา โดยดาํเนินการตามลาํดบัดงัต่อไปน้ี 
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  1. นาํแบบสอบถามทั้งหมดมาตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม ทาํการ
วิเคราะห์ขอ้มูล ประมวลผลโดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูป Statistical Package for Social Sciences 
(SPSS Version 21.0) ในการวเิคราะห์ขอ้มูล 
  2. ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม วิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของ
กลุ่มตวัอยา่งในรูปแบบการแจกแจงความถ่ีโดยคิดเป็นค่าร้อยละ 
  3. ส่วนท่ี 2 ทศันคติโดยภาพรวมท่ีมีต่อการถือบตัรสมาชิกคลบัการ์ดของเทสโก ้
โลตสั เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด นาํเสนอในรูปแบบค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
  4. ส่วนท่ี 3 และส่วนท่ี 4 วิเคราะห์ความคุม้ค่าจากการจบัจ่ายใชส้อยและลกัษณะ
บรรยากาศภายในเทสโก้ โลตสั เอ็กซ์เพรส สาขาระโนด ในรูปแบบค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

5. ส่วนท่ี 5 ความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก้ โลตสั เอ็กซ์เพรส สาขาระโนด 
วเิคราะห์ในรูปแบบค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

การศึกษาในคร้ังน้ีได้กาํหนดการให้คะแนนคาํตอบของแบบสอบถาม แบบใช้

สเกลความสาํคญั มีคาํตอบเป็นทางเลือก 5 ระดบั  

  สําหรับเกณฑ์ท่ีใช้ในการแปลความหมายได้กาํหนดเป็นช่วงคะแนน เร่ิมตั้งแต่ 

1.00 ถึง 5.00 โดยแบ่งช่วงคะแนนสาํหรับแต่ละระดบัไวเ้ท่า ๆ กนั 

 

สูตร      อนัตรภาคชั้น   =    (ขอ้มูลท่ีมีค่าสูงสุด – ขอ้มูลท่ีมีค่าตํ่าสุด)/จาํนวนชั้น 

                                              =    (5 – 1)/5 

                                              =    0.80 
 

เกณฑใ์นการประเมินผลแบบสอบถามส่วนท่ี 2-4 มีดงัน้ี 

  คะแนนอยูใ่นช่วง 4.21 ถึง 5.00 หมายถึง เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

  คะแนนอยูใ่นช่วง 3.41 ถึง 4.20 หมายถึง เห็นดว้ยมาก 

  คะแนนอยูใ่นช่วง 2.61 ถึง 3.40 หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง 

  คะแนนอยูใ่นช่วง 1.81 ถึง 2.60 หมายถึง ไม่เห็นดว้ย 

  คะแนนอยูใ่นช่วง 1.00 ถึง 1.80 หมายถึง ไม่เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
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และเกณฑใ์นการประเมินผลแบบสอบถามส่วนท่ี 5 มีดงัน้ี 

  คะแนนอยูใ่นช่วง 4.21 ถึง 5.00 หมายถึง ระดบัความภกัดีมากท่ีสุด 

  คะแนนอยูใ่นช่วง 3.41 ถึง 4.20 หมายถึง ระดบัความภกัดีมาก 

  คะแนนอยูใ่นช่วง 2.61 ถึง 3.40 หมายถึง ระดบัความภกัดีปานกลาง 

  คะแนนอยูใ่นช่วง 1.81 ถึง 2.60 หมายถึง ระดบัความภกัดีนอ้ย 

  คะแนนอยูใ่นช่วง 1.00 ถึง 1.80 หมายถึง ระดบัความภกัดีนอ้ยท่ีสุด 

6. วเิคราะห์เน้ือหา ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะท่ีไดรั้บจากผูต้อบแบบสอบถาม 

 
สถิติทีใ่ช้วเิคราะห์ข้อมูล 

ผู ้วิจ ัยได้ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างแล้ว

ดาํเนินการประมวลผลขอ้มูลด้วยสถิติ เพื่อสรุปลกัษณะทัว่ไป ประกอบการวิเคราะห์เชิงเหตุผล 

ไดแ้ก่ 

1. ใชค้่าความถ่ีและร้อยละสําหรับตวัแปร เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้

เฉล่ียต่อเดือน จาํนวนสมาชิกในครัวเรือน จาํนวนบตัรท่ีเป็นสมาชิก แนวโน้มแนะนําผูอ่ื้นจาก

ประสบการณ์การใชบ้ริการเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส จากการซ้ือสินคา้ท่ีผ่านมา 10 คร้ังในร้านคา้

ปลีกทัว่ไปโดยเฉล่ียจะเลือกซ้ือสินคา้จากเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรสเป็นจาํนวนก่ีคร้ัง จากการซ้ือ

สินคา้ท่ีผา่นมา 10 คร้ังในร้านสะดวกซ้ือโดยเฉล่ียจะเลือกซ้ือสินคา้จากเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส

เป็นจาํนวนก่ีคร้ัง และสัดส่วนค่าใช้จ่ายท่ีซ้ือสินคา้จากเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรสโดยประมาณเม่ือ

เทียบกบัร้านอ่ืน 

2. ใชค้่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานสําหรับตวัแปรทศันคติโดยภาพรวมท่ีมี

ต่อการถือบตัรสมาชิกคลบัการ์ดของเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส สาขาระโนด ความคุม้ค่าจากการ

จบัจ่ายใชส้อย ลกัษณะภายในเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส สาขาระโนด และความภกัดีของลูกคา้ท่ีมี

ต่อเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด 

3. ใช้ค่าเฉล่ียและวิเคราะห์เปรียบเทียบระดบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้

โลตัส เอ็กซ์เพรส สาขาระโนด โดยใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบจําแนกทางเดียว         

(One-Way ANOVA) และการวิเคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ (Post Hoc Test) แบบวิธี 

Scheffe 
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4. ใชค้่า F-test เพื่อวเิคราะห์หาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร ไดแ้ก่ จาํนวนสมาชิก

ในครัวเรือน อาย ุและจาํนวนบตัรสมาชิกท่ีเป็นเจา้ของ  

5. ใช้การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ เพื่อวิเคราะห์ทศันคติท่ีมีต่อ

โปรแกรมการรักษาความภกัดี ความคุม้ค่าจากการจบัจ่ายใชส้อย และลกัษณะภายในเทสโก ้โลตสั 

เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด 
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บทที ่4  

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาแนวทางการกระตุน้และพฒันาความภกัดีของ
ลูกคา้ผ่านบตัรสมาชิก กรณีศึกษาสมาชิกคลบัการ์ดของเทสโก้ โลตสั เอ็กซ์เพรส สาขาระโนด 
ผูว้ิจยัไดท้าํการเก็บขอ้มูลโดยการใช้แบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่างจาํนวน 400 คน เพื่อทาํการ
วเิคราะห์ ตลอดจนนาํเสนอผลการศึกษาในรูปแบบตารางประกอบการบรรยาย 

 
สัญลกัษณ์ทางสถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล  

  การนาํเสนอผลการวจิยั ผูว้จิยัไดก้าํหนดสัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

  n แทน ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 

 x̄  แทน ค่าเฉล่ีย (Mean) 

S.D. แทน ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

t  แทน ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน t-distribution 

F แทน ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน F-distribution 

Sig. แทน ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ (Significances)   

 

การน าเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

แบ่งลาํดบัขั้นการเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลไดด้งัน้ี 
  4.1 การวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามและพฤติกรรมการใชบ้ริการ
ท่ีเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด   
  4.2 การวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นดา้นทศันคติโดยภาพรวมท่ีมีต่อการถือบตัร
สมาชิกคลบัการ์ดของเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด 
  4.3 การวเิคราะห์ระดบัความคิดเห็นดา้นความคุม้ค่าจากการจบัจ่ายใชส้อยท่ีเทสโก ้

โลตสั เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด 
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4.4 การวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นดา้นลกัษณะภายในเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส 

สาขาระโนด 

  4.5 การวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นดา้นความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้โลตสั 

เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด 

  4.6 การวิเคราะห์เปรียบเทียบลกัษณะของลูกคา้กบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อ   

เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด 

  4.7 การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างทศันคติท่ีมีต่อโปรแกรมการรักษาความ

ภกัดีกบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด 

4.8 การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งความคุม้ค่าจากการจบัจ่ายใชส้อยกบัความ

ภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด 

  4.9 การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งลกัษณะภายในตวัร้านคา้ปลีกกบัความภกัดี

ของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด 

 

การวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถามและ 
พฤติกรรมการใช้บริการทีเ่ทสโก้ โลตัส เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด 

 
  จากการศึกษาเร่ืองแนวทางการกระตุน้และพฒันาความภกัดีของลูกคา้ผ่านบตัร

สมาชิก กรณีศึกษาสมาชิกคลบัการ์ดของเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส สาขาระโนด ผูว้ิจยัได้ทาํการ

วิเคราะห์ขอ้มูลในส่วนของขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ด้านเพศ อายุ ระดบัการศึกษา 

อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน จาํนวนสมาชิกในครัวเรือน จาํนวนบตัรท่ีเป็นสมาชิก แนวโน้มท่ีจะ

แนะนาํผูอ่ื้นให้ใช้บริการเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส การเลือกซ้ือสินคา้ในร้านคา้ปลีกทัว่ไป  การ

เลือกซ้ือสินคา้ในร้านคา้สะดวกซ้ือ สัดส่วนค่าใชจ่้ายท่ีซ้ือสินคา้จากเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส โดย

ใชส้ถิติหาความถ่ี และร้อยละ ดงัตารางต่อไปน้ี 

 

 

 

 



29 

 

ตารางที ่4.1 แสดงความถ่ีและร้อยละของขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามและพฤติกรรมการใช้
บริการท่ีเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด   
                                                                                                                                                (n=400) 

ข้อมูลทัว่ไป/พฤติกรรมการใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 

เพศ 
            ชาย 
           หญิง 

 
111 
289 

 
27.75 
72.25 

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

 
40 

156 
119 
63 
20 
2 

 
10.00 
39.00 
29.75 
15.75 
5.00 
0.50 

ระดับการศึกษา 
           ต ํ่ากวา่ปริญญาตรี 
           ปริญญาตรี 
           สูงกวา่ปริญญาตรี 

 
187 
191 
22 

 
46.75 
47.75 
5.50 

อาชีพ 
           นกัเรียน/นกัศึกษา 
           เจา้หนา้ท่ีหน่วยงานราชการ/รัฐวสิาหกิจ 

 
27 

107 

 
6.75 

26.75 
           ลูกจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน 
           คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 
           พอ่บา้น/แม่บา้น/เกษียณ 
           อ่ืน ๆ  

186 
43 
23 
14 

46.50 
10.75 
5.75 
3.50 
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ตารางที ่4.1 แสดงความถ่ีและร้อยละของขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามและพฤติกรรมการใช้
บริการท่ีเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด (ต่อ) 
                                                                                                                                                (n=400)                                                                                                                                                               

ข้อมูลทัว่ไป/พฤติกรรมการใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
            ต ํ่ากวา่ 10,000 บาท 
           10,000 - 15,000 บาท 
           15,001 - 20,000 บาท 
           20,001 - 25,000 บาท 
           25,001 - 30,000 บาท 
           30,001 บาท ข้ึนไป 

 
139 
139 
58 
20 
16 
28 

 
34.75 
34.75 
14.50 
5.00 
4.00 
7.00 

จ านวนสมาชิกในครัวเรือน 
           1 - 2 คน 
           3 - 4 คน 
           5 - 6 คน 
           7 - 8 คน 
           9 คน ข้ึนไป   

 
57 

184 
132 
21 
6 

 
14.25 
46.00 
33.00 
5.25 
1.50 

จ านวนบัตรทีเ่ป็นสมาชิก  
           1 ใบ 
           2 ใบ 
           3 ใบ 
           4 ใบ 
           5 ใบ ข้ึนไป 

 
190 
111 
37 
10 
52 

 
47.50 
27.75 
9.25 
2.50 

13.00 
จากประสบการณ์การใช้บริการที่เทสโก้ โลตัส 
เอก็ซ์เพรส แนวโน้มทีจ่ะแนะน าผู้อ่ืนกีเ่ปอร์เซ็นต์ 
           10-20 % 
           21-40 % 

 
 

104 
101 

 
 

26.00 
25.25 

           41-60 % 
           61-80 % 
           81-100 % 

113 
50 
32 

28.25 
12.50 
8.00 
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ตารางที ่4.1 แสดงความถ่ีและร้อยละของขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามและพฤติกรรมการใช้
บริการท่ีเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด (ต่อ) 

(n=400)                                                                                                                                                               
ข้อมูลทัว่ไป/พฤติกรรมการใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 

จากการซ้ือสินค้าที่ผ่านมา 10 คร้ัง ในร้านค้าปลีก
ทัว่ไป โดยเฉลีย่จะเลือกซ้ือสินค้าจากเทสโก้ โลตัส 
เอก็ซ์เพรส เป็นจ านวนกีค่ร้ัง   
           1-2 คร้ัง 
           3-4 คร้ัง 
           5-6 คร้ัง 
           7-8 คร้ัง 
           9-10 คร้ัง 

 
 
 

117 
140 
88 
33 
22 

 
 
 

29.25 
35.00 
22.00 
8.25 
5.50 

จากการซ้ือสินค้าทีผ่่านมา 10 คร้ัง ในร้าน 
สะดวกซ้ือ โดยเฉลี่ยจะเลือกซ้ือสินค้าจากเทสโก้ 
โลตัส เอก็ซ์เพรส เป็นจ านวนกีค่ร้ัง   
           1-2 คร้ัง 
           3-4 คร้ัง       

 
 
 

109 
155 

 
 

 
27.25 
38.75 

           5-6 คร้ัง 
           7-8 คร้ัง 
           9-10 คร้ัง 

89 
28 
19 

22.25 
7.00 
4.75 

สัดส่วนค่าใช้จ่ายที่ซ้ือสินค้าจากเทสโก้ โลตัส 
เอก็ซ์เพรส โดยประมาณเม่ือเทยีบกบัร้านอ่ืน 
           10-20 % 
           21-40 % 

 
 

125 
117 

 
 

31.25 
29.25 

           41-60 % 
           61-80 % 
           81-100 % 

104 
38 
16 

26.00 
9.50 
4.00 
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  จากตารางท่ี 4.1 แสดงลกัษณะขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นสมาชิก
บตัรคลบัการ์ดและพฤติกรรมการใช้บริการท่ีเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส ในอาํเภอระโนด จาํนวน 
400 คน สามารถจาํแนกขอ้มูลได ้ดงัน้ี 
  เพศ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 72.25 ท่ี
เหลือเป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 27.75  
  อายุ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 25-34 ปี คิดเป็นร้อยละ  
39.00 รองลงมามีอายุระหวา่ง 35-44 ปี คิดเป็นร้อยละ 29.75 มีอายุระหวา่ง 45-54 ปี คิดเป็นร้อยละ 
15.75 มีอายุระหวา่ง 18-24 ปี คิดเป็นร้อยละ 10.00 มีอายุระหวา่ง 55-64 ปี คิดเป็นร้อยละ 5.00 และ
มีอาย ุ65 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 0.50 ตามลาํดบั 
  ระดับการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี 
คิดเป็นร้อยละ 47.75 รองลงมามีการศึกษาระดบัตํ่ากว่าปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 46.75 และมี
การศึกษาระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 5.50 ตามลาํดบั 
  อาชีพ พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพลูกจ้างหรือพนักงาน
บริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 46.50 รองลงมามีอาชีพเจา้หน้าท่ีหน่วยงานราชการหรือรัฐวิสาหกิจ 
คิดเป็นร้อยละ 26.75 มีอาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 10.75 มีอาชีพนกัเรียนหรือ
นกัศึกษา คิดเป็นร้อยละ 6.75 มีอาชีพพอ่บา้น/แม่บา้น/เกษียณ คิดเป็นร้อยละ 5.75 และมีอาชีพอ่ืน ๆ 
ประมาณร้อยละ 3.50 ตามลาํดบั 
  รายได้เฉลี่ยต่อเดือน  พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน
ตํ่ากวา่ 10,000 บาทและมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000-15,000 บาท มีจาํนวนร้อยละเท่ากนั คิดเป็น                         
ร้อยละ 34.75 รองลงมามีรายไดเ้ฉล่ีย 15,001-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 14.50 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน 30,001 บาทข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 7.00 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-25,000 บาท คิดเป็นร้อย
ละ 5.00 และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 4.00 ตามลาํดบั 
  จ านวนสมาชิกในครัวเรือน พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีจาํนวนสมาชิก
ในครัวเรือน 3-4 คน คิดเป็นร้อยละ 46.00 รองลงมามีจาํนวนสมาชิกในครัวเรือน 5-6 คน คิดเป็น
ร้อยละ 33.00 มีจาํนวนสมาชิกในครัวเรือน 1-2 คน คิดเป็นร้อยละ 14.25 มีจาํนวนสมาชิกใน
ครัวเรือน 7-8 คน คิดเป็นร้อยละ 5.25 และมีจาํนวนสมาชิกในครัวเรือน 9 คนข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 
1.50 ตามลาํดบั 
  จ านวนบัตรทีเ่ป็นสมาชิก พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีจาํนวนบตัรท่ีเป็น
สมาชิก 1 ใบ คิดเป็นร้อยละ 47.50 รองลงมามีจาํนวนบตัรท่ีเป็นสมาชิก 2 ใบ คิดเป็นร้อยละ 27.75 
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มีจาํนวนบตัรท่ีเป็นสมาชิก 5 ใบข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 13.00 มีจาํนวนบตัรท่ีเป็นสมาชิก 3 ใบ คิด
เป็นร้อยละ 9.25 และมีจาํนวนบตัรท่ีเป็นสมาชิก 4 ใบ คิดเป็นร้อยละ 2.50 ตามลาํดบั 
  จากประสบการณ์การใช้บริการที่เทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรส แนวโน้มที่จะแนะน า
ผู้อ่ืนมีกีเ่ปอร์เซ็นต์ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีแนวโนม้ท่ีจะแนะนาํผูอ่ื้นให้มาใชบ้ริการ
ท่ีเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส 41-60 % คิดเป็นร้อยละ 28.25 รองลงมามีแนวโนม้ท่ีจะแนะนาํผูอ่ื้นให้
มาใชบ้ริการท่ีเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส 10-20 % คิดเป็นร้อยละ 26.00 มีแนวโนม้ท่ีจะแนะนาํผูอ่ื้น
ให้มาใชบ้ริการท่ีเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส 21-40 % คิดเป็นร้อยละ 25.25 มีแนวโนม้ท่ีจะแนะนาํ
ผูอ่ื้นให้มาใชบ้ริการท่ีเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส 61-80 % คิดเป็นร้อยละ 12.50 และมีแนวโนม้ท่ีจะ
แนะนาํผูอ่ื้นให้มาใช้บริการท่ีเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส ระหว่าง 81-100 % คิดเป็นร้อยละ 8.00 
ตามลาํดบั 
  จากการซ้ือสินค้าทีผ่่านมา 10 คร้ัง ในร้านค้าปลีกทั่วไป โดยเฉลี่ยจะเลือกซ้ือสินค้า
จากเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรส เป็นจ านวนกี่คร้ัง พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่โดยเฉล่ียจะ
เลือกซ้ือสินคา้จากเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส เป็นจาํนวน 3-4 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 35.00 รองลงมา 
โดยเฉล่ียจะเลือกซ้ือสินคา้จากเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส เป็นจาํนวน 1-2 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 29.25
โดยเฉล่ียจะเลือกซ้ือสินคา้จากเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส เป็นจาํนวน 5-6 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 22.00 
โดยเฉล่ียจะเลือกซ้ือสินคา้จากเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส เป็นจาํนวน 7-8 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 8.25 
และโดยเฉล่ียจะเลือกซ้ือสินคา้จากเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส เป็นจาํนวน 9-10 คร้ังคิดเป็นร้อยละ 
5.50 ตามลาํดบั 
  จากการซ้ือสินค้าที่ผ่านมา 10 คร้ัง ในร้านสะดวกซ้ือ โดยเฉลี่ยจะเลือกซ้ือสินค้า
จากเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรส เป็นจ านวนกี่คร้ัง  พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่โดยเฉล่ียจะ
เลือกซ้ือสินคา้จากเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส เป็นจาํนวน 3-4 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 38.75 รองลงมา
โดยเฉล่ียจะเลือกซ้ือสินคา้จากเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส เป็นจาํนวน 1-2 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 27.25
โดยเฉล่ียจะเลือกซ้ือสินคา้จากเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส เป็นจาํนวน 5-6 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 22.25
โดยเฉล่ียจะเลือกซ้ือสินคา้จากเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส เป็นจาํนวน 7-8 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 7.00 
และโดยเฉล่ียจะเลือกซ้ือสินคา้จากเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส เป็นจาํนวน 9-10 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 
4.75 ตามลาํดบั 
  สัดส่วนค่าใช้จ่ายที่ซ้ือสินค้าจากเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรส โดยประมาณเม่ือเทียบ
กับร้านอ่ืน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสัดส่วนค่าใช้จ่ายท่ีซ้ือสินคา้จากเทสโก้ โลตสั 
เอ็กซ์เพรสโดยประมาณเม่ือเทียบกบัร้านอ่ืน 10-20 % คิดเป็นร้อยละ 31.25 รองลงมามีสัดส่วน
ค่าใชจ่้ายท่ีซ้ือสินคา้จากเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรสโดยประมาณเม่ือเทียบกบัร้านอ่ืน 21-40 % คิดเป็น
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ร้อยละ 29.25 มีสัดส่วนค่าใชจ่้ายท่ีซ้ือสินคา้จากเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรสโดยประมาณเม่ือเทียบกบั
ร้านอ่ืน 41-60 % คิดเป็นร้อยละ 26.00 มีสัดส่วนค่าใชจ่้ายท่ีซ้ือสินคา้จากเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส
โดยประมาณเม่ือเทียบกบัร้านอ่ืน 61-80 % คิดเป็นร้อยละ 9.50 และมีสัดส่วนค่าใชจ่้ายท่ีซ้ือสินคา้
จากเทสโก้ โลตสั เอ็กซ์เพรสโดยประมาณเม่ือเทียบกบัร้านอ่ืน 81-100 % คิดเป็นร้อยละ 4.00 
ตามลาํดบั 

การวเิคราะห์ระดับความคิดเห็นด้านทศันคติโดยภาพรวม 
ทีม่ีต่อการถือบัตรสมาชิกคลับการ์ดของเทสโก้ โลตัส เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด 

 
  จากการศึกษาเร่ืองแนวทางการกระตุน้และพฒันาความภกัดีของลูกคา้ผ่านบตัร
สมาชิก กรณีศึกษาสมาชิกคลบัการ์ดของเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส สาขาระโนด ผูว้ิจยัได้ทาํการ
วิเคราะห์ขอ้มูลในส่วนของทศันคติโดยภาพรวมท่ีมีต่อการถือบตัรสมาชิกคลบัการ์ด ของเทสโก ้
โลตสั เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด โดยใชก้ารหาค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดงัตารางต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่4.2 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของทศันคติโดยภาพรวมท่ีมีต่อการถือบตัร 
สมาชิกคลบัการ์ดของเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด 

ทศันคติโดยภาพรวมทีม่ีต่อการถือบัตรสมาชิกคลบัการ์ด 
ระดับความคิดเห็น 

x̄  S.D. ระดับ 
1. บตัรสมาชิกคลบัการ์ดเอ้ือประโยชน์กับเทสโก้ โลตสั 
เอก็ซ์เพรสในการเก็บขอ้มูลของลูกคา้เท่านั้น 

3.63 0.74 มาก 

2. บตัรคลบัการ์ดมีเง่ือนไขมากมายก่อนท่ีลูกคา้จะนาํไปแลก
รางวลัหรือสิทธิประโยชน์ต่าง ๆ 

3.58 0.76 มาก 

3. บตัรคลบัการ์ดเป็นตวัช่วยทาํให้เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรสมี
กาํไรเพิ่มข้ึนเท่านั้น 

3.45 0.83 มาก 

4. บตัรคลบัการ์ดช่วยให้ท่านไดซ้ื้อสินคา้ภายใตเ้ง่ือนไขท่ีดี
ท่ีสุด 

3.46 0.83 มาก 

5. การถือบตัรสมาชิกคลบัการ์ดทาํให้ท่านรู้สึกเป็นลูกคา้คน
พิเศษ 

3.29 0.95 ปานกลาง 

6. บตัรสมาชิกคลบัการ์ดแสดงให้เห็นวา่เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์
เพรสใหค้วามสาํคญักบัการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ 

3.46 0.84 มาก 
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ตารางที ่4.2 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของทศันคติโดยภาพรวมท่ีมีต่อการถือบตัร 
สมาชิกคลบัการ์ดของเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด (ต่อ) 

ทศันคติโดยภาพรวมทีม่ีต่อการถือบัตรสมาชิกคลบัการ์ด 
ระดับความคิดเห็น 

x̄  S.D. ระดับ 
7. การถือบตัรสมาชิกคลบัการ์ดทาํให้ท่านรู้สึกวา่พึงพอใจกบั
เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส มากข้ึน 

3.45 0.83 มาก 

8. บตัรคลบัการ์ดมีประโยชน์เพราะทาํให้เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์
เพรสเขา้ใจลูกคา้ไดดี้ยิง่ข้ึน 

3.41 0.80 มาก 

รวม 3.47 0.61 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.2 แสดงวา่ทศันคติโดยภาพรวมของลูกคา้ท่ีมีต่อการถือบตัรสมาชิก
คลบัการ์ด ของเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส สาขาระโนด โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัความคิดเห็นอยู่ท่ี
เห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ีย 3.47 เม่ือพิจารณาความคิดเห็นรายดา้น ความคิดเห็นต่อบตัรสมาชิกคลบั
การ์ดเอ้ือประโยชน์กบัเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรสในการเก็บขอ้มูลของลูกคา้เท่านั้น มีค่าเฉล่ียสูงสุด
อยูท่ี่ 3.63 รองลงมาคือ บตัรสมาชิกคลบัการ์ดมีเง่ือนไขมากมายก่อนท่ีลูกคา้จะนาํไปแลกรางวลัได ้
มีค่าเฉล่ีย 3.58 บตัรสมาชิกคลบัการ์ดช่วยให้ท่านได้ซ้ือสินคา้ภายใตเ้ง่ือนไขท่ีดีท่ีสุดและบตัร
สมาชิกคลบัการ์ดแสดงให้เห็นว่าเทสโก้ โลตสั เอ็กซ์เพรสให้ความสําคญักบัการสร้างความพึง
พอใจให้กบัลูกคา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากนัอยูท่ี่ 3.46 บตัรสมาชิกคลบัการ์ดเป็นตวัช่วยทาํให้เทสโก ้โลตสั 
เอก็ซ์เพรสมีกาํไรเพิ่มข้ึนเท่านั้นและบตัรสมาชิกคลบัการ์ดทาํใหท้่านรู้สึกพึงพอใจกบัเทสโก ้โลตสั 
เอก็ซ์เพรสมากข้ึน มีค่าเฉล่ียเท่ากนัอยูท่ี่ 3.45 บตัรสมาชิกคลบัการ์ดมีประโยชน์เพราะทาํให้เทสโก ้
โลตสั เอก็ซ์เพรส เขา้ใจลูกคา้ไดดี้ยิง่ข้ึน มีค่าเฉล่ีย 3.41 และการถือบตัรสมาชิกคลบัการ์ดทาํให้ท่าน
รู้สึกเป็นลูกคา้คนพิเศษ มีค่าเฉล่ียตํ่าสุด 3.29 
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การวเิคราะห์ระดับความคิดเห็นด้านความคุ้มค่าจากการจับจ่ายใช้สอย 
ทีเ่ทสโก้ โลตัส เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด 

   
  การศึกษาเร่ืองแนวทางการกระตุน้และพฒันาความภกัดีของลูกคา้ผา่นบตัรสมาชิก 
กรณีศึกษาสมาชิกคลบัการ์ดของเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส สาขาระโนด ผูว้ิจยัไดท้าํการวิเคราะห์
ขอ้มูลความคุม้ค่าจากการจบัจ่ายใช้สอยท่ีเทสโก้ โลตสั เอ็กซ์เพรส สาขาระโนด ท่ีประกอบดว้ย
ตน้ทุนในการเปล่ียนไปใชบ้ริการร้านอ่ืนท่ีไม่ใช่เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส (Store Switching Cost) 
การส่งเสริมการตลาด (Promotion) นโยบายการกาํหนดราคาสินคา้ (Pricing Policies) และ
ผลประโยชน์ทางการเงิน (Financial Benefit) โดยใชก้ารหาค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดงั
ตารางต่อไปน้ี 
 
ตารางที่ 4.3  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของลูกคา้ต่อตน้ทุน
ในการเปล่ียนไปใชบ้ริการร้านอ่ืนท่ีไม่ใช่เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส 

ต้นทุนในการเปลี่ยนไปใช้บริการร้านอ่ืน 
ทีไ่ม่ใช่เทสโก้ โลตัส เอก็ซ์เพรส 

ระดับความคิดเห็น 
x̄  S.D. ระดับ 

1. ท่านไม่มีเวลาหาขอ้มูลเพื่อเปรียบเทียบระหวา่งเทสโก ้โลตสั 
เอก็ซ์เพรสกบัร้านคา้อ่ืน 

3.54 0.78 มาก 

2. ท่านคิดวา่การเปล่ียนไปใชบ้ริการร้านอ่ืน อาจมีค่าใชจ่้ายแฝง
หรือตอ้งเสียค่าธรรมเนียมเพิ่ม 
3. ท่านคิดวา่การทาํความคุน้เคยกบัร้านคา้ใหม่ทาํใหเ้สียเวลา 
4. ท่านคิดวา่การเปล่ียนไปซ้ือสินคา้ร้านอ่ืน ทาํให้ท่านสูญเสีย
คะแนนหรือแตม้ท่ีสะสมในบตัรคลบัการ์ด 

3.12 
 

3.08 
3.29 

0.90 
 

0.93 
0.94 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 
ปานกลาง 

 
รวม 3.26 0.71 ปานกลาง 

 
จากตารางท่ี 4.3 แสดงวา่ระดบัความคิดเห็นของลูกคา้ต่อตน้ทุนในการเปล่ียนไป

ใช้บริการร้านอ่ืนท่ีไม่ใช่เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส โดยภาพรวมความคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นดว้ย
ปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 3.26 เม่ือพิจารณาความคิดเห็นรายดา้น ลาํดบัแรกคือ ไม่มีเวลาหาขอ้มูลเพื่อ
เปรียบเทียบระหวา่งเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรสกบัร้านคา้อ่ืน มีค่าเฉล่ียสูงสุด 3.54 รองลงมาคือ การ
เปล่ียนไปซ้ือสินคา้ร้านอ่ืนทาํให้สูญเสียคะแนนหรือแตม้ท่ีสะสมในบตัรคลบัการ์ด มีค่าเฉล่ีย 3.29
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การเปล่ียนไปใชบ้ริการร้านคา้อ่ืนอาจมีค่าใชจ่้ายแฝงหรือตอ้งเสียค่าธรรมเนียมเพิ่ม มีค่าเฉล่ีย 3.12 
และการทาํความคุน้เคยกบัร้านใหม่ทาํใหเ้สียเวลา มีค่าเฉล่ียตํ่าสุด 3.08 

 
ตารางที่ 4.4 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของลูกคา้ต่อการ
ส่งเสริมการตลาดของเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส 

การส่งเสริมการตลาดของเทสโก้ โลตัส เอก็ซ์เพรส 
ระดับความคิดเห็น 

x̄  S.D. ระดับ 
1. เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส มีการลดราคาและกิจกรรมส่งเสริม
การตลาดกบัสินคา้หลากหลายชนิด 
2. เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส มีการจดักิจกรรมส่งเสริมการตลาด
อยูเ่สมอ 

3.62 
 

3.59 
 

0.79 
 

0.75 

มาก 
 

มาก 
 

3. เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส มีสินคา้ลดราคาหรือสินคา้ราคา
พิเศษท่ีท่านไม่สามารถหาไดจ้ากร้านคา้อ่ืน 
4. เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส มีกิจกรรมคืนกาํไรให้ลูกคา้ท่ีดึงดูด
ใจ เช่น รางวลั ส่วนลด รางวลัจากการซ้ือประจาํ บตัรสะสม
คะแนน เป็นตน้ 
5. บ่อยคร้ังท่ีท่านได้รับประโยชน์จากข้อเสนอพิเศษของ
กิจกรรมคืนกาํไรใหลู้กคา้เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส 

3.37 
 

3.55 
 
 

3.40 

0.88 
 

0.83 
 
 

0.78 

ปานกลาง 
 

มาก 
 
 

ปานกลาง 

รวม 3.51 0.68 มาก 
 
  จากตารางท่ี 4.4 แสดงว่าระดบัความคิดเห็นของลูกคา้ต่อการส่งเสริมการตลาด
ของเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส โดยภาพรวมความคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นด้วยมาก มีค่าเฉล่ีย 3.51  
เม่ือพิจารณาความคิดเห็นรายดา้น ลาํดบัแรกคือ เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส มีการลดราคาและ
กิจกรรมส่งเสริมการตลาดกบัสินคา้หลากหลายชนิด มีค่าเฉล่ีย 3.62 รองลงมา คือ เทสโก ้โลตสั 
เอ็กซ์เพรส มีการจดักิจกรรมส่งเสริมการตลาดอยูเ่สมอ มีค่าเฉล่ีย 3.59 เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส มี
กิจกรรมคืนกาํไรใหลู้กคา้ท่ีดึงดูดใจ มีค่าเฉล่ีย 3.55 ไดรั้บประโยชน์จากขอ้เสนอพิเศษของกิจกรรม
คืนกาํไรให้ลูกคา้ มีค่าเฉล่ีย 3.40 และเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส มีสินคา้ลดราคาท่ีไม่สามารถหาได้
จากร้านคา้อ่ืน มีค่าเฉล่ียตํ่าสุด 3.37 
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ตารางที ่4.5 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของลูกคา้ต่อนโยบาย
การกาํหนดราคาสินคา้ของ เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด 

นโยบายการก าหนดราคาสินค้าของเทสโก้ โลตัส เอก็ซ์เพรส 
ระดับความคิดเห็น 

x̄  S.D. ระดับ 
1. สินคา้ท่ีวางจาํหน่ายในเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส ราคาถูกกวา่
ร้านคา้อ่ืน 

3.19 0.89 ปานกลาง 

2. เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส เสนอราคาเหมาะสมกบัคุณภาพ
สินคา้ 
3. เทสโก้ โลตสั เอ็กซ์เพรส กาํหนดราคาสินคา้ตามท่ีท่าน
คาดคะเนไว ้

3.41 
 

3.34 

0.79 
 

0.81 

มาก 
 

ปานกลาง 

รวม 3.31 0.76 ปานกลาง 
 

  จากตารางท่ี 4.5 แสดงวา่ระดบัความคิดเห็นของลูกคา้ต่อนโยบายการกาํหนดราคา

สินคา้ของเทสโก้ โลตสั เอ็กซ์เพรส โดยภาพรวมความคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นด้วยปานกลาง มี

ค่าเฉล่ีย 3.31 เม่ือพิจารณาความคิดเห็นรายดา้น ลาํดบัแรกคือ เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรสเสนอราคา

เหมาะสมกบัคุณภาพของสินคา้ มีค่าเฉล่ีย 3.41 รองลงมาคือ เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรสกาํหนดราคา

สินคา้ตามท่ีคาดคะเนไว ้มีค่าเฉล่ีย 3.34 และสินคา้ท่ีวางจาํหน่ายในเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส ราคา

ถูกกวา่ร้านคา้อ่ืน มีค่าเฉล่ียตํ่าสุด 3.19 
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ตารางที่ 4.6 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นของลูกค้าต่อ
ผลประโยชน์ทางการเงินของเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด 

ผลประโยชน์ทางการเงินของเทสโก้ โลตัส เอก็ซ์เพรส 
ระดับความคิดเห็น 

x̄  S.D. ระดับ 
1. ท่านรู้สึกว่าการท่ีท่านเป็นสมาชิกคลบัการ์ดทาํให้ได้รับ
ขอ้เสนอท่ีดี 

3.43 0.81 มาก 

2. ท่านเปรียบเทียบจาํนวนเงินท่ีท่านตอ้งจ่ายระหว่างเทสโก ้
โลตสั เอก็ซ์เพรส กบัร้านอ่ืน ๆ ถึงความคุม้ค่าท่ีไดรั้บ 
3. ท่านไดรั้บประโยชน์จากการเปรียบเทียบราคาสินคา้จากร้าน
ต่าง ๆ  
4. ท่านเลือกซ้ือสินคา้จากเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส เพราะให้
ขอ้เสนอท่ีดีท่ีสุดในเวลานั้น 
5. ท่านเลือกซ้ือสินคา้โดยเลือกจากร้านคา้ท่ีมีสินคา้ท่ีท่าน
ตอ้งการในราคาท่ีเหมาะสม 
6. ท่านคิดว่าข้อเสนอหรือรางวลัจากบัตรคลับการ์ดเป็นไป
ตามท่ีท่านคาดหวงัในตอนแรก 
7. ท่านคิดวา่ท่านไดรั้บขอ้เสนอท่ีดีกวา่ลูกคา้รายอ่ืนท่ีไม่ไดเ้ป็น
สมาชิกคลบัการ์ด 
8. ท่านรู้สึกว่าขอ้เสนอของบตัรคลบัการ์ดเป็นไปตามท่ีท่าน
ตอ้งการ 

3.46 
 

3.45 
 

3.43 
 

3.58 
 

3.36 
 

3.29 
 

3.30 

0.78 
 

0.74 
 

0.82 
 

0.72 
 

0.79 
 

0.86 
 

0.85 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 

รวม 3.42 0.64 มาก 
   

  จากตารางท่ี 4.6 แสดงวา่ระดบัความคิดเห็นของลูกคา้ต่อผลประโยชน์ทางการเงิน
ของเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส โดยภาพรวมความคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นด้วยมาก มีค่าเฉล่ีย 3.42  
เม่ือพิจารณาความคิดเห็นรายดา้น ลาํดบัแรกคือ เลือกซ้ือสินคา้โดยเลือกจากร้านท่ีมีสินคา้ท่ีตอ้งการ
ในราคาท่ีเหมาะสม มีค่าเฉล่ีย 3.58 รองลงมาคือ เปรียบเทียบจาํนวนเงินท่ีตอ้งจ่ายระหวา่งเทสโก ้
โลตสั เอ็กซ์เพรสกบัร้านอ่ืนถึงความคุม้ค่าท่ีไดรั้บ มีค่าเฉล่ีย 3.46 ประโยชน์จากการเปรียบเทียบ
ราคาสินคา้จากร้านต่าง ๆ มีค่าเฉล่ีย 3.45 การเป็นสมาชิกคลบัการ์ดทาํให้ไดรั้บขอ้เสนอท่ีดีและการ
เลือกซ้ือสินคา้จากเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรสเพราะใหข้อ้เสนอท่ีดีท่ีสุดในเวลานั้น มีค่าเฉล่ียเท่ากนัท่ี 
3.43 ข้อเสนอหรือรางวลัจากบตัรคลบัการ์ดเป็นไปตามท่ีคาดหวงัในตอนแรก มีค่าเฉล่ีย 3.36 
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ขอ้เสนอของบตัรคลบัการ์ดเป็นไปตามท่ีท่านตอ้งการ มีค่าเฉล่ีย 3.30 และการไดรั้บขอ้เสนอท่ีดีกวา่
ลูกคา้รายอ่ืนท่ีไม่ไดเ้ป็นสมาชิกคลบัการ์ด มีค่าเฉล่ียตํ่าสุด 3.29 
 
ตารางที่ 4.7 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของลูกคา้ต่อความ
คุม้ค่าจากการจบัจ่ายใชส้อยท่ี   เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด  

ความคุ้มค่าจากการจับจ่ายใช้สอยทีเ่ทสโก้ โลตัส เอก็ซ์เพรส 
ระดับความคิดเห็น 

x̄  S.D. ระดับ 
1. ตน้ทุนในการเปล่ียนไปใช้บริการร้านอ่ืนท่ีไม่ใช่เทสโก ้
โลตสั เอก็ซ์เพรส 

3.26 0.71 ปานกลาง 

2. การส่งเสริมการตลาด 
3. นโยบายการกาํหนดราคาสินคา้ 
4. ผลประโยชน์ทางการเงิน 

3.51 
3.31 
3.42 

0.68 
0.76 
0.64 

มาก 
ปานกลาง 

มาก 
รวม 3.37 0.60 ปานกลาง 

  
  จากตารางท่ี 4.7 แสดงว่าระดบัความคุม้ค่าจากการจบัจ่ายใช้สอยท่ีเทสโก ้โลตสั 
เอ็กซ์เพรส โดยภาพรวมความคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นดว้ยปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 3.37 เม่ือพิจารณา
ความคุ้มค่าจากการจบัจ่ายใช้สอยในแต่ละด้าน ลาํดับแรกคือ การส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉล่ีย    
3.51 รองลงมาคือ ผลประโยชน์ทางการเงิน มีค่าเฉล่ีย 3.42 นโยบายการกาํหนดราคาสินคา้ มี
ค่าเฉล่ีย 3.31 และตน้ทุนในการเปล่ียนไปใช้บริการร้านอ่ืนท่ีไม่ใช่เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส มี
ค่าเฉล่ียตํ่าสุด 3.26 
 

การวเิคราะห์ระดับความคิดเห็นด้านลกัษณะภายในเทสโก้ โลตัส เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด 
 
  การศึกษาเร่ืองแนวทางการกระตุน้และพฒันาความภกัดีของลูกคา้ผา่นบตัรสมาชิก 
กรณีศึกษาสมาชิกคลบัการ์ดของเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส สาขาระโนด ผูว้ิจยัไดท้าํการวิเคราะห์
ข้อมูลลักษณะบรรยากาศภายในเทสโก้ โลตสั เอ็กซ์เพรส สาขาระโนด ท่ีประกอบด้วยความ
สะดวกสบาย ผลิตภณัฑท่ี์จาํหน่าย และการบริการ ดงัตารางต่อไปน้ี 
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ตารางที่ 4.8 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของลูกคา้ต่อความ
สะดวกสบายท่ีไดรั้บจากเทสโกโ้ลตสั เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด 

ความสะดวกสบายทีไ่ด้รับจากเทสโก้ โลตัส เอก็ซ์เพรส 
ระดับความคิดเห็น 

x̄  S.D. ระดับ 
1. เทสโกโ้ลตสั เอก็ซ์เพรส มีบริการส่งสินคา้ถึงบา้น 
2. เทสโกโ้ลตสั เอก็ซ์เพรส ตั้งอยูใ่กลบ้า้นหรือท่ีทาํงาน 
3. เทสโกโ้ลตสั เอ็กซ์เพรส มีหรือตั้งอยูใ่กลส้ถานบริการอ่ืนท่ี
ตอ้งการ เช่น ร้านขายยา ธนาคาร 

3.23 
3.64 
3.72 

0.99 
0.79 
0.69 

ปานกลาง 
มาก 
มาก 

 
4. เทสโก้โลตสั เอ็กซ์เพรส มีพนักงานคอยให้บริการลูกคา้
อยา่งเพียงพอ 
5. การจดัร้านของเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส ทาํให้คน้หาสินคา้ท่ี
ตอ้งการไดง่้าย 
6. เวลาเปิด ปิด ทาํการของเทสโก้ โลตสั เอ็กซ์เพรส เป็น
ช่วงเวลาท่ีเหมาะสม 
7. เทสโก้ โลตสั เอ็กซ์เพรส มีบริการท่ีจอดรถเพียงพอตํ่า
จาํนวนลูกคา้ 
8. เทสโก้ โลตสั เอ็กซ์เพรส มีบริการชาํระค่าสินคา้หลาย
รูปแบบ เช่น เงินสด บตัรเครดิต บตัรเดบิต เป็นตน้ 
9. ขนาดพื้นท่ีของเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส ทาํให้ท่านคน้หา
สินคา้ไดส้ะดวก 
10. เทสโก้ โลตสั เอ็กซ์เพรส มีบริการสั่งซ้ือสินค้าหลาย
ช่องทาง เช่น สั่งซ้ือกสินคา้ออนไลน์ สั่งซ้ือสินคา้ทางโทรศพัท ์
เป็นตน้ 

3.47 
 

3.58 
 

3.72 
 

3.48 
 

3.78 
 

3.60 
 

3.37 

0.86 
 

0.75 
 

0.71 
 

0.85 
 

0.71 
 

0.75 
 

0.77 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

ปานกลาง 

รวม 3.56 0.56 มาก 
 
จากตารางท่ี 4.8 โดยภาพรวมความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ีย  3.56 

เม่ือพิจารณาความคิดเห็นรายดา้น ลาํดบัแรกคือ เทสโกโ้ลตสั เอ็กซ์เพรส มีบริการชาํระค่าสินคา้
หลายรูปแบบ มีค่าเฉล่ีย 3.78 รองลงมาคือ เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรสมีหรือตั้งอยู่ใกลส้ถานบริการ
อ่ืนท่ีต้องการและเวลาเปิดปิดทาํการของเทสโก้ โลตสั เอ็กซ์เพรสเป็นช่วงเวลาท่ีเหมาะสม มี
ค่าเฉล่ียเท่ากนัท่ี 3.72  เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส ตั้งอยู่ใกลบ้า้นหรือใกลท่ี้ทาํงาน มีค่าเฉล่ีย 3.64 
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ขนาดพื้นท่ีของเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส ทาํให้คน้หาสินคา้ไดส้ะดวก มีค่าเฉล่ีย 3.60 การจดัร้าน
ของเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส ทาํใหค้น้หาสินคา้ท่ีตอ้งการไดง่้าย มีค่าเฉล่ีย 3.58 เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์
เพรส มีบริการท่ีจอดรถเพียงพอต่อจาํนวนของลูกคา้ มีค่าเฉล่ีย 3.48 เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส มี
พนกังานคอยใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเพียงพอ มีค่าเฉล่ีย 3.47 เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส มีบริการสั่งซ้ือ
สินคา้หลายช่องทาง มีค่าเฉล่ีย 3.37 และเทสโก้ โลตสั เอ็กซ์เพรส มีบริการส่งสินคา้ถึงบา้น มี
ค่าเฉล่ียตํ่าสุด 3.23  

 
ตารางที่ 4.9 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นของลูกค้าต่อ
ผลิตภณัฑข์องเทสโกโ้ลตสั เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด 

ผลติภัณฑ์ทีจ่ าหน่าย 
ระดับความคิดเห็น 

x̄  S.D. ระดับ 
1. โดยภาพรวมสินคา้ทั้งหมดท่ีวางจาํหน่ายในเทสโก ้โลตสั 
เอก็ซ์เพรส มีคุณภาพดี 

3.54 0.72 มาก 

2. เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส มีการเปล่ียนแปลงสินคา้หมวดของ
สดหรือสินค้าท่ีอายุสั้ นตลอดเวลา ทาํให้สินค้าท่ีวางขายสด
ใหม่อยูเ่สมอ 
3. เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส มีสินคา้หลากหลายประเภท 
4. เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส มีการสาํรองสินคา้ไวทุ้กรายการ 
5. สินคา้ของเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส มีหลากหลายยี่ห้อให้
เลือก 
6. เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส มีผลิตภณัฑ์ใหม่และทนัสมยัไว้
ใหบ้ริการ 
7. เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส มีสินคา้ท่ีท่านช่ืนชอบเป็นพิเศษ 

3.53 
 
 

3.64 
3.44 
3.58 

 
3.52 

 
3.41 

0.74 
 
 

0.75 
0.74 
0.76 

 
0.77 

 
0.78 

มาก 
 
 

มาก 
มาก 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

รวม 3.52 0.62 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.9 โดยภาพรวมความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ีย  3.52 
เม่ือพิจารณาความคิดเห็นรายด้าน ลาํดบัแรกคือ  เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส มีสินคา้หลากหลาย
ประเภท มีค่าเฉล่ีย 3.64 รองลงมาคือ สินคา้ของเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส มีหลากหลายยี่ห้อให้เลือก 
มีค่าเฉล่ีย 3.58 โดยภาพรวมสินคา้ทั้งหมดท่ีวางจาํหน่ายในเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส มีคุณภาพดี มี
ค่าเฉล่ีย 3.54 เทสโก้ โลตสั เอ็กซ์เพรส มีการเปล่ียนสินค้าหมวดของสดหรือสินค้าท่ีอายุสั้ น
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ตลอดเวลา ทาํให้สินค้าท่ีวางขายสดใหม่อยู่เสมอ มีค่าเฉล่ีย 3.53 เทสโก้ โลตสั เอ็กซ์เพรส มี
ผลิตภณัฑใ์หม่และทนัสมยัไวใ้หบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 3.52 เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส มีการสาํรองสินคา้
ไวทุ้กรายการ มีค่าเฉล่ีย 3.44 และเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส มีสินคา้ท่ีช่ืนชอบเป็นพิเศษ มีค่าเฉล่ีย
ตํ่าสุด 3.41 
 
ตารางที่ 4.10 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของลูกคา้ต่อการ
บริการของเทสโกโ้ลตสั เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด 

การบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

x̄  S.D. ระดับ 
1. ท่านรู้สึกปลอดภยัในการทาํธุรกรรมทางการเงินกบัเทสโก ้
โลตสั เอก็ซ์เพรส เช่น การชาํระค่าบริการต่าง ๆ  

3.64 0.74 
 

มาก 

2. พนกังานสามารถแกไ้ขขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ไดท้นัที 
3. เทสโก้โลตสั เอ็กซ์เพรส เต็มใจท่ีจะให้ลูกค้านําสินค้ามา
เปล่ียนหรือคืนเงินได ้
4. เทสโกโ้ลตสั เอ็กซ์เพรส แสดงความจริงใจในการแกปั้ญหา
ใหลู้กคา้ 
5. การให้บริการของเทสโก้ โลตสั เอ็กซ์เพรส อยู่ในระดับ       
ดีเยีย่ม 

3.35 
3.38 

 
3.42 

 
3.41 

0.82 
0.88 

 
0.81 

 
0.79 

ปานกลาง 
ปานกลาง 

 
มาก 

 
มาก 

รวม 3.44 0.69 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.10 โดยภาพรวมความคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นด้วยมาก มีค่าเฉล่ีย  
3.44 เม่ือพิจารณาความคิดเห็นรายดา้น ลาํดบัแรกคือ รู้สึกปลอดภยัในการทาํธุรกรรมทางการเงิน
กบัเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส มีค่าเฉล่ีย 3.64 รองลงมาคือ เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส แสดงความ
จริงใจในการแกปั้ญหาให้ลูกคา้ มีค่าเฉล่ีย 3.42 การให้บริการของเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส อยูใ่น
ระดบัดีเยี่ยม มีค่าเฉล่ีย 3.41 เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส เต็มใจท่ีจะให้ลูกคา้นาํสินคา้มาเปล่ียนหรือ
คืนเงินได ้มีค่าเฉล่ีย 3.38 และพนกังานสามารถแกไ้ขขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ไดท้นัที มีค่าเฉล่ียตํ่าสุด 
3.35 
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ตารางที ่4.11 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของลูกคา้ต่อลกัษณะ
ภายในของเทสโกโ้ลตสั เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด 

ลกัษณะภายในของเทสโก้โลตัส เอก็ซ์เพรส 
ระดับความคิดเห็น 

x̄  S.D. ระดับ 
1. ความสะดวกสบาย 3.56 0.56 มาก 
2. ผลิตภณัฑท่ี์จาํหน่าย 
3. การบริการ 

3.52 
3.44 

0.62 
0.69 

มาก 
มาก 

รวม 3.51 0.57 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.11 แสดงว่าระดบัความคิดเห็นต่อลกัษณะภายในเทสโก้ โลตสั 
เอ็กซ์เพรส โดยภาพรวมความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ีย 3.51 เม่ือพิจารณาลกัษณะ
บรรยากาศภายในเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรสในแต่ละดา้น ลาํดบัแรกคือ ความสะดวกสบาย มีค่าเฉล่ีย 
3.56 รองลงมาคือ ผลิตภณัฑท่ี์จาํหน่าย มีค่าเฉล่ีย 3.52 และการบริการมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด 3.44 

 

การวเิคราะห์ระดับความคิดเห็นด้านความภักดีของลูกค้าทีม่ีต่อ 
เทสโก้ โลตัส เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด 

 
  การศึกษาเร่ืองแนวทางการกระตุน้และพฒันาความภกัดีของลูกคา้ผา่นบตัรสมาชิก 
กรณีศึกษาสมาชิกคลบัการ์ดของเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส สาขาระโนด ผูว้ิจยัไดท้าํการวิเคราะห์
ขอ้มูลความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส สาขาระโนด ท่ีประกอบดว้ยความภกัดี
ดา้นทศันคติ ความภกัดีดา้นพฤติกรรมและความภกัดีต่อร้านคา้ ดงัตารางต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่4.12 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความภกัดีดา้นทศันคติของลูกคา้ท่ีมีต่อ
เทสโกโ้ลตสั เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด 

ความภักดีด้านทศันคติของลูกค้า 
ระดับความคิดเห็น 

x̄  S.D. ระดับ 
1. ท่านรู้สึกเป็นลูกคา้ประจาํของเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส 3.46 0.81 มาก 
2. ท่านรู้สึกวา่ในอนาคตจะยงัคงเป็นลูกคา้ประจาํของเทสโกฯ้ 3.51 0.73 มาก 

รวม 3.48 0.73 มาก 
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จากตารางท่ี 4.12 โดยภาพรวมความคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นด้วยมาก มีค่าเฉล่ีย  
3.48 เม่ือพิจารณาความคิดเห็นรายดา้น ลาํดบัแรกคือ รู้สึกวา่ในอนาคตท่านจะยงัคงเป็นลูกคา้ประจาํ
ของเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส มีค่าเฉล่ีย 3.51 รองลงมาคือ รู้สึกเป็นลูกคา้ประจาํของเทสโก ้โลตสั 
เอก็ซ์เพรส มีค่าเฉล่ีย 3.46 

 
ตารางที่ 4.13 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความภกัดีดา้นพฤติกรรมในส่วนของ
การบอกต่อของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโกโ้ลตสั เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด 

ความภักดีด้านพฤติกรรม (การบอกต่อ) 
ระดับความคิดเห็น 

x̄  S.D. ระดับ 
1. ท่านพูดถึงเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส ในทางท่ีดีกบัผูอ่ื้น 3.60 0.72 มาก 
2. ท่านแนะนาํให้ผูอ่ื้นมาใช้บริการเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส 
กรณีมีผูข้อคาํปรึกษาจากท่าน 
3. ท่านแนะนาํเพื่อน ๆ หรือญาติ มาใช้บริการเทสโก้ โลตสั 
เอก็ซ์เพรส 
4. ท่านแนะนาํผูอ่ื้นใหม้าใชบ้ริการเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส 
บ่อยคร้ัง 
5. ท่านพยายามโน้มน้าวเพื่อน คนในครอบครัว หรือเพื่อน
ร่วมงานใหเ้ปล่ียนมาซ้ือสินคา้ท่ีเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส 

3.55 
 

3.52 
 

3.41 
 

3.37 

0.75 
 

0.75 
 

0.79 
 

0.81 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

ปานกลาง 

รวม 3.49 0.66 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.13 โดยภาพรวมความคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นด้วยมาก มีค่าเฉล่ีย 
3.49 เม่ือพิจารณาความคิดเห็นรายดา้น ลาํดบัแรกคือ การพูดถึงเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส ในทางท่ีดี
กบัผูอ่ื้น มีค่าเฉล่ีย 3.60 รองลงมาคือ การแนะนาํใหผู้อ่ื้นมาใชบ้ริการเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส กรณี
มีผูม้าขอคาํปรึกษา มีค่าเฉล่ีย 3.55 การแนะนาํเพื่อน ๆ หรือญาติมาใช้บริการเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์
เพรส มีค่าเฉล่ีย 3.52 การแนะนาํผูอ่ื้นให้มาใชบ้ริการเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส บ่อยคร้ัง มีค่าเฉล่ีย 
3.41 และการพยายามโน้มน้าวเพื่อน คนในครอบครัวหรือเพื่อนร่วมงานให้เปล่ียนมาซ้ือสินคา้ท่ี
เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส มีค่าเฉล่ียตํ่าสุด 3.37 
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ตารางที่ 4.14 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความภกัดีดา้นพฤติกรรมในส่วนของ
การเตม็ใจท่ีจะจ่ายของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโกโ้ลตสั เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด 

ความภักดีด้านพฤติกรรม (การเต็มใจทีจ่ะจ่าย) 
ระดับความคิดเห็น 

x̄  S.D. ระดับ 
1. ท่านยงัคงใช้บริการท่ีเทสโก้โลตสั เอ็กซ์เพรส แม้ว่าราคา
สินคา้และบริการจะเพิ่มข้ึน 

3.30 0.88 ปานกลาง 

2. ท่านยินดีท่ีจะจ่ายมากข้ึนในการซ้ือสินคา้และบริการท่ีเทส
โกโ้ลตสั เอก็ซ์เพรส 
3. หากราคาของสินคา้และบริการท่ีเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส 
สูงข้ึน ท่านสามารถยอมรับราคานั้นได ้

3.22 
 

3.15 

0.93 
 

0.97 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 

รวม 3.22 0.86 ปานกลาง 
 
  จากตารางท่ี 4.14 โดยภาพรวมความคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นด้วยปานกลาง มี
ค่าเฉล่ีย 3.22 เม่ือพิจารณาความคิดเห็นรายดา้น ลาํดบัแรกคือ ยงัคงใชบ้ริการท่ีเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์
เพรสแมว้า่ราคาสินคา้และบริการจะเพิ่มข้ึน มีค่าเฉล่ีย 3.30 รองลงมาคือ ยนิดีท่ีจะจ่ายมากข้ึนในการ
ซ้ือสินคา้และบริการท่ีเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส มีค่าเฉล่ีย 3.22 และหากราคาของสินคา้และบริการ
ของเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรสสูงข้ึนจะสามารถยอมรับราคานั้นได ้มีค่าเฉล่ียตํ่าสุด 3.15 
 
ตารางที ่4.15 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความภกัดีดา้นพฤติกรรมของลูกคา้ท่ี  มี
ต่อเทสโกโ้ลตสั เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด 

ความภักดีด้านพฤติกรรม 
ระดับความคิดเห็น 

x̄  S.D. ระดับ 
1. การบอกต่อ 3.49 0.66 มาก 
2. การเตม็ใจท่ีจะจ่าย 3.22 0.86 ปานกลาง 

รวม 3.36 0.60 ปานกลาง 
 

จากตารางท่ี 4.15 โดยภาพรวมความคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นด้วยปานกลาง มี
ค่าเฉล่ีย 3.36 เม่ือพิจารณาความคิดเห็นรายดา้น ลาํดบัแรกคือ การบอกต่อ มีค่าเฉล่ีย 3.49 รองลงมา
คือ การเตม็ใจท่ีจะจ่าย มีค่าเฉล่ีย 3.22 
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ตารางที่ 4.16 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความภกัดีต่อร้านคา้ของลูกคา้ท่ีมีต่อ
เทสโกโ้ลตสั เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด 

ความภักดีต่อร้านค้า 
ระดับความคิดเห็น 

x̄  S.D. ระดับ 
1. จากร้านคา้ประเภทเดียวกนัท่ีท่านรู้จกั ท่านรู้สึกว่าเทสโก ้
โลตสั เอก็ซ์เพรส มีขอ้เสนอในเร่ืองคุณภาพและราคาท่ีดีกวา่ 

3.41 0.78 มาก 

2. จากประสบการณ์ท่ีผา่นมาท่านรู้สึกพึงพอใจกบัเทสโกโ้ลตสั 
เอก็ซ์เพรส 

3.52 0.73      มาก 

รวม 3.47 0.70 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.16 โดยภาพรวมความคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นด้วยมาก มีค่าเฉล่ีย 
3.47 เม่ือพิจารณาความคิดเห็นรายดา้น ลาํดบัแรกคือ จากประสบการณ์ท่ีผา่นมา ท่านรู้สึกพึงพอใจ
กบัเทสโกโ้ลตสั เอก็ซ์เพรส มีค่าเฉล่ีย 3.52 รองลงมาคือ จากร้านคา้ประเภทเดียวกนัท่ีรู้จกั ท่านรู้สึก
วา่เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรสมีขอ้เสนอในเร่ืองคุณภาพและราคาท่ีดีกวา่ มีค่าเฉล่ีย 3.41 

 
ตารางที ่4.17 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโกโ้ลตสั 
เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด 

ความภักดีของลูกค้า 
ระดับความคิดเห็น 

x̄  S.D. ระดับ 
1. ความภกัดีดา้นทศันคติ  3.48 0.73 มาก 
2. ความภกัดีดา้นพฤติกรรม 
3. ความภกัดีต่อร้านคา้ 

3.37 
3.47 

0.60 
0.70 

ปานกลาง 
มาก 

รวม 3.44 0.67 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.17 โดยภาพรวมความคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นด้วยมาก มีค่าเฉล่ีย 
3.44 เม่ือพิจารณาความคิดเห็นรายด้าน ลาํดบัแรกคือ ความภกัดีด้านทศันคติ มีค่าเฉล่ีย 3.48 
รองลงมาคือ ความภกัดีต่อร้านคา้ มีค่าเฉล่ีย 3.47 และความภกัดีดา้นพฤติกรรมมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด 3.37 
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การวเิคราะห์เปรียบเทียบลกัษณะของลูกค้ากบัความภักดีของลูกค้า 
ทีม่ีต่อเทสโก้ โลตัส เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด 

   
  การศึกษาเร่ืองแนวทางการกระตุน้และพฒันาความภกัดีของลูกคา้ผา่นบตัรสมาชิก 
กรณีศึกษาสมาชิกคลบัการ์ดของเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส สาขาระโนด ผูว้ิจยัไดท้าํการวิเคราะห์
ขอ้มูลเปรียบเทียบลกัษณะของลูกคา้กบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส สาขา
ระโนด ท่ีประกอบด้วย จาํนวนสมาชิกในครัวเรือน อายุ จาํนวนบตัรสมาชิกท่ีเป็นเจ้าของและ
ทศันคติท่ีมีต่อโปรแกรมการรักษาความภกัดี ดงัตารางต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่4.18 แสดงผลการเปรียบเทียบลกัษณะของลูกคา้จาํแนกตามจาํนวนสมาชิกในครัวเรือนกบั
ความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด 

 

ระดับ 

ความภักด ี

จ านวนสมาชิกในครัวเรือน  
F 

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

(n = 57) (n = 184) (n =132) (n = 21) (n = 6) 

x̄  S.D. x̄  S.D. x̄  S.D. x̄  S.D. x̄  S.D. 

1. ดา้นทศันคติ 3.42 0.66 3.49 0.78 3.49 0.66 3.48 0.75 3.50 1.26 0.110 0.979 

2. ดา้นพฤติกรรม 3.27 0.73 3.41 0.71 3.40 0.63 3.47 0.65 3.69 1.14 0.848 0.496 

3. ดา้นความภกัดี
ต่อร้านคา้ 

3.36 0.68 3.48 0.70 3.47 0.67 3.50 0.65 3.75 1.33 0.623 0.646 

ภาพรวม 3.35 0.64 3.46 0.67 3.45 0.60 3.48 0.64 3.65 1.23 0.501 0.735 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตาราง 4.18 พบวา่ค่าท่ีไดจ้ากการทดสอบดว้ย F-test ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95 %  
ระดบัความภกัดีโดยรวม มีค่า Sig. มากกว่า 0.05 ซ่ึงหมายความว่า จาํนวนสมาชิกในครัวเรือนท่ี
ต่างกันมีผลต่อความภักดีโดยรวมของลูกค้าท่ีมีต่อเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรส สาขาระโนด ไม่
แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 
 
 



49 

 

ตารางที ่4.19 แสดงผลการเปรียบเทียบลกัษณะของลูกคา้จาํแนกตามอายุกบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมี
ต่อเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด 

 

ระดับ 

ความภักด ี

    อายุ   
F 

 
Sig. 18-24 ปี 25-34 ปี 35-44 ปี 45-54 คน 55 ปีข้ึนไป 

(n = 40) (n = 156) (n =119) (n = 63) (n = 22) 

x̄  S.D. x̄  S.D. x̄  S.D. x̄  S.D. x̄  S.D. 

1. ดา้นทศันคติ 3.60 0.83 3.50 0.72 3.47 0.72 3.44 0.69 3.16 0.40 0.654 0.659 

2. ดา้นพฤติกรรม 3.67 0.75 3.40 0.61 3.32 0.76 3.38 0.71 3.12 0.37 1.843 0.103 

3. ดา้นความภกัดี
ต่อร้านคา้ 

3.74 0.77 3.44 0.64 3.45 0.70 3.44 0.69 3.18 0.45 1.601 0.159 

ภาพรวม 3.67 0.74 3.45 0.60 3.41 0.67 3.42 0.66 3.15 0.38 1.393 0.226 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตาราง 4.19 พบวา่ค่าท่ีไดจ้ากการทดสอบดว้ย F-test ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95 %  
ระดบัความภกัดีโดยรวม มีค่า Sig. มากกวา่ 0.05 ซ่ึงหมายความวา่ อายุท่ีต่างกนัมีผลต่อความภกัดี
โดยรวมของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส สาขาระโนด ไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัสําคญั
ทางสถิติ 0.05 
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ตารางที่ 4.20 แสดงผลการเปรียบเทียบลกัษณะของลูกคา้จาํแนกตามจาํนวนบตัรสมาชิกท่ีเป็น
เจา้ของกบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด 

 

ระดับ 

ความภักด ี

จ านวนบัตรสมาชิกทีเ่ป็นเจ้าของ  
F 

 
Sig. 1 ใบ 2 ใบ 3 ใบ 4 ใบ 5 ใบข้ึนไป 

(n = 190) (n = 111) (n =37) (n = 10) (n = 52) 

x̄  S.D. x̄  S.D. x̄  S.D. x̄  S.D. x̄  S.D. 

1. ดา้นทศันคติ 3.53 0.72 3.51 0.76 3.43 0.75 3.50 0.53 3.25 0.69 1.644 0.162 

2. ดา้นพฤติกรรม 3.43 0.68 3.44 0.73 3.20 0.72 3.53 0.42 3.24 0.66 1.740 0.140 

3. ดา้นความภกัดี
ต่อร้านคา้ 

3.51 0.64 3.50 0.78 3.24 0.76 3.55 0.44 3.38 0.70 1.453 0.216 

ภาพรวม 3.49 0.63 3.48 0.69 3.29 0.70 3.53 0.42 3.29 0.64 1.634 0.165 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตาราง 4.20 พบวา่ค่าท่ีไดจ้ากการทดสอบดว้ย F-test ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95 %  

ระดบัความภกัดีโดยรวม มีค่า Sig. มากกวา่ 0.05 ซ่ึงหมายความวา่ จาํนวนบตัรสมาชิกท่ีเป็นเจา้ของ
ท่ีต่างกนัมีผลต่อความภกัดีโดยรวมของลูกค้าท่ีมีต่อเทสโก้ โลตสั เอ็กซ์เพรส สาขาระโนด ไม่
แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

 
การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างทัศนคติทีม่ีต่อโปรแกรมการรักษาความภักดี 

กบัความภักดีของลูกค้าทีม่ีต่อเทสโก้ โลตัส เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด 
 

การศึกษาเร่ืองแนวทางการกระตุน้และพฒันาความภกัดีของลูกคา้ผา่นบตัรสมาชิก 
กรณีศึกษาสมาชิกคลบัการ์ดของเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส สาขาระโนด ผูว้ิจยัไดท้าํการวิเคราะห์
ขอ้มูลความสัมพนัธ์ระหวา่งทศันคติท่ีมีต่อโปรแกรมการรักษาความภกัดีกบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมี
ต่อเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส สาขาระโนด ท่ีประกอบดว้ย ความภกัดีด้านทศันคติ ความภกัดีดา้น
พฤติกรรมและความภกัดีต่อร้านคา้ ดงัตารางต่อไปน้ี 
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ตารางที่ 4.21 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างทศันคติท่ีมีต่อโปรแกรมการรักษาความ      
ภกัดีกบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด 

ค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ 

ความภกัดี
โดยรวม 

ความภกัดี
ดา้นทศันคติ 

ความภกัดีดา้น
พฤติกรรม 

ความภกัดี
ต่อร้านคา้ 

ทศันคติท่ีมีต่อ
โปรแกรมการรักษา

ความภกัดี 

1. ความภกัดี
โดยรวม 

1     

2. ความภกัดีดา้น
ทศันคติ 

0.911** 1    

3. ความภกัดีดา้น
พฤติกรรม 

0.948** 0.808** 1   

4. ความภกัดีต่อ
ร้านคา้ 

0.912** 0.710** 0.822** 1  

5. ทศันคติท่ีมีต่อ
โปรแกรมการ
รักษาความภกัดี 

0.912** 0.710** 0.822** 1.000** 1 

**มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

จากตาราง 4.21 พบวา่ ค่าท่ีไดจ้ากการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งทศันคติท่ีมีต่อ
โปรแกรมการรักษาความภกัดีและความภกัดีของลูกค้าท่ีมีต่อเทสโก้ โลตสั เอ็กซ์เพรส มีค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.912 ซ่ึงหมายความวา่ทศันคติท่ีมีต่อโปรแกรมการรักษาความภกัดี
มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส ท่ีระดบันยัสําคญั
ทางสถิติ 0.01 และเม่ือพิจารณาแยกเป็นรายดา้นจะพบวา่ 

ดา้นทศันคติ มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.710 ซ่ึงหมายความวา่ทศันคติท่ี
มีต่อโปรแกรมการรักษาความภกัดีมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความภกัดีของลูกคา้ดา้นทศันคติท่ี
ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.01 

ด้านพฤติกรรม มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากับ 0.822 ซ่ึงหมายความว่า
ทศันคติท่ีมีต่อโปรแกรมการรักษาความภกัดีมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความภกัดีของลูกคา้ดา้น
พฤติกรรมท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.01 
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ดา้นความภกัดีต่อร้านคา้ มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากบั 1.000 ซ่ึงหมายความ
วา่ทศันคติท่ีมีต่อโปรแกรมการรักษาความภกัดีมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความภกัดีของลูกคา้ดา้น
ความภกัดีต่อร้านคา้ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.01 

ซ่ึ งจะ เ ห็นได้ว่าทัศนค ติ ท่ี มี ต่อโปรแกรมกา รรัก ษาค วาม ภัก ดี ล้วนแต่ มี
ความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก้ โลตสั เอ็กซ์เพรส ทั้งด้านทศันคติ 
พฤติกรรม และความภกัดีต่อร้านคา้ท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.01 โดยความภกัดีต่อร้านคา้ มีค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์มากท่ีสุดคือ 1.000 รองลงมาคือ ความภกัดีดา้นพฤติกรรม มีค่า 0.822 และ
ความภกัดีดา้นทศันคติ มีค่าตํ่าสุด 0.710 

 
การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างความคุ้มค่าจากการจับจ่ายใช้สอยกบัความภักด ี

ของลูกค้าทีม่ีต่อเทสโก้ โลตัส เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด 
 

การศึกษาเร่ืองแนวทางการกระตุน้และพฒันาความภกัดีของลูกคา้ผา่นบตัรสมาชิก 
กรณีศึกษาสมาชิกคลบัการ์ดของเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส สาขาระโนด ผูว้ิจยัไดท้าํการวิเคราะห์
ขอ้มูลความสัมพนัธ์ระหวา่งความคุม้ค่าจากการจบัจ่ายใชส้อยกบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้
โลตสั เอ็กซ์เพรส สาขาระโนด ท่ีประกอบด้วย ค่าใช้จ่ายในการเปล่ียนสินค้าและบริการ การ
ส่งเสริมการตลาด นโยบายการกาํหนดราคาสินคา้และผลประโยชน์ทางการเงิน ดงัตารางต่อไปน้ี 
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ตารางที่ 4.22 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างความคุม้ค่าจากการจบัจ่ายใชส้อยเป็นราย
ดา้นกบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด 

ค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ 

ความ
คุม้ค่า 

จากการ
จบัจ่าย 
ใชส้อย 

ตน้ทุนในการ
เปล่ียนไปใช้

บริการร้านอ่ืนท่ี
ไม่ใช่ 

เทสโก ้โลตสั 
เอก็ซ์เพรส 

การ 
ส่งเสริม 

การ 
ตลาด 

นโยบาย
การ

กาํหนด
ราคา
สินคา้ 

ผล 
ประโยชน์
ทางการ

เงิน 

ความภกัดีของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อ

เทสโก ้โลตสั 
เอก็ซ์เพรส 

1. ความคุม้ค่าจาก
การจบัจ่ายใชส้อย 

1      

2. ตน้ทุนในการ
เปล่ียนไปใช้
บริการร้านอ่ืนท่ี
ไม่ใช่เทสโก ้
โลตสั เอก็ซ์เพรส 

0.755** 1     

3. การส่งเสริม
การตลาด                                                            

0.885** 0.557** 1    

4. นโยบายการ
กาํหนดราคา
สินคา้ 

0.848** 0.534** 0.728** 1   

5. ผลประโยชน์
ทางการเงิน 

0.928** 0.580** 0.749** 0.734** 1  

6. ความภกัดีของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อเทส
โก ้โลตสั เอก็ซ์
เพรส 

0.778** 0.530**                                     0.695** 0.689** 0.735** 1 

**มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

จากตาราง 4.22 พบวา่ ค่าท่ีไดจ้ากการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างความคุม้ค่า
จากการจบัจ่ายใชส้อยโดยภาพรวมและความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส มีค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากับ 0.778 ซ่ึงหมายความว่าความคุ้มค่าจากการจับจ่ายใช้สอยมี
ความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส ท่ีระดบันยัสําคญัทาง
สถิติ 0.01 และเม่ือพิจารณาแยกเป็นรายดา้นจะพบวา่ 
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ดา้นตน้ทุนในการเปล่ียนไปใชบ้ริการร้านอ่ืนท่ีไม่ใช่เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส มี
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.530 ซ่ึงหมายความว่าความคุม้ค่าจากการจบัจ่ายใช้สอยดา้น
ตน้ทุนในการเปล่ียนไปใชบ้ริการร้านอ่ืนท่ีไม่ใช่เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรสมีความสัมพนัธ์ทางบวก
กบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.01 

ด้านการส่งเสริมการตลาด มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เท่ากับ 0.695 ซ่ึง
หมายความวา่ความคุม้ค่าจากการจบัจ่ายใช้สอยดา้นการส่งเสริมการตลาดมีความสัมพนัธ์ทางบวก
กบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.01 

ดา้นนโยบายการกาํหนดราคาสินคา้ มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากบั  0.689  
ซ่ึงหมายความว่าความคุ้มค่าจากการจับจ่ายใช้สอยด้านนโยบายการกําหนดราคาสินค้า มี
ความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส ท่ีระดบันยัสําคญัทาง
สถิติ 0.01 

ด้านผลประโยชน์ทางการเงิน  มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากับ 0.735 ซ่ึง
หมายความว่าความคุ้มค่าจากการจบัจ่ายใช้สอยด้านผลประโยชน์ทางการเงินมีความสัมพนัธ์
ทางบวกกบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.01 

ซ่ึงจะเห็นไดว้า่ความคุม้ค่าจากการจบัจ่ายใชส้อยทั้ง 4 ดา้น ลว้นแต่มีความสัมพนัธ์
ทางบวกกบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก้ โลตสั เอ็กซ์เพรส ท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.01 
โดยความคุม้ค่าจากการจบัจ่ายใชส้อยดา้นผลประโยชน์ทางการเงิน มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์
มากท่ีสุดคือ 0.735 รองลงมาคือ ดา้นการส่งเสริมการตลาด มีค่า 0.695 รองลงมาคือ ดา้นนโยบาย
การกาํหนดราคาสินคา้ มีค่า 0.689 และดา้นตน้ทุนในการเปล่ียนไปใชบ้ริการร้านอ่ืนท่ีไม่ใช่เทสโก ้
โลตสั เอก็ซ์เพรส มีค่าตํ่าสุด 0.530 

 

การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างลกัษณะภายในตัวร้านค้าปลกีกบัความภักดี 
ของลูกค้าทีม่ีต่อเทสโก้ โลตัส เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด 

 
การศึกษาเร่ืองแนวทางการกระตุน้และพฒันาความภกัดีของลูกคา้ผา่นบตัรสมาชิก 

กรณีศึกษาสมาชิกคลบัการ์ดของเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส สาขาระโนด ผูว้ิจยัไดท้าํการวิเคราะห์
ขอ้มูลความสัมพนัธ์ระหว่างลกัษณะภายในตวัร้านคา้ปลีกกบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้
โลตสั เอ็กซ์เพรส สาขาระโนด ท่ีประกอบดว้ย ความสะดวกสบาย ผลิตภณัฑ์ท่ีจาํหน่าย และการ
บริการ ดงัตารางต่อไปน้ี 
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ตารางที่ 4.23 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งลกัษณะภายในตวัร้านคา้ปลีกเป็นรายดา้น
กบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด 

ค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ 

ลกัษณะ
ภายในตวั

ร้านคา้
ปลีก 

  ความ  
สะดวกสบาย 

ผลิตภณัฑ์
ท่ีจาํหน่าย 

การบริการ ความภกัดีของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้
โลตสั เอก็ซ์เพรส 

1. ลกัษณะภายในตวั
ร้านคา้ปลีก 

1     

2. ความสะดวกสบาย 0.943** 1    

3. ผลิตภณัฑท่ี์จาํหน่าย 0.924** 0.790** 1   

4. การบริการ 0.897** 0.767** 0.774** 1  

5. ความภกัดีของลูกคา้ 
ท่ีมีต่อเทสโก ้โลตสั  
เอก็ซ์เพรส 

0.816** 0.731** 0.760** 0.786** 1 

**มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

จากตาราง 4.23 พบว่า ค่าท่ีได้จากการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างลกัษณะ
ภายในตวัร้านคา้ปลีกโดยภาพรวมและความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส มีค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เท่ ากับ  0.816 ซ่ึ งหมายความว่าลักษณะภายในตัวร้านค้าปลีกมี
ความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส ท่ีระดบันยัสําคญัทาง
สถิติ 0.01 และเม่ือพิจารณาแยกเป็นรายดา้นจะพบวา่ 

ดา้นความสะดวกสบาย มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.731 ซ่ึงหมายความ
วา่ลกัษณะภายในตวัร้านคา้ปลีกดา้นความสะดวกสบายมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความภกัดีของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.01 

ดา้นผลิตภณัฑท่ี์จาํหน่าย มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.760 ซ่ึงหมายความ
วา่ลกัษณะภายในตวัร้านคา้ปลีกดา้นผลิตภณัฑท่ี์จาํหน่าย มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความภกัดีของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.01 

ด้านการบริการ มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากับ 0.786 ซ่ึงหมายความว่า
ลกัษณะภายในตวัร้านคา้ปลีกดา้นการบริการ มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อ
เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.01 
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ซ่ึงจะเห็นไดว้่าลกัษณะภายในตวัร้านคา้ปลีกทั้ง 3 ดา้น ลว้นแต่มีความสัมพนัธ์
ทางบวกกบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก้ โลตสั เอ็กซ์เพรส ท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.01 
โดยลักษณะภายในตัวร้านค้าปลีกด้านการบริการมีค่ามากท่ีสุดคือ 0.786 รองลงมาคือ ด้าน
ผลิตภณัฑท่ี์จาํหน่าย มีค่า 0.760 และดา้นความสะดวกสบาย มีค่าตํ่าสุด 0.731 
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บทที ่5   

สรุปผลการศึกษา อภิปราย และข้อเสนอแนะ 

การศึกษาวิจยั เร่ืองแนวทางการกระตุน้และพฒันาความภกัดีของลูกคา้ผ่านบตัร
สมาชิก กรณีศึกษาสมาชิกคลบัการ์ดของเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส สาขาระโนด เป็นการวิจยัเชิง
สํารวจมีจุดมุ่งหมายของการศึกษาวิจยัเพื่อศึกษาลกัษณะของลูกคา้ ความคุม้ค่าจากการจบัจ่ายใช้
สอย และลกัษณะภายในตวัร้านคา้ปลีกท่ีมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก้ โลตสั เอ็กซ์
เพรส สาขาระโนด เพื่อเป็นแนวทางการกระตุน้และพฒันาความภกัดีของลูกคา้ท่ีเป็นสมาชิกคลบั
การ์ด เพื่อผูป้ระกอบการสามารถนาํขอ้มูลไปใช้ปรับปรุงวางแผนการตลาด โดยมีรายละเอียดใน
การดาํเนินการวจิยั ดงัน้ี 

ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีเป็นสมาชิกคลบัการ์ดของเทสโก ้
โลตสั เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด ท่ีมีอายตุั้งแต่ 18 ปีข้ึนไป จาํนวน 400 คน โดยใชว้ิธีสุ่มตวัอยา่งแบบ
เจาะจง (Purposive Sampling)  

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม (Questionnaires) ผูว้ิจยั
สร้างแบบสอบถามข้ึนจากแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ประกอบดว้ย ขอ้มูลทัว่ไปของ
ผูต้อบแบบสอบถาม ทศันคติโดยภาพรวมท่ีมีต่อการถือบตัรสมาชิกคลบัการ์ด ความคุม้ค่าจากการ
จบัจ่ายใช้สอย ลกัษณะภายในตวัร้านคา้ปลีก และความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์
เพรส สาขาระโนด ก่อนนาํแบบสอบถามไปใชไ้ดท้าํการทดสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยนาํไป
ทดลองใชก้บัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ีเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส สาขาระโนดและเป็นสมาชิกคลบัการ์ด 
จาํนวน 30 คน นาํไปวิเคราะห์ค่าความเท่ียงของเคร่ืองมือโดยใช้สูตรสัมประสิทธ์ิอลัฟ่าของ       
ครอนบาค ไดค้่าความเท่ียงตรงของแบบสอบถามเท่ากบั 0.98 ทาํการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการเก็บ
แบบสอบถาม 

การวิเคราะห์ขอ้มูลใช้สถิติเชิงพรรณนาโดยการแจกแจงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน วิเคราะห์ความแปรปรวนแบบจาํแนกทางเดียว (One-Way ANOVA) 
วิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของลักษณะลูกค้า และใช้การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ระหว่างความคุม้ค่าจากการจบัจ่ายใช้สอย และลกัษณะภายในตวัร้านคา้ปลีกกบัความ
ภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรส สาขาระโนด ซ่ึงข้อมูลทั้ งหมดวิเคราะห์ด้วย
โปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ (SPSS)  
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สรุปผลการศึกษา 

1. ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
  ผลจากการศึกษา พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีจาํนวน 289 คน คิด
เป็นร้อยละ 72.25 มีอายุระหวา่ง 25-34 ปี จาํนวน 156 คน คิดเป็นร้อยละ 39.00 ระดบัการศึกษา
ปริญญาตรี จาํนวน 191 คน คิดเป็นร้อยละ 47.75 มีอาชีพลูกจา้งหรือพนกังานบริษทัเอกชน จาํนวน 
186 คน คิดเป็นร้อยละ 46.50 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนตํ่ากว่า 10,000 บาทและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
10,000-15,000 บาท จาํนวน 139 คนเท่ากนั คิดเป็นร้อยละ 34.75 มีจาํนวนสมาชิกในครัวเรือน 3-4 
คน จาํนวน 184 คน คิดเป็นร้อยละ 46.00 มีจาํนวนบตัรท่ีเป็นสมาชิก 1 ใบ จาํนวน 190 คน คิดเป็น
ร้อยละ 47.50 จากประสบการณ์การใชบ้ริการเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส มีแนวโนม้ท่ีจะแนะนาํผูอ่ื้น
ให้มาใชบ้ริการท่ีเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส 41-60 % จาํนวน 113 คน คิดเป็นร้อยละ 28.25 จากการ
ซ้ือสินคา้ท่ีผา่นมา 10 คร้ัง ในร้านคา้ปลีกทัว่ไป โดยเฉล่ียจะเลือกซ้ือสินคา้จากเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์
เพรส เป็นจาํนวน  3-4 คร้ัง จาํนวน 140 คน คิดเป็นร้อยละ 35.00 จากการซ้ือสินคา้ท่ีผา่นมา 10 คร้ัง 
ในร้านสะดวกซ้ือ โดยเฉล่ียจะเลือกซ้ือสินคา้จากเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส เป็นจาํนวน 3-4 คร้ัง 
จาํนวน 155 คน คิดเป็นร้อยละ 38.75 สัดส่วนค่าใช้จ่ายท่ีซ้ือสินคา้จากเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส 
โดยประมาณเม่ือเทียบกบัร้านอ่ืน 10-20 % จาํนวน 125 คน คิดเป็นร้อยละ 31.25 
 
2. ระดับความคิดเห็นด้านทัศนคติโดยภาพรวมที่มีต่อการถือบัตรสมาชิกคลับการ์ดของเทสโก้ 
โลตัส เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด 
 

ผลจากการศึกษา พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นดา้นทศันคติโดย
ภาพรวมท่ีมีต่อการถือบตัรสมาชิกคลบัการ์ด ของเทสโก้ โลตสั เอ็กซ์เพรส สาขาระโนด อยู่ใน
ระดบัเห็นดว้ยมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.47 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมี
ทศันคติต่อบตัรสมาชิกคลบัการ์ดว่าเอ้ือประโยชน์กบัเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส ในการเก็บขอ้มูล
ของลูกคา้เท่านั้น มีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากบั 3.63 และมีทศันคติวา่การถือบตัรสมาชิกคลบัการ์ดทาํให้
รู้สึกเป็นลูกคา้คนพิเศษมีค่าเฉล่ียตํ่าสุดเท่ากบั 3.29 
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3. ระดับความคิดเห็นด้านความคุ้มค่าจากการจับจ่ายใช้สอยทีเ่ทสโก้ โลตัส เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด 
 

3.1 ดา้นตน้ทุนในการเปล่ียนไปใชบ้ริการร้านอ่ืนท่ีไม่ใช่เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส 
พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นโดยภาพรวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ยปานกลาง โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.26 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่าผูต้อบแบบสอบถามไม่มีเวลาหาขอ้มูลเพื่อ
เปรียบเทียบระหวา่งเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรสกบัร้านคา้อ่ืน มีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากบั 3.54 และการทาํ
ความคุน้เคยกบัร้านใหม่ทาํใหเ้สียเวลามีค่าเฉล่ียตํ่าสุดเท่ากบั 3.08 

3.2 ดา้นการส่งเสริมการตลาด พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นโดย
ภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.51 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่เทสโก ้
โลตสั เอก็ซ์เพรส มีการลดราคาและกิจกรรมส่งเสริมการตลาดกบัสินคา้หลากหลายชนิด มีค่าเฉล่ีย
สูงสุดเท่ากบั 3.62 และเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส มีสินคา้ลดราคาท่ีไม่สามารถหาไดจ้ากร้านคา้อ่ืน มี
ค่าเฉล่ียตํ่าสุดเท่ากบั 3.37 

3.3 ดา้นนโยบายการกาํหนดราคาสินคา้ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความ
คิดเห็นโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.31 ผลจากการวิจยัพบว่า 
ลูกคา้ไม่ไดม้องวา่เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส ขายสินคา้ราคาถูกกวา่ร้านอ่ืน เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น
พบว่าเทสโก้ โลตสั เอ็กซ์เพรสเสนอราคาเหมาะสมกับคุณภาพของสินค้า โดยมีค่าเฉล่ียสูงสุด
เท่ากบั 3.41 และสินคา้ท่ีวางจาํหน่ายในเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส ราคาถูกกวา่ร้านคา้อ่ืน มีค่าเฉล่ีย
ตํ่าสุดเท่ากบั 3.19 

3.4 ดา้นผลประโยชน์ทางการเงิน พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็น
โดยภาพรวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.42 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า
เลือกซ้ือสินคา้โดยเลือกจากร้านท่ีมีสินคา้ท่ีตอ้งการในราคาท่ีเหมาะสม มีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากบั 3.58 
และการได้รับขอ้เสนอท่ีดีกว่าลูกคา้รายอ่ืนท่ีไม่ไดเ้ป็นสมาชิกคลบัการ์ด มีค่าเฉล่ียตํ่าสุดเท่ากบั 
3.29  

ดงันั้นความคุม้ค่าจากการจบัจ่ายใชส้อยท่ีเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส สาขาระโนด มี
ระดบัความคิดเห็นโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.37 นัน่แสดง
ให้เห็นว่า ในสายตาของลูกคา้ การจบัจ่ายใช้สอยท่ีเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส ไม่ไดรู้้สึกถึงความ
คุม้ค่าเท่าท่ีควร เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นลาํดบัแรกคือ การส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.51 
รองลงมาคือ ผลประโยชน์ทางการเงิน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.42 นโยบายการกาํหนดราคาสินคา้ มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.31 และตน้ทุนในการเปล่ียนไปใชบ้ริการร้านอ่ืนท่ีไม่ใช่เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส 
มีค่าเฉล่ียตํ่าสุดเท่ากบั 3.2 
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4. ระดับความคิดเห็นด้านลกัษณะภายในเทสโก้ โลตัส เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด 
 

4.1 ดา้นความสะดวกสบาย พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นโดย
ภาพรวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.56 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่เทสโก ้
โลตสั เอ็กซ์เพรส มีบริการชาํระค่าสินคา้หลายรูปแบบ มีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากบั 3.78 และเทสโก ้
โลตสั เอก็ซ์เพรส มีบริการส่งสินคา้ถึงบา้น มีค่าเฉล่ียตํ่าสุดเท่ากบั 3.23 

4.2 ดา้นผลิตภณัฑ์ท่ีจาํหน่าย พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นโดย
ภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.52 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่าเทสโก ้
โลตสั เอ็กซ์เพรสมีสินคา้หลากหลายประเภท มีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากบั 3.64 และเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์
เพรสมีสินคา้ท่ีช่ืนชอบเป็นพิเศษ มีค่าเฉล่ียตํ่าสุดเท่ากบั 3.41 

4.3 ดา้นการบริการ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นโดยภาพรวมอยู่
ในระดบัเห็นดว้ยมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.44 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม
รู้สึกปลอดภยัในการทาํธุรกรรมทางการเงินกบัเทสโก้ โลตสั เอ็กซ์เพรส มีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากบั 
3.64 และพนกังานสามารถแกไ้ขขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ไดท้นัที มีค่าเฉล่ียตํ่าสุดเท่ากบั 3.35  

ดงันั้นลกัษณะภายในเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส สาขาระโนด มีระดบัความคิดเห็น
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.51 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ลาํดบัแรก
คือ ความสะดวกสบาย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.56 รองลงมาคือ ผลิตภณัฑ์ท่ีจาํหน่าย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.52 และการบริการมีค่าเฉล่ียตํ่าสุดเท่ากบั 3.44 
 
5. ระดับความคิดเห็นด้านความภักดีของลูกค้าทีม่ีต่อเทสโก้ โลตัส เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด 
 
  5.1 ดา้นความภกัดีดา้นทศันคติ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็น
โดยภาพรวมอยู่ในระดบัเห็นด้วยมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.48 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า
ผูต้อบแบบสอบถามรู้สึกว่าในอนาคตจะยงัคงเป็นลูกค้าประจาํของเทสโก้ โลตสั เอ็กซ์เพรส มี
ค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากบั 3.51 และรู้สึกเป็นลูกคา้ประจาํของเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส มีค่าเฉล่ียตํ่าสุด
เท่ากบั 3.46 
  5.2 ด้านพฤติกรรมในส่วนของการบอกต่อ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีระดบั
ความคิดเห็นโดยภาพรวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.49 เม่ือพิจารณาเป็นราย
ดา้นพบวา่การพูดถึงเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส ในทางท่ีดีกบัผูอ่ื้น มีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากบั 3.60 และ
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การพยายามโน้มน้าวเพื่อน คนในครอบครัวหรือเพื่อนร่วมงานให้เปล่ียนมาซ้ือสินคา้ท่ีเทสโก ้
โลตสั เอก็ซ์เพรส มีค่าเฉล่ียตํ่าสุดเท่ากบั 3.37 
  5.3 ด้านพฤติกรรมในส่วนของการเต็มใจท่ีจะจ่าย พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมี
ระดับความคิดเห็นโดยภาพรวมอยู่ในระดับเห็นด้วยปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.22 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามจะยงัคงใช้บริการท่ีเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรสแมว้่า
ราคาสินคา้และบริการจะเพิ่มข้ึน มีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากบั 3.30 และหากราคาของสินคา้และบริการ
ของเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรสสูงข้ึนจะสามารถยอมรับราคานั้นได ้มีค่าเฉล่ียตํ่าสุดเท่ากบั 3.15 

5.4 ดา้นความภกัดีต่อร้านคา้ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นโดย
ภาพรวมอยู่ในระดบัเห็นด้วยมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.47 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าจาก
ประสบการณ์ท่ีผ่านมา ผูต้อบแบบสอบถามรู้สึกพึงพอใจกบัเทสโก้โลตสั เอ็กซ์เพรส มีค่าเฉล่ีย
สูงสุดเท่ากบั 3.52 และจากร้านคา้ประเภทเดียวกนัท่ีรู้จกั ผูต้อบแบบสอบถามรู้สึกวา่เทสโก ้โลตสั 
เอก็ซ์เพรสมีขอ้เสนอในเร่ืองคุณภาพและราคาท่ีดีกวา่ มีค่าเฉล่ียตํ่าสุดเท่ากบั 3.41 

ดงันั้นความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส สาขาระโนด มีระดบั
ความคิดเห็นโดยภาพรวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.44 เม่ือพิจารณาเป็นราย
ดา้น ลาํดบัแรกคือ ความภกัดีดา้นทศันคติ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.48 รองลงมาคือ ความภกัดีต่อร้านคา้ มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.47 และความภกัดีดา้นพฤติกรรมมีค่าเฉล่ียตํ่าสุดเท่ากบั 3.37 
 
6. การวิเคราะห์เปรียบเทียบลักษณะของลูกค้ากับความภักดีของลูกค้าที่มีต่อเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์
เพรส สาขาระโนด 
 

6.1 ขนาดสมาชิกในครัวเรือนท่ีแตกต่างกนั พบวา่มีผลต่อความภกัดีโดยรวมของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด ไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 
  6.2 อายท่ีุแตกต่างกนั พบวา่มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์
เพรส สาขาระโนด ไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 
  6.3 จาํนวนบตัรสมาชิกท่ีเป็นเจา้ของท่ีแตกต่างกนั พบว่ามีผลต่อความภกัดีของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด ไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

6.4 ทศันคติท่ีมีต่อโปรแกรมการรักษาความภกัดีท่ีแตกต่างกนั พบวา่มีผลต่อความ
ภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส สาขาระโนด แตกต่างกนัท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิติ 
0.05 
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7. การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างความคุ้มค่าจากการจัยจ่ายใช้สอยกับความภักดีของลูกค้าที่มี
ต่อเทสโก้ โลตัส เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด 
 

ความคุม้ค่าจากการจบัจ่ายใชส้อยโดยภาพรวมและความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทส
โก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.778 ซ่ึงหมายความว่าความคุม้ค่าจาก
การจบัจ่ายใชส้อยมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส ท่ี
ระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.01 และเม่ือพิจารณาแยกเป็นรายดา้นจะพบวา่ความคุม้ค่าจากการจบัจ่าย
ใช้สอยทั้งด้านต้นทุนในการเปล่ียนไปใช้บริการร้านอ่ืนท่ีไม่ใช่เทสโก้ โลตสั เอ็กซ์เพรส การ
ส่งเสริมการตลาด นโยบายการกําหนดราคาสินค้า และผลประโยชน์ทางการเงิน ล้วนแต่มี
ความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส ท่ีระดบันยัสําคญัทาง
สถิติ 0.01 โดยความคุม้ค่าจากการจบัจ่ายใช้สอยดา้นผลประโยชน์ทางการเงิน มีค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์มากท่ีสุดคือ 0.735 รองลงมาคือ ดา้นการส่งเสริมการตลาด มีค่า 0.695 รองลงมาคือ ดา้น
นโยบายการกาํหนดราคาสินคา้ มีค่า 0.689 และดา้นตน้ทุนในการเปล่ียนไปใช้บริการร้านอ่ืนท่ี
ไม่ใช่เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส มีค่าตํ่าสุด 0.530 
 
8. การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างลักษณะภายในตัวร้านค้าปลีกกับความภักดีของลูกค้าที่มีต่อ
เทสโก้ โลตัส เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด 
 

ลกัษณะภายในตวัร้านคา้ปลีกโดยภาพรวมและความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้
โลตสั เอ็กซ์เพรส มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.816 ซ่ึงหมายความว่าลกัษณะภายในตวั
ร้านคา้ปลีกมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส ท่ีระดบั
นยัสาํคญัทางสถิติ 0.01 และเม่ือพิจารณาแยกเป็นรายดา้นจะพบวา่ลกัษณะภายในตวัร้านคา้ปลีกทั้ง
ดา้นความสะดวกสบาย  ผลิตภณัฑ์ท่ีจาํหน่าย และการบริการ ลว้นแต่มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบั
ความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส ท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.01 โดยลกัษณะ
ภายในตวัร้านคา้ปลีกดา้นการบริการมีค่ามากท่ีสุดคือ 0.786 รองลงมาคือ ดา้นผลิตภณัฑ์ท่ีจาํหน่าย 
มีค่า 0.760 และดา้นความสะดวกสบาย มีค่าตํ่าสุด 0.731 
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อภิปรายผล 

จากการศึกษาเร่ืองแนวทางการกระตุน้และพฒันาความภกัดีของลูกคา้ผ่านบตัร
สมาชิก กรณีศึกษาสมาชิกคลบัการ์ดของเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด อภิปรายผล ดงัน้ี 
 
1. การเปรียบเทียบความแตกต่างผลการศึกษา ลักษณะของลูกค้าที่มีผลกับความภักดีต่อเทสโก้ 
โลตัส เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด 
 
  ลักษณะของลูกค้าด้านจาํนวนสมาชิกในครัวเรือน ผลการศึกษาพบว่าจาํนวน
สมาชิกในครัวเรือนท่ีแตกต่างมีผลต่อความภกัดีโดยรวมของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส 
สาขาระโนด ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงขดัแยง้กบั Demoulin & Zidda (2009) พบวา่ลกัษณะของลูกคา้ เช่น 
อาย ุจาํนวนสมาชิกในครัวเรือน มีโอกาสในการยอมรับโปรแกรมความภกัดีท่ีแตกต่างกนั 

ลกัษณะของลูกคา้ดา้นอาย ุพบวา่อายท่ีุต่างกนัมีผลต่อความภกัดีโดยรวมของลูกคา้
ท่ีมีต่อเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของวิมลมาศ       
บวัเพชร (2556) พบว่าปัจจยัดา้นประชากร ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพและรายได ้ไม่มี
ความแตกต่างกนัต่อความภกัดีต่อเทสโก ้โลตสั และขดัแยง้กบั Demoulin & Zidda (2009) พบว่า
ลกัษณะของลูกคา้ เช่น อาย ุจาํนวนสมาชิกในครัวเรือน มีโอกาสในการยอมรับโปรแกรมความภกัดี
ท่ีแตกต่างกนั 

ลกัษณะของลูกคา้ดา้นจาํนวนบตัรสมาชิกท่ีเป็นเจา้ของ พบวา่จาํนวนบตัรสมาชิก
ท่ีเป็นเจา้ของท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก้ โลตสั เอ็กซ์เพรส สาขาระ
โนด ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงขดัแยง้กบังานวิจยัของ Demoulin & Zidda (2008) พบวา่ผูบ้ริโภคท่ีมีบตัร
สมาชิกจาํนวนหลายใบจะมีความภกัดีต่อร้านคา้ และหากไดรั้บผลประโยชน์ท่ีพึงพอใจก็จะส่งผล
ต่อความภกัดีมากข้ึน 

ทั้งน้ีอาจเกิดมาจากสาเหตุของกลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษาอยูใ่นพื้นท่ีท่ีไม่ใช่ตวัเมือง ต่าง
จาก Demoulin & Zidda (2008) และ Demoulin & Zidda (2009) ซ่ึงศึกษาในประเทศเบลเยยีม 

ลกัษณะของลูกคา้ดา้นทศันคติท่ีมีต่อโปรแกรมการรักษาความภกัดี พบวา่ทศันคติ
ท่ีมีต่อโปรแกรมการรักษาความภกัดีท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้โลตสั 
เอ็กซ์เพรส สาขาระโนด แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคล้องกบังานวิจยัของ So et al. (2015) พบว่า 
โปรแกรมความภกัดีท่ีประสบความสําเร็จจะตอ้งสร้างความรับรู้ท่ีดีต่อผูบ้ริโภค ซ่ึงเป็นการสร้าง
ความสัมพนัธ์ระยะยาวกบัผูบ้ริโภค ส่งผลให้เกิดสัดส่วนการใชเ้งิน (Share of Wallet) ส่วนแบ่งการ
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ซ้ือ (Share of Purchase) การบอกต่อ (Word of Mouth) และการเต็มใจท่ีจะจ่ายมากข้ึน (Willingness 
to Pay) ท่ีเพิ่มมากข้ึน และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Demoulin & Zidda (2009) พบวา่ผูบ้ริโภคท่ีมี
บตัรสมาชิกจะแสดงพฤติกรรมและทศันคติความภกัดีมากข้ึน 
 
2. การเปรียบเทียบความแตกต่างผลการศึกษา ความคุ้มค่าจากการจับจ่ายใช้สอยที่มีผลกับความ
ภักดีต่อเทสโก้ โลตัส เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด 
 

ความคุม้ค่าจากการจบัจ่ายใชส้อยดา้นตน้ทุนในการเปล่ียนไปใช้บริการร้านอ่ืนท่ี
ไม่ใช่เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส ผลการศึกษาพบวา่ตน้ทุนในการเปล่ียนไปใชบ้ริการร้านอ่ืนท่ีไม่ใช่
เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์
เพรส ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Vale et al. (2016) พบวา่ตน้ทุนในการเปล่ียนไปใชบ้ริการร้าน
อ่ืนเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีของผูบ้ริโภคในการเลือกสินคา้และบริการ 
  ความคุม้ค่าจากการจบัจ่ายใช้สอยด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่าการส่งเสริม
การตลาดมีความสัมพนัธ์ทางบวกกับความภกัดีของลูกค้าท่ีมีต่อเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรส ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Demoulin & Zidda (2009) พบว่าการจดัทาํโปรแกรมความภกัดี
นอกเหนือจากการใชก้ลยุทธ์การตลาดแบบเดิมจะส่งผลต่อการยอมรับและความภกัดีของผูบ้ริโภค
ต่อร้านคา้ 
  ความคุ้มค่าจากการจบัจ่ายใช้สอยด้านนโยบายการกาํหนดราคาสินคา้ พบว่า
นโยบายการกาํหนดราคาสินคา้มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้โลตสั 
เอ็กซ์เพรส ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Vale et al. (2016) พบวา่นโยบายการกาํหนดราคาสินคา้
เป็นตวักาํหนดปัจจยัความภกัดีในการบริโภคสินคา้และบริการ 
  ความคุ้มค่ าจากการจับ จ่ายใช้สอยด้านผลประโยชน์ทางการเ งิน  พบว่า
ผลประโยชน์ทางการเงินมีทางบวกกบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก้ โลตสั เอ็กซ์เพรส ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Vale et al. (2016) พบว่าการลดราคาสินคา้และบริการเป็นเคร่ืองมือท่ี
สร้างความภกัดีของผูบ้ริโภคและจะมีอิทธิพลก็ต่อเม่ือผูบ้ริโภคเขา้ใจคุณค่าของสินคา้และบริการ
นั้น ๆ  
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3. การเปรียบเทยีบความแตกต่างผลการศึกษา ลักษณะภายในตัวร้านค้าปลีกที่มีผลกับความภักดีต่อ
เทสโก้ โลตัส เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด 
 

ผลการศึกษาพบว่า ลักษณะภายในตัวร้านค้าปลีกทั้งด้านความสะดวกสบาย 
ผลิตภณัฑ์ท่ีจาํหน่าย และการบริการ มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเทสโก ้
โลตสั เอก็ซ์เพรส ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Vale et al. (2016) พบวา่ปัจจยัผลกัดนัความภกัดีต่อ
ร้านค้าสัมพนัธ์กับลักษณะภายในตวัร้านค้าปลีก ซ่ึงการเลือกสรรผลิตภณัฑ์ คุณภาพของการ
ใหบ้ริการสถานท่ี และบรรยากาศของร้านคา้ สามารถส่งผลต่อการเลือกร้านคา้ของผูบ้ริโภค 
 

ข้อเสนอแนะ 

1. ข้อเสนอแนะในการน าผลวจัิยไปใช้ 

ผลท่ีคน้พบจากการศึกษา เร่ืองแนวทางการกระตุน้และพฒันาความภกัดีของลูกคา้
ผ่านบตัรสมาชิก กรณีศึกษา สมาชิกคลบัการ์ดของเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส สาขาระโนด ทาํให้
ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะเพื่อเป็นแนวทางในการพฒันากิจกรรมต่าง ๆ ท่ีส่งผลดีต่อการสร้างความภกัดี 
มีดงัต่อไปน้ี 

1. สัดส่วนผูถื้อบตัรท่ีมีช่วงอายุ 45-54 ปี มีสัดส่วนน้อย จึงควรเพิ่มการกระตุน้
ลูกคา้กลุ่มน้ีมากข้ึน เน่ืองจากกลุ่มน้ีเป็นกลุ่มวยัทาํงานท่ีค่อนขา้งมีรายได้แน่นอน เทสโก้ โลตสั 
เอก็ซ์เพรส สาขาระโนดจึงควรพฒันาสิทธิประโยชน์ของบตัรคลบัการ์ดท่ีจูงใจผูบ้ริโภคกลุ่มน้ีและ
การใชง้านบตัรท่ีง่ายเพื่อกระตุน้การใชจ่้ายใหเ้พิ่มมากข้ึน 
  2. ควรเพิ่มสัดส่วนการใชจ่้ายท่ีเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส สาขาระโนดให้มากข้ึน 
เน่ืองจากการใชจ่้ายท่ีเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส เม่ือเทียบกบัร้านอ่ืนยงัมีสัดส่วนเพียง 10-20 % และ
จากผลวจิยัพบวา่จากการซ้ือสินคา้ท่ีผา่นมา 10 คร้ังในร้านคา้ปลีกทัว่ไปและในร้านสะดวกซ้ือ โดย
เฉล่ียลูกคา้จะเลือกซ้ือสินคา้จากเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส เป็นจาํนวน 3-4 คร้ัง จึงควรมีการพฒันา
โปรแกรมความภกัดี ซ่ึงโปรแกรมความภกัดีท่ีประสบความสําเร็จจะตอ้งสร้างความรับรู้ท่ีดีต่อ
ผูบ้ริโภค เป็นการสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาวกบัผูบ้ริโภค ส่งผลให้เกิดสัดส่วนการใชเ้งิน (Share 
of Wallet) ส่วนแบ่งการซ้ือ (Share of Purchase) การบอกต่อ (Word of Mouth) และการเต็มใจท่ีจะ
จ่าย (Willingness to Pay) ท่ีเพิ่มมากข้ึน (So et al., 2015) เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส สาขาระโนด จึง
ควรมีการเพิ่มความหลากหลายของผลิตภณัฑ์  พฒันาโปรแกรมความภกัดี กลยุทธ์ดา้นราคาตาม
สโลแกน “ ถูกสุด สุด ถูกทุกวนั ” ทาํการส่งเสริมการตลาดให้ครอบคลุมความตอ้งการของลูกคา้ 
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และควรเน้นความสะดวกสบาย การตกแต่งร้าน การทาํความสะอาด การจดัเรียงสินค้าให้เป็น
ระเบียบ แยกหมวดหมู่สินคา้ใหช้ดัเจน ผูข้ายและการบริการ (วารุณี ตนัติวงศว์าณิช, 2552) 

3. ลูกคา้ส่วนใหญ่มีทศันคติต่อการถือบตัรคลบัการ์ดในแง่ลบโดยมองว่าบตัร
สมาชิกคลับการ์ดเอ้ือประโยชน์กบัเทสโก้ โลตสั เอ็กซ์เพรสในการเก็บขอ้มูลของลูกคา้เท่านั้น 
ดงันั้นเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส จึงควรเพิ่มการประชาสัมพนัธ์ให้กบัสมาชิกและลูกคา้ทัว่ไปทราบ
ถึงสิทธิประโยชน์จากการใชบ้ตัร การเก็บขอ้มูลลูกคา้เพื่อใหส้ามารถมอบสิทธิประโยชน์ให้ตรงกบั
ความตอ้งการของลูกคา้มากข้ึน เช่น ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการของสายการบินสามารถโอนแตม้สะสมของ 
AirAsia BIG เพื่อแลกตัว๋เคร่ืองบิน เดินทางไดท้ั้งในประเทศและต่างประเทศ การโอนแตม้เป็น
คะแนนสะสมของ Esso Smiles เพื่อใชแ้ลกเป็นส่วนลดในการเติมนํ้ ามนัท่ีป๊ัมเอสโซ่ทุกสาขาทัว่
ประเทศ ลูกคา้สามารถซ้ือสินคา้ในราคาสมาชิก คูปองส่วนลดพิเศษสําหรับสินคา้ท่ีลูกคา้ซ้ือเป็น
ประจาํ สิทธ์ิลุน้รางวลัชิงโชค รวมถึงสิทธ์ิเขา้ร่วมกิจกรรมพิเศษท่ีจดัข้ึนเพื่อสมาชิกเท่านั้น (เทสโก ้
โลตสั, 2560) 

4. ลูกคา้มีระดบัความรู้สึกในการเป็นลูกคา้คนพิเศษต่อการถือบตัรสมาชิกคลบั
การ์ดอยูท่ี่ระดบัปานกลาง ดงันั้นเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส จึงควรเพิ่มสิทธิพิเศษให้กบัลูกคา้ท่ีเป็น
สมาชิก จากแคมเปญ “ เพราะคุณคือลูกคา้คนพิเศษ ความเห็นของคุณจึงสําคญัท่ีสุด ” โดยการสุ่ม
เลือกสมาชิกคลบัการ์ดในแต่ละเดือนเพื่อส่งคาํเชิญให้ร่วมแสดงความคิดเห็น คาํเชิญจะปรากฏท่ี
ทา้ยใบเสร็จ และสมาชิกท่ีเขา้ไปร่วมแสดงความคิดเห็นจะได้รับแตม้เพิ่ม 2,500 แตม้แทนคาํ
ขอบคุณ (เทสโก ้โลตสั, 2560) อาจมีการส่งคาํเชิญให้มีความถ่ีมากข้ึน สุ่มจาํนวนสมาชิกเพิ่มข้ึน
และประชาสัมพนัธ์ใหท้ราบวา่ไดมี้การปรับปรุงการดาํเนินงานตามขอ้เสนอแนะของลูกคา้แลว้ก็ทาํ
ให้ลูกคา้รับรู้ไดถึ้งความเป็นลูกคา้คนพิเศษ นอกจากน้ีการเพิ่มสิทธิพิเศษอ่ืน ๆ  เช่น การมอบสิทธิ
พิเศษตามระยะเวลาในการเป็นสมาชิก คูปองส่วนลดพิเศษเม่ือซ้ือสินคา้ในเดือนเกิดของลูกคา้ การ
ใชบ้ตัรคลบัการ์ดเป็นส่วนลดในร้านอาหารหรือสถานบริการต่าง ๆ ท่ีเป็นคู่คา้กบัเทสโก ้โลตสั เป็น
ตน้ ก็สามารถแสดงใหเ้ห็นถึงความใส่ใจและทาํใหลู้กคา้รับรู้ไดว้า่ยงัเป็นลูกคา้คนพิเศษอยูเ่สมอ 

5. ลูกคา้มีระดบัความคิดเห็นในการส่งเสริมการตลาดด้านสินคา้ลดราคาและ

ประโยชน์จากกิจกรรมคืนกาํไรอยูใ่นระดบัปานกลาง ดงันั้นเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส จึงตอ้งเพิ่ม

โปรโมชัน่การลดราคาสินคา้ เพิ่มจาํนวนสินคา้ราคาพิเศษ และการจดักิจกรรมคืนกาํไรให้ลูกคา้หรือ

กิจกรรมเพื่อสังคม เพื่อเป็นการตอบแทนใหลู้กคา้ในชุมชน 

6. ระดบัความคิดเห็นของลูกคา้แสดงให้เห็นว่าตอ้งการให้เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์
เพรส กาํหนดราคาสินคา้ใหถู้กกวา่ร้านคา้อ่ืนและใหร้าคาเป็นไปตามท่ีไดค้าดคะเนเอาไว ้ดงันั้นเทส
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โก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส จึงควรมีการสํารวจราคาสินคา้กบัร้านคา้โดยรอบเพื่อนาํมาเปรียบเทียบและ
จดัทาํกลยุทธ์ในการกาํหนดราคาให้มีความเหมาะสมและตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ให้มาก
ท่ีสุด 

7. ผลประโยชน์หรือรางวลัจากบตัรคลบัการ์ดเป็นไปตามท่ีลูกคา้คาดหวงั หรือ 
ขอ้เสนอท่ีดีกว่าลูกคา้รายอ่ืนท่ีไม่ไดเ้ป็นสมาชิกคลบัการ์ด ลูกคา้ยงัมีความคิดเห็นในระดบัปาน
กลาง เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส จึงควรมีการสํารวจความตอ้งการของลูกคา้ถึงผลประโยชน์หรือ
รางวลัท่ีลูกคา้ตองการเพื่อกาํหนดขอ้เสนอใหลู้กคา้พึงพอใจ หรือการเก็บข้อมูลจากการใช้สิทธ์ิว่า
ขอ้เสนอใดท่ีลูกคา้ใชสิ้ทธ์ิมากท่ีสุด 
  8. จากระดบัความคิดเห็นต่อความสามารถในการแกไ้ขขอ้ร้องเรียนของพนกังาน
และความเต็มใจในการรับเปล่ียนหรือคืนสินคา้ เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส ควรมีการแจง้ให้ลูกคา้
ทราบถึงสิทธ์ิและช่องทางในการร้องเรียน เสนอแนะ และการเปล่ียนหรือคืนสินคา้ เพื่อให้ง่ายใน
การรับขอ้มูลจากลูกคา้และเป็นการประชาสัมพนัธ์ใหก้บัลูกคา้ท่ียงัไม่ทราบสิทธ์ิเหล่าน้ีดว้ย 
 
2. ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป 

1. ควรศึกษาวิจัยกลุ่มผู ้บริโภคท่ีเป็นสมาชิกคลับการ์ดและใช้สิทธิจากสิทธิ
ประโยชน์    ต่าง ๆ จากบตัรคลบัการ์ด เพื่อใช้เป็นแนวทางทาํให้ทราบถึงสาเหตุท่ีทาํให้ผูบ้ริโภค
ตดัสินใจสมคัรสมาชิกและใชบ้ริการดงักล่าว เช่น สะสมแตม้เพื่อรอเปล่ียนเป็นเงินสดใชใ้นการซ้ือ
สินคา้คร้ังต่อไปหรือสะสมแตม้เพื่อใช้แลกสินคา้พรีเม่ียม วา่ผูบ้ริโภคช่ืนชอบอย่างใดมากกวา่เพื่อ
นาํมาปรับกลยุทธ์ทางการตลาดให้จูงใจผูบ้ริโภคมากท่ีสุดเพื่อให้เกิดความภกัดีต่อเทสโก้ โลตสั 
เอก็ซ์เพรส  

2. ควรมีการวจิยัเชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณ์เชิงลึกกบักลุ่มผูบ้ริโภคท่ีไม่เคยเป็น
สมาชิกคลบัการ์ด เพราะจะทาํให้ไดข้อ้มูลท่ีมีความละเอียดและมีคุณภาพมากยิ่งข้ึน รวมถึงไดรั้บ
คาํแนะนาํติชมหรือความคิดเห็นใหม่ๆเพื่อนาํมาแกไ้ขและพฒันาบริการและการกาํหนด กลยุทธ์
ทางการตลาดใหก้บัโปรแกรมความภกัดี 

3. ควรมีการศึกษาวิจยักลุ่มผูบ้ริโภคท่ีเป็นสมาชิกของร้านสะดวกซ้ืออ่ืน ๆ ดว้ย 
เพื่อทาํใหท้ราบถึงเหตุผลของการสมคัรสมาชิกกบัการไดรั้บสิทธิประโยชน์จากร้านนั้น ๆ เพื่อนาํมา
เป็นแนวทางในการพฒันา ปรับปรุงโปรแกรมความภกัดีของเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส ให้ตรงกบั
ความตอ้งการของผูบ้ริโภคมากข้ึน 
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แบบสอบถามเพ่ือการวจิยั 

        เร่ือง “ แนวทางการกระตุ้นและพฒันาความภกัดขีองลูกค้าผ่านบัตรสมาชิก 

กรณศึีกษา สมาชิกคลบัการ์ดของเทสโก้ โลตสั เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด ” 

ค าช้ีแจง  แบบสอบถามชุดน้ีจดัทาํข้ึนเพ่ือใชใ้นการศึกษาวิจยัของหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 

คณะวทิยาการจดัการ มหาวิทยาลยัสงขลานครินทร์ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาแนวทางการกระตุน้และพฒันา

ความภกัดีของลูกคา้ผา่นบตัรสมาชิก กรณีศึกษา สมาชิกคลบัการ์ดของเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส สาขาระโนด ซ่ึง

ขอ้มูลท่ีไดจ้ะใชเ้พ่ือเป็นประโยชน์ทางการศึกษาเท่านั้น 

ปัจจุบนัท่านเป็นสมาชิกคลบัการ์ดหรือไม่    ใช่      ไม่ใช่ 
 

ส่วนที ่1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

คาํช้ีแจง  กรุณาทาํเคร่ืองหมาย  ลงใน  ท่ีตรงกบัความเป็นจริงหรือตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

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.)  ตํ่ากวา่ปริญญาตรี   2.)  ปริญญาตรี 

 3.)  สูงกวา่ปริญญาตรี 

  

1.4  อาชีพ 

 1.)  นกัเรียน/นกัศึกษา    2.)  เจา้หนา้ท่ีหน่วยงานราชการ/รัฐวสิาหกิจ 

 3.)  ลูกจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน   4.)  คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 

 5.)  พอ่บา้น/แม่บา้น/เกษียณ  6.)  อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) ............................... 
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1.5  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
       1.)  ตํ่ากวา่ 10,000 บาท    2.)  10,000 - 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  จาํนวนสมาชิกในครัวเรือน 
 1.)  1 - 2 คน    2.)  3 - 4 คน 
 3.)  5 - 6 คน    4.)  7 - 8 คน 
 5.)  9 คนข้ึนไป 
 

1.7  จาํนวนบตัรท่ีท่านเป็นสมาชิก เช่น บตัรคลบัการ์ด (เทสโก ้โลตสั), บตัรบ๊ิกการ์ด (บ๊ิกซี) เป็นตน้ 
 1.)  1 ใบ    2.)  2 ใบ 
 3.)  3 ใบ    4.)  4 ใบ              5.)  อ่ืน ๆ (ระบุ) .......... ใบ 
 

 1.8  จากประสบการณ์การใช้บริการเทสโก้ โลตสั เอ็กซ์เพรส ท่านมีแนวโน้มจะแนะนําผูอ่ื้นก่ี  
เปอร์เซ็นต ์

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

 1.9  จากการซ้ือสินคา้ท่ีผา่นมา 10 คร้ัง ในร้านคา้ปลีกทัว่ไป (เช่น ร้านขายของชาํ) โดยเฉล่ียท่านจะเลือก
ซ้ือสินคา้จากเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส เป็นจาํนวนก่ีคร้ัง 

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

 1.10  จากการซ้ือสินคา้ท่ีผา่นมา 10 คร้ัง ในร้านสะดวกซ้ือ (เช่น บ๊ิกซีมาร์เก็ต  เซเวน่อีเลฟเวน่) โดยเฉล่ีย
ท่านจะเลือกซ้ือสินคา้จากเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส เป็นจาํนวนก่ีคร้ัง 

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

 
 1.11  สดัส่วนค่าใชจ่้ายท่ีซ้ือสินคา้จากเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส โดยประมาณ เม่ือเทียบกบัร้านอ่ืน 

 1.)  10 - 20 %     2.)  21 - 40 % 
 3.)  41 - 60 %      4.)  61 - 80 % 
 5.)  81 - 100 %  
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ส่วนท่ี 2  ทัศนคติโดยภาพรวมท่ีมต่ีอการถือบัตรสมาชิกคลบัการ์ด ของเทสโก้ โลตัส เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด 
คาํช้ีแจง  กรุณาทาํเคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีตรงกบัความเป็นจริงหรือตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียงขอ้
เดียว 

ความคิดเห็นของลูกค้า 

ระดับความคิดเห็น 
5 

เห็นด้วย 
มากท่ีสุด 

4 
เห็นด้วย 
มาก 

3 
เห็นด้วย 
ปานกลาง 

2 
ไม่เห็น
ด้วย 

1 
ไม่เห็นด้วย 
มากท่ีสุด 

2.1 บตัรสมาชิกคลบัการ์ดเอ้ือประโยชน์กบัเทสโก ้
โลตสั เอก็ซ์เพรส ในการเก็บขอ้มูลของลูกคา้เท่านั้น 

     

2.2 บตัรสมาชิกคลบัการ์ดมีเง่ือนไขมากมายก่อนท่ี
ลูกคา้จะนาํไปแลกรางวลัได ้ 

     

2.3 บตัรสมาชิกคลบัการ์ดเป็นตวัช่วยทาํให้เทสโก ้
โลตสั เอก็ซ์เพรส มีกาํไรเพ่ิมข้ึนเท่านั้น 

     

2.4 บตัรสมาชิกคลบัการ์ดช่วยให้ท่านไดซ้ื้อสินคา้
ภายใตเ้ง่ือนไขท่ีดีท่ีสุด 

     

2.5 การถือบตัรสมาชิกคลบัการ์ดทาํให้ท่านรู้สึกเป็น
ลูกคา้คนพิเศษ 

     

2.6 บตัรสมาชิกคลับการ์ดแสดงให้เห็นว่าเทสโก ้
โลตสั เอ็กซ์เพรส ให้ความสําคญักบัการสร้างความ
พึงพอใจใหก้บัลูกคา้ 

     

2.7 บตัรสมาชิกคลบัการ์ดทาํให้ท่านรู้สึกพึงพอใจ
กบัเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส มากข้ึน 

     

2.8 บตัรสมาชิกคลบัการ์ดมีประโยชน์เพราะทาํให้
เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส เขา้ใจลูกคา้ไดดี้ยิง่ข้ึน 

     

 
ส่วนท่ี 3  ความคุ้มค่าจากการจับจ่ายใช้สอยท่ีเทสโก้ โลตัส เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด 
คาํช้ีแจง  กรุณาทาํเคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีตรงกบัความเป็นจริงหรือตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียงขอ้
เดียว 

ความคิดเห็นของลูกค้า 

ระดับความคิดเห็น 
5 

เห็นด้วย 
มากท่ีสุด 

4 
เห็นด้วย 
มาก 

3 
เห็นด้วย 
ปานกลาง 

2 
ไม่เห็น
ด้วย 

1 
ไม่เห็นด้วย 
มากท่ีสุด 

3.1 ต้นทุนในการเปลีย่นไปใช้บริการร้านอ่ืนท่ีไม่ใช่เทสโก้ โลตัส เอก็ซ์เพรส (Store Switching Cost) 
3.1.1 ท่านไม่มีเวลาหาขอ้มูลเพ่ือเปรียบเทียบระหวา่ง 
เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส กบัร้านคา้อ่ืน 
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ความคดิเห็นของลูกค้า 

ระดบัความคดิเห็น 
5 

เห็นด้วย 
มากทีสุ่ด 

4 
เห็นด้วย 
มาก 

3 
เห็นด้วย 
ปานกลาง 

2 
ไม่เห็น
ด้วย 

1 
ไม่เห็นด้วย 
มากทีสุ่ด 

3.1.2 ท่านคิดวา่การเปล่ียนไปใชบ้ริการร้านคา้อ่ืน
อาจมีค่าใชจ่้ายแฝงหรือตอ้งเสียค่าธรรมเนียมเพ่ิม                        

     

3.1.3 ท่านคิดวา่การทาํความคุน้เคยกบัร้านใหม่ทาํ
ใหเ้สียเวลา 

     

3.1.4  ท่านคิดวา่การเปล่ียนไปซ้ือสินคา้ร้านอ่ืน ทาํ
ให้ท่านสูญเสียคะแนนหรือแตม้ท่ีสะสมในบัตร
คลบัการ์ดของเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส                       

     
 
 

3.2 การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
3.2.1 เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส มีการลดราคาและ
กิจกรรมส่งเสริมการตลาดกับสินคา้หลากหลาย
ชนิด  

     

3.2.2 เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส มีการจดักิจกรรม
ส่งเสริมการตลาดอยูเ่สมอ  

     

3.2.3 เทสโก้ โลตสั เอ็กซ์เพรส มีสินคา้ลดราคา
หรือสินคา้ราคาพิเศษ ท่ีท่านไม่สามารถหาไดจ้าก
ร้านคา้อ่ืน 

     

3.2.4 เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส มีกิจกรรมคืนกาํไร
ใหลู้กคา้ท่ีดึงดูดใจ เช่น รางวลั ส่วนลด รางวลัจาก
การซ้ือประจาํ บตัรสะสมคะแนน เป็นตน้ 

     

3.2.5 บ่อยคร้ังท่ีท่านไดรั้บประโยชน์จากขอ้เสนอ
พิเศษของกิจกรรมคืนกําไรให้ลูกค้าจากเทสโก ้
โลตสั เอก็ซ์เพรส 

     

3.3 นโยบายการก าหนดราคาสินค้า (Pricing Policies) 
3.3.1 สินคา้ท่ีวางจาํหน่ายในเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์
เพรส ราคาถูกกวา่ร้านคา้อ่ืน 

     

3.3 .2  เทสโก้ โลตัส เอ็กซ์ เพรส เสนอราคา
เหมาะสมกบัคุณภาพของสินคา้ 

     

3.3.3 เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส กาํหนดราคาสินคา้
ตามท่ีท่านคาดคะเนไว ้
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ความคดิเห็นของลูกค้า 

ระดบัความคดิเห็น 
5 

เห็นด้วย 
มากทีสุ่ด 

4 
เห็นด้วย
มาก 

3 
เห็นด้วย 
ปานกลาง 

2 
ไม่เห็น
ด้วย 

1 
ไม่เห็นด้วย 
มากทีสุ่ด 

3.4 ผลประโยชน์ทางการเงนิ (Financial Benefit) 
3.4.1 ท่านรู้สึกวา่ การท่ีท่านเป็นสมาชิกคลบัการ์ด 
ทาํใหท่้านไดรั้บขอ้เสนอท่ีดี 

     

3.4.2 ท่านเปรียบเทียบจาํนวนเงินท่ีท่านตอ้งจ่าย
ระหวา่งเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส กบัร้านอ่ืน ๆ ถึง
ความคุม้ค่าท่ีไดรั้บ 

     

3.4.3 ท่านไดป้ระโยชน์จากการเปรียบเทียบราคา
สินคา้จากร้านต่าง ๆ 

     

3.4.4 ท่านเลือกซ้ือสินคา้จากเทสโก้ โลตสั เอ็กซ์
เพรส เพราะใหข้อ้เสนอท่ีดีท่ีสุดในเวลานั้น 

     

3.4.5 ท่านเลือกซ้ือสินคา้โดยเลือกจากร้านคา้ท่ีมี
สินคา้ท่ีท่านตอ้งการในราคาท่ีเหมาะสม 

     

3.4.6 ท่านคิดวา่ ขอ้เสนอหรือรางวลัจากบตัรคลบั
การ์ด เป็นไปตามท่ีท่านคาดหวงัในตอนแรก 

     

3.4.7 ท่านคิดว่า ท่านไดรั้บขอ้เสนอท่ีดีกว่าลูกคา้
รายอ่ืนท่ีไม่ไดเ้ป็นสมาชิกคลบัการ์ด 

     

3.4.8 ท่านรู้สึกว่า ข้อเสนอของบัตรคลับการ์ด
เป็นไปตามท่ีท่านตอ้งการ 

     

ส่วนที ่4  ลกัษณะบรรยากาศภายในเทสโก้ โลตสั เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด 
คาํช้ีแจง  กรุณาทาํเคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีตรงกบัความเป็นจริงหรือตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด
เพียงขอ้เดียว 

ความคดิเห็นของลูกค้า 

ระดบัความคดิเห็น 
5 

เห็นด้วย 
มากทีสุ่ด 

4 
เห็นด้วย 
มาก 

3 
เห็นด้วย 
ปานกลาง 

2 
ไม่เห็น
ด้วย 

1 
ไม่เห็นด้วย 
มากทีสุ่ด 

4.1 ความสะดวกสบาย (Convenience) 
4.1.1 เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส มีบริการส่งสินคา้
ถึงบา้น 

     

4.1.2 เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส ตั้งอยูใ่กลบ้า้นหรือ
ใกลท่ี้ทาํงาน 

     



70 

 

 

ความคิดเห็นของลูกค้า 

ระดับความคิดเห็น 
5 

เห็นด้วย 
มากท่ีสุด 

4 
เห็นด้วย 
มาก 

3 
เห็นด้วย 
ปานกลาง 

2 
ไม่เห็น
ด้วย 

1 
ไม่เห็นด้วย 
มากท่ีสุด 

4.1.3 เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส มีหรือตั้งอยู่ใกลส้ถาน
บริการอ่ืนท่ีตอ้งการ เช่น ร้านขายยา ธนาคาร  

     

4.1.4 เทสโก้ โลตัส เอ็กซ์ เพรส มีพนักงานคอย
ใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเพียงพอ 

     

4.1.5 การจดัร้านของเทสโก้ โลตสั เอ็กซ์เพรส ทาํให้
คน้หาสินคา้ท่ีตอ้งการไดง่้าย 

     

4.1.6 เวลาเปิด-ปิดทาํการของเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส 
เป็นช่วงเวลาท่ีเหมาะสม 

     

4.1.7 เทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรส มีบริการท่ีจอดรถ
เพียงพอต่อจาํนวนของลูกคา้ 

     

4.1.8 เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส มีบริการชาํระค่าสินคา้
หลายรูปแบบ เช่น เงินสด  บตัรเครดิต  บตัรเดบิต เป็น
ตน้ 

     

4.1.9 ขนาดพ้ืนท่ีของเทสโก้ โลตสั เอ็กซ์เพรส ทาํให้
ท่านคน้หาสินคา้ไดส้ะดวก 

     

4.1.10 เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส มีบริการส่ังซ้ือสินคา้
หลายช่องทาง เช่น ส่ังสินค้าออนไลน์ ส่ังสินค้าทาง
โทรศพัท ์เป็นตน้ 

     

4.2 ผลติภัณฑ์ที่จ าหน่าย (Merchandising) 
4.2.1 โดยภาพรวม สินคา้ทั้งหมดท่ีวางจาํหน่ายใน เทส
โก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส มีคุณภาพดี 

     

4.2.2 เทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรส มีการเปล่ียนสินค้า
หมวดของสดหรือสินค้าท่ีอายุส้ันตลอดเวลา ทาํให้
สินคา้ท่ีวางขายสดใหม่อยูเ่สมอ 

     

4.2.3 เทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรส มีสินค้าหลากหลาย
ประเภท 

     

4.2.4 เทสโก้ โลตสั เอ็กซ์เพรส มีการสํารองสินคา้ไว้
ทุกรายการ 

     

4 . 2 . 5  สิ น ค้า ข อ ง เ ท ส โ ก้  โ ล ตัส  เอ็ ก ซ์ เ พ ร ส  มี
หลากหลายยีห่อ้ใหเ้ลือก 

     

4.2.6 เทสโก้ โลตสั เอ็กซ์เพรส มีผลิตภณัฑ์ใหม่และ
ทนัสมยัไวใ้หบ้ริการ 
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ความคดิเห็นของลูกค้า 

ระดบัความคดิเห็น 
5 

เห็นด้วย 
มากทีสุ่ด 

4 
เห็นด้วย 
มาก 

3 
เห็นด้วย 
ปานกลาง 

2 
ไม่เห็น
ด้วย 

1 
ไม่เห็นด้วย 
มากทีสุ่ด 

4.2.7 เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส มีสินคา้ท่ีท่านช่ืน
ชอบเป็นพิเศษ 

     

4.3 การบริการ (Service) 
4.3.1 ท่านรู้สึกปลอดภยัในการทาํธุรกรรมทางการ
เงินกับเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรส เช่น การชําระ
ค่าบริการต่าง ๆ  

     

4.3.2 พนกังานสามารถแกไ้ขขอ้ร้องเรียนของลูกคา้
ไดท้นัที 

     

4.3.3 เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส เตม็ใจท่ีจะใหลู้กคา้
นาํสินคา้มาเปล่ียนหรือคืนเงินได ้

     

4.3.4 เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส แสดงความจริงใจ
ในการแกปั้ญหาใหลู้กคา้ 

     

4.3.5 การให้บริการของเทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพรส 
อยูใ่นระดบัดีเยีย่ม 

     

ส่วนที ่5  ความภักดขีองลูกค้าทีม่ต่ีอเทสโก้ โลตสั เอก็ซ์เพรส สาขาระโนด 
คาํช้ีแจง  กรุณาทาํเคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีตรงกบัความเป็นจริงหรือตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด
เพียงขอ้เดียว 

ความคดิเห็นของลูกค้า 

ระดบัความคดิเห็น 
5 

เห็นด้วย 
มากทีสุ่ด 

4 
เห็นด้วย 
มาก 

3 
เห็นด้วย
ปานกลาง 

2 
ไม่เห็น
ด้วย 

1 
ไม่เห็นด้วย 
มากทีสุ่ด 

5.1 ความภักดด้ีานทศันคติ 
5.1.1 ท่านรู้สึกเป็นลูกคา้ประจาํของเทสโก ้โลตสั 
เอก็ซ์เพรส 

     

5.1.2 ท่านรู้สึกวา่ ในอนาคตท่านจะยงัคงเป็นลูกคา้
ประจาํของเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส 

     

5.2 ความภักดด้ีานพฤตกิรรม 
การบอกต่อ (Word of Mouth) 
5.2.1 ท่านพดูถึงเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส ในทางท่ี
ดีกบัผูอ่ื้น 
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ความคดิเห็นของลูกค้า 

ระดบัความคดิเห็น 
5 

เห็นด้วย 
มากทีสุ่ด 

4 
เห็นด้วย 
มาก 

3 
เห็นด้วย
ปานกลาง 

2 
ไม่เห็น
ด้วย 

1 
ไม่เห็นด้วย 
มากทีสุ่ด 

5.2.2 ท่านแนะนําให้ผู ้อ่ืนมาใช้บริการ เทสโก ้
โลตสั เอก็ซ์เพรส กรณีมีผูข้อคาํปรึกษาจากท่าน 

     

5.2.3 ท่านแนะนาํเพ่ือน ๆ หรือญาติมาใชบ้ริการ
เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส 

     

5.2.4 ท่านแนะนําผู ้อ่ืนให้มาใช้บริการ เทสโก ้
โลตสั เอก็ซ์เพรส บ่อยคร้ัง 

     

5.2.5 ท่านพยายามโนม้นา้วเพ่ือน คนในครอบครัว
หรือเพ่ือนร่วมงานให้เปล่ียนมาซ้ือสินคา้ท่ีเทสโก ้
โลตสั เอก็ซ์เพรส 

     

การเต็มใจทีจ่ะจ่าย (Willingness to Pay)      
5.2.6 ท่านยงัคงใช้บริการท่ีเทสโก้ โลตัส เอ็กซ์
เพรส แมว้า่ราคาสินคา้และบริการจะเพ่ิมข้ึน 

     

5.2.7 ท่านยินดีท่ีจะจ่ายมากข้ึนในการซ้ือสินค้า
และบริการท่ีเทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส 

     

5.2.8 หากราคาของสินคา้และบริการของเทสโก ้
โลตสั เอ็กซ์เพรสสูงข้ึน ท่านสามารถยอมรับราคา
นั้นได ้

     

5.3 ความภักดต่ีอร้านค้า 
5.3.1 จากร้านคา้ประเภทเดียวกนัท่ีท่านรู้จกั ท่าน
รู้สึกว่า เทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรส มีข้อเสนอใน
เร่ืองคุณภาพและราคาท่ีดีกวา่ 

     

5.3.2 จากประสบการณ์ท่ีผา่นมา ท่านรู้สึกพึงพอใจ
กบั เทสโก ้โลตสั เอก็ซ์เพรส 

     

 
ขอ้เสนอแนะ………………………………………………………………………………………………………
………………………………...…………………………………………………………………………………...
……………………………………………………………………………………………………………………
………………………………. 

** ขอบพระคุณทุกท่านท่ีสละเวลาในการใหข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน ์**
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ภาคผนวก ข 

ผลการวเิคราะห์ค่าความเช่ือมัน่ 
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ผลการวเิคราะห์ค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม 
โดยวเิคราะห์ค่าความเท่ียงของเคร่ืองมือ โดยใชสู้ตรสัมประสิทธ์ิอลัฟ่าของครอนบาค (Cronbach’s 
Alpha) โดยใช้เกณฑ์ยอมรับท่ีค่ามากกว่า 0.70 โดยใชโ้ปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติสังคมศาสตร์ 
(SPSS)  

Reliability 
 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 30 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.988 62 

 

ระดับทศันคติโดยภาพรวมทีม่ีต่อการถือบัตรสมาชิกคลบัการ์ด 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.862 8 

 

ระดับต้นทุนในการเปลีย่นไปใช้บริการร้านอ่ืนทีไ่ม่ใช่เทสโก้ โลตัส เอก็ซ์เพรส 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.841 4 
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ระดับการส่งเสริมการตลาด 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.919 5 

 

 

ระดับนโยบายการก าหนดราคาสินค้า 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.917 3 

 

ระดับผลประโยชน์ทางการเงิน 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.961 8 

 

ระดับความสะดวกสบาย 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.930 10 

 
ระดับผลติภัณฑ์ทีจ่ าหน่าย 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.941 7 
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ระดับการบริการ 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.906 5 

 

ระดับความภักดีของลูกค้าด้านทศันคติ 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.811 2 

 

ระดับความภักดีของลูกค้าด้านพฤติกรรม 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.961 8 

 

ระดับความภักดีของลูกค้าด้านความภักดีต่อร้านค้า 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.859 2 
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ช่ือ-สกุล   นางสาวนลินี  โภชนุกูล 
รหัสประจ าตัวนักศึกษา 5610521026 
วุฒิการศึกษา 
 วุฒิ          ช่ือสถาบัน      ปีทีส่ าเร็จการศึกษา 
บริหารธุรกิจ                                        มหาวทิยาลยัสงขลานครินทร์                2548 
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