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บทคดัยอ่ 
การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาการรับรู้คุณค่าเพิ่มของลูกคา้ต่อบัตรสมาชิก

ห้างสรรพสินคา้ ภาพลกัษณ์ คุณภาพการให้บริการของห้างสรรพสินคา้ ความพึงพอใจ และความภกัดี
ของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างแต่ละปัจจยั เป็นการวิจยัเชิง
ปริมาณ โดยมุ่งเน้นไปท่ีกลุ่มห้างสรรพสินค้าขนาดใหญ่ 2 กลุ่ม คือ กลุ่มห้างสรรพสินคา้ในเครือ
เซ็นทรัล และกลุ่มหา้งสรรพสินคา้ในเครือเดอะมอลล ์กลุ่มตวัอยา่งในการวิจยั คือ ประชาชนท่ีถือครอง
บตัรสมาชิก The One Card และ/หรือ บตัรสมาชิก M Card โดยกลุ่มตวัอยา่งตอ้งมีอาย ุ18 ปีขึ้นไป อาศยั
อยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 405 คน 

ผลการศึกษา พบว่า ภาพรวมของการรับรู้คุณค่าเพิ่มต่อบัตรสมาชิกห้างสรรพสินค้า 
ภาพรวมของความพึงพอใจต่อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ และภาพรวมของความภกัดีต่อบตัรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้จดัอยูใ่นระดบัมาก ภาพรวมของภาพลกัษณ์ห้างสรรพสินคา้ และภาพรวมของคุณภาพ
การให้บริการของห้างสรรพสินค้าจัดอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก จากการศึกษาสามารถน าไปสู่
ขอ้เสนอแนะท่ีมีประโยชน์ต่อห้างสรรพสินคา้ โดย ห้างสรรพสินคา้ควรมีการน าเสนอขอ้มูลส่วนลด
สินคา้ และบริการใหลู้กคา้ไดเ้ขา้ใจอย่างชดัเจน ควรสนใจและท าการจดัสมนาคุณแก่กลุ่มเป้าหมายท่ีมี
ช่วงอาย ุ18-30 ปี และกลุ่มเป้าหมายท่ีมีรายได ้15,001 – 30,000 บาท เป็นกลุ่มเป้าหมาย 
 
ค าส าคญั : การรับรู้คุณค่าเพิ่ม/ ภาพลกัษณ์/ คุณภาพการใหบ้ริการ/ ความพึงพอใจ/ บตัรสมาชิก 
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 หา้งสรรพสินคา้ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อ 
 บตัรสมาชิกหอ้งสรรพสินคา้ 150 
4.7.5  สมมติฐานขอ้ท่ี 5: ปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่าเพิ่มของลูกคา้ต่อ 
 บตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของ 
 ลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 151 
4.7.6  สมมติฐานขอ้ท่ี 6: ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการต่อลูกคา้ 
 หา้งสรรพสินคา้มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของลูกคา้ต่อบตัร 
 สมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 151 
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4.7.7  สมมติฐานขอ้ท่ี 7: ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้ต่อลูกคา้มี 
 ความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 151 
4.7.8  สมมติฐานขอ้ท่ี 8: ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ของลูกคา้ 
 หา้งสรรพสินคา้ มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของลูกคา้ต่อบตัร 
 สมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 152 
4.7.9  สมมติฐานขอ้ท่ี 9: ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิก 
 หา้งสรรพสินคา้ มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของลูกคา้ต่อบตัร 
 สมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 152 

บทท่ี 5  อภิปรายผล สรุปผลการวิจัย และข้อเสนอแนะ 153 
5.1  การอภิปรายผล 153 

5.1.1  ปัจจยัการรับรู้คุณค่าเพิ่มต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 154 
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ในดา้นปัจจยัต่าง ๆ 159 
5.2.3  ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
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1.1 เปรียบเทียบรายไดร้วมและก าไรสุทธิระหวา่ง CPN กบั The Mall Group ปี  

2558-2560 และส่วนแบ่งทางการตลาดปี 2560 3 
1.2 สิทธิประโยชน์หลกัของบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ในเครือเซ็นทรัล 4 
1.3 ประเภทสมาชิกบตัรของบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ในเครือเซ็นทรัล 5 
1.4 สิทธิประโยชน์หลกัของบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ในเครือเดอะมอลล์ 6 
1.5 ประเภทสมาชิกบตัรของบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ในเครือเดอะมอลล์ 7 
3.1 แสดงผลการวิเคราะห์ค่า Cronbach’s Alpha coefficient (α) จากกลุ่มตวัอยา่งทดสอบ     

(Pre-test) จ านวน 125 ชุด 52 
4.1 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามประเภทบตัรสมาชิก 
 หา้งสรรพสินคา้ 55 
4.2 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล 56 
4.3 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามอายุ 56 
4.4 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามสถานภาพ 57 
4.5 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามระดบัการศึกษา 57 
4.6 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามอาชีพ 58 
4.7 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 58 
4.8 แสดงตารางสถิติเชิงพรรณนาของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิก 
 หา้งสรรพสินคา้ในดา้นปัจจยัการรับรู้คุณค่าเพิ่มต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 59 
4.9 แสดงตารางสถิติเชิงพรรณนาของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิก 
 หา้งสรรพสินคา้ในดา้นคุณภาพการบริการของหา้งสรรพสินคา้ 60 
4.10 แสดงตารางสถิติเชิงพรรณนาของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิก 
 หา้งสรรพสินคา้ในดา้นภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้ 62 
4.11 แสดงตารางสถิติเชิงพรรณนาของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิก 
 หา้งสรรพสินคา้ในดา้นความพึงพอใจต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 64 
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4.12 แสดงตารางสถิติเชิงพรรณนาของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิก 
 หา้งสรรพสินคา้ในดา้นความภกัดีต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 65 
4.13 แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
 ในดา้นปัจจยัการรับรู้คุณค่าเพิ่มต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ เปรียบเทียบระหวา่ง 
 สมาชิกบตัร The One Card และ สมาชิกบตัร M Card โดยแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีมี

ความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 66 
4.14 แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
 ในดา้นคุณภาพการบริการของหา้งสรรพสินคา้ เปรียบเทียบระหวา่งสมาชิกบตัร  
 The One Card และ สมาชิกบตัร M Card โดยแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์อยา่ง 
 มีนยัส าคญัทางสถิต 68 
4.15 แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
 ในดา้นภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้ เปรียบเทียบระหวา่งสมาชิกบตัร The One Card  
 และ สมาชิกบตัร M Card โดยแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญั 
 ทางสถิติ 69 
4.16 แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
 ในดา้นความพึงพอใจต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ เปรียบเทียบระหวา่งสมาชิก 
 บตัร  The One Card และ สมาชิกบตัร M Card โดยแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ 
 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 70 
4.17 แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
 ในดา้นความภกัดีต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ เปรียบเทียบระหวา่งสมาชิกบตัร  
 The One Card และ สมาชิกบตัร M Card โดยแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์อยา่ง 
 มีนยัส าคญัทางสถิติ 72 
4.18 แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
 ในปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการของหา้งสรรพสินคา้ เปรียบเทียบระหวา่ง เพศ  
 ของกลุ่มตวัอยา่ง 73 
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4.19 แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของเพศของกลุ่มส ารวจ ต่อความคิดเห็นของสมาชิก 
 บตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ในปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการของหา้งสรรพสินคา้ 74 
4.20 แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
 ในปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้ เปรียบเทียบระหวา่ง เพศ ของกลุ่มตวัอยา่ง 74 
4.21 แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของเพศของกลุ่มส ารวจ ต่อความคิดเห็นของสมาชิกบตัร 
 สมาชิกหา้งสรรพสินคา้ในปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้ 76 
4.22 แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
 ในปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่าเพิ่มต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ เปรียบเทียบระหวา่ง 
 อายขุองกลุ่มตวัอยา่ง 77 
4.23 แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของกลุ่มอายขุองกลุ่มส ารวจ ต่อความคิดเห็นของสมาชิก 
 บตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ในปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่าเพิ่มต่อบตัรสมาชิก 
 หา้งสรรพสินคา้ 80 
4.24 แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
 ในปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการของหา้งสรรพสินคา้ เปรียบเทียบระหวา่งอายขุอง 
 กลุ่มตวัอยา่ง 81 
4.25 แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของกลุ่มอายขุองกลุ่มส ารวจ ต่อความคิดเห็นของสมาชิก 
 บตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ในปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการของหา้งสรรพสินคา้ 82 
4.26 แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
 ในปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้ เปรียบเทียบระหวา่งอายขุองกลุ่มตวัอยา่ง 83 
4.27 แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของกลุ่มอายขุองกลุ่มส ารวจ ต่อความคิดเห็นของสมาชิก 
 บตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ในปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้ 84 
4.28 แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
 ในปัจจยัดา้นความพึงพอใจต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ เปรียบเทียบระหวา่งอายุ 
 ของกลุ่มตวัอยา่ง 85 
4.29 แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของกลุ่มอายขุองกลุ่มส ารวจ ต่อความคิดเห็นของสมาชิก 
 บตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ในปัจจยัดา้นความพึงพอใจต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 86 
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4.30 แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
 ในปัจจยัดา้นความภกัดีต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ เปรียบเทียบระหวา่งอายขุอง 
 กลุ่มตวัอยา่ง 88 
4.31 แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของกลุ่มอายขุองกลุ่มส ารวจ ต่อความคิดเห็นของสมาชิก 
 บตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ในปัจจยัดา้นความภกัดีต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 89 
4.32 แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
 ในปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่าเพิ่มต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ เปรียบเทียบระหวา่ง 
 สถานะสมรสของกลุ่มตวัอยา่ง 90 
4.33 แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของสถานะสมรสของกลุ่มส ารวจ ต่อความคิดเห็นของ 
 สมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ในปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่าเพิ่มต่อบตัรสมาชิก

หา้งสรรพสินคา้ 91 
4.34 แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
 

1.1  ที่มำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
ในสภาวะการแข่งขันของธุรกิจประกอบกับสภาพเศรษฐกิจท่ีชะลอตัวในปัจจุบนั       

ท าให้แต่ละองค์กรพยายามพัฒนารูปแบบการตลาดให้มีความหลากหลายและทันสมัยเพื่อให้
เหนือกว่าคู่แข่งขนั และมีจุดมุ่งหมายเดียวกนัคือผลประกอบการและส่วนแบ่งการตลาดท่ีสูงขึ้น       
มีความเจริญรุ่งเรืองอยา่งย ัง่ยนื ดว้ยเหตุน้ีในแต่ละองคก์รจึงตอ้งมีการพฒันากลยทุธ์ทางการตลาดอยูเ่สมอ 
มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรคก์ลยทุธ์ทางการตลาดในรูปแบบใหม่ๆเพื่อดึงดูดลูกคา้และรักษาฐานลูกคา้
เก่าให้คงอยู่กบัองค์กร การจะรักษาลูกคา้เก่าถือว่ามีความส าคญัอย่างยิ่งยวด จากผลการศึกษาของ 
Harvard Business Review (Amy Gallo, 2557) กล่าวว่า การลงทุนท่ีจะรักษาลูกค้าเก่าไวน้ั้นใช้งบ
นอ้ยกว่าการหาลูกคา้รายใหม่ถึง 5-25 เท่า ดงันั้นกลยุทธ์ทางการตลาดกลยุทธ์หน่ึงท่ีไดรั้บความสนใจ
และนิยมใชก้นัอยา่งแพร่หลายก็คือ “การสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัผูบ้ริโภค” หรือ “การบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ (Customer relationship management หรือ CRM)” 

การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) หมายถึงกระบวนการหรือวิธีกรรมใด ๆ เพื่อน ามา
สร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ สร้างความพึงพอใจในตวัสินคา้และบริการใหก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 
มีการรักษาลูกคา้และให้เกิดความจงรักภกัดีในตราสินคา้เพื่อสร้างความสัมพนัธ์อนัดีต่อองค์กร    
โดยจะไดรั้บประโยชน์ทั้งสองฝ่าย ทั้งต่อลูกคา้และองคก์ร โดยหลกัการเร่ิมจากการศึกษาพฤติกรรม
ของผูบ้ริโภคแลว้น ามาวิเคราะห์เพื่อไปสู่ขั้นตอนการหาแนวทางการตลาดท่ีเหมาะสมกบัผูบ้ริโภค
เพื่อรักษาฐานผูบ้ริโภคเดิมและเพิ่มฐานผูบ้ริโภครายใหม่ให้กบัองค์กรดว้ยเช่นกัน หากองค์กรใด
สามารถประสบความส าเร็จในการสร้างความพึงพอใจและความภกัดี ย่อมก็ให้เกิดผลก าไรและ   
ส่วนแบ่งทางการตลาดท่ีมากขึ้นต่อองค์กรอย่างเห็นได้ชัด ด้วยเหตุน้ีในหลาย ๆ ภาคธุรกิจจึงให้
ความส าคญักบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์โดยสร้างความรู้สึกผูกพันกบัผลิตภณัฑ์หรือกบัตวัองค์กร
กับผูบ้ริโภค โดยอาศยัความเอาใจใส่และสังเกตพฤติกรรมของลูกคา้เพื่อน ามาวิเคราะห์หาความ
เก่ียวขอ้งระหว่างพฤติกรรมของผูบ้ริโภคกบัตวัผลิตภณัฑห์รือบริการเพื่อสร้างกระบวนการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคใหเ้กิดความพึงพอใจอยา่งสูงสุด เช่น ในบางธุรกิจ
มีการใหบ้ริการศูนยข์อ้มูลหรือ Call Center เพื่อสร้างปฏิสัมพนัธ์กบัผูบ้ริโภคโดยตรง โดยจะช่วยให้
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องคก์รไดรั้บขอ้มูลจากผูบ้ริโภคอยา่งแทจ้ริงและตรงประเด็น ซ่ึงสามารถน ามาใชใ้นการจดักิจกรรม
การตลาดใหเ้หมาะสมกบัผูบ้ริโภคคนนั้น ๆ ไดอ้ยา่งดีขึ้น เป็นตน้ (วิทยา ด่านธารงกูล & พิภพ อุดร, 2547) 

วิลาส ฉ่าเลิศวฒัน์ (2556) ไดก้ล่าวไวว้่า การใช้กลยุทธ์ลูกคา้สัมพนัธ์มีเป้าหมายหลกั
เพื่อสร้างความภกัดีให้เกิดกับลูกคา้อย่างย ัง่ยืน โดยใช้วิธีการท่ีเรียกว่า โปรแกรมสร้างความภกัดี 
(Loyalty Program) ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือการตลาดท่ีนิยมใชก้นัอยา่งแพร่หลายอยูใ่นปัจจุบนั โดยกระบวนการ
ของโปรแกรมสร้างความภกัดีนั่นเร่ิมตน้จากการรวบรวมขอ้มูลของผูบ้ริโภคจากฐานขอ้มูล (Database) 
มาวิเคราะห์ศึกษาพฤติกรรมและความตอ้งการของผูบ้ริโภคในชีวิตประจ าวนัรวมถึงปัจจยัในการซ้ือ
ผลิตภณัฑ์หรือบริการของผูบ้ริโภค จากนั้นองค์กรก็น าขอ้มูลดงักล่าวมาจดัเก็บแยกหมวดหมู่ตาม
ลกัษณะของผูบ้ริโภคเพื่อหากลยทุธ์การตลาดท่ีเหมาะสม และน าไปต่อยอด คิดคน้วิธีการรักษาฐาน
ลูกคา้ให้อยู่กบัองคก์รต่อไปให้นานท่ีสุด การใชโ้ปรแกรมสร้างความภกัดีจะช่วยให้เขา้ใจความตอ้งการ
และตอบสนองของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวมถึงยงัสามารถจูงใจใหผู้บ้ริโภคกลบัมาใชผ้ลิตภณัฑ์
หรือบริการขององคก์รนัน่อยา่งสม่าเสมอได ้

บตัรสร้างความภกัดี (Loyalty Card) หรือ บตัรสมาชิก (Member Card) คือ เคร่ืองมือหน่ึง
ในการสร้างโปรแกรมความภกัดีท่ีนิยมใช้เพื่อเช่ือมความสัมพนัธ์ระหว่างผลิตภณัฑ์หรือองค์กรกบั
ลูกคา้ (Cedrola and Memmo, 2010) ไดอ้ธิบายว่า การใช้บตัรสมาชิกเป็นการช่วยยกระดบับทบาท
ทางการตลาดและสร้างสันพนัธ์อนัดีกบัผูบ้ริโภคได ้ดงันั้นจึงกล่าวไดว้่า บตัรสมาชิกจึงเป็นกลไก   
ท่ีส าคญัอยา่งหน่ึงในการสร้างความภกัดีทางการตลาดและการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ได ้ซ่ึงคุณสมบติั
ของบตัรสมาชิกจะมีรูปแบบต่าง ๆ เช่น การสะสมคะแนน สิทธิพิเศษต่าง ๆ การสมนาคุณ เป็นตน้ 
(ชลิต ลิมปนะเวช, 2545) ไดก้ล่าวไวว้า่ ในธุรกิจท่ีเห็นไดช้ดัเจนวา่นิยมใชก้ลยทุธ์สร้างความภกัดี คือ 
ธุรกิจธนาคาร ธุรกิจห้างสรรพสินคา้ ธุรกิจการส่ือสาร ธุรกิจสายการบิน ดว้ยเหตุผลท่ีว่าธุรกิจเหล่าน้ีมี
ขอ้ไดเ้ปรียบในเร่ืองของขอ้มูลฐานลูกคา้อยู่แลว้ จึงง่ายต่อการต่อยอดในเร่ืองการสร้างโปรแกรม
ความภกัดีและบตัรสมาชิกไดไ้ม่ยาก 

ในยุคสมยัปัจจุบนันั้น ดว้ยความกา้วหน้าทางเทคโนโลยีท่ีรวดเร็วซ่ึงเขา้มามีบทบาท
ส าคัญอย่างมากในการด า เนินชีวิตประจ าวันของผู ้คน และท าให้เ กิดรูปแบบธุร กิจใหม่                        
โดยนวตักรรมและเทคโนโลยีรูปแบบใหม่เหล่าน้ีสามารถส่งผลกระทบต่อมูลค่าของผลิตภณัฑแ์ละ
บริการท่ีมีอยู่ในอุตสาหกรรมเดิม ในช่วงรอบปีท่ีผ่านมา หน่ึงในธุรกิจท่ีได้รับผลกระทบจาก
เทคโนโลยคีือธุรกิจหา้งสรรพสินคา้ ซ่ึงจะเห็นไดจ้ากปรากฏการณ์ปิดสาขาของห้างสรรพสินคา้รายใหญ่
ในสหรัฐอเมริกา โดยเหตุผลหลกัจากการเผชิญกบัสถานการณ์ Digital Disruption ท่ีอีคอมเมิร์ชเป็น
ช่องทางการซ้ือสินคา้หลกัของผูบ้ริโภคในปัจจุบนั เม่ือมองกลบัมายงัประเทศไทย จึงไม่อาจปฏิเสธไดว้า่
สถานการณ์ห้างสรรพสินคา้ในไทยไดเ้ผชิญกบัความทา้ทายเช่นกนั ทั้งจากภาวะเศรษฐกิจท่ีซบเซา 
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อีกทั้งการเติบโตของอีคอมเมิร์ชแม้จะยงัอยู่ในขั้นเร่ิมต้น แต่มีแนวโน้มขยายตัวมากขึ้นเร่ือย ๆ 
กระทั่งทุกวนัน้ี อีคอมเมิร์ชกลายเป็นช่องทางการซ้ือขายท่ีมีบทบาทส าคัญไปแล้ว ยิ่งทุกวนัน้ี 
สมาร์ทโฟนกลายเป็นแพลตฟอร์มกลางในการเช่ือมต่อโลกออนไลน์ของผูบ้ริโภคทุกท่ีทุกเวลา       
จึงท าใหเ้กิดการซ้ือขายอยา่งง่ายดาย แต่ท่ามกลางความทา้ทายรอบดา้น สถานการณ์หา้งสรรพสินคา้
ในไทยกลบัตรงขา้มกบัในอเมริกา ตรงท่ียงัสามารถขยายตวัได ้(จากขอ้มูล ของสมาคมศูนยก์ารคา้
ไทย พื้นท่ีโครงการของศูนยก์ารคา้ทั้งหมดในประเทศไทย ปี 2560 อยู่ท่ี 19 ลา้นตารางเมตร และ
คาดการณ์ภายในปี 2562 จะอยู่ท่ี 20.9 ลา้นตารางเมตร) ถึงแมห้้างสรรพสินคา้ในไทยยงัขยายตวั  
อย่างต่อเน่ือง เพราะเป็นสถานท่ีรวบรวมทุกอย่างของการใช้ชีวิตอย่างครบวงจร ประกอบกับ         
ดว้ยภูมิอากาศประเทศไทยท่ีเป็นเมืองร้อน คนไทยจึงนิยมพกัผ่อนในห้างสรรพสินคา้ แต่เม่ือโลก
เปล่ียนสู่ยุคดิจิทลัอย่างเต็มตวั ธุรกิจห้างสรรพสินคา้ไทยจึงตอ้งไม่ประมาทและตอ้งพร้อมปรับตวั
ให้เท่าทันการเปล่ียนแปลง โดยหน่ึงในกลยุทธ์ ท่ีส าคัญในการปรับตัว คือ การให้ผูบ้ริโภคเป็น
ศูนยก์ลาง ดว้ยการออกแบบห้างสรรพสินคา้และปรับรูปแบบการให้บริการให้ตรงตามพฤติกรรม
และความตอ้งการของผูบ้ริโภค ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงไดเ้ล็งเห็นความน่าสนใจและทา้ทายของการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ของธุรกิจหา้งสรรพสินคา้ (WP, Brandbuffet.in.th, 2560) 

เม่ือกล่าวถึงการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในดา้นของบตัรสร้างความภกัดี หรือบตัรสมาชิก
ของกลุ่มห้างสรรพสินคา้ขนาดใหญ่ในประเทศไทยนั้น จะเห็นได้ว่าประกอบไปด้วยกลุ่มธุรกิจ     
ในเครือเซ็นทรัล และกลุ่มธุรกิจในเครือเดอะมอลล ์แต่ดว้ยปัจจุบนั กลุ่มธุรกิจในเครืองเซ็นทรัลมีธุรกิจ
ถึง 9 กลุ่มธุรกิจ ขณะท่ีเดอะมอลลมี์เพียงแค่ 3 กลุ่มธุรกิจเท่านั้น และเน่ืองจากกลุ่มเซ็นทรัลมีธุรกิจ 
ท่ีหลากหลายกว่า ดังนั้น จึงใช้การเปรียบเทียบโดยเน้นไปใน “ธุรกิจห้างสรรพสินคา้” เป็นหลกั     
ซ่ึงในส่วนของกลุ่มเซ็นทรัลจะเป็นกลุ่มธุรกิจศูนย์การค้าและอสังหาริมทรัพย์ (Central Pattana 
Group: CPN) เปรียบเทียบกบัเดอะมอลลก์รุ๊ปในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล ดงัน้ี  
 
ตำรำง 1.1  เปรียบเทียบรายไดร้วมและก าไรสุทธิระหวา่ง CPN กบั The Mall Group ปี 2558-2560  
     และส่วนแบ่งทางการตลาดปี 2560 

ปี ห้ำงสรรพสินค้ำในเครือเซ็นทรัล ห้ำงสรรพสินค้ำในเครือเดอะมอลล์ 
 รำยได้รวม ก ำไรสุทธ ิ รำยได้รวม ก ำไรสุทธ ิ

2558 26,621.15 ลา้นบาท 7,880.31 ลา้นบาท 23,570.38 ลา้นบาท 1,000.52 ลา้นบาท 
2559 30,113.84 ลา้นบาท 9,243.80 ลา้นบาท 24,225.58 ลา้นบาท 1,130.19 ลา้นบาท 
2560 35,455.99 ลา้นบาท 13,567.64 ลา้นบาท 24,881.27 ลา้นบาท 1,254.37 ลา้นบาท 
ส่วนแบ่งตลำด ร้อยละ 21 ร้อยละ 5  

ท่ีมำ: moneybuffalo.in.th (2560) 
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จากตารางขา้งตน้จะเห็นได้ว่าในส่วนของรายได้ระหว่าง  CPN กับ The Mall Group   
จะไม่ไดแ้ตกต่างกนัมากนักแต่ในส่วนของก าไรสุทธิมีความแตกต่างกนัอยู่มาก ซ่ึง CPN สามารถ  
ท าก าไรไดเ้หนือกว่า อาจจะเน่ืองดว้ยกลยุทธ์ในการท าธุรกิจ Business Model ท่ีแตกต่างกนั รวมถึง
ปัจจยัอ่ืน ๆ ทางดา้นธุรกิจ ในส่วนของส่วนแบ่งทางการตลาด CPN มีส่วนแบ่งทางการตลาดถึง 21% 
และรองลงมา คือ กลุ่มเดอะมอลล์ 5% ซ่ึงมีความแตกต่างกนัอยู่มาก อาจเน่ืองมาจากจ านวนสาขา    
ท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงห้างสรรพสินคา้ในเครืองเซ็นทรัลมี 14 สาขาและห้างสรรพสินคา้ในเครือเดอะมอลล์
มี 5 สาขาในเขตกรุงเทพและปริมณฑล (www.central.co.th และ www.themall.co.th, 2562) จึงถือไดว้่า 
ในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑลกลุ่มเซ็นทรัลยงัเป็นผูน้ าตลาดหา้งสรรพสินคา้อยู่ 

ในส่วนของบตัรสมาชิกระหว่างห้างสรรพสินคา้ในเครือเซ็นทรัล (The 1 Card) และ
หา้งสรรพสินคา้ในเครือเดอะมอลล ์(M Card) มีรายละเอียดหลกัดงัต่อไปน้ี (อา้งอิงจากขอ้มูลในปี 2562)  
 

บัตรสมำชิกของห้ำงสรรพสินค้ำในเครือเซ็นทรัล (The 1 Card)  
 

ตำรำง 1.2  สิทธิประโยชน์หลกัของบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ในเครือเซ็นทรัล  
สิทธิประโยชน์หลกั 

สะสมคะแนน รับคะแนนทุกยอดซ้ือ 
25 บาท = 1 คะแนน 

 
 

 
 
50 บาท = 1 คะแนน เม่ือชอ้ปแผนกเพาเวอร์มอลล ์
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ตำรำง 1.2  สิทธิประโยชน์หลกัของบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ในเครือเซ็นทรัล (ต่อ) 
สิทธิประโยชน์หลกั 

แลกคะแนน
สะสม 

แลกคะแนนเป็นคูปองเงินสดหรือส่วนลดส าหรับสินคา้และบริการต่าง ๆ  
ท่ี เซ็นทรัล, เซ็นทรัล เอมบาสซี, เซน, โรบินสัน, ซูเปอร์สปอร์ต, บีทูเอส, 
เพาเวอร์บาย, โฮมเวิร์ค, ไทวสัดุ, บา้น แอนด ์บียอนด,์ ออฟฟิศเมท และ 
เซ็นทรัล ออนไลน์ (COL) 
• ทุก 800 คะแนน = 100 บาท 
ท่ีแฟมิล่ีมาร์ด, เซ็นทรัลฟู้ดฮอลล,์ ทอ้ป ซูเปอร์มาร์เก็ต 
• ทุก 80 คะแนน   = 10 บาท 
• ทุก 200 คะแนน = 25 บาท 
• ทุก 400 คะแนน = 50 บาท 
• ทุก 800 คะแนน = 100 บาท 

ส่วนลดพิเศษ รับส่วนลดราคาพิเศษจากร้านคา้ ร้านอาหารท่ีร่วมรายการ 
สิทธิพิเศษอ่ืนๆ รับสิทธิพิเศษต่างๆ ตามช่วงกิจกรรมท่ีจดั อาทิ เช่น ทุกวนัพุธ รับคะแนน 

สองเท่า รับสิทธ์ิลุน้รับของรางวลั อพัขนาดเคร่ืองด่ืมเป็นขนาดใหญ่ฟรี เป็นตน้ 
ท่ีมำ: ขอ้มูลจาก https://www.the1.co.th/th/about-the-1 
 
ตำรำง 1.3  ประเภทสมาชิกบตัรของบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ในเครือเซ็นทรัล 

 

ส าหรับสมาชิกชาวไทย โดยในงานวิจยัน้ี
ผูวิ้จยัจะเนน้ศึกษาส าหรับสมาชิกบตัรตวัน้ี 
ซ่ึงเป็นกลุ่มลูกคา้ชาวไทย 

 

ส าหรับนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ/
ชาวต่างชาติท่ีอาศยัในประเทศไทย ซ่ึงจะ
ไม่ถูกน ามาพิจารณาในงานวิจยัน้ี 

ท่ีมำ: ขอ้มูลจาก https://www.the1.co.th/th/about-the-1 
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บัตรสมำชิกของห้ำงสรรพสินค้ำในเครือเดอะมอลล์ (M Card)  
 

ตำรำง 1.4  สิทธิประโยชน์หลกัของบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ในเครือเดอะมอลล์ 

 
สะสมคะแนน 
• รับคะแนนทุกยอดซ้ือ 

25 บาท = 1 คะแนน เม่ือชอ้ปแผนกดีพาร์ทฯ และกูร์
เมต ์มาร์เก็ต 
50 บาท = 1 คะแนน เม่ือชอ้ปแผนกเพาเวอร์มอลล ์

• รับคะแนนเพิ่ม 10 คะแนน เม่ือชอ้ปไม่รับถุง 
• รับคะแนนสะสม 4 เท่า เม่ือชอ้ปสินคา้ หรือ ร้านคา้   

ท่ีร่วมรายการ 
• รับคะแนนสะสม 5 เท่า เม่ือชอ้ปภายในวนัเกิด (จ ากดั

ยอดซ้ือไม่เกิน 5,000 บาท/บตัร) 
แลกคะแนนสะสม 
• แลกรับคูปองส่วนลดแทนเงินสด M Cash 100 บาท 

เม่ือใช ้800 M Point ไดท่ี้เคาน์เตอร์ M Card และ
เคาน์เตอร์ Redemption 

• แลกส่วนลดทนัทีเพิ่มไดท่ี้แคชเชียร์ทุกจุด  
80 M Point   = 10 บาท 
200 M Point = 25 บาท 
400 M Point = 50 บาท  
800 M Point = 100 บาท  
หรือ ลดเพิ่ม 12.5% เม่ือใชค้ะแนนแลก แต่ไม่เกิน
ยอดซ้ือ 

• แลกรับส่วนลดท่ีร้านคา้ชั้นน าต่างๆ อาทิ H&M, 
Major Cineplex, SF Cinema, Fitness First เป็นตน้ 

 
พบกบัสินคา้ราคาพิเศษมากกวา่ 1,000 รายการ 
เฉพาะสมาชิก ท่ีทุกแผนกในหา้งสรรพสินคา้ทั้งปี 
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ตำรำง 1.4  สิทธิประโยชน์หลกัของบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ในเครือเดอะมอลล ์(ต่อ) 

 
รับส่วนลดจากร้านคา้ ร้านอาหาร โรงแรม และรีสอร์ท 
ชั้นน า สถานเสริมความงาม สปา โรงพยาบาล และ 
สถานบริการต่างๆ มากกวา่ 500 ร้านคา้ ทั้งในและ
ต่างประเทศทัว่โลก 

 
กิจกรรมหรือสิทธิพิเศษส าหรับสมาชิกคนพิเศษท่ีจะมา
เซอร์ไพรส์ในโอกาสพิเศษต่าง ๆ ไม่วา่จะเป็น บตัรชม
ภาพยนตร์ บตัรชมคอนเสิร์ต แพค็เกจความงาม ดินเนอร์
สุดหรู หรือแพค็เกจท่องเท่ียวสุดพิเศษ 

ท่ีมำ: ขอ้มูลจาก https://www.mcardmall.com/th/about-mcard, 2562 
 
ตำรำง 1.5  ประเภทสมาชิกบตัรของบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ในเครือเดอะมอลล ์

 

 

SCARLET M Card / PLATINUM M Card  
(เฉพาะสมาชิกท่ีไดรั้บการเรียนเชิญเท่านั้น) 

• ส่วนลด 5 – 10% ส าหรับสินคา้ราคาปกติ 
เม่ือชอ้ปในหา้งสรรพสินคา้  

• ส่วนลด 5%ส าหรับสินคา้ราคาปกติ เม่ือ 
ชอ้ปในแผนกเพาเวอร์มอลล,์ กูร์เมต ์    
มาร์เก็ต และ โฮม เฟรช มาร์ท 

• ส่วนลด 50% ส าหรับค่าบตัรผา่นประตู
สวนน ้า จากราคาปกติ รับสิทธ์ิผา่น 
M Card Mobile Application เท่านั้น 

• ส่วนลดพิเศษ จากร้านคา้ท่ีร่วมรายการ   
ณ ศูนยก์ารคา้, ร้านอาหาร, โรงแรม และ
ร้านคา้ชั้นน า 

• บริการห้องรับรองพิเศษ (Platinum M 
Club Lounge)  

• บริการท่ีจอดรถพิเศษ (Platinum 
Reserved Parking)  
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ตำรำง 1.5  ประเภทสมาชิกบตัรของบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ในเครือเดอะมอลล ์(ต่อ) 
 
 

• รับคะแนนพิเศษ 25 บาท = 4 M Point 
เม่ือชอ้ปท่ีร้านคา้ร่วมรายการ ณ 
ศูนยก์ารคา้ ดิเอม็โพเรียม, ดิเอม็ควอเทียร์, 
สยามพารากอน  

• บริการห้องรับรองพิเศษ (PLATINUM M 
Club)  

• บริการท่ีจอดรถพิเศษ (PLATINUM 
Reserved Parking) 

 

PRESTIGE M Card 
(ส าหรับสมาชิกท่ีไดค้งสถานะบตัรประเภทน้ีไว้
แลว้เท่านั้น) 

• ส่วนลด 5% เม่ือชอ้ปสินคา้ราคาปกติใน
หา้งสรรพสินคา้ครบ 1,500 บาท  

• ส่วนลด 5% เม่ือชอ้ปสินคา้ราคาปกติใน
โฮม เฟรช มาร์ท, กูร์เมต ์มาร์เก็ต ครบ 
800 บาท 

• ส่วนลด 20% ส าหรับค่าบตัรผา่นประตู
สวนน ้า จากราคาปกติ รับสิทธ์ิผา่น  
M Card Mobile Application เท่านั้น 

• รับสิทธิพิเศษ ส่วนลด บริการ จากร้านคา้
ท่ีร่วมรายการ ณ ศูนยก์ารคา้, ร้านอาหาร, 
โรงแรม และร้านคา้ชั้นน า 

 

EXPATRIATE M Card 
(ส าหรับชาวต่างชาติท่ีพ  านกัในไทยเท่านั้น) 

• ส่วนลด 5% เม่ือชอ้ปสินคา้ราคาปกติใน
หา้งสรรพสินคา้ 

• ส่วนลด 5% เม่ือชอ้ปสินคา้ราคาปกติใน
โฮม เฟรช มาร์ท, กูร์เมต ์มาร์เก็ต 
ครบ 800 บาท 
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ตำรำง 1.5  ประเภทสมาชิกบตัรของบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ในเครือเดอะมอลล ์(ต่อ) 
 • ส่วนลด 20% ส าหรับค่าบตัรผา่นประตู

สวนน ้า จากราคาปกติ รับสิทธ์ิผา่น  
• M Card Mobile Application เท่านั้น 
• รับสิทธิพิเศษ ส่วนลด บริการ จากร้านคา้

ท่ีร่วมรายการ ณ ศูนยก์ารคา้, ร้านอาหาร, 
โรงแรม และร้านคา้ชั้นน า 

 
โดยในงานวิจยัน้ีจะเนน้สมาชิกท่ีเป็นชาวไทยจึง
จะไม่รวมสมาชิกบตัรประเภทน้ีในงานวิจยั 

 

M Card 
(ส าหรับคนบุคคลทัว่ไป สมคัรฟรีไดท่ี้ทุกสาขา) 

• รับสิทธิพิเศษ ส่วนลด บริการ จากร้านคา้
ท่ีร่วมรายการ ณ ศูนยก์ารคา้, ร้านอาหาร, 
โรงแรม และร้านคา้ชั้นน า 

• ส่วนลด 20% ส าหรับค่าบตัรผา่นประตู
สวนน ้า จากราคาปกติ รับสิทธ์ิผา่น  
M Card Mobile Application เท่านั้น 

ท่ีมำ: ขอ้มูลจาก https://www.mcardmall.com/th/about-mcard, 2562 
 
 

1.2  ค ำถำมวิจัย 
จากท่ีมาและความส าคญัของปัญหา ผูว้ิจยัไดท้ าการมุ่งเน้นศึกษาในดา้นปัจจยัต่าง  ๆ   

ท่ีส่งผลใหเ้กิดความภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิกของหา้งสรรพสินคา้ โดยมีกรอบของค าถามวิจยั ดงัน้ี 
1.2.1  อะไรคือปัจจยัท่ีมีผลต่อความภกัดีในการใช้บตัรสมาชิกของห้างสรรพสินคา้

ขนาดใหญ่ในเขตกรุงเทพฯ 
1.2.2  ปัจจยัใดมีความส าคญัท่ีสุดต่อความภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิกของห้างสรรพสินคา้

ขนาดใหญ่ในเขตกรุงเทพฯ 
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1.3  วัตถปุระสงค์ของกำรวิจัย 
การวิจยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อความภกัดีในการใช้บตัรสมาชิกของห้างสรรพสินค้า

ขนาดใหญ่ในเขตกรุงเทพฯ” คร้ังน้ี ผูวิ้จยัไดท้ าการศึกษาขอ้มูล วิเคราะห์ โดยมีจุดประสงค ์ดงัน้ี 
1.3.1  เพื่อศึกษาการรับรู้คุณค่าเพิ่มของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ ภาพลกัษณ์

ของหา้งสรรพสินคา้ คุณภาพการให้บริการของห้างสรรพสินคา้ ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้ และความภกัดีของลูกคา้ ต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 

1.3.2  เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่าง การรับรู้คุณค่าเพิ่มของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิก
ห้างสรรพสินคา้ ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณภาพการให้บริการของห้างสรรพสินคา้ และความพึงพอใจ
ของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 

1.3.3  เพื่ อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของลูกค้าต่อบัตรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้ และความภกัดีของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 

 
 

1.4  สมมติฐำนกำรวิจัย 
จากการท่ีไดมี้การศึกษาทฤษฏี แนวคิด และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งต่าง ๆ ท าให้เกิดการ

ตั้งสมมติฐานเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ท่ีเกิดขึ้นระหว่างปัจจยัต่างๆท่ีส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจ และ
ก่อให้เกิดความภกัดีในการใช้บตัรสมาชิกของห้างสรรพสินคา้ขนาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ดงัน้ี 

1.4.1  สมมติฐานขอ้ท่ี 1 ปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่าเพิ่มของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้      
มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 

1.4.2  สมมติฐานขอ้ท่ี 2 ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการต่อลูกคา้ห้างสรรพสินคา้ มีความสัมพนัธ์
กบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกหอ้งสรรพสินคา้ 

1.4.3  สมมติฐานข้อท่ี 3 ปัจจยัด้านภาพลกัษณ์ห้างสรรพสินคา้ต่อลูกค้า มีความสัมพนัธ์กับ
ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 

1.4.4  สมมติฐานขอ้ท่ี 4 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ของลูกคา้ห้างสรรพสินคา้ มีความสัมพนัธ์
กบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกหอ้งสรรพสินคา้ 

1.4.5  สมมติฐานขอ้ท่ี 5 ปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่าเพิ่มของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ 
มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 

1.4.6  สมมติฐานขอ้ท่ี 6 ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการต่อลูกคา้ห้างสรรพสินคา้ มีความสัมพนัธ์
กบัความภกัดีของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
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1.4.7  สมมติฐานขอ้ท่ี 7 ปัจจยัด้านภาพลกัษณ์ห้างสรรพสินคา้ต่อลูกคา้ มีความสัมพนัธ์กับ
ความภกัดีของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 

1.4.8  สมมติฐานขอ้ท่ี 8 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ของลูกคา้ห้างสรรพสินคา้ มีความสัมพนัธ์
กบัความภกัดีของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 

1.4.9  สมมติฐานข้อท่ี  9 ความพึงพอใจของลูกค้าต่อบัตรสมาชิกห้างสรรพสินค้า มี
ความสัมพนัธ์    กบัความภกัดีของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 

 
 

1.5  ขอบเขตของกำรวิจัย 
การวิจยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อความภกัดีในการใช้บตัรสมาชิกของห้างสรรพสินค้า

ขนาดใหญ่ในเขตกรุงเทพฯ” เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่าเพิ่ม คุณภาพ
การให้บริการของห้างสรรพสินคา้ ภาพลกัษณ์ห้างสรรพสินคา้ ส่งผลต่อความพึงพอใจ และความ
ภกัดีของลูกคา้ต่อบัตรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ โดยมุ่งเน้นไปท่ีกลุ่มห้างสรรพสินคา้ขนาดใหญ่          
2 กลุ่ม คือ กลุ่มห้างสรรพสินคา้ในเครือเซ็นทรัล และกลุ่มห้างสรรพสินคา้ในเครือเดอะมอลล ์โดย
กลุ่มตวัอย่างในการวิจยั คือ ประชากรท่ีถือครองบตัรสมาชิก The One Card และ/หรือ บตัรสมาชิก   
M Card โดยกลุ่มตวัอย่างตอ้งมีอายุ 18 ปีขึ้นไป อาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร ระยะเวลาการเก็บ
แบบสอบถามจะอยูช่่วง เดือนกรกฏาคม ถึง เดือนสิงหาคม 2562 

 
 

1.6  นิยำมศัพท์ 
เพื่อให้เกิดความเขา้ใจไปในทิศทางเดียวกนั ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูวิ้จยัจึงขอก าหนดความหมาย

และขอบเขตของค าศพัทเ์ฉพาะต่าง ๆ ดงัน้ี 
กำรบริหำรลูก ค้ ำ สัมพัน ธ์  (Customer Relationship Management หรือ  CRM) 

หมายถึง กระบวนการหรือกิจกรรมใด ๆ ท่ีน ามาสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้  การสร้างความพึงพอใจ 
ในตวัสินคา้และบริการให้กบัลูกคา้ไดอ้ยา่งต่อเน่ือง การรักษาลูกคา้เพื่อให้ลูกคา้เกิดความจงรักภกัดี
ในตราสินคา้และสร้างความสัมพนัธ์อนัดีต่อองคก์ร โดยใหไ้ดรั้บประโยชน์ทั้งสองฝ่าย ทั้งต่อตวัลูกคา้
และองค์กร (Win-Win Strategy) อย่างต่อเน่ืองเป็นระยะยาวนาน มีระบบการสร้างฐานขอ้มูลของ
ลูกคา้เพื่อจดัเก็บขอ้มูลความตอ้งการของลูกคา้รายบุคคล โดยศึกษาพฤติกรรมของลูกคา้ผ่านการ
ส่ือสารในช่องทางต่าง ๆ แลว้น าวิเคราะห์พฒันากลยุทธ์ทางการตลาดเพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งแม่นย  า โดยจุดมุ่งหมายเพื่อรักษาฐานลูกคา้เก่าและเพิ่มฐานลูกคา้ใหม่ 
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กำรรับรู้คุณค่ำเพิม่ หมายถึง การท่ีลูกคา้บตัรสมาชิกรับรู้ เขา้ใจ จดจ าได ้ถึงการกระท าใด ๆ 
ท่ีหา้งสรรพสินคา้ท่ีตนเป็นสมาชิกบตัร มีความพยายามในการสร้างคุณค่าเพิ่มโดยใหสิ้ทธิประโยชน์
ต่าง ๆ แก่สมาชิกบตัร เช่นการลดราคาสินคา้ การสะสมแตม้เพื่อแลกของรางวลั สิทธิพิเศษต่าง ๆ
ดา้นการบริการ เช่น ท่ีจอดรถพิเศษ เป็นตน้ 

ควำมพึงพอใจ (Customer Satisfaction) หมายถึง การท่ีลูกคา้บตัรสมาชิกมีความรู้สึก
ทางบวก รู้สึกชอบ รู้สึกสบายใจ มีความสุข ต่อความสัมพนัธ์ท่ีห้างสรรพสินคา้มอบให้ในมุมมอง
ดังน้ี 1) สมาชิกบัตรรู้กสึกว่าตนเองมีความสัมพันธ์อันดีกับห้างสรรพสินค้า 2) สมาชิกบัตร                 
มีความสุขกบัส่ิงท่ีห้างสรรพสินคา้สรรหามาให้ 3) สมาชิกบตัรมีความพึงพอใจกับความสัมพนัธ์        
ท่ีไดรั้บจากหา้งสรรพสินคา้ (Wulf, Odekerken-Schroder and Laccbucci, 2001) 

ควำมภักดี  หมายถึง การท่ีลูกค้าให้การสนับสนุนหรือมอบผลประโยชน์ให้กับ
ห้างสรรพสินคา้ในระยะยาว โดยมีทศันคติเชิงบวก มีความผูกพนั มัน่คง และมีแนวโนม้ในการซ้ือซ ้ า
และใหก้ารสนบัสนุนอยา่งเสมอตน้เสมอปลาย 

ลูกค้ำบัตรสมำชิก หรือ สมำชิกบัตร หมายถึง ลูกคา้ของห้างสรรพสินคา้ในรูปแบบ
บตัรสมาชิก ซ่ึงในงานวิจยัคร้ังน้ีหมายถึง ลูกคา้บตัรสมาชิก เดอะวนัการ์ด (The One Card) ของเครือ
หา้งเซ็นทรัล ลูกคา้บตัร เอม็การ์ด (M Card) ของเครือหา้งเดอะมอลล ์

ศูนย์กำรค้ำ คือ ตึก อาคาร สถานท่ี ท่ีมีพื้นท่ีส าหรับแบ่งให้เช่าส าหรับขายสินคา้ และ
บริการภายในพื้นท่ีโครงการเดียวกนั โดยพื้นท่ีของศูนยก์ารคา้ สามารถอยู่ในร่มภายใตอ้าคารเดียวกัน 
หรืออยู่กลางแจง้ท่ีมีพื้นท่ีติดต่อกนัแบบเปิดโล่งก็ได ้ซ่ึงสินคา้และบริการท่ีขายในศูนยก์ารคา้ จะไม่ได้
จดัแบ่งตามแผนก ขึ้นอยูก่บัเจา้ของกิจการ หรือตวัแทนจ าหน่ายท่ีมาขอเช่าพื้นท่ี ดงันั้น จะเห็น    ร้าน
หนังสืออยู่ข้างร้านท าผม ร้านอาหารอยู่ติดกับร้านอุปกรณ์ IT เป็นต้น ในปัจจุบัน สถานท่ีซ่ึงมี
ลกัษณะเป็นทั้งศูนยก์ารคา้ แต่มีห้างสรรพสินคา้ตั้งอยู่ภายในในเวลาเดียวกัน โดยทัว่ไปมกัจะนับ
รวมทั้งอาคารเป็นศูนยก์ารคา้ทั้งหมด เช่น ศูนยก์ารคา้เซ็นทรัล พลาซ่า ศูนยก์ารคา้เดอะมอลล ์เป็นตน้ 

ห้ำงสรรพสินค้ำ หมายถึง ห้างคา้ปลีกขนาดใหญ่ท่ีมีการจ าหน่ายสินคา้ไวห้ลากหลาย
ประเภท โดยมีการแยกเป็นแผนกและหมวดหมู่ชัดเจน เช่น แผนกเส้ือผา้ แผนกเคร่ืองใช้ไฟฟ้า 
แผนกของใช้ในบา้น เป็นตน้ สินคา้ท่ีน ามาขายในห้างสรรพสินค้า จะไม่มีการขายผ่านตัวแทน 
ดงันั้น การช าระเงินก็จะช าระท่ีส่วนกลาง หรือบางท่ีอาจจะช าระเป็นแผนก ๆ ไป ในงานวิจยัน้ีจะเน้น
ท าการวิจยัในเครือห้างสรรพสินคา้ขนาดใหญ่ 2 แห่งในกรุงเทพมหานคร คือ ห้างสรรพสินคา้ในเครือ
เซ็นทรัล หมายถึง ห้างสรรพสินคา้เซ็นทรัล และโรบินสัน ทุกสาขา ห้างสรรพสินคา้ในเครือเดอะมอลล์ 
หมายถึง หา้งสรรพสินคา้เดอะมอลลท์ุกสาขา สยามพารากอน เอมโพเร่ียม เอมควอเทียร์ 
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1.7  ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
ผูวิ้จยัมีความคาดหวงัอยา่งยิง่วา่ งานวิจยัคร้ังน้ี จะเป็นประโยชน์ต่อสังคม องคก์รธุรกิจ 

และผูท่ี้สนใจ ไม่มากก็นอ้ย โดยคาดวา่ผูอ่้านจะไดรั้บประโยชน์ ดงัน้ี 
1.7.1  เพื่อองคก์รธุรกิจสามารถน าผลจากการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ไปพิจารณาเป็นแนวทาง

ปรับใชใ้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เพิ่อเพิ่มศกัยภาพขององคก์รธุรกิจ 
1.7.2  เพื่อศึกษาเร่ืองการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ เป็นแนวทางในการพฒันาสินค้าและ

บริการใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการและตรงกบักลุ่มเป้าหมายใหม้ากท่ีสุด 
1.7.3  เพื่อเป็นประโยชน์ต่อองคก์รธุรกิจ นิสิต นกัศึกษา หรือผูท่ี้สนใจ ในการน าขอ้มูล

ต่าง ๆ ท่ีไดจ้ากการวิจยัคร้ังน้ีไปประยกุตใ์ชต่้อไป 
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บทที่ 2 

ทบทวนวรรณกรรม 
 
 

การวิจยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อความภกัดีในการใช้บตัรสมาชิกของห้างสรรพสินคา้
ขนาดใหญ่ในเขตกรุงเทพฯ” เป็นการศึกษาตามแนวคิดการรับรู้คุณค่าเพิ่ม  ภาพลักษณ์ของ
หา้งสรรพสินคา้ คุณภาพการบริการของห้างสรรพสินคา้ ความพึงพอใจ และความภกัดี จากกลุ่มตวัอย่าง
สมาชิกบตัรของธุรกิจห้างสรรพสินคา้ในเครือเซ็นทรัลและห้างสรรพสินคา้ในเครือเดอะมอลล์   
โดยจุดมุ่งหมายท่ีแต่ละองค์กรจดัท าขึ้นเพื่อสร้างการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ให้เหมาะกับรูปแบบ    
การด าเนินชีวิตและพฤติกรรมการบริโภคของสมาชิกบตัร จากหัวขอ้วิจยัดงักล่าว สามารถวิเคราะห์
แนวคิดและทฤษฏีท่ีเก่ียวขอ้งไดด้งัต่อไปน้ี 

2.1  แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ 
2.2  แนวคิดเก่ียวกบัความภกัดีของลูกคา้ 
2.3  แนวคิดเก่ียวกบัการรับรู้ 
2.4  แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
2.5  แนวคิดเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ขององคก์ร 

2.6  แนวคิดและทฤษฎีลกัษณะส่วนบุคคล 
2.7  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.8  กรอบแนวคิดการวิจยั 

 
 

2.1  แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจของลูกค้า 
ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นหน่ึงในเคร่ืองมือยอดนิยมส าหรับธุรกิจท่ีประสบความส าเร็จ 

ความพึงพอใจของลูกคา้ หมายถึง การประเมินโดยรวมโดยพิจารณาจากประสบการณ์การซ้ือและ
การบริโภคผลิตภณัฑ์หรือบริการทั้งหมด ณ เม่ือเวลาผ่านไป (Fornell, Johnson, Anderson, Cha & 
Bryant, 1996) ในดา้นการตลาด ความพึงพอใจของลูกคา้ถูกน ามาใชก้บัธุรกิจมากขึ้น ดงันั้น ธุรกิจ
ควรให้ความส าคญักบัความคาดหวงัของลูกคา้ว่าสินคา้และบริการจะท าให้ลูกคา้พึงพอใจมากขึ้น
เพียงใด (Oliver, 1999) 
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ภาพรวมความพึงพอใจของลูกคา้ถือเป็นองค์ประกอบส าคัญของกลยุทธ์ทางธุรกิจ  
รวมไปถึงการรักษาลูกคา้และการซ้ือซ ้ า ในกรณีตวัอย่างการขายรถยนต์ Hill,Roche & Allen กล่าวว่า
ความพึงพอใจของลูกคา้ คือ บารอมิเตอร์ท่ีท านายพฤติกรรมของลูกคา้ในอนาคต เพื่อเพิ่มความพึงพอใจ
สูงสุดแก่ลูกคา้ บริษทัควรใหค้  าแนะน าและขอ้มูลท่ีจ าเป็นทั้งหมดแก่ลูกคา้ มากกวา่การขายความคิด
เพียงอย่างเดียว เพื่อให้ลูกคา้ไม่รู้สึกผิดหวงัหลงัจากการซ้ือสินคา้หรือบริการ มิฉะนั้น หากบริษทัใช้
วิธีการขายเท่านั้น ลูกคา้อาจคาดหวงัว่ารถยนตจ์ะเหมือนกบัท่ีเห็นในภาพหรือระหว่างการจดัแสดง
และในภายหลงับริษทัอาจไดรั้บการร้องเรียนหากมีส่ิงผิดปกติ หรือไม่เป็นส่ิงท่ีลูกคา้พึงปรารถนา 
(Hill, Roche & Allen, 2007) อย่างไรก็ตามผลิตภณัฑแ์ละคุณสมบติั รวมถึงความน่าเช่ือถือ กิจกรรม
การส่งเสริมการขาย และการสนบัสนุนลูกคา้ ถือเป็นหัวขอ้ท่ีส าคญัและจ าเป็นท่ีสุด เพื่อตอบสนอง
และท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ ลูกคา้ท่ีพึงพอใจมกัจะมีการซ้ือมากขึ้นและกลบัมาซ้ือซ ้ า รวมถึง
บอกต่อหรือแบ่งปันประสบการณ์ท่ีดีท่ีได้รับให้กับคนอ่ืน ๆ (Hague & Hague, 2016) นอกจากน้ี
ความพึงพอใจยงัได้รับอิทธิพลจากการรับรู้และการตอบสนองทางอารมณ์ของลูกคา้ (Zeithal & 
Bitner, 2003, pp. 87-89) 

ความพึงพอใจของลูกคา้มีลกัษณะเป็นไดนามิกและมีความสัมพนัธ์ โดยอาศยัแนวคิด
ท่ีวา่ “ลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง” เป็นตวัช่วยให้บริษทัปรับปรุงความพึงพอใจและรักษาลูกคา้อย่างแทจ้ริง 
แต่ในทางกลบักนัหากคู่แข่งมีการปรับปรุงและใส่ใจถึงความพึงพอใจของลูกคา้เช่นกัน องค์กรก็
อาจจะสูญเสียลูกคา้ขององคก์รให้กบัคู่แข่งได ้การเขา้ถึงความพึงพอใจของลูกคา้จึงควรสังเกตจาก
ความคาดหวงัของลูกคา้ โดยคุณภาพบริการ คุณภาพผลิตภณัฑ ์และความคุม้ค่าของเงินท่ีลูกคา้จ่าย  
มีผลกระทบโดยตรงต่อความพึงพอใจของลูกคา้ แต่อย่างไรก็ตาม ความพึงพอใจของพนักงานก็ส่งผล
ความพึงพอใจของลูกคา้เช่นเดียวกนั หากพนกังานมีความพึงพอใจเชิงบวกก็จะมีบทบาทส าคญัใน
การเพิ่มระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ (Lovelock, C & Wright, L.2007, pp. 86-87)   

ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเพิ่มขึ้นสามารถใหผ้ลประโยชน์แก่บริษทัมากมาย เช่น ความภกัดี
ของลูกคา้ การซ้ือเพิ่ม การซ้ือซ ้ า ค  าพูดในเชิงบวกของการส่ือสารปากต่อปากหรือการบอกต่อของ
ลูกคา้เม่ือลูกคา้พอใจกบัผลิตภณัฑ์หรือบริการของบริษทั เป็นไปไม่ไดท่ี้องคก์รธุรกิจจะเติบโตขึ้น
ในกรณีท่ีบริษทัละเลยหรือเพิกเฉยต่อความตอ้งการของลูกคา้ (Tao, 2014) 
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รูปภาพ 2.1  กฎสามเหล่ียมการจดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้ (Tao, 2014) 

  
 จากรูปภาพ 2.1 ความพึงพอใจของลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบัประสบการณ์เม่ือเทียบกบั

ความคาดหวงัของลูกคา้อย่างชดัเจน โดยแบ่งออกเป็นห้าระดบั ไดแ้ก่ ไม่พอใจมาก ค่อนขา้งไม่พอใจ 
เฉยๆ ค่อนขา้งพอใจ และพอใจมาก จากการศึกษา พบว่า มีสองวิธีในการเขา้ถึงความพึงพอใจของ
ลูกคา้ นัน่คือ การปรับปรุงการให้บริการเพื่อเพิ่มประสบการณ์ของลูกคา้ และความพยายามในการ
จดัการความคาดหวงัของลูกคา้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยการลดระดบัความตอ้งการ อย่างไรก็ตาม
วิธีการแรกถูกใชอ้ยา่งกวา้งขวางและประสบความส าเร็จอยา่งมาก (Tao, 2014) 

ความพึงพอใจของลูกคา้สามารถเขา้ใจไดว้่า เป็นความแตกต่างระหว่างความคาดหวงั
ของลูกคา้ต่อการบริโภคและการรับรู้หลงัจากการบริโภคผลิตภณัฑห์รือบริการ ความพึงพอใจของ
ลูกคา้มีความซบัซอ้นในการก าหนดเพราะโดยปกติแลว้จะลดลงตามความคาดหวงั ลูกคา้จะพึงพอใจ
หากผลิตภณัฑ์หรือบริการเกินความตอ้งการหรือความคาดหวงัของผูบ้ริโภค (Goodman, 2009, p. 22) 
ใหค้วามหมายว่าความพึงพอใจของลูกคา้ เป็นหน่ึงในพลงัขบัเคล่ือนท่ีอยู่เบ้ืองหลงัทุกบริษทั หรือธุรกิจ 
ความสามารถในการท าให้ลูกคา้พึงพอใจเป็นเคร่ืองมือส าคญัส าหรับความส าเร็จของธุรกิจของคุณ 
ดว้ยเหตุน้ีเองผูบ้ริหารขององคก์รจึงใหค้วามส าคญักบัวิธีการท าใหลู้กคา้พึงพอใจ (Oliver, 1999, pp. 
33-44) กู๊ดแมน ระบุว่าค าว่าความพึงพอใจของลูกคา้มีความซับซ้อนในการก าหนด หากความคาดหวงั
ของลูกคา้เพิ่มมากขึ้นจะท าให้เป็นเร่ืองยากส าหรับบริษทัท่ีจะก าหนดเส้นทางท่ีชดัเจนเพื่อตอบสนอง
ลูกคา้เหล่าน้ี บริษทัท่ีรับรู้ความพึงพอใจของลูกคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้ง ส่วนใหญ่มีแนวโนม้ท่ีจะประสบ
ความส าเร็จ ความพึงพอใจของลูกคา้นั้นซับซอ้นเน่ืองจากผลิตภณัฑห์รือบริการบางอยา่งสามารถท าให้
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ลูกคา้พึงพอใจและในขณะเดียวกนัก็ท าใหลู้กคา้รายอ่ืนไม่พึงพอใจไดเ้ช่นกนั เพื่อเพิ่มระดบัความพึงพอใจ
ของลูกคา้ใหดี้ยิง่ขึ้นส่ิงส าคญัคือใหค้วามส าคญักบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 

ความเขา้ใจท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้เป็นขั้นตอนส าคญัในการรักษาความพึงพอใจ
ของลูกคา้และบริการของบริษทั จะหมายความว่าบริการท่ีน าเสนอโดยบริษทั ท่ีไม่ได้มาตรฐาน   
ควรได้รับการปรับปรุงเพื่อให้ลูกคา้ได้รับความประทบัใจ (Anderson & Srinivasan 2003, pp. 122-138) 
Kotler and Keller (2006 , p. 144) ได้ให้ค  าจ ากัดความความพึงพอใจท่ีครอบคลุมท่ีสุดว่าเป็น
ความรู้สึกของบุคคลท่ีพอใจหรือผิดหวงัซ่ึงเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบประสิทธิภาพหรือการรับรู้
ของผลิตภณัฑ์ท่ีขดัแยง้กับการแสดงออกของเขาหรือเธอ ส่ิงน้ีแสดงให้เห็นว่าความพึงพอใจของ
ลูกคา้ในอุตสาหกรรมโรงแรมและการบริการนั้นเช่ือมโยงกบัคุณภาพการบริการ Rai (2008, p. 104) 
ท าให้เราเขา้ใจในส่ิงท่ีลูกคา้พึงพอใจเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ผ่านสูตรพื้นฐานของความพึง
พอใจของลูกคา้ดงัน้ี 

 
ความพงึพอใจของลูกค้า = การรับรู้บริการท่ีได้รับ -ความคาดหวังของลูกค้าในการให้บริการลูกค้า 

 
สูตรน้ีช้ีให้เห็นอย่างชดัเจนถึงอุตสาหกรรมโรงแรมเน่ืองจากผูบ้ริโภคให้บริการแก่ลูกคา้ 

Zeithaml และ Bitner (2008, pp. 87-89) ระบุว่าความพึงพอใจไดรั้บอิทธิพลจากการตอบสนองทาง
อารมณ์ของลูกคา้ลกัษณะท่ีมาและการรับรู้ถึงความเท่าเทียม ลูกคา้ท่ีเกิดความพึงพอใจจะมีการบอก
ต่อหรือแนะน าผลิตภณัฑห์รือบริการของบริษทัให้กบัลูกคา้ท่ีมีศกัยภาพรายอ่ืน ๆ ลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง
ของทุกธุรกิจดงันั้นส าหรับธุรกิจใดๆ ท่ีจะประสบความส าเร็จตอ้งมีความพร้อมท่ีจะท าให้ลูกคา้พึงพอใจ 
บริษทัท่ีต่อสู้เพื่อเพิ่มระดบัความพึงพอใจของลูกคา้สามารถไดรั้บการตอบรับท่ีดี จากจ านวนลูกคา้ 
ท่ีเพิ่มขึ้น ความภกัดีของลูกคา้และผลก าไร ลูกคา้ท่ีมาใชผ้ลิตภณัฑห์รือบริการของบริษทัจะมีความคาดหวงั
ของตวัเอง ลูกคา้ไม่สามารถพอใจหากความคาดหวงัของเขาไม่เป็นไปตามท่ีตอ้งการ บริษทัจึงจะตอ้ง  
ให้ความส าคัญกับคุณภาพการบริการ คุณภาพของผลิตภัณฑ์และความคุ ้มค่าต่อเงินเพราะเป็น
องคป์ระกอบท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ เป็นท่ีรู้จกักนัว่าผูท่ี้ให้บริการของบริษทั มีบทบาท
ส าคัญในการท าให้ลูกค้าพึงพอใจ บริษทัจะต้องค านึงถึงระดับความพึงพอใจของพนักงานด้วย
เน่ืองจากพนกังานมีส่วนส าคญัในการเพิ่มระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ (Stranden, 2014) 

ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นส่ิงส าคญัอย่างยิ่งเพราะเป็นวิธีการรับฟังความคิดเห็นจาก
ลูกคา้ในแบบท่ีองคก์รสามารถใชเ้พื่อจดัการและปรับปรุงธุรกิจของตน ความพึงพอใจของลูกคา้เป็น
ตวับ่งช้ีท่ีดีท่ีสุดวา่ธุรกิจจะมีลกัษณะอย่างไรในอนาคต นอกจากน้ีความพึงพอใจของลูกคา้จะช่วยใน
การวิเคราะห์ SWOT ท่ีสามารถช่วยในการพฒันาธุรกิจล่วงหน้าอย่างเป็นระบบ (การวิจยั SSRS, 
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2559) อย่างไรก็ตาม ยงัไม่มีวิธีการวดัความพึงพอใจของลูกคา้ แต่ขอ้เสนอแนะจากลูกคา้สามารถ
น ามาเป็นเคร่ืองมือส าคญัในการวดัความพึงพอใจของลูกคา้ได้ (สถาบนัการจดัการส่ิงพิมพ์แห่ง
ยโุรป, 2017) 

 
2.1.1  การวัดความพงึพอใจของลูกค้า 
การวดัความพึงพอใจของลูกคา้เป็นตวับ่งช้ีประสิทธิภาพหลกัในธุรกิจและมกัจะเป็น

ส่วนหน่ึงของดชันีช้ีวดั จุดประสงคห์ลกัของการวดัความพึงพอใจของลูกคา้คือเพื่อใชใ้นการตดัสินใจ
ส าหรับการปรับปรุงธุรกิจอย่างต่อเน่ือง การรับรู้ถึงความต้องการของลูกค้าคือการตอบสนอง    
ความตอ้งการของลูกคา้และตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้จ าเป็นตอ้งมีการวดัความพึงพอใจ
ของลูกคา้ซ่ึงถือวา่เป็นส่ิงส าคญัส าหรับองคก์ร (Hill, Roche & Allen, 2007) 

การวดัความพึงพอใจของลูกคา้อาจแตกต่างกนัในองค์กรต่างๆ เน่ืองจากมีวิธีการวดั
ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนั มิติท่ีเป็นไปไดใ้นการวดัความพึงพอใจของลูกคา้ คือ คุณภาพ 
ราคา ความสัมพนัธ์ท่ีเช่ือถือได้ การร้องเรียนปัญหาและอ่ืน ๆ อีกมากมาย จุดส าคญัของการวดั   
ความพึงพอใจของลูกคา้คือการสรุปวิธีปรับปรุงและสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้และกลุ่มเป้าหมาย 

ในช่วงปี 2503-2523 ความพึงพอใจของลูกคา้ไดรั้บการพิจารณาว่าเป็นปัญหาของการ
วิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Grigoroudis & Siskos, 2010) ปัจจุบนัองคก์รไดเ้ร่ิมติดตามระดบัความ
พึงพอใจเพื่อใหส้ามารถปรับปรุงการบริการ นอกจากน้ียงัมีผลกระทบอยา่งมากในการท าความเขา้ใจ
กับปัญหาท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจหรือไม่พอใจกับประสบการณ์การบริการ ด้วยวิธีน้ีหากองค์กร
สามารถเขา้ใจสาเหตุและความพึงพอใจของลูกคา้แลว้ จะสามารถมุ่งเนน้ไปท่ีทรัพยากรของตนและ
ใชใ้หเ้กิดปะโยชน์สูงสุดได ้(Hill, Roche & Allen, 2007) บางส่วนของการวดัความพึงพอใจของลูกคา้ คือ 
คุณภาพของการบริการ ความเร็วในการบริการ ราคา การร้องเรียนหรือปัญหาความไวว้างใจใน
พนกังาน ความใกลชิ้ดของความสัมพนัธ์กบัผูติ้ดต่อในบริษทั ประเภทของบริการอ่ืน ๆ ท่ีจ าเป็น การ
จดจ าต าแหน่งในใจของลูกคา้ (สถาบนัวิจยัธุรกิจแห่งชาติ, 2017)  

 
2.1.2  ปัจจัยท่ีเป็นตัวก าหนดความพงึพอใจของลูกค้า 
บริษทัท่ีตอ้งการให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจกบับริการท่ีให้กบัผูบ้ริโภค ตอ้งรู้ว่าอะไร

ท าใหลู้กคา้พึงพอใจ องคป์ระกอบท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้จะถูกกล่าวถึง
ต่อไป แต่เป็นท่ีน่าสังเกตว่าส่ิงหน่ึงท่ีท าให้ลูกคา้พึงพอใจอาจท าให้ลูกคา้คนอ่ืนไม่พอใจก็เป็นได้ 
(Kotler, P. & Armstrong, 2001) 
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2.1.2.1  คุณค่าของคุณภาพการบริการหรือคุณภาพของผลิตภณัฑ์ ลูกคา้
ทุกคนตอ้งการส่ิงท่ีดีท่ีสุดส าหรับเงินท่ีจ่ายออกไป ก่อนท่ีจะซ้ือสินคา้หรือบริการ ความคาดหวงัของ
ลูกคา้จึงมกัจะสูง  เม่ือคุณภาพของบริการหรือผลิตภณัฑสู์งเกินความคาดหมายของลูกคา้ ลูกคา้ก็จะ
พึงพอใจ แต่ถา้คุณภาพของบริการหรือผลิตภณัฑต์ ่ากวา่ท่ีคาดหมายไวลู้กคา้ก็จะไม่พอใจ เพราะเหตุ
น้ี คุณค่าของบริการหรือคุณภาพของผลิตภณัฑเ์ป็นคุณลกัษณะท่ีส าคญัต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 

2.1.2.2  อารมณ์ของลูกคา้ บางคร้ังก็เป็นเร่ืองยากมากส าหรับคนท่ีโกรธ
หรืออยูใ่นช่วงท่ีอารมณ์ไม่ดี ท่ีจะช่ืนชมสินคา้หรือบริการถึงแมว้า่จะเป็นสินคา้ท่ีดี หรือบริการท่ีดี 

2.1.2.3  การรับรู้ของความเท่าเทียมและการปฏิบติัท่ีเป็นธรรม ทุกคน     
จะไม่ไดรั้บความพึงพอใจหากบุคคลนั้นจ่ายราคาเดียวกนัส าหรับบริการหรือผลิตภณัฑ ์แต่ยงัคงได้รับ
การปฏิบติัท่ีแตกต่างกนัโดยพนักงานบริษทั ลูกคา้แต่ละรายควรจะไดรั้บการปฏิบติัอย่างยุติธรรม
และเท่าเทียมกนั (Coutts 2011) 
 
 

2.2  แนวคิดเกีย่วกบัความภักดีของลูกค้า 
แนวคิดเร่ืองความภกัดีเป็นส่ิงท่ีซับซ้อนท่ีจะอธิบาย ผูเ้ขียนหลายคนได้ให้ค  าจ ากัด

ความของความภกัดีแตกต่างกนัออกไป แต่ก็ยงัไม่มีค  าจ ากดัความแบบครบวงจรส าหรับแนวคิดน้ี 
ความภกัดีสามารถเขา้ใจได้ดว้ยการกระท าอย่างต่อเน่ืองในการซ้ือหรือบริโภคสินคา้หรือบริการ 
(วอลช์และคณะ, 2008, หน้า 977-1004) ระบุว่า ความภกัดีเป็นทศันคติท่ีน าไปสู่ความสัมพนัธ์กับ   
แบรนด์ตามท่ีแสดงในแง่ของพฤติกรรมท่ีเปิดเผย และการซ้ือมีการกลัน่กรองโดยลกัษณะส่วนบุคคล 
สถานการณ์ หรือสถานการณ์การซ้ือ Robinson et al. (2006, pp. 5-6) นิยามความภกัดีว่าเป็นความพึงพอใจ
ทางด้านอารมณ์และทศันคติส่งผลให้เกิดพฤติกรรมในการแนะน าสินคา้หรือบริการหรือการซ้ือ
สินคา้หรือบริการเพื่อบริโภคเอง ความภกัดีคือความมุ่งมัน่อย่างลึกซ้ึงในการซ้ือซ ้ าหรือสนับสนุน
ผลิตภณัฑห์รือบริการท่ีตอ้งการอยา่งต่อเน่ือง  

โลกธุรกิจในปัจจุบนัมีการแข่งขนักนัมากขึ้น ท าใหบ้ริษทัมีค่าใชจ่้ายในการดึงดูดลูกคา้ใหม่ 
และดว้ยเพราะเหตุน้ี บริษทัหลายแห่งพยายามอย่างดีท่ีสุดในการให้บริการท่ีดีแก่ลูกคา้เพื่อสร้าง
ความภกัดี (Kotler et al., 2003, p. 23) ระบุว่าการรักษาลูกคา้สามารถท าไดโ้ดยการมอบความพึงพอใจและ
มอบคุณค่าแด่ของลูกค้า ซ่ึงจะส่งผลให้เกิดความภักดีต่อลูกค้าอย่างแรงกลา้และความสัมพนัธ์       
ทางธุรกิจท่ีพฒันาอย่างดี ความสามารถในการท าธุรกิจเพื่อให้ได้มาซ่ึงลูกคา้และเพื่อให้ผูบ้ริโภค
กลบัมาเป็นฟันเฟืองท่ีส าคญัในความส าเร็จของธุรกิจ ธุรกิจท่ีสามารถตอบสนองลูกคา้ไดดี้ยิ่งขึ้น   
ท าให้ผูบ้ริโภคกลบัมาซ้ือสินคา้และบริการซ ้ า เป็นผลในแง่การเป็นผูน้ าในตลาดและในแง่ของ    
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ส่วนแบ่งการตลาดและผลก าไรท่ีเพิ่มขึ้น การบรรลุความพึงพอใจของลูกคา้สามารถน าไปสู่การ
รักษาลูกคา้และก่อใหเ้กิดความภกัดีของลูกคา้ท่ีดีขึ้นและพฒันาความสัมพนัธ์ทางธุรกิจ (Kotler et al. 
2003, p. 2) 

Oliver (1999, p. 33) ไดใ้ห้ความหมายความภกัดีว่า ความมุ่งมัน่อย่างมากในการสนับสนุน
ผลิตภณัฑห์รือบริการท่ีตอ้งการในอนาคต แมจ้ะมีอิทธิพลจากสถานการณ์และความพยายามทางการตลาด
ท่ีมีศกัยภาพท่ีจะท าให้พฤติกรรมของลูกคา้เปลี่ยนไป ความภกัดีของลูกคา้ถูกมองวา่เป็นจุดแข็งของ
ความสัมพนัธ์ระหว่างทศันคติของแต่ละบุคคลและการซ้ือซ ้ า ถึงแมว้่าความพึงพอใจของลูกคา้เป็น
ส่วนส าคญัของธุรกิจ แต่ความพึงพอใจอยา่งเดียวไม่สามารถท าใหธุ้รกิจอยูใ่นระดบัสูงสุดได ้การสร้าง
และการรักษาความภักดีของลูกค้ามีความซับซ้อนมาก เน่ืองจากปัจจุบันเทคโนโลยีและการใช้
อินเตอร์เน็ตมีการใช้อย่างแพร่หลาย การสร้างความภกัดีนั้นตอ้งมุ่งเน้นท่ีคุณค่าของผลิตภณัฑ์และ
บริการวา่ตอบสนองความตอ้งการหรือสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้หรือไม่ (Griffin, 2002) 

Thomas and Tobe (2013) กล่าวว่า ความภกัดีนั้นท าก าไรไดม้ากกว่าการสร้างลูกคา้ใหม่ 
เน่ืองจากค่าใช้จ่ายในการสร้างลูกค้าใหม่นั้ นมากกว่าการรักษาลูกค้าเดิมเอาไว้ โดยลูกค้าเดิม            
จะสนับสนุนให้ผูอ่ื้นซ้ือสินคา้และบริการจากเรา และมีการคิดตดัสินใจมากกว่า 2 คร้ัง ก่อนท่ีจะ
เปล่ียนใจไปยงัสินคา้หรือบริการอ่ืน ความภกัดีของลูกคา้ไม่ไดม้าจากความบงัเอิญ แต่เกิดจากการ
ออกแบบท่ีเน้นลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง ซ่ึงตระหนักถึงความตอ้งการและความสนใจของลูกคา้ ความภกัดี
ของลูกคา้จะถูกสร้างขึ้นเม่ือมีการซ้ือสินคา้และบริการหลายคร้ัง 

Gremler and Brown (1999) แบ่งความภกัดีของลูกคา้ออกเป็นสามประเภท ไดแ้ก่ ความภกัดี
ของพฤติกรรม ความภกัดีโดยเจตนา และความภกัดีทางอารมณ์ โดยความภกัดีของพฤติกรรมเป็น
พฤติกรรมการซ้ือซ ้ า ในขณะท่ีความภกัดีโดยเจตนาเป็นความตั้งใจซ้ือ แต่อย่างไรก็ตาม ความภกัดี
ทางอารมณ์จะเกิดขึ้นไดเ้ม่ือลูกคา้รู้สึกวา่แบรนดส์อดคลอ้งกบัความคิดและความหลงไหลของตนเอง 

 
รูปภาพ 2.2  รูปแบบของความภกัดีของลูกคา้ (ดดัแปลงมาจากรูปแบบความภกัดีของลูกคา้, 2012) 
 

จากรูปภาพ 2.2 แสดงให้เห็นถึงกระบวนการของความภกัดี โดยเร่ิมจากการสร้างรูปแบบ
ปัจจยัความภกัดีของลูกคา้ เช่นเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ บริษทัจะตอ้งใส่ใจ
กบัราคาโปรโมชัน่การบริการและผลิตภณัฑเ์พื่อให้ลูกคา้เกิดความภกัดี ลูกคา้ท่ีเกิดความภกัดีจะน า
ความไดเ้ปรียบมาสู่ธุรกิจเช่นการเพิ่มประสิทธิภาพและผลก าไรของธุรกิจ 



21 

 

2.2.1  ปัจจัยท่ีเป็นตัวก าหนดความภักดีของลูกค้า 
ความภกัดีของลูกคา้เป็นคุณลกัษณะท่ีส าคญัต่อความส าเร็จของ บริษทั จากผลการศึกษา

หลายช้ินแสดงใหเ้ห็นวา่การพึงพอใจมีอิทธิพลโดยตรงต่อความภกัดี Heskett et al. (2011, p. 72) ระบุวา่
ลูกคา้ท่ีพึงพอใจจะก่อให้เกิดความภกัดีต่อสินคา้หรือบริการ ในขณะเดียวกนัหากลูกคา้เกิดความไม่พอใจ
จะท าใหเ้สียความภกัดีต่อสินคา้หรือบริการ 

2.2.1.1  การรับรู้แบรนด์องคก์ร แบรนด์ ประกอบดว้ย ค า เคร่ืองหมาย
สัญลกัษณ์ รูปภาพและสี ท่ีใชเ้พื่อระบุผลิตภณัฑห์รือบริการบางอยา่ง เป็นการง่ายส าหรับลูกคา้ท่ีจะ
รับรู้แบรนดเ์ม่ือผูบ้ริโภคก าลงัมองหาบริการหรือผลิตภณัฑ ์โดยส่วมากแบรนดท่ี์มีช่ือเสียงมกัจะอยู่
ในใจของลูกคา้เสมอมาเน่ืองจากมีมาตรฐานท่ีสูงซ่ึงแบรนดไ์ดก้ าหนดไว  ้

2.2.1.2  คุณภาพการบริการ คุณภาพบริการหมายถึงผลลัพธ์ของการ
เปรียบเทียบท่ีลูกคา้คาดหวงัเก่ียวกบับริการและการรับรู้ถึงวิธีการบริการ (Grönroos, 2007, p. 93) 
คุณภาพการบริการจะช่วยสร้างความประทบัใจต่อลูกคา้อย่างยาวนานซ่ึงจะท าให้ผูบ้ริโภคตอ้งการ
กลบัมาซ้ือหรือใชบ้ริการซ ้าอีกคร้ังและเกิดความภกัดี 

ความพึงพอใจของลูกคา้ เฉินและหวาง (2009) ไดเ้สนอความเขา้ใจในความพึงพอใจ
ของลูกค้าว่าเป็นการประเมินความสอดคล้องระหว่างความคาดหวังก่อนหน้าและการรับรู้
ประสิทธิภาพของบริการ เม่ือบริการหรือผลิตภณัฑ์ของบริษทั อยู่เหนือความคาดหมายของลูกคา้
มากไปกวา่นั้นลูกคา้จะพึงพอใจและท าให้ผูบ้ริโภคภกัดี ลูกคา้ท่ีพึงพอใจมกัจะกลบัมาอีกคร้ัง (Chen 
& Wang, 2009, pp. 1105-1123) 

 
2.2.2  ความสัมพนัธ์ระหว่างความพงึพอใจและความภักดีของลูกค้า 
การศึกษาความสัมพนัธ์น้ีเป็นเร่ืองท่ีส าคัญมากท่ีจะต้องเขา้ใจความสัมพนัธ์ท่ีมีอยู่

ระหว่างแนวคิดของความพึงพอใจของลูกคา้และความภกัดีของลูกคา้ แนวคิดทั้งสองมีส่วนส าคญั  
ต่อความส าเร็จของธุรกิจ แนวคิดของความพึงพอใจของลูกคา้เป็นส่ิงส าคญัท่ีตอ้งค านึงถึงเม่ือ บริษทั
พยายามเพิ่มความภกัดีของลูกคา้และประสิทธิภาพท่ีดีขึ้นของธุรกิจ จากขอ้มูลของ Dick and Basu 
(1994) บทบาทของความพึงพอใจของลูกคา้ในความภกัดีส่วนใหญ่บ่งช้ีว่าความพึงพอใจเป็นปัจจยั
ส าคญัของความภกัดี ดงันั้นจึงมีการเช่ือมโยงระหว่างความพึงพอใจของลูกคา้และความภกัดีของลูกคา้ 
แนวคิดทั้งสองจะตอ้งรวมเขา้ดว้ยกนัเพื่อให้บรรลุเป้าหมายท่ีตอ้งการของบริษทั ซ่ึงก็คือ ส่วนแบ่ง
การตลาดและผลก าไร 

ความพึงพอใจเป็นตวับ่งช้ีท่ีดีของความมุ่งมัน่และพฤติกรรมการซ้ือซ ้ า ๆ (Woodcock 
et al. 2003, pp. 11-20) ความพึงพอใจของลูกคา้แสดงถึงความรู้สึกของลูกคา้เม่ือสินคา้หรือบริการ
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ตรงตามความคาดหวงัของลูกคา้ เม่ือคุณลกัษณะของผลิตภณัฑห์รือบริการเป็นไปตามความคาดหวงั
ของลูกคา้ ลูกคา้จะเกิดความพึงพอใจอย่างแทจ้ริง มิเช่นนั้นความพึงพอใจอาจจะไม่ปรากฏต่อลูกคา้ 
ลูกคา้ท่ีไม่พอใจอาจไม่สนับสนุนให้ผูอ่ื้นลองใช้ผลิตภณัฑ์หรือบริการของบริษทันั้น การบอกต่อ
แบบปากต่อปากโดยลูกคา้ท่ีไม่พอใจต่อผลิตภณัฑห์รือบริการของบริษทันั้นมีผลเสียหายมากท่ีสุด
ต่อภาพลักษณ์ของบริษัท (Chen & Wang, 2009) ระบุว่าลูกค้าท่ีพึงพอใจมีแนวโน้มท่ีจะซ้ือซ ้ า 
ผูบ้ริโภคท่ีถูกชกัชวนให้มีส่วนร่วมจากค าพูดแนะน าปากต่อปากจะมีโอกาสกลายเป็นลูกคา้ประจ า 
ความพึงพอใจของลูกคา้ช่วยให้เขา้ใจว่าผลิตภณัฑห์รือบริการตรงตามความคาดหวงัของลูกคา้มากน้อย
เพียงใด ซ่ึงความภกัดีนั้นไดรั้บอิทธิพลจากคุณภาพของผลิตภณัฑห์รือบริการและปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ีลูกคา้
ไดรั้บ 

ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นองคป์ระกอบส าคญัในการให้บริการเพราะการท าความเขา้ใจ
และตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และสามารถสร้างส่วนแบ่งการตลาดเพิ่มขึ้นจากการซ้ือซ ้ า 
(Vavra, 2002) โดยทัว่ไปความภกัดีของลูกคา้เป็นพฤติกรรมในขณะท่ีลูกคา้มีทศันคติความพึงพอใจท่ีดี 
ดงันั้น จึงมีความแตกต่างกนับางอยา่งระหว่างปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้และความภกัดี
ของลูกคา้ (Gajjar, 2013) โดยทัว่ไปแลว้ราคา คุณภาพของสินคา้และบริการ ความน่าเช่ือถือ การเอาใจใส่ 
การตอบสนอง เป็นปัจจยัหลกัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและความภกัดีของลูกคา้ 

ความภกัดีของลูกคา้เป็นอีกหน่ึงปัจจยัส าคญัในความพึงพอใจของลูกคา้ ผลกระทบของ
ความพึงพอใจในความภกัดีเป็นหัวขอ้ท่ีไดรั้บความนิยมสูงสุดในการศึกษาทฤษฎีการตลาด ดงันั้น 
การศึกษาหลายช้ินไดพ้ิสูจน์แลว้ว่าความพึงพอใจและความภกัดีมีการเช่ือมต่อโดยตรงระหว่างกนั 
โดยลูกคา้ท่ีมีความพึงพอใจนั้นจะมีความสัมพนัธ์เชิงบวกต่อการเป็นลูกคา้ท่ีภกัดี (Heskett, 2011) 
คุณภาพบริการ คุณภาพผลิตภณัฑ์ กลยุทธ์ราคา และลกัษณะร้านคา้ เป็นตวัแปรหลกัส่ีตัวแปรท่ีมี
อิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ (Abdullah, 2012)  

แนวคิดจาก Coyne (1986) พบว่า มีสองเกณฑ์ส าคญัท่ีมีผลต่อการเช่ือมโยงระหว่าง
ความพึงพอใจของลูกคา้และความภกัดีของลูกคา้ นัน่คือ เม่ือความพึงพอใจมาถึงระดบัหน่ึงความภกัดี 
ก็เพิ่มขึ้นอย่างมาก ในขณะเดียวกนัความพึงพอใจก็ลดลงจนถึงจุดหน่ึงความภกัดีก็ลดลงอย่างมาก
เช่นกัน เช่นเดียวกับแนวคิดของ  Oliva, Oliver & MacMillan, 1992) ลูกค้ามีการเช่ือมโยงกับ
ความส าเร็จทางธุรกิจ ความพึงพอใจและความภกัดีของลูกคา้ควรรวมอยู่ในเป้าหมายระยะยาวของ
ธุรกิจ ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นองค์ประกอบส าคญัส าหรับทุกองค์กรท่ีตอ้งการเพิ่มความภกัดี
ของลูกคา้และสร้างความส าเร็จทางธุรกิจท่ีดีขึ้น (Dick & Basu, 1994) 

“ความพึงพอใจ” เป็นทศันคติในขณะท่ีความภกัดีอธิบายว่าเป็นพฤติกรรม เฉินและ
หวาง (2009) แนะน ามุมมองของความพึงพอใจของลูกคา้เป็นการประเมินความสอดคลอ้งระหว่าง
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ความคาดหวงัก่อนหนา้กบัการรับรู้ประสิทธิภาพของบริการ ดงันั้นการประเมินผลในเชิงบวกของ
ผลิตภัณฑ์หรือบริการท่ีลูกค้าได้รับเป็นเหตุผลส าคัญท่ีจะสานต่อความสัมพนัธ์กับบริการหรือ
ผลิตภณัฑข์องบริษทั และเป็นเสาหลกัส าคญัท่ีส่งเสริมความภกัดี ลูกคา้ท่ีพึงพอใจจึงมีแนวโนม้ท่ีจะ
ซ้ือซ ้า ใหค้  าแนะน าแบบปากต่อปากและกลายเป็นลูกคา้ประจ า (Chen & Wang, 2009) 

ความพึงพอใจและความภกัดีของลูกคา้เป็นส่ิงส าคญัสูงสุดส าหรับความส าเร็จและผลก าไร
ของบริษทั ความพึงพอใจไม่ไดน้ าไปสู่ความภกัดีโดยอตัโนมติัซ่ึงตอ้งการ กระบวนการทีละขั้นตอน 
(Arantola, 2000) ความภกัดีของลูกคา้ถือไดว้า่เป็นผลพลอยไดจ้ากความพึงพอใจของลูกคา้ (Fornell, 
1992) ความภกัดีของลูกคา้จะเพิ่มขึ้นอย่างมากเม่ือความพึงพอใจส าเร็จในระดบัหน่ึงและในเวลา
เดียวกันความภกัดีของลูกคา้จะลดลงโดยอัตโนมัติหากระดับความพึงพอใจลดลงถึงระดับหน่ึง 
นอกจากน้ี ลูกคา้ท่ีมีความพึงพอใจสูงมกัจะภกัดีมากกว่าลูกคา้ท่ีพึงพอใจน้อยกว่า โดยรวมเป็นท่ี
ชดัเจนว่ามีความสัมพนัธ์เชิงบวกท่ีส าคญัระหว่างความพึงพอใจของลูกคา้และความภกัดีของลูกคา้  
ความภกัดีของลูกคา้น าไปสู่การเพิ่มขึ้นของยอดขายและผลก าไร (Chi, 2005)  

 

 
รูปภาพ 2.3  ความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจของลูกคา้และความภกัดีของลูกคา้  
(Heskett et al., 2011, p. 71) 
 

จากรูปภาพ 2.3 แสดงให้เห็นว่าความภักดีของลูกค้าขึ้ นอยู่กับความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคโดยมีความสัมพนัธ์เชิงบวกซ่ึงกนัและกนั โดยแบ่งลูกคา้ออกเป็นสามกลุ่มและแบ่งยอ่ยเป็นสาม
โซนยอ่ย (เรียงจากซา้ยไปขวา) ดงัน้ี 1) โซนของการเอาใจออกห่าง 2) โซนของความไม่รู้สึกแตกต่าง 
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และ    3) โซนของความเสน่หา ตวัเลขน้ีจะแสดงถึงระดบัความภกัดีของลูกคา้ตามความพึงพอใจจาก
ผลิตภณัฑ์หรือบริการ อา้งอิงจาก Heskett และคณะ (2011) ลูกคา้ท่ีไม่มีความสุขมีแนวโน้มท่ีจะ
ต่อตา้นการให้บริการท่ีไม่ดีในทุกโอกาส ในบางกรณีผูบ้ริโภคอาจกีดกันคนรู้จกัจากการลองใช้
บริการหรือผลิตภณัฑ ์ในทางกลบักนัลูกคา้ท่ีภกัดี คือลูกคา้ท่ีพึงพอใจกบับริษทัและบริการท่ีบริษทั
น าเสนอซ่ึงก่อให้เกิดความภกัดีต่อบริษทัอย่างแทจ้ริง ลูกคา้ท่ีพึงพอใจจะมีความพร้อมท่ีจะจ่ายมาก
ขึ้นส าหรับผลิตภณัฑห์รือบริการ ลูกคา้ท่ีพึงพอใจทุกคนจะเกิดการบอกต่อ ดงันั้นความพึงพอใจเป็น
ตวัขบัเคล่ือนหลกัของความภกัดีและส าหรับลูกคา้รายนั้นจะตอ้งพึงพอใจอยา่งมาก 

 
2.2.3  กลยุทธ์การเพิม่ความพงึพอใจและความภักดีของลูกค้า  
ศิลปะในการรักษาลูกคา้คือกลยุทธ์ในการเพิ่มความพึงพอใจและความภกัดี ความพึงพอใจ

ของลูกคา้และความภกัดีของลูกคา้มีความสัมพนัธ์กนัแมว้า่ถูกสร้างแตกต่างกนั ความภกัดีของลูกคา้
เรียกวา่ผลลพัธ์โดยรวมและประสบการณ์สะสมท่ีลูกคา้มีกบับริษทัตั้งแต่แรกเร่ิม (Brunner, Stöcklin 
& Opwis, 2008) ความพึงพอใจของลูกคา้น าไปสู่ความภกัดีของลูกคา้เพราะผูค้นท่ีมีประสบการณ์ท่ีดี
กบัผลิตภณัฑแ์ละบริการขององคก์รจะมีการใชบ้ริการซ ้ าเพราะถือเป็นการลดความเส่ียงกบัผลิตภณัฑ์
หรือบริการใหม่อย่างหน่ึง ดงันั้นความสัมพนัธ์ระหว่างสองปัจจยัน้ีจึงมีผลในเชิงบวกในองค์กรธุรกิจ   
ท่ีประสบความส าเร็จ 

ในเร่ืองของความพึงพอใจของลูกคา้ ความภกัดีของลูกคา้มีความส าคญัมากขึ้นส าหรับ
บริษทัในปัจจุบนั ลูกคา้ประจ ามกัจะบริโภคผลิตภณัฑ์และบริการจากองค์กรเดียวกนัมากกว่าจาก
ลูกค้าใหม่ ในขณะท่ีลูกค้าปัจจุบันท าหน้าท่ีเป็น “พลังการตลาดท่ียอดเยี่ยม” โดยการแบ่งปัน
ประสบการณ์ค าพูดในเชิงบวกแด่ผูอ่ื้น (Raman, 1999) ส่ิงน้ีจะช่วยส่งเสริมภาคการตลาดให้มี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลยิง่ขึ้น นอกจากน้ี ความสัมพนัธ์ประเภทต่าง ๆ สามารถพบไดร้ะหว่าง
ความพึงพอใจของลูกคา้และความภกัดีของลูกคา้ เช่น หลกัของความภกัดีคือความพึงพอใจ ความ
ภกัดีเป็นองคป์ระกอบส าคญัของความพึงพอใจ ความพึงพอใจคือระยะแรกของความภกัดี (Munari, 
Ielasi & Bjetta, 2013) โดยมีปัจจยัต่าง ๆ ท่ีเพิ่มความพึงพอใจของลูกคา้ดังค ากล่าวท่ีว่า “ผลลพัธ์      
ท่ียอมรับได้เป็นส่ิงจ าเป็นอย่างยิ่งส าหรับคุณภาพการรับรู้ท่ีดี แต่กระบวนการบริการท่ียอดเยี่ยม
สร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัท่ีแตกต่างและเหมาะสม” (Grönroos, 2007) คุณภาพของบริการ  
ท่ีใชค้วามตอ้งการตามแต่ละบุคคล หรือการสร้างคุณค่าพิเศษเพื่อเพิ่มความพึงพอใจและความภกัดี
ของลูกคา้ในการพฒันาการจดัการการบริการ ส่ิงส าคญัคือตอ้งเขา้ใจส่ิงท่ีลูกคา้ก าลงัมองหาและส่ิงท่ี
พวกเขาประเมิน ความคาดหวงัของลูกค้ามีผลต่อการรับรู้คุณภาพของลูกค้าอย่างเด็ดขาดและ            
ในกระบวนการจดัการคุณภาพ การบริการท่ีเหนือความคาดหมายย่อมดีกว่าค าสัญญาท่ียิ่งใหญ่ 
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กระบวนการพฒันาคุณภาพจ านวนมากถูกท าลายโดยค ามั่นสัญญาท่ีมากเกินไป ในทางกลบักัน      
การจดัการขอ้ร้องเรียนของลูกคา้สามารถมีบทบาทส าคญัในการเพิ่มความพึงพอใจของลูกคา้และ
ความภกัดี ในบางจุดองคก์รธุรกิจทุกแห่งตอ้งจดัการกบัลูกคา้ท่ีไม่พอใจ ซ่ึงถือเป็นความทา้ทายใน
การจดัการกับลูกคา้ดังกล่าวและท าให้ลูกคา้เช่ือในบริการอีกคร้ัง ทุกวนัน้ีธุรกิจจ าเป็นตอ้งสร้าง
ความพึงพอใจให้กับลูกคา้ในเชิงบวกหากองค์กรตอ้งการให้ลูกคา้พึงพอใจและได้รับความภกัดี       
ส่ิงส าคญัคือตอ้งรับฟังส่ิงท่ีลูกคา้พูดและแสดงให้เห็นถึงคุณค่าของปัญหาของพวกเขา มีการถาม
ค าถามด้วยความห่วงใย และเป็นส่วนหน่ึงกับลูกคา้ในการแก้ปัญหาต่าง  ๆ มีการใช้เวลาในการ
ตรวจสอบปัญหากับลูกค้าและยอมรับความท้าทายท่ีจะกลายเป็นส่ิงท่ีสร้างสรรค์ (องค์กร
ผูป้ระกอบการ, 2017) 

ความคิดเห็นและขอ้มูลของลูกคา้ถือเป็นขั้นตอนส าคญัในการพฒันาองคก์ร ความคิดเห็น
ของลูกคา้เป็นเคร่ืองมือส าคญัส าหรับองคก์รธุรกิจในการปรับปรุงธุรกิจและบริการผลิตภณัฑ ์ค าติชม
เป็นวิธีท่ีดีท่ีสุดในการวดัความพึงพอใจของลูกคา้ กระบวนการในการเอาชนะธุรกิจใหม่และการรักษา
ลูกคา้ท่ีมีอยู่ ซ่ึงขอ้เสนอแนะและข้อร้องเรียนจากผู ้บริโภค ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีให้ข้อมูลท่ี       
จบัตอ้งไดส้ามารถน ามาใช้ในการตดัสินใจทางธุรกิจท่ีดีขึ้น ค าติชมของลูกคา้ การให้ขอ้มูลเชิงลึก
เก่ียวกับส่ิงท่ีลูกคา้คิดเห็นเก่ียวกับผลิตภณัฑ์และบริการ เป็นส่ิงท่ีช่วยในการสร้างองค์กรธุรกิจท่ี
ประสบความส าเร็จในอนาคต (ไคลเอน็ต ์Heartbeat, 2015) 

เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารส่งผลกระทบต่อทุกประเทศทัว่โลก (Huarng, 
2015) การส่งผ่านของข้อมูลอย่างต่อเน่ืองไปยงัพนักงานและลูกค้าช่วยในการพฒันาของบริษทั 
ระบบสารสนเทศเป็นส่วนส าคญัของสภาพแวดลอ้มการท างาน เทคโนโลยใีหม่สามารถสร้างโอกาส
ใหม่ให้กบัองค์กรธุรกิจ ซ่ึงกว่าทศวรรษท่ีผ่านมาเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารไดช่้วยให้
ธุรกิจเติบโตอยา่งรวดเร็ว ในยคุน้ีผูใ้ชอิ้นเทอร์เน็ตในโซเชียลมีเดียมีแนวโนม้ท่ีจะมากกวา่ร้อยละ 70 
โซเชียลมีเดียจึงเป็นช่องทางท่ีมีประสิทธิภาพส าหรับลูกคา้ในการแบ่งปันประสบการณ์ท่ีได้รับกบั
บริษทั และสามารถน ามาเป็นโอกาสท่ีดีในการเพิ่มความพึงพอใจของลูกคา้ ส าหรับเร่ืองน้ีบริษทั 
ควรให้ความส าคญัมากขึ้นเพื่อให้แน่ใจว่าเคร่ืองมือตรวจสอบส่ือสังคมออนไลน์สามารถท างานได้
อย่างมีประสิทธิภาพ ลูกคา้เองมีพฤติกรรมชอบอ่านความเห็นและค าแนะน าของลูกคา้คนอ่ืน ๆ       
ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีพวกเขาช่วยในการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑไ์ดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพขึ้น 
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2.3  แนวคิดเกีย่วกบัการรับรู้ 
การรับรู้ (Perception) คือ กระบวนการท่ีผูบ้ริโภครู้จกัท่ีจะเลือก จดัระเบียบ และแปล

ความหมายของส่ิงเร้าให้กลายเป็นส่ิงท่ีมีความหมายและมีความสอดคลอ้งกนั (Schiffman & Kanuk, 
1991) และแมว้่าจะอยู่ในสถานการณ์ท่ีมีส่ิงเร้าเดียวกันก็ตามกระบวนการการรับรู้ของผูบ้ริโภค      
แต่ละบุคคลก็มีผลการผลตอบรับและการตีความท่ีแตกต่างกนั ทั้งน้ีขึ้นอยู่กบัความตอ้งการ ค่านิยม 
และประสบการณ์ชีวิตของบุคคลนั้น ๆ 

Koller (2003) กล่างถึง การรับรู้ (Perception) ว่าเป็นตัวกระตุ้นให้บุคคลพร้อมท่ีจะ
แสดงออก ซ่ึงจะแสดงออกอย่างไรขึ้นอยู่กับการรับรู้เก่ียวกับสถานการณ์นั้น ๆ หรือสรุปได้ว่า      
การรับรู้เป็นกระบวนการท่ีบุคคลแต่ละบุคคลได้เลือก จัดการ และแปลความข้อมูลข่าวสาร            
เพื่อสร้างภาพท่ีมีความหมายของโลก 

Fill (2009) ไดก้ล่าวถึงการรับรู้ว่า คือความแตกต่างกนัของแต่ละบุคคลในการมองและ
ท าความเขา้ใจส่ิงรอบตวัต่างๆ หมายความว่า แมค้นจะพบกบัส่ิงเร้าเดียวกนัแต่ปัจจยัไดต่้าง ๆ จะท า
ใหค้นเรามีการรับรู้ท่ีแตกต่างกนั 

Mooij, M.D. (2011) ได้อธิบายเพิ่มเติมว่า การรับรู้ท าให้มนุษย์เรามีความรู้จาก             
ส่ิงรอบตวั ท าให้เราเขา้ใจความหมายของภาพท่ีแสดงและสามารถหาความหมายจากส่ิงรอบตวัได ้
ทั้งน้ี การรับรู้ของแต่ละบุคคลก็มีความแตกต่างกนัไปซ่ึงมีผลต่อการตีความหมายท่ีมีความแตกต่าง
กนัไป แลว้มีอีกเร่ืองหน่ึงท่ีน่าสนใจในการปลูกฝังการรับรู้นั้นก็คือ กระบวนการรับรู้นั้นตอ้งอาศยั
ประสบการณ์ท่ีมีมาในอดีตช่วยในการตีความเพื่อสร้างความตระหนักรู้  ด้วยเหตุน้ีนักการตลาด        
จึงตอ้งพึงระวงัในเร่ืองการใชภ้าพและขอ้ความให้สัมพนัธ์กบัความหมายท่ีตอ้งการจะส่ือเพื่อสร้าง
การจดจ าท่ีดีผา่นการรับรู้และหลีกเล่ียงการรับรู้ท่ีผิดไปจากเป้าประหมายท่ีวางไว  ้

 
2.3.1  กระบวนการของการรับรู้ 
พชันี เชยจรรยา, เมตตา กฤตวิทย ์และภิรนันท์ อนวชัคิริวงศ์ (2534) ไดก้ล่าวถึง การ

รับรู้ไวว้่า โดยทัว่ไปแลว้การรับรู้เป็นกระบวนการท่ีเกิดขึ้นโดยไม่รู้ตวัหรือตั้งใจและมกัเกิดตาม
ประสบการณ์และการสั่งสมทางสังคมของผูรั้บรู้ ซ่ึงคนเราจะไม่สามารถให้ความสนใจกบัส่ิงต่าง ๆ
รอบตวัไดห้มด แต่จะเลือกรับรู้เพียงบางส่วนเท่านั้น โดยแต่ละคนจะมีความสนใจและรับรู้ส่ิงต่าง ๆ
รอบตวัต่างกนั ฉะนั้น เม่ือไดรั้บสารเดียวกนั ผูรั้บสารสองคนอาจจะให้ความสนใจและรับรู้ข่าวสาร
เดียวกนัต่างกนัได ้โดยทัว่ไปการรับรู้ท่ีแตกต่างกนัจะเกิดจากอิทธิพลหรือตวักรอง (Filter) บางอยา่ง 
ดงัน้ี 
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2.3.1.1  แรงผลกัดันหรือแรงจูงใจ (Motives) ซ่ึงโดนปกติคนเรามักจะ
เห็นในส่ิงท่ีเราตอ้งการเห็น ไดย้นิในส่ิงท่ีเราตอ้งการไดย้นิ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของตนเอง 

2.3.1.2  ประสบการณ์เดิม (Past Experience) คนเราจะมีการรับรู้ท่ีแตกต่างกนั
ขึ้นอยูก่บัสภาพแวดลอ้มท่ีโตมา การถูกเล้ียงดูดว้ยวิธีต่างกนั และการคบคา้สมาคมท่ีแตกต่างกนั 

2.3.1.3  กรอบอา้งอิง (Frame of Reference) เกิดจากการสั่งสมอมรมทาง
ครอบครัวหรือสังคม ดังนั้น คนท่ีมาจากครอบครัวท่ีต่างกัน หรือสถานภาพสังคมท่ีต่างกัน หรือ
ศาสนาท่ีต่างกนั จะมีการรับรู้ในเร่ืองต่าง ๆ ท่ีต่างกนั 

2.3.1.4  ส่ิงแวดล้อม (Environment) คนท่ีอยู่ในสภาพแวดล้อมต่างกัน 
เช่น ภูมิอากาศ สถานท่ี ฯลฯ จะเปิดรับข่าวสารและตีความข่าวสารท่ีแตกต่างกนั 

2.3.1.5  สภาวะจิตใจและอารมณ์ (Emotion) ไดแ้ก่ ความโกรธ กลวั ความเศร้า 
ความสุข ฯลฯ จะส่งผมให้การรับรู้ข่าวสารท่ีแตกต่างกนั เช่น เวลาคนรับข่าวสารในขณะท่ีตวัเอง       
มีอารมณ์โกรธอยู ่ขอ้ความท่ีไดรั้บจะถูกมองเป็นดา้นลบได ้

กนัยา สุวรรณแสง (2540) ไดก้ล่าวถึงกระบวนการรับรู้ไวว้่า การรับรู้ประกอบไปดว้ย
กระบวนการหลกั 3 กระบวนการ ไดแ้ก่ กระบวนการภายนอกหรือส่ิงเร้า กระบวนการภายในหรือ
การรับรู้ และกระบวนการแสดงออกหรือปฏิกิริยาตอบสนอง โดยขั้นแรกของการรับรู้คือการสัมผสั
และเม่ือร่างการมีการรับรู้โดยผ่านประสาททั้ง 5 ท าให้เกิดการตีความหมาย โดยใชค้วามคิด ความเขา้ใจ 
ความจ า การเรียนรู้และมโนภาพ ซ่ึงเม่ือเกิดการตีความหมายแลว้จะมีการตดัสินใจและมีปฏิกิริยา
ตอบสนองผ่านทางพฤติกรรม ปัจจยั 3 ประการท่ีมีผลต่อการรับรู้ไดแ้ก่ 1) ปัจจยัทางดา้นสถานการณ์ 
เช่น เวลา สภาพแวดลอ้มทางสังคมและสภาพแวดลอ้มการท างาน  2) ปัจจยัทางด้านตวัผูรั้บ เช่น 
ประสบการณ์ ทัศนคติ ความสนใจ เป็นต้น  และ 3) ปัจจัยทางด้านกระบวนการแสดงออกหรือ
ปฏิกิริยาตอบสนอง เช่น เสียง การเคล่ือนไหว เป็นตน้ 
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รูปภาพ 2.4  กระบวนการรับรู้และปัจจยัต่าง ๆ (กนัยา สุวรรณแสง, 2540) 

 
Solomon (1990) ไดอ้ธิบายเก่ียวกบัการรับรู้ว่า การรับรู้จะเกิดขึ้นโดยท่ีมีส่ิงมากระตุน้

ทางความรู้สึกต่าง ๆ ได้แก่ ภาพ เสียง กล่ิน รส ลกัษณะพื้นผิว โดยจดัว่าเป็นส่ิงกระตุน้ภายนอก 
(External Stimuli’s) ส าหรับกรณีท่ีเป็นส่ิงกระตุ้นทางการตลาดจะหมายถึง ผลิตภัณฑ์ บริการ       
การส่ือสารทางการตลาดต่าง ๆ เก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์เป็นตน้ โดยระดบัการรับรู้จะสูงหรือต ่าขึ้นอยูก่บั
รูปแบบของส่ิงกระตุน้และความเขม้ขน้ของส่ิงกระตุน้นั้นๆ โดยส่ิงกระตุน้ดงักล่าวจะผา่นทางตวัรับ
ความรู้สึกต่าง ๆ ทางตา หู จมูก ลิ้น ผิวหนัง ซ่ึงเรียกว่า ประสาททางการรับรู้ (Sensory System)    
แบ่งออกไดเ้ป็น 3 ขึ้นตอน ไดแ้ก่ ขั้นท่ีหน่ึง การเปิดรับส่ิงกระตุน้ (Exposure) ขั้นท่ีสอง คือการให้
ความสนใจส่ิงกระตุ้นความรู้สึก และขั้นตอนสุดท้ายคือ การตีความส่ิงกระตุ้นท่ีผ่านเขา้มาทาง
ประสาทรับรู้ ความรู้สึกนั้น ๆ ดงัรูปภาพ 2.5 

 

 
รูปภาพ 2.5  กระบวนการทางการรับรู้ภาพรวม (An Overview of The Perceptual Process) 
(Solomon, M.R., 1990) 
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2.3.2  ปัจจัยของส่ิงเร้าท่ีมีผลต่อการรับรู้ 
Solomon (1990) การรับรู้ของผูบ้ริโภคมีลกัษณะเฉพาะตวัและส่ิงเร้าเป็นส่วนส าคัญ    

ท่ีจะท าให้เกิดการสังเกตเห็นหรือการเพิกเฉยจากผูบ้ริโภค ดงันั้น นกัการตลาดจึงตอ้งสร้างความเขา้ใจ
และน าปัจจยัท่ีมีผลต่อการรับรู้มาประยุกตใ์ชใ้นการสร้างขอ้ความหรือบรรจุภณัฑเ์พื่อสร้างความสนใจ
ต่อผูบ้ริโภคใหไ้ด ้ความคิดน้ียงัน าไปปรับใชใ้นการโฆษณาเพื่อดึงดูดความสนใจของผูบ้ริโภคอีกดว้ย 

โดยทัว่ไปเราสามารถสังเกตเห็นความแตกต่างของส่ิงหน่ึงซ่ึงมีความแตกต่างจากส่ิงอ่ืน ๆ
ไดต้ามกฎของเวเบอร์ ดว้ยความสามารถในการสร้างส่ิงเร้าท่ีหลากหลายดงัองคป์ระกอบ ต่อไปน้ี 

2.3.2.1  ขนาด(Size) ขนาดของส่ิงเร้าหรือโฆษณาท่ีใหญ่มกัสามารถสร้าง
ความสนใจให้เกิดกับผูบ้ริโภคได้ อาทิเช่น ขนาดของโฆษณาในนิตยสารยิ่งภาพใหญ่ก็ยิ่งดึงดูด  
ความสนใจ จึงท าใหพ้ื้นท่ีส่ือโฆษณาขนาดใหญ่มีราคาท่ีแพงมากกวา่พื้นท่ีขนาดปกติ เป็นตน้ 

2.3.2.2  สี (Color) สีมีส่วนส าคัญอย่างมากในการสร้างการรับรู้และ   
ความสนใจ รวมถึงสามารถสร้างเอกลกัษณ์ท่ีโดดเด่นใหเ้กิดขึ้นกบัสินคา้หรือบริการได ้

2.3.2.3  ต าแหน่ง (position) เป็นเร่ืองท่ีสาคัญอย่างยิ่งท่ีนักการตลาด
จะตอ้งจดัวางต าแหน่งของส่ิงเร้าหรือโฆษณาให้สามารถมองเห็นได้ชัดเจนและบ่อยคร้ังมากขึ้น 
เพราะเม่ือผูบ้ริโภคเห็นส่ิงเร้านั้นชดัเจนมากเท่าไรก็ย่อมสร้างกระบวนการจดจ าท่ีดีมากยิง่ขึ้นเท่านั้น  

2.3.2.4  ความแปลกใหม่ (Novelty) อาทิเช่น การน าโฆษณาไปติดตั้งไว้
ในสถานท่ีท่ีผูบ้ริโภคคาดไม่ถึงหรือสถานท่ีท่ีไม่น่าจะสามารถจะมีติดตั้งโฆษณาไวไ้ด้ก็จะสร้าง      
ความประหลาดใจและความสนใจจากผูบ้ริโภคได้เป็นอย่างดี เช่น ด้านหลงัรถเข็นในห้าง ราวจบัใน      
รถประจ าทาง เป็นตน้ (Solomon & Englis, 1994) 

 
2.3.3  การเลือกสรรการรับรู้ 
Mullem and Johnson (1990) กล่าวว่า ในอดีตหลกัการพื้นฐานท่ีระบุถึงกระบวนการ

การรับรู้ถูกพฒันาโดยนักจิตวิทยาช่ือว่า “Gestalt” โดยมีการวิจัยในเร่ืองกระบวนการท่ีน าไปสู่      
การรับรู้ตามกฎของ Gestalt และได้มีการอ้างถึงรูปแบบ โครงสร้างและแบบแผนโดยการแยก
องคป์ระกอบต่าง ๆ ออกจากกนั ซ่ึงองคป์ระกอบท่ีแตกต่างเป็นการกระตุน้การรับรู้ซ่ึงจะผสมผสาน
กบัรูปแบบหรือการก าหนดค่าท่ีวางไว ้ต่อมา ชูชยั สมิทธิไกร (2553) ไดท้ าการศึกษาเร่ืองน้ี พบว่า 
การท่ีผูบ้ริโภคเลือกว่าจะรับรู้ส่ิงเร้าใดบา้งหรือจะเลือกรับส่ิงเร้าใดจากจ านวนส่ิงเร้ามากมายท่ีส่งมา
ในเวลาเดียวกนั ผูบ้ริโภคจะเลือกรับแต่ส่ิงเร้าท่ีตรงต่อความสนใจหรือความตอ้งการเท่านั้น ดงัจะเห็น 
ไดจ้ากปัจจยัท่ีมีผลต่อการรับรู้ของผูบ้ริโภค ดงัน้ี 
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2.3.3.1  ลกัษณะของส่ิงเร้า (Nature of the stimulus) คือ ลกัษณะภายนอก
ของสินคา้ คุณสมบติัของสินคา้ การออกแบบของสินคา้ตราสินคา้ และการโฆษณา อาทิเช่น สินคา้ท่ี
มีบรรจุภณัฑส์วยงามสีสันสะดุดตาย่อมส่งผลต่อความสนใจของผูบ้ริโภคมากกว่าเม่ือเทียบกับตรา
สินคา้อ่ืนๆ เป็นตน้ 

2.3.3.2  ความคาดหวัง (Expectation) จากประสบการณ์ในอดีตของ
ผูบ้ริโภคท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความคาดหวงัต่อผลิตภณัฑซ่ึ์งมีผลต่อการรับรู้ทั้งในดา้นดีและดา้นไม่ดี
ต่อเม่ือใชสิ้นคา้หรือบริการนั้นขึ้นมาจริง ๆ 

2.3.3.3  แรงจูงใจ (motives) ผูบ้ริโภคมกัจะรับรู้ส่ิงต่างๆเป็นไปตามความ
ตอ้งการส่วนบุคคลและถา้ผูบ้ริโภคมีความตอ้งการสูงมากยิง่ขึ้นก็จะท าให้ผูบ้ริโภคสนใจต่อส่ิงเร้าท่ี
สนองต่อความตอ้งการของตนมากยิ่งขึ้นดว้ยเช่นกนั เช่น เม่ือเวลาท่ีเราหิว เราก็มกัจะสนใจท่ีรับรู้
ข่าวสารเก่ียวกบัอาหาร เป็นตน้ 

 
2.3.4  การจัดระเบียบการรับรู้ 
Solomon (2013) กล่าวว่า  การจัดระเบียบการรับรู้ (Perceptual Organization) เป็น

กระบวนการการท่ีผูบ้ริโภคมีการจดัส่ิงเร้าเป็นหมวดหมู่หรือเป็นกลุ่มหรือมองแบบภาพรวม กล่าว
อีกนยัหน่ึงคือผูบ้ริโภคมิไดมี้การรับรู้ส่ิงต่างๆแยกออกจากกนัเป็นส่วนย่อยๆ แต่จะรับรู้โดยจดักลุ่ม
ส่ิงเร้าให้มีความหมายตามความเข้าใจของตน การจัดระเบียบการรับรู้ดังกล่าวเป็นไปตามหลกั
จิตวิทยาของเกสตอลต ์(Gestalt psychology) ดงัน้ี 

2.3.4.1  การต่อเติมส่ิงท่ีขาดหายไป (Closure principle) หมายถึง มนุษย์
เราสามารถรับรู้ภาพท่ีไม่สมบูรณ์ให้สมบูรณ์ไดด้ว้ยการปะติดประต่อหรือการต่อเติมส่ิงท่ีขาดหาย
ไดจ้ากประสบการณ์ท่ีมีมาจากในอดีต ทฤษฎีน้ีไดอ้ธิบายว่าท าไมคนเราถึงสามารถอ่านขอ้ความ   
บางขอ้ความไดค้รบถว้นทั้ง ๆ ท่ีมีขอ้ความบางอย่างในประโยคนั้นขาดหายไป ดงันั้นนกัการตลาด
จึงน ากลยุทธ์การต่อเติมส่ิงท่ีขาดหายไปจูงใจให้ผูบ้ริโภคมีส่วนรวมในการส่ือสารเพื่อเขา้ถึงโอกาส
ในการเขา้ถึงผูบ้ริโภค 

2.3.4.2  ทฤษฎีความคลา้ยคลึงกนั (Principle of Similarity) หมายถึง การ
จดัระเบียบความรู้โดยอาศยัความคลา้ยคลึงกนัของส่ิงเร้าเขา้ดว้ยกนั 

2.3.4.3  ทฤษฎีภาพเด่น-พื้นหลงั (Figure-ground principle) หมายถึง ภาพ
เด่นและภาพพื้นหลงัเพื่อสร้างการกระตุน้ความสนใจของผูบ้ริโภคไปยงัตวัของสาร หรือตวัเน้ือหา
รอบๆสารอยา่งใดอยา่งหน่ึง เพื่อใหผู้บ้ริโภคเกิดการรับรู้เป็นไปตามท่ีนกัการตลาดสร้างไว  ้
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2.4  แนวคิดเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
Reichheld & Sasser (1990) ไดใ้ห้ความหมายคุณภาพการให้บริการว่าเป็นการส่งมอบ

บริการท่ีมีคุณภาพและสร้างความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงเป็นกลยุทธ์ท่ีจ าเป็นส าหรับธุรกิจในการ
สร้างความส าเร็จและท าใหธุ้รกิจอยูร่อดไดใ้นสภาพแวดลอ้มการแข่งขนัในปัจจุบนั 

ครอสบ้ี (Crosby, 1979) กล่าวไวว้่า คุณภาพการให้บริการคือแนวคิดท่ีถือหลักการ    
การด าเนินงานบริการท่ีปราศจากขอ้ผิดพลาด และตอบโจทยค์วามตอ้งการของผูบ้ริการ และสามารถ
ท่ีจะทราบหรือรู้ใจลูกคา้ เขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ใหไ้ดม้ากท่ีสุด 

Grönroos (1990 อา้งถึงใน Hermawan, 2001) ไดเ้สนอความหมายของการใหบ้ริการว่า 
เป็นกิจกรรมลกัษณะท่ีไม่มีตวัตนและไม่จ าเป็นตอ้งใชส้ถานท่ีในการปฏิสัมพนัธ์ระหว่างลูกคา้กบั
พนักงานบริการ ซ่ึงทรัพยากรทางกายภาพ มีทั้งสินคา้และการให้บริการเพื่อให้พนักงานไดใ้ชเ้ป็น
แนวทางในการแก้ไขปัญหาในการบริการลูกค้าได้อย่างเหมาะสม ค าจ ากัดความของ Grönroos       
ยงัสอดคล้องกับ Bitran, Lojo & Parasuraman (1993) ซ่ึงได้อธิบายว่า การบริการส่วนใหญ่จะมี
ลกัษณะพื้นฐาน 4 ประการ ท่ีแตกต่างกนั ดงัน้ี 1) การบริการเป็นการกระท าท่ีไม่มีตวัตนหรือมีนอ้ย 
2) การบริการเป็นกิจกรรมอยา่งหน่ึงท่ีพนกังานตอ้งใหค้วามส าคญักบัลูกคา้ 3) การบริการและการผลิต
ผูบ้ริโภคต้องได้การกระตุ้นพร้อมกัน  และ 3) ผูบ้ริโภคต้องมีส่วนร่วมในขั้นตอนการผลิตเพื่อ     
ความเขา้ใจในการบริการ 

Parasuraman, Berry & Zeithaml (1985) กล่าวถึงคุณภาพบริการ ว่าเป็นการรับรู้ของ
ลูกคา้ซ่ึงลูกคา้จะท าการวดัระดบัความประทบัใจ โดยท าการเปรียบส่ิงท่ีคิดกบัการบริการท่ีไดรั้บจริง 
และการท่ีองค์กรจะได้รับช่ือเสียงจากบริการตอ้งมีการบริการอย่างคงท่ีอยู่ในระดับการรับรู้ของ
ลูกคา้ หรือมากกวา่ส่ิงท่ีลูกคา้คาดไว ้และยงัไดก้ล่าวถึงการวดัระดบัความประทบัใจวา่ “การประเมิน
ความประทับใจของลูกค้านั้ นยากกว่าการประเมินคุณภาพสินค้า” การรับรู้ผลลัพธ์จากการ
เปรียบเทียบส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงักบับริการท่ีไดรั้บจริงซ่ึงคุณภาพท่ีถูกประเมิน มิไดเ้ป็นการประเมิน
เฉพาะผลจากการบริการเท่านั้น แต่เป็นการประเมินท่ีรวมไปถึงขั้นตอนของการบริการท่ีไดรั้บ 

 
2.4.1  ปัจจัยท่ีเป็นตัวก าหนดคุณภาพการบริการและเคร่ืองมือวัดคุณภาพการบริการ 
ในช่วงปี ค.ศ. 1980 Berry และเพื่อนร่วมงานของเขา Parasuraman (1985) และ Zeithaml 

(1985) เร่ิมศึกษาตวัก าหนดปัจจยัคุณภาพการบริการและวิธีท่ีลูกคา้ประเมินคุณภาพของการบริการ
ตามแนวคิด Perceived Service Quality Concept (Grönroos, 2005) พบว่า มีปัจจัยในการรับรู้ของ
ลูกคา้เก่ียวกบัดา้นบริการ โดยการศึกษาในภายหลงัพบว่าตวัก าหนดคุณภาพการบริการ 10 ประการ 
นั้นลดลงเหลือ 5 ขอ้ โดยใชว้ิธีการวิเคราะห์ค่าสหสัมพนัธ์ เน่ืองจากพบวา่ บางปัจจยัไม่เป็นอิสระต่อกนั 
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มีความเหล่ือมล ้ ากันอยู่ และปัจจัยบางตัวย ังสามารถรวมปัจจัยเข้าด้วยกันได้ ปัจจัยทั้ ง  5 ข้อ          
แสดงดงัต่อไปน้ี (Grönroos, 2005) 

2.4.1.1  ลกัษณะท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) จะปรากฏในรูปแบบส่ิงอ านวย
ความสะดวก อุปกรณ์ บุคคล และวสัดุอุปกรณ์ในการติดต่อส่ือสารท่ีใชใ้นองคก์ร 

2.4.1.2  ความน่าเช่ือถือ (Reliability) คือความสามารถท่ีจะใหบ้ริการตาม
ค ามัน่ดว้ยความถูกตอ้ง 

2.4.1.3  การตอบสนอง (Responsiveness) คือความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือ
และบริการอยา่งรวดเร็วความ 

2.4.1.4  การแน่นอน (Assurance) คือการให้ความรู้ ความสุภาพและส่ง
มอบความไวว้างใจและความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ 

2.4.1.5  ความเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) คือการดูแลลูกคา้ของกิจการอยา่งทัว่ถึง
เฉพาะราย 

SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือส าหรับวดัถึงความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการ 
เคร่ืองมือน้ีอา้งอิงถึง 5 ปัจจยัตวัก าหนดซ่ึงกล่าวมาขา้งตน้ และ การเปรียบเทียบระหว่างการตอบสนอง
ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ต่อความคาดหวงัของลูกคา้ และประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากการรับบริการ
ต่าง ๆ โดยทัว่ไปแลว้มี 22 คุณลกัษณะท่ีใชใ้นการอธิบายถึง 5 ตวัก าหนดคุณภาพการบริการ โดยมาจาก
การคาดการณ์การบริการและส่ิงท่ีไดส้ ารวจพบเห็น (Grönroos 2005, p. 74.) 

Service Quality หรือ SERVQUAL ในแต่ละดา้นจะน าไปสู่ Gap Model ท่ีเป็นแนวคิด
ท่ีแสดงถึงช่องว่าง (Gap) ระหว่างความคาดหวงัของลูกคา้ (Expectation) และส่ิงท่ีเกิดขึ้นจริงหลงัจาก  
ท่ีใชบ้ริการ ช่องวา่งบริการ (Service Gaps) ของการรับรู้ของลูกคา้มีบทบาทส าคญัในทฤษฎี “Service 
Gaps” ซ่ึงพยายามศึกษาความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและประสบการณ์ ซ่ึ งโมเดลน้ีเป็น
แบบจ าลองทางดา้นการจดัการคุณภาพโดยพิจารณาความสัมพนัธ์ระหว่าง Marketer (นกัการตลาด) 
และ Consumer (ลูกค้า) ซ่ึงจะมีเส้นประแบ่งระหว่าง นักการตลาด และลูกค้า โดยโมเดลน้ีจะช้ี       
ให้เห็นถึงช่องว่าง (GAP) ท่ีนักการตลาดจะตอ้งเติมเต็ม เพื่อให้เกิดการบริหารจดัการดา้นคุณภาพ   
ใหมี้ประสิทธิภาพสูงท่ีสุด โดยจากภาพโมเดลดงัต่อไปน้ีจะพบวา่มีดว้ยกนัทั้งหมด 5 GAP ประกอบ
ไปดว้ย (Parasuraman, Berry & Zeithaml, 1985) 
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รูปภาพ 2.6  แผนภาพโมเดลของช่องวา่ง (Gap Model) ของ Parasuraman, Berry & Zeithaml (1985) 
 

จากรูปภาพ 2.6 สามารถอธิบายได ้ดงัน้ี 
ช่องว่างท่ี 1 น้ีเป็นช่องว่างระหว่างนกัการตลาด และลูกคา้ ซ่ึงแสดงให้เห็นถึงช่องว่าง

ระหว่างความคาดหวงัของผูบ้ริโภค และการจดัการ การรับรู้ในความคาดหวงัของลูกคา้ ซ่ึงตวัแปร
ทั้ง 2 ตวัแปร มีความสัมพนัธ์กนั โดยนกัการตลาดจะตอ้งท าหนา้ท่ีเปรียบเทียบระหว่างคาดหวงัใน
ดา้นบริการของลูกคา้ กบัการจดัการ การรับรู้ในความคาดหวงัของลูกคา้ 

 
รูปภาพ 2.7  ช่องวา่ง Model ท่ี 1 ของ Parasuraman, Berry & Zeithaml (1985) 
 

ช่องว่างท่ี 2 น้ีเกิดขึ้นหลงัจากช่องว่างท่ี 1 ท่ีนกัการตลาดไดท้ าการศึกษา และพิจารณา
ถึงความคาดหวงัของลูกคา้มาแลว้ นักการตลาดจะท าหน้าท่ีในการแปลส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั ซ่ึงจาก
ผลการวิจยัโมเดล GAP น้ี พบว่า การจดัการการรับรู้ในความคาดหวงัของลูกคา้ และการแปลความ
คาดหวงัไปสู่คุณภาพการบริการท่ีดีนั้น มีความสัมพนัธ์ซ่ึงกนัและกนั แต่บางงานวิจยัระบุว่า การท่ี
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นกัการตลาดจะแปลงความคาดหวงัของลูกคา้ไปสู่มาตรฐานการบริการท่ีดีไดน้ั้นจะขึ้นอยู่กบัปัจจยั
ในการจดัการ การรับรู้ในความตอ้งการของลูกคา้ 

 
รูปภาพ 2.8  ช่องวา่ง Model ท่ี 2 ของ Parasuraman, Berry & Zeithaml (1985) 
 

ช่องว่างท่ี 3 (1) หลงัจากท่ีนกัการตลาดไดแ้ปลส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัไปสู่แนวทางในการ
สร้างมาตรฐานการบริการท่ีดีขึ้นแลว้ นกัการตลาดจะท าการจดัเตรียมการส่งมอบบริการให้บริการ
แก่ลูกคา้ ซ่ึงเป็นการเตรียมมาตรฐานการบริการต่างๆ โดยจะท าการเตรียมทั้งก่อนและหลังการ
ใหบ้ริการ 

 
รูปภาพ 2.9  ช่องวา่ง Model ท่ี 3-1 ของ Parasuraman, Berry & Zeithaml (1985) 
 

ช่องว่างท่ี 3 (2) หลงัจากท่ีนกัการตลาดไดแ้ปลส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัไปสู่แนวทางในการ
สร้างมาตรฐานการบริการท่ีดีขึ้นแลว้ แต่จะท าอย่างไรให้ลูกคา้ไดรั้บรู้ถึงการบริการท่ีดีมีมาตรฐาน
ตรงกบัความคาดหวงั วิธีการคือนกัการตลาดตอ้งเตรียมท าการติดต่อส่ือสาร กระจายข่าวสาร ไปสู่
ลูกคา้ภายนอก 

 
รูปภาพ 2.10  ช่องวา่ง Model ท่ี 3-2 ของ Parasuraman, Berry & Zeithaml (1985) 
 

ช่องวา่งท่ี 4 (1) เป็นช่องวา่งระหวา่งการส่งมอบการบริการ และการติดต่อส่ือสารไปถึง
ลูกคา้ภายนอกเพื่อใหรั้บทราบถึงมาตรฐานการบริการท่ีดี มีคุณภาพ 

 
รูปภาพ 2.11  ช่องวา่ง Model ท่ี 4-1 ของ Parasuraman, Berry & Zeithaml (1985) 
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ช่องว่างท่ี 4 (2) เป็นช่องว่างระหว่างการส่งมอบบริการท่ีดี มีมาตรฐานไปสู่ลูกคา้ 
เพื่อให้ลูกคา้รับทราบถึงการบริการดงักล่าว ดงันั้นนกัการตลาดควรท าการตรวจสอบว่าการส่งมอบ
บริการท่ีดีให้แก่ลูกค้านั้น ลูกค้าได้รับรู้หรือไม่ หากไม่รับรู้จะต้องท าการแก้ไขปัญหา หรือปิด
ช่องวา่งน้ีอยา่งไร 

 
รูปภาพ 2.12  ช่องวา่ง Model ท่ี 4-2 ของ Parasuraman, Berry & Zeithaml (1985) 
 

ช่องว่างท่ี 4 (3) เป็นช่องว่างระหว่างการติดต่อส่ือสารไปยงัผูบ้ริโภค เพื่อให้ผูบ้ริโภค
รับทราบถึงการบริการท่ีดีมีคุณภาพ 

 
รูปภาพ 2.13  ช่องวา่ง Model ท่ี 4-3 ของ Parasuraman, Berry & Zeithaml (1985) 

 
ช่องว่างท่ี 5 เกิดจากความคาดหวงัในดา้นบริการของลูกคา้โดยเปรียบเทียบการบริการ

ท่ีลูกคา้ไดรั้บ (ท่ีทางนกัการตลาดไดส่้งมอบ และส่ือสารไปถึงลูกคา้ผา่นทาง GAP 3, 4 มานั้น) ลูกคา้
เกิดความพึงพอในมากนอ้ยเพียงใด 

 
รูปภาพ 2.14  ช่องวา่ง Model ท่ี 5 ของ Parasuraman, Berry & Zeithaml (1985) 
 

ซ่ึงการรับรู้ในการบริการลูกคา้สามารถรับรู้ได ้2 ทาง ประกอบดว้ย  การรับรู้จากการ
ส่ือสารทางนกัการตลาด และการรับรู้จากการส่งมอบการบริการ 

 
2.4.2  แนวทางการจัดการเกีย่วกบัความคาดหวังของลูกค้า 
ความคาดหวงัของลูกคา้คือความเช่ือมัน่เก่ียวกบัการใหบ้ริการท่ีท าหนา้ท่ีเป็นมาตรฐาน

หรือจุดอา้งอิงกบัการวดัประสิทธิภาพ ความคาดหวงัของลูกคา้เป็นเร่ืองยากท่ีจะรับรู้ในการให้บริการ 
การกระท าขอ้ผิดพลาดใดๆ อาจจะส่งผลท าให้สูญเสียลูกคา้ ซ่ึงกระทบต่อธุรกิจในท่ีสุด ลูกคา้จะมี
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ความคาดหวงัในคุณภาพการบริการระดับหน่ึงจากผูใ้ห้บริการในระหว่างท่ีลูกค้าท าธุรกรรม
ธุรกรรมใดๆกบัองคก์ร ดงันั้นความเห็นของลูกคา้เก่ียวกบัมาตรฐานคุณภาพและความคาดหวงัของ
ลูกคา้เป็นส่ิงจ าเป็นตอ้งรู้ (Zeithaml et al., 2009, p. 75) 

การรู้ว่าลูกคา้คาดหวงัอะไรเป็นหน่ึงในปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสุดในการมอบคุณภาพและ
บริการท่ีดี (Zeithaml et al., 2009) ความคาดหวงัของลูกคา้คือมาตรฐานของประสิทธิภาพการบริการ
ท่ีคาดว่าจะไดรั้บ เทียบกบัประสบการณ์การบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บ ความแตกต่างระหว่างส่ิงท่ีลูกคา้
คาดหวงัและการรับรู้ในการส่งมอบบริการท าใหเ้กิดช่องวา่งของลูกคา้ ซ่ึงน าไปสู่ความไม่พอใจของ
ลูกคา้ต่อผลิตภณัฑห์รือบริการ เพื่อปิดช่องว่างน้ีช่องว่างโมเดล (ช่องว่าง 1, 2, 3,4) ของคุณภาพการ
บริการ แสดงใหเ้ห็นวา่ส่ีช่องวา่งน้ีจ าเป็นตอ้งปิด และเป็นส่ิงส าคญัส าหรับองคก์รในการปิดช่องว่าง
ระหว่างความคาดหวงัของลูกคา้และการรับรู้เพื่อตอบสนองลูกคา้และสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาว
กบัพวกเขา (Zeithaml & Bitner 2000, pp. 481 - 482.) 
 
 

2.5  แนวคิดเกีย่วกบัภาพลกัษณ์ขององค์กร 
วิรัช ลภิรัตนกุล (2538) ไดส้รุปความหมายของภาพลกัษณ์ไวด้งัน้ี ภาพลกัษณ์ “Image” 

ในดา้นวิชาการประชาสัมพนัธ์ หมายถึง ภาพลกัษณ์ในใจ (Mental Picture) ของคนเรา อาจจะเป็น
ภาพท่ีมีต่อส่ิงมีชีวิต หรือส่ิงท่ีไม่มีชีวิตก็ได ้เช่นภาพท่ีมีต่อบุคคล (Person) องคก์าร (Organization) 
สถาบนั (Institution) ฯลฯ และภาพดงักล่าวอาจจะเป็นภาพท่ีส่ิงเหล่านั้น กล่าวคือ บุคคล องค์การ 
สถาบนั ฯลฯ หรือส่ิงใดส่ิงหน่ึง สร้างใหเ้กิดขึ้นแก่จิตใจเราหรืออาจเป็นภาพท่ีเรานึกสร้างเองก็ได ้

Kotler (2000) นิยามว่า ภาพลกัษณ์องคก์ร หมายถึง ผลรวมความเช่ือ ความนึกคิด และ
ความประทบัใจ ท่ีบุคคลมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด ซ่ึงทศันคติและการกระท าใด ๆ ท่ีคนเรามีต่อส่ิงนั้นจะมี
ความเก่ียวพนัอยา่งสูงกบัภาพลกัษณ์ 

Wood (2001) ไดนิ้ยามว่า ภาพลกัษณ์ขององคก์รเป็นการรับรู้ในจิตใจของลูกคา้ท่ีมีต่อ
องคก์ร โดยจะรับรู้จากการสร้างเอกลกัษณ์ (Identity) หรือสัญลกัษณ์ต่าง ๆ ท่ีองคก์รสร้างขึ้นมาใน 
สถานการณ์ต่าง ๆ 

Levy & Weitz (2001) กล่าววา่ บรรยากาศภายในร้านจะช่วยสร้างภาพลกัษณ์ร้านคา้ให้
ลูกคา้รับรู้ขอ้มูลของผลิตภณัฑไ์ดดี้ยิ่งขึ้น ซ่ึงบรรยากาศภายในร้านจะประกอบไปดว้ย การวางแผนผงั
ร้านคา้ การควบคุม แสง สี เสียงและอุณหภูมิ รวมไปถึงการแต่งกายของพนกังานดว้ย 

Lockshin and kahrimanis (1998) ศึกษาต่อวรรณกรรมภาพลกัษณ์ร้านคา้แนะน าอย่างยิ่ง
ว่าภาพลกัษณ์ท่ีดีช่วยให้ผูค้า้ปลีกพฒันาและจดัการต าแหน่งทางการตลาด (Nevin and Houston,1980; 
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Samli 1989a; Sannapu and Singh, 2012) โดยการสร้างข้อได้เปรียบในการแข่งขันในแง่ของ
ผลิตภณัฑท่ี์มีความแตกต่าง ความแตกต่างของราคาหรือบริการ (Wortzel, 1987; Day และ Wesley, 
1988) ซ่ึงจะยากต่อการลอกเลียนแบบโดยผู ้ค้าปลีกรายอ่ืน (Rosenbloom 1983) อย่างไรก็ตาม       
การจดัการภาพลกัษณ์ร้านคา้จะตอ้งมีความชดัเจน เขา้ใจไดง้่าย 

 
2.5.1  ปัจจัยท่ีมีผลต่อภาพลกัษณ์องค์กร 
Leblance & Nguyen (อ้างถึงใน ชลลดา ไชยกุล, 2555, หน้า 18) ได้แยกภาพลักษณ์

องค์กรในธุรกิจให้บริการออกเป็น 5 ปัจจยัหลกั โดยเป็นปัจจยัท่ีกระตุน้การรับรู้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์
ขององคก์ร มีดงัต่อไปน้ี 

2.5.1.1  เอกลักษณ์ขององค์กร (Corporative Identity) หมายถึง ความ
เก่ียวข้องกับรูปลักษณ์ต่างๆ ของบริษทั เช่น ช่ือเสียงของบริษทั โลโก้ ราคา การบริการ ระดับ
คุณภาพ การโฆษณา ซ่ึงจะสามารถสังเกตไดอ้ย่างง่าย และสามารถน ามาใชใ้นการเปรียบเทียบใน  
แต่ละบริษทั 

2.5.1.2  ช่ือเสียง (Reputation) การใหบ้ริการแก่ลูกคา้จนกระทัง่การไดรั้บ
ช่ือเสียงท่ีสามารถเป็นการรับประกนัไดห้รือมีการกระท าท่ีคงท่ีตลอดเวลา ช่ือเสียงจะเป็นส่ิงท่ีสร้าง
ความน่าเช่ือถือ และสามารถช่วยแกไ้ขปัญหาอนัอาจจะเกิดขึ้นใหก้บัลูกคา้ได ้

2.5.1.3  สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Environment) คือ เคร่ืองมือ  
ท่ีใชใ้นการติดต่อระหว่างจุดประสงค์ของบริษทั เป็นภาพลกัษณ์สู่ลูกคา้ ยิ่งไปกว่านั้นบรรยากาศยงั
เป็นส่ิงกระตุน้ใหผู้ป้ฏิบติังานมีแรงจูงใจท่ีจะบริการอยา่งมีคุณภาพ 

2.5.1.4  การให้บริการ (Service Offering) การให้บริการ ประกอบด้วย   
ส่ิงท่ีถือว่าเป็นทั้งแกนหลกัและสนับสนุน ซ่ึงจะเก่ียวขอ้งกับหลกัการและเหตุผลท่ีว่าท าไมลูกคา้     
จึงเลือกใช้บริการของบริษทัในขณะท่ีการสนับสนุนคือการบริการท่ีเพิ่มมูลค่าให้กับการบริการ  
อยา่งหลากหลาย มีความพยายามและพร้อมใหบ้ริการโดยไม่ตอ้งใหลู้กคา้รอหรือเรียกร้อง 

2.5.1.5  การติดต่อระหว่างบุคคล (Contact Personnel) ต้องรู้ธรรมชาติ
ของลูกคา้และสามารถให้บริการไดต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้แต่ละบุคคล โดยท าการส่ือสาร
ผ่านพฤติกรรมและทัศนคติซ่ึงเป็นตัวบ่งช้ีของระดับคุณภาพการบริการของบริษทัท่ีจะเป็นส่ิง
กระตุน้ใหลู้กคา้เกิดทศันคติท่ีดีต่อองคก์ร 
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2.5.2  การสร้างภาพลกัษณ์องค์กร 
ภาพลกัษณ์ขององคก์รนั้น จะขึ้นอยู่กบัประสบการณ์การไดรั้บข่าวสารของลูกคา้ ซ่ึง

ส่ิงเหล่าน้ีจะสร้างความประทบัใจหรือจดจ าไวใ้นใจของลูกคา้ อย่างไรก็ตาม ภาพลกัษณ์ขององคก์ร
ยงัขึ้นอยู่กบัพฤติกรรมและการด าเนินงานดา้นประชาสัมพนัธ์ของตวัองคก์รเองดว้ยเช่นกนั การสร้าง
ภาพลักษณ์ท่ีดีให้กับองค์กรนั้นนจึงจะต้องท าอยางต่อเน่ืองและให้ข้อมูลข่าวสารท่ีถูกต้องและ
เพียงพอต่อประชาชน (พรทิพย ์พิมลสินธุ์, 2540) 

การก าหนดภาพลกัษณ์ท่ีพึงประสงคข์ององคก์รไดก้ าหนดเน้ือหาไว ้ดงัน้ี 
2.5.2.1  การสร้างสัมพนัธ์กบักลุ่มเป้าหมาย (Related with Target Public) 

คือ การท่ีองค์กรจะตอ้งสร้างภาพพจน์ของตนเองโดยเน้นความจริงใจ สุจริต ซ่ือตรง การให้ความ
ร่วมมือ และการมีส่วนร่วมมือในการพฒันาธุรกิจนั้นใหเ้จริญรุ่งเรืองต่อไป 

2.5.2.2  สินคา้ตราสินคา้ (Product or Brand) มีหลายคนเช่ือว่า การสร้าง
ภาพลกัษณ์ท่ีดีใหก้บัองคก์รนั้น ตวัสินคา้หรือตราสินคา้เองก็มีส่วนท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์ท่ีดีในใจต่อ
กลุ่มเป้าหมายไดเ้ช่นกนั ยกตวัอย่างเช่นภาพลกัษณ์ของสินคา้ท่ีมีความหรูหราก็จะสะทอ้นลกัษณะ
ของพริตต้ีเกิร์ล (Pretty Girl) ท่ีท าหนา้ท่ีในการเป็นตวัแทนของบริษทั เช่น พริตต้ีเกิร์ล (Pretty Girl) 
ของรถยนตย์ีห่อ้เมอซิเดสเบนซ์ เป็นตน้ 

2.5.2.3  ความปลอดภยั มลภาวะ และเทคโนโลยี (Safety, Pollution, and 
Technology) เป็นเร่ืองท่ีองคก์รในปัจจุบนัจะตอ้งค านึงถึง เน่ืองจากเป็นเร่ืองท่ีต่ืนตวัและเป็นท่ีสนใจ
ของประชาชนทัว่ๆไป การท่ีองคก์รไดมี้การน าเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาใช ้เพื่อการควบคุมมลภาวะ
และความปลอดภยัก็ยอ่มท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์ท่ีดีแก่องคก์ร 

2.5.2.4  การมีส่วนสร้างเศรษฐกิจและสังคม (Social-Economic Contribution) 
การท่ีองค์กรเป็นส่วนหน่ึงของสังคม ย่อมจะตอ้งมีหน้าท่ีสร้างความเจริญรุ่งเรืองของสังคม โดย
ภาพลกัษณ์ท่ีนิยมสร้างกนัคือการพฒันาส่ิงแวดลอ้มให้ดีขึ้น และการมีส่วนร่วมในการสร้างความกา้วหนา้
และเศรษฐกิจ 

2.5.2.5  พนักงาน (Employee) พนักงานเป็นส่ิงท่ีส าคญัมากขององค์กร 
ถา้ปราศจากพนกังาน องคก์รก็ไม่สามารถด าเนินธุรกิจไปได ้การสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์รนั้น 
โดยมากจะนิยมในเร่ือง ค่าจา้ง ค่าตอบแทนท่ียติุธรรม สวสัดิการท่ีดี เป็นตน้ 

2.5.2.6  ความรับผิดชอบต่อสังคม (Social Responsibility) เป็นการสร้าง
ภาพพจน์ท่ีดีให้กบัองค์กรอย่างหน่ึง ซ่ึงแสดงถึงการเป็นองคก์รท่ีห่วงใยในสังคม เช่น การเขา้มามี
ส่วนร่วมในเร่ืองการลดมลพิษของสังคม หรือเขา้มาดูแลผูด้อ้ยโอกาสทางสังคม เป็นตน้ 
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2.5.2.7  การจดัการ (Management) คือการท่ีองคก์รจะตอ้งมีระบบในการ
จดัการท่ีดีเพื่อจะให้ท าให้มีการผลิตสินคา้ท่ีมีประสิทธิภาพ มีการบริหารจดัการองค์กรท่ีมีระบบ      
มีคุณภาพท่ีดี องคก์รใดท่ีมีการบริหารอยางมีประสิทธิภาพ ภาพลกัษณ์ขององคก์รก็ดีตามไปดว้ย 

2.5.2.8  กฎหมายและระเบียบขอ้บงัคบั (Law and Regulation) องค์กรท่ี
จะถูกยอมรับจากสังคมไดจ้ะตอ้งอยใูนกรอบและระเบียบของสังคม ยกตวัอยา่งเช่น โรงงานท่ีปล่อย
น ้ าเสียลงสู่แม่น ้ าหรือโรงงานท่ีก่อให้เกิดมลภาวะทางเสียงรบกวนต่อชุมชน ซ่ึงมีผลท าให้เกิด
ภาพพจน์ท่ีไม่ดีและน าไปสู่สาเหตุใหเ้กิดการต่อตา้นจากประชาชนขึ้นได ้

 
2.5.3  การเกดิภาพลกัษณ์ขององค์กร 
ภาพลกัษณ์ขององคก์รนั้นเกิดขึ้นได ้2 ทาง คือ 

2.5.3.1  ภาพลกัษณ์ท่ีเกิดขึ้นโดยธรรมชาติ คือการปล่อยให้เป็นไปตาม
สภาวะแวดลอ้มท่ีมากระทบซ่ึงภาพท่ีออกมาอาจจะผิดเพี้ยนไปจากความเป็นจริง เพราะอิทธิพลของ
ทศันคติในแต่ละสังคมท่ีไม่เหมือนกนั ดงัเช่น พริตต้ี เกิร์ล (Pretty Girl) ท่ีแต่งกายตามนโยบายของ
บริษทั เช่น บางสินคา้ ใหแ้ต่งกายในลกัษณะท่ีสั้น ดูในเชิงโป๊ หรือเซ็กซ่ี แต่การท่ีผูค้นส่วนใหญ่มอง
และตดัสินวา่ พริตต้ีเกิร์ล (Pretty Girl) แต่งตวัโป๊ ไม่รู้สึกอายหรือหวงตวั นัน่คือ ภาพลกัษณ์ท่ีเกิดขึ้น
ตามธรรมชาตินนัเอง 

2.5.3.2  ภาพลกัษณ์ท่ีเกิดจากการปรุงแต่ง คือ การใชก้ระบวนการในการสร้าง
ภาพพจน์ท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์ท่ีองคก์รตอ้งการให้เกิดออกมาไม่วา่จะเป็นภาพจริง หรือภาพลวงก็ตาม 

 
 

2.6  แนวคิดและทฤษฎีลกัษณะส่วนบุคคล 
ประชากรศาสตร์ (Demography) หมายถึง วิชาท่ีศึกษาเก่ียวกบัประชากร ทั้งน้ีเพราะค าว่า

“Demo” หมายถึง “People” ซ่ึงแปลวา่ “ประชาชน” หรือ “ประชากร” ส่วนค าวา่ “Graphy” หมายถึง 
“Writing Up” หรือ “Description” ซ่ึงแปลว่า “ลกัษณะ” ดงันั้นเม่ือแยกพิจารณาจากรากศพัท์ค  าว่า 
“Demography” น่าจะมีความหมายตามท่ีกล่าวขา้งตน้คือวิชาท่ีเก่ียวกบัประชากรนั้นเอง (ชยัวฒัน์ 
ปัญจพงษ ์และณรงค ์เทียนส่ง, 2521, หนา้ 2) 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538, หนา้ 41) กล่าววา่ การแบ่งตวัแปรลกัษณะส่วนบุคคล ประกอบดว้ย 
เพศ สถานภาพ อายุ ครอบครัว จ านวนสมาชิกในครอบครัว ระดบัการศึกษาอาชีพ และรายไดต้่อเดือน 
ลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคลเป็นลกัษณะท่ีส าคญั และสถิติท่ีวดัไดข้องประชากร จะช่วยในการก าหนด
ตลาดเป้าหมาย ในขณะท่ีลกัษณะด้านจิตวิทยาและสังคม วฒันธรรมช่วยอธิบายถึงความคิดและ
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ความรู้สึกของกลุ่มเป้าหมายนั้น ขอ้มูลด้านประชากรจะสามารถเขา้ถึงและมีประสิทธิผลต่อการ
ก าหนดตลาดเป้าหมาย ดังนั้น คนท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์ต่างกันจะมีลักษณะทางจิตวิทยา
ต่างกนั โดยวิเคราะห์จากปัจจยั ดงัน้ี 

เพศ ความแตกต่างทางเพศ ท าให้บุคคลมีพฤติกรรมของการติดต่อส่ือสารต่างกนั คือ 
เพศหญิงมีแนวโนม้ มีความตอ้งการท่ีจะส่งและรับข่าวสารมากกวา่เพศชาย ในขณะท่ีเพศชายไม่ไดมี้
ความตอ้งการท่ีจะส่งและรับข่าวสารเพียงอย่างเดียวเท่านั้น แต่มีความตอ้งการท่ีจะสร้างความสัมพนัธ์
อนัดีใหเ้กิดขึ้นจากการรับและส่งข่าวสารนั้นดว้ย นอกจากน้ีเพศหญิงและเพศชายมีความแตกต่างกนั
อย่างมากในเร่ืองความคิด ค่านิยมและทศันคติทั้งน้ีเพราะวฒันธรรมและสังคม ก าหนดบทบาทและ
กิจกรรมของคนสองเพศไวต้่างกนั 

อาย ุเป็นปัจจยัท่ีท าใหค้นมีความแตกต่างกนัในเร่ืองของความคิดและพฤติกรรม คนท่ี
อายนุอ้ยมกัจะมีความคิดเสรีนิยม ยดึถืออุดมการณ์และมองโลกในแง่ดีมากกวา่คนท่ีอายมุาก ในขณะ
ท่ีคนอายมุากมกัจะมีความคิดท่ีอนุรักษนิ์ยม ยดึถือการปฏิบติัระมดัระวงั มองโลกในแง่ร้ายกวา่คนท่ี
มีอายนุอ้ย เน่ืองมาจากผา่นประสบการณ์ชีวิตท่ีแตกต่างกนั ลกัษณะการใชส่ื้อมวลชนก็ต่างกนัคนท่ีมี
อายมุากมกัจะใชส่ื้อเพื่อแสวงหาข่าวสารหนกั ๆ มากกวา่ความบนัเทิง 

การศึกษา เป็นปัจจยัท่ีท าให้คนมีความคิด ค่านิยม ทศันคติและพฤติกรรมแตกต่างกัน
คนท่ีมีการศึกษาสูงจะไดเ้ปรียบอย่างมากในการเป็นผูรั้บสารท่ีดีเพราะเป็นผูมี้ความกวา้งขวางและ
เขา้ใจสารไดดี้แต่จะเป็นคนท่ีไม่เช่ืออะไรง่าย ๆ ถา้ไม่มีหลกัฐานหรือเหตุผลเพียงพอ ในขณะท่ีคนมี
การศึกษาต่างมกัจะใช้ส่ือประเภทวิทยุ โทรทศัน์และภาพยนตร์ หากผูมี้การศึกษาสูงมีเวลาว่างพอ    
ก็จะใชส่ื้อส่ิงพิมพวิ์ทยุ โทรทศัน์และภาพยนตร์แต่หากมีเวลาจ ากดัก็มกัจะแสวงหาข่าวสารจากส่ือ
ส่ิงพิมพม์ากกวา่ประเภทอ่ืน 

สถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ หมายถึง อาชีพ รายได้ และสถานภาพทางสังคมของ
บุคคลมีอิทธิพลอย่างส าคญัต่อปฏิกิริยาของผูรั้บสารท่ีมีต่อผูส่้งสารเพราะแต่ละคนมีวฒันธรรม
ประสบการณ์ทศันคติค่านิยมและเป้าหมายท่ีต่างกนั ปัจจยับางอยา่งท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัผูรั้บสารแต่ละคน 
เช่น ปัจจยัทางจิตวิทยาและสังคมท่ีจะมีอิทธิพลต่อการรับข่าวสาร 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546) กล่าวว่า การศึกษา เป็นปัจจยัท่ีท าให้คนมีความคิดค่านิยม
ทศันคติและพฤติกรรมแตกต่างกนั คนท่ีมีการศึกษาสูงจะไดเ้ปรียบอยา่งมากในการเป็นผูรั้บสารท่ีดี
แต่จะเป็นคนท่ีไม่เช่ืออะไรง่าย ๆ ถา้ไม่มีหลกัฐานหรือเหตุผลเพียงพอ 

ยุบล เบ็ญจรงค์กิจ (2542, หน้า 44-52)ได้กล่าวถึงแนวความคิดด้านประชากรน้ีเป็น
ทฤษฎีท่ีใชห้ลกัการของความเป็นเหตุเป็นผลกล่าวคือ พฤติกรรมต่าง ๆ ของมนุษยเ์กิดขึ้นตามแรง
บงัคบัจากภายนอกมากระตุน้เป็นความเช่ือท่ีว่าคนท่ีมีคุณสมบติัทางประชากรท่ีแตกต่างกัน จะมี



41 

 

พฤติกรรมท่ีแตกต่างกันไปด้วย ซ่ึงแนวความคิดน้ีตรงกับ ทฤษฎีกลุ่มสังคม (Social Categories 
Theory) ของ Defleur & Bcll-Rokeaoh (1996) ท่ีอธิบายว่าพฤติกรรมของบุคคลเก่ียวขอ้งกบัลกัษณะ
ต่าง ๆ ของบุคคลหรือลกัษณะทางประชากรซ่ึงลกัษณะเหล่าน้ีสามารถอธิบายเป็นกลุ่ม ๆได้ คือ
บุคคลท่ีมีพฤติกรรมคลา้ยคลึงกนัมกัจะอยู่ในกลุ่มเดียวกนั ดงันั้น บุคคลท่ีอยู่ในล าดบัชั้นทางสังคม
เดียวกนัจะเลือกรับและตอบสนองเน้ือหาข่าวสารในแบบเดียวกนัและทฤษฎีความแตกต่างระหว่าง
บุคคล (Individual Differences Theory) ซ่ึงทฤษฎีน้ีไดรั้บการพฒันาจากแนวความคิดเร่ืองส่ิงเร้าและ
การตอบสนอง (Stimulus-Response) หรือทฤษฎี เอส-อาร์ (S-R Theory) ในสมยัก่อนและไดน้ ามา
ประยุกต์ ใช้อธิบายเก่ียวกบัการส่ือสารว่าผูรั้บสารท่ีมีคุณลกัษณะท่ีแตกต่างกนัจะมีความสนใจต่อ
ข่าวสารท่ีแตกต่างกนั 

 
 

2.7  งานวิจัยที่เกีย่วข้อง 
ดวงรัตน์ เรืองศิลปวิไล (2551) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการบตัร เครดิต

ธนาคารกรุงไทย : ศึกษาเฉพาะกรณีธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขา ปากน ้ า ผลการศึกษา
พบว่า ผูใ้ช้บริการมีระดบัความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดบั ค่อนขา้งมาก มีสาเหตุท่ีก่อให้เกิด  
ผลต่อความพึงพอใจคือ ดา้นร้านคา้สมาชิก ถึงแมว้่า จ านวนร้านคา้สมาชิกยงัมีจ านวนไม่มากนัก    
แต่ค่าบริการท่ีคิดกบัผูใ้ชบ้ริการยงัสูงอยู่ แต่ เม่ือเปรียบเทียบกบัปัจจยัอ่ืน ๆ แลว้ยงัมีส่วนท่ีดีอยูม่าก 
ดา้นการเปรียบเทียบกบัธนาคาร อ่ืน พบวา่ผูใ้ชบ้ริการพึงพอใจท่ีจะใชบ้ริการบตัรเครดิตธนาคารกรุงไทย
ต่อไป 

สาลิพา ล่ิมโอภาสมณี (2551) ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการใช้บตัรเครดิต กรณีศึกษา : 
พนักงานบริษทัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ผูถื้อ บตัรเครดิตส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง โสด มีอายุน้อยกว่า 30 ปี จบการศึกษาระดบัปริญญา ตรี มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000-
19,000 บาท ส่วนใหญ่นิยมถือบตัรเครดิตเพียง 1 ใบ และบตัรเครดิตท่ีนิยมถือมากท่ีสุด คือ บตัรเงิน
วีซ่า ส่วนเหตุผลในการสมคัรเป็นสมาชิก บตัรเครดิตเน่ืองจากเตรียมไวใ้ช้ฉุกเฉิน มีความสะดวก
ปลอดภยัและสามารถผ่อนช าระ ได ้ส่วนผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ พบวา่ เพศมีความสัมพนัธ์กบั
การเปล่ียนแปลง พฤติกรรมการบริโภคของผูถื้อบตัรเครดิตเม่ือมีบตัรเครดิต ส่วนปัจจยัท่ีก าหนด 
การบริโภค โดยใช้บตัรเครดิต คือ รายได้และวงเงินสินเช่ือบตัรเครดิต โดยปัจจยัทั้งสองมีความ 
สัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบัการบริโภค 

จกัร์กฤษณ์ เกิดภู่ (2551) ศึกษาเร่ือง ทศันคติต่อการใช้บตัรเครดิตของพนกังาน ธนาคาร
กรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า พนักงานธนาคารกรุงศรี
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อยุธยา จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครมีทศันคติต่อ การใชบ้ตัรเครดิตค่อนขา้งสูง มีผลท าให้
ผูค้นใช้จ่ายฟุ่ มเฟือยและมีผลท าให้ผูถื้อบตัรใช้เงินเกินกว่ารายไดจ้ริง ปัจจยัท่ีมีผลต่อทศันคติของ
พนกังานธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) ในการใชบ้ตัรเครดิตคือปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ 
เท่านั้น โดยพบว่าเพศชายและเพศหญิงนั้นมีทศันคติต่อการใชบ้ตัรเครดิตแตกต่างกนั ส่วนปัจจยัอ่ืน ๆ 
ไดแ้ก่ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพสมรส ต าแหน่งหนา้ท่ีการงานและทศันะในการใชบ้ตัรเครดิตนั้น
ไม่มีผลต่อทศันคติของพนักงานธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร     
ในการใชบ้ตัรเครดิต 

ณรงค ์อุดมศรีผล (2552) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูถื้อบตัรเครดิตท่ีมีต่อ การใชบ้ริการ
บตัรเครดิตของธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ผลการศึกษาพบวา่ ผูถื้อบตัรมีความพึงพอใจต่อ
การใชบ้ริการบตัรเครดิตโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง และเม่ือพิจารณาดา้นต่าง ๆ พบว่า ดา้นบริการ 
ผูถื้อบตัรมีความพึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมา ด้านสถานท่ีใช้บตัรเครดิตและด้านสินเช่ือมีความ       
พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

นิภาพรรณ แกว้ปัญญา (2552) ศึกษาเร่ือง การศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจ ในการ
ใชบ้ริการบตัรเครดิตของธนาคารภายในและต่างประเทศ: กรณีศึกษา พนกังาน ธนาคารฮ่องกงและ
เซ่ียงไฮแ้บงก้ิง คอร์ปอเรชัน่ จ ากดั (เอชเอสบีซี) สาขา กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบว่า ผูใ้ชบ้ริการ
บตัรเครดิตมีความพึงพอใจ ในบริการ ของธนาคารต่างประเทศมากกว่าธนาคารภายในประเทศ      
ในเร่ืองความสะดวกในการ ติดต่อสมคัร ความรวดเร็วในการติดต่อกบัพนกังาน ความมีมนุษยสัมพนัธ์
ของพนักงาน เอกสารท่ีใช้ในการประกอบการสมคัร การผ่อนผนัในการส่งเอกสารการสมคัร ขั้นตอน 
การอนุมติั การบริการลูกคา้และการช่วยเหลือฉุกเฉิน ความน่าสนใจของรางวลั เกณฑ์ การสะสม
คะแนน จ านวนร้านคา้ท่ีเข้าร่วมรายการ (สะสมคะแนน) วงเงินท่ีได้รับอนุมัติ จากธนาคาร การ
ประกนัภยัต่าง ๆ และอตัราค่าธรรมเนียม ในทางตรงกนัขา้มพบว่า ผูใ้ชบ้ริการบตัรเครดิต มีความพึง
พอใจในบริการของธนาคารภายในประเทศมากกว่าธนาคารต่างประเทศในเร่ือง สถานท่ีช าระเงิน 
จ านวนร้านค้าหรือสถานบริการท่ีรับบัตรเครดิต ความน่าสนใจของร้านค้าท่ีเข้าร่ วมรายการ 
ระยะเวลาปลอดดอกเบ้ีย ค่าธรรมเนียมรายปี ค่าปรับล่าชา้และอตัราดอกเบ้ีย 

กมลเนตร อยู่คงพนั (2553) ศึกษาเร่ือง การรับรู้ ทศันคติ และพฤติกรรมการตดัสินใจ
ถือบตัรเดบิต บตัรเครดิตและบตัรเอทีเอม็ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบวา่ 
กลุ่มตวัอย่างมีการรับรู้ต่อบตัรเดบิตในระดบัปานกลาง มีการรับรู้เก่ียวกบับตัรเครดิตและบตัรเอทีเอ็ม 
ในระดบัสูง และส่วนใหญ่มีทศันคติในเชิงบวกต่อบตัรเดบิตและบตัรเครดิตในประเด็นช่วยท าให้
สะดวกในการซ้ือสินคา้โดยไม่ตอ้งพกเงินสดมากท่ีสุด และมีทศันคติเชิงบวกต่อบตัรเอทีเอ็มใน
ประเด็นบตัรท าใหส้ะดวกในการถอนเงิน และสอบถามยอดเงินในบญัชี 
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สุดาวดี บุญรอด (2553) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูถื้อบตัรเครดิตท่ีมีต่อการใช้
บริการบตัรเครดิตธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) ผลการศึกษาพบว่า ผูถื้อบตัรมี ความพึงพอใจ
ต่อการใช้บริการบตัรเครดิต โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจและเม่ือ พิจารณาในดา้นต่าง ๆ พบว่า
ปัจจยัดา้นสถานท่ีใชบ้ตัรเครดิตมีความพึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมาคือปัจจยัดา้นบริการ ส่วนปัจจยั
ดา้นสินเช่ือมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

ศรัณย ์ทิพยบ์ ารุง (2554) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) สาขากรุงเทพฯ ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) สาขายะลา มีความพึงพอใจโดยภาพรวมในระดบัมากและมีความพึงพอใจมากท่ีสุด
ในดา้นเทคโนโลย ีส่วนผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั จะมีความพึงพอใจ
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ส่วนรายได ้อาชีพ ศาสนา เพศและอายท่ีุแตกต่างกนั จะมีความ
พึงพอใจไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ส าหรับปัญหาอุปสรรคในการรับบริการ  คือ   
สถานท่ีตั้งธนาคารคบัแคบ อยู่บริเวณใจกลางเมือง การขยายสถานท่ีท าไดย้ากและมีค่าใชจ่้ายท่ีสูงมาก 
รองลงมา คือ ระเบียบการบริการของธนาคาร และมีปัญหานอ้ยท่ีสุดคือเวลาท าการเปิดและปิดของ
ธนาคาร 

สุเมธ ประสมหงษ ์(2554) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีสัมพนัธ์กบัเหตุในการเลือกใชบ้ตัรเครดิต
ของคนวยัท างานตอนตน้ ผลการศึกษาพบว่า 1) ลกัษณะทางประชากรแตกต่างกนั มีเหตุผลในการ
เลือกใชบ้ตัรเครดิตต่างกนั โดยท่ีเพศชายใหเ้หตุผลในการเลือกใชบ้ตัรเครดิตดา้นคุณสมบติัของบตัร
และดา้นการส่งเสริมการขายมากกวา่เพศหญิง 2) การเปิดรับ ข่าวสารบตัรเครดิตจากส่ือหนงัสือพิมพ ์
มีความสัมพนัธ์กบัเหตุผลในการเลือกใชบ้ตัรเครดิต และ 3) รายไดแ้ละการศึกษาเป็นตวัแปรท่ีดีท่ีสุด
ในการอธิบายเหตุผลในการเลือกใชบ้ตัรเครดิต 

คุมพล ไชยพรหม (2556) ศึกษาเร่ืองปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อ
พนกังานบริษทัในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ในการตดัสินใจเป็นสมาชิกบตัรเครดิต ผลการศึกษา
พบว่า ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเป็นสมาชิกบตัรเครดิตมากท่ีสุด คือ ปัจจยัดา้นราคา รองลงมา 
คือ ปัจจยัดา้น ลกัษณะทางกายภาพ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นบุคลากร ปัจจยัดา้นการส่งเสริม 
การตลาด ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และปัจจยัดา้นกระบวนการ มีจุดประสงค์ ในการใช้
บัตรเครดิตเพื่อซ้ือสินค้า โดยเหตุผลหลักในการใช้บตัรเครดิต คือ ไม่ต้องพกเงินสดติดตวัมาก 
ปัญหาในการใช้บัตรเครดิต ท่ีมักจะพบ คือเคร่ืองรูดบัตรของร้านค้า หรือสถานบริการขัดข้อง      
โดยส่วนใหญ่มีความพอใจในการใชบ้ตัรเครดิตท่ีมีอยู่ใน ปัจจุบนัและตอ้งการมีบตัรเครดิตเพิ่มเติม
ในอนาคต 
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2.8  กรอบแนวคิดการวิจัย 
การศึกษาในคร้ังน้ีสร้างขึ้นมาจากแนวคิดและทฤษฎีท่ีผูวิ้จยัไดท้บทวนมาผนวกกบั

งานวิจยัท่ีมีเน้ือหาคลา้ยคลึงกนั มาประยกุตใ์ชโ้ดยก าหนดกรอบแนวคิดการวิจยั และมีตวัแปรน้ี 
 

 
รูปภาพ 2.15  กรอบแนวคิดการวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อความภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิกของ
หา้งสรรพสินคา้ขนาดใหญ่ในเขตกรุงเทพฯ 
 

กรอบแนวคิดการวิจยั ประกอบดว้ย 
 
2.8.1  ตัวแปรต้น (Independent Variables) คือ 
ประชากรศาสตร์ (Demographic) ของผูถื้อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ ไดแ้ก่ 1) เพศ 

2) อาย ุ3) สถานภาพสมรส 4) รายไดเ้ฉล่ียส่วนบุคคลต่อเดือน และ 5) ระดบัการศึกษาสูงสุด 
การรับรู้คุณค่าเพิ่ม (Value Added Benefit) ของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
คุณภาพการให้บริการ (SERVQUAL) ของห้างสรรพสินค้าต่อลูกค้าบัตรสมาชิก

หา้งสรรพสินคา้ 
ภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้ (Brand/Store Image) ต่อลูกคา้บตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
 
2.8.2  ตัวแปรตาม (Dependent Variables) คือ  
ความพึงพอใจ (Satisfaction) ของผูถื้อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
ความภกัดี (Loyalty) ของผูถื้อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
 
ดงันั้น งานวิจยัน้ีจึงทดสอบสมมติฐานตามหลกัตวัแปรตน้ 4 ขอ้ และตวัแปรตาม 2 ขอ้ 
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บทที่ 3 

วิธีด ำเนินกำรวิจัย 
 
 

การศึกษาวิจยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อความภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิกของห้างสรรพสินคา้
ขนาดใหญ่ในเขตกรุงเทพฯ” ซ่ึงผูวิ้จยัไดด้ าเนินการศึกษาคน้ควา้ตามล าดบัขั้นตอน ดงัน้ี 

3.1  รูปแบบการวิจยั 
3.2  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
3.3  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
3.4  เกณฑก์ารใหค้ะแนน 
3.5  วิธีการเก็บขอ้มูล 
3.6  การตรวจสอบความน่าเช่ือถือของเคร่ืองมือ 
3.7  การวิเคราะห์ความน่าเช่ือถือของแบบสอบถาม (Reliability) 
3.8  เคร่ืองมือในการวิเคราะห์ขอ้มูล 

 
 

3.1  รูปแบบกำรวิจัย 
เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้รูปแบบการวิจัยเชิงส ารวจ 

(Survey Research) ดว้ยวิธีการเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถาม (Questionnaire) จ านวน 400 ชุด ทั้งแบบ
ออฟไลน์ (Questionnaire) และแบบออนไลน์ (Online Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล
ลูกคา้บตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ (The One Card และ M Card) เพื่อให้สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค์
ของการวิจยั ซ่ึงผลของการศึกษาวิจยัเชิงปริมาณจะเน้นให้ความส าคญักบัการคน้หาขอ้เท็จจริงเพื่อ
ทราบถึงปัจจยัต่าง ๆ ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ 
และน าไปสู่ความภกัดีของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการศึกษาคน้ควา้
ตามล าดบัขั้นตอน ดงัน้ี 
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3.2  ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 

3.2.1  ประชำกร 
ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือประชาชนผูถื้อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ The One Card 

และบตัร M Card อายตุั้งแต่ 18 ปีขึ้นไป อาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร ทั้งเพศชายและหญิง 
 
3.2.2  ขนำดของกลุ่มตัวอย่ำง 
กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษางานวิจยัคร้ังน้ี คือ ประชาชนผูถื้อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ 

ท่ีตั้งอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างเม่ือไม่ทราบจ านวนประชากร    
ท่ีแน่นอน โดยใช้สูตรค านวณของ W.G. Cochran ท่ีระดับความเช่ือมั่นท่ี 95% ระดับค่าความคลาดเคล่ือน      
ไม่เกิน 5% (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา, 2549) ดงัน้ี 

𝑛 =  
𝑃(1 − 𝑃)𝑍2

𝑑2
 

ตัวแปร ควำมหมำย 
n  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
P  สัดส่วนของประชากรท่ีผูวิ้จยัก าหนดสุ่ม ในการวิจยัคร้ังน้ีก าหนดให้ 

   เท่ากบั 0.5 
Z  ค่ามาตรฐานซ่ึงขึ้นอยูก่บัระดบัความเช่ือมัน่ (ระดบัความเช่ือมัน่ 95% มีค่า 

   Z = 1.96) 
d  ค่าระดบัความคลาดเคล่ือนท่ียินยอมให้เกิดขึ้นได ้ในการวิจยัคร้ังน้ีก าหนดให้

   เท่ากบั 0.05 
เม่ือน าค่ามาแทนตวัแปรในสูตรขา้งตน้ จะได ้n (ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง) เท่ากบั 385 คน 

เพื่อง่ายตอ้งการเก็บแบบสอบถามและเพื่อป้องกนัความผิดพลาด ดว้ยเหตุน้ีผูวิ้จยัจึงไดก้ าหนดขนาด
ของกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาคร้ังน้ีไว้จ านวนทั้ งส้ิน 400 คน โดยแบ่งเป็น ลูกค้าบัตรสมาชิก         
The One Card จ านวน 200 คน และลูกคา้บตัรสมาชิก M Card 200 คน 
 

3.2.3  วิธีกำรเลือกกลุ่มตัวอย่ำง 
ผู ้วิจัยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบไม่อาศัยทฤษฎีความน่าจะเป็น (Non-Probability 

sampling) โดยเลือกวิธีการสุ่มตวัอย่างแบบอาศยัความสะดวก (Convenience Sampling) คือ คดัเลือก
กลุ่มตัวอย่างแบบไม่มีกฏเกณฑ์ กลุ่มตัวอย่างจะเป็นใครก็ได้ท่ีให้ความร่วมมือในการให้ขอ้มูล     
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โดยเลือกกลุ่มตวัอยา่งตามสะดวกท่ีพบเห็นตามสถานท่ีต่างๆ ท่ีมีกลุ่มตวัอยา่งการวิจยัหนาแน่น เช่น 
ห้างสรรพสินคา้ อาคารส านักงาน เป็นตน้ หรือ กลุ่มตวัอย่างผูส้มคัรใจในการตอบแบบสอบถาม
ออนไลน ์

 
 

3.3  เคร่ืองมือท่ีใช้ในกำรวิจัย 
งานวิจยัคร้ังน้ี ใช้รูปแบบการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) ดว้ยวิธีการเก็บขอ้มูล

จากแบบสอบถาม (Questionnaire) จ านวน 400 ชุด ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลจากผูถื้อบตัร
สมาชิกหา้งสรรพสินคา้ โดยผูถื้อบตัรสมาชิกตอบแบบสอบถามดว้ยตนเองและในแบบสอบถามนั้น
ประกอบไปดว้ยค าถามปลายปิด (Close-Ended Question) ซ่ึงแบ่งรายละเอียด ไดเ้ป็น 7 ส่วนดงัน้ี 

ส่วนค าถามคดักรอง ขอ้มูลเก่ียวกบับตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ท่ีลูกคา้ถือครอง และ
ชนิดบตัรท่ีลูกคา้มีการใชง้านเป็นประจ า 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลเก่ียวกบัการรับรู้คุณค่าเพิ่มของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ 
ของผู ้ตอบแบบสอบถาม ซ่ึงค าถามส่วนใหญ่เป็นการสอบถามถึงวิธีการ เคร่ืองมือต่าง  ๆ                      
ท่ีห้างสรรพสินคา้ใชใ้นการสร้างคุณค่าเพิ่มให้กบัลูกคา้บตัรสมาชิก เช่น ส่วนลดส าหรับลูกคา้บตัร
สมาชิก การสะสมแตม้ สิทธิพิเศษต่าง ๆ ส าหรับลูกคา้บตัรสมาชิก เป็นตน้ 

ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัความคิดเห็นคุณภาพการบริการของห้างสรรพสินคา้ต่อลูกคา้
สมาชิกบัตร โดยแบ่งออกเป็น 5 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านบริการท่ีจับต้องได้ เช่น ส่ิงความอ านวย          
ความสะดวก อุปกรณ์หรือวสัดุท่ีใช้ 2) ดา้นความน่าเช่ือถือ เช่น การให้บริการลูกคา้อย่างถูกต้อง
แม่นย  า 3) ด้านการตอบสนอง เช่น พนักงานให้การยินดีท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้ 4) ด้านการรับรอง     
เพื่อท าให้ลูกคา้มีความมัน่ใจในห้างสรรพสินคา้ เช่นพนกังานมีความสุภาพและมีความรู้ในการตอบ
ค าถาม 5) ด้านการเอาใจใส่ คือ การท่ีห้างสรรพสินคา้เขา้ใจปัญหาของลูกคา้และด าเนินการเพื่อ
ผลประโยชน์ท่ีดีท่ีสุดแก่ลูกคา้ 

ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ห้างสรรพสินคา้ เป็นขอ้ค าถามเพื่อสอบถามความ
คิดเห็นของลูกคา้สมาชิกบตัรท่ีมีต่อห้างสรรพสินคา้ โดยการศึกษาคร้ังน้ี ประกอบดว้ย เอกลกัษณ์
ของห้างสรรพสินคา้ ช่ือเสียง สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ การใหบ้ริการ และการติดต่อระหวา่งบุคคล 

ส่วนท่ี 4 ขอ้มูลเก่ียวกบัการความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้
ของผูต้อบแบบสอบถาม ในความสัมพนัธ์ท่ีห้างสรรพสินคา้มีต่อลูกคา้บตัรสมาชิก เพื่อวดัความ     
พึงพอใจในความสัมพนัธ์ท่ีหา้งสรรพสินคา้พยายามสร้างกบัลูกคา้บตัรสมาชิก 
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ส่วนท่ี 5 ขอ้มูลเก่ียวกบัความภกัดีของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ของผูต้อบ
แบบสอบถาม เพื่อวดัระดบัความภกัดีของลูกคา้ 

ส่วนท่ี 6 ขอ้มูลลกัษณะทางประชากรซ่ึงประกอบไปดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ ระดบั
การศึกษา อาชีพ และ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 
 

3.4  เกณฑ์กำรให้คะแนน 
ส าหรับแบบสอบถามในส่วนท่ี 1 ถึงส่วนท่ี 5 จะเป็นการวดัระดบัคะแนนตามความคิดเห็น

ของผูต้อบแบบสอบถามโดยใช้ Likert Scale โดยมีเกณฑ์ในการวิจยัตามการตอบแบบสอบถาม     
ในส่วนต่าง ๆ ของแบบสอบถามและมีการแบ่งเกณฑก์ารวดัคะแนนเป็น 5 ระดบั โดยน าค่าเฉล่ียท่ีไดม้า
เทียบกับเกณฑ์เพื่อแปลความหมายของข้อมูล ซ่ึงเกณฑ์ในการแปลความหมายของข้อมูลของ       
ส่วนต่าง ๆ ในแบบสอบถาม มีดงัต่อไปน้ี (วิเชียร เกตุสิงห์, 2538) 

ส่วนท่ี 1 ค าถามเก่ียวกบัการรับรู้คุณค่าเพิ่มของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
คะแนน   ระดับควำมคิดเห็นต่อข้อควำม 
5    มีการรับรู้คุณค่าเพิ่มมากท่ีสุด 
4    มีการรับรู้คุณค่าเพิ่มมาก 
3    มีการรับรู้คุณค่าเพิ่มปานกลาง 
2    มีการรับรู้คุณค่าเพิ่มนอ้ย 
1    มีการรับรู้คุณค่าเพิ่มนอ้ยท่ีสุด 
การแปลค่าความหมายของค่าคะแนนเฉล่ียของการรับรู้คุณค่าเพิ่มของสมาชิกบัตร

สมาชิกหา้งสรรพสินคา้ เป็นดงัต่อไปน้ี (วิเชียร เกตุสิงห์, 2538) 
ระดับคะแนนเฉลีย่  ระดับควำมคิดเห็นต่อข้อควำม 
4.50 – 5.00   มีการรับรู้คุณค่าเพิ่มมากท่ีสุด 
3.50 – 4.49   มีการรับรู้คุณค่าเพิ่มมาก 
2.50 – 3.49   มีการรับรู้คุณค่าเพิ่มปานกลาง 
1.50 – 2.49   มีการรับรู้คุณค่าเพิ่มนอ้ย 
1.00 – 1.49   มีการรับรู้คุณค่าเพิ่มนอ้ยท่ีสุด 
ส่วนท่ี 2 ค าถามเก่ียวกบัความคิดเห็นคุณภาพการบริการของห้างสรรพสินคา้ต่อลูกคา้

สมาชิกบตัร 
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คะแนน   ระดับควำมคิดเห็นต่อข้อควำม 
5    เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
4    เห็นดว้ยมาก 
3    เห็นดว้ยปานกลาง 
2    เห็นดว้ยนอ้ย 
1    เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
การแปลค่าความหมายของค่าคะแนนเฉล่ียของความคิดเห็นในดา้นคุณภาพการบริหาร

ของห้างสรรพสินคา้ต่อลูกคา้สมาชิกบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ เป็นดงัต่อไปน้ี (วิเชียร เกตุสิงห์, 
2538) 

ระดับคะแนนเฉลีย่  ระดับควำมคิดเห็นต่อข้อควำม 
4.50 – 5.00   เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
3.50 – 4.49   เห็นดว้ยมาก 
2.50 – 3.49   เห็นดว้ยปานกลาง 
1.50 – 2.49   เห็นดว้ยนอ้ย 
1.00 – 1.49   เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
ส่วนท่ี 3 ค าถามเก่ียวกบัความคิดเห็นของภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้ต่อลูกคา้สมาชิกบตัร 
คะแนน   ระดับควำมคิดเห็นต่อข้อควำม 
5    เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
4    เห็นดว้ยมาก 
3    เห็นดว้ยปานกลาง 
2    เห็นดว้ยนอ้ย 
1    เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
การแปลค่าความหมายของค่าคะแนนเฉล่ียของความคิดเห็นในด้านภาพลักษณ์

หา้งสรรพสินคา้ต่อลูกคา้สมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ เป็นดงัต่อไปน้ี (วิเชียร เกตุสิงห์, 2538) 
ระดับคะแนนเฉลีย่  ระดับควำมคิดเห็นต่อข้อควำม 
4.50 – 5.00   เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
3.50 – 4.49   เห็นดว้ยมาก 
2.50 – 3.49   เห็นดว้ยปานกลาง 
1.50 – 2.49   เห็นดว้ยนอ้ย 
1.00 – 1.49   เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
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ส่วนท่ี 4 ค าถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
คะแนน   ระดับควำมคิดเห็นต่อข้อควำม 
5    มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
4    มีความพึงพอใจมาก 
3    มีความพึงพอใจปานกลาง 
2    มีความพึงพอใจนอ้ย 
1    มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
การแปลค่าความหมายของค่าคะแนนเฉล่ียของความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิก

หา้งสรรพสินคา้ เป็นดงัต่อไปน้ี (วิเชียร เกตุสิงห์, 2538) 
ระดับคะแนนเฉลีย่  ระดับควำมคิดเห็นต่อข้อควำม 
4.50 – 5.00   มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
3.50 – 4.49   มีความพึงพอใจมาก 
2.50 – 3.49   มีความพึงพอใจปานกลาง 
1.50 – 2.49   มีความพึงพอใจนอ้ย 
1.00 – 1.49   มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
ส่วนท่ี 5 ค าถามเก่ียวกบัความภกัดีของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
คะแนน   ระดับควำมคิดเห็นต่อข้อควำม 
5    มีความภกัดีมากท่ีสุด 
4    มีความภกัดีมาก 
3    มีความภกัดีปานกลาง 
2    มีความภกัดีนอ้ย 
1    มีความภกัดีนอ้ยท่ีสุด 
การแปลค่าความหมายของค่าคะแนนเฉล่ียของความภกัดีของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิก

หา้งสรรพสินคา้ เป็นดงัต่อไปน้ี (วิเชียร เกตุสิงห์, 2538) 
ระดับคะแนนเฉลีย่  ระดับควำมคิดเห็นต่อข้อควำม 
4.50 – 5.00   มีความภกัดีมากท่ีสุด 
3.50 – 4.49   มีความภกัดีมาก 
2.50 – 3.49   มีความภกัดีปานกลาง 
1.50 – 2.49   มีความภกัดีนอ้ย 
1.00 – 1.49   มีความภกัดีนอ้ยท่ีสุด 
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3.5  วิธีกำรเกบ็ข้อมูล 
ผูว้ิจยัด าเนินการเก็บแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่าง ตามวิธีท่ีไดก้ล่าวมาให้ครบตาม

จ านวนท่ีตอ้งการไว ้400 ชุด โดยมีการเก็บรวบรวมขอ้มูล 2 วิธี คือ 
1)  ขอเก็บแบบสอบถามคืนทนัทีท่ีกลุ่มตวัอยา่งกรอกแบบสอบถามเสร็จ 
2)  ส่งแบบสอบถามออนไลน์ ไปยงัท่ีอยู่อิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Mail: E-mail), ส่ือ

โซเชียลเน็ตเวิค เช่น Facebook หรือ LINE เป็นตน้ ของกลุ่มตวัอยา่ง เพื่อขอความร่วมมือในการตอบ
แบบสอบถาม และเช่ือมโยง (Link) ไปยงัแบบสอบถามออนไลน์ท่ีจดัท าขึ้น โดยมีระยะเวลาในการ
เก็บขอ้มูลแบบสอบถามทั้งส้ิน 30 วนั (ประมาณช่วงสิงหาคม - กนัยายน พ.ศ. 2562) 
 
 

3.6  กำรตรวจสอบควำมน่ำเช่ือถือของเคร่ืองมือ 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวดัตวัแปรแต่ละตวัแปรในการวิจยัคร้ังน้ี ผูวิ้จยัท าการตรวจสอบ

ความเท่ียงตรง (Validity) และความเช่ือถือได ้(Reliability) ของแบบสอบถามดงัน้ี 
 
3.6.1  กำรตรวจสอบควำมเท่ียงตรง (Validity)  
ผูว้ิจยัได้น าแบบสอบถามซ่ึงเป็นเคร่ืองมือในการท าวิจัยส่งให้กับอาจารยท่ี์ปรึกษา

วิทยานิพนธ์ในการพิจารณาตรวจสอบ เพื่อหาขอ้บกพร่องและปรับปรุงค าถาม ตลอดจนตรวจแก้
ความเหมาะสมของภาษาและโครงสร้างของแบบสอบถามเพื่อให้ไดแ้บบสอบถามท่ี มีเน้ือหาตรง
ตามเร่ืองท่ีจะวดั สามารถวดัไดค้รอบคลุมและส่ือความหมายระหว่างผูว้ิจยัและผูต้อบแบบสอบถาม
ไดเ้ท่ียงตรงท่ีสุด 

 
3.6.2  กำรตรวจสอบควำมเช่ือถือได้ (Reliability)  
ผูว้ิจัยน าร่างแบบสอบถามไปท าการทดลองใช้ (Pre-Test) เพื่อตรวจสอบค าตอบท่ี

ได้รับจากผูท้  าการตอบแบบสอบถาม ตลอดจนวิเคราะห์ถึงความยากง่ายของภาษาท่ีใช้ และน า
แบบสอบถามไปหาค่าความน่าเช่ือถือ (Reliability) ดว้ยการค านวณผ่านโปรแกรมส าเร็จรูปส าหรับ
การวิจยัทางสังคมศาสตร์ (SPSS: Statistical Package for the Social Sciences) ตามสูตรสัมประสิทธ์ิ
แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) 
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3.7  กำรวิเครำะห์ควำมน่ำเช่ือถือของแบบสอบถำม (Reliability) 
ผูว้ิจยัไดว้ิเคราะห์ความน่าเช่ือถือของขอ้มูลปัจจยัดา้นต่างๆดว้ยค่า Cronbach’s Alpha 

coefficient (α) โดยน าแบบสอบถามไปท าการทดสอบ (Pre-test) กบักลุ่มตวัอย่างท่ีมีลกัษณะคลา้ยคลึง
กบัประชากรท่ีศึกษา จ านวน 125 ชุด แลว้น ากลบัมาหาค่าสัมประสิทธ์ิ Cronbach’s Alpha (α) ของ
ขอ้มูลแต่ละชุด ผลการวิเคราะห์ไดผ้ลดงัน้ี 

 
ตำรำง 3.1 แสดงผลการวิเคราะห์ค่า Cronbach’s Alpha coefficient (α) จากกลุ่มตวัอยา่งทดสอบ 
    (Pre-test) จ านวน 125 ชุด 

ปัจจัย จ ำนวน 
ข้อ 

ค่ำ Cronbach’s  
Alpha 

1 การรับรู้คุณค่าเพิ่มต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 10 0.947 
2 คุณภาพการบริการของหา้งสรรพสินคา้ดา้นลกัษณะท่ีสัมผสัได ้

(Tangibles) 
3 0.848 

3 คุณภาพการบริการของหา้งสรรพสินคา้ดา้นความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) 

3 0.876 

4 คุณภาพการบริการของหา้งสรรพสินคา้ดา้นการตอบสนอง 
(Responsiveness) 

3 0.887 

5 คุณภาพการบริการของหา้งสรรพสินคา้ดา้นการแน่นอน (Assurance) 3 0.935 
6 คุณภาพการบริการของหา้งสรรพสินคา้ดา้นความเขา้ใจลูกคา้ 

(Empathy) 
3 0.897 

7 ภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้ดา้นเอกลกัษณ์ของหา้งสรรพสินคา้ 3 0.900 
8 ภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้ดา้นช่ือเสียง 3 0.910 
9 ภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 3 0.839 
10 ภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้ดา้นการใหบ้ริการ 3 0.832 
11 ภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้ดา้นการติดต่อระหวา่งบุคคล 3 0.911 
12 ความพึงพอใจต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 10 0.940 
13 ความภกัดีต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 10 0.948 

 
จากตาราง 3.1 พบว่า ค่าสัมประสิทธ์ิ Cronbach’s Alpha (α) ของขอ้มูลแต่ปัจจยั มีค่าไม่

ต ่ากวา่ 0.7 (Hair, et al., 2010) ดงันั้น จึงสรุปไดว้า่ทุกปัจจยัมีความน่าเช่ือถือ 
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3.8  เคร่ืองมือในกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
เม่ือท าการเก็บข้อมูลจากแบบสอบถามครบตามจ านวนแล้วผูว้ิจัยได้น าข้อมูลมา 

ตรวจสอบความถูกตอ้ง ของชุดขอ้มูลแลว้การลงรหัส (Coding) หลงัจากนั้นก็น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการ
ลงรหัสเรียบร้อยแลว้ไปวิเคราะห์ โดยประมวลผลขอ้มูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปส าหรับการวิจยั
ทางสังคมศาสตร์ (SPSS: Statistical Package for the Social Sciences) เพื่อท าการ ค านวณค่าสถิติต่าง ๆ 
ท่ีใชใ้นการวิจยัและวิเคราะห์ขอ้มูล การวิเคราะห์ขอ้มูล ส าหรับการวิจยัคร้ังน้ี แบ่งการวิเคราะห์ขอ้มูล
เป็นดงัน้ี 

 
3.8.1  กำรวิเครำะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณำ (Descriptive Statistics) 
วิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามของสมาชิกบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ 

ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียส่วนบุคคลต่อเดือน โดยใชก้าร
หาค่า ความถ่ี (Frequency) และน าเสนอเป็นค่าร้อยละ (Percentage) 

วิเคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ ในดา้นของการ
รับรู้คุณค่าเพิ่ม คุณภาพการบริการ ภาพลกัษณ์ห้างสรรพสินคา้ ระดบัความพึงพอใจและระดงัความ
ภกัดีของสมาชิกบตัร ใชก้ารหาค่าเฉล่ีย(Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 

 
3.8.2  วิเครำะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงอนุมำน (Inferential Statistics) 
ใช้สถิติ T-Test และ ANOVA ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05 ในการวิเคราะห์ปัจจยั 

ทางดา้นประชากรศาสตร์ ท่ีมีผลต่อความภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ ใช ้Post Hoc Test 
ในการเปรียบเทียบรายคู่ของผลค าตอบ เพื่อวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ และสถิติวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) เป็นการศึกษาความสัมพนัธ์ ระหว่างตวัแปรอิสระหรือตวัแปรตน้  
ท่ีท าหนา้ท่ีพยากรณ์ตั้งแต่ 2 ตวัขึ้นไปกบัตวัแปรตาม 1 ตวั ในการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ เพื่อให้
ทราบถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรตน้ กบัตวัแปรตามวา่มีความสัมพนัธ์กนัเช่นใด 
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บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 

ในบทน้ีจะอธิบายผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส าหรับงานวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความภกัดี
ในการใช้บตัรสมาชิกของห้างสรรพสินคา้ขนาดใหญ่ในเขตกรุงเทพฯ ผูว้ิจยัไดน้ าขอ้มูลตวัอย่างท่ี
เก็บรวบรวมมาได ้405 ตวัอยา่ง ท่ีผา่นการตรวจสอบคุณภาพแลว้มาท าการวิเคราะห์ ดว้ยวิธีทางสถิติ
ตามวตัถุประสงคข์องการวิจยั โดยจะน าผลการวิเคราะห์แบ่งออกเป็น 7 ส่วน ประกอบดว้ย 

4.1  การวิเคราะห์ความถ่ีของขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม 
4.2  การวิเคราะห์ความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ในดา้นปัจจยั

ต่าง ๆ 
4.3  การวิเคราะห์ความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ในดา้นปัจจยั

ต่าง ๆ เปรียบเทียบกบัขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ 
4.4  การวิเคราะห์ความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ในดา้นปัจจยั

ต่างๆ เปรียบเทียบระหวา่งสมาชิกบตัร The One Card และสมาชิกบตัร M Card 
4.5  การวิ เคราะห์ปัจจัย ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการบัตรสมาชิก

หา้งสรรพสินคา้ โดยใชส้ถิติวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 
4.6  การวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ 

โดยใชส้ถิติวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 
4.7  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล มีดงัน้ี 
𝑁       แทน  ขนาดของตวัอยา่ง (Population size) 
𝑋      แทน  ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 
𝑆𝐷    แทน  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
𝐴𝑁𝑂𝑉𝐴  แทน  ค่าสถิติท่ีทดสอบค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งมากกวา่ 2 กลุ่ม โดยใช้

การพิจารณา การวิเคราะห์ความแปรปรวน 
T-Test         แทน  ค่าสถิติท่ีใช้ทดสอบความแตกต่างหรือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของ 

กลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม 
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𝑆𝑖𝑔              แทน  ระดบันัยส าคญัทางสถิติจากการทดสอบท่ีใช้ในการสรุปผลการ
ทดสอบสมมติฐาน 

*        แทน  มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
**      แทน  มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 
 

4.1  การวิเคราะห์ความถี่ของข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
การวิจัยคร้ังน้ีผูวิ้จัยให้ความส าคญัวิเคราะห์ลกัษณะประชากรทั่วไปของผูถื้อบัตร

สมาชิกห้างสรรพสินคา้ The One Card และ บัตร M Card อายุตั้ งแต่ 18 ปีขึ้นไป อาศัยอยู่ในเขต
กรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย ประเภทบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ เพศ อายุ สถานภาพสมรส 
ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียส่วนบุคคลต่อเดือน ไดผ้ลวิเคราะห์ ดงัตารางต่อไปน้ี 
 
ตาราง 4.1  จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามประเภทบตัรสมาชิก     
      หา้งสรรพสินคา้ 
บตัรสมาชิก จ านวน (คน) ร้อยละ 
The One Card 211 52.10 
M Card 194 47.90 
รวม 405 100.00 

 
จากตาราง 4.1 ผลการวิเคราะห์ ประเภทบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ พบว่า กลุ่มตวัอย่าง

มีบัตรสมาชิก The One Card และใช้เป็นประจ ามากกว่า บัตรสมาชิก M Card โดยสมาชิกบัตร       
The One Card มีจ านวน 211 คน คิดเป็นร้อยละ 52.10 และสมาชิกบัตร M Card จ านวน 194 คน      
คิดเป็นร้อยละ 47.90 
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ตาราง 4.2  จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล 
เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 132 32.60 
หญิง 265 65.40 
ไม่ระบุ 8 2.00 
รวม 405 100.00 

 
จากตาราง 4.2 ผลการวิเคราะห์ ปัจจยัสถานภาพส่วนบุคคล พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วน

ใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 265 คน คิดเป็นร้อยละ 65.40 รองลงมาเป็นเพศชาย จ านวน 132 คน คิด
เป็นร้อยละ 32.60 และไม่ระบุ จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.00 

 
ตาราง 4.3  จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามอายุ 
ช่วงอาย ุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
18-25 ปี 93 23.00 
26-30 ปี 132 23.60 
31-35 ปี 90 22.20 
36-40 ปี 53 13.10 
41-45 ปี 24 5.90 
มากกวา่ 45 ปี 13 3.20 
รวม 405 100.00 

 
จากตาราง 4.3 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของกลุ่มตวัอย่างจ าแนกตามอายุ พบว่า กลุ่มตวัอย่าง

ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 26-30 ปี จ านวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 23.60 รองลงมาคืออายุ 18-25 ปี 
จ านวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 23.00 ถดัมาคือ อายุ 31-35 ปี จ านวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 22.20 อายุ 
36-40 ปี จ านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 13.10 อายุ 41-45 ปี จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 5.90 และ
กลุ่มอายุมากกว่า 45 ปี มีสัดส่วนนอ้ยท่ีสุดจ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.20 ซ่ึงจะเห็นว่ากลุ่มคนท่ี
มกัจะถือบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ จะอยูใ่นกลุ่ม Generation Y เป็นส่วนใหญ่ 
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ตาราง 4.4  จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามสถานภาพ 
สถานภาพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
โสด 285 70.40 
สมรส 101 24.90 
หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู่ 19 4.70 
รวม 405 100.00 

 
จากตาราง 4.4 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล กลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามสถานภาพ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง

ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จ านวน 285 คน คิดเป็นร้อยละ 70.40 รองลงมา คือ สถานภาพสมรส 
จ านวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 24.90 และหมา้ย/หย่าร้าง/แยกกนัอยู ่เป็นสัดส่วนนอ้ยท่ีสุดจ านวน 19 คน 
คิดเป็นร้อยละ 4.70 

 
ตาราง 4.5  จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามระดบัการศึกษา 
ระดบัการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 63 15.60 
ปริญญาตรี 261 64.40 
สูงกวา่ปริญญาตรี 81 20.00 
รวม 405 100.00 

 
จากตาราง 4.5 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล กลุ่มตวัอย่างจ าแนกตามระดบัการศึกษา พบว่า 

กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 261 คน คิดเป็นร้อยละ 64.4 รองลงมา 
คือ สูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 20 และ น้อยสุดในระดับต ่ากว่าปริญญาตรี 
จ านวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 15.6 
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ตาราง 4.6  จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามอาชีพ 
อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
นกัเรียน/นกัศึกษา 36 8.90 
พนกังานบริษทั/ลูกจา้งประจ า 213 52.60 
ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 68 16.80 
พ่อบา้น/แม่บา้น 14 3.50 
เจา้ของกิจการ/คา้ขาย 44 10.90 
อาชีพอิสระ 30 7.40 
รวม 405 100.00 

 
จากตาราง 4.6 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล กลุ่มตวัอย่างจ าแนกตามอาชีพ พบว่า กลุ่มตวัอย่าง

ส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทั/ลูกจา้งประจ า จ านวน 213 คน คิดเป็นร้อยละ 52.60 รองลงมา
คือ ขา้ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 16.80 ถดัมาคือเจา้ของกิจการ/
คา้ขาย จ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 10.90 นักเรียน/นักศึกษา จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 8.90 
อาชีพอิสระ จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.40 และท่ีนอ้ยท่ีสุด คือ พ่อบา้น/แม่บา้น จ านวน 14 คน 
คิดเป็นร้อยละ 3.50 

 
ตาราง 4.7  จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท 53 13.10 
15,001-20,000 บาท 106 26.20 
20,001-25,000 บาท 67 16.50 
25,001-30,000 บาท 51 12.60 
30,001-35,000 บาท 28 6.90 
มากกวา่ 35,000 บาท 100 24.70 
รวม 405 100.00 

 
จากตาราง 4.7 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล กลุ่มตวัอย่างจ าแนกรายไดเ้ฉล่ียส่วนบุคคลต่อเดือน 

พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีรายไดร้ะหว่าง 15,001-20,000 บาท จ านวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 
26.20 รองลงมาคือรายได้มากกว่า 35,000 บาท จ านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 24.70 ถดัมารายได้ 
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20,001-25,000 บาท จ านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 16.50 รายได้ต ่ากว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท 
จ านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 13.10 รายได ้25,001-30,000 บาท จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 12.60 
และท่ีนอ้ยท่ีสุดคือรายได ้30,001-35,000 บาทจ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 6.90 

 
 

4.2  การวิเคราะห์ความคิดเห็นของสมาชิกบัตรสมาชิกห้างสรรพสินค้าในด้านปัจจัยต่าง ๆ 
ผูว้ิจยัไดท้ าการวิเคราะห์ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของ

สมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ต่อผลในดา้นปัจจยัต่างๆ โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistics) ไดผ้ลดงัน้ี 
 
ตาราง 4.8  แสดงตารางสถิติเชิงพรรณนาของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ 
                  ในดา้นปัจจยัการรับรู้คุณค่าเพิ่มต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 

ปัจจัยการรับรู้คุณค่าเพิม่ 𝑋 𝑆𝐷 แปลผล 
ส่วนลดราคาสินคา้ และบริการ 4.03 0.94 มีการรับรู้คุณค่าเพิ่มมาก 
สิทธ์ิในการซ้ือสินคา้ราคาลูกคา้บตัรสมาชิก 3.80 0.89 มีการรับรู้คุณค่าเพิ่มมาก 
การสะสมคะแนนเพื่อแลกคูปองส่วนลด 3.69 0.88 มีการรับรู้คุณค่าเพิ่มมาก 
การสะสมคะแนนเพื่อแลกของรางวลั 3.62 0.98 มีการรับรู้คุณค่าเพิ่มมาก 
คูปองชิงโชค (จบัฉลากแจกของรางวลั) 3.44 1.10 มีการรับรู้คุณค่าเพิ่มปานกลาง 
สินคา้แลกฟรีพิเศษเฉพาะลูกคา้บตัรสมาชิก 3.53 1.02 มีการรับรู้คุณค่าเพิ่มมาก 
การแจกของแถม 3.56 1.04 มีการรับรู้คุณค่าเพิ่มมาก 
โปรโมชัน่พิเศษเฉพาะลูกคา้บตัรสมาชิก 3.81 0.86 มีการรับรู้คุณค่าเพิ่มมาก 
กิจกรรมพิเศษเฉพาะลูกคา้บตัรสมาชิก 3.48 0.99 มีการรับรู้คุณค่าเพิ่มปานกลาง 
บริการพิเศษเฉพาะลูกคา้บตัรสมาชิก 3.63 1.02 มีการรับรู้คุณค่าเพิ่มมาก 
𝑁 = 405 3.66 0.73 มีการรับรู้คุณค่าเพิ่มมาก 

 
จากตาราง 4.8 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่าเพิ่มต่อ

บตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้พบว่ากลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นในภาพรวมอยู่ในระดับมีการรับรู้
คุณค่าเพิ่มมาก (ค่าเฉล่ีย 3.66) เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็น
เก่ียวกับปัจจยัด้านการรับรู้คุณค่าเพิ่ม อนัดับแรกคือกลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญักับส่วนลดราคา
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สินคา้ และบริการ ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.03 รองลงมาคือโปรโมชัน่พิเศษเฉพาะลูกคา้บตัร
สมาชิก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.81 และ อนัดบัสุดทา้ยคือคูปองชิงโชค มีค่าเฉล่ีย 3.44 

 
ตาราง 4.9  แสดงตารางสถิติเชิงพรรณนาของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                  ในดา้นคุณภาพการบริการของหา้งสรรพสินคา้ 

คุณภาพการบริการของห้างสรรพสินค้า 𝑿 𝑺𝑫 แปลผล 

ด้านลกัษณะท่ีสัมผัสได้ (Tangibles) 3.93 0.59 เห็นด้วยมาก 
หา้งสรรพสินคา้มีเคร่ืองมืออุปกรณ์/ ส่ิงอ านวยความ
สะดวกต่าง ๆ ท่ีทนัสมยัไวใ้หบ้ริการ 

4.06 0.79 เห็นดว้ยมาก 

บริเวณภายในและภายนอกอาคารของหา้งสรรพสินคา้มี
ความสะอาดเรียบร้อย 

3.83 0.72 เห็นดว้ยมาก 

การแต่งกายของพนกังานหา้งสรรพสินคา้เป็นระเบียบ 
เรียบร้อย เหมาะสม รวมทั้งมีบุคลิกท่าทาง และการพูดจา
สุภาพ 

3.90 0.80 เห็นดว้ยมาก 

ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) 3.95 0.64 เห็นด้วยมาก 
คุณภาพของสินคา้และการบริการไดม้าตรฐาน เช่ือถือได้ 3.97 0.78 เห็นดว้ยมาก 
ท่านไดรั้บเอกสารทางการเงินและใบเสร็จต่าง ๆ ท่ีมี
ความถูกตอ้งครบถว้น 

3.94 0.82 เห็นดว้ยมาก 

ท่านไดรั้บของแถมตามท่ีระบุไวใ้นสินคา้โปรโมชัน่
ตามท่ีไดรั้บแจง้ในใบเสร็จอยา่งครบถว้น 

3.94 0.78 เห็นดว้ยมาก 

ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) 3.83 0.68 เห็นด้วยมาก 
หา้งสรรพสินคา้มีสินคา้และการบริการท่ีหลากหลายให้
ลูกคา้ไดเ้ลือกสรรเพียงพอต่อความตอ้งการ 

3.97 0.78 เห็นดว้ยมาก 

พนกังานหา้งสรรพสินคา้ให้บริการรวดเร็ว ทนัต่อความ
ตอ้งการของลูกคา้ 

3.75 0.83 เห็นดว้ยมาก 

พนกังานหา้งสรรพสินคา้มีความกระตือรือร้นในการ
ใหบ้ริการ 

3.78 0.84 เห็นดว้ยมาก 

ด้านความแน่นอน (Assurance) 3.81 0.65 เห็นด้วยมาก 
ความรู้ความสามารถในการปฏิบติังานของพนกังาน
หา้งสรรพสินคา้ 

3.86 0.78 เห็นดว้ยมาก 
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ตาราง 4.9  แสดงตารางสถิติเชิงพรรณนาของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                  ในดา้นคุณภาพการบริการของหา้งสรรพสินคา้ (ต่อ) 

คุณภาพการบริการของห้างสรรพสินค้า 𝑿 𝑺𝑫 แปลผล 
ความสามารถของพนกังานห้างสรรพสินคา้ในแกไ้ข
ปัญหา 

3.76 0.78 เห็นดว้ยมาก 

ความสามารถของพนกังานห้างสรรพสินคา้ในการตอบ
ขอ้สงสัย 

3.81 0.79 เห็นดว้ยมาก 

ด้านความเข้าใจลูกค้า (Empathy) 3.87 0.64 เห็นด้วยมาก 
พนกังานหา้งสรรพสินคา้ให้บริการเป็นระบบ ขั้นตอน 3.89 0.77 เห็นดว้ยมาก 
พนกังานหา้งสรรพสินคา้ให้ความส าคญัต่อความ
ตอ้งการของลูกคา้ 

3.89 0.76 เห็นดว้ยมาก 

พนกังานหา้งสรรพสินคา้ยนิดีรับฟังขอ้เสนอแนะ ติชม
จากท่าน 

3.83 0.83 เห็นดว้ยมาก 

𝑁 = 405 3.88 0.51 เห็นดว้ยมาก 
 
จากตาราง 4.9 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ

ของหา้งสรรพสินคา้ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นในภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก (ค่าเฉล่ีย 
3.88) เม่ือพิจารณาตามกลุ่ม พบว่า ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือมีความคิดเห็นในเชิงบวกในระดบัมาก
ท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 3.95 รองลงมาคือปัจจยัดา้นลกัษณะท่ีสัมผสัได ้โดยมีค่าเฉล่ีย 3.93 และปัจจยั
ดา้นความแน่นอนมีความคิดเห็นในเชิงบวกในระดบันอ้ยท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 3.81  

เ ม่ือพิจารณาในรายละเอียดแต่ละด้านของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการของ
ห้างสรรพสินค้า ปัจจัยในด้านลักษณะท่ีสัมผสัได้ท่ีมีความคิดเห็นเชิงบวกมากท่ีสุดคือการให้
ความส าคญักบัการท่ีหา้งสรรพสินคา้มีเคร่ืองมืออุปกรณ์/ ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ท่ีทนัสมยัไว ้
โดยมีค่าเฉล่ีย 4.06 ปัจจยัในดา้นความน่าเช่ือถือท่ีมีความคิดเห็นเชิงบวกมากท่ีสุดคือคุณภาพของ
สินคา้และการบริการได้มาตรฐาน เช่ือถือได้ โดยมีค่าเฉล่ีย 3.97 ปัจจยัในด้านการตอบสนองท่ีมี
ความคิดเห็นเชิงบวกมากท่ีสุดคือการท่ีหา้งสรรพสินคา้มีสินคา้และการบริการท่ีหลากหลายให้ลูกคา้
ไดเ้ลือกสรรเพียงพอต่อความตอ้งการ โดยมีค่าเฉล่ีย 3.97 ปัจจยัในดา้นความแน่นอนท่ีมีความคิดเห็น
เชิงบวกมากท่ีสุดคือดา้นความรู้ความสามารถในการปฏิบติังานของพนกังานห้างสรรพสินคา้  โดยมี
ค่าเฉล่ีย 3.86 และปัจจยัในดา้นความเขา้ใจลูกคา้ท่ีมีความคิดเห็นเชิงบวกมากท่ีสุดคือการท่ีพนกังาน
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หา้งสรรพสินคา้ใหบ้ริการเป็นระบบ ขั้นตอน และ การท่ีพนกังานหา้งสรรพสินคา้ให้ความส าคญัต่อ
ความตอ้งการของลูกคา้ โดยมีค่าเฉล่ีย 3.89 เท่ากนั 

 
ตาราง 4.10  แสดงตารางสถิติเชิงพรรณนาของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้  
                    ในดา้นภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้ 

ภาพลกัษณ์ห้างสรรพสินค้า 𝑋 𝑺𝑫 แปลผล 

ด้านเอกลกัษณ์ของห้างสรรพสินค้า 4.00 0.66 เห็นดว้ยมาก 
ช่ือของหา้งสรรพสินคา้ สามารถจดจ าไดง้่าย 4.17 0.83 เห็นดว้ยมาก 
สีและเอกลกัษณ์ของหา้งสรรพสินคา้ มีความโดดเด่น
และสังเกตไดง้่าย 

3.93 0.78 เห็นดว้ยมาก 

หา้งสรรพสินคา้เป็นผูน้ าดา้นธุรกิจคา้ปลีก 3.91 0.82 เห็นดว้ยมาก 
ด้านช่ือเสียง 4.00 0.64 เห็นด้วยมาก 
เป็นหา้งสรรพสินคา้ท่ีมีช่ือเสียงและเป็นท่ียอมรับ 4.08 0.76 เห็นดว้ยมาก 
หา้งสรรพสินคา้มีการรับประกนัการใหบ้ริการ 
เพื่อใหลู้กคา้เกิดความเช่ือมัน่และไวว้างใจ 

3.97 0.78 เห็นดว้ยมาก 

เป็นหา้งสรรพสินคา้ท่ีก่อตั้งมายาวนานและมีความ
มัน่คง 

3.96 0.87 เห็นดว้ยมาก 

ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ 4.03 0.61 เห็นด้วยมาก 
สถานท่ีตั้งของหา้งสรรพสินคา้มีความชดัเจนและ
มัน่คง 

4.18 0.74 เห็นดว้ยมาก 

หา้งสรรพสินคา้มีการออกแบบอาคารท่ีโดดเด่นและ
สังเกตไดง้่าย 

3.92 0.74 เห็นดว้ยมาก 

หา้งสรรพสินคา้มีท่ีจอดรถสะดวกและปลอดภยั 4.01 0.89 เห็นดว้ยมาก 
ด้านการให้บริการ 3.91 0.66 เห็นด้วยมาก 
หา้งสรรพสินคา้มีสาขาใหบ้ริการครอบคลุมพื้นท่ีทัว่
ประเทศ 

3.87 0.91 เห็นดว้ยมาก 

หา้งสรรพสินคา้อยูใ่นท าเลท่ีเหมาะสม ลูกคา้สามารถ
เดินทางไป-มา สะดวก 

3.94 0.79 เห็นดว้ยมาก 

พนกังานหา้งสรรพสินคา้ มีความเสมอภาคในการ
ใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเท่าเทียมกนั 

3.91 0.89 เห็นดว้ยมาก 
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ตาราง 4.10  แสดงตารางสถิติเชิงพรรณนาของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้  
                    ในดา้นภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้ (ต่อ) 

ภาพลกัษณ์ห้างสรรพสินค้า 𝑋 𝑺𝑫 แปลผล 
พนกังานหา้งสรรพสินคา้ มีความเสมอภาคในการ
ใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเท่าเทียมกนั 

3.91 0.89 เห็นดว้ยมาก 

ด้านการติดต่อระหว่างบุคคล 3.87 0.70 เห็นด้วยมาก 
พนกังานหา้งสรรพสินคา้มีความมุ่งมัน่ตั้งใจ
ใหบ้ริการลูกคา้ 

3.94 0.84 เห็นดว้ยมาก 

พนกังานหา้งสรรพสินคา้ให้บริการดว้ยความเอาใจ
ใส่ลูกคา้ ดุจญาติมิตร 

3.81 0.81 เห็นดว้ยมาก 

มีพนกังานหา้งสรรพสินคา้เพียงพอต่อการใหบ้ริการ 3.86 0.82 เห็นดว้ยมาก 
𝑁 = 405 3.96 0.53 เห็นดว้ยมาก 

 
จากตาราง 4.10 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจัยด้านภาพลักษณ์

ห้างสรรพสินคา้ พบว่ากลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นในภาพรวมอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก (ค่าเฉล่ีย 
3.96) เม่ือพิจารณาตามกลุ่ม พบว่า ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพมีความคิดเห็นในเชิงบวก
ในระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.03 รองลงมาคือปัจจยัดา้นเอกลกัษณ์ของห้างสรรพสินคา้ และ
ปัจจยัดา้นช่ือเสียง โดยมีค่าเฉล่ีย 4.00 และปัจจยัดา้นการติดต่อระหว่างบุคคลมีความคิดเห็นในเชิง
บวกในระดบันอ้ยท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 3.87  

เม่ือพิจารณาในรายละเอียดแต่ละดา้นของปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ห้างสรรพสินคา้  ปัจจยั
ในด้านเอกลักษณ์ของห้างสรรพสินค้า ท่ีมีความคิดเห็นเชิงบวกมากท่ีสุดคือการท่ี ช่ือของ
ห้างสรรพสินคา้ สามารถจดจ าไดง้่าย โดยมีค่าเฉล่ีย 4.17 ปัจจยัในดา้นช่ือเสียงท่ีมีความคิดเห็นเชิง
บวกมากท่ีสุดคือการท่ีห้างสรรพสินคา้มีช่ือเสียงและเป็นท่ียอมรับ  โดยมีค่าเฉล่ีย 4.08 ปัจจยัในดา้น
สภาพแวดลอ้มทางกายภาพท่ีมีความคิดเห็นเชิงบวกมากท่ีสุดคือสถานท่ีตั้งของห้างสรรพสินคา้มี
ความชดัเจนและมัน่คง โดยมีค่าเฉล่ีย 4.18 ปัจจยัในดา้นการให้บริการท่ีมีความคิดเห็นเชิงบวกมาก
ท่ีสุดคือการท่ีห้างสรรพสินคา้อยู่ในท าเลท่ีเหมาะสม ลูกคา้สามารถเดินทางไป-มา สะดวก โดยมี
ค่าเฉล่ีย 3.94 และ ปัจจยัในดา้นการติดต่อระหว่างบุคคลท่ีมีความคิดเห็นเชิงบวกมากท่ีสุดคือการท่ี
พนกังานหา้งสรรพสินคา้มีความมุ่งมัน่ตั้งใจใหบ้ริการลูกคา้ โดยมีค่าเฉล่ีย 3.94 
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ตาราง 4.11  แสดงตารางสถิติเชิงพรรณนาของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    ในดา้นความพึงพอใจต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 

ความพงึพอใจต่อบัตรสมาชิกห้างสรรพสินค้า 𝑋 𝑺𝑫 แปลผล 

ท่านพกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ติดตวัตลอดเวลา 3.75 1.09 มีความพึงพอใจ
มาก 

ท่านพอใจท่ีไดรั้บข่าวสารเก่ียวกบับตัรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้อยา่งสม ่าเสมอ 

3.58 0.91 มีความพึงพอใจ
มาก 

ท่านตอบรับการใชสิ้ทธิพิเศษจากบตัรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้ทุกคร้ังท่ีมีการเสนอมาใหท้่าน 

3.67 0.93 มีความพึงพอใจ
มาก 

ท่านมกัจะเลือกใชบ้ริการเฉพาะร้านคา้ท่ีสามารถใชสิ้ทธิ
พิเศษจากบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ได ้

3.77 0.91 มีความพึงพอใจ
มาก 

ท่านมกัเขา้ร่วมกิจกรรมท่ีทางบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
จดัขึ้น 

3.40 1.09 มีความพึงพอใจ
ปานกลาง 

สิทธิประโยชน์ท่ีทางบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้จดัหามา
ให ้มีความน่าสนใจและสามารถตอบสนองความตอ้งการท่ี
ตรงกบัวิถีชีวิตของท่าน 

3.64 0.92 มีความพึงพอใจ
มาก 

ท่านรู้สึกวา่บตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ท่ีท่านใชป้ระจ า 
เป็นบตัรท่ีไดรั้บสิทธิพิเศษมากกวา่บตัรอ่ืน ๆ 

3.65 0.95 มีความพึงพอใจ
มาก 

ท่านมีความพึงพอใจเม่ือไดรั้บสิทธิประโยชน์เหนือกวา่คน
อ่ืนท่ีไม่มีบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 

3.80 0.85 มีความพึงพอใจ
มาก 

ท่านรู้สึกวา่บตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ท่ีใชป้ระจ า มีสิทธิ
พิเศษ ณ ร้านคา้ชั้นน ามากมาย 

3.70 0.82 มีความพึงพอใจ
มาก 

ท่านรู้สึกวา่หา้งสรรพสินคา้มีการจดักิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเป็น
ประโยชน์แก่ลูกคา้บตัรสมาชิก 

3.76 0.84 มีความพึงพอใจ
มาก 

𝑁 = 405 3.67 0.67 มีความพึงพอใจ
มาก 

 
จากตาราง 4.11 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นความพึงพอใจต่อ

บตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ พบว่ากลุ่มตวัอย่างมีความพอใจในภาพรวมอยู่ในระดบัพึงพอใจมาก 
(ค่าเฉล่ีย 3.67) เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจต่อบตัรสมาชิก
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ห้างสรรพสินคา้ อนัดบัแรกคือกลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจเม่ือไดรั้บสิทธิประโยชน์เหนือกว่าคน
อ่ืนท่ีไม่มีบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้  ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 3.80 รองลงมา กลุ่มตวัอย่าง
มกัจะเลือกใชบ้ริการเฉพาะร้านคา้ท่ีสามารถใชสิ้ทธิพิเศษจากบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ได้ โดยมี
ค่าเฉล่ีย 3.77 และ อนัดบัสุดทา้ยกลุ่มตวัอย่างมกัเขา้ร่วมกิจกรรมท่ีทางบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ 
จดัขึ้น มีค่าเฉล่ีย 3.40 

 
ตาราง 4.12  แสดงตารางสถิติเชิงพรรณนาของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    ในดา้นความภกัดีต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 

ความภักดีต่อบัตรสมาชิกห้างสรรพสินค้า 𝑋 𝑺𝑫 แปลผล 
ท่านรู้สึกคุน้เคยกบับตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ท่ีถือครองอยู่ 3.99 0.88 มีความภกัดีมาก 
ท่านมีความเช่ือถือในบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ท่ีถือครองอยู่ 3.83 0.73 มีความภกัดีมาก 
ท่านเช่ือวา่การมีบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ ท าใหท้่านเป็น 
คนพิเศษ 

3.58 0.92 มีความภกัดีมาก 

ท่านมกัจะเล่าเร่ืองสิทธิพิเศษท่ีไดรั้บจากบตัรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้ใหก้บัผูอ่ื้นท่ีไม่มีบตัรทราบ 

3.50 1.08 มีความภกัดีมาก 

ท่านรู้สึกยนิดีท่ีจะเป็นลูกคา้บตัรสมาชิกของหา้งสรรพสินคา้ 
ท่ีท่านใชป้ระจ าต่อไป 

3.79 0.84 มีความภกัดีมาก 

ท่านจะสนบัสนุนใหผู้อ่ื้นสมคัรเป็นลูกคา้บตัรสมาชิกของ
หา้งสรรพสินคา้ท่ีท่านใชป้ระจ า 

3.62 0.86 มีความภกัดีมาก 

ถา้ตอ้งตดัสินใจซ้ือสินคา้ หรือใชบ้ริการ ท่านจะพิจารณา
หา้งสรรพสินคา้ท่ีท่านเป็นลูกคา้บตัรสมาชิกอนัดบัแรก 

3.79 0.86 มีความภกัดีมาก 

ท่านจะซ้ือสินคา้ หรือใชบ้ริการต่าง ๆ ของหา้งสรรพสินคา้ 
ท่ีท่านเป็นลูกคา้บตัรสมาชิกมากขึ้น 

3.78 0.82 มีความภกัดีมาก 

ท่านจะไม่เปล่ียนไปใชบ้ตัรสมาชิกของหา้งสรรพสินคา้ 
รายอ่ืนทนัที ถา้ไดรั้บขอ้เสนอท่ีดีกวา่ 

3.45 0.95 มีความภกัดี
ปานกลาง 

ท่านจะไม่เปล่ียนไปใชบ้ตัรสมาชิกของหา้งสรรพสินคา้ รายอ่ืน
ทนัที ถา้ประสบปัญหาในการบริการลูกคา้บตัรสมาชิกของ
หา้งสรรพสินคา้ท่ีท่านใชป้ระจ า 

3.49 0.98 มีความภกัดี
ปานกลาง 

𝑁 = 405 3.68 0.65 มีความภกัดีมาก 
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จากตาราง 4.12 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นความภกัดีต่อบตัร
สมาชิกห้างสรรพสินคา้ พบว่ากลุ่มตวัอย่างมีความภกัดีในภาพรวมอยู่ในระดบัภกัดีมาก (ค่าเฉล่ีย 
3.68) เ ม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปได้ดัง น้ี  กลุ่มตัวอย่างมีความภักดีต่อบัตรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้ อนัดบัแรกคือกลุ่มตวัอยา่งรู้สึกคุน้เคยกบับตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ท่ีถือครองอยู่ 
ในระดับมากท่ีสุด มีค่ า เฉ ล่ีย  3.99 รองลงมา  กลุ่มตัวอย่างมีความเ ช่ือถือในบัตรสมาชิก
ห้างสรรพสินคา้ท่ีถือครองอยู่ โดยมีค่าเฉล่ีย 3.83 และ อนัดบัสุดทา้ยกลุ่มตวัอยา่งจะไม่เปลี่ยนไปใช้
บตัรสมาชิกของหา้งสรรพสินคา้ รายอ่ืนทนัที ถา้ไดรั้บขอ้เสนอท่ีดีกวา่ มีค่าเฉล่ีย 3.45 

 
 

4.3  การวิเคราะห์ความคดิเห็นของสมาชิกบัตรสมาชิกห้างสรรพสินค้าในด้านปัจจัย 
ต่าง ๆ เปรียบเทียบระหว่างสมาชิกบัตร The One Card และสมาชิกบัตร M Card 

ผู ้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์ความคิดเห็นของสมาชิกบัตรสมาชิกห้างสรรพสินค้า 
เปรียบเทียบระหว่างสมาชิกบตัร The One Card และสมาชิกบตัร M Card ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการ
วิ เคราะห์  ผู ้วิจัยได้เ ลือกใช้สถิ ติเ ชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ด้วยวิ ธี  T-Test วิ เคราะห์
เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปร ก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดผ้ลดงัน้ี 

 
ตาราง 4.13  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
       ในดา้นปัจจยัการรับรู้คุณค่าเพิ่มต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ เปรียบเทียบระหวา่ง 
                    สมาชิกบตัร The One Card และ สมาชิกบตัร M Card โดยแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีมี  
                    ความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  

N 𝑋 𝑺𝑫 t Sig. 
(2-tailed) 

ส่วนลดราคาสินคา้ และ
บริการ 

The One Card 211 3.68 0.940 -8.524 0.000** 

M Card 194 4.42 0.779 
  

สิทธ์ิในการซ้ือสินคา้ราคา
ลูกคา้บตัรสมาชิก 

The One Card 211 3.64 0.943 -3.944 0.000** 

M Card 194 3.98 0.788 
  

การสะสมคะแนนเพื่อแลก
ของรางวลั 

The One Card 211 3.49 1.097 -2.872 0.004** 

M Card 194 3.76 0.818 
  

M Card 194 3.65 0.998 
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ตาราง 4.13  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
       ในดา้นปัจจยัการรับรู้คุณค่าเพิ่มต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ เปรียบเทียบระหวา่ง 
                    สมาชิกบตัร The One Card และ สมาชิกบตัร M Card โดยแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีมี  
                    ความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (ต่อ)  

N 𝑋 𝑺𝑫 t Sig. 
(2-tailed) 

คูปองชิงโชค (จบัฉลากแจก
ของรางวลั) 

The One Card 211 3.26 1.147 -3.670 0.000** 

M Card 194 3.65 0.998   

สินคา้แลกฟรีพิเศษเฉพาะ
ลูกคา้บตัรสมาชิก 

The One Card 211 3.37 1.177 -3.322 0.001** 

M Card 194 3.70 0.772 
  

การแจกของแถม The One Card 211 3.36 1.136 -4.080 0.000** 

M Card 194 3.77 0.870 
  

โปรโมชัน่พิเศษเฉพาะลูกคา้
บตัรสมาชิก 

The One Card 211 3.72 0.923 -2.452 0.015* 

M Card 194 3.92 0.775 
  

กิจกรรมพิเศษเฉพาะลูกคา้
บตัรสมาชิก 

The One Card 211 3.27 1.091 -4.403 0.000** 

M Card 194 3.70 0.824 
  

บริการพิเศษเฉพาะลูกคา้บตัร
สมาชิก 

The One Card 211 3.38 1.121 -5.387 0.000** 

M Card 194 3.91 0.822 
  

 
จากตาราง 4.13 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติ T-Test  ปรากฏว่า สมาชิกบตัร

สมาชิกห้างสรรพสินคา้ M Card มีความคิดเห็นเชิงบวกต่อปัจจยัด้านการรับรู้คุณค่าเพิ่มมากกว่า
สมาชิกบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ The One Card ดงัปัจจยัต่อไปน้ี ปัจจยัส่วนลดราคาสินคา้ และ
บริการ ปัจจยัดา้นสิทธ์ิในการซ้ือสินคา้ราคาลูกคา้บตัรสมาชิก ปัจจยัดา้นการสะสมคะแนนเพื่อแลก
ของรางวลั ปัจจยัด้านคูปองชิงโชค (จบัฉลากแจกของรางวลั) ปัจจยัดา้นสินคา้แลกฟรีพิเศษเฉพาะ
ลูกคา้บตัรสมาชิก ปัจจยัดา้นการแจกของแถม ปัจจยัดา้นโปรโมชัน่พิเศษเฉพาะลูกคา้บตัรสมาชิก 
ปัจจัยด้านกิจกรรมพิเศษเฉพาะลูกค้าบัตรสมาชิก และปัจจัยด้านบริการพิเศษเฉพาะลูกค้าบัตร
สมาชิก 
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ตาราง 4.14  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    ในดา้นคุณภาพการบริการของหา้งสรรพสินคา้ เปรียบเทียบระหวา่งสมาชิกบตัร  
                    The One Card และ สมาชิกบตัร M Card โดยแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ 
                    อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  

N 𝑿 𝑺𝑫 t Sig. 
(2-tailed) 

หา้งสรรพสินคา้มีเคร่ืองมือ
อุปกรณ์/ ส่ิงอ านวยความสะดวก
ต่าง ๆ ท่ีทนัสมยัไวใ้หบ้ริการ 

The One Card 211 3.93 0.856 -3.585 0.000** 

M Card 194 4.21 0.682 
  

บริเวณภายในและภายนอกอาคาร
ของหา้งสรรพสินคา้มีความ
สะอาดเรียบร้อย 

The One Card 211 3.93 0.753 2.911 0.004** 

M Card 194 3.73 0.670 
  

ท่านไดรั้บเอกสารทางการเงินและ
ใบเสร็จต่าง ๆ ท่ีมีความถูกตอ้ง
ครบถว้น 

The One Card 211 4.04 0.836 2.633 0.009** 

M Card 194 3.83 0.787 
  

พนกังานหา้งสรรพสินคา้ยนิดีรับ
ฟังขอ้เสนอแนะ ติชมจากท่าน 

The One Card 211 3.74 0.896 -2.376 0.018* 

M Card 194 3.93 0.742 
  

 
จากตาราง 4.14 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติ T-Test  ปรากฏว่า สมาชิกบตัร

สมาชิกห้างสรรพสินคา้ The One Card มีความคิดเห็นเชิงบวกต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการของ
ห้างสรรพสินคา้มากกว่าสมาชิกบัตรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ M Card ในเร่ืองปัจจัยด้านบริเวณ
ภายในและภายนอกอาคารของห้างสรรพสินคา้มีความสะอาดเรียบร้อย และ ปัจจยัดา้นสมาชิกบัตร
ไดรั้บเอกสารทางการเงินและใบเสร็จต่าง ๆ ท่ีมีความถูกตอ้งครบถว้น ทางดา้นสมาชิกบตัรสมาชิก
ห้างสรรพสินค้า M Card มีความคิดเห็นเชิงบวกมากกว่าสมาชิกบัตรสมาชิกห้างสรรพสินค้า           
The One Card  ในเร่ืองปัจจยัดา้นห้างสรรพสินคา้มีเคร่ืองมืออุปกรณ์/ ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ 
ท่ีทนัสมยัไวใ้หบ้ริการ และปัจจยัดา้นพนกังานห้างสรรพสินคา้ยนิดีรับฟังขอ้เสนอแนะ ติชมจากท่าน 
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ตาราง 4.15  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    ในดา้นภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้ เปรียบเทียบระหวา่งสมาชิกบตัร The One Card  
                    และ สมาชิกบตัร M Card โดยแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญั 
                    ทางสถิติ  

N 𝑿 𝑺𝑫 t Sig. 
(2-tailed) 

ช่ือของหา้งสรรพสินคา้ สามารถ
จดจ าไดง้่าย 

The One Card 211 4.27 0.815 2.602 0.010** 

M Card 194 4.06 0.834 
  

สีและเอกลกัษณ์ของ
หา้งสรรพสินคา้ มีความโดดเด่น
และสังเกตไดง้่าย 

The One Card 211 4.09 0.858 4.303 0.000** 

M Card 194 3.76 0.650 
  

หา้งสรรพสินคา้เป็นผูน้ าดา้นธุรกิจ
คา้ปลีก 

The One Card 211 4.00 0.854 2.354 0.019* 

M Card 194 3.81 0.766 
  

เป็นหา้งสรรพสินคา้ท่ีมีช่ือเสียง
และเป็นท่ียอมรับ 

The One Card 211 4.25 0.784 4.732 0.000** 

M Card 194 3.90 0.680 
  

เป็นหา้งสรรพสินคา้ท่ีก่อตั้งมา
ยาวนานและมีความมัน่คง 

The One Card 211 4.15 0.806 4.649 0.000** 

M Card 194 3.75 0.894 
  

สถานท่ีตั้งของหา้งสรรพสินคา้มี
ความชดัเจนและมัน่คง 

The One Card 211 4.28 0.740 2.914 0.004** 

M Card 194 4.07 0.723 
  

หา้งสรรพสินคา้มีการออกแบบ
อาคารท่ีโดดเด่นและสังเกตไดง้่าย 

The One Card 211 4.00 0.772 2.399 0.017* 

M Card 194 3.83 0.688 
  

หา้งสรรพสินคา้มีสาขาใหบ้ริการ
ครอบคลุมพื้นท่ีทัว่ประเทศ 

The One Card 211 4.05 0.869 4.203 0.000** 

M Card 194 3.68 0.911 
  

พนกังานหา้งสรรพสินคา้ มีความ
เสมอภาคในการใหบ้ริการลูกคา้
อยา่งเท่าเทียมกนั 

The One Card 211 3.80 1.013 -2.586 0.010** 

M Card 194 4.03 0.723 
  

 
จากตาราง 4.15 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติ T-Test  ปรากฏว่า สมาชิกบตัร

สมาชิกห้างสรรพสินค้า The One Card มีความคิดเห็นเชิงบวกต่อปัจจัยในด้านภาพลักษณ์
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ห้างสรรพสินคา้มากกว่าสมาชิกบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ M Card ในเร่ืองปัจจยัทางดา้นช่ือของ
ห้างสรรพสินคา้ สามารถจดจ าไดง้่าย ปัจจยัดา้นสีและเอกลกัษณ์ของห้างสรรพสินคา้ มีความโดดเด่น
และสังเกตได้ง่าย ปัจจัยด้านห้างสรรพสินค้าเป็นผู ้น าด้านธุรกิจค้าปลีก ปัจจัยด้านการ เป็น
ห้างสรรพสินคา้ท่ีมีช่ือเสียงและเป็นท่ียอมรับ ปัจจยัดา้นการเป็นห้างสรรพสินคา้ท่ีก่อตั้งมายาวนาน
และมีความมัน่คง ปัจจยัด้านสถานท่ีตั้งของห้างสรรพสินคา้มีความชัดเจนและมัน่คง ปัจจยัด้าน
ห้างสรรพสินคา้มีการออกแบบอาคารท่ีโดดเด่นและสังเกตไดง้่าย และปัจจยัดา้นห้างสรรพสินคา้     
มีสาขาให้บริการครอบคลุมพื้นท่ีทัว่ประเทศ ทางดา้นสมาชิกบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ M Card   
มีความคิดเห็นเชิงบวกมากกว่าสมาชิกบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ The One Card  ในเร่ืองเดียวคือ 
ปัจจยัดา้นพนกังานหา้งสรรพสินคา้ มีความเสมอภาคในการใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเท่าเทียมกนั 
 
ตาราง 4.16  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    ในดา้นความพึงพอใจต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ เปรียบเทียบระหวา่งสมาชิกบตัร  
                    The One Card และ สมาชิกบตัร M Card โดยแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์อยา่งมี 
                    นยัส าคญัทางสถิติ  

N 𝑿 𝑺𝑫 t Sig. 
(2-tailed) 

ท่านพกบตัรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้ติดตวัตลอดเวลา 

The One Card 211 3.60 1.208 -2.813 0.005** 

M Card 194 3.90 0.931 
  

ท่านมกัจะเลือกใชบ้ริการเฉพาะ
ร้านคา้ท่ีสามารถใชสิ้ทธิพิเศษจาก
บตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ได ้

The One Card 211 3.67 0.987 -2.385 0.018* 

M Card 194 3.88 0.809 
  

ท่านมกัเขา้ร่วมกิจกรรมท่ีทางบตัร
สมาชิกหา้งสรรพสินคา้ จดัขึ้น 

The One Card 211 3.26 1.148 -2.700 0.007** 

M Card 194 3.55 1.008 
  

สิทธิประโยชน์ท่ีทางบตัรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้จดัหามาให ้มี
ความน่าสนใจและสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการท่ีตรงกบั
วิถีชีวิตของท่าน 

The One Card 211 3.54 0.932 -2.212 0.028* 

M Card 194 3.74 0.902 
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ตาราง 4.16  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    ในดา้นความพึงพอใจต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ เปรียบเทียบระหวา่งสมาชิกบตัร  
                    The One Card และ สมาชิกบตัร M Card โดยแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์อยา่งมี 
                    นยัส าคญัทางสถิติ (ต่อ)  

N 𝑿 𝑺𝑫 t Sig. 
(2-tailed) 

ท่านรู้สึกวา่บตัรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้ท่ีท่านใชป้ระจ า 
เป็นบตัรท่ีไดรั้บสิทธิพิเศษ
มากกวา่บตัรอ่ืน ๆ 

The One Card 211 3.52 1.043 -2.925 0.004** 

M Card 194 3.79 0.826 
  

ท่านมีความพึงพอใจเม่ือไดรั้บ
สิทธิประโยชน์เหนือกวา่คนอ่ืนท่ี
ไม่มีบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 

The One Card 211 3.68 0.941 -3.079 0.002** 

M Card 194 3.93 0.720 
  

ท่านรู้สึกวา่บตัรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้ท่ีใชป้ระจ า มีสิทธิ
พิเศษ ณ ร้านคา้ชั้นน ามากมาย  

The One Card 211 3.62 0.867 -2.130 0.034* 

M Card 194 3.79 0.763 
  

ท่านรู้สึกวา่หา้งสรรพสินคา้มีการ
จดักิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเป็นประโยชน์
แก่ลูกคา้บตัรสมาชิก 

The One Card 211 3.65 0.878 -2.745 0.006** 

M Card 194 3.88 0.789 
  

 
จากตาราง 4.16 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติ T-Test  ปรากฏว่า สมาชิกบตัร

สมาชิกห้างสรรพสินคา้ M Card มีความคิดเห็นเชิงบวกต่อปัจจยัดา้นความพึงพอใจมากกว่าสมาชิก
บตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ The One Card ดงัปัจจยัต่อไปน้ี ปัจจยัดา้นสมาชิกบตัรพกบตัรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้ติดตวัตลอดเวลา ปัจจยัดา้นสมาชิกบตัรมกัจะเลือกใชบ้ริการเฉพาะร้านคา้ท่ีสามารถ
ใช้สิทธิพิเศษจากบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ได ้ปัจจยัดา้นสมาชิกบตัรมกัเขา้ร่วมกิจกรรมท่ีทาง
บตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ จดัขึ้น ปัจจยัด้านสิทธิประโยชน์ท่ีทางบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้
จดัหามาให้ มีความน่าสนใจและสามารถตอบสนองความตอ้งการท่ีตรงกบัวิถีชีวิตของท่าน ปัจจยั
ด้านสมาชิกบตัรรู้สึกว่าบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ท่ีท่านใช้ประจ า เป็นบตัรท่ีได้รับสิทธิพิเศษ
มากกว่าบตัรอ่ืน ปัจจยัดา้นสมาชิกบตัรมีความพึงพอใจเม่ือไดรั้บสิทธิประโยชน์เหนือกว่าคนอ่ืนท่ี
ไม่มีบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ ปัจจยัด้านสมาชิกบตัรรู้สึกว่าบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ท่ีใช้
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ประจ า มีสิทธิพิเศษ ณ ร้านคา้ชั้นน ามากมาย ปัจจยัดา้นสมาชิกบตัรรู้สึกว่าห้างสรรพสินคา้มีการจดั
กิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเป็นประโยชน์แก่ลูกคา้บตัรสมาชิก 

 
ตาราง 4.17  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    ในดา้นความภกัดีต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ เปรียบเทียบระหวา่งสมาชิกบตัร  
                    The One Card และ สมาชิกบตัร M Card โดยแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์อยา่งมี 
                    นยัส าคญัทางสถิติ  

N 𝑿 𝑺𝑫 t Sig. 
(2-tailed) 

ท่านมีความเช่ือถือในบตัรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้ท่ีถือครองอยู่ 

The One Card 211 3.91 0.814 2.380 0.018* 

M Card 194 3.74 0.626 
  

ท่านเช่ือวา่การมีบตัรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้ ท าใหท้่านเป็น 
คนพิเศษ 

The One Card 211 3.42 1.054 -3.717 0.000** 

M Card 194 3.75 0.715 
  

ท่านมกัจะเล่าเร่ืองสิทธิพิเศษท่ี
ไดรั้บจากบตัรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้ใหก้บัผูอ่ื้นท่ีไม่มี
บตัรทราบ 

The One Card 211 3.37 1.166 -2.401 0.017* 

M Card 194 3.63 0.964 
  

 
จากตาราง 4.17 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติ T-Test  ปรากฏว่า สมาชิกบตัร

สมาชิกห้างสรรพสินคา้ M Card มีความคิดเห็นเชิงบวกต่อปัจจยัในดา้นความภกัดีมากกว่าสมาชิก
บตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ The One Card ในเร่ือง ปัจจยัดา้นสมาชิกบตัรเช่ือว่าการมีบตัรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้ ท าใหท้่านเป็นคนพิเศษ และ ปัจจยัดา้นสมาชิกบตัรมกัจะเล่าเร่ืองสิทธิพิเศษท่ีไดรั้บ
จากบัตรสมาชิกห้างสรรพสินค้าให้กับผู ้อ่ืนท่ีไม่มีบัตรทราบ ทางด้านสมาชิกบัตรสมาชิก
ห้างสรรพสินคา้ The One Card มีความคิดเห็นเชิงบวกมากกว่าสมาชิกบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ 
M Card  ในเร่ืองเดียวคือ ปัจจยัด้านสมาชิกบัตรมีความเช่ือถือในบัตรสมาชิกห้างสรรพสินค้าท่ี       
ถือครองอยู ่
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4.4  การวิเคราะห์ความคิดเห็นของสมาชิกบัตรสมาชิกห้างสรรพสินค้าในด้านปัจจัยต่าง ๆ  
เปรียบเทียบกบัข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ 

ผู ้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์ความคิดเห็นของสมาชิกบัตรสมาชิกห้างสรรพสินค้า 
เปรียบเทียบกบัขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา อาชีพ และ
รายได้ต่อเดือน ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ ผูว้ิจัยได้เลือกใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential 
Statistics) ดว้ยวิธี One-Way ANOVA วิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างตวัแปร ก าหนด
ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จากผลการวิเคราะห์ ผูว้ิจยัไดค้ดัเลือกเฉพาะผลลพัธ์ท่ีตวัแปร
ดา้นประชากรศาสตร์มีผลทางสถิติอย่างมีนัยส าคญักบัปัจจยัความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้ไดผ้ลดงัต่อไปน้ี 

 
4.4.1  การวิเคราะห์ความคิดเห็นของสมาชิกบัตรสมาชิกห้างสรรพสินค้าในด้านปัจจัย

ต่าง ๆ เปรียบเทียบกบัข้อมูลด้านเพศของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ตาราง 4.18  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    ในปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการของหา้งสรรพสินคา้ เปรียบเทียบระหวา่ง เพศ  
                    ของกลุ่มตวัอยา่ง  

เพศ N 𝑿 𝑺𝑫 F Sig. 
บริเวณภายในและภายนอกอาคารของ
หา้งสรรพสินคา้มีความสะอาดเรียบร้อย 

ชาย 132 3.70 0.75 3.225 0.041* 
หญิง 265 3.90 0.71 

  

ไม่ระบุ 8 3.88 0.35 
  

รวม 405 3.83 0.72 
  

พนกังานหา้งสรรพสินคา้ให้บริการเป็น
ระบบ ขั้นตอน 

ชาย 132 3.73 0.75 4.327 0.014* 
หญิง 265 3.97 0.77 

  

ไม่ระบุ 8 3.88 0.84 
  

รวม 405 3.89 0.77 
  

พนกังานหา้งสรรพสินคา้ให้ความส าคญั
ต่อความตอ้งการของลูกคา้ 

ชาย 132 3.76 0.78 3.206 0.042* 
หญิง 265 3.96 0.75 

  

ไม่ระบุ 8 4.00 0.54 
  

รวม 405 3.89 0.76 
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ตาราง 4.19  แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของเพศของกลุ่มส ารวจ ต่อความคิดเห็นของสมาชิกบตัร 
                    สมาชิกหา้งสรรพสินคา้ในปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการของหา้งสรรพสินคา้   

เพศ 
(I) 

เพศ 
(J) 

Mean 
Difference 

(I-J) 

Sig. 

บริเวณภายในและภายนอกอาคารของหา้งสรรพสินคา้มี
ความสะอาดเรียบร้อย 

หญิง ชาย 0.194* 0.035* 

พนกังานหา้งสรรพสินคา้ให้บริการเป็นระบบ ขั้นตอน หญิง ชาย 0.239* 0.010** 
พนกังานหา้งสรรพสินคา้ให้ความส าคญัต่อความตอ้งการ
ของลูกคา้ 

หญิง ชาย 0.201* 0.038* 

 
จากตาราง 4.18 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติ One-Way ANOVA และตาราง 

4.19 การเปรียบเทียบรายคู่ของเพศของกลุ่มส ารวจ ดว้ยวิธี Post Hoc พบว่ากลุ่มตวัอย่างเพศหญิงให้
ความส าคญักบัประเด็นปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการของห้างสรรพสินคา้ มากกว่าเพศชายในเร่ือง
ดังน้ี บริเวณภายในและภายนอกอาคารของห้างสรรพสินค้ามีความสะอาดเรียบร้อย พนักงาน
ห้างสรรพสินคา้ให้บริการเป็นระบบ ขั้นตอน และพนกังานห้างสรรพสินคา้ให้ความส าคญัต่อความ
ตอ้งการของลูกคา้ 

 
ตาราง 4.20  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ใน 
                    ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้ เปรียบเทียบระหวา่ง เพศ ของกลุ่มตวัอยา่ง 
  

เพศ N 𝑿 𝑺𝑫 F Sig. 
ช่ือของหา้งสรรพสินคา้ สามารถจดจ า
ไดง้่าย 

ชาย 132 3.98 0.93 8.480 0.000** 
หญิง 265 4.28 0.76 

  

ไม่ระบุ 8 3.50 0.54 
  

รวม 405 4.17 0.83 
  

สีและเอกลกัษณ์ของหา้งสรรพสินคา้ 
มีความโดดเด่นและสังเกตไดง้่าย 

ชาย 132 3.71 0.83 8.324 0.000** 
หญิง 265 4.04 0.74 

  

ไม่ระบุ 8 3.75 0.46 
  

รวม 405 3.93 0.78 
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ตาราง 4.20  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ใน 
                    ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้ เปรียบเทียบระหว่าง เพศ ของกลุ่มตวัอยา่ง (ต่อ)  

เพศ N 𝑿 𝑺𝑫 F Sig. 
เป็นหา้งสรรพสินคา้ท่ีมีช่ือเสียงและ
เป็นท่ียอมรับ 

ชาย 132 3.86 0.84 8.481 0.000** 
หญิง 265 4.19 0.70 

  

ไม่ระบุ 8 4.13 0.35 
  

รวม 405 4.08 0.76 
  

หา้งสรรพสินคา้มีการรับประกนัการ
ใหบ้ริการ เพื่อใหลู้กคา้เกิดความ
เช่ือมัน่และไวว้างใจ 

ชาย 132 3.74 0.88 9.399 0.000** 
หญิง 265 4.09 0.70 

  

ไม่ระบุ 8 3.75 0.46 
  

รวม 405 3.97 0.78 
  

เป็นหา้งสรรพสินคา้ท่ีก่อตั้งมา
ยาวนานและมีความมัน่คง 

ชาย 132 3.80 0.97 4.407 0.013* 
หญิง 265 4.05 0.80 

  

ไม่ระบุ 8 3.63 0.92 
  

รวม 405 3.96 0.87 
  

สถานท่ีตั้งของหา้งสรรพสินคา้มี
ความชดัเจนและมัน่คง 

ชาย 132 4.03 0.85 5.380 0.005** 
หญิง 265 4.27 0.67 

  

ไม่ระบุ 8 3.88 0.64 
  

รวม 405 4.18 0.74 
  

หา้งสรรพสินคา้มีการออกแบบอาคาร
ท่ีโดดเด่นและสังเกตไดง้่าย 

ชาย 132 3.77 0.83 7.542 0.001** 
หญิง 265 4.02 0.67 

  

ไม่ระบุ 8 3.38 0.52 
  

รวม 405 3.92 0.74 
  

หา้งสรรพสินคา้อยูใ่นท าเลท่ี
เหมาะสม ลูกคา้สามารถเดินทางไป-
มา สะดวก 

ชาย 132 3.80 0.88 3.561 0.029* 
หญิง 265 4.00 0.74 

  

ไม่ระบุ 8 4.25 0.46 
  

รวม 405 3.94 0.79 
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ตาราง 4.21  แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของเพศของกลุ่มส ารวจ ต่อความคิดเห็นของสมาชิกบตัร 
                    สมาชิกหา้งสรรพสินคา้ในปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้  

เพศ 
(I) 

เพศ 
(J) 

Mean 
Difference 

(I-J) 

Sig. 

ช่ือของหา้งสรรพสินคา้ สามารถจดจ าไดง้่าย หญิง ชาย 0.294* 0.002** 
ไม่ระบุ 0.779* 0.024** 

สีและเอกลกัษณ์ของหา้งสรรพสินคา้ มีความโดดเด่น
และสังเกตไดง้่าย 

หญิง ชาย 0.329* 0.000** 

เป็นหา้งสรรพสินคา้ท่ีมีช่ือเสียงและเป็นท่ียอมรับ หญิง ชาย 0.325* 0.000** 
หา้งสรรพสินคา้มีการรับประกนัการใหบ้ริการ เพื่อให้
ลูกคา้เกิดความเช่ือมัน่และไวว้างใจ 

หญิง ชาย 0.344* 0.000** 

เป็นหา้งสรรพสินคา้ท่ีก่อตั้งมายาวนานและมีความมัน่คง หญิง ชาย 0.254* 0.018* 
สถานท่ีตั้งของหา้งสรรพสินคา้มีความชดัเจนและมัน่คง หญิง ชาย 0.238* 0.007** 
หา้งสรรพสินคา้มีการออกแบบอาคารท่ีโดดเด่นและ
สังเกตไดง้่าย 

หญิง ชาย 0.250* 0.004** 
ไม่ระบุ 0.640* 0.043* 

หา้งสรรพสินคา้อยูใ่นท าเลท่ีเหมาะสม ลูกคา้สามารถ
เดินทางไป-มา สะดวก 

หญิง ชาย 0.201* 0.049* 

 
จากตาราง 4.20 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติ One-Way ANOVA และตาราง 

4.21 การเปรียบเทียบรายคู่ของเพศของกลุ่มส ารวจ ดว้ยวิธี Post Hoc พบว่ากลุ่มตวัอย่างเพศหญิงให้
ความส าคญักบัประเด็นปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ของห้างสรรพสินคา้ มากกว่าเพศชายในเร่ืองดงัน้ี ช่ือ
ของหา้งสรรพสินคา้ สามารถจดจ าไดง้่าย สีและเอกลกัษณ์ของหา้งสรรพสินคา้ มีความโดดเด่นและ
สังเกตไดง้่าย เป็นหา้งสรรพสินคา้ท่ีมีช่ือเสียงและเป็นท่ียอมรับ หา้งสรรพสินคา้มีการรับประกนัการ
ให้บริการ เพื่อให้ลูกคา้เกิดความเช่ือมัน่และไวว้างใจ เป็นห้างสรรพสินคา้ท่ีก่อตั้งมายาวนานและมี
ความมัน่คง สถานท่ีตั้งของหา้งสรรพสินคา้มีความชดัเจนและมัน่คง หา้งสรรพสินคา้มีการออกแบบ
อาคารท่ีโดดเด่นและสังเกตไดง้่าย หา้งสรรพสินคา้อยู่ในท าเลท่ีเหมาะสม ลูกคา้สามารถเดินทางไป-มา 
สะดวก และพบว่ากลุ่มตัวอย่างเพศหญิงให้ความส าคัญกับประเด็นปัจจัยด้านภาพลักษณ์ของ
หา้งสรรพสินคา้ มากกวา่กลุ่มส ารวจท่ีไม่ระบุเพศในเร่ืองดงัน้ี ช่ือของหา้งสรรพสินคา้ สามารถจดจ า
ไดง้่าย หา้งสรรพสินคา้มีการออกแบบอาคารท่ีโดดเด่นและสังเกตไดง้่าย 
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4.4.2  การวิเคราะห์ความคิดเห็นของสมาชิกบัตรสมาชิกห้างสรรพสินค้าในด้านปัจจัย
ต่าง ๆ เปรียบเทียบกบัข้อมูลด้านอายุของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตาราง 4.22  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    ในปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่าเพิ่มต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ เปรียบเทียบระหวา่ง 
                    อายขุองกลุ่มตวัอยา่ง  

อายุ N 𝑿 𝑺𝑫 F Sig. 
ส่วนลดราคาสินคา้ และ
บริการ 

18 – 25 ปี 93 4.37 0.805 4.927 0.000** 
26 – 30 ปี 132 4.02 0.933 

  

31 – 35 ปี 90 4.00 0.899 
  

36 – 40 ปี 53 3.68 1.034 
  

41 – 45 ปี 24 3.67 1.007 
  

มากกวา่ 45 ปี 13 4.23 1.013 
  

รวม 405 4.03 0.941 
  

สิทธ์ิในการซ้ือสินคา้ราคา
ลูกคา้บตัรสมาชิก 

18 – 25 ปี 93 4.15 0.807 6.990 0.000** 
26 – 30 ปี 132 3.87 0.877 

  

31 – 35 ปี 90 3.71 0.768 
  

36 – 40 ปี 53 3.36 1.039 
  

41 – 45 ปี 24 3.54 0.884 
  

มากกวา่ 45 ปี 13 3.54 0.660 
  

รวม 405 3.80 0.887 
  

การสะสมคะแนนเพื่อแลก
ของรางวลั 

18 – 25 ปี 93 3.97 0.853 4.530 0.000** 
26 – 30 ปี 132 3.55 0.952 

  

31 – 35 ปี 90 3.56 1.061 
  

36 – 40 ปี 53 3.34 0.939 
  

41 – 45 ปี 24 3.79 1.179 
  

มากกวา่ 45 ปี 13 3.08 0.641 
  

รวม 405 3.62 0.982 
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ตาราง 4.22  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    ในปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่าเพิ่มต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ เปรียบเทียบระหวา่ง 
                    อายขุองกลุ่มตวัอยา่ง (ต่อ)  

อายุ N 𝑿 𝑺𝑫 F Sig. 
คูปองชิงโชค (จบัฉลากแจก
ของรางวลั) 

18 – 25 ปี 93 3.85 0.966 4.416 0.001** 
26 – 30 ปี 132 3.47 1.059 

  

31 – 35 ปี 90 3.26 1.157 
  

36 – 40 ปี 53 3.13 1.038 
  

41 – 45 ปี 24 3.29 1.197 
  

มากกวา่ 45 ปี 13 3.15 1.214 
  

รวม 405 3.44 1.095 
  

สินคา้แลกฟรีพิเศษเฉพาะ
ลูกคา้บตัรสมาชิก 

18 – 25 ปี 93 3.77 0.910 3.299 0.006** 
26 – 30 ปี 132 3.51 0.953 

  

31 – 35 ปี 90 3.59 1.080 
  

36 – 40 ปี 53 3.09 1.061 
  

41 – 45 ปี 24 3.38 1.173 
  

มากกวา่ 45 ปี 13 3.54 0.967 
  

รวม 405 3.53 1.016 
  

การแจกของแถม 18 – 25 ปี 93 3.95 0.948 6.510 0.000** 
26 – 30 ปี 132 3.57 1.064 

  

31 – 35 ปี 90 3.56 0.961 
  

36 – 40 ปี 53 2.98 0.990 
  

41 – 45 ปี 24 3.46 1.062 
  

มากกวา่ 45 ปี 13 3.31 0.947 
  

รวม 405 3.56 1.036 
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ตาราง 4.22  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    ในปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่าเพิ่มต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ เปรียบเทียบระหวา่ง 
                    อายขุองกลุ่มตวัอยา่ง (ต่อ)  

อายุ N 𝑿 𝑺𝑫 F Sig. 
โปรโมชัน่พิเศษเฉพาะลูกคา้
บตัรสมาชิก 

18 – 25 ปี 93 4.06 0.832 3.161 0.008** 
26 – 30 ปี 132 3.79 0.731 

  

31 – 35 ปี 90 3.82 0.931 
  

36 – 40 ปี 53 3.51 0.891 
  

41 – 45 ปี 24 3.67 1.090 
  

มากกวา่ 45 ปี 13 3.77 0.832 
  

รวม 405 3.81 0.860 
  

กิจกรรมพิเศษเฉพาะลูกคา้
บตัรสมาชิก 

18 – 25 ปี 93 3.86 0.842 5.009 0.000** 
26 – 30 ปี 132 3.38 0.904 

  

31 – 35 ปี 90 3.50 1.052 
  

36 – 40 ปี 53 3.09 1.114 
  

41 – 45 ปี 24 3.29 1.160 
  

มากกวา่ 45 ปี 13 3.46 0.877 
  

รวม 405 3.48 0.994 
  

บริการพิเศษเฉพาะลูกคา้บตัร
สมาชิก 

18 – 25 ปี 93 3.95 0.877 4.125 0.001** 
26 – 30 ปี 132 3.56 0.943 

  

31 – 35 ปี 90 3.71 0.974 
  

36 – 40 ปี 53 3.21 1.246 
  

41 – 45 ปี 24 3.46 1.215 
  

มากกวา่ 45 ปี 13 3.69 1.109 
  

รวม 405 3.63 1.022 
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ตาราง 4.23  แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของกลุ่มอายขุองกลุ่มส ารวจ ต่อความคิดเห็นของสมาชิก 
                    บตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ในปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่าเพิ่มต่อบตัรสมาชิก 
                    หา้งสรรพสินคา้  

อายุ (I) อายุ (J) Mean 
Difference 

(I-J) 

Sig. 

ส่วนลดราคาสินคา้ และบริการ 18 – 25 ปี 36 – 40 ปี 0.686* 0.000** 
41 – 45 ปี 0.699* 0.015* 

สิทธ์ิในการซ้ือสินคา้ราคาลูกคา้บตัรสมาชิก 18 – 25 ปี 31 – 35 ปี 0.439* 0.009** 
36 – 40 ปี 0.792* 0.000** 
41 – 45 ปี 0.609* 0.031* 

26 – 30 ปี 36 – 40 ปี 0.513* 0.004** 
การสะสมคะแนนเพื่อแลกของรางวลั 18 – 25 ปี 26 – 30 ปี 0.415* 0.023* 

36 – 40 ปี 0.628* 0.003** 
มากกวา่ 45 ปี 0.891* 0.028* 

คูปองชิงโชค (จบัฉลากแจกของรางวลั) 18 – 25 ปี 31 – 35 ปี 0.594* 0.003** 
36 – 40 ปี 0.717* 0.002** 

สินคา้แลกฟรีพิเศษเฉพาะลูกคา้บตัรสมาชิก 18 – 25 ปี 36 – 40 ปี 0.680* 0.001** 

การแจกของแถม 18 – 25 ปี 36 – 40 ปี 0.965* 0.000** 
26 – 30 ปี 36 – 40 ปี 0.587* 0.005** 
31 – 35 ปี 36 – 40 ปี 0.574* 0.015* 

โปรโมชัน่พิเศษเฉพาะลูกคา้บตัรสมาชิก 18 – 25 ปี 36 – 40 ปี 0.555* 0.003** 

กิจกรรมพิเศษเฉพาะลูกคา้บตัรสมาชิก 18 – 25 ปี 26 – 30 ปี 0.481* 0.004** 
36 – 40 ปี 0.766* 0.000** 

บริการพิเศษเฉพาะลูกคา้บตัรสมาชิก 18 – 25 ปี 36 – 40 ปี 0.739* 0.000** 

 
จากตาราง 4.22 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติ One-Way ANOVA และตาราง 

4.23 การเปรียบเทียบรายคู่ของกลุ่มอายขุองกลุ่มส ารวจ ดว้ยวิธี Post Hoc พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งช่วงอายุ  ท่ี
ให้ความส าคัญกับประเด็นปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่าเพิ่มต่อบัตรสมาชิกห้างสรรพสินค้าอย่างมี
นยัส าคญั มีดงัน้ี ปัจจยัดา้นส่วนลดราคาสินคา้ และบริการ ช่วงอายุ 18-25 ปี ให้ความส าคญัมากกวา่ 
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ช่วงอายุ 36-45 ปี ปัจจยัดา้นสิทธ์ิในการซ้ือสินคา้ราคาลูกคา้บตัรสมาชิก ช่วงอายุ 18-25 ปี ให้ความส าคญั
มากกวา่ ช่วงอาย ุ31-45 ปี และช่วงอาย ุ26-30 ปี ใหค้วามส าคญัมากกว่า ช่วงอาย ุ36-40 ปี ปัจจยัดา้น
การสะสมคะแนนเพื่อแลกของรางวลั ช่วงอายุ 18-25 ปี ให้ความส าคญัมากกว่า ช่วงอายุ 26-30 ปี  
ช่วงอายุ 36-40 ปี และช่วงอายุ มากกว่า 45 ปี ปัจจยัด้านคูปองชิงโชค (จบัฉลากแจกของรางวลั)    
ช่วงอายุ 18-25 ปี ให้ความส าคญัมากกว่า ช่วงอายุ 31-35 ปี และช่วงอายุ 36-40 ปี ปัจจยัดา้นสินคา้
แลกฟรีพิเศษเฉพาะลูกคา้บตัรสมาชิก ช่วงอายุ 18-25 ปี ให้ความส าคญัมากกว่า ช่วงอายุ 36-40 ปี ปัจจยั
ดา้นการแจกของแถม ช่วงอายุ 18-25 ปี ให้ความส าคญัมากกว่า ช่วงอายุ 36-40 ปี ช่วงอายุ 26-30 ปี 
ให้ความส าคญัมากกว่า ช่วงอายุ 36-40 ปี และช่วงอายุ 31-35 ปี ให้ความส าคญัมากกว่าช่วงอายุ        
36-40 ปี ปัจจยัดา้นโปรโมชั่นพิเศษเฉพาะลูกคา้บตัรสมาชิก ช่วงอายุ 18-25 ปี ให้ความส าคญัมากกว่า 
ช่วงอายุ 36-40 ปี ปัจจยัดา้นกิจกรรมพิเศษเฉพาะลูกคา้บตัรสมาชิก ช่วงอายุ 18-25 ปี ให้ความส าคญั
มากกว่า ช่วงอายุ 26-30 ปี และช่วงอายุ 36-40 ปี  ปัจจยัดา้นบริการพิเศษเฉพาะลูกคา้บตัรสมาชิก 
ช่วงอาย ุ18-25 ปี ใหค้วามส าคญัมากกวา่ ช่วงอาย ุ36-40 ปี   

 
ตาราง 4.24  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    ในปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการของหา้งสรรพสินคา้ เปรียบเทียบระหวา่งอายขุอง 
                    กลุ่มตวัอยา่ง  

อายุ N 𝑿 𝑺𝑫 F Sig. 
หา้งสรรพสินคา้มีเคร่ืองมือ
อุปกรณ์/ ส่ิงอ านวยความ
สะดวกต่าง ๆ ท่ีทนัสมยัไว้
ใหบ้ริการ 

18 – 25 ปี 93 4.10 0.693 2.474 0.032* 
26 – 30 ปี 132 4.07 0.690 

  

31 – 35 ปี 90 4.02 0.948 
  

36 – 40 ปี 53 4.23 0.800 
  

41 – 45 ปี 24 3.58 0.776 
  

มากกวา่ 45 ปี 13 4.23 0.927 
  

รวม 405 4.06 0.789 
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ตาราง 4.24  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    ในปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการของหา้งสรรพสินคา้ เปรียบเทียบระหวา่งอายขุอง 
                    กลุ่มตวัอยา่ง (ต่อ)  

อายุ N 𝑿 𝑺𝑫 F Sig. 
พนกังานหา้งสรรพสินคา้
ใหบ้ริการเป็นระบบ ขั้นตอน 

18 – 25 ปี 93 3.82 0.722 2.282 0.046* 
26 – 30 ปี 132 4.00 0.741 

  

31 – 35 ปี 90 3.96 0.860 
  

36 – 40 ปี 53 3.89 0.751 
  

41 – 45 ปี 24 3.50 0.659 
  

มากกวา่ 45 ปี 13 3.69 0.751 
  

รวม 405 3.89 0.768 
  

 
ตาราง 4.25  แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของกลุ่มอายขุองกลุ่มส ารวจ ต่อความคิดเห็นของสมาชิก 
                    บตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ในปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการของหา้งสรรพสินคา้  

อายุ (I) อายุ (J) Mean 
Difference 

(I-J) 

Sig. 

หา้งสรรพสินคา้มีเคร่ืองมืออุปกรณ์/ ส่ิงอ านวย
ความสะดวกต่าง ๆ ท่ีทนัสมยัไวใ้หบ้ริการ 

36 – 40 ปี 41 – 45 ปี 0.643* 0.014* 

พนกังานหา้งสรรพสินคา้ให้บริการเป็นระบบ 
ขั้นตอน 

26 – 30 ปี 41 – 45 ปี 0.500* 0.050* 

 
จากตาราง 4.24 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติ One-Way ANOVA และตาราง 

4.25 การเปรียบเทียบรายคู่ของกลุ่มอายขุองกลุ่มส ารวจ ดว้ยวิธี Post Hoc พบวา่กลุ่มตวัอยา่งช่วงอายุ
ท่ีให้ความส าคัญกับประเด็นปัจจัยด้านคุณภาพการบริการของห้างสรรพสินค้าอย่างมีนัยส าคัญ          
มีดงัน้ี ปัจจยัดา้นห้างสรรพสินคา้มีเคร่ืองมืออุปกรณ์/ ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ท่ีทนัสมยัไว้
ให้บริการ   ช่วงอายุ 36-40 ปี ให้ความส าคัญมากกว่า ช่วงอายุ 41-45 ปี ปัจจัยด้านพนักงาน
ห้างสรรพสินคา้ให้บริการเป็นระบบ ขั้นตอน ช่วงอายุ 26-30 ปี ให้ความส าคญัมากกว่า ช่วงอายุ      
41-45 ปี  
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ตาราง 4.26  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    ในปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้ เปรียบเทียบระหวา่งอายขุองกลุ่มตวัอยา่ง  

อายุ N 𝑿 𝑺𝑫 F Sig. 
หา้งสรรพสินคา้เป็นผูน้ าดา้น
ธุรกิจคา้ปลีก 

18 – 25 ปี 93 3.67 0.812 2.769 0.018* 
26 – 30 ปี 132 4.07 0.783 

  

31 – 35 ปี 90 3.94 0.904 
  

36 – 40 ปี 53 3.94 0.745 
  

41 – 45 ปี 24 3.88 0.797 
  

มากกวา่ 45 ปี 13 3.85 0.555 
  

รวม 405 3.91 0.817 
  

หา้งสรรพสินคา้มีการรับประกนั
การใหบ้ริการ เพื่อใหลู้กคา้เกิด
ความเช่ือมัน่และไวว้างใจ 

18 – 25 ปี 93 3.85 0.658 2.599 0.025* 
26 – 30 ปี 132 4.07 0.743 

  

31 – 35 ปี 90 3.94 0.866 
  

36 – 40 ปี 53 3.87 0.833 
  

41 – 45 ปี 24 3.88 0.797 
  

มากกวา่ 45 ปี 13 4.54 0.660 
  

รวม 405 3.97 0.775 
  

เป็นหา้งสรรพสินคา้ท่ีก่อตั้งมา
ยาวนานและมีความมัน่คง 

18 – 25 ปี 93 3.73 0.849 2.289 0.045* 
26 – 30 ปี 132 4.12 0.791 

  

31 – 35 ปี 90 3.98 0.936 
  

36 – 40 ปี 53 3.96 0.854 
  

41 – 45 ปี 24 3.92 0.974 
  

มากกวา่ 45 ปี 13 3.85 0.987 
  

รวม 405 3.96 0.871 
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ตาราง 4.26  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    ในปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้ เปรียบเทียบระหวา่งอายขุองกลุ่มตวัอยา่ง 
       (ต่อ)  

อายุ N 𝑿 𝑺𝑫 F Sig. 
หา้งสรรพสินคา้มีสาขาใหบ้ริการ
ครอบคลุมพื้นท่ีทัว่ประเทศ 

18 – 25 ปี 93 3.69 0.884 2.457 0.033* 
26 – 30 ปี 132 4.07 0.793 

  

31 – 35 ปี 90 3.91 0.979 
  

36 – 40 ปี 53 3.77 0.974 
  

41 – 45 ปี 24 3.71 0.908 
  

มากกวา่ 45 ปี 13 3.69 1.109 
  

รวม 405 3.87 0.907 
  

 
ตาราง 4.27  แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของกลุ่มอายขุองกลุ่มส ารวจ ต่อความคิดเห็นของสมาชิก 
                    บตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ในปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้  

อายุ (I) อายุ (J) Mean 
Difference 

(I-J) 

Sig. 

หา้งสรรพสินคา้เป็นผูน้ าดา้นธุรกิจคา้ปลีก 26 – 30 ปี 18 – 25 ปี 0.402* 0.004** 

หา้งสรรพสินคา้มีการรับประกนัการ
ใหบ้ริการ เพื่อใหลู้กคา้เกิดความเช่ือมัน่ 
และไวว้างใจ 

มากกวา่ 45 ปี 18 – 25 ปี 0.689* 0.039* 

เป็นหา้งสรรพสินคา้ท่ีก่อตั้งมายาวนานและ
มีความมัน่คง 

26 – 30 ปี 18 – 25 ปี 0.390* 0.014* 

หา้งสรรพสินคา้มีสาขาใหบ้ริการครอบคลุม
พื้นท่ีทัว่ประเทศ 

26 – 30 ปี 18 – 25 ปี 0.380* 0.029* 

 
จากตาราง 4.26 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติ One-Way ANOVA และตาราง 

4.27 การเปรียบเทียบรายคู่ของกลุ่มอายขุองกลุ่มส ารวจ ดว้ยวิธี Post Hoc พบวา่กลุ่มตวัอยา่งช่วงอายุ
ท่ีใหค้วามส าคญักบัประเด็นปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้อย่างมีนยัส าคญั มีดงัน้ี ปัจจยัดา้น
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ห้างสรรพสินคา้เป็นผูน้ าดา้นธุรกิจคา้ปลีก ช่วงอายุ 26-30 ปี ให้ความส าคญัมากกว่า ช่วงอายุ 18-25 ปี 
ปัจจยัดา้นห้างสรรพสินคา้มีการรับประกนัการให้บริการ เพื่อใหลู้กคา้เกิดความเช่ือมัน่และไวว้างใจ 
ช่วงอายุมากกว่า 45 ปี ให้ความส าคญัมากกว่า ช่วงอายุ 18-25 ปี ปัจจยัดา้นเป็นห้างสรรพสินคา้ท่ี
ก่อตั้งมายาวนานและมีความมัน่คง ช่วงอายุมากกว่า 26-30 ปี ให้ความส าคญัมากกว่า ช่วงอายุ 18-25 ปี 
ปัจจยัดา้นห้างสรรพสินคา้มีสาขาให้บริการครอบคลุมพื้นท่ีทัว่ประเทศ ช่วงอายุมากกว่า 26-30 ปี  
ใหค้วามส าคญัมากกวา่ ช่วงอาย ุ18-25 ปี 
 
ตาราง 4.28  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    ในปัจจยัดา้นความพึงพอใจต่อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ เปรียบเทียบระหวา่งอายุ 
                    ของกลุ่มตวัอยา่ง  

อายุ N 𝑿 𝑺𝑫 F Sig. 
ท่านมกัเขา้ร่วมกิจกรรมท่ีทาง
บตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้  
จดัขึ้น 

18 – 25 ปี 93 3.72 0.948 4.636 0.000** 
26 – 30 ปี 132 3.54 0.976 

  

31 – 35 ปี 90 3.21 1.086 
  

36 – 40 ปี 53 3.02 1.366 
  

41 – 45 ปี 24 3.04 1.122 
  

มากกวา่ 45 ปี 13 3.23 1.166 
  

รวม 405 3.40 1.091 
  

สิทธิประโยชน์ท่ีทางบตัร
สมาชิกหา้งสรรพสินคา้จดัหามา
ให ้มีความน่าสนใจและสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการท่ีตรง
กบัวิถีชีวิตของท่าน 

18 – 25 ปี 93 3.83 0.892 4.839 0.000** 
26 – 30 ปี 132 3.81 0.866 

  

31 – 35 ปี 90 3.50 0.890 
  

36 – 40 ปี 53 3.23 0.993 
  

41 – 45 ปี 24 3.38 0.924 
  

มากกวา่ 45 ปี 13 3.62 0.961 
  

รวม 405 3.64 0.922 
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ตาราง 4.28  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    ในปัจจยัดา้นความพึงพอใจต่อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ เปรียบเทียบระหวา่งอายุ 
                    ของกลุ่มตวัอยา่ง (ต่อ)  

อายุ N 𝑿 𝑺𝑫 F Sig. 
ท่านรู้สึกวา่บตัรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้ท่ีท่านใชป้ระจ า 
เป็นบตัรท่ีไดรั้บสิทธิพิเศษ
มากกวา่บตัรอ่ืน ๆ 

18 – 25 ปี 93 3.89 0.814 4.082 0.001** 
26 – 30 ปี 132 3.77 0.923 

  

31 – 35 ปี 90 3.54 0.985 
  

36 – 40 ปี 53 3.25 1.054 
  

41 – 45 ปี 24 3.50 0.978 
  

มากกวา่ 45 ปี 13 3.46 0.967 
  

รวม 405 3.65 0.954 
  

ท่านรู้สึกวา่หา้งสรรพสินคา้มี
การจดักิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเป็น
ประโยชน์แก่ลูกคา้บตัรสมาชิก 

18 – 25 ปี 93 3.87 0.695 3.126 0.009** 
26 – 30 ปี 132 3.83 0.821 

  

31 – 35 ปี 90 3.68 0.897 
  

36 – 40 ปี 53 3.53 0.890 
  

41 – 45 ปี 24 3.50 0.978 
  

มากกวา่ 45 ปี 13 4.31 0.855 
  

รวม 405 3.76 0.843 
  

 
ตาราง 4.29  แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของกลุ่มอายขุองกลุ่มส ารวจ ต่อความคิดเห็นของสมาชิก 
                    บตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ในปัจจยัดา้นความพึงพอใจต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้  

อายุ (I) อายุ (J) Mean 
Difference 

(I-J) 

Sig. 

ท่านมกัเขา้ร่วมกิจกรรมท่ีทางบตัรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้ จดัขึ้น 

18 – 25 ปี 31 – 35 ปี 0.509* 0.020* 
36 – 40 ปี 0.702* 0.002** 

26 – 30 ปี 36 – 40 ปี 0.519* 0.045* 
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ตาราง 4.29  แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของกลุ่มอายขุองกลุ่มส ารวจ ต่อความคิดเห็นของสมาชิก 
                    บตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ในปัจจยัดา้นความพึงพอใจต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    (ต่อ)  

อายุ (I) อายุ (J) Mean 
Difference 

(I-J) 

Sig. 

สิทธิประโยชน์ท่ีทางบตัรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้จดัหามาให ้มีความน่าสนใจ
และสามารถตอบสนองความตอ้งการท่ีตรง
กบัวิถีชีวิตของท่าน 

18 – 25 ปี 36 – 40 ปี 0.602* 0.002** 
26 – 30 ปี 36 – 40 ปี 0.584* 0.001** 

ท่านรู้สึกวา่บตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ท่ี
ท่านใชป้ระจ า เป็นบตัรท่ีไดรั้บสิทธิพิเศษ
มากกวา่บตัรอ่ืน ๆ 

18 – 25 ปี 36 – 40 ปี 0.647* 0.001** 
26 – 30 ปี 36 – 40 ปี 0.520* 0.011** 

ท่านรู้สึกวา่หา้งสรรพสินคา้มีการจดั
กิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเป็นประโยชน์แก่ลูกคา้
บตัรสมาชิก 

มากกวา่  
45 ปี 

36 – 40 ปี 0.779* 0.040* 

 
จากตาราง 4.28 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติ One-Way ANOVA และตาราง 

4.29 การเปรียบเทียบรายคู่ของกลุ่มอายขุองกลุ่มส ารวจ ดว้ยวิธี Post Hoc พบวา่กลุ่มตวัอยา่งช่วงอายุ
ท่ีให้ความส าคญักบัประเด็นปัจจยัดา้นความพึงพอใจต่อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ มีดงัน้ี ปัจจยั
ด้านสมาชิกบตัรมกัเข้าร่วมกิจกรรมท่ีทางบัตรสมาชิกห้างสรรพสินค้า จดัขึ้น ช่วงอายุ 18-25 ปี       
ใหค้วามส าคญัมากกว่า ช่วงอายุ 31-40 ปี ช่วงอาย ุ26-30 ปี ใหค้วามส าคญัมากกวา่ ช่วงอาย ุ36-40 ปี 
ปัจจยัดา้นสิทธิประโยชน์ท่ีทางบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้จดัหามาให ้มีความน่าสนใจและสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการท่ีตรงกบัวิถีชีวิตของท่าน ช่วงอายุ 18-30 ปี ใหค้วามส าคญัมากกวา่ ช่วงอายุ 
36-40 ปี ปัจจยัดา้นสมาชิกบตัรรู้สึกว่าบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ท่ีท่านใชป้ระจ า เป็นบตัรท่ีไดรั้บ
สิทธิพิเศษมากกว่าบตัรอ่ืน ๆ ช่วงอายุ 18-30 ปี ให้ความส าคญัมากกว่า ช่วงอายุ 36-40 ปี ปัจจยัดา้น
สมาชิกบตัรรู้สึกว่าห้างสรรพสินคา้มีการจดักิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเป็นประโยชน์แก่ลูกคา้บตัรสมาชิก 
ช่วงอายมุากกวา่ 45 ปี ใหค้วามส าคญัมากกวา่ ช่วงอาย ุ36-40 ปี 
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ตาราง 4.30  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    ในปัจจยัดา้นความภกัดีต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ เปรียบเทียบระหว่างอายขุอง 
                    กลุ่มตวัอยา่ง  

อายุ N 𝑿 𝑺𝑫 F Sig. 
ท่านเช่ือวา่การมีบตัรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้ ท าใหท้่านเป็น
คนพิเศษ 

18 – 25 ปี 93 3.77 0.754 3.530 0.004** 
26 – 30 ปี 132 3.71 0.887 

  

31 – 35 ปี 90 3.30 1.011 
  

36 – 40 ปี 53 3.43 1.010 
  

41 – 45 ปี 24 3.46 1.062 
  

มากกวา่ 45 ปี 13 3.46 0.519 
  

รวม 405 3.58 0.921 
  

ท่านมกัจะเล่าเร่ืองสิทธิพิเศษท่ี
ไดรั้บจากบตัรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้ 

18 – 25 ปี 93 3.84 0.900 4.321 0.001** 
26 – 30 ปี 132 3.60 1.025 

  

31 – 35 ปี 90 3.23 1.132 
  

36 – 40 ปี 53 3.28 1.215 
  

41 – 45 ปี 24 3.29 1.197 
  

มากกวา่ 45 ปี 13 3.08 0.954 
  

รวม 405 3.50 1.080 
  

ท่านจะสนบัสนุนใหผู้อ่ื้นสมคัร
เป็นลูกคา้บตัรสมาชิกของ
หา้งสรรพสินคา้ท่ีท่านใชป้ระจ า 

18 – 25 ปี 93 3.84 0.798 3.398 0.005** 
26 – 30 ปี 132 3.72 0.832 

  

31 – 35 ปี 90 3.50 0.903 
  

36 – 40 ปี 53 3.34 0.898 
  

41 – 45 ปี 24 3.42 0.830 
  

มากกวา่ 45 ปี 13 3.54 0.877 
  

รวม 405 3.62 0.863 
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ตาราง 4.30  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    ในปัจจยัดา้นความภกัดีต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ เปรียบเทียบระหว่างอายขุอง 
                    กลุ่มตวัอยา่ง (ต่อ)  

อายุ N 𝑿 𝑺𝑫 F Sig. 
ท่านจะไม่เปล่ียนไปใชบ้ตัร
สมาชิกของหา้งสรรพสินคา้ ราย
อ่ืนทนัที ถา้ไดรั้บขอ้เสนอท่ีดีกวา่ 

18 – 25 ปี 93 3.66 0.853 2.309 0.044* 
26 – 30 ปี 132 3.50 0.860 

  

31 – 35 ปี 90 3.37 1.116 
  

36 – 40 ปี 53 3.15 0.969 
  

41 – 45 ปี 24 3.29 0.955 
  

มากกวา่ 45 ปี 13 3.46 0.877 
  

รวม 405 3.45 0.949 
  

 
ตาราง 4.31  แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของกลุ่มอายขุองกลุ่มส ารวจ ต่อความคิดเห็นของสมาชิก 
                    บตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ในปัจจยัดา้นความภกัดีต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้  

อายุ (I) อายุ (J) Mean 
Difference 

(I-J) 

Sig. 

ท่านเช่ือวา่การมีบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
ท าใหท้่านเป็นคนพิเศษ 

18 – 25 ปี 31 – 35 ปี 0.474* 0.007** 
26 – 30 ปี 31 – 35 ปี 0.412* 0.015* 

ท่านมกัจะเล่าเร่ืองสิทธิพิเศษท่ีไดรั้บจากบตัร
สมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 

18 – 25 ปี 31 – 35 ปี 0.605* 0.002** 
36 – 40 ปี 0.556* 0.037* 

ท่านจะสนบัสนุนใหผู้อ่ื้นสมคัรเป็นลูกคา้บตัร
สมาชิกของหา้งสรรพสินคา้ท่ีท่านใชป้ระจ า 

18 – 25 ปี 36 – 40 ปี 0.499* 0.011* 

ท่านจะไม่เปล่ียนไปใชบ้ตัรสมาชิกของ
หา้งสรรพสินคา้ รายอ่ืนทนัที ถา้ไดรั้บ
ขอ้เสนอท่ีดีกวา่ 

18 – 25 ปี 36 – 40 ปี 0.505* 0.030* 

 
จากตาราง 4.30 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติ One-Way ANOVA และตาราง 

4.31 การเปรียบเทียบรายคู่ของกลุ่มอายขุองกลุ่มส ารวจ ดว้ยวิธี Post Hoc พบวา่กลุ่มตวัอยา่งช่วงอายุ
ท่ีให้ความส าคญักบัประเด็นปัจจยัดา้นความภกัดีต่อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ มีดงัน้ี ปัจจยัดา้น
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สมาชิกบัตรเช่ือว่าการมีบัตรสมาชิกห้างสรรพสินค้า  ท าให้ท่านเป็นคนพิเศษ ช่วงอายุ 18-30 ปี        
ใหค้วามส าคญัมากกวา่ ช่วงอายุ 31-35 ปี ปัจจยัดา้นสมาชิกบตัรท่านมกัจะเล่าเร่ืองสิทธิพิเศษท่ีไดรั้บ
จากบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ ช่วงอายุ 18-30 ปี ให้ความส าคญัมากกว่า ช่วงอายุ 31-40 ปีปัจจยั
ด้านสมาชิกบตัรจะสนับสนุนให้ผูอ่ื้นสมคัรเป็นลูกคา้บตัรสมาชิกของห้างสรรพสินคา้ท่ีท่านใช้
ประจ า ช่วงอายุ 18-30 ปี ให้ความส าคัญมากกว่า ช่วงอายุ 36-40 ปี ปัจจัยด้านสมาชิกบัตรจะไม่
เปล่ียนไปใชบ้ตัรสมาชิกของห้างสรรพสินคา้ รายอ่ืนทนัที ถา้ไดรั้บขอ้เสนอท่ีดีกว่า ช่วงอายุ 18-30 ปี 
ใหค้วามส าคญัมากกวา่ ช่วงอายุ 36-40 ปี 

 
4.4.3  การวิเคราะห์ความคิดเห็นของสมาชิกบัตรสมาชิกห้างสรรพสินค้าในด้านปัจจัย

ต่าง ๆ เปรียบเทียบกบัข้อมูลด้านสถานะสมรสของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตาราง 4.32  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    ในปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่าเพิ่มต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ เปรียบเทียบระหวา่ง 
                    สถานะสมรสของกลุ่มตวัอยา่ง  

สถานะ N 𝑿 𝑺𝑫 F Sig. 
ส่วนลดราคาสินคา้ และบริการ โสด 285 3.94 0.982 5.879 0.003** 

สมรส 101 4.21 0.816 
  

หมา้ย/ หยา่ร้าง/ 
แยกกนัอยู ่

19 4.53 0.612 
  

รวม 405 4.03 0.941 
  

สินคา้แลกฟรีพิเศษเฉพาะลูกคา้
บตัรสมาชิก 

โสด 285 3.44 1.075 3.900 0.021* 
สมรส 101 3.74 0.820 

  

หมา้ย/ หยา่ร้าง/ 
แยกกนัอยู ่

19 3.74 0.872 
  

รวม 405 3.53 1.016 
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ตาราง 4.33  แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของสถานะสมรสของกลุ่มส ารวจ ต่อความคิดเห็นของ 
                    สมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ในปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่าเพิ่มต่อบตัรสมาชิก 
                    หา้งสรรพสินคา้ 

  สถานะ (I) สถานะ (J) Mean 
Difference 

(I-J) 

Sig. 

ส่วนลดราคาสินคา้ และบริการ สมรส โสด 0.268* 0.040* 
หมา้ย/ 
หยา่ร้าง/ 
แยกกนัอยู ่

โสด 0.586* 0.024* 

สินคา้แลกฟรีพิเศษเฉพาะลูกคา้บตัรสมาชิก สมรส โสด 0.307* 0.026* 

 
จากตาราง 4.32 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติ One-Way ANOVA และตาราง 

4.33การเปรียบเทียบรายคู่ของสถานะสมรสของกลุ่มส ารวจ ดว้ยวิธี Post Hoc พบว่ากลุ่มตวัอย่าง
สถานะสมรสท่ีให้ความส าคัญกับประเด็นปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า เพิ่ม ต่อบัตรสมาชิก
ห้างสรรพสินคา้ มีดงัน้ี ปัจจยัดา้นส่วนลดราคาสินคา้ และบริการ กลุ่มสถานะสมรส และสถานะ 
หมา้ย/หย่าร้าง/แยกกนัอยู่ ให้ความส าคญัมากกว่า กลุ่มสถานะโสด ปัจจยัดา้นสินคา้แลกฟรีพิเศษ
เฉพาะลูกคา้บตัรสมาชิก กลุ่มสถานะสมรส ใหค้วามส าคญัมากกวา่ กลุ่มสถานะโสด 
 
ตาราง 4.34  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    ในปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการของหา้งสรรพสินคา้ เปรียบเทียบระหวา่งสถานะสมรส  
                    ของกลุ่มตวัอยา่ง  

สถานะ   N 𝑿 𝑺𝑫 F Sig. 
หา้งสรรพสินคา้มีเคร่ืองมือ
อุปกรณ์/ ส่ิงอ านวยความ
สะดวกต่าง ๆ ท่ีทนัสมยัไว้
ใหบ้ริการ 

โสด 285 3.95 0.797 9.490 0.000** 
สมรส 101 4.34 0.711 

  

หมา้ย/ หยา่ร้าง/ 
แยกกนัอยู ่

19 4.21 0.713 
  

รวม 405 4.06 0.789 
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ตาราง 4.34  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    ในปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการของหา้งสรรพสินคา้ เปรียบเทียบระหวา่งสถานะสมรส  
                    ของกลุ่มตวัอยา่ง (ต่อ)  

สถานะ   N 𝑿 𝑺𝑫 F Sig. 
คุณภาพของสินคา้และการ
บริการไดม้าตรฐาน เช่ือถือได ้

โสด 285 3.89 0.771 4.312 0.014* 
สมรส 101 4.15 0.780 

  

หมา้ย/ หยา่ร้าง/ 
แยกกนัอยู ่

19 4.11 0.809 
  

รวม 405 3.97 0.781 
  

หา้งสรรพสินคา้มีสินคา้และ
การบริการท่ีหลากหลายให้
ลูกคา้ไดเ้ลือกสรรเพียงพอต่อ
ความตอ้งการ 

โสด 285 3.88 0.763 5.386 0.005** 
สมรส 101 4.15 0.817 

  

หมา้ย/ หยา่ร้าง/ 
แยกกนัอยู ่

19 4.21 0.631 
  

รวม 405 3.97 0.780 
  

ความรู้ความสามารถในการ
ปฏิบติังานของพนกังาน
หา้งสรรพสินคา้ 

โสด 285 3.78 0.761 5.945 0.003** 
สมรส 101 3.98 0.800 

  

หมา้ย/ หยา่ร้าง/ 
แยกกนัอยู ่

19 4.32 0.820 
  

รวม 405 3.86 0.783 
  

พนกังานหา้งสรรพสินคา้
ใหบ้ริการเป็นระบบ ขั้นตอน 

โสด 285 3.82 0.744 4.801 0.009** 
สมรส 101 4.02 0.812 

  

หมา้ย/ หยา่ร้าง/ 
แยกกนัอยู ่

19 4.26 0.733 
  

รวม 405 3.89 0.768 
  

พนกังานหา้งสรรพสินคา้ยนิดี
รับฟังขอ้เสนอแนะ ติชม 
จากท่าน 

โสด 285 3.77 0.845 6.115 0.002** 
สมรส 101 3.90 0.781 

  

หมา้ย/ หยา่ร้าง/ 
แยกกนัอยู ่

19 4.42 0.607 
  

รวม 405 3.83 0.830 
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ตาราง 4.35  แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของสถานะสมรสของกลุ่มส ารวจ ต่อความคิดเห็นของ 
                    สมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ในปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการของห้างสรรพสินคา้  

สถานะ (I) สถานะ (J) Mean 
Difference 

(I-J) 

Sig. 

หา้งสรรพสินคา้มีเคร่ืองมืออุปกรณ์/  
ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ท่ีทนัสมยั
ไวใ้หบ้ริการ 

สมรส โสด 0.382* 0.000** 

คุณภาพของสินคา้และการบริการ 
ไดม้าตรฐาน เช่ือถือได ้

สมรส โสด 0.254* 0.015* 

หา้งสรรพสินคา้มีสินคา้และการบริการ
ท่ีหลากหลายใหลู้กคา้ไดเ้ลือกสรร
เพียงพอต่อความตอ้งการ 

สมรส โสด 0.264* 0.010** 

ความรู้ความสามารถในการปฏิบติังาน
ของพนกังานหา้งสรรพสินคา้ 

หมา้ย/ หยา่ร้าง/ 
แยกกนัอยู ่

โสด 0.533* 0.011* 

พนกังานหา้งสรรพสินคา้ให้บริการเป็น
ระบบ ขั้นตอน 

หมา้ย/ หยา่ร้าง/ 
แยกกนัอยู ่

โสด 0.439* 0.046* 

พนกังานหา้งสรรพสินคา้ยนิดีรับฟัง
ขอ้เสนอแนะ ติชมจากท่าน 

หมา้ย/ หยา่ร้าง/ 
แยกกนัอยู ่

โสด 0.653* 0.003** 
สมรส 0.520* 0.035** 

 
จากตาราง 4.34 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติ One-Way ANOVA และตาราง 

4.35 การเปรียบเทียบรายคู่ของสถานะสมรสของกลุ่มส ารวจ ดว้ยวิธี Post Hoc พบว่ากลุ่มตวัอย่าง
สถานะสมรสท่ีให้ความส าคญักบัประเด็นปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการของห้างสรรพสินคา้ มีดงัน้ี 
ปัจจยัดา้นห้างสรรพสินคา้มีเคร่ืองมืออุปกรณ์/ ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ท่ีทนัสมยัไวใ้ห้บริการ 
กลุ่มสถานะสมรส ใหค้วามส าคญัมากกว่า กลุ่มสถานะโสด ปัจจยัดา้นคุณภาพของสินคา้และการบริการ
ได้มาตรฐาน เช่ือถือได้ กลุ่มสถานะสมรส ให้ความส าคญัมากกว่า กลุ่มสถานะโสด  ปัจจัยด้าน
ห้างสรรพสินคา้มีสินคา้และการบริการท่ีหลากหลายให้ลูกคา้ไดเ้ลือกสรรเพียงพอต่อความตอ้งการ  
กลุ่มสถานะสมรส ให้ความส าคญัมากกว่า กลุ่มสถานะโสด  ปัจจยัดา้นความรู้ความสามารถในการ
ปฏิบติังานของพนักงานห้างสรรพสินคา้  กลุ่มสถานะหมา้ย/ หย่าร้าง/ แยกกันอยู่  ให้ความส าคญั
มากกว่า กลุ่มสถานะโสด  ปัจจัยด้านพนักงานห้างสรรพสินค้าให้บริการเป็นระบบ  ขั้นตอน          
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กลุ่มสถานะหมา้ย/ หยา่ร้าง/ แยกกนัอยู่ ใหค้วามส าคญัมากกวา่ กลุ่มสถานะโสด ปัจจยัดา้นพนกังาน
ห้างสรรพสินค้ายินดีรับฟังขอ้เสนอแนะ  ติชมจากท่าน กลุ่มสถานะหมา้ย/ หย่าร้าง/ แยกกันอยู่        
ใหค้วามส าคญัมากกวา่ กลุ่มสถานะโสด และกลุ่มสถานะสมรส 

 
ตาราง 4.36  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    ในปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้ เปรียบเทียบระหวา่งสถานะสมรสของ 
                    กลุ่มตวัอยา่ง  

สถานะ N 𝑿 𝑺𝑫 F Sig. 
ช่ือของหา้งสรรพสินคา้ 
สามารถจดจ าไดง้่าย 

โสด 285 4.10 0.843 3.897 0.021* 
สมรส 101 4.37 0.771 

  

หมา้ย/ หยา่ร้าง/ 
แยกกนัอยู ่

19 4.11 0.809 
  

รวม 405 4.17 0.830 
  

สถานท่ีตั้งของหา้งสรรพสินคา้
มีความชดัเจนและมัน่คง 

โสด 285 4.09 0.754 7.775 0.000** 
สมรส 101 4.42 0.652 

  

หมา้ย/ หยา่ร้าง/ 
แยกกนัอยู ่

19 4.32 0.671 
  

รวม 405 4.18 0.739 
  

 
ตาราง 4.37  แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของสถานะสมรสของกลุ่มส ารวจ ต่อความคิดเห็นของ 
                    สมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ในปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้  

สถานะ (I) สถานะ (J) Mean 
Difference 

(I-J) 

Sig. 

ช่ือของหา้งสรรพสินคา้ สามารถจดจ าไดง้่าย สมรส โสด 0.265* 0.018* 

สถานท่ีตั้งของหา้งสรรพสินคา้มีความชดัเจน
และมัน่คง 

สมรส โสด 0.325* 0.000** 

 
จากตาราง 4.36 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติ One-Way ANOVA และตาราง 

4.37 การเปรียบเทียบรายคู่ของสถานะสมรสของกลุ่มส ารวจ ดว้ยวิธี Post Hoc พบว่ากลุ่มตวัอย่าง
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สถานะสมรสท่ีใหค้วามส าคญักบัประเด็นปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้ มีดงัน้ี ปัจจยัดา้นช่ือ
ของห้างสรรพสินคา้ สามารถจดจ าไดง้่าย กลุ่มสถานะสมรส ให้ความส าคญัมากกว่า กลุ่มสถานะโสด 
ปัจจยัดา้นสถานท่ีตั้งของหา้งสรรพสินคา้มีความชดัเจนและมัน่คง กลุ่มสถานะสมรส ใหค้วามส าคญั
มากกวา่ กลุ่มสถานะโสด 
 
ตาราง 4.38  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    ในปัจจยัดา้นความพึงพอใจต่อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ เปรียบเทียบระหวา่งสถานะ 
                    สมรสของกลุ่มตวัอยา่ง  

สถานะ N 𝑿 𝑺𝑫 F Sig. 
ท่านพกบตัรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้ติดตวั
ตลอดเวลา 

โสด 285 3.63 1.098 5.865 0.003** 
สมรส 101 4.06 1.028 

  

หมา้ย/ หยา่ร้าง/ 
แยกกนัอยู ่

19 3.79 1.084 
  

รวม 405 3.75 1.093 
  

ท่านรู้สึกวา่บตัรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้ท่ีท่านใช้
ประจ า เป็นบตัรท่ีไดรั้บสิทธิ
พิเศษมากกวา่บตัรอ่ืน ๆ 

โสด 285 3.56 1.001 4.996 0.007** 
สมรส 101 3.90 0.794 

  

หมา้ย/ หยา่ร้าง/ 
แยกกนัอยู ่

19 3.74 0.806 
  

รวม 405 3.65 0.954 
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ตาราง 4.39  แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของสถานะสมรสของกลุ่มส ารวจ ต่อความคิดเห็นของ 
                    สมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ในปัจจยัดา้นความพึงพอใจต่อบตัรสมาชิก 
                    หา้งสรรพสินคา้  

สถานะ (I) สถานะ (J) Mean 
Difference 

(I-J) 

Sig. 

ท่านพกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ติดตวั
ตลอดเวลา 

สมรส โสด 0.428* 0.002** 

ท่านรู้สึกวา่บตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ท่ี
ท่านใชป้ระจ า เป็นบตัรท่ีไดรั้บสิทธิพิเศษ
มากกวา่บตัรอ่ืน ๆ 

สมรส โสด 0.343* 0.006** 

 
จากตาราง 4.38 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติ One-Way ANOVA และตาราง 

4.39 การเปรียบเทียบรายคู่ของสถานะสมรสของกลุ่มส ารวจ ดว้ยวิธี Post Hoc พบว่ากลุ่มตวัอย่าง
สถานะสมรสท่ีให้ความส าคญักบัประเด็นปัจจยัดา้นความพึงพอใจต่อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้   
มีดงัน้ี ปัจจยัดา้นสมาชิกบตัรพกบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ติดตวัตลอดเวลา กลุ่มสถานะสมรส  
ให้ความส าคญัมากกว่า กลุ่มสถานะโสด ปัจจยัดา้นสมาชิกบตัรรู้สึกว่าบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ 
ท่ีท่านใช้ประจ า เป็นบตัรท่ีไดรั้บสิทธิพิเศษมากกว่าบตัรอ่ืน ๆ กลุ่มสถานะสมรส ให้ความส าคญั
มากกวา่ กลุ่มสถานะโสด 
 
ตาราง 4.40  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    ในปัจจยัดา้นความภกัดีต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ เปรียบเทียบระหว่างสถานะ 
                    สมรสของกลุ่มตวัอยา่ง  

สถานะ N 𝑿 𝑺𝑫 F Sig. 
ท่านรู้สึกคุน้เคยกบับตัร
สมาชิกหา้งสรรพสินคา้ท่ี
ถือครองอยู่ 

โสด 285 3.91 0.879 5.034 0.007** 
สมรส 101 4.23 0.835 

  

หมา้ย/ หยา่ร้าง/ 
แยกกนัอยู ่

19 3.95 0.911 
  

รวม 405 3.99 0.879 
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ตาราง 4.41  แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของสถานะสมรสของกลุ่มส ารวจ ต่อความคิดเห็นของ
สมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ในปัจจยัดา้นความภกัดีต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้  

สถานะ (I) สถานะ (J) Mean 
Difference 

(I-J) 

Sig. 

ท่านรู้สึกคุน้เคยกบับตัรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้ท่ีถือครองอยู่ 

สมรส โสด 0.319* 0.005** 

 
จากตาราง 4.40 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติ One-Way ANOVA และตาราง 

4.41 การเปรียบเทียบรายคู่ของสถานะสมรสของกลุ่มส ารวจ ดว้ยวิธี Post Hoc พบว่ากลุ่มตวัอย่าง
สถานะสมรสท่ีให้ความส าคญักบัประเด็นปัจจยัดา้นความภกัดีต่อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้  คือ
ปัจจยัด้านสมาชิกบตัรท่านรู้สึกคุน้เคยกบับตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ท่ีถือครองอยู่ กลุ่มสถานะ
สมรส ใหค้วามส าคญัมากกวา่ กลุ่มสถานะโสด  

 
4.4.4  การวิเคราะห์ความคิดเห็นของสมาชิกบัตรสมาชิกห้างสรรพสินค้าในด้านปัจจัย

ต่าง ๆ เปรียบเทียบกบัข้อมูลด้านระดับการศึกษาของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตาราง 4.42  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    ในปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่าเพิ่มต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ เปรียบเทียบระหวา่ง 
                    ระดบัการศึกษาของกลุ่มตวัอยา่ง  

ระดับการศึกษา N 𝑿 𝑺𝑫 F Sig. 
สิทธ์ิในการซ้ือสินคา้ราคา
ลูกคา้บตัรสมาชิก 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 63 3.68 0.737 4.379 0.013* 
ปริญญาตรี 261 3.90 0.903 

  

สูงกวา่ระดบั
ปริญญาตรี 

81 3.59 0.905 
  

รวม 405 3.80 0.887 
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ตาราง 4.42  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    ในปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่าเพิ่มต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ เปรียบเทียบระหวา่ง 
                    ระดบัการศึกษาของกลุ่มตวัอยา่ง (ต่อ)  

ระดับการศึกษา N 𝑿 𝑺𝑫 F Sig. 
โปรโมชัน่พิเศษเฉพาะลูกคา้
บตัรสมาชิก 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 63 3.90 0.928 3.481 0.032* 
ปริญญาตรี 261 3.86 0.811 

  

สูงกวา่ระดบั
ปริญญาตรี 

81 3.59 0.932 
  

รวม 405 3.81 0.860 
  

กิจกรรมพิเศษเฉพาะลูกคา้
บตัรสมาชิก 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 63 3.48 0.877 3.877 0.021* 
ปริญญาตรี 261 3.56 0.961 

  

สูงกวา่ระดบั
ปริญญาตรี 

81 3.21 1.137 
  

รวม 405 3.48 0.994 
  

 
ตาราง 4.43  แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของระดบัการศึกษาของกลุ่มส ารวจ ต่อความคิดเห็นของ 
                    สมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ในปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่าเพิ่มต่อบตัรสมาชิก 
                    หา้งสรรพสินคา้  

ระดับการศึกษา 
(I) 

ระดับ
การศึกษา  

(J) 

Mean 
Difference 

(I-J) 

Sig. 

สิทธ์ิในการซ้ือสินคา้ราคาลูกคา้
บตัรสมาชิก 

ปริญญาตรี สูงกวา่ระดบั
ปริญญาตรี 

0.304* 0.021 

โปรโมชัน่พิเศษเฉพาะลูกคา้บตัร
สมาชิก 

ปริญญาตรี สูงกวา่ระดบั
ปริญญาตรี 

0.269* 0.041 

กิจกรรมพิเศษเฉพาะลูกคา้บตัร
สมาชิก 

ปริญญาตรี สูงกวา่ระดบั
ปริญญาตรี 

0.350* 0.017 

 
จากตาราง 4.42 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติ One-Way ANOVA และตาราง 

4.43 การเปรียบเทียบรายคู่ของระดบัการศึกษาของกลุ่มส ารวจ ดว้ยวิธี Post Hoc พบว่ากลุ่มตวัอย่าง
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ระดบัการศึกษาปริญญาตรีให้ความส าคญักบัประเด็นปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่าเพิ่มต่อบตัรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้มากกวา่กลุ่มส ารวจระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรีในเร่ืองดงัน้ี ปัจจยัดา้นสิทธ์ิใน
การซ้ือสินคา้ราคาลูกคา้บตัรสมาชิก ปัจจยัดา้นโปรโมชัน่พิเศษเฉพาะลูกคา้บตัรสมาชิก และปัจจยั
ดา้นกิจกรรมพิเศษเฉพาะลูกคา้บตัรสมาชิก 
 
ตาราง 4.44  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    ในปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการของหา้งสรรพสินคา้เปรียบเทียบระหวา่ง 
                    ระดบัการศึกษาของกลุ่มตวัอยา่ง  

ระดับการศึกษา N 𝑿 𝑺𝑫 F Sig. 
การแต่งกายของพนกังาน
หา้งสรรพสินคา้เป็นระเบียบ 
เรียบร้อย เหมาะสม รวมทั้งมี
บุคลิกท่าทาง และการพูดจา
สุภาพ 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 63 3.65 0.845 4.133 0.017* 
ปริญญาตรี 261 3.92 0.734 

  

สูงกวา่ระดบั
ปริญญาตรี 

81 4.02 0.935 
  

รวม 405 3.90 0.802 
  

ความสามารถของพนกังาน
หา้งสรรพสินคา้ในแกไ้ข
ปัญหา 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 63 3.76 0.893 3.223 0.041* 
ปริญญาตรี 261 3.70 0.741 

  

สูงกวา่ระดบั
ปริญญาตรี 

81 3.95 0.773 
  

รวม 405 3.76 0.777 
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ตาราง 4.45  แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของระดบัการศึกษาของกลุ่มส ารวจ ต่อความคิดเห็นของ 
                    สมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ในปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการของ 
                    หา้งสรรพสินคา้  

ระดับ
การศึกษา 

(I) 

ระดับ
การศึกษา 

(J) 

Mean 
Difference 

(I-J) 

Sig. 

การแต่งกายของพนกังานหา้งสรรพสินคา้
เป็นระเบียบ เรียบร้อย เหมาะสม รวมทั้งมี
บุคลิกท่าทาง และการพูดจาสุภาพ 

สูงกวา่
ระดบั
ปริญญาตรี 

ต ่ากวา่
ปริญญาตรี 

0.374* 0.016 

ความสามารถของพนกังานห้างสรรพสินคา้
ในแกไ้ขปัญหา 

สูงกวา่
ระดบั
ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 0.249* 0.034 

 
จากตาราง 4.44 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติ One-Way ANOVA และตาราง 

4.45 การเปรียบเทียบรายคู่ของระดบัการศึกษาของกลุ่มส ารวจ ดว้ยวิธี Post Hoc พบวา่ กลุ่มตวัอย่าง
ระดับการศึกษาท่ีให้ความส าคญักับประเด็นด้านคุณภาพการบริการของห้างสรรพสินคา้ มีดังน้ี 
ปัจจยัดา้นการแต่งกายของพนกังานหา้งสรรพสินคา้เป็นระเบียบ เรียบร้อย เหมาะสม รวมทั้งมีบุคลิก
ท่าทาง และการพูดจาสุภาพ กลุ่มระดบัการศึกษาสูงกว่าระดบัปริญญาตรี ให้ความส าคญัมากกว่า 
กลุ่มระดับการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี  ปัจจยัด้านความสามารถของพนักงานห้างสรรพสินคา้ใน
แกไ้ขปัญหา กลุ่มระดบัการศึกษาสูงกว่าระดบัปริญญาตรี ให้ความส าคญัมากกว่า กลุ่มระดบัการศึกษา
ปริญญาตรี 
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ตาราง 4.46  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    ในปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้เปรียบเทียบระหวา่งระดบัการศึกษาของ 
                    กลุ่มตวัอยา่ง  

ระดับการศึกษา N 𝑿 𝑺𝑫 F Sig. 
หา้งสรรพสินคา้เป็นผูน้ าดา้น
ธุรกิจคา้ปลีก 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 63 3.78 0.924 3.795 0.023* 
ปริญญาตรี 261 3.88 0.807 

  

สูงกวา่ระดบั
ปริญญาตรี 

81 4.12 0.731 
  

รวม 405 3.91 0.817 
  

สถานท่ีตั้งของ
หา้งสรรพสินคา้มีความ
ชดัเจนและมัน่คง 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 63 3.98 0.924 4.319 0.014* 
ปริญญาตรี 261 4.18 0.692 

  

สูงกวา่ระดบั
ปริญญาตรี 

81 4.35 0.692 
  

รวม 405 4.18 0.739 
  

หา้งสรรพสินคา้มีการ
ออกแบบอาคารท่ีโดดเด่น
และสังเกตไดง้่าย 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 63 3.71 0.888 4.295 0.014* 
ปริญญาตรี 261 3.92 0.669 

  

สูงกวา่ระดบั
ปริญญาตรี 

81 4.07 0.787 
  

รวม 405 3.92 0.737 
  

หา้งสรรพสินคา้มีท่ีจอดรถ
สะดวกและปลอดภยั 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 63 4.08 0.955 7.620 0.001** 
ปริญญาตรี 261 3.89 0.862 

  

สูงกวา่ระดบั
ปริญญาตรี 

81 4.32 0.864 
  

รวม 405 4.01 0.891 
  

หา้งสรรพสินคา้มีสาขา
ใหบ้ริการครอบคลุมพื้นท่ี 
ทัว่ประเทศ 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 63 3.67 0.967 8.442 0.000** 
ปริญญาตรี 261 3.82 0.905 

  

สูงกวา่ระดบั
ปริญญาตรี 

81 4.22 0.775 
  

รวม 405 3.87 0.907 
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ตาราง 4.46  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    ในปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้เปรียบเทียบระหวา่งระดบัการศึกษาของ 
                    กลุ่มตวัอยา่ง (ต่อ)  

ระดับการศึกษา N 𝑿 𝑺𝑫 F Sig. 
หา้งสรรพสินคา้อยูใ่นท าเลท่ี
เหมาะสม ลูกคา้สามารถ
เดินทางไป-มา สะดวก 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 63 3.60 0.925 12.124 0.000** 
ปริญญาตรี 261 3.92 0.740 

  

สูงกวา่ระดบั
ปริญญาตรี 

81 4.23 0.712 
  

รวม 405 3.94 0.787 
  

พนกังานหา้งสรรพสินคา้ มี
ความเสมอภาคในการ
ใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเท่าเทียม
กนั 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 63 3.84 0.987 3.325 0.037* 
ปริญญาตรี 261 3.85 0.882 

  

สูงกวา่ระดบั
ปริญญาตรี 

81 4.14 0.818 
  

รวม 405 3.91 0.892 
  

พนกังานหา้งสรรพสินคา้มี
ความมุ่งมัน่ตั้งใจใหบ้ริการ
ลูกคา้ 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 63 3.84 0.971 6.284 0.002** 
ปริญญาตรี 261 3.88 0.828 

  

สูงกวา่ระดบั
ปริญญาตรี 

81 4.23 0.712 
  

รวม 405 3.94 0.841 
  

พนกังานหา้งสรรพสินคา้
ใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่
ลูกคา้ ดุจญาติมิตร 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 63 3.79 0.901 7.789 0.000** 
ปริญญาตรี 261 3.72 0.760 

  

สูงกวา่ระดบั
ปริญญาตรี 

81 4.12 0.827 
  

รวม 405 3.81 0.810 
  

มีพนกังานหา้งสรรพสินคา้
เพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 63 3.71 0.974 4.314 0.014* 
ปริญญาตรี 261 3.83 0.783 

  

สูงกวา่ระดบั
ปริญญาตรี 

81 4.09 0.794 
  

รวม 405 3.86 0.824 
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ตาราง 4.47  แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของระดบัการศึกษาของกลุ่มส ารวจ ต่อความคิดเห็นของ 
                    สมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ในปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้   

ระดับการศึกษา 
(I) 

ระดับ
การศึกษา 

(J) 

Mean 
Difference 

(I-J) 

Sig. 

หา้งสรรพสินคา้เป็นผูน้ าดา้นธุรกิจ 
คา้ปลีก 

สูงกวา่ระดบั
ปริญญาตรี 

ต ่ากวา่
ปริญญาตรี 

0.346* 0.035* 

สถานท่ีตั้งของหา้งสรรพสินคา้มีความ
ชดัเจนและมัน่คง 

สูงกวา่ระดบั
ปริญญาตรี 

ต ่ากวา่
ปริญญาตรี 

0.362* 0.011* 

หา้งสรรพสินคา้มีการออกแบบอาคาร 
ท่ีโดดเด่นและสังเกตไดง้่าย 

สูงกวา่ระดบั
ปริญญาตรี 

ต ่ากวา่
ปริญญาตรี 

0.360* 0.011* 

หา้งสรรพสินคา้มีท่ีจอดรถสะดวก 
และปลอดภยั 

สูงกวา่ระดบั
ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 0.428* 0.000** 

หา้งสรรพสินคา้มีสาขาใหบ้ริการ
ครอบคลุมพื้นท่ีทัว่ประเทศ 

สูงกวา่ระดบั
ปริญญาตรี 

ต ่ากวา่
ปริญญาตรี 

0.556* 0.001** 

ปริญญาตรี 0.406* 0.001** 
หา้งสรรพสินคา้อยูใ่นท าเลท่ีเหมาะสม 
ลูกคา้สามารถเดินทางไป-มา สะดวก 

ปริญญาตรี ต ่ากวา่
ปริญญาตรี 

0.320* 0.009** 

สูงกวา่ระดบั
ปริญญาตรี 

ต ่ากวา่
ปริญญาตรี 

0.631* 0.000** 

ปริญญาตรี 0.311* 0.005** 
พนกังานหา้งสรรพสินคา้ มีความ 
เสมอภาคในการใหบ้ริการลูกคา้ 
อยา่งเท่าเทียมกนั 

สูงกวา่ระดบั
ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 0.281* 0.039* 

พนกังานหา้งสรรพสินคา้มีความมุ่งมัน่
ตั้งใจใหบ้ริการลูกคา้ 

สูงกวา่ระดบั
ปริญญาตรี 

ต ่ากวา่
ปริญญาตรี 

0.393* 0.015* 

ปริญญาตรี 0.357* 0.002** 
พนกังานหา้งสรรพสินคา้ให้บริการ 
ดว้ยความเอาใจใส่ลูกคา้ ดุจญาติมิตร 

สูงกวา่ระดบั
ปริญญาตรี 

ต ่ากวา่
ปริญญาตรี 

0.330* 0.042* 

ปริญญาตรี 0.399* 0.000** 
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ตาราง 4.47  แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของระดบัการศึกษาของกลุ่มส ารวจ ต่อความคิดเห็นของ 
                    สมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ในปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้ (ต่อ)  

ระดับการศึกษา 
(I) 

ระดับ
การศึกษา 

(J) 

Mean 
Difference 

(I-J) 

Sig. 

มีพนกังานหา้งสรรพสินคา้เพียงพอต่อ
การใหบ้ริการ 

สูงกวา่ระดบั
ปริญญาตรี 

ต ่ากวา่
ปริญญาตรี 

0.372* 0.021* 

ปริญญาตรี 0.259* 0.040* 
 

จากตาราง 4.46 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติ One-Way ANOVA และตาราง 
4.47 การเปรียบเทียบรายคู่ของระดบัการศึกษาของกลุ่มส ารวจ ดว้ยวิธี Post Hoc พบว่ากลุ่มตวัอย่าง
ระดับการศึกษาท่ีให้ความส าคัญกับประเด็นด้านภาพลักษณ์ห้างสรรพสินค้า  มีดังน้ี ปัจจัยด้าน
ห้างสรรพสินคา้เป็นผูน้ าดา้นธุรกิจคา้ปลีก กลุ่มระดบัการศึกษาสูงกว่าระดบัปริญญาตรี ให้ความส าคญั
มากกว่า กลุ่มระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี ปัจจยัดา้นสถานท่ีตั้งของห้างสรรพสินคา้มีความชดัเจน
และมัน่คง กลุ่มระดบัการศึกษาสูงกวา่ระดบัปริญญาตรี ใหค้วามส าคญัมากกวา่ กลุ่มระดบัการศึกษา
ต ่ากว่าปริญญาตรี ปัจจัยด้านห้างสรรพสินค้ามีการออกแบบอาคารท่ีโดดเด่นและสังเกตได้ง่าย    
กลุ่มระดับการศึกษาสูงกว่าระดับปริญญาตรี ให้ความส าคญัมากกว่า กลุ่มระดับการศึกษาต ่ากว่า
ปริญญาตรี ปัจจยัดา้นห้างสรรพสินคา้มีท่ีจอดรถสะดวกและปลอดภยั  กลุ่มระดบัการศึกษาสูงกว่า
ระดบัปริญญาตรี ใหค้วามส าคญัมากกวา่ กลุ่มระดบัการศึกษาปริญญาตรี ปัจจยัดา้นหา้งสรรพสินคา้
มีสาขาใหบ้ริการครอบคลุมพื้นท่ีทัว่ประเทศ กลุ่มระดบัการศึกษาสูงกวา่ระดบัปริญญาตรี ใหค้วามส าคญั
มากกวา่ กลุ่มระดบัการศึกษาปริญญาตรี หรือต ่ากวา่ปริญญาตรี ปัจจยัดา้นหา้งสรรพสินคา้อยูใ่นท าเล
ท่ีเหมาะสม ลูกคา้สามารถเดินทางไป-มา สะดวก กลุ่มระดบัการศึกษาปริญญาตรี ใหค้วามส าคญัมากกว่า 
กลุ่มระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี กลุ่มระดบัการศึกษาสูงกว่าระดบัปริญญาตรี ให้ความส าคญั
มากกว่า กลุ่มระดบัการศึกษาปริญญาตรี หรือต ่ากว่าปริญญาตรี ปัจจยัดา้นพนกังานห้างสรรพสินคา้ 
มีความเสมอภาคในการให้บริการลูกคา้อย่างเท่าเทียมกนั กลุ่มระดบัการศึกษาสูงกว่าระดบัปริญญาตรี 
ใหค้วามส าคญัมากกวา่ กลุ่มระดบัการศึกษาปริญญาตรี ปัจจยัดา้นพนกังานหา้งสรรพสินคา้มีความมุ่งมัน่
ตั้ งใจให้บริการลูกค้า กลุ่มระดับการศึกษาสูงกว่าระดับปริญญาตรี ให้ความส าคัญมากกว่า             
กลุ่มระดับการศึกษาปริญญาตรี หรือต ่ากว่าปริญญาตรี ปัจจัยด้านพนักงานห้างสรรพสินค้า  
ให้บริการ ด้วยความเอาใจใส่ลูกค้า  ดุจญาติมิตร กลุ่มระดับการศึกษาสูงกว่าระดับปริญญาตรี           
ให้ความส าคญัมากกว่า กลุ่มระดับการศึกษาปริญญาตรี หรือต ่ากว่าปริญญาตรี ปัจจยัด้านการมี
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พนักงานห้างสรรพสินค้าเพียงพอต่อการให้บริการ กลุ่มระดับการศึกษาสูงกว่าระดับปริญญาตรี           
ใหค้วามส าคญัมากกวา่ กลุ่มระดบัการศึกษาปริญญาตรี หรือต ่ากวา่ปริญญาตรี 

 
4.4.5  การวิเคราะห์ความคิดเห็นของสมาชิกบัตรสมาชิกห้างสรรพสินค้าในด้านปัจจัย

ต่าง ๆ เปรียบเทียบกบัข้อมูลด้านอาชีพของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตาราง 4.48  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    ในปัจจยัคุณภาพการบริการของหา้งสรรพสินคา้ เปรียบเทียบระหวา่งอาชีพของ 
                    กลุ่มตวัอยา่ง  

อาชีพ N 𝑿 𝑺𝑫 F Sig. 
หา้งสรรพสินคา้มี
เคร่ืองมืออุปกรณ์/  
ส่ิงอ านวยความสะดวก
ต่าง ๆ ท่ีทนัสมยัไว้
ใหบ้ริการ 

นกัเรียน/นกัศึกษา 36 4.19 0.822 8.833 0.000** 
พนกังานบริษทั/ลูกจา้งประจ า 213 3.83 0.818 

  

ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

68 4.32 0.584 
  

พ่อบา้น/แม่บา้น 14 4.21 0.699 
  

เจา้ของกิจการ/ คา้ขาย 44 4.41 0.658 
  

อาชีพอิสระ 30 4.37 0.669 
  

รวม 405 4.06 0.789 
  

การแต่งกายของ
พนกังาน
หา้งสรรพสินคา้เป็น
ระเบียบ เรียบร้อย 
เหมาะสม รวมทั้งมี
บุคลิกท่าทาง และการ
พูดจาสุภาพ 

นกัเรียน/นกัศึกษา 36 4.00 0.756 2.511 0.030* 
พนกังานบริษทั/ลูกจา้งประจ า 213 3.77 0.861 

  

ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

68 4.10 0.626 
  

พ่อบา้น/แม่บา้น 14 4.00 0.784 
  

เจา้ของกิจการ/ คา้ขาย 44 4.07 0.661 
  

อาชีพอิสระ 30 3.87 0.860 
  

รวม 405 3.90 0.802 
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ตาราง 4.48  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    ในปัจจยัคุณภาพการบริการของหา้งสรรพสินคา้ เปรียบเทียบระหวา่งอาชีพของ 
                    กลุ่มตวัอยา่ง (ต่อ)  

อาชีพ N 𝑿 𝑺𝑫 F Sig. 
คุณภาพของสินคา้และ
การบริการไดม้าตรฐาน 
เช่ือถือได ้

นกัเรียน/นกัศึกษา 36 3.89 0.747 5.003 0.000** 
พนกังานบริษทั/ลูกจา้งประจ า 213 3.81 0.785 

  

ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

68 4.13 0.689 
  

พ่อบา้น/แม่บา้น 14 4.29 0.994 
  

เจา้ของกิจการ/ คา้ขาย 44 4.30 0.765 
  

อาชีพอิสระ 30 4.17 0.648 
  

รวม 405 3.97 0.781 
  

ท่านไดรั้บของแถม
ตามท่ีระบุไวใ้นสินคา้
โปรโมชัน่ตามท่ีไดรั้บ
แจง้ในใบเสร็จอยา่ง
ครบถว้น 

นกัเรียน/นกัศึกษา 36 4.08 0.732 2.618 0.024* 
พนกังานบริษทั/ลูกจา้งประจ า 213 3.81 0.808 

  

ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

68 4.13 0.621 
  

พ่อบา้น/แม่บา้น 14 4.00 0.784 
  

เจา้ของกิจการ/ คา้ขาย 44 4.07 0.789 
  

อาชีพอิสระ 30 4.03 0.809 
  

รวม 405 3.94 0.778 
  

หา้งสรรพสินคา้มีสินคา้
และการบริการท่ี
หลากหลายใหลู้กคา้ 
ไดเ้ลือกสรรเพียงพอต่อ
ความตอ้งการ 

นกัเรียน/นกัศึกษา 36 3.94 0.674 6.859 0.000** 
พนกังานบริษทั/ลูกจา้งประจ า 213 3.78 0.773 

  

ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

68 4.31 0.629 
  

พ่อบา้น/แม่บา้น 14 4.21 0.579 
  

เจา้ของกิจการ/ คา้ขาย 44 4.23 0.886 
  

อาชีพอิสระ 30 4.03 0.809 
  

รวม 405 3.97 0.780 
  

 
 



107 
 

ตาราง 4.48  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    ในปัจจยัคุณภาพการบริการของหา้งสรรพสินคา้ เปรียบเทียบระหวา่งอาชีพของ 
                    กลุ่มตวัอยา่ง (ต่อ)  

อาชีพ N 𝑿 𝑺𝑫 F Sig. 
พนกังาน
หา้งสรรพสินคา้
ใหบ้ริการรวดเร็ว 
ทนัต่อความตอ้งการ
ของลูกคา้ 

นกัเรียน/นกัศึกษา 36 3.69 0.749 5.282 0.000** 
พนกังานบริษทั/ลูกจา้งประจ า 213 3.58 0.852 

  

ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

68 4.01 0.801 
  

พ่อบา้น/แม่บา้น 14 3.86 0.770 
  

เจา้ของกิจการ/ คา้ขาย 44 3.82 0.691 
  

อาชีพอิสระ 30 4.20 0.761 
  

รวม 405 3.75 0.831 
  

พนกังาน
หา้งสรรพสินคา้มี
ความกระตือรือร้น
ในการใหบ้ริการ 

นกัเรียน/นกัศึกษา 36 3.97 0.910 9.686 0.000** 
พนกังานบริษทั/ลูกจา้งประจ า 213 3.53 0.827 

  

ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

68 4.15 0.653 
  

พ่อบา้น/แม่บา้น 14 4.14 0.949 
  

เจา้ของกิจการ/ คา้ขาย 44 4.09 0.741 
  

อาชีพอิสระ 30 3.93 0.785 
  

รวม 405 3.78 0.843 
  

ความรู้ความสามารถ
ในการปฏิบติังาน
ของพนกังาน
หา้งสรรพสินคา้ 

นกัเรียน/นกัศึกษา 36 4.03 0.845 8.581 0.000** 
พนกังานบริษทั/ลูกจา้งประจ า 213 3.63 0.751 

  

ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

68 4.16 0.589 
  

พ่อบา้น/แม่บา้น 14 4.00 0.679 
  

เจา้ของกิจการ/ คา้ขาย 44 4.16 0.805 
  

อาชีพอิสระ 30 4.07 0.868 
  

รวม 405 3.86 0.783 
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ตาราง 4.48  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    ในปัจจยัคุณภาพการบริการของหา้งสรรพสินคา้ เปรียบเทียบระหวา่งอาชีพของ 
                    กลุ่มตวัอยา่ง (ต่อ)  

อาชีพ N 𝑿 𝑺𝑫 F Sig. 
ความสามารถของ
พนกังาน
หา้งสรรพสินคา้ใน
แกไ้ขปัญหา 

นกัเรียน/นกัศึกษา 36 4.22 0.866 5.374 0.000** 
พนกังานบริษทั/ลูกจา้งประจ า 213 3.60 0.774 

  

ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

68 3.91 0.685 
  

พ่อบา้น/แม่บา้น 14 3.93 0.475 
  

เจา้ของกิจการ/ คา้ขาย 44 3.84 0.680 
  

อาชีพอิสระ 30 3.80 0.847 
  

รวม 405 3.76 0.777 
  

ความสามารถของ
พนกังาน
หา้งสรรพสินคา้ใน
การตอบขอ้สงสัย 

นกัเรียน/นกัศึกษา 36 3.92 0.841 5.197 0.000** 
พนกังานบริษทั/ลูกจา้งประจ า 213 3.63 0.806 

  

ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

68 4.00 0.646 
  

พ่อบา้น/แม่บา้น 14 4.00 0.784 
  

เจา้ของกิจการ/ คา้ขาย 44 4.09 0.830 
  

อาชีพอิสระ 30 4.03 0.490 
  

รวม 405 3.81 0.787 
  

พนกังาน
หา้งสรรพสินคา้
ใหบ้ริการเป็นระบบ 
ขั้นตอน 

นกัเรียน/นกัศึกษา 36 3.81 0.822 5.728 0.000** 
พนกังานบริษทั/ลูกจา้งประจ า 213 3.73 0.701 

  

ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

68 4.10 0.694 
  

พ่อบา้น/แม่บา้น 14 4.14 0.770 
  

เจา้ของกิจการ/ คา้ขาย 44 4.20 0.878 
  

อาชีพอิสระ 30 4.13 0.860 
  

รวม 405 3.89 0.768 
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ตาราง 4.48  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    ในปัจจยัคุณภาพการบริการของหา้งสรรพสินคา้ เปรียบเทียบระหวา่งอาชีพของ 
                    กลุ่มตวัอยา่ง (ต่อ)  

อาชีพ N 𝑿 𝑺𝑫 F Sig. 
พนกังาน
หา้งสรรพสินคา้ยนิดี
รับฟังขอ้เสนอแนะ 
ติชมจากท่าน 

นกัเรียน/นกัศึกษา 36 4.14 0.723 11.034 0.000** 
พนกังานบริษทั/ลูกจา้งประจ า 213 3.58 0.857 

  

ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

68 4.01 0.560 
  

พ่อบา้น/แม่บา้น 14 4.57 0.514 
  

เจา้ของกิจการ/ คา้ขาย 44 3.95 0.834 
  

อาชีพอิสระ 30 4.30 0.750 
  

รวม 405 3.83 0.830 
  

 
ตาราง 4.49  แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของอาชีพของกลุ่มส ารวจ ต่อความคิดเห็นของสมาชิกบตัร 
                    สมาชิกหา้งสรรพสินคา้ในปัจจยัคุณภาพการบริการของหา้งสรรพสินคา้  

อาชีพ (I) อาชีพ (J) Mean 
Difference 

(I-J) 

Sig. 

หา้งสรรพสินคา้มีเคร่ืองมือ
อุปกรณ์/ ส่ิงอ านวยความ
สะดวกต่าง ๆ  
ท่ีทนัสมยัไวใ้หบ้ริการ 

ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนกังานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า 

0.493* 0.000** 

เจา้ของกิจการ/ 
คา้ขาย 

พนกังานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า 

0.578* 0.000** 

อาชีพอิสระ พนกังานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า 

0.536* 0.005** 

การแต่งกายของพนกังาน
หา้งสรรพสินคา้เป็นระเบียบ 
เรียบร้อย เหมาะสม รวมทั้งมี
บุคลิกท่าทาง และการพูดจา
สุภาพ 

ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนกังานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า 

0.328* 0.048* 
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ตาราง 4.49  แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของอาชีพของกลุ่มส ารวจ ต่อความคิดเห็นของสมาชิกบตัร 
                    สมาชิกหา้งสรรพสินคา้ในปัจจยัคุณภาพการบริการของหา้งสรรพสินคา้ (ต่อ)  

อาชีพ (I) อาชีพ (J) Mean 
Difference 

(I-J) 

Sig. 

คุณภาพของสินคา้และการ
บริการไดม้าตรฐาน เช่ือถือได ้

ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนกังานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า 

0.320* 0.041* 

เจา้ของกิจการ/ 
คา้ขาย 

พนกังานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า 

0.483* 0.002** 

ท่านไดรั้บของแถมตามท่ีระบุ
ไวใ้นสินคา้โปรโมชัน่ตามท่ี
ไดรั้บแจง้ในใบเสร็จอยา่ง
ครบถว้น 

ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนกังานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า 

0.320* 0.045* 

หา้งสรรพสินคา้มีสินคา้และ
การบริการท่ีหลากหลายให้
ลูกคา้ไดเ้ลือกสรรเพียงพอต่อ
ความตอ้งการ 

ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนกังานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า 

0.529* 0.000** 

เจา้ของกิจการ/ 
คา้ขาย 

พนกังานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า 

0.448* 0.006** 

พนกังานหา้งสรรพสินคา้
ใหบ้ริการรวดเร็ว ทนัต่อ
ความตอ้งการของลูกคา้ 

ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนกังานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า 

0.433* 0.002** 

อาชีพอิสระ พนกังานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า 

0.618* 0.002** 

พนกังานหา้งสรรพสินคา้มี
ความกระตือรือร้นในการ
ใหบ้ริการ 

นกัเรียน/นกัศึกษา พนกังานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า 

0.446* 0.032* 

ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนกังานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า 

0.621* 0.000** 

เจา้ของกิจการ/ 
คา้ขาย 

พนกังานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า 

0.565* 0.000** 
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ตาราง 4.49  แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของอาชีพของกลุ่มส ารวจ ต่อความคิดเห็นของสมาชิกบตัร 
                    สมาชิกหา้งสรรพสินคา้ในปัจจยัคุณภาพการบริการของหา้งสรรพสินคา้ (ต่อ)  

อาชีพ (I) อาชีพ (J) Mean 
Difference 

(I-J) 

Sig. 

ความรู้ความสามารถในการ
ปฏิบติังานของพนกังาน
หา้งสรรพสินคา้ 

นกัเรียน/นกัศึกษา พนกังานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า 

0.399* 0.050* 

ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนกังานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า 

0.533* 0.000** 

เจา้ของกิจการ/ 
คา้ขาย 

พนกังานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า 

0.530* 0.000** 

อาชีพอิสระ พนกังานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า 

0.438* 0.043* 

ความสามารถของพนกังาน
หา้งสรรพสินคา้ในแกไ้ขปัญหา 

นกัเรียน/นกัศึกษา พนกังานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า 

0.621* 0.000** 

ความสามารถของพนกังาน
หา้งสรรพสินคา้ในการตอบ
ขอ้สงสัย 

ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนกังานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า 

0.371* 0.009** 

เจา้ของกิจการ/ 
คา้ขาย 

พนกังานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า 

0.462* 0.005** 

พนกังานหา้งสรรพสินคา้
ใหบ้ริการเป็นระบบ ขั้นตอน 

ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนกังานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า 

0.375* 0.005** 

เจา้ของกิจการ/ 
คา้ขาย 

พนกังานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า 

0.477* 0.002** 
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ตาราง 4.49  แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของอาชีพของกลุ่มส ารวจ ต่อความคิดเห็นของสมาชิกบตัร 
                    สมาชิกหา้งสรรพสินคา้ในปัจจยัคุณภาพการบริการของหา้งสรรพสินคา้ (ต่อ)  

อาชีพ (I) อาชีพ (J) Mean 
Difference 

(I-J) 

Sig. 

พนกังานหา้งสรรพสินคา้
ยนิดีรับฟังขอ้เสนอแนะ ติชม
จากท่าน 

นกัเรียน/นกัศึกษา พนกังานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า 

0.557* 0.001** 

ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนกังานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า 

0.433* 0.001** 

พ่อบา้น/แม่บา้น พนกังานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า 

0.989* 0.000** 

อาชีพอิสระ พนกังานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า 

0.718* 0.000** 

 
จากตาราง 4.48 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติ One-Way ANOVA และตาราง 

4.49 การเปรียบเทียบรายคู่ของอาชีพของกลุ่มส ารวจ ดว้ยวิธี Post Hoc พบวา่กลุ่มตวัอยา่งอาชีพท่ีให้
ความส าคญักบัประเด็นดา้นคุณภาพการบริการของห้างสรรพสินคา้ มีดงัน้ี ปัจจยัดา้นห้างสรรพสินคา้
มีเคร่ืองมืออุปกรณ์/ ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ท่ีทนัสมยัไวใ้ห้บริการ กลุ่มอาชีพขา้ราชการ/
พนกังานรัฐวิสาหกิจ  เจา้ของกิจการ/ คา้ขาย อาชีพอิสระ ใหค้วามส าคญัมากกวา่ กลุ่มอาชีพพนกังาน
บริษทั/ลูกจ้างประจ า ปัจจยัด้านการแต่งกายของพนักงานห้างสรรพสินคา้เป็นระเบียบ เรียบร้อย 
เหมาะสม รวมทั้งมีบุคลิกท่าทาง และการพูดจาสุภาพ กลุ่มอาชีพขา้ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  
ให้ความส าคญัมากกว่า กลุ่มอาชีพพนักงานบริษทั/ลูกจา้งประจ าปัจจยัดา้นคุณภาพของสินคา้และ
การบริการได้มาตรฐาน เช่ือถือได ้กลุ่มอาชีพขา้ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ เจา้ของกิจการ/ คา้ขาย    
ใหค้วามส าคญัมากกวา่ กลุ่มอาชีพพนกังานบริษทั/ลูกจา้งประจ า ปัจจยัดา้นท่านไดรั้บของแถมตามท่ี
ระบุไวใ้นสินคา้โปรโมชัน่ตามท่ีไดรั้บแจง้ในใบเสร็จอยา่งครบถว้น กลุ่มอาชีพขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ  ให้ความส าคัญมากกว่า  กลุ่มอาชีพพนักงานบริษัท/ลูกจ้างประจ า  ปัจจัยด้าน
ห้างสรรพสินคา้มีสินคา้และการบริการท่ีหลากหลายให้ลูกคา้ไดเ้ลือกสรรเพียงพอต่อความตอ้งการ 
กลุ่มอาชีพ ขา้ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ เจ้าของกิจการ/ คา้ขาย ให้ความส าคญัมากกว่า กลุ่ม
อาชีพพนักงานบริษทั/ลูกจา้งประจ า ปัจจยัดา้นพนักงานห้างสรรพสินคา้ให้บริการรวดเร็ว  ทนัต่อ
ความตอ้งการของลูกคา้ กลุ่มอาชีพขา้ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ อาชีพอิสระ ให้ความส าคญั
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มากกว่ า  กลุ่ มอาชีพพนักงานบริษัท/ลูกจ้างประจ า  ปัจจัยด้านพนักงานห้างสรรพสินค้า                                       
มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ กลุ่มอาชีพ นกัเรียน/นกัศึกษา ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
เจา้ของกิจการ/ คา้ขาย ให้ความส าคญัมากกว่า กลุ่มอาชีพพนกังานบริษทั/ลูกจา้งประจ า ปัจจยัดา้น
ความรู้ความสามารถในการปฏิบติังานของพนกังานห้างสรรพสินคา้  กลุ่มอาชีพ นกัเรียน/นกัศึกษา 
ขา้ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ เจา้ของกิจการ/ คา้ขาย อาชีพอิสระ ให้ความส าคญัมากกว่า กลุ่มอาชีพ
พนกังานบริษทั/ลูกจา้งประจ าปัจจยัดา้นความสามารถของพนกังานห้างสรรพสินคา้ในแกไ้ขปัญหา 
กลุ่มอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษาให้ความส าคญัมากกว่า กลุ่มอาชีพพนกังานบริษทั/ลูกจา้งประจ า ปัจจยั
ด้านความสามารถของพนักงานห้างสรรพสินค้าในการตอบข้อสงสัย  กลุ่มอาชีพ ข้าราชการ/
พนักงานรัฐวิสาหกิจ เจ้าของกิจการ/ คา้ขาย ให้ความส าคญัมากกว่า กลุ่มอาชีพพนักงานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า ปัจจยัดา้นพนกังานห้างสรรพสินคา้ให้บริการเป็นระบบ ขั้นตอน กลุ่มอาชีพ ขา้ราชการ/
พนักงานรัฐวิสาหกิจ เจ้าของกิจการ/ คา้ขาย ให้ความส าคญัมากกว่า กลุ่มอาชีพพนักงานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า ปัจจยัดา้นพนกังานห้างสรรพสินคา้ยินดีรับฟังขอ้เสนอแนะ  ติชมจากท่าน กลุ่มอาชีพ 
นักเรียน/นักศึกษา ขา้ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ พ่อบา้น/แม่บา้น อาชีพอิสระ ให้ความส าคญั
มากกวา่ กลุ่มอาชีพพนกังานบริษทั/ลูกจา้งประจ า 

 
ตาราง 4.50  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ใน 
                    ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้เปรียบเทียบระหวา่งอาชีพของกลุ่มตวัอยา่ง  

อาชีพ N 𝑿 𝑺𝑫 F Sig. 
ช่ือของหา้งสรรพสินคา้ 
สามารถจดจ าไดง้่าย 

นกัเรียน/นกัศึกษา 36 4.19 0.856 2.856 0.015* 
พนกังานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า 

213 4.05 0.837 
  

ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

68 4.37 0.771 
  

พ่อบา้น/แม่บา้น 14 4.00 0.877 
  

เจา้ของกิจการ/ คา้ขาย 44 4.45 0.730 
  

อาชีพอิสระ 30 4.17 0.874 
  

รวม 405 4.17 0.830 
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ตาราง 4.50  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ใน 
                    ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้เปรียบเทียบระหว่างอาชีพของกลุ่มตวัอยา่ง (ต่อ)  

อาชีพ N 𝑿 𝑺𝑫 F Sig. 
หา้งสรรพสินคา้เป็น
ผูน้ าดา้นธุรกิจคา้ปลีก 

นกัเรียน/นกัศึกษา 36 3.97 0.878 3.633 0.003** 
พนกังานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า 

213 3.77 0.850 
  

ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

68 4.13 0.596 
  

พ่อบา้น/แม่บา้น 14 4.07 0.616 
  

เจา้ของกิจการ/ คา้ขาย 44 4.20 0.765 
  

อาชีพอิสระ 30 3.83 0.913 
  

รวม 405 3.91 0.817 
  

เป็นหา้งสรรพสินคา้ท่ีมี
ช่ือเสียงและเป็นท่ี
ยอมรับ 

นกัเรียน/นกัศึกษา 36 4.11 0.854 3.046 0.010** 
พนกังานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า 

213 3.98 0.777 
  

ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

68 4.12 0.636 
  

พ่อบา้น/แม่บา้น 14 4.07 0.616 
  

เจา้ของกิจการ/ คา้ขาย 44 4.45 0.627 
  

อาชีพอิสระ 30 4.13 0.819 
  

รวม 405 4.08 0.755 
  

สถานท่ีตั้งของ
หา้งสรรพสินคา้มีความ
ชดัเจนและมัน่คง 

นกัเรียน/นกัศึกษา 36 4.19 0.889 4.462 0.001** 
พนกังานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า 

213 4.04 0.719 
  

ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

68 4.37 0.667 
  

พ่อบา้น/แม่บา้น 14 4.21 0.579 
  

เจา้ของกิจการ/ คา้ขาย 44 4.50 0.699 
  

อาชีพอิสระ 30 4.30 0.750 
  

รวม 405 4.18 0.739 
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ตาราง 4.50  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ใน 
                    ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้เปรียบเทียบระหว่างอาชีพของกลุ่มตวัอยา่ง (ต่อ)  

อาชีพ N 𝑿 𝑺𝑫 F Sig. 
พนกังาน
หา้งสรรพสินคา้
ใหบ้ริการดว้ยความ 
เอาใจใส่ลูกคา้ ดุจญาติ
มิตร 

นกัเรียน/นกัศึกษา 36 4.03 0.736 4.767 0.000** 
พนกังานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า 

213 3.64 0.866 
  

ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

68 3.93 0.654 
  

พ่อบา้น/แม่บา้น 14 4.00 0.679 
  

เจา้ของกิจการ/ คา้ขาย 44 4.11 0.722 
  

อาชีพอิสระ 30 4.03 0.718 
  

รวม 405 3.81 0.810 
  

มีพนกังาน
หา้งสรรพสินคา้เพียงพอ
ต่อการใหบ้ริการ 

นกัเรียน/นกัศึกษา 36 3.78 0.797 7.926 0.000** 
พนกังานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า 

213 3.65 0.870 
  

ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

68 4.13 0.571 
  

พ่อบา้น/แม่บา้น 14 4.29 0.611 
  

เจา้ของกิจการ/ คา้ขาย 44 4.11 0.754 
  

อาชีพอิสระ 30 4.27 0.740 
  

รวม 405 3.86 0.824 
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ตาราง 4.51  แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของอาชีพของกลุ่มส ารวจ ต่อความคิดเห็นของสมาชิกบตัร 
                    สมาชิกหา้งสรรพสินคา้ในปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้  

อาชีพ (I) อาชีพ (J) Mean 
Difference 

(I-J) 

Sig. 

ช่ือของหา้งสรรพสินคา้ 
สามารถจดจ าไดง้่าย 

เจา้ของกิจการ/ คา้ขาย พนกังานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า 

0.403* 0.048* 

หา้งสรรพสินคา้เป็นผูน้ า
ดา้นธุรกิจคา้ปลีก 

ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนกังานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า 

0.358* 0.023* 

เจา้ของกิจการ/ คา้ขาย พนกังานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า 

0.430* 0.020* 

เป็นหา้งสรรพสินคา้ท่ีมี
ช่ือเสียงและเป็นท่ียอมรับ 

เจา้ของกิจการ/ คา้ขาย พนกังานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า 

0.473* 0.002** 

สถานท่ีตั้งของ
หา้งสรรพสินคา้มีความ
ชดัเจนและมัน่คง 

ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนกังานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า 

0.330* 0.017* 

เจา้ของกิจการ/ คา้ขาย พนกังานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า 

0.462* 0.002** 

หา้งสรรพสินคา้มีท่ีจอดรถ
สะดวกและปลอดภยั 

นกัเรียน/นกัศึกษา พนกังานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า 

0.698* 0.000** 

ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนกังานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า 

0.387* 0.018* 

พ่อบา้น/แม่บา้น พนกังานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า 

0.940* 0.001** 

พนกังานหา้งสรรพสินคา้ มี
ความเสมอภาคในการ
ใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเท่า
เทียมกนั 

ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนกังานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า 

0.439* 0.005** 

พ่อบา้น/แม่บา้น พนกังานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า 

0.763* 0.024* 

พนกังานหา้งสรรพสินคา้มี
ความมุ่งมัน่ตั้งใจใหบ้ริการ
ลูกคา้ 

เจา้ของกิจการ/ คา้ขาย พนกังานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า 

0.585* 0.000** 
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ตาราง 4.51  แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของอาชีพของกลุ่มส ารวจ ต่อความคิดเห็นของสมาชิกบตัร 
                    สมาชิกหา้งสรรพสินคา้ในปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้ (ต่อ)  

อาชีพ (I) อาชีพ (J) Mean 
Difference 

(I-J) 

Sig. 

พนกังานหา้งสรรพสินคา้
ใหบ้ริการดว้ยความเอาใจ
ใส่ลูกคา้ ดุจญาติมิตร 

เจา้ของกิจการ/ คา้ขาย พนกังานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า 

0.475* 0.005** 

มีพนกังานหา้งสรรพสินคา้
เพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนกังานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า 

0.480* 0.000 

เจา้ของกิจการ/ คา้ขาย พนกังานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า 

0.461* 0.007 

อาชีพอิสระ พนกังานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า 

0.614* 0.001 

 
จากตาราง 4.50 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติ One-Way ANOVA และตาราง 

4.51 การเปรียบเทียบรายคู่ของอาชีพของกลุ่มส ารวจ ดว้ยวิธี Post Hoc พบวา่กลุ่มตวัอยา่งอาชีพท่ีให้
ความส าคญักบัประเด็นดา้นภาพลกัษณ์ห้างสรรพสินคา้  มีดงัน้ี ปัจจยัดา้นช่ือของห้างสรรพสินคา้ 
สามารถจดจ าไดง้่าย กลุ่มอาชีพเจา้ของกิจการ/ คา้ขายให้ความส าคญัมากกว่า กลุ่มอาชีพพนักงาน
บริษทั/ลูกจา้งประจ า ปัจจยัดา้นห้างสรรพสินคา้เป็นผูน้ าดา้นธุรกิจคา้ปลีก กลุ่มอาชีพขา้ราชการ/
พนักงานรัฐวิสาหกิจ เจ้าของกิจการ/ คา้ขาย ให้ความส าคญัมากกว่า กลุ่มอาชีพพนักงานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า ปัจจยัดา้นเป็นหา้งสรรพสินคา้ท่ีมีช่ือเสียงและเป็นท่ียอมรับ กลุ่มอาชีพเจา้ของกิจการ/ 
คา้ขาย ให้ความส าคญัมากกว่า กลุ่มอาชีพพนักงานบริษทั/ลูกจา้งประจ า ปัจจยัดา้นสถานท่ีตั้งของ
หา้งสรรพสินคา้มีความชดัเจนและมัน่คง กลุ่มอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ เจา้ของกิจการ/ 
คา้ขาย ใหค้วามส าคญัมากกวา่ กลุ่มอาชีพพนกังานบริษทั/ลูกจา้งประจ า ปัจจยัดา้นหา้งสรรพสินคา้มี
ท่ีจอดรถสะดวกและปลอดภัย  กลุ่มอาชีพนักเรียน/นักศึกษา ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
พ่อบ้าน/แม่บ้าน ให้ความส าคัญมากกว่า กลุ่มอาชีพพนักงานบริษัท/ลูกจ้างประจ า  ปัจจัยด้าน
พนักงานห้างสรรพสินค้า มีความเสมอภาคในการให้บริการลูกค้าอย่างเท่าเทียมกัน กลุ่มอาชีพ 
ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ พ่อบา้น/แม่บา้น ใหค้วามส าคญัมากกวา่ กลุ่มอาชีพพนกังานบริษทั/
ลูกจ้างประจ า ปัจจยัด้านพนักงานห้างสรรพสินคา้มีความมุ่งมัน่ตั้งใจให้บริการลูกคา้ กลุ่มอาชีพ
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เจา้ของกิจการ/ คา้ขาย ให้ความส าคญัมากกว่า กลุ่มอาชีพพนกังานบริษทั/ลูกจา้งประจ า ปัจจยัดา้น
พนกังานห้างสรรพสินคา้ให้บริการดว้ยความเอาใจใส่ลูกคา้  ดุจญาติมิตร กลุ่มอาชีพเจา้ของกิจการ/ 
ค้าขาย ให้ความส าคัญมากกว่า กลุ่มอาชีพพนักงานบริษทั/ลูกจ้างประจ า  ปัจจัยด้านมีพนักงาน
หา้งสรรพสินคา้เพียงพอต่อการใหบ้ริการ กลุ่มอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ เจา้ของกิจการ/ 
คา้ขาย อาชีพอิสระ ใหค้วามส าคญัมากกวา่ กลุ่มอาชีพพนกังานบริษทั/ลูกจา้งประจ า 

 
ตาราง 4.52  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    ในปัจจยัดา้นความพึงพอใจต่อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้เปรียบเทียบระหวา่งอาชีพ 
                    ของกลุ่มตวัอยา่ง  

อาชีพ N 𝑿 𝑺𝑫 F Sig. 
ท่านพกบตัรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้ติดตวั
ตลอดเวลา 

นกัเรียน/นกัศึกษา 36 3.61 1.271 2.972 0.012* 
พนกังานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า 

213 3.58 1.094 
  

ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

68 4.06 0.991 
  

พ่อบา้น/แม่บา้น 14 3.79 1.122 
  

เจา้ของกิจการ/ 
คา้ขาย 

44 3.98 1.089 
  

อาชีพอิสระ 30 4.00 0.871 
  

รวม 405 3.75 1.093 
  

ท่านมีความพึงพอใจเม่ือ
ไดรั้บสิทธิประโยชน์
เหนือกวา่คนอ่ืนท่ีไม่มี
บตัรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้ 

นกัเรียน/นกัศึกษา 36 3.86 0.723 3.877 0.002** 
พนกังานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า 

213 3.63 0.920 
  

ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

68 4.00 0.829 
  

พ่อบา้น/แม่บา้น 14 4.14 0.663 
  

เจา้ของกิจการ/ 
คา้ขาย 

44 4.05 0.645 
  

อาชีพอิสระ 30 3.93 0.640 
  

รวม 405 3.80 0.851 
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ตาราง 4.53  แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของอาชีพของกลุ่มส ารวจ ต่อความคิดเห็นของสมาชิกบตัร 
                    สมาชิกหา้งสรรพสินคา้ในปัจจยัดา้นความพึงพอใจต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้  

อาชีพ (I) อาชีพ (J) Mean 
Difference 

(I-J) 

Sig. 

ท่านพกบตัรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้ติดตวั
ตลอดเวลา 

ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนกังานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า 

0.477* 0.025* 

ท่านมีความพึงพอใจเม่ือ
ไดรั้บสิทธิประโยชน์
เหนือกวา่คนอ่ืนท่ีไม่มีบตัร
สมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 

ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนกังานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า 

0.366* 0.027* 

เจา้ของกิจการ/ คา้ขาย พนกังานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า 

0.412* 0.047* 

 
จากตาราง 4.52 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติ One-Way ANOVA และตาราง 

4.53 การเปรียบเทียบรายคู่ของอาชีพของกลุ่มส ารวจ ดว้ยวิธี Post Hoc พบวา่กลุ่มตวัอยา่งอาชีพท่ีให้
ความส าคญักบัประเด็นดา้นความพึงพอใจต่อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้  มีดงัน้ี ปัจจยัดา้นสมาชิก
บตัรพกบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ติดตวัตลอดเวลา กลุ่มอาชีพขา้ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ   
ให้ความส าคญัมากกว่า กลุ่มอาชีพพนกังานบริษทั/ลูกจา้งประจ า ปัจจยัดา้นสมาชิกบตัรมีความพึงพอใจ
เม่ือไดรั้บสิทธิประโยชน์เหนือกว่าคนอ่ืนท่ีไม่มีบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้  กลุ่มอาชีพ ขา้ราชการ/
พนักงานรัฐวิสาหกิจ เจ้าของกิจการ/ คา้ขาย ให้ความส าคญัมากกว่า กลุ่มอาชีพพนักงานบริษทั/
ลูกจา้งประจ า 

 
4.4.6  การวิเคราะห์ความคิดเห็นของสมาชิกบัตรสมาชิกห้างสรรพสินค้าในด้านปัจจัย

ต่างๆ เปรียบเทียบกบัข้อมูลด้านรายได้ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
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ตาราง 4.54  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    ในปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่าเพิ่มต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ เปรียบเทียบระหวา่ง  
                    รายไดข้องกลุ่มตวัอยา่ง  

รายได้ N 𝑿 𝑺𝑫 F Sig. 
ส่วนลดราคาสินคา้ 
และบริการ 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 
15,000 บาท 

53 3.85 0.928 10.798 0.000** 

15,001 – 20,000 บาท 106 4.34 0.716 
  

20,001 – 25,000 บาท 67 4.24 1.001 
  

25,001 – 30,000 บาท 51 4.37 0.916 
  

30,001 – 35,000 บาท 28 3.61 0.916 
  

มากกวา่ 35,000 บาท 100 3.62 0.930 
  

รวม 405 4.03 0.941 
  

สิทธ์ิในการซ้ือสินคา้
ราคาลูกคา้บตัรสมาชิก 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 
15,000 บาท 

53 3.75 0.782 10.602 0.000** 

15,001 – 20,000 บาท 106 4.18 0.766 
  

20,001 – 25,000 บาท 67 3.97 0.921 
  

25,001 – 30,000 บาท 51 3.84 0.784 
  

30,001 – 35,000 บาท 28 3.36 0.911 
  

มากกวา่ 35,000 บาท 100 3.42 0.890 
  

รวม 405 3.80 0.887 
  

การสะสมคะแนนเพื่อ
แลกคูปองส่วนลด 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 
15,000 บาท 

53 3.74 0.880 3.758 0.002** 

15,001 – 20,000 บาท 106 3.88 0.672 
  

20,001 – 25,000 บาท 67 3.81 0.839 
  

25,001 – 30,000 บาท 51 3.75 0.771 
  

30,001 – 35,000 บาท 28 3.43 0.997 
  

มากกวา่ 35,000 บาท 100 3.42 1.046 
  

รวม 405 3.69 0.880 
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ตาราง 4.54  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    ในปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่าเพิ่มต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ เปรียบเทียบระหวา่ง  
                    รายไดข้องกลุ่มตวัอยา่ง (ต่อ)  

รายได้ N 𝑿 𝑺𝑫 F Sig. 
การสะสมคะแนนเพื่อ
แลกของรางวลั 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 
15,000 บาท 

53 3.79 0.948 6.225 0.000** 

15,001 – 20,000 บาท 106 3.88 0.836 
  

20,001 – 25,000 บาท 67 3.79 0.930 
  

25,001 – 30,000 บาท 51 3.57 1.044 
  

30,001 – 35,000 บาท 28 3.46 0.999 
  

มากกวา่ 35,000 บาท 100 3.21 1.018 
  

รวม 405 3.62 0.982 
  

คูปองชิงโชค (จบั
ฉลากแจกของรางวลั) 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 
15,000 บาท 

53 3.53 1.030 9.254 0.000** 

15,001 – 20,000 บาท 106 3.85 0.964 
  

20,001 – 25,000 บาท 67 3.64 1.138 
  

25,001 – 30,000 บาท 51 3.47 1.046 
  

30,001 – 35,000 บาท 28 2.96 0.962 
  

มากกวา่ 35,000 บาท 100 2.96 1.082 
  

รวม 405 3.44 1.095 
  

สินคา้แลกฟรีพิเศษ
เฉพาะลูกคา้บตัร
สมาชิก 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 
15,000 บาท 

53 3.49 1.085 3.797 0.002** 

15,001 – 20,000 บาท 106 3.78 0.873 
  

20,001 – 25,000 บาท 67 3.60 0.938 
  

25,001 – 30,000 บาท 51 3.65 1.016 
  

30,001 – 35,000 บาท 28 3.36 0.951 
  

มากกวา่ 35,000 บาท 100 3.21 1.113 
  

รวม 405 3.53 1.016 
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ตาราง 4.54  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    ในปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่าเพิ่มต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ เปรียบเทียบระหวา่ง  
                    รายไดข้องกลุ่มตวัอยา่ง (ต่อ)  

รายได้ N 𝑿 𝑺𝑫 F Sig. 
การแจกของแถม ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 

15,000 บาท 
53 3.60 1.115 8.352 0.000** 

15,001 – 20,000 บาท 106 3.92 0.902 
  

20,001 – 25,000 บาท 67 3.76 1.001 
  

25,001 – 30,000 บาท 51 3.57 0.855 
  

30,001 – 35,000 บาท 28 3.29 0.976 
  

มากกวา่ 35,000 บาท 100 3.09 1.074 
  

รวม 405 3.56 1.036 
  

โปรโมชัน่พิเศษเฉพาะ
ลูกคา้บตัรสมาชิก 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 
15,000 บาท 

53 3.96 1.037 3.382 0.005** 

15,001 – 20,000 บาท 106 3.97 0.736 
  

20,001 – 25,000 บาท 67 3.93 0.858 
  

25,001 – 30,000 บาท 51 3.78 0.757 
  

30,001 – 35,000 บาท 28 3.68 0.905 
  

มากกวา่ 35,000 บาท 100 3.55 0.869 
  

รวม 405 3.81 0.860 
  

กิจกรรมพิเศษเฉพาะ
ลูกคา้บตัรสมาชิก 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 
15,000 บาท 

53 3.53 1.030 7.377 0.000** 

15,001 – 20,000 บาท 106 3.75 0.805 
  

20,001 – 25,000 บาท 67 3.58 0.924 
  

25,001 – 30,000 บาท 51 3.75 0.913 
  

30,001 – 35,000 บาท 28 3.18 1.156 
  

มากกวา่ 35,000 บาท 100 3.04 1.044 
  

รวม 405 3.48 0.994 
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ตาราง 4.54  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    ในปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่าเพิ่มต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ เปรียบเทียบระหวา่ง  
                    รายไดข้องกลุ่มตวัอยา่ง (ต่อ)  

รายได้ N 𝑿 𝑺𝑫 F Sig. 
บริการพิเศษเฉพาะ
ลูกคา้บตัรสมาชิก 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 
15,000 บาท 

53 3.51 1.137 8.132 0.000** 

15,001 – 20,000 บาท 106 3.91 0.823 
  

20,001 – 25,000 บาท 67 3.91 0.933 
  

25,001 – 30,000 บาท 51 3.88 0.840 
  

30,001 – 35,000 บาท 28 3.25 1.076 
  

มากกวา่ 35,000 บาท 100 3.21 1.104 
  

รวม 405 3.63 1.022 
  

 
ตาราง 4.55  แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของรายไดข้องกลุ่มส ารวจ ต่อความคิดเห็นของสมาชิกบตัร 
                    สมาชิกหา้งสรรพสินคา้ในปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่าเพิ่มต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้  

รายได้ (I) รายได้ (J) Mean 
Difference 

(I-J) 

Sig. 

ส่วนลดราคาสินคา้ และ
บริการ 

15,001 – 20,000 บาท ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 
15,000 บาท 

0.491* 0.017* 

30,001 – 35,000 บาท 0.732* 0.002** 
มากกวา่ 35,000 บาท 0.720* 0.000** 

20,001 – 25,000 บาท 30,001 – 35,000 บาท 0.632* 0.026* 
มากกวา่ 35,000 บาท 0.619* 0.000** 

25,001 – 30,000 บาท ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 
15,000 บาท 

0.523* 0.042* 

30,001 – 35,000 บาท 0.765* 0.004** 
มากกวา่ 35,000 บาท 0.753* 0.000** 
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ตาราง 4.55  แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของรายไดข้องกลุ่มส ารวจ ต่อความคิดเห็นของสมาชิกบตัร 
                    สมาชิกหา้งสรรพสินคา้ในปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่าเพิ่มต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    (ต่อ)  

รายได้ (I) รายได้ (J) Mean 
Difference 

(I-J) 

Sig. 

สิทธ์ิในการซ้ือสินคา้
ราคาลูกคา้บตัรสมาชิก 

15,001 – 20,000 บาท ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 
15,000 บาท 

0.425* 0.042* 

30,001 – 35,000 บาท 0.822* 0.000** 
มากกวา่ 35,000 บาท 0.759* 0.000** 

20,001 – 25,000 บาท 30,001 – 35,000 บาท 0.613* 0.019* 
มากกวา่ 35,000 บาท 0.550* 0.001** 

การสะสมคะแนนเพื่อ
แลกคูปองส่วนลด 

15,001 – 20,000 บาท มากกวา่ 35,000 บาท 0.457* 0.003** 

การสะสมคะแนนเพื่อ
แลกของรางวลั 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 
15,000 บาท 

มากกวา่ 35,000 บาท 0.582* 0.005** 

15,001 – 20,000 บาท มากกวา่ 35,000 บาท 0.667* 0.000** 
20,001 – 25,000 บาท มากกวา่ 35,000 บาท 0.581* 0.002** 

คูปองชิงโชค (จบั
ฉลากแจกของรางวลั) 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 
15,000 บาท 

มากกวา่ 35,000 บาท 0.568* 0.022* 

15,001 – 20,000 บาท 30,001 – 35,000 บาท 0.885* 0.001** 
มากกวา่ 35,000 บาท 0.889* 0.000** 

20,001 – 25,000 บาท มากกวา่ 35,000 บาท 0.682* 0.001** 
สินคา้แลกฟรีพิเศษ
เฉพาะลูกคา้บตัรสมาชิก 

15,001 – 20,000 บาท มากกวา่ 35,000 บาท 0.573* 0.001** 

การแจกของแถม ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 
15,000 บาท 

มากกวา่ 35,000 บาท 0.514* 0.037* 

15,001 – 20,000 บาท 30,001 – 35,000 บาท 0.639* 0.039* 
มากกวา่ 35,000 บาท 0.835* 0.000** 

20,001 – 25,000 บาท มากกวา่ 35,000 บาท 0.671* 0.000** 
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ตาราง 4.55  แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของรายไดข้องกลุ่มส ารวจ ต่อความคิดเห็นของสมาชิกบตัร 
                    สมาชิกหา้งสรรพสินคา้ในปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่าเพิ่มต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    (ต่อ)  

รายได้ (I) รายได้ (J) Mean 
Difference 

(I-J) 

Sig. 

โปรโมชัน่พิเศษเฉพาะ
ลูกคา้บตัรสมาชิก 

15,001 – 20,000 บาท มากกวา่ 35,000 บาท 0.422* 0.006** 

กิจกรรมพิเศษเฉพาะ
ลูกคา้บตัรสมาชิก 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 
15,000 บาท 

มากกวา่ 35,000 บาท 0.488* 0.043* 

15,001 – 20,000 บาท มากกวา่ 35,000 บาท 0.705* 0.000** 
20,001 – 25,000 บาท มากกวา่ 35,000 บาท 0.542* 0.006** 
25,001 – 30,000 บาท มากกวา่ 35,000 บาท 0.705* 0.000** 

บริการพิเศษเฉพาะ
ลูกคา้บตัรสมาชิก 

15,001 – 20,000 บาท 30,001 – 35,000 บาท 0.656* 0.026* 
มากกวา่ 35,000 บาท 0.696* 0.000** 

20,001 – 25,000 บาท 30,001 – 35,000 บาท 0.660* 0.044* 
มากกวา่ 35,000 บาท 0.700* 0.000** 

25,001 – 30,000 บาท มากกวา่ 35,000 บาท 0.672* 0.001** 
 

จากตาราง 4.54 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติ One-Way ANOVA และตาราง 
4.55 การเปรียบเทียบรายคู่ของรายไดข้องกลุ่มส ารวจ ดว้ยวิธี Post Hoc พบว่ากลุ่มตวัอย่างรายไดท่ี้
ใหค้วามส าคญักบัประเด็นปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่าเพิ่มต่อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ มีดงัน้ี ปัจจยั
ดา้นส่วนลดราคาสินคา้ และบริการ กลุ่มรายได ้15,001 – 20,000 บาท ให้ความส าคญัมากกว่า กลุ่ม
รายได ้ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 15,000 บาท และกลุ่มรายได ้มากกว่า 30,000 บาท กลุ่มรายได ้20,001 – 
25,000 บาท ให้ความส าคญัมากกว่า กลุ่มรายได ้มากกว่า 30,000 บาท กลุ่มรายได ้25,001 – 30,000 บาท 
ให้ความส าคญัมากกว่า กลุ่มรายได ้ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 15,000 บาท และกลุ่มรายได ้มากกว่า 30,000 บาท 
ปัจจยัดา้นสิทธ์ิในการซ้ือสินคา้ราคาลูกคา้บตัรสมาชิก กลุ่มรายได ้15,001 – 20,000 บาท ให้ความส าคญั
มากกว่า กลุ่มรายได ้ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 15,000 บาท และกลุ่มรายได ้มากกว่า 30,000 บาท กลุ่มรายได ้
20,001 – 25,000 บาท ใหค้วามส าคญัมากกวา่ กลุ่มรายได ้มากกวา่ 30,000 บาท ปัจจยัดา้นการสะสม
คะแนนเพื่อแลกคูปองส่วนลด กลุ่มรายได ้15,001 – 20,000 บาท ใหค้วามส าคญัมากกวา่ กลุ่มรายได ้
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มากกวา่ 35,000 บาท ปัจจยัดา้นการสะสมคะแนนเพื่อแลกของรางวลั กลุ่มรายได ้ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 
25,000 บาท ให้ความส าคัญมากกว่า กลุ่มรายได้ มากกว่า 35,000 บาท ปัจจัยด้านคูปองชิงโชค        
(จบัฉลากแจกของรางวลั) กลุ่มรายได ้ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 25,000 บาท ให้ความส าคญัมากกว่า กลุ่ม
รายได ้มากกว่า 35,000 บาท กลุ่มรายได ้15,001 – 20,000 บาท ให้ความส าคญัมากกว่า กลุ่มรายได ้
30,001 – 35,000 บาท ปัจจยัดา้นสินคา้แลกฟรีพิเศษเฉพาะลูกคา้บตัรสมาชิก กลุ่มรายได ้15,001 – 
20,000 บาท ให้ความส าคญัมากกว่า กลุ่มรายได ้มากกว่า 35,000 บาท ปัจจยัดา้นการแจกของแถม 
กลุ่มรายได ้ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท ใหค้วามส าคญัมากกว่า กลุ่มรายได ้มากกวา่ 35,000 บาท 
กลุ่มรายได้ 15,001 – 20,000 บาท ให้ความส าคญัมากกว่า กลุ่มรายได้ มากกว่า 30,000 บาท กลุ่ม
รายได ้20,001 – 25,000 บาท ให้ความส าคญัมากกว่า กลุ่มรายได ้มากกว่า 35,000 บาท ปัจจยัด้าน
โปรโมชัน่พิเศษเฉพาะลูกคา้บตัรสมาชิก กลุ่มรายได ้15,001 – 20,000 บาท ให้ความส าคญัมากกว่า 
กลุ่มรายได้ มากกว่า 35,000 บาท ปัจจยัด้านกิจกรรมพิเศษเฉพาะลูกค้าบัตรสมาชิก กลุ่มรายได้        
ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 30,000 บาท ให้ความส าคญัมากกว่า กลุ่มรายได ้มากกว่า 35,000 บาท ปัจจยัดา้น
บริการพิเศษเฉพาะลูกคา้บตัรสมาชิก กลุ่มรายได ้15,001 – 25,000 บาท ใหค้วามส าคญัมากกวา่ กลุ่ม
รายได้ มากกว่า 30,000 บาท กลุ่มรายได้ 25,001 – 30,000 บาท บาท ให้ความส าคญัมากกว่า กลุ่ม
รายได ้มากกวา่ 35,000 บาท 
 
ตาราง 4.56  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    ในปัจจยัคุณภาพการบริการของหา้งสรรพสินคา้ เปรียบเทียบระหวา่งรายไดข้อง 
                    กลุ่มตวัอยา่ง  

รายได้ N 𝑿 𝑺𝑫 F Sig. 
หา้งสรรพสินคา้มี
เคร่ืองมืออุปกรณ์/  
ส่ิงอ านวยความสะดวก
ต่าง ๆ ท่ีทนัสมยั 
ไวใ้หบ้ริการ 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 
15,000 บาท 

53 3.91 0.861 4.093 0.001** 

15,001 – 20,000 บาท 106 4.10 0.631 
  

20,001 – 25,000 บาท 67 4.22 0.775 
  

25,001 – 30,000 บาท 51 4.37 0.720 
  

30,001 – 35,000 บาท 28 3.89 0.786 
  

มากกวา่ 35,000 บาท 100 3.88 0.879 
  

รวม 405 4.06 0.789 
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ตาราง 4.56  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    ในปัจจยัคุณภาพการบริการของหา้งสรรพสินคา้ เปรียบเทียบระหวา่งรายไดข้อง 
                    กลุ่มตวัอยา่ง (ต่อ)  

รายได้ N 𝑿 𝑺𝑫 F Sig. 
คุณภาพของสินคา้และ
การบริการไดม้าตรฐาน 
เช่ือถือได ้

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 
15,000 บาท 

53 3.64 0.710 2.852 0.015* 

15,001 – 20,000 บาท 106 4.07 0.651 
  

20,001 – 25,000 บาท 67 4.04 0.912 
  

25,001 – 30,000 บาท 51 4.12 0.711 
  

30,001 – 35,000 บาท 28 3.89 0.916 
  

มากกวา่ 35,000 บาท 100 3.93 0.807 
  

รวม 405 3.97 0.781 
  

ความรู้ความสามารถใน
การปฏิบติังานของ
พนกังานหา้งสรรพสินคา้ 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 
15,000 บาท 

53 3.79 0.840 3.675 0.003** 

15,001 – 20,000 บาท 106 3.95 0.735 
  

20,001 – 25,000 บาท 67 3.96 0.787 
  

25,001 – 30,000 บาท 51 4.12 0.683 
  

30,001 – 35,000 บาท 28 3.68 0.723 
  

มากกวา่ 35,000 บาท 100 3.64 0.811 
  

รวม 405 3.86 0.783 
  

ความสามารถของ
พนกังานหา้งสรรพสินคา้
ในแกไ้ขปัญหา 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 
15,000 บาท 

53 3.91 0.925 4.529 0.000** 

15,001 – 20,000 บาท 106 3.84 0.770 
  

20,001 – 25,000 บาท 67 3.93 0.765 
  

25,001 – 30,000 บาท 51 3.88 0.588 
  

30,001 – 35,000 บาท 28 3.54 0.576 
  

มากกวา่ 35,000 บาท 100 3.49 0.772 
  

รวม 405 3.76 0.777 
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ตาราง 4.56  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    ในปัจจยัคุณภาพการบริการของหา้งสรรพสินคา้ เปรียบเทียบระหวา่งรายไดข้อง 
                    กลุ่มตวัอยา่ง (ต่อ)  

รายได้ N 𝑿 𝑺𝑫 F Sig. 
ความสามารถของ
พนกังานหา้งสรรพสินคา้
ในการตอบขอ้สงสัย 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 
15,000 บาท 

53 3.64 0.710 3.859 0.002** 

15,001 – 20,000 บาท 106 3.88 0.686 
  

20,001 – 25,000 บาท 67 3.93 0.858 
  

25,001 – 30,000 บาท 51 4.12 0.739 
  

30,001 – 35,000 บาท 28 3.57 0.742 
  

มากกวา่ 35,000 บาท 100 3.66 0.855 
  

รวม 405 3.81 0.787 
  

พนกังานหา้งสรรพสินคา้
ใหบ้ริการเป็นระบบ 
ขั้นตอน 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 
15,000 บาท 

53 3.83 0.802 3.965 0.002** 

15,001 – 20,000 บาท 106 3.96 0.742 
  

20,001 – 25,000 บาท 67 3.91 0.753 
  

25,001 – 30,000 บาท 51 4.24 0.790 
  

30,001 – 35,000 บาท 28 3.86 0.756 
  

มากกวา่ 35,000 บาท 100 3.68 0.723 
  

รวม 405 3.89 0.768 
  

พนกังานหา้งสรรพสินคา้
ยนิดีรับฟังขอ้เสนอแนะ  
ติชมจากท่าน 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 
15,000 บาท 

53 3.89 0.891 2.495 0.031* 

15,001 – 20,000 บาท 106 3.95 0.785 
  

20,001 – 25,000 บาท 67 3.91 0.753 
  

25,001 – 30,000 บาท 51 3.92 0.821 
  

30,001 – 35,000 บาท 28 3.79 0.738 
  

มากกวา่ 35,000 บาท 100 3.59 0.889 
  

รวม 405 3.83 0.830 
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ตาราง 4.57  แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของรายไดข้องกลุ่มส ารวจ ต่อความคิดเห็นของสมาชิกบตัร 
                    สมาชิกหา้งสรรพสินคา้ในปัจจยัคุณภาพการบริการของหา้งสรรพสินคา้  

รายได้ (I) รายได้ (J) Mean 
Difference 

(I-J) 

Sig. 

หา้งสรรพสินคา้มีเคร่ืองมือ
อุปกรณ์/ ส่ิงอ านวยความ
สะดวกต่าง ๆ ท่ีทนัสมยั 
ไวใ้หบ้ริการ 

25,001 – 30,000 บาท ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 
15,000 บาท 

0.467* 0.034* 

มากกวา่ 35,000 บาท 0.493* 0.004** 

คุณภาพของสินคา้และ
การบริการไดม้าตรฐาน 
เช่ือถือได ้

15,001 – 20,000 บาท ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 
15,000 บาท 

0.425* 0.018* 

25,001 – 30,000 บาท ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 
15,000 บาท 

0.476* 0.027* 

ความรู้ความสามารถใน
การปฏิบติังานของ
พนกังานหา้งสรรพสินคา้ 

25,001 – 30,000 บาท มากกวา่ 35,000 บาท 0.478* 0.005** 

ความสามารถของ
พนกังานหา้งสรรพสินคา้
ในแกไ้ขปัญหา 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 
15,000 บาท 

มากกวา่ 35,000 บาท 0.416* 0.021* 

15,001 – 20,000 บาท มากกวา่ 35,000 บาท 0.350* 0.016* 
20,001 – 25,000 บาท มากกวา่ 35,000 บาท 0.435* 0.005** 
25,001 – 30,000 บาท มากกวา่ 35,000 บาท 0.392* 0.043* 

ความสามารถของ
พนกังานหา้งสรรพสินคา้
ในการตอบขอ้สงสัย 

25,001 – 30,000 บาท ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 
15,000 บาท 

0.476* 0.027* 

30,001 – 35,000 บาท 0.546* 0.043* 
มากกวา่ 35,000 บาท 0.458* 0.010** 

พนกังานหา้งสรรพสินคา้
ใหบ้ริการเป็นระบบ ขั้นตอน 

25,001 – 30,000 บาท มากกวา่ 35,000 บาท 0.555* 0.000** 

พนกังานหา้งสรรพสินคา้
ยนิดีรับฟังขอ้เสนอแนะ  
ติชมจากท่าน 

15,001 – 20,000 บาท มากกวา่ 35,000 บาท 0.363* 0.025* 
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จากตาราง 4.56 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติ One-Way ANOVA และตาราง 
4.57 การเปรียบเทียบรายคู่ของรายไดข้องกลุ่มส ารวจ ดว้ยวิธี Post Hoc พบว่ากลุ่มตวัอย่างรายไดท่ี้
ให้ความส าคัญกับประเด็นปัจจัยด้านคุณภาพการบริการของห้างสรรพสินค้า มีดังน้ี ปัจจัยด้าน
ห้างสรรพสินคา้มีเคร่ืองมืออุปกรณ์/ ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ท่ีทนัสมยัไวใ้ห้บริการ กลุ่ม
รายได้ 25,001 – 30,000 บาท ให้ความส าคญัมากกว่า กลุ่มรายได้ ต ่ากว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท 
และกลุ่มรายได้ มากกว่า 35,000 บาท ปัจจยัด้านคุณภาพของสินคา้และการบริการได้มาตรฐาน  
เช่ือถือได ้กลุ่มรายได ้15,001 – 20,000 บาทให้ความส าคญัมากกว่า กลุ่มรายได ้ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 
15,000 บาท กลุ่มรายได ้25,001 – 30,000 บาท ใหค้วามส าคญัมากกวา่ กลุ่มรายได ้ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 
15,000 บาท ปัจจยัดา้นความรู้ความสามารถในการปฏิบติังานของพนักงานห้างสรรพสินคา้ กลุ่ม
รายได ้25,001 – 30,000 บาท ให้ความส าคญัมากกว่า กลุ่มรายได ้มากกว่า 35,000 บาท ปัจจยัดา้น
ความสามารถของพนักงานห้างสรรพสินคา้ในแกไ้ขปัญหา กลุ่มรายได ้ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 30,000 บาท 
ให้ความส าคญัมากกว่า กลุ่มรายได้ มากกว่า 35,000 บาท ปัจจยัด้านความสามารถของพนักงาน
หา้งสรรพสินคา้ในการตอบขอ้สงสัย กลุ่มรายได ้25,001 – 30,000 บาท ใหค้วามส าคญัมากกวา่ กลุ่ม
รายได้ ต ่ากว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท และกลุ่มรายได้ มากกว่า 30,000 บาท ปัจจยัด้านพนักงาน
ห้างสรรพสินค้าให้บริการเป็นระบบ ขั้นตอน กลุ่มรายได้ 25,001 – 30,000 บาท ให้ความส าคญั
มากกว่า กลุ่มรายได้ มากกว่า 35,000 บาท ปัจจัยด้านพนักงานห้างสรรพสินค้ายินดี รับฟัง
ขอ้เสนอแนะ ติชมจากท่าน กลุ่มรายได้ 15,001 – 20,000 บาทให้ความส าคญัมากกว่า กลุ่มรายได้ 
มากกวา่ 35,000 บาท 
 
ตาราง 4.58  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    ในดา้นภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้เปรียบเทียบระหวา่งรายไดข้องกลุ่มตวัอยา่ง  

รายได้ N 𝑿 𝑺𝑫 F Sig. 
ช่ือของหา้งสรรพสินคา้ 
สามารถจดจ าไดง้่าย 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 
15,000 บาท 

53 4.21 0.793 4.406 0.001** 

15,001 – 20,000 บาท 106 4.14 0.696 
  

20,001 – 25,000 บาท 67 4.22 0.918 
  

25,001 – 30,000 บาท 51 4.59 0.669 
  

30,001 – 35,000 บาท 28 3.86 1.008 
  

มากกวา่ 35,000 บาท 100 4.01 0.870 
  

รวม 405 4.17 0.830 
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ตาราง 4.58  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    ในดา้นภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้เปรียบเทียบระหวา่งรายไดข้องกลุ่มตวัอยา่ง (ต่อ)  

รายได้ N 𝑿 𝑺𝑫 F Sig. 
พนกังานหา้งสรรพสินคา้
มีความมุ่งมัน่ตั้งใจ
ใหบ้ริการลูกคา้ 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 
15,000 บาท 

53 3.94 0.886 2.372 0.039* 

15,001 – 20,000 บาท 106 4.03 0.696 
  

20,001 – 25,000 บาท 67 3.85 0.925 
  

25,001 – 30,000 บาท 51 4.24 0.710 
  

30,001 – 35,000 บาท 28 3.86 0.848 
  

มากกวา่ 35,000 บาท 100 3.79 0.924 
  

รวม 405 3.94 0.841 
  

 
ตาราง 4.59  แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของรายไดข้องกลุ่มส ารวจ ต่อความคิดเห็นของสมาชิกบตัร 
                    สมาชิกหา้งสรรพสินคา้ในปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้  

รายได้ (I) รายได้ (J) Mean 
Difference 

(I-J) 

Sig. 

ช่ือของหา้งสรรพสินคา้ สามารถจดจ า
ไดง้่าย 

25,001 – 
30,000 บาท 

15,001 – 
20,000 บาท 

0.447* 0.021* 

30,001 – 
35,000 บาท 

0.731* 0.002* 

มากกวา่ 
35,000 บาท 

0.578* 0.001** 

พนกังานหา้งสรรพสินคา้มีความ
มุ่งมัน่ตั้งใจใหบ้ริการลูกคา้ 

25,001 – 
30,000 บาท 

มากกวา่ 
35,000 บาท 

0.445* 0.031** 

 
จากตาราง 4.58 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติ One-Way ANOVA และตาราง 

4.59 การเปรียบเทียบรายคู่ของรายไดข้องกลุ่มส ารวจ ดว้ยวิธี Post Hoc พบว่ากลุ่มตวัอย่างรายได้     
ท่ีให้ความส าคัญกับประเด็นปัจจัยด้านภาพลักษณ์ห้างสรรพสินค้า มีดังน้ี ปัจจัยด้านช่ือของ
หา้งสรรพสินคา้ สามารถจดจ าไดง้่าย กลุ่มรายได ้25,001 – 30,000 บาท ใหค้วามส าคญัมากกวา่ กลุ่ม
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รายได ้15,001 – 20,000 บาท และ กลุ่มรายได ้มากกว่า 30,000 บาท ปัจจยัดา้นพนักงานห้างสรรพสินคา้ 
มีความมุ่งมัน่ตั้งใจให้บริการลูกคา้ กลุ่มรายได ้25,001 – 30,000 บาท ให้ความส าคญัมากกว่า กลุ่ม
รายได ้มากกวา่ 35,000 บาท 
 
ตาราง 4.60  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    ในดา้นความพึงพอใจต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้เปรียบเทียบระหวา่งรายไดข้อง 
                    กลุ่มตวัอยา่ง  

รายได้ N 𝑿 𝑺𝑫 F Sig. 
ท่านพกบตัรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้ 
ติดตวัตลอดเวลา 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท 53 3.66 1.176 8.209 0.000** 
15,001 – 20,000 บาท 106 4.08 0.794 

  

20,001 – 25,000 บาท 67 3.69 1.117 
  

25,001 – 30,000 บาท 51 4.18 0.932 
  

30,001 – 35,000 บาท 28 3.68 0.983 
  

มากกวา่ 35,000 บาท 100 3.27 1.221 
  

รวม 405 3.75 1.093 
  

ท่านพอใจท่ีไดรั้บ
ข่าวสารเก่ียวกบั 
บตัรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้
อยา่งสม ่าเสมอ 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท 53 3.66 1.037 3.791 0.002** 
15,001 – 20,000 บาท 106 3.80 0.709 

  

20,001 – 25,000 บาท 67 3.63 0.850 
  

25,001 – 30,000 บาท 51 3.63 0.799 
  

30,001 – 35,000 บาท 28 3.14 0.970 
  

มากกวา่ 35,000 บาท 100 3.38 1.033 
  

รวม 405 3.58 0.910 
  

ท่านตอบรับการใช้
สิทธิพิเศษจาก 
บตัรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้ 
ทุกคร้ังท่ีมีการเสนอ
มาใหท้่าน 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท 53 3.94 0.745 3.028 0.011* 
15,001 – 20,000 บาท 106 3.75 0.731 

  

20,001 – 25,000 บาท 67 3.70 0.954 
  

25,001 – 30,000 บาท 51 3.78 0.808 
  

30,001 – 35,000 บาท 28 3.32 1.090 
  

มากกวา่ 35,000 บาท 100 3.47 1.123 
  

รวม 405 3.67 0.927 
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ตาราง 4.60  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    ในดา้นความพึงพอใจต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้เปรียบเทียบระหวา่งรายไดข้อง 
                    กลุ่มตวัอยา่ง (ต่อ)  

รายได้ N 𝑿 𝑺𝑫 F Sig. 
ท่านมกัจะเลือกใช้
บริการเฉพาะร้านคา้
ท่ีสามารถใชสิ้ทธิ
พิเศษจาก 
บตัรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้ได ้

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท 53 3.96 0.898 3.243 0.007** 
15,001 – 20,000 บาท 106 3.89 0.760 

  

20,001 – 25,000 บาท 67 3.63 0.951 
  

25,001 – 30,000 บาท 51 4.02 0.787 
  

30,001 – 35,000 บาท 28 3.61 0.832 
  

มากกวา่ 35,000 บาท 100 3.56 1.057 
  

รวม 405 3.77 0.911 
  

ท่านมกัเขา้ร่วม
กิจกรรมท่ีทาง 
บตัรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้  
จดัขึ้น 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท 53 3.42 1.117 6.539 0.000** 
15,001 – 20,000 บาท 106 3.75 0.926 

  

20,001 – 25,000 บาท 67 3.42 1.047 
  

25,001 – 30,000 บาท 51 3.65 0.934 
  

30,001 – 35,000 บาท 28 3.07 1.152 
  

มากกวา่ 35,000 บาท 100 2.98 1.180 
  

รวม 405 3.40 1.091 
  

สิทธิประโยชน์ท่ีทาง
บตัรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้
จดัหามาให ้มีความ
น่าสนใจและ
สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการท่ีตรง
กบัวิถีชีวิตของท่าน 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท 53 3.75 0.853 5.200 0.000** 
15,001 – 20,000 บาท 106 3.89 0.797 

  

20,001 – 25,000 บาท 67 3.61 0.937 
  

25,001 – 30,000 บาท 51 3.80 0.775 
  

30,001 – 35,000 บาท 28 3.32 0.945 
  

มากกวา่ 35,000 บาท 100 3.33 1.035 
  

รวม 405 3.64 0.922 
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ตาราง 4.60  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    ในดา้นความพึงพอใจต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้เปรียบเทียบระหวา่งรายไดข้อง 
                    กลุ่มตวัอยา่ง (ต่อ)  

รายได้ N 𝑿 𝑺𝑫 F Sig. 
ท่านรู้สึกวา่ 
บตัรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้ท่ี
ท่านใชป้ระจ า เป็น
บตัรท่ีไดรั้บสิทธิ
พิเศษมากกวา่ 
บตัรอ่ืน ๆ 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท 53 3.85 1.008 7.093 0.000** 
15,001 – 20,000 บาท 106 3.98 0.743 

  

20,001 – 25,000 บาท 67 3.64 0.916 
  

25,001 – 30,000 บาท 51 3.67 0.931 
  

30,001 – 35,000 บาท 28 3.39 1.031 
  

มากกวา่ 35,000 บาท 100 3.27 1.004 
  

รวม 405 3.65 0.954 
  

ท่านมีความพึงพอใจ
เม่ือไดรั้บสิทธิ
ประโยชน์เหนือกวา่
คนอ่ืนท่ีไม่มี 
บตัรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้ 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท 53 4.02 0.843 3.719 0.003** 
15,001 – 20,000 บาท 106 3.86 0.696 

  

20,001 – 25,000 บาท 67 3.90 0.837 
  

25,001 – 30,000 บาท 51 3.96 0.824 
  

30,001 – 35,000 บาท 28 3.54 0.881 
  

มากกวา่ 35,000 บาท 100 3.55 0.957 
  

รวม 405 3.80 0.851 
  

ท่านรู้สึกวา่ 
บตัรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้ท่ีใช้
ประจ า มีสิทธิพิเศษ 
ณ ร้านคา้ชั้นน า
มากมาย 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท 53 3.70 0.822 3.440 0.005** 
15,001 – 20,000 บาท 106 3.92 0.672 

  

20,001 – 25,000 บาท 67 3.73 0.790 
  

25,001 – 30,000 บาท 51 3.71 0.855 
  

30,001 – 35,000 บาท 28 3.39 0.875 
  

มากกวา่ 35,000 บาท 100 3.52 0.904 
  

รวม 405 3.70 0.822 
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ตาราง 4.60  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    ในดา้นความพึงพอใจต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้เปรียบเทียบระหวา่งรายไดข้อง 
                    กลุ่มตวัอยา่ง (ต่อ)  

รายได้ N 𝑿 𝑺𝑫 F Sig. 
ท่านรู้สึกวา่
หา้งสรรพสินคา้มีการ
จดักิจกรรมต่าง ๆ 
ท่ีเป็นประโยชน์แก่
ลูกคา้บตัรสมาชิก 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท 53 3.87 0.856 3.808 0.002** 
15,001 – 20,000 บาท 106 3.93 0.680 

  

20,001 – 25,000 บาท 67 3.79 0.845 
  

25,001 – 30,000 บาท 51 3.90 0.878 
  

30,001 – 35,000 บาท 28 3.54 0.922 
  

มากกวา่ 35,000 บาท 100 3.50 0.893 
  

รวม 405 3.76 0.843 
  

 
ตาราง 4.61  แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของรายไดข้องกลุ่มส ารวจ ต่อความคิดเห็นของสมาชิกบตัร 
                    สมาชิกหา้งสรรพสินคา้ในปัจจยัดา้นความพึงพอใจต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้  

รายได้ (I) รายได้ (J) Mean 
Difference 

(I-J) 

Sig. 

ท่านพกบตัรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้ติดตวั
ตลอดเวลา 

15,001 – 20,000 บาท มากกวา่ 35,000 บาท 0.815* 0.000** 

25,001 – 30,000 บาท มากกวา่ 35,000 บาท 0.906* 0.000** 

ท่านพอใจท่ีไดรั้บ
ข่าวสารเก่ียวกบับตัร
สมาชิกหา้งสรรพสินคา้
อยา่งสม ่าเสมอ 

15,001 – 20,000 บาท 30,001 – 35,000 บาท 0.659* 0.009** 
มากกวา่ 35,000 บาท 0.422* 0.012* 

ท่านตอบรับการใชสิ้ทธิ
พิเศษจากบตัรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้ทุกคร้ัง
ท่ีมีการเสนอมาใหท้่าน 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 
15,000 บาท 

มากกวา่ 35,000 บาท 0.473* 0.038* 
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ตาราง 4.61  แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของรายไดข้องกลุ่มส ารวจ ต่อความคิดเห็นของสมาชิกบตัร 
                    สมาชิกหา้งสรรพสินคา้ในปัจจยัดา้นความพึงพอใจต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    (ต่อ)  

รายได้ (I) รายได้ (J) Mean 
Difference 

(I-J) 

Sig. 

ท่านมกัจะเลือกใช้
บริการเฉพาะร้านคา้ท่ี
สามารถใชสิ้ทธิพิเศษ
จากบตัรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้ได ้

25,001 – 30,000 บาท มากกวา่ 35,000 บาท 0.460* 0.047* 

ท่านมกัเขา้ร่วมกิจกรรม
ท่ีทางบตัรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้ จดัขึ้น 

15,001 – 20,000 บาท 30,001 – 35,000 บาท 0.674* 0.043* 
มากกวา่ 35,000 บาท 0.765* 0.000** 

25,001 – 30,000 บาท มากกวา่ 35,000 บาท 0.667* 0.004** 
สิทธิประโยชน์ท่ีทาง
บตัรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้จดัหามา
ให ้มีความน่าสนใจและ
สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการท่ีตรงกบัวิถีชีวิต
ของท่าน 

15,001 – 20,000 บาท 30,001 – 35,000 บาท 0.565* 0.049* 
มากกวา่ 35,000 บาท 0.557* 0.000** 

25,001 – 30,000 บาท มากกวา่ 35,000 บาท 0.474* 0.035* 

ท่านรู้สึกวา่บตัรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้ท่ีท่าน
ใชป้ระจ า เป็นบตัรท่ี
ไดรั้บสิทธิพิเศษมากกวา่
บตัรอ่ืน ๆ 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 
15,000 บาท 

มากกวา่ 35,000 บาท 0.579* 0.004** 

15,001 – 20,000 บาท 30,001 – 35,000 บาท 0.588* 0.042* 

มากกวา่ 35,000 บาท 0.711* 0.000** 
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ตาราง 4.61  แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของรายไดข้องกลุ่มส ารวจ ต่อความคิดเห็นของสมาชิกบตัร 
                    สมาชิกหา้งสรรพสินคา้ในปัจจยัดา้นความพึงพอใจต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    (ต่อ)  

รายได้ (I) รายได้ (J) Mean 
Difference 

(I-J) 

Sig. 

ท่านมีความพึงพอใจเม่ือ
ไดรั้บสิทธิประโยชน์
เหนือกวา่คนอ่ืนท่ีไม่มี
บตัรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้ 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 
15,000 บาท 

มากกวา่ 35,000 บาท 0.469* 0.016* 

ท่านรู้สึกวา่บตัรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้ท่ีใช้
ประจ า มีสิทธิพิเศษ 
 ณ ร้านคา้ชั้นน ามากมาย 

15,001 – 20,000 บาท 30,001 – 35,000 บาท 0.532* 0.032* 
มากกวา่ 35,000 บาท 0.405* 0.006** 

ท่านรู้สึกวา่
หา้งสรรพสินคา้มีการจดั
กิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเป็น
ประโยชน์แก่ลูกคา้ 
บตัรสมาชิก 

15,001 – 20,000 บาท มากกวา่ 35,000 บาท 0.434* 0.003** 

 
จากตาราง 4.60 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติ One-Way ANOVA และตาราง 

4.61การเปรียบเทียบรายคู่ของรายไดข้องกลุ่มส ารวจ ดว้ยวิธี Post Hoc พบวา่กลุ่มตวัอยา่งรายไดท่ี้ให้
ความส าคัญกับประเด็นปัจจัยด้านความพึงพอใจ มีดังน้ี ปัจจัยด้านสมาชิกบัตรพกบัตรสมาชิก
ห้างสรรพสินค้าติดตัวตลอดเวลา กลุ่มรายได้ 15,001 – 20,000 บาท และ กลุ่มรายได้ 25,001 – 
30,000 บาท ใหค้วามส าคญัมากกวา่ กลุ่มรายได ้มากกวา่ 35,000 บาท ปัจจยัดา้นสมาชิกบตัรพอใจท่ี
ไดรั้บข่าวสารเก่ียวกบับตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้อย่างสม ่าเสมอ กลุ่มรายได ้15,001 – 20,000 บาท 
ให้ความส าคญัมากกว่า กลุ่มรายได ้มากกว่า 30,000 บาท ปัจจยัดา้นสมาชิกบตัรตอบรับการใชสิ้ทธิ
พิเศษจากบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ทุกคร้ังท่ีมีการเสนอมาให้ท่าน กลุ่มรายได ้ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 
15,000 บาท ให้ความส าคญัมากกว่า กลุ่มรายได ้มากกว่า 35,000 บาท ปัจจยัดา้นสมาชิกบตัรมกัจะ
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เลือกใชบ้ริการเฉพาะร้านคา้ท่ีสามารถใชสิ้ทธิพิเศษจากบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ได้  กลุ่มรายได ้
25,001 – 30,000 บาท ให้ความส าคญัมากกว่า กลุ่มรายได ้มากกว่า 35,000 บาท ปัจจยัดา้นสมาชิก
บตัรมกัเขา้ร่วมกิจกรรมท่ีทางบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้  จดัขึ้น กลุ่มรายได ้15,001 – 20,000 บาท 
ให้ความส าคัญมากกว่า กลุ่มรายได้ มากกว่า 30,000 บาท กลุ่มรายได้ 25,001 – 30,000 บาท ให้
ความส าคญัมากกว่า กลุ่มรายได ้มากกว่า 35,000 บาท ปัจจยัดา้นสิทธิประโยชน์ท่ีทางบตัรสมาชิก
ห้างสรรพสินคา้จดัหามาให้ มีความน่าสนใจและสามารถตอบสนองความตอ้งการท่ีตรงกบัวิถีชีวิต
ของท่าน กลุ่มรายได ้15,001 – 20,000 บาท ใหค้วามส าคญัมากกวา่ กลุ่มรายได ้มากกวา่ 30,000 บาท 
กลุ่มรายได ้25,001 – 30,000 บาท ให้ความส าคญัมากกว่า กลุ่มรายได ้มากกว่า 35,000 บาท ปัจจยั
ด้านสมาชิกบตัรรู้สึกว่าบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ท่ีท่านใช้ประจ า  เป็นบตัรท่ีได้รับสิทธิพิเศษ
มากกว่าบตัรอ่ืน ๆ กลุ่มรายได ้ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 15,000 บาท ให้ความส าคญัมากกว่า กลุ่มรายได ้
มากกว่า 35,000 บาท กลุ่มรายได ้15,001 – 20,000 บาทให้ความส าคญัมากกว่า กลุ่มรายได ้มากกวา่ 
30,000 บาท ปัจจยัดา้นสมาชิกบตัรมีความพึงพอใจเม่ือไดรั้บสิทธิประโยชน์เหนือกว่าคนอ่ืนท่ีไม่มี
บตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ กลุ่มรายได ้ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท ใหค้วามส าคญัมากกวา่ กลุ่ม
รายได้ มากกว่า 35,000 บาท ปัจจัยด้านสมาชิกบัตรรู้สึกว่าบัตรสมาชิกห้างสรรพสินค้าท่ีใช้ประจ า          
มีสิทธิพิเศษ ณ ร้านคา้ชั้นน ามากมาย กลุ่มรายได ้15,001 – 20,000 บาท ใหค้วามส าคญัมากกวา่  กลุ่ม
รายได้ มากกว่า 30,000 บาท ปัจจยัด้านสมาชิกบตัรรู้สึกว่าห้างสรรพสินคา้มีการจดักิจกรรมต่าง ๆ          
ท่ีเป็นประโยชน์แก่ลูกคา้บตัรสมาชิก กลุ่มรายได ้15,001 – 20,000 บาทให้ความส าคญัมากกว่า กลุ่ม
รายได ้มากกวา่ 35,000 บาท 
 
ตาราง 4.62  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    ในดา้นความภกัดีต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้เปรียบเทียบระหวา่งรายไดข้อง 
                    กลุ่มตวัอยา่ง  

รายได้ N 𝑿 𝑺𝑫 F Sig. 
ท่านรู้สึกคุน้เคยกบั
บตัรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้ท่ีถือ
ครองอยู ่

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท 53 3.89 0.993 5.973 0.000** 
15,001 – 20,000 บาท 106 4.25 0.754 

  

20,001 – 25,000 บาท 67 4.00 0.921 
  

25,001 – 30,000 บาท 51 4.25 0.868 
  

30,001 – 35,000 บาท 28 3.57 0.959 
  

มากกวา่ 35,000 บาท 100 3.75 0.783 
  

รวม 405 3.99 0.879 
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ตาราง 4.62  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    ในดา้นความภกัดีต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้เปรียบเทียบระหวา่งรายไดข้อง 
                    กลุ่มตวัอยา่ง (ต่อ)  

รายได้ N 𝑿 𝑺𝑫 F Sig. 
ท่านเช่ือวา่การ 
มีบตัรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้ ท าให้
ท่านเป็นคนพิเศษ 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท 53 3.58 0.989 5.343 0.000** 
15,001 – 20,000 บาท 106 3.81 0.770 

  

20,001 – 25,000 บาท 67 3.73 0.750 
  

25,001 – 30,000 บาท 51 3.67 0.816 
  

30,001 – 35,000 บาท 28 3.39 0.629 
  

มากกวา่ 35,000 บาท 100 3.22 1.133 
  

รวม 405 3.58 0.921 
  

ท่านมกัจะเล่าเร่ือง
สิทธิพิเศษท่ีไดรั้บจาก
บตัรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้ใหก้บั
ผูอ่ื้นท่ีไม่มีบตัรทราบ 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท 53 3.75 1.072 6.550 0.000** 
15,001 – 20,000 บาท 106 3.76 0.811 

  

20,001 – 25,000 บาท 67 3.61 1.086 
  

25,001 – 30,000 บาท 51 3.59 0.983 
  

30,001 – 35,000 บาท 28 3.11 1.257 
  

มากกวา่ 35,000 บาท 100 3.06 1.179 
  

รวม 405 3.50 1.080 
  

ท่านรู้สึกยนิดีท่ีจะเป็น
ลูกคา้บตัรสมาชิกของ
หา้งสรรพสินคา้ท่ีท่าน
ใชป้ระจ าต่อไป 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท 53 3.87 0.921 3.929 0.002** 
15,001 – 20,000 บาท 106 3.83 0.640 

  

20,001 – 25,000 บาท 67 3.90 0.837 
  

25,001 – 30,000 บาท 51 4.04 0.848 
  

30,001 – 35,000 บาท 28 3.32 0.772 
  

มากกวา่ 35,000 บาท 100 3.62 0.940 
  

รวม 405 3.79 0.842 
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ตาราง 4.62  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    ในดา้นความภกัดีต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้เปรียบเทียบระหวา่งรายไดข้อง 
                    กลุ่มตวัอยา่ง (ต่อ)  

รายได้ N 𝑿 𝑺𝑫 F Sig. 
ท่านจะสนบัสนุนให้
ผูอ่ื้นสมคัรเป็นลูกคา้
บตัรสมาชิกของ
หา้งสรรพสินคา้ท่ีท่าน
ใชป้ระจ า 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท 53 3.77 0.912 4.799 0.000** 
15,001 – 20,000 บาท 106 3.83 0.736 

  

20,001 – 25,000 บาท 67 3.67 0.824 
  

25,001 – 30,000 บาท 51 3.71 0.855 
  

30,001 – 35,000 บาท 28 3.25 0.799 
  

มากกวา่ 35,000 บาท 100 3.36 0.927 
  

รวม 405 3.62 0.863 
  

ท่านจะซ้ือสินคา้ หรือ
ใชบ้ริการต่าง ๆ ของ
หา้งสรรพสินคา้ท่ีท่าน
เป็นลูกคา้บตัรสมาชิก
มากขึ้น 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท 53 3.89 0.891 3.600 0.003** 
15,001 – 20,000 บาท 106 3.94 0.688 

  

20,001 – 25,000 บาท 67 3.88 0.826 
  

25,001 – 30,000 บาท 51 3.78 0.783 
  

30,001 – 35,000 บาท 28 3.46 0.744 
  

มากกวา่ 35,000 บาท 100 3.56 0.891 
  

รวม 405 3.78 0.821 
  

ท่านจะไม่เปล่ียนไป
ใชบ้ตัรสมาชิกของ
หา้งสรรพสินคา้     
รายอ่ืนทนัที ถา้ไดรั้บ
ขอ้เสนอท่ีดีกวา่ 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท 53 3.57 1.029 4.609 0.000** 
15,001 – 20,000 บาท 106 3.72 0.753 

  

20,001 – 25,000 บาท 67 3.48 0.877 
  

25,001 – 30,000 บาท 51 3.45 0.986 
  

30,001 – 35,000 บาท 28 3.04 1.105 
  

มากกวา่ 35,000 บาท 100 3.19 0.992 
  

รวม 405 3.45 0.949 
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ตาราง 4.62  แสดงตารางสถิติเชิงอนุมานของความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
                    ในดา้นความภกัดีต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้เปรียบเทียบระหวา่งรายไดข้อง 
                    กลุ่มตวัอยา่ง (ต่อ)  

รายได้ N 𝑿 𝑺𝑫 F Sig. 
ท่านจะไม่เปล่ียนไป
ใชบ้ตัรสมาชิกของ
หา้งสรรพสินคา้ ราย
อ่ืนทนัที ถา้ประสบ
ปัญหาในการบริการ
ลูกคา้บตัรสมาชิกของ
หา้งสรรพสินคา้ท่ีท่าน
ใชป้ระจ า 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท 53 3.64 0.982 5.838 0.000** 
15,001 – 20,000 บาท 106 3.75 0.757 

  

20,001 – 25,000 บาท 67 3.61 1.029 
  

25,001 – 30,000 บาท 51 3.59 1.062 
  

30,001 – 35,000 บาท 28 3.14 0.891 
  

มากกวา่ 35,000 บาท 100 3.12 1.037 
  

รวม 405 3.49 0.984 
  

 
ตาราง 4.63  แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของรายไดข้องกลุ่มส ารวจ ต่อความคิดเห็นของสมาชิกบตัร 
                    สมาชิกหา้งสรรพสินคา้ในปัจจยัดา้นความภกัดีต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้  

รายได้ (I) รายได้ (J) Mean 
Difference 

(I-J) 

Sig. 

ท่านรู้สึกคุน้เคยกบับตัร
สมาชิกหา้งสรรพสินคา้ท่ี
ถือครองอยู่ 

15,001 – 20,000 บาท 30,001 – 35,000 บาท 0.674* 0.003** 

มากกวา่ 35,000 บาท 0.495* 0.001** 
25,001 – 30,000 บาท 30,001 – 35,000 บาท 0.683* 0.011* 

มากกวา่ 35,000 บาท 0.505* 0.010** 
ท่านเช่ือวา่การมีบตัร
สมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
ท าใหท้่านเป็นคนพิเศษ 

15,001 – 20,000 บาท มากกวา่ 35,000 บาท 0.591* 0.000** 
20,001 – 25,000 บาท มากกวา่ 35,000 บาท 0.511* 0.005** 

ท่านมกัจะเล่าเร่ืองสิทธิ
พิเศษท่ีไดรั้บจากบตัร
สมาชิกหา้งสรรพสินคา้
ใหก้บัผูอ่ื้นท่ีไม่มีบตัร
ทราบ 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 
15,000 บาท 

มากกวา่ 35,000 บาท 0.695* 0.002** 

15,001 – 20,000 บาท 30,001 – 35,000 บาท 0.657* 0.049* 
มากกวา่ 35,000 บาท 0.704* 0.000** 

20,001 – 25,000 บาท มากกวา่ 35,000 บาท 0.552* 0.013* 
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ตาราง 4.63  แสดงการเปรียบเทียบรายคู่ของรายไดข้องกลุ่มส ารวจ ต่อความคิดเห็นของสมาชิกบตัร 
                    สมาชิกหา้งสรรพสินคา้ในปัจจยัดา้นความภกัดีต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ (ต่อ)  

รายได้ (I) รายได้ (J) Mean 
Difference 

(I-J) 

Sig. 

ท่านรู้สึกยนิดีท่ีจะเป็น
ลูกคา้บตัรสมาชิกของ
หา้งสรรพสินคา้ท่ีท่านใช้
ประจ าต่อไป 

20,001 – 25,000 บาท 30,001 – 35,000 บาท 0.574* 0.033* 

25,001 – 30,000 บาท 30,001 – 35,000 บาท 0.718* 0.004** 

ท่านจะสนบัสนุนใหผู้อ่ื้น
สมคัรเป็นลูกคา้บตัรสมาชิก
ของหา้งสรรพสินคา้ 
ท่ีท่านใชป้ระจ า 

15,001 – 20,000 บาท 30,001 – 35,000 บาท 0.580* 0.020* 
มากกวา่ 35,000 บาท 0.470* 0.001** 

ท่านจะซ้ือสินคา้ หรือใช้
บริการต่าง ๆ ของ
หา้งสรรพสินคา้ท่ีท่าน
เป็นลูกคา้บตัรสมาชิก
มากขึ้น 

15,001 – 20,000 บาท มากกวา่ 35,000 บาท 0.383* 0.011* 

ท่านจะไม่เปล่ียนไปใช้
บตัรสมาชิกของหา้ง
สรรพสินค ้รายอ่ืนทนัที 
ถา้ไดรั้บขอ้เสนอท่ีดีกวา่ 

15,001 – 20,000 บาท 30,001 – 35,000 บาท 0.681* 0.009** 
มากกวา่ 35,000 บาท 0.527* 0.001** 

ท่านจะไม่เปล่ียนไปใช้
บตัรสมาชิกของ
หา้งสรรพสินคา้รายอ่ืน
ทนัที ถา้ประสบปัญหา
ในการบริการลูกคา้ 
บตัรสมาชิกของ
หา้งสรรพสินคา้ท่ีท่านใช้
ประจ า 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 
15,000 บาท 

มากกวา่ 35,000 บาท 0.522* 0.021* 

15,001 – 20,000 บาท 30,001 – 35,000 บาท 0.602* 0.048* 
มากกวา่ 35,000 บาท 0.625* 0.000** 

20,001 – 25,000 บาท มากกวา่ 35,000 บาท 0.492* 0.018* 
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จากตาราง 4.62 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติ One-Way ANOVA และตาราง 
4.63 การเปรียบเทียบรายคู่ของรายไดข้องกลุ่มส ารวจ ดว้ยวิธี Post Hoc พบวา่กลุ่มตวัอยา่งรายได ้   ท่ี
ให้ความส าคญักับประเด็นปัจจยัดา้นความภกัดีต่อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้  มีดงัน้ี ปัจจยัด้าน
สมาชิกบตัรรู้สึกคุน้เคยกบับตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ท่ีถือครองอยู่ กลุ่มรายได ้15,001 – 20,000 บาท 
และกลุ่มรายได้ 25,001 – 30,000 บาท ให้ความส าคัญมากกว่า กลุ่มรายได้ มากกว่า 30,000 บาท 
ปัจจยัดา้นสมาชิกบตัรเช่ือว่าการมีบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้  ท าให้ท่านเป็นคนพิเศษ กลุ่มรายได ้
15,001 – 25,000 บาท ให้ความส าคญัมากกว่า กลุ่มรายได ้มากกว่า 35,000 บาท ปัจจยัดา้นสมาชิก
บตัรมกัจะเล่าเร่ืองสิทธิพิเศษท่ีไดรั้บจากบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ให้กบัผูอ่ื้นท่ีไม่มีบตัรทราบ  
กลุ่มรายได ้ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 25,000 บาท ใหค้วามส าคญัมากกวา่ กลุ่มรายได ้มากกวา่ 35,000 บาท 
กลุ่มรายได ้15,001 – 20,000 บาท ให้ความส าคญัมากกว่า กลุ่มรายได ้30,001 – 35,000 บาท ปัจจยั
ดา้นสมาชิกบตัรรู้สึกยนิดีท่ีจะเป็นลูกคา้บตัรสมาชิกของหา้งสรรพสินคา้ท่ีท่านใชป้ระจ าต่อไป กลุ่ม
รายได ้20,001 – 30,000 บาท ให้ความส าคญัมากกว่า กลุ่มรายได ้30,001 – 35,000 บาท ปัจจยัดา้น
สมาชิกบตัรจะสนับสนุนให้ผูอ่ื้นสมคัรเป็นลูกคา้บตัรสมาชิกของห้างสรรพสินคา้ท่ีท่านใช้ประจ า  
กลุ่มรายได ้15,001 – 20,000 บาท ให้ความส าคญัมากกว่า กลุ่มรายได ้มากกว่า 30,000 บาท ปัจจยั
ดา้นสมาชิกบตัรจะซ้ือสินคา้ หรือใชบ้ริการต่าง ๆ ของห้างสรรพสินคา้ท่ีท่านเป็นลูกคา้บตัรสมาชิก
มากขึ้น กลุ่มรายได ้15,001 – 20,000 บาท ให้ความส าคญัมากกว่า กลุ่มรายได ้มากกว่า 35,000 บาท 
ปัจจยัดา้นสมาชิกบตัรจะไม่เปล่ียนไปใช้บตัรสมาชิกของห้างสรรพสินคา้  รายอ่ืนทนัที ถา้ประสบ
ปัญหาในการบริการลูกคา้บตัรสมาชิกของห้างสรรพสินคา้ท่ีท่านใชป้ระจ า กลุ่มรายได ้ต ่ากว่าหรือ
เท่ากบั 25,000 บาท ให้ความส าคญัมากกว่า กลุ่มรายได ้มากกว่า 35,000 บาท กลุ่มรายได ้15,001 – 
20,000 บาท ใหค้วามส าคญัมากกวา่ กลุ่มรายได ้30,001 – 35,000 บาท 

 
 

4.5 การวิเคราะห์ปัจจัยทีม่ีผลต่อความพงึพอใจในการใช้บริการบัตรสมาชิก
ห้างสรรพสินค้า 

ผูว้ิจยัไดท้ าการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
โดยผูว้ิจัยได้เลือกใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ด้วยวิธีวิเคราะห์ถดถอยพหุปัจจัย 
(Regression) เพื่อหาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรตน้และตวัแปรตาม ไดผ้ลดงัน้ี 
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ตาราง 4.64  แสดงการวิเคราะห์ถดถอยพหุปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการบตัร  
                    สมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 

Model Summary 

R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
0.727 0.528 0.520 0.462 

 
ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
Regression 94.886 7 13.555 63.423 0.000** 

Residual 84.849 397 0.214 
  

Total 179.735 404 
   

 
Coefficients 

 Unstandardized 
B 

Coefficient 
Std. Error 

Standardized 
Coefficients 

Beta 

t Sig. 

(ค่าคงท่ี) 0.300 0.199  1.510 0.132 
การรับรู้คุณค่าเพิ่มต่อบตัร
สมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 

0.481 0.035 0.527 13.796 0.000** 

คุณภาพการบริการของ
หา้งสรรพสินคา้ 

0.115 0.079 0.088 1.452 0.147 

ภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้
ดา้นเอกลกัษณ์ของ
หา้งสรรพสินคา้ 

0.086 0.054 0.086 1.603 0.110 

ภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้
ดา้นช่ือเสียง 

0.38 0.58 0.36 0.648 0.517 

ภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้
ดา้นสภาพแวดลอ้มทาง
กายภาพ 

-0.081 0.061 -0.073 -1.324 0.186 
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ตาราง 4.64  แสดงการวิเคราะห์ถดถอยพหุปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการบตัร  
                    สมาชิกหา้งสรรพสินคา้ (ต่อ) 

Coefficients 

 Unstandardized 
B 

Coefficient 
Std. Error 

Standardized 
Coefficients 

Beta 

t Sig. 

ภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้
ดา้นการใหบ้ริการ 

0.045 0.051 0.045 0.876 0.382 

ภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้
ดา้นการติดต่อระหวา่ง
บุคคล 

0.212 0.051 0.223 4.163 0.000** 

 
จากตาราง 4.64 การวิเคราะห์ถดถอยพหุปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ

บัตรสมาชิกห้างสรรพสินค้าพบว่า ค่า R Square = 0.528 แสดงว่าตัวแปรต้นสามารถอธิบายการ
เปล่ียนแปลงในตวัแปรตามในดา้นความพึงพอใจในการใช้บริการบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ได ้
ร้อยละ 52.80  โดยจากตาราง Coefficients พบว่า ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบัทางสถิติ 0.05 โดยเรียงล าดบั
ความส าคญัต่ออิทธิพลท่ีมีต่อตวัแปรตามจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี 

การรับรู้คุณค่าเพิ่มต่อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย 
(Standardized Coefficients Beta) เท่ากบั 0.527 หมายความวา่มีอิทธิพลคิดเป็นร้อยละ 52.70 

ภาพลกัษณ์ห้างสรรพสินคา้ด้านการติดต่อระหว่างบุคคล โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิการ
ถดถอย (Standardized Coefficients Beta) เท่ากบั 0.223 หมายความวา่มีอิทธิพลคิดเป็นร้อยละ 22.30 

ส าหรับปัจจัยอ่ืนๆ ท่ีไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการบัตรสมาชิก
ห้างสรรพสินค้า มีดังน้ี ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการของห้างสรรพสินค้า ปัจจัยด้านภาพลักษณ์
ห้างสรรพสินค้าด้านเอกลักษณ์ของห้างสรรพสินค้า ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ห้างสรรพสินค้าด้าน
ช่ือเสียง ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ห้างสรรพสินคา้ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ และปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์
หา้งสรรพสินคา้ดา้นการใหบ้ริการ  
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4.6  การวิเคราะห์ปัจจยัทีม่ีผลต่อความภักดีในการใช้บริการบัตรสมาชิกห้างสรรพสินค้า 
ผูว้ิจยัไดท้ าการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อความภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ 

โดยผูว้ิจัยได้เลือกใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ด้วยวิธีวิเคราะห์ถดถอยพหุปัจจัย 
(Regression) เพื่อหาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรตน้และตวัแปรตาม ไดผ้ลดงัน้ี 

 
ตาราง 4.65  แสดงการวิเคราะห์ถดถอยพหุปัจจยัท่ีมีผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการบตัรสมาชิก 
                    หา้งสรรพสินคา้โดยมีตวัแปรตน้ในดา้น ปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่าเพิ่มต่อบตัรสมาชิก 
                    หา้งสรรพสินคา้ ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการของหา้งสรรพสินคา้ และปัจจยัดา้น 
                    ภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้ 

Model Summary 

R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
0.691 0.478 0.468 0.471 

 
ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Regression 80.600 7 11.514 51.860 0.000** 

Residual 88.144 397 0.222   

Total 168.744 404    
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ตาราง 4.65  แสดงการวิเคราะห์ถดถอยพหุปัจจยัท่ีมีผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการบตัรสมาชิก 
                    หา้งสรรพสินคา้โดยมีตวัแปรตน้ในดา้น ปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่าเพิ่มต่อบตัรสมาชิก 
                    หา้งสรรพสินคา้ ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการของหา้งสรรพสินคา้ และปัจจยัดา้น 
                    ภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้ (ต่อ) 

Coefficients 

 Unstandardized 
B 

Coefficient 
Std. Error 

Standardized 
Coefficients 

Beta 

t Sig. 

(ค่าคงท่ี) 0.365 0.202  1.803 0.072 
การรับรู้คุณค่าเพิ่มต่อบตัร
สมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 

0.409 0.036 0.463 11.518 0.000** 

คุณภาพการบริการของ
หา้งสรรพสินคา้ 

0.055 0.080 0.044 0.690 0.491 

ภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้
ดา้นเอกลกัษณ์ของ
หา้งสรรพสินคา้ 

0.170 0.055 0.174 3.092 0.002** 

ภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้
ดา้นช่ือเสียง 

0.018 0.060 0.017 0.294 0.769 

ภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้
ดา้นสภาพแวดลอ้มทาง
กายภาพ 

-0.039 0.062 -0.037 -0.627 0.531 

ภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้
ดา้นการใหบ้ริการ 

0.122 0.052 0.125 2.325 0.021* 

ภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้
ดา้นการติดต่อระหวา่ง
บุคคล 

0.138 0.052 0.150 2.668 0.008** 

 
จากตาราง 4.65 การวิเคราะห์ถดถอยพหุปัจจยัท่ีมีผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการบตัร

สมาชิกห้างสรรพสินค้าโดยมีตัวแปรต้นในด้าน ปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่าเพิ่มต่อบัตรสมาชิก
ห้างสรรพสินค้า ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการของห้างสรรพสินค้า และปัจจัยด้านภาพลักษณ์
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ห้างสรรพสินคา้ พบว่า ค่า R Square = 0.478 แสดงว่าตวัแปรตน้สามารถอธิบายการเปล่ียนแปลงใน
ตวัแปรตามในดา้นความภกัดีในการใชบ้ริการบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ได ้ร้อยละ 47.80 โดยจาก
ตาราง Coefficients พบว่า ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลทางบวกต่อความภักดีในการใช้บริการบัตรสมาชิก
ห้างสรรพสินค้า อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับทางสถิติ 0.05 โดยเรียงล าดับความส าคัญต่อ
อิทธิพลท่ีมีต่อตวัแปรตามจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี 

การรับรู้คุณค่าเพิ่มต่อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย 
(Standardized Coefficients Beta) เท่ากบั 0.463 หมายความวา่มีอิทธิพลคิดเป็นร้อยละ 46.30 

ภาพลกัษณ์ห้างสรรพสินคา้ดา้นเอกลกัษณ์ของห้างสรรพสินคา้  โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ
การถดถอย (Standardized Coefficients Beta) เท่ากบั 0.174 หมายความวา่มีอิทธิพลคิดเป็นร้อยละ 17.40 

ภาพลกัษณ์ห้างสรรพสินคา้ด้านการติดต่อระหว่างบุคคล โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิการ
ถดถอย (Standardized Coefficients Beta) เท่ากบั 0.15 หมายความวา่มีอิทธิพลคิดเป็นร้อยละ 15.00 

ภาพลักษณ์ห้างสรรพสินค้าด้านการให้บริการ  โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย 
(Standardized Coefficients Beta) เท่ากบั 0.125 หมายความวา่มีอิทธิพลคิดเป็นร้อยละ 12.50 

ส าหรับปัจจัย อ่ืน ๆ ท่ีไม่มีอิทธิพลต่อความภักดีในการใช้บริการบัตรสมาชิก
ห้างสรรพสินคา้ มีดังน้ี ปัจจยัด้านคุณภาพการบริการของห้างสรรพสินคา้ ปัจจยัด้านภาพลกัษณ์
หา้งสรรพสินคา้ดา้นช่ือเสียง และปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 

 
ตาราง 4.66  แสดงการวิเคราะห์ถดถอยพหุปัจจยัท่ีมีผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการบตัรสมาชิก 
                   หา้งสรรพสินคา้โดยมีตวัแปรตน้คือปัจจยัดา้นความพึงพอใจต่อบตัรสมาชิก   
                   หา้งสรรพสินคา้ 

Model Summary 

R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
0.830 0.689 0.688 0.361 

 
ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Regression 116.181 1 116.181 890.763 0.000** 

Residual 52.563 403 0.130   

Total 168.744 404    
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ตาราง 4.66  แสดงการวิเคราะห์ถดถอยพหุปัจจยัท่ีมีผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการบตัรสมาชิก 
                   หา้งสรรพสินคา้โดยมีตวัแปรตน้คือปัจจยัดา้นความพึงพอใจต่อบตัรสมาชิก   
                   หา้งสรรพสินคา้ (ต่อ) 

Coefficients 

 Unstandardized 
B 

Coefficient 
Std. Error 

Standardized 
Coefficients 

Beta 

t Sig. 

(ค่าคงท่ี) 0.729 0.101  7.248 0.000** 
ความพึงพอใจต่อบตัร
สมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 

0.804 0.027 0.830 29.846 0.000** 

 
จากตาราง 4.66 การวิเคราะห์ถดถอยพหุปัจจยัท่ีมีผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการบตัร

สมาชิกห้างสรรพสินคา้โดยมีตวัแปรตน้คือปัจจยัดา้นความพึงพอใจต่อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้  
พบว่า ค่า R Square = 0.689 แสดงว่าตวัแปรตน้สามารถอธิบายการเปล่ียนแปลงในตวัแปรตามใน
ด้านความภักดีในการใช้บริการบัตรสมาชิกห้างสรรพสินค้าได้ ร้อยละ  68.90  โดยจากตาราง 
Coefficients พบว่า ปัจจยัทางดา้นความพึงพอใจต่อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้มีอิทธิพลทางบวก
ต่อความภกัดีในการใชบ้ริการบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบัทางสถิติ 
0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Standardized Coefficients Beta) เท่ากบั 0.830 หมายความว่า
มีอิทธิพลคิดเป็นร้อยละ 83.00 
 
 

4.7  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
4.7.1  สมมติฐานข้อท่ี 1: ปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่าเพิ่มของลูกค้าต่อบัตรสมาชิก

ห้างสรรพสินค้า มีความสัมพนัธ์กบัความพงึพอใจของลูกค้าต่อบัตรสมาชิกห้างสรรพสินค้า 
H1: ปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่าเพิ่มของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ มีความสัมพนัธ์

กบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
จากตาราง 4.64 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติถดถอยพหุปัจจยัท่ีระดบันยัส าคญั 

ท่ี 0.05 ปรากฏว่า มีค่าระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.000 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่าหรือเท่ากบั 0.05 นั้นคือยอมรับ
สมมติฐาน H1 แสดงว่า การรับรู้คุณค่าเพิ่มของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้มีผลต่อความ  
พึงพอใจของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 



150 
 

4.7.2  สมมติฐานข้อท่ี 2: ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการต่อลูกค้าห้างสรรพสินค้า          
มีความสัมพนัธ์กบัความพงึพอใจของลูกค้าต่อบัตรสมาชิกห้องสรรพสินค้า 

H2: ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการต่อลูกคา้ห้างสรรพสินคา้ มีความสัมพนัธ์กบัความ 
พึงพอใจของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 

จากตาราง 4.64 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติถดถอยพหุปัจจยัท่ีระดบันยัส าคญั 
ท่ี 0.05 ปรากฏว่า มีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.147 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั้นคือปฏิเสธสมมติฐาน 
H2 แสดงว่า คุณภาพการบริการต่อลูกคา้ห้างสรรพสินคา้ไม่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบตัร
สมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 

 
4.7.3  สมมติฐานข้อท่ี 3: ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ห้างสรรพสินค้าต่อลูกค้า มีความสัมพันธ์

กบัความพงึพอใจของลูกค้าต่อบัตรสมาชิกห้างสรรพสินค้า 
H3: ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ห้างสรรพสินคา้ต่อลูกคา้ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ

ของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
จากตาราง 4.64 ผลการทดสอบสมมติฐานด้วยค่าสถิติถดถอยพหุปัจจยัท่ีระดบันัยส าคัญ   

ท่ี 0.05 ปรากฏว่า ภาพลกัษณ์ห้างสรรพสินคา้ดา้นการติดต่อระหว่างบุคคล  มีค่าระดบันยัส าคญัทาง
สถิติ 0.000 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่าหรือเท่ากับ  0.05 นั้นคือยอมรับสมมติฐาน H3 แสดงว่า ภาพลักษณ์
ห้างสรรพสินค้าด้านการติดต่อระหว่างบุคคลมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าต่อบัตรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้ ส่วนภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้ในดา้นอ่ืน ไดแ้ก่ ดา้นเอกลกัษณ์ของหา้งสรรพสินคา้ 
ดา้นช่ือเสียง ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ และดา้นการให้บริการ มีค่าระดบันยัทางสถิติมากกวา่ 
0.05 แสดงวา่ไม่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 

 
4.7.4  สมมติฐานข้อท่ี 4: ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ของลูกค้าห้างสรรพสินค้า             

มีความสัมพนัธ์กบัความพงึพอใจของลูกค้าต่อบัตรสมาชิกห้องสรรพสินค้า 
H4: ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ของลูกคา้ห้างสรรพสินคา้ มีความสัมพนัธ์กบัความพึง

พอใจของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
จากหัวขอ้ 4.4 การวิเคราะห์ความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ใน

ดา้นปัจจยัดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ เปรียบเทียบกบัขอ้มูลดา้น
ประชากรศาสตร์ พบว่า ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ท่ีมีค่าระดบันัยส าคญัทางสถิติ น้อยกว่าหรือ
เท่ากบั 0.05 นั้นคือยอมรับสมมติฐาน H4 แสดงว่ามีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้มีดงัน้ี ปัจจยัดา้นอายุ (ตาราง 4.28) ปัจจยัดา้นสถานภาพสมรส (ตาราง 4.38) ปัจจยั



151 
 

ดา้นอาชีพ (ตาราง 4.52) ปัจจยัดา้นรายได ้(ตาราง 4.60) และปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ท่ีมีค่าระดบั
นัยส าคัญทางสถิติ มากกว่า 0.05 (ไม่แสดงในตารางในหัวข้อ 4.4) นั้นคือปฏิเสธสมมติฐาน H4 
แสดงว่าไม่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้มีดังน้ี ปัจจยัด้านเพศ 
ปัจจยัดา้นระดบัการศึกษา 

 
4.7.5  สมมติฐานข้อท่ี 5: ปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่าเพิ่มของลูกค้าต่อบัตรสมาชิก

ห้างสรรพสินค้า มีความสัมพนัธ์กบัความภักดีของลูกค้าต่อบัตรสมาชิกห้างสรรพสินค้า 
H5: ปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่าเพิ่มของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ มีความสัมพนัธ์

กบัความภกัดีของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
จากตาราง 4.65 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติถดถอยพหุปัจจยัท่ีระดบันยัส าคญั 

ท่ี 0.05 ปรากฏวา่ มีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 0.05 นั้นคือยอมรับ
สมมติฐาน H6 แสดงว่า การรับรู้คุณค่าเพิ่มของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้มีผลต่อความ
ภกัดีของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 

 
4.7.6  สมมติฐานข้อท่ี 6: ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการต่อลูกค้าห้างสรรพสินค้า           

มีความสัมพนัธ์กบัความภักดีของลูกค้าต่อบัตรสมาชิกห้างสรรพสินค้า 
H6: ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการต่อลูกคา้ห้างสรรพสินคา้ มีความสัมพนัธ์กบัความ

ภกัดีของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
จากตาราง 4.65 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติถดถอยพหุปัจจยัท่ีระดบันยัส าคญั 

ท่ี 0.05 ปรากฏว่า มีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.491 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน 
H6 แสดงว่า คุณภาพการบริการต่อลูกคา้ห้างสรรพสินคา้ไม่มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ต่อบัตร
สมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 

 
4.7.7  สมมติฐานข้อท่ี 7: ปัจจัยด้านภาพลกัษณ์ห้างสรรพสินค้าต่อลูกค้า มีความสัมพันธ์

กบัความภักดีของลูกค้าต่อบัตรสมาชิกห้างสรรพสินค้า 
H7: ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ห้างสรรพสินคา้ต่อลูกคา้ มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของ

ลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
จากตาราง 4.65 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติถดถอยพหุปัจจยัท่ีระดบันยัส าคญั 

ท่ี 0.05 ปรากฏว่า ภาพลกัษณ์ห้างสรรพสินคา้ดา้นเอกลกัษณ์ห้างสรรพสินคา้  มีค่าระดบันัยส าคญั
ทางสถิติ 0.002 ภาพลกัษณ์ห้างสรรพสินคา้ดา้นการให้บริการ มีค่าระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.021 
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และภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้ดา้นการติดต่อระหวา่งบุคคล มีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.008 ซ่ึง
ทั้งสามมีค่านอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 0.05 นั้นคือ ยอมรับสมมติฐาน H7 แสดงว่า ภาพลกัษณ์ห้างสรรพสินคา้
ด้านเอกลักษณ์ห้างสรรพสินคา้ ภาพลักษณ์ห้างสรรพสินค้าด้านการให้บริการ และภาพลกัษณ์
ห้างสรรพสินค้าด้านการติดต่อระหว่างบุคคลมีผลต่อความภักดีของลูกค้าต่อบัตรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้ ส่วนภาพลกัษณ์ห้างสรรพสินคา้ในดา้นอ่ืน ไดแ้ก่ ดา้นช่ือเสียง และดา้นสภาพแวดลอ้ม
ทางกายภาพ มีค่าระดบันยัทางสถิติมากกว่า 0.05 แสดงว่าไม่มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้ 

 
4.7.8  สมมติฐานข้อท่ี 8: ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ของลูกค้าห้างสรรพสินค้า             

มีความสัมพนัธ์กบัความภักดีของลูกค้าต่อบัตรสมาชิกห้างสรรพสินค้า 
H8: ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ของลูกคา้ห้างสรรพสินคา้ มีความสัมพนัธ์กบัความ

ภกัดีของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
จากหัวขอ้ 4.4 การวิเคราะห์ความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ใน

ด้านปัจจัยด้านความภักดีของลูกค้าต่อบัตรสมาชิกห้างสรรพสินค้า เปรียบเทียบกับข้อมูลด้าน
ประชากรศาสตร์ พบว่า ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ท่ีมีค่าระดบันัยส าคญัทางสถิติ น้อยกว่าหรือ
เท่ากับ 0.05 นั้นคือยอมรับสมมติฐาน H8 แสดงว่ามีผลต่อความภักดีของลูกค้าต่อบัตรสมาชิก
ห้างสรรพสินคา้มีดงัน้ี  ปัจจยัดา้นอายุ (ตาราง 4.30) ปัจจยัดา้นสถานภาพสมรส (ตาราง 4.40) ปัจจยั
ดา้นรายได ้(ตาราง 4.62) และปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ท่ีมีค่าระดบันัยส าคญัทางสถิติ มากกว่า 
0.05 (ไม่แสดงในตารางในหัวขอ้ 4.4) นั้นคือปฏิเสธสมมติฐาน H8 แสดงว่าไม่มีผลต่อความภกัดี
ของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้มีดงัน้ี ปัจจยัดา้นเพศ ปัจจยัดา้นระดบัการศึกษา ปัจจยัดา้น
อาชีพ 

 
4.7.9  สมมติฐานข้อท่ี 9: ความพึงพอใจของลูกค้าต่อบัตรสมาชิกห้างสรรพสินค้า         

มีความสัมพนัธ์กบัความภักดีของลูกค้าต่อบัตรสมาชิกห้างสรรพสินค้า 
H9: ปัจจยัดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ มีความสัมพนัธ์

กบัความภกัดีของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
จากตาราง 4.66 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติถดถอยพหุปัจจยัท่ีระดบันยัส าคญั 

ท่ี 0.05 ปรากฏวา่ มีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 0.05 นั้นคือ ยอมรับ
สมมติฐาน H9 แสดงว่า ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้มีผลต่อความภกัดี
ของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
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บทที่ 5 

อภิปรายผล สรุปผลการวิจัย และข้อเสนอแนะ 
 
 

การวิจยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อความภกัดีในการใช้บตัรสมาชิกของห้างสรรพสินคา้
ขนาดใหญ่ในเขตกรุงเทพฯ” โดยมีวตัถุประสงค์ของการวิจยั ดงัน้ี 1) เพื่อศึกษาการรับรู้คุณค่าเพิ่ม
ของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ ภาพลกัษณ์ของห้างสรรพสินคา้ คุณภาพการให้บริการ
ของห้างสรรพสินคา้ ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ และความภกัดีของ
ลูกคา้ ต่อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ 2) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่าง การรับรู้คุณค่าเพิ่มของ
ลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณภาพการให้บริการของหา้งสรรพสินคา้ 
และความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ และ 3) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่ง
ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ และความภกัดีของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้ 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั คือ ประชาชนผูถื้อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ The One Card 
และ/หรือ บตัร M Card อายุตั้งแต่ 18 ปีขึ้นไป อาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร ทั้งเพศชายและหญิง 
โดยกลุ่มตวัอย่างมีจ านวน 405 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา คือ แบบสอบถาม โดยท าการเก็บขอ้มูล
จากแบบสอบถามครบตามจ านวนแลว้ ผูว้ิจยัไดน้ าขอ้มูลมาตรวจสอบความถูกตอ้ง ของชุดขอ้มูล
แลว้ท าการลงรหัส (Coding) หลงัจากนั้นจึงน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการลงรหัสเรียบร้อยแลว้ไปวิเคราะห์ 
และประมวลผลขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปส าหรับการวิจยัทางสังคมศาสตร์ (SPSS: Statistical 
Package for the Social Sciences) เพื่อท าการค านวณค่าสถิติต่าง ๆ ไดแ้ก่ การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติ  T-test สถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way 
Anova) และสถิติการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
 
 

5.1  การอภิปรายผล 
การศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อความภกัดีในการใช้บตัรสมาชิกของห้างสรรพสินคา้

ขนาดใหญ่ในเขตกรุงเทพฯ”สามารถน าประเด็นท่ีคน้พบมาอภิปรายผลการศึกษาไดด้งัน้ี 
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5.1.1  ปัจจัยการรับรู้คุณค่าเพิม่ต่อบัตรสมาชิกห้างสรรพสินค้า  
พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นในภาพรวมอยู่ในระดับมีการรับรู้คุณค่าเพิ่มมาก    

เม่ือพิจารณารายละเอียดท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญักบัส่วนลดราคาสินคา้ 
และบริการ สอดคลอ้งกับแนวคิดของ Kotler et al. (2003) กล่าวว่า การรักษาลูกคา้สามารถท าได้ 
โดยการมอบความพึงพอใจและมอบคุณค่าแด่ลูกคา้ โดยสมาชิกบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ M Card     
มีความคิดเห็นเชิงบวกต่อปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่าเพิ่มมากกว่าสมาชิกบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ 
The One Card ดงัปัจจยัต่อไปน้ี ปัจจยัส่วนลดราคาสินคา้ และบริการ ปัจจยัดา้นสิทธ์ิในการซ้ือสินคา้
ราคาลูกคา้บตัรสมาชิก ปัจจยัด้านการสะสมคะแนนเพื่อแลกของรางวลั ปัจจยัด้านคูปองชิงโชค    
(จบัฉลากแจกของรางวลั) ปัจจยัดา้นสินคา้แลกฟรีพิเศษเฉพาะลูกคา้บตัรสมาชิก ปัจจยัดา้นการแจก
ของแถม ปัจจยัดา้นโปรโมชัน่พิเศษเฉพาะลูกคา้บตัรสมาชิก ปัจจยัดา้นกิจกรรมพิเศษเฉพาะลูกคา้
บตัรสมาชิก และปัจจยัดา้นบริการพิเศษเฉพาะลูกคา้บตัรสมาชิก สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Fill (2009) 
กล่าวถึงการรับรู้ว่าเป็นความแตกต่างกนัของแต่ละบุคคลในการมองและท าความเขา้ใจส่ิงรอบตวัต่าง ๆ 
หมายความว่า แมค้นจะพบกบัส่ิงเร้าเดียวกนัแต่ปัจจยัต่าง ๆ จะท าให้คนเรามีการรับรู้ท่ีแตกต่างกนั 
การรับรู้คุณค่าเพิ่มของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ
ลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Grönroos (2007) กล่าวว่า มีปัจจยั
ต่าง ๆ ท่ีเพิ่มความพึงพอใจของลูกคา้ดังค ากล่าวท่ีว่า “ผลลพัธ์ท่ียอมรับได้เป็นส่ิงจ าเป็นอย่างยิ่ง
ส าหรับคุณภาพการรับรู้ท่ีดี แต่กระบวนการบริการท่ียอดเยี่ยมสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัท่ี
แตกต่างและเหมาะสม” และสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Lovelock, C & Wright, L. (2007) กล่าวว่า 
การเขา้ถึงความพึงพอใจของลูกคา้จึงควรสังเกตจากความคาดหวงัของลูกคา้ โดยคุณภาพผลิตภณัฑ ์
และความคุม้ค่าของเงินท่ีลูกคา้จ่าย มีผลกระทบโดยตรงต่อความพึงพอใจของลูกคา้ การรับรู้คุณค่าเพิ่ม
ของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิก
ห้างสรรพสินคา้ สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Griffin (2002) กล่าวว่า การสร้างความภกัดีนั้นตอ้งมุ่งเน้นท่ี
คุณค่าของผลิตภณัฑแ์ละบริการว่าตอบสนองความตอ้งการหรือสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้หรือไม่ 
และสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Thomas and Tobe (2013) กล่าวว่า ความภกัดีของลูกคา้ไม่ไดม้าจาก
ความบงัเอิญ แต่เกิดจากการออกแบบท่ีเน้นลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง ซ่ึงตระหนักถึงความตอ้งการและ
ความสนใจของลูกคา้ ความภกัดีของลูกคา้จะถูกสร้างขึ้นเม่ือมีการซ้ือสินคา้และบริการหลายคร้ัง 

 
5.1.2  ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการของห้างสรรพสินค้า  
พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นในภาพรวมอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก อธิบายได้ว่า 

หา้งสรรพสินคา้มีการบริการท่ีมีคุณภาพใหแ้ก่ลูกคา้ทุกคนเท่าเทียมกนั จึงท าใหลู้กคา้รู้สึกถึงคุณภาพ
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การบริการท่ีมีนั้นอยู่ในระดบัมาก สอดคลอ้งกบั Coutts (2011) กล่าวว่า การรับรู้ของความเท่าเทียม
และการปฏิบติัท่ีเป็นธรรม ทุกคนจะไม่ไดรั้บความพึงพอใจหากบุคคลนั้นจ่ายราคาเดียวกนัส าหรับ
บริการหรือผลิตภณัฑ์ แต่ยงัคงไดรั้บการปฏิบติัท่ีแตกต่างกนัโดยพนักงานบริษทั ลูกคา้แต่ละราย  
ควรจะไดรั้บการปฏิบติัอย่างยุติธรรมและเท่าเทียมกนั สมาชิกบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ The One Card  
มีความคิดเห็นเชิงบวกต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการของห้างสรรพสินคา้มากกว่าสมาชิกบตัรสมาชิก
ห้างสรรพสินคา้ M Card ในเร่ืองปัจจยัดา้นบริเวณภายในและภายนอกอาคารของห้างสรรพสินคา้   
มีความสะอาดเรียบร้อย และ ปัจจยัดา้นสมาชิกบตัรไดรั้บเอกสารทางการเงินและใบเสร็จต่าง ๆ  ท่ีมี
ความถูกตอ้งครบถว้น ทางดา้นสมาชิกบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ M Card มีความคิดเห็นเชิงบวก
มากกว่าสมาชิกบัตรสมาชิกห้างสรรพสินค้า The One Card ในเร่ืองปัจจัยด้านห้างสรรพสินค้า          
มีเคร่ืองมืออุปกรณ์/ ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ท่ีทนัสมยัไวใ้ห้บริการ และปัจจยัดา้นพนักงาน
ห้างสรรพสินค้ายินดีรับฟังข้อเสนอแนะ ติชมจากท่าน สอดคลอ้งกับแนวคิดของ Parasuraman, 
Berry & Zeithaml (1985) กล่าวถึงคุณภาพบริการ ว่าเป็นการรับรู้ของลูกคา้ซ่ึงลูกคา้จะท าการวดั
ระดบัความประทบัใจ โดยท าการเปรียบส่ิงท่ีคิดกบัการบริการท่ีไดรั้บจริง  

 
5.1.3  ปัจจัยด้านภาพลกัษณ์ห้างสรรพสินค้า  
พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นในภาพรวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก สอดคลอ้งกบั

แนวคิดของพรทิพย ์พิมลสินธุ์ (2540) กล่าววา่ ภาพลกัษณ์ขององคก์รนั้น จะขึ้นอยูก่บัประสบการณ์
การได้รับข่าวสารของลูกค้า ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีจะสร้างความประทับใจหรือจดจ าไวใ้นใจของลูกคา้ 
อย่างไรก็ตาม ภาพลกัษณ์ขององคก์รยงัขึ้นอยู่กบัพฤติกรรมและการด าเนินงานดา้นประชาสัมพนัธ์
ของตวัองคก์รเองดว้ยเช่นกนั สมาชิกบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ The One Card มีความคิดเห็นเชิงบวก
ต่อปัจจยัในดา้นภาพลกัษณ์ห้างสรรพสินคา้มากกว่าสมาชิกบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ M Card   
ในเร่ืองปัจจยัทางดา้นช่ือของห้างสรรพสินคา้ สามารถจดจ าไดง้่าย ปัจจยัดา้นสีและเอกลกัษณ์ของ
ห้างสรรพสินคา้ มีความโดดเด่นและสังเกตไดง้่าย ปัจจยัด้านห้างสรรพสินคา้เป็นผูน้ าดา้นธุรกิจคา้ปลีก 
ปัจจยัดา้นการเป็นหา้งสรรพสินคา้ท่ีมีช่ือเสียงและเป็นท่ียอมรับ ปัจจยัดา้นการเป็นหา้งสรรพสินคา้ท่ี
ก่อตั้งมายาวนานและมีความมัน่คง ปัจจยัดา้นสถานท่ีตั้งของห้างสรรพสินคา้มีความชดัเจนและมัน่คง 
ปัจจยัดา้นหา้งสรรพสินคา้มีการออกแบบอาคารท่ีโดดเด่นและสังเกตไดง้่าย และปัจจยัดา้นหา้งสรรพสินคา้
มีสาขาให้บริการครอบคลุมพื้นท่ีทัว่ประเทศ ทางดา้นสมาชิกบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ M Card  
มีความคิดเห็นเชิงบวกมากกว่าสมาชิกบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ The One Card ในเร่ืองเดียว คือ 
ปัจจัยด้านพนักงานห้างสรรพสินค้า มีความเสมอภาคในการให้บริการลูกค้าอย่างเท่าเทียมกัน 
สอดคลอ้งกับแนวคิดของ Parasuraman, Berry & Zeithaml (1985) กล่าวว่า การท่ีองค์กรจะได้รับ
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ช่ือเสียงจากบริการตอ้งมีการบริการอย่างคงท่ีอยูใ่นระดบัการรับรู้ของลูกคา้ หรือมากกว่าส่ิงท่ีลูกคา้
คาดไว ้ภาพลกัษณ์ห้างสรรพสินคา้ดา้นการติดต่อระหว่างบุคคลมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ต่อ
บตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Leblance & Nguyen (อา้งใน ชลลดา ไชยกุล, 
2555) กล่าวไวว้่า การติดต่อระหว่างบุคคล (Contact Personnel) เป็นปัจจยัท่ีกระตุน้การรับรู้ท่ีมีต่อ
ภาพลกัษณ์ขององคก์ร โดยตอ้งรู้ธรรมชาติของลูกคา้และสามารถให้บริการไดต้รงกบัความตอ้งการ
ของลูกค้าแต่ละบุคคล โดยท าการส่ือสารผ่านพฤติกรรมและทัศนคติ ซ่ึงเป็นตัวบ่งช้ีของระดับ
คุณภาพการบริการของบริษทัท่ีจะเป็นส่ิงกระตุน้ให้ลูกคา้เกิดทศันคติท่ีดีต่อองค์กร สอดคลอ้งกบั
แนวคิดของ Chen & Wang (2009) ซ่ึงไดเ้สนอความเขา้ใจในความพึงพอใจของลูกคา้ว่าเป็นการประเมิน
ความสอดคลอ้งระหว่างความคาดหวงัก่อนหน้าและการรับรู้ประสิทธิภาพของบริการ เม่ือบริการ
หรือผลิตภณัฑข์อง บริษทัอยู่เหนือความคาดหมายของลูกคา้ และสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Kotler et al. 
(2003) กล่าวว่า การรักษาลูกคา้สามารถท าไดโ้ดยการมอบความพึงพอใจและมอบคุณค่าแด่ลูกคา้ 
ภาพลกัษณ์ห้างสรรพสินคา้ดา้นเอกลกัษณ์ห้างสรรพสินคา้ ดา้นการให้บริการ และดา้นการติดต่อ
ระหวา่งบุคคล มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ สอดคลอ้งกบั
แนวคิดท่ีว่าการรับรู้แบรนด์องคก์ร ประกอบดว้ยค า เคร่ืองหมายสัญลกัษณ์ รูปภาพและสี ท่ีใชเ้พื่อ
ระบุผลิตภณัฑห์รือบริการบางอยา่ง เป็นการง่ายส าหรับลูกคา้ท่ีจะรับรู้แบรนด์เม่ือผูบ้ริโภคก าลงัมอง
หาบริการหรือผลิตภณัฑ ์โดยส่วนมากแบรนด์ท่ีมีช่ือเสียงมกัจะอยู่ในใจของลูกคา้เสมอมาเน่ืองจาก
มีมาตรฐานท่ีสูงซ่ึงแบรนดไ์ดก้ าหนดไว ้

 
5.1.4  ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ของลูกค้าห้างสรรพสินค้า  
ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ของลูกคา้ห้างสรรพสินคา้ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นอายุ ปัจจยัดา้น

สถานภาพสมรส ปัจจยัดา้นอาชีพ ปัจจยัดา้นรายได้ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อ
บัตรสมาชิกห้างสรรพสินค้า สอดคล้องกับแนวคิดของยุบล เบ็ญจรงค์กิจ (2542) ได้กล่าวว่า 
พฤติกรรมต่าง ๆ ของมนุษยเ์กิดขึ้นตามแรงบงัคบัจากภายนอกมากระตุน้เป็นความเช่ือท่ีว่าคนท่ีมี
คุณสมบติัทางประชากรท่ีแตกต่างกนั จะมีพฤติกรรมท่ีแตกต่างกนัไป และสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ 
Lovelock, C & Wright, L. (2007) กล่าวว่า คุณภาพผลิตภณัฑ์ และความคุม้ค่าของเงินท่ีลูกคา้จ่าย     
มีผลกระทบโดยตรงต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ของลูกคา้ห้างสรรพสินคา้ 
ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นอาย ุปัจจยัดา้นสถานภาพสมรส ปัจจยัดา้นรายได ้มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของ
ลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ยุบล เบ็ญจรงคกิ์จ (2542) ไดก้ล่าวว่า 
พฤติกรรมต่างๆ ของมนุษยเ์กิดขึ้นตามแรงบงัคบัจากภายนอกมากระตุน้เป็นความเช่ือท่ีว่าคนท่ีมี
คุณสมบติัทางประชากรท่ีแตกต่างกนั จะมีพฤติกรรมท่ีแตกต่างกนัไป และสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ
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Thomas and Tobe (2013) กล่าวว่า ความภกัดีของลูกคา้ไม่ได้มาจากความบงัเอิญ แต่เกิดจากการ
ออกแบบท่ีเน้นลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง ซ่ึงตระหนักถึงความต้องการและความสนใจของลูกคา้ ความภกัดี
ของลูกคา้จะถูกสร้างขึ้นเม่ือมีการซ้ือสินคา้และบริการหลายคร้ัง 

 
5.1.5  ปัจจัยด้านความพงึพอใจต่อบัตรสมาชิกห้างสรรพสินค้า  
พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดบัพึงพอใจมาก เม่ือพิจารณา

รายละเอียดท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจเม่ือไดรั้บสิทธิประโยชน์เหนือกว่า
คนอ่ืนท่ีไม่มีบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Kotler et al. (2003) กล่าววา่ การ
รักษาลูกค้าสามารถท าได้โดยการมอบความพึงพอใจและมอบคุณค่าแด่ลูกค้า สมาชิกบัตรสมาชิก
ห้างสรรพสินคา้ M Card มีความคิดเห็นเชิงบวกต่อปัจจยัดา้นความพึงพอใจมากกว่าสมาชิกบตัรสมาชิก
ห้างสรรพสินคา้ The One Card ดงัปัจจยัต่อไปน้ี ปัจจยัดา้นสมาชิกบตัรพกบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ 
ติดตวัตลอดเวลา ปัจจยัดา้นสมาชิกบตัรมกัจะเลือกใช้บริการเฉพาะร้านคา้ท่ีสามารถใชสิ้ทธิพิเศษ
จากบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ได้ ปัจจยัด้านสมาชิกบตัรมกัเขา้ร่วมกิจกรรมท่ีทางบตัรสมาชิก
ห้างสรรพสินค้าจัดขึ้น ปัจจยัด้านสิทธิประโยชน์ท่ีทางบัตรสมาชิกห้างสรรพสินคา้จดัหามาให้         
มีความน่าสนใจและสามารถตอบสนองความตอ้งการท่ีตรงกบัวิถีชีวิตของท่าน ปัจจยัดา้นสมาชิกบตัร
รู้สึกว่าบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ท่ีท่านใช้ประจ า เป็นบตัรท่ีได้รับสิทธิพิเศษมากกว่าบตัรอ่ืน 
ปัจจยัดา้นสมาชิกบตัรมีความพึงพอใจเม่ือไดรั้บสิทธิประโยชน์เหนือกว่าคนอ่ืนท่ีไม่มีบตัรสมาชิก
ห้างสรรพสินคา้ ปัจจยัดา้นสมาชิกบตัรรู้สึกว่าบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ท่ีใชป้ระจ า มีสิทธิพิเศษ 
ณ ร้านคา้ชั้นน ามากมาย ปัจจยัดา้นสมาชิกบตัรรู้สึกวา่หา้งสรรพสินคา้มีการจดักิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเป็น
ประโยชน์แก่ลูกคา้บตัรสมาชิก อธิบายได้ว่า บตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ M Card อาจจะเขา้ใจ  
ความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมาย และมีการท าการตลาดไดต้รงจุด ซ่ึงท าให้ลูกคา้ท่ีเป็นสมาชิกบตัร
สมาชิกห้างสรรพสินคา้ M Card มีความพึงพอใจในดา้นต่างๆ มากกว่า ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อ
บตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ 
สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Raman (1999) กล่าวว่า ในเร่ืองของความพึงพอใจของลูกคา้ ความภกัดี
ของลูกคา้มีความส าคญัมากขึ้นส าหรับบริษทัในปัจจุบนั ลูกคา้ประจ ามกัจะบริโภคผลิตภณัฑแ์ละบริการ
จากองค์กรเดียวกนัมากกว่าจากลูกคา้ใหม่ ในขณะท่ีลูกคา้ปัจจุบนัท าหน้าท่ีเป็น “พลงัการตลาดท่ี
ยอดเยีย่ม” โดยการแบ่งปันประสบการณ์ค าพูดในเชิงบวกแด่ผูอ่ื้น นอกจากน้ี ความสัมพนัธ์ประเภท
ต่าง ๆ สามารถพบไดร้ะหว่างความพึงพอใจของลูกคา้และความภกัดีของลูกคา้ เช่น หลกัของความภกัดี
คือความพึงพอใจ ความภกัดีเป็นองคป์ระกอบส าคญัของความพึงพอใจ ความพึงพอใจคือระยะแรก
ของความภกัดี (Munari, Ielasi & Bjetta, 2013) นอกจากน้ี ยงัสอดคลอ้งกบัแนวคิดท่ีว่าความพึงพอใจ
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ของลูกคา้น าไปสู่ความภกัดีของลูกคา้ เพราะผูค้นท่ีมีประสบการณ์ท่ีดีกบัผลิตภณัฑแ์ละบริการของ
องคก์รจะมีการใชบ้ริการซ ้ าเพราะถือเป็นการลดความเส่ียงกบัผลิตภณัฑ์หรือบริการใหม่อย่างหน่ึง 
ดงันั้น ความสัมพนัธ์ระหวา่งสองปัจจยัน้ีจึงมีผลในเชิงบวกขององคก์รธุรกิจท่ีประสบความส าเร็จ 

 
5.1.6  ปัจจัยด้านความภักดีต่อบัตรสมาชิกห้างสรรพสินค้า  
พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความภกัดีในภาพรวมอยู่ในระดบัภกัดีมาก เม่ือพิจารณารายละเอียด 

ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ กลุ่มตัวอย่างรู้สึกคุ ้นเคยกับบัตรสมาชิกห้างสรรพสินค้าท่ีถือครองอยู่ 
สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Kotler et al. (2003) กล่าวว่า การรักษาลูกคา้สามารถท าไดโ้ดยการมอบ
ความพึงพอใจและมอบคุณค่าแด่ลูกค้า ซ่ึงจะส่งผลให้เกิดความภกัดีต่อลูกคา้อย่างแรงกล้าและ
ความสัมพนัธ์ทางธุรกิจท่ีพฒันาอย่างดี ความสามารถในการท าธุรกิจเพื่อให้ได้มาซ่ึงลูกค้าและ
เพื่อให้ผูบ้ริโภคกลบัมาเป็นฟันเฟืองท่ีส าคญัในความส าเร็จของธุรกิจ ธุรกิจท่ีสามารถตอบสนอง
ลูกคา้ไดดี้ยิ่งขึ้นท าให้ผูบ้ริโภคกลบัมาซ้ือสินคา้และบริการซ ้ า สมาชิกบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ 
M Card มีความคิดเห็นเชิงบวกต่อปัจจยัในดา้นความภกัดีมากกว่าสมาชิกบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ 
The One Card ในเร่ืองปัจจยัดา้นสมาชิกบตัรเช่ือวา่การมีบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ ท าใหท้่านเป็น
คนพิเศษ และปัจจยัดา้นสมาชิกบตัรมกัจะเล่าเร่ืองสิทธิพิเศษท่ีไดรั้บจากบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้
ให้กบัผูอ่ื้นท่ีไม่มีบตัรทราบ ทางดา้นสมาชิกบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ The One Card มีความคิดเห็น
เชิงบวกมากกว่าสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ M Card ในเร่ืองเดียวคือ ปัจจยัดา้นสมาชิกบตัร
มีความเช่ือถือในบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ท่ีถือครองอยู่ สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Thomas and Tobe 
(2013) กล่าวว่า ความภกัดีของลูกคา้ไม่ไดม้าจากความบงัเอิญ แต่เกิดจากการออกแบบท่ีเน้นลูกคา้
เป็นศูนยก์ลาง ซ่ึงตระหนกัถึงความตอ้งการและความสนใจของลูกคา้ ความภกัดีของลูกคา้จะถูกสร้างขึ้น
เม่ือมีการซ้ือสินคา้และบริการหลายคร้ัง 
 
 

5.2  สรุปผลการศึกษา 
 

5.2.1  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
จากการส ารวจขอ้มูลลกัษณะประชากรทัว่ไปของผูถื้อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้  

The One Card และ/หรือ บตัร M Card ท่ีมีอายุตั้งแต่ 18 ปีขึ้นไป และอาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร   
ผลการศึกษา พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีบตัรสมาชิก The One Card และใช้เป็นประจ ามากกว่า บตัรสมาชิก   
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M Card ซ่ึงส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง โดยมีอายุระหว่าง 26-30 ปี สถานภาพโสด ระดับการศึกษา
ปริญญาตรี มีอาชีพพนกังานบริษทั/ลูกจา้งประจ า และมีรายไดร้ะหวา่ง 15,001-20,000 บาท มากท่ีสุด 

 
5.2.2  ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นของสมาชิกบัตรสมาชิกห้างสรรพสินค้าในด้าน

ปัจจัยต่าง ๆ 
5.2.2.1  ปัจจยัการรับรู้คุณค่าเพิ่มต่อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ พบว่า 

กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นในภาพรวมอยู่ในระดบัมีการรับรู้คุณค่าเพิ่มมาก (ค่าเฉล่ีย 3.66) เม่ือพิจารณา
รายละเอียด พบว่า กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญักบัส่วนลดราคาสินคา้ และบริการ ซ่ึงมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 
(ค่าเฉล่ีย 4.03) ส่วนรายละเอียดท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ คูปองชิงโชค (ค่าเฉล่ีย 3.44) 

5.2.2.2  ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการของห้างสรรพสินค้า พบว่า         
กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นในภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก (ค่าเฉล่ีย 3.88) เม่ือพิจารณาตามกลุ่ม 
พบว่า ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 3.95) ส่วนปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด 
คือ ปัจจยัด้านความแน่นอน (ค่าเฉล่ีย 3.81) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดแต่ละด้านของปัจจยัดา้น
คุณภาพการบริการของหา้งสรรพสินคา้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด พบวา่ 

ปัจจัยด้านลักษณะท่ีสัมผัสได้  คือ  การให้ความส าคัญกับการท่ี
หา้งสรรพสินคา้มีเคร่ืองมืออุปกรณ์/ ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ท่ีทนัสมยัไว ้(ค่าเฉล่ีย 4.06) 

ปัจจัยด้านการตอบสนอง คือ การท่ีห้างสรรพสินค้ามีสินค้าและการ
บริการท่ีหลากหลายใหลู้กคา้ไดเ้ลือกสรรเพียงพอต่อความตอ้งการ (ค่าเฉล่ีย 3.97)  

ปัจจัยด้านความน่าเช่ือถือ คือ คุณภาพของสินค้าและการบริการได้
มาตรฐาน เช่ือถือได ้(ค่าเฉล่ีย 3.97) 

ปัจจยัดา้นความเขา้ใจลูกคา้ คือ การท่ีพนกังานหา้งสรรพสินคา้ใหบ้ริการ
เป็นระบบขั้นตอน และ การท่ีพนักงานห้างสรรพสินคา้ให้ความส าคญัต่อความตอ้งการของลูกคา้ 
(โดยมีค่าเฉล่ีย 3.89 เท่ากนั) 

ปัจจยัดา้นความแน่นอน คือ ดา้นความรู้ความสามารถในการปฏิบติังาน
ของพนกังานหา้งสรรพสินคา้ (ค่าเฉล่ีย 3.86) 

5.2.2.3  ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความ
คิดเห็นในภาพรวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก (ค่าเฉล่ีย 3.96) เม่ือพิจารณาตามกลุ่ม พบว่า ปัจจยัดา้น
สภาพแวดลอ้มทางกายภาพมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.03) ส่วนปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ 
ปัจจยัดา้นการติดต่อระหว่างบุคคล (ค่าเฉล่ีย 3.87) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดแต่ละดา้นของปัจจยั
ดา้นภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด พบวา่ 
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ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ คือ สถานท่ีตั้งของหา้งสรรพสินคา้
มีความชดัเจนและมัน่คง (ค่าเฉล่ีย 4.18) 

ปัจจยัดา้นเอกลกัษณ์ของห้างสรรพสินคา้ คือ การท่ีช่ือของห้างสรรพสินคา้ 
สามารถจดจ าไดง้่าย (ค่าเฉล่ีย 4.17) 

ปัจจยัดา้นช่ือเสียง คือ การท่ีห้างสรรพสินคา้มีช่ือเสียงและเป็นท่ียอมรับ 
(ค่าเฉล่ีย 4.08) 

ปัจจยัดา้นการใหบ้ริการ คือ การท่ีหา้งสรรพสินคา้อยูใ่นท าเลท่ีเหมาะสม 
ลูกคา้สามารถเดินทางไป-มา สะดวก (ค่าเฉล่ีย 3.94) 

ปัจจยัดา้นการติดต่อระหว่างบุคคล คือ การท่ีพนักงานห้างสรรพสินคา้   
มีความมุ่งมัน่ตั้งใจใหบ้ริการลูกคา้(ค่าเฉล่ีย 3.94) 

5.2.2.4  ปัจจยัดา้นความพึงพอใจต่อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ พบว่า 
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก (ค่าเฉล่ีย 3.67) เม่ือพิจารณา
รายละเอียด พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจเม่ือไดรั้บสิทธิประโยชน์เหนือกวา่คนอ่ืนท่ีไม่มีบตัร
สมาชิกหา้งสรรพสินคา้ ซ่ึงมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 3.80)  

5.2.2.5  ปัจจัยด้านความภักดีต่อบัตรสมาชิกห้างสรรพสินค้า  พบว่า     
กลุ่มตวัอย่างมีความภกัดีในภาพรวมอยู่ในระดบัภกัดีมาก (ค่าเฉล่ีย 3.68) เม่ือพิจารณารายละเอียด 
พบว่า กลุ่มตวัอย่างรู้สึกคุน้เคยกบับตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ท่ีถือครองอยู่ ซ่ึงมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 
(ค่าเฉล่ีย 3.99)  

 
5.2.3  ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นของสมาชิกบัตรสมาชิกห้างสรรพสินค้าในด้าน

ปัจจัยต่าง ๆ เปรียบเทียบระหว่างสมาชิกบัตร The One Card และสมาชิกบัตร M Card 
ผูว้ิจยัไดท้ าการวิเคราะห์ความคิดเห็นของสมาชิกบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ เปรียบเทียบ

ระหวา่งสมาชิกบตัร The One Card และสมาชิกบตัร M Card สามารถสรุปผลดงัน้ี  
5.2.3.1  สมาชิกบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ M Card มีความคิดเห็นเชิง

บวกต่อปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่าเพิ่มมากกว่าสมาชิกบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ The One Card ดงั
ปัจจยัต่อไปน้ี ปัจจยัส่วนลดราคาสินคา้ และบริการ ปัจจยัดา้นสิทธ์ิในการซ้ือสินคา้ราคาลูกคา้บตัร
สมาชิก ปัจจยัดา้นการสะสมคะแนนเพื่อแลกของรางวลั ปัจจยัดา้นคูปองชิงโชค (จบัฉลากแจกของ
รางวลั) ปัจจยัดา้นสินคา้แลกฟรีพิเศษเฉพาะลูกคา้บตัรสมาชิก ปัจจยัดา้นการแจกของแถม ปัจจยัดา้น
โปรโมชั่นพิเศษเฉพาะลูกคา้บตัรสมาชิก ปัจจยัด้านกิจกรรมพิเศษเฉพาะลูกคา้บตัรสมาชิก และ
ปัจจยัดา้นบริการพิเศษเฉพาะลูกคา้บตัรสมาชิก 
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5.2.3.2  สมาชิกบัตรสมาชิกห้างสรรพสินค้า The One Card มีความ
คิดเห็นเชิงบวกต่อปัจจยัด้านคุณภาพการบริการของห้างสรรพสินค้ามากกว่าสมาชิกบัตรสมาชิก
ห้างสรรพสินคา้ M Card ในเร่ืองปัจจยัดา้นบริเวณภายในและภายนอกอาคารของห้างสรรพสินคา้มี
ความสะอาดเรียบร้อย และ ปัจจยัดา้นสมาชิกบตัรไดรั้บเอกสารทางการเงินและใบเสร็จต่าง ๆ ท่ีมี
ความถูกตอ้งครบถว้น ทางดา้นสมาชิกบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ M Card มีความคิดเห็นเชิงบวก
มากกว่าสมาชิกบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ The One Card ในเร่ืองปัจจยัด้านห้างสรรพสินค้ามี
เคร่ืองมืออุปกรณ์/        ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ท่ีทนัสมยัไวใ้หบ้ริการ และปัจจยัดา้นพนกังาน
หา้งสรรพสินคา้ยนิดีรับฟังขอ้เสนอแนะ ติชมจากท่าน 

5.2.3.3  สมาชิกบัตรสมาชิกห้างสรรพสินค้า The One Card มีความ
คิดเห็นเชิงบวกต่อปัจจยัในดา้นภาพลกัษณ์ห้างสรรพสินคา้มากกว่าสมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
M Card ในเร่ืองปัจจยัทางดา้นช่ือของห้างสรรพสินคา้ สามารถจดจ าไดง้่าย ปัจจยัดา้นสีและเอกลกัษณ์ของ
ห้างสรรพสินคา้ มีความโดดเด่นและสังเกตไดง้่าย ปัจจยัดา้นห้างสรรพสินคา้เป็นผูน้ าดา้นธุรกิจคา้
ปลีก ปัจจัยด้านการเป็นห้างสรรพสินค้าท่ีมี ช่ือเสียงและเป็นท่ียอมรับ ปัจจัยด้านการเป็น
ห้างสรรพสินคา้ท่ีก่อตั้ง   มายาวนานและมีความมัน่คง ปัจจยัดา้นสถานท่ีตั้งของห้างสรรพสินคา้มี
ความชดัเจนและมัน่คง ปัจจยัดา้นห้างสรรพสินคา้มีการออกแบบอาคารท่ีโดดเด่นและสังเกตไดง้่าย และ
ปัจจยัดา้นห้างสรรพสินคา้มีสาขาให้บริการครอบคลุมพื้นท่ีทัว่ประเทศ ทางดา้นสมาชิกบตัรสมาชิก
ห้างสรรพสินคา้ M Card  มีความคิดเห็นเชิงบวกมากกว่าสมาชิกบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ The 
One Card ในเร่ืองเดียว คือ ปัจจยัดา้นพนักงานห้างสรรพสินคา้ มีความเสมอภาคในการให้บริการ
ลูกคา้อยา่งเท่าเทียมกนั 

5.2.3.4  สมาชิกบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ M Card มีความคิดเห็นเชิง
บวกต่อปัจจยัดา้นความพึงพอใจมากกวา่สมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ The One Card ดงัปัจจยั
ต่อไปน้ี ปัจจยัดา้นสมาชิกบตัรพกบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ ติดตวัตลอดเวลา ปัจจยัดา้นสมาชิก
บตัรมกัจะเลือกใช้บริการเฉพาะร้านคา้ท่ีสามารถใช้สิทธิพิเศษจากบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ได ้
ปัจจยัดา้นสมาชิกบตัรมกัเขา้ร่วมกิจกรรมท่ีทางบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้จดัขึ้น ปัจจยัดา้นสิทธิ
ประโยชน์  ท่ีทางบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้จดัหามาให้ มีความน่าสนใจและสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการท่ีตรงกบัวิถีชีวิตของท่าน ปัจจยัดา้นสมาชิกบตัรรู้สึกว่าบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ท่ี
ท่านใชป้ระจ า เป็นบตัรท่ีไดรั้บสิทธิพิเศษมากกวา่บตัรอ่ืน ปัจจยัดา้นสมาชิกบตัรมีความพึงพอใจเม่ือ
ไดรั้บสิทธิประโยชน์เหนือกว่าคนอ่ืนท่ีไม่มีบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ ปัจจยัดา้นสมาชิกบตัรรู้สึกว่า
บตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ท่ีใชป้ระจ า มีสิทธิพิเศษ ณ ร้านคา้ชั้นน ามากมาย ปัจจยัดา้นสมาชิกบตัร
รู้สึกวา่หา้งสรรพสินคา้มีการจดักิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเป็นประโยชน์แก่ลูกคา้บตัรสมาชิก 
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5.2.3.5  สมาชิกบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ M Card มีความคิดเห็นเชิง
บวกต่อปัจจยัในดา้นความภกัดีมากกว่าสมาชิกบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ The One Card ในเร่ือง 
ปัจจยัดา้นสมาชิกบตัรเช่ือว่าการมีบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ ท าให้ท่านเป็นคนพิเศษ และปัจจยัดา้น
สมาชิกบตัรมกัจะเล่าเร่ืองสิทธิพิเศษท่ีไดรั้บจากบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ให้กบัผูอ่ื้นท่ีไม่มีบตัร
ทราบ ทางดา้นสมาชิกบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ The One Card มีความคิดเห็นเชิงบวกมากกว่า
สมาชิกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ M Card ในเร่ืองเดียว คือ ปัจจยัดา้นสมาชิกบตัรมีความเช่ือถือในบตัร
สมาชิกหา้งสรรพสินคา้ท่ีถือครองอยู่ 

 
5.2.4  สรุปข้อมูลตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย  

5.2.4.1  จากการศึกษาการรับรู้คุณค่าเพิ่มของลูกค้าต่อบัตรสมาชิก
ห้างสรรพสินคา้ ภาพลกัษณ์ของห้างสรรพสินคา้ คุณภาพการให้บริการของห้างสรรพสินคา้ ความพึงพอใจ
ของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ และความภกัดีของลูกคา้ ต่อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ 
สรุปไดว้่า ภาพรวมของการรับรู้คุณค่าเพิ่มต่อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้อยู่ในระดบัมาก ภาพรวม
ของภาพลกัษณ์ห้างสรรพสินคา้อยู่ในระดบัเห็นด้วยมาก ภาพรวมของคุณภาพการให้บริการของ
หา้งสรรพสินคา้อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก ภาพรวมของความพึงพอใจต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้
อยู่ในระดบัมาก และภาพรวมของความภกัดีต่อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้อยู่ในระดบัมาก เน่ืองจาก
ทางหา้งสรรพสินคา้ไดน้ าเสนอบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ให้แก่ลูกคา้โดยท่ีไม่ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายใด ๆ 
อีกทั้งไดน้ าเสนอผลประโยชน์ให้แก่ลูกคา้ในดา้นต่าง ๆ โดยเป็นการให้ส่วนลดแก่ลูกคา้ เม่ือลูกคา้
ซ้ือสินคา้หรือใช้บริการจากร้านคา้ต่าง ๆ ท่ีร่วมรายการ หรือมีการให้แตม้สะสมเพื่อแลกคะแนน 
เป็นคูปองเงินสด ฉะนั้น บตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้สามารถสะทอ้นความมีคุณค่าในตวัเอง และ
ลูกคา้สามารถรับรู้ได ้รวมถึงสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดใ้นสภาวการณ์ปัจจุบนั 
อาจกล่าวไดว้่า ในแง่มุมมองของลูกคา้ ถา้เห็นประโยชน์ในเชิงบวกท่ีดีจากส่ิงหน่ึงส่ิงใดแลว้ อาจจะ
ผกูเช่ือมโยงความรู้สึกกบัส่ิงอ่ืน ๆ ใหอ้ยูใ่นระดบัเดียวกนัก็เป็นได ้จะเห็นไดว้า่ถา้หากการรับรู้คุณค่า
เพิ่มของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้เป็นไปในทางท่ีดีอยู่ในระดบัมาก โดยในประเด็นอ่ืน 
ไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์ของหา้งสรรพสินคา้ คุณภาพการใหบ้ริการของหา้งสรรพสินคา้ ความพึงพอใจ และ
ความภกัดีของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ก็อยูใ่นระดบัมากเช่นเดียวกนั 

5.2.4.2  จากการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่ง การรับรู้คุณค่าเพิ่มของลูกคา้
ต่อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณภาพการให้บริการของห้างสรรพสินคา้ และ
ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ สรุปไดว้่า  การรับรู้คุณค่าเพิ่มของลูกคา้ต่อ
บตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ ภาพลกัษณ์องค์กรด้านการติดต่อระหว่างบุคคล มีความสัมพนัธ์กบั
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ความพึงพอใจของลูกค้าต่อบัตรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
อย่างไรก็ตาม คุณภาพการให้บริการของห้างสรรพสินคา้ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ
ลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ อาจเป็นเพราะลูกคา้เป็นสมาชิกบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้  
มีการใชบ้ตัรสมาชกหา้งสรรพสินคา้เป็นประจ า จึงมีความเขา้ใจผลประโยชน์ท่ีไดรั้บเม่ือใชบ้ตัรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้เป็นอยา่งดี จึงรู้สึกพึงพอใจต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ก็เป็นได ้ส่วนในประเด็น
ภาพลักษณ์องค์กรด้านการติดต่อระหว่างบุคคลท่ีลูกค้ามองเห็นหรือรับรู้ได้ว่าห้างสรรพสินคา้          
มีความมุ่งมั่นตั้ งใจให้บริการต่อลูกค้าดุจญาติมิตรเป็นส่ิงส าคัญ ซ่ึงลูกค้าสามารถสัมผสัได้ถึง
ภาพลกัษณ์ดงักล่าวเม่ือเวลาท่ีใชบ้ตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ ท าให้มีความพึงพอใจต่อบตัรสมาชิก
ห้างสรรพสินค้าตามมาในท่ีสุด อย่างไรก็ตาม คุณภาพการให้บริการของห้างสรรพสินค้าไม่มี
ความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ เน่ืองจากลูกคา้อาจจะ
ไม่ไดส้ัมผสัในรายละเอียดเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการในด้านต่างๆ ท่ีทางห้างสรรพสินคา้เป็น    
ผูม้อบให้ ซ่ึงอาจไม่มีความเช่ือมโยงถึงผลกระทบต่อการท่ีลูกคา้จะใชบ้ตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้     
และเป็นไปไดว้า่ท าใหไ้ม่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 

5.2.4.3  จากการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจของลูกคา้ต่อ
บตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ และความภกัดีของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ สรุปไดว้่า 
ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของลูกคา้ต่อ
บตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 อาจเป็นเพราะลูกคา้มีการใช้ 
บตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้แลว้ จึงเกิดความพึงพอใจต่อบตัรสมาชิกจากการท่ีไดรั้บผลประโยชน์
ต่าง ๆ นั้น กล่าวไดว้่าในคร้ังต่อ ๆ ไป ลูกคา้ก็ยงัคงยินดีท่ีจะใช้บตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ต่อไป 
ฉะนั้น เม่ือมีความพึงพอใจ และเกิดการซ้ือสินคา้หรือใช้บริการซ ้ าในคร้ังต่อไป แสดงให้เห็นว่า
ลูกคา้มีความภกัดีต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ท่ีใชด้ว้ยเช่นกนั 

 
 

5.3  ข้อเสนอแนะ 
 

5.3.1  ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
จากการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อความภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิกของห้างสรรพสินคา้

ขนาดใหญ่ในเขตกรุงเทพฯ” เพื่อองคก์รธุรกิจสามารถน าผลจากการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ไปพิจารณาเป็น
แนวทางปรับใช้ในการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เพิ่อเพิ่มศกัยภาพขององคก์รธุรกิจ และเพื่อศึกษาเร่ือง
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การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ เป็นแนวทางในการพฒันาสินคา้และบริการใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการ
และตรงกบักลุ่มเป้าหมายใหม้ากท่ีสุด ผูวิ้จยัมีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 

5.3.1.1  จากการศึกษา พบว่า ปัจจัยการรับรู้คุณค่าเพิ่มต่อบัตรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้ โดยกลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญักบัส่วนลดราคาสินคา้ และบริการ ซ่ึงมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 
ดงันั้น หา้งสรรพสินคา้ควรมีการน าเสนอขอ้มูลส่วนลดสินคา้ และบริการใหลู้กคา้ไดเ้ขา้ใจอยา่งชดัเจน 
วา่จะสามารถน าบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ไปใชเ้ป็นส่วนลดประเภทสินคา้ หรือบริการใดไดบ้า้ง 

5.3.1.2  จากการศึกษา พบว่า ปัจจยัด้านลกัษณะท่ีสัมผสัได้ คือ การให้
ความส าคญักบัการท่ีหา้งสรรพสินคา้มีเคร่ืองมืออุปกรณ์/ ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ท่ีทนัสมยัไว ้
ซ่ึงมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ดงันั้น ห้างสรรพสินคา้ควรมีการพฒันา และปรับปรุงเคร่ืองมืออุปกรณ์/ ส่ิงอ านวย
ความสะดวกต่าง ๆ ท่ีทนัสมยัให้เท่าทนัเทคโนโลยีในยุคปัจจุบนั และส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ 
ควรตอบสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้ในดา้นต่าง ๆ ได ้

5.3.1.3  จากการศึกษา พบว่า ปัจจยัด้านความน่าเช่ือถือ คือ คุณภาพของ
สินคา้และการบริการไดม้าตรฐาน เช่ือถือได้ และปัจจยัดา้นการตอบสนอง คือ การท่ีห้างสรรพสินคา้        
มีสินคา้และการบริการท่ีหลากหลายให้ลูกคา้ไดเ้ลือกสรรเพียงพอต่อความตอ้งการ ซ่ึงมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 
ดังนั้น ห้างสรรพสินคา้ควรมีการน าเสนอคุณภาพสินคา้และการบริการท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
พร้อมทั้งมีสินคา้ท่ีครอบคลุมต่อความตอ้งการของลูกคา้ในพื้นท่ีตั้งของหา้งสรรพสินคา้นั้น ๆ  

5.3.1.4  จากการศึกษา พบว่า ปัจจยัด้านความแน่นอน คือ ด้านความรู้
ความสามารถในการปฏิบติังานของพนักงานห้างสรรพสินคา้ และปัจจยัดา้นความเขา้ใจลูกคา้ คือ 
การท่ีพนักงานห้างสรรพสินคา้ให้บริการเป็นระบบขั้นตอน และการท่ีพนักงานห้างสรรพสินคา้    
ให้ความส าคญัต่อความตอ้งการของลูกคา้ และปัจจยัดา้นการติดต่อระหว่างบุคคล คือ การท่ีพนักงาน
ห้างสรรพสินคา้มีความมุ่งมัน่ตั้งใจให้บริการลูกคา้ ซ่ึงมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ดงันั้น ห้างสรรพสินคา้ 
ควรมีการอบรมใหค้วามรู้แก่พนกังานไดเ้ขา้ใจถึงระบบขั้นตอนการท างานท่ีชดัเจน และตอ้งมีความมุ่งมัน่
ตั้งใจใหบ้ริการ โดยใหค้วามส าคญัต่อความตอ้งการของลูกคา้เป็นอนัดบัแรก 

5.3.1.5  จากการศึกษา พบว่า ปัจจยัดา้นเอกลกัษณ์ของห้างสรรพสินคา้ 
คือ การท่ีช่ือของห้างสรรพสินคา้ สามารถจดจ าไดง้่าย และปัจจยัดา้นช่ือเสียง คือ การท่ีห้างสรรพสินคา้
มีช่ือเสียงและเป็นท่ียอมรับ ซ่ึงมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ดงันั้น ห้างสรรพสินคา้ควรใช้ช่ือท่ีจดจ าง่ายแบบน้ี
ตลอดไป เน่ืองจากลูกคา้คุน้ชินกบัตราสินคา้และช่ือเสียงของหา้งสรรพสินคา้มาเน่ินนาน 

5.3.1.6  จากการศึกษา พบว่า ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ คือ 
สถานท่ีตั้งของห้างสรรพสินคา้มีความชัดเจนและมัน่คง และปัจจยัด้านการให้บริการ คือ การท่ี
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ห้างสรรพสินคา้อยู่ในท าเลท่ีเหมาะสม ลูกคา้สามารถเดินทาง ไป-มา สะดวก ซ่ึงมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 
ดงันั้น สถานท่ีตั้งของหา้งสรรพสินคา้ควรตั้งอยูใ่นท าเลท่ีลูกคา้สามารถเดินทางไป-มา สะดวกเป็นส าคญั 

5.3.1.7  จากการศึกษา ปัจจยัด้านสมาชิกบตัรมกัเข้าร่วมกิจกรรมท่ีทาง
บตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้จดัขึ้นพบวา่ ช่วงอายุ 18-25 ปี ให้ความส าคญัมากกว่า ช่วงอายุ 31-40 ปี 
ช่วงอายุ 26-30 ปี ให้ความส าคญัมากกว่า ช่วงอายุ 36-40 ปีนอกจากน้ี พบว่า กลุ่มรายได ้15,001 – 
20,000 บาท ให้ความส าคญัมากกว่า กลุ่มรายได ้มากกว่า 30,000 บาท กลุ่มรายได ้25,001 – 30,000 บาท 
ให้ความส าคญัมากกว่า กลุ่มรายได ้มากกว่า 35,000 บาท ดงันั้น ถา้ห้างสรรพสินคา้ตอ้งการจดักิจกรรม
ส าหรับสมาชิกบตัรให้มาเขา้ร่วมกิจกรรมนั้น ควรเลือกท ากิจกรรมท่ีเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายท่ีมีช่วงอายุ      
18-30 ปี และกลุ่มเป้าหมายท่ีมีรายได ้15,001 – 30,000 บาท 

5.3.1.8  จากการศึกษาปัจจยัดา้นสมาชิกบตัรจะสนับสนุนให้ผูอ่ื้นสมคัร
เป็นลูกคา้บตัรสมาชิกของห้างสรรพสินคา้ท่ีท่านใช้ประจ า พบว่า ช่วงอายุ 18-30 ปี ให้ความส าคญั
มากกว่า ช่วงอายุ 36-40 ปี นอกจากน้ี พบว่า กลุ่มรายได้ 15,001 – 20,000 บาท ให้ความส าคัญ
มากกว่า กลุ่มรายไดม้ากกว่า 30,000 บาท ดงันั้น ถา้ห้างสรรพสินคา้ตอ้งการให้สมาชิกบตัรมีการ
บอกต่อแก่ผูอ่ื้นให ้ควรเลือกกลุ่มเป้าหมายท่ีมีช่วงอาย ุ18-30 ปี และกลุ่มเป้าหมายท่ีมีรายได ้15,001 – 
30,000 บาท และท าการจดัสมนาคุณให้แก่สมาชิกบตัร ท่ีเป็นผูแ้นะน า 

 
5.3.2  ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
จากการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อความภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิกของห้างสรรพสินคา้

ขนาดใหญ่ในเขตกรุงเทพฯ” เพื่อประโยชน์ต่อองคก์รธุรกิจ นิสิต นกัศึกษา หรือผูท่ี้สนใจ ในการน า
ขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีไดจ้ากการวิจยัคร้ังน้ีไปประยกุตใ์ชต่้อไป ผูวิ้จยัมีขอ้เสนอแนะดงัต่อไปน้ี 

5.3.2.1  ควรมีการศึกษาปัจจยัอ่ืนเพิ่มเติมท่ีมีผลต่อความภกัดีในการใช้
บตัรสมาชิกของห้างสรรพสินคา้ขนาดใหญ่ เพื่อน าขอ้มูลท่ีได้มาประกอบการพิจารณาปรับปรุง
ปัจจยัในดา้นต่าง ๆ ใหลู้กคา้มีความภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิกของหา้งสรรพสินคา้ตลอดไป 

5.3.2.2  ในการวิจยัคร้ังต่อไปควรมีการท าการวิจยัเชิงคุณภาพในเร่ืองเดิม 
เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลเชิงลึกท่ีตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมายไดค้รอบคลุมมากขึ้น    

 
 

5.4  ข้อจ ากดัของการวิจัย 
งานวิจยัคร้ังน้ีมีขอ้จ ากดัดา้นกลุ่มเป้าหมาย กล่าวคือ ท าการศึกษาโดยมุ่งเนน้ไปท่ีกลุ่ม

หา้งสรรพสินคา้ขนาดใหญ่ 2 กลุ่ม คือ กลุ่มหา้งสรรพสินคา้ในเครือเซ็นทรัล และกลุ่มหา้งสรรพสินคา้
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ในเครือเดอะมอลล ์โดยกลุ่มตวัอย่างในการวิจยัคือ ประชากรท่ีถือครองบตัรสมาชิก The One Card 
และ/หรือ บตัรสมาชิก M Card ดังนั้น ไม่สามารถน าขอ้มูลในงานวิจยัคร้ังน้ี ไปสรุปอา้งอิงเป็น
กลุ่มเป้าหมายท่ีถือครองบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ของลูกคา้หา้งฯ อ่ืน ๆ ได ้

งานวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดสุ่้มกลุ่มตวัอย่างประชากรและห้างสรรพสินคา้ในเขตกรุงเทพฯ 
ดงันั้น ผลของการวิจยั อาจจะไม่เหมาะและไม่สามารถใชอ้า้งอิงกบัห้างอ่ืนท่ีอยู่นอกเขตกรุงเทพฯ 
หรืออยูใ่นเขตเมืองอ่ืนท่ีไม่ใช่เมืองใหญ่ 
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ภาคผนวก ก. 
แบบสอบถาม 

 
 

ปัจจัยท่ีมีผลต่อความภักดีในการใช้บัตรสมาชิกของห้างสรรพสินค้าขนาดใหญ่ในเขตกรุงเทพฯ 
 
ค าชี้แจง:  

แบบสอบถามฉบบัน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาของนักศึกษาปริญญาโท หลกัสูตรการ
จดัการธุรกิจ วิทยาลยัการจดัการ มหาวิทยาลยัมหิดล โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อ
ความภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิกห้างสรรพสินคา้ขนาดใหญ่ ดว้ยเหตุน้ี ผูวิ้จยัจึงขอความร่วมมือจาก
ท่านในการตอบแบบสอบถามฉบบัน้ีตามความเป็นจริง เพื่อเป็นขอ้มูลในการศึกษาต่อไป  

โดยขอ้มูลท่ีท่านตอบในแบบสอบถามน้ี ผูว้ิจยัจะน าไปใชป้ระโยชน์ในเชิงวิชาการ ซ่ึงจะไม่
มีผลกระทบใดๆ ต่อท่านทั้งส้ิน และขอขอบพระคุณทุกท่านมา ณ โอกาสน้ี   

 
ค าถามคัดกรองผู้ตอบแบบสอบถาม 

-  ท่านมีอายุ 18 ปีขึ้ นไป อาศัยอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีการถือครองบัตรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้ The One Card และ/ หรือบตัรสมาชิก M Card หรือไม่ 

  ใช่    ไม่ใช่ (จบการตอบค าถาม) 
- ท่านใชบ้ตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ใดเป็นประจ า (เลือกตอบเพียงขอ้เดียว) 
  The One Card                                        M Card 

 

 

 
 

 
 
 

ข้อค าถามส่วนท่ี 1 - ส่วนท่ี 5 โปรดตอบข้อมูลตามบัตรสมาชิกห้างสรรพสินค้าท่ีท่านใช้ประจ า 
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ส่วนท่ี 1 ข้อมูลเกีย่วกบัการรับรู้คุณค่าเพิม่ของลูกค้าต่อบัตรสมาชิกห้างสรรพสินค้า 
ค าชี้แจง: กรุณาใส่เคร่ืองหมาย ✓ ลงในค าตอบท่ีท่านเลือกเพียงค าตอบเดียว 

- ท่านมีการรับรู้คุณค่าเพิ่มต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ในประเด็นต่อไปน้ีมากนอ้ย
เพียงใด 

 

 
การรับรู้คุณค่าเพิ่มต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 

ระดบัการรับรู้คุณค่าเพิ่ม 
นอ้ย
ท่ีสุด 
(1) 

นอ้ย 
 

(2) 

ปาน
กลาง 
(3) 

มาก 
 

(4) 

มาก 
ท่ีสุด 
 (5) 

1) ส่วนลดราคาสินคา้ และบริการ      
2) สิทธ์ิในการซ้ือสินคา้ราคาลูกคา้บตัรสมาชิก      
3) การสะสมคะแนนเพื่อแลกคูปองส่วนลด      

4) การสะสมคะแนนเพื่อแลกของรางวลั      

5) คูปองชิงโชค (จบัฉลากแจกของรางวลั)      
6) สินคา้แลกฟรีพิเศษเฉพาะลูกคา้บตัรสมาชิก      
7) การแจกของแถม      
8) โปรโมชัน่พิเศษเฉพาะลูกคา้บตัรสมาชิก      
9) กิจกรรมพิเศษเฉพาะลูกคา้บตัรสมาชิก      
10) บริการพิเศษเฉพาะลูกคา้บตัรสมาชิก      

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



176 

ส่วนท่ี 2  ข้อมูลเกีย่วกบัความคิดเห็นของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของห้างสรรพสินค้า  
ค าชี้แจง: กรุณาใส่เคร่ืองหมาย ✓ ลงในค าตอบท่ีท่านเลือกเพียงค าตอบเดียว 

- ท่านมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของหา้งสรรพสินคา้ในประเด็นต่อไปน้ีมาก
นอ้ยเพียงใด 
 

 
คุณภาพการบริการของหา้งสรรพสินคา้ 

ระดบัความคิดเห็น 
เห็น
ดว้ย 
นอ้ย
ท่ีสุด 
(1) 

เห็น
ดว้ย 
นอ้ย 

 
(2) 

เห็น
ดว้ย 
ปาน
กลาง 
(3) 

เห็น
ดว้ย 
มาก 

 
(4) 

เห็น
ดว้ย 
มาก 
ท่ีสุด 
 (5) 

ด้านลกัษณะท่ีสัมผัสได้ (Tangibles) 
1) หา้งสรรพสินคา้มีเคร่ืองมืออุปกรณ์/ ส่ิงอ านวยความ
สะดวกต่าง ๆ ท่ีทนัสมยัไวใ้หบ้ริการ 

     

2) บริเวณภายในและภายนอกอาคารของหา้งสรรพสินคา้ 
มีความสะอาดเรียบร้อย 

     

3) การแต่งกายของพนกังานหา้งสรรพสินคา้เป็นระเบียบ  
เรียบร้อย เหมาะสม รวมทั้งมีบุคลิกท่าทาง และการพูดจา
สุภาพ 

     

ด้านน่าเช่ือถือ (Reliability) 

4) คุณภาพของสินคา้และการบริการไดม้าตรฐานเช่ือถือได ้      

5) ท่านไดรั้บเอกสารทางการเงินและใบเสร็จต่าง ๆ ท่ีมี 
ความถูกตอ้งครบถว้น 

     

6) ท่านไดรั้บของแถมตามท่ีระบุไวใ้นสินคา้โปรโมชัน่
ตามท่ีไดรั้บแจง้ในใบเสร็จอยา่งครบถว้น 
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คุณภาพการบริการของหา้งสรรพสินคา้ 

ระดบัความคิดเห็น 
เห็น
ดว้ย 
นอ้ย
ท่ีสุด 
(1) 

เห็น
ดว้ย 
นอ้ย 

 
(2) 

เห็น
ดว้ย 
ปาน
กลาง 
(3) 

เห็น
ดว้ย 
มาก 

 
(4) 

เห็น
ดว้ย 
มาก 
ท่ีสุด 
 (5) 

ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) 
7) หา้งสรรพสินคา้มีสินคา้และการบริการท่ีหลากหลาย 
ใหลู้กคา้ไดเ้ลือกสรรเพียงพอต่อความตอ้งการ 

     

8) พนกังานหา้งสรรพสินคา้ใหบ้ริการรวดเร็ว ทนัต่อ 
ความตอ้งการของลูกคา้ 

     

9) พนกังานหา้งสรรพสินคา้มีความกระตือรือร้นในการ
ใหบ้ริการ 

     

ด้านการแน่นอน (Assurance)      
10) ความรู้ความสามารถในการปฏิบติังานของพนกังาน 
หา้งสรรพสินคา้ 

     

11) ความสามารถของพนกังานหา้งสรรพสินคา้ในแกไ้ข
ปัญหา 

     

12) ความสามารถของพนกังานหา้งสรรพสินคา้ในการ 
ตอบขอ้สงสัย 

     

ด้านความเข้าใจลูกค้า (Empathy) 
13) พนกังานหา้งสรรพสินคา้ใหบ้ริการเป็นระบบ ขั้นตอน       
14) พนกังานหา้งสรรพสินคา้ใหค้วามส าคญัต่อความ
ตอ้งการของลูกคา้ 

     

15) พนกังานหา้งสรรพสินคา้ยนิดีรับฟังขอ้เสนอแนะ  
ติชมจากท่าน 
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ส่วนท่ี 3 ข้อมูลเกี่ยวกบัความคิดเห็นของลูกค้าต่อภาพลกัษณ์ห้างสรรพสินค้า 
ค าชี้แจง: กรุณาใส่เคร่ืองหมาย ✓ ลงในค าตอบท่ีท่านเลือกเพียงค าตอบเดียว 

- ท่านมีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้ในประเด็นต่อไปน้ีมากนอ้ยเพียงใด 
 

 
ภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้ 

ระดบัความคิดเห็น 
เห็น
ดว้ย 
นอ้ย
ท่ีสุด 
(1) 

เห็น
ดว้ย 
นอ้ย 

 
(2) 

เห็น
ดว้ย 
ปาน
กลาง 
(3) 

เห็น
ดว้ย 
มาก 

 
(4) 

เห็น
ดว้ย 
มาก 
ท่ีสุด 
 (5) 

ด้านเอกลกัษณ์ของห้างสรรพสินค้า 
1) ช่ือของหา้งสรรพสินคา้ สามารถจดจ าไดง้่าย      
2) สีและเอกลกัษณ์ของหา้งสรรพสินคา้ มีความโดดเด่น
และสังเกตไดง้่าย 

     

3) หา้งสรรพสินคา้เป็นผูน้ าดา้นธุรกิจคา้ปลีก      

ด้านช่ือเสียง 
4) เป็นหา้งสรรพสินคา้ท่ีมีช่ือเสียงและเป็นท่ียอมรับ      

5) หา้งสรรพสินคา้มีการรับประกนัการใหบ้ริการ เพื่อให้
ลกูคา้เกิดความเช่ือมัน่และไวว้างใจ 

     

6) เป็นหา้งสรรพสินคา้ท่ีก่อตั้งมายาวนานและมีมัน่คง      

ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ 
7) สถานท่ีตั้งของหา้งสรรพสินคา้มีความชดัเจนและมัน่คง      
8) หา้งสรรพสินคา้มีการออกแบบอาคารท่ีโดดเด่นและ
สังเกตไดง้่าย 

     

9) หา้งสรรพสินคา้มีท่ีจอดรถสะดวกและปลอดภยั      

ด้านการให้บริการ      
10) หา้งสรรพสินคา้มีสาขาใหบ้ริการครอบคลุมทัว่ประเทศ      
11) หา้งสรรพสินคา้อยูใ่นท าเลท่ีเหมาะสม 
เดินทางไป-มา สะดวก 
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ภาพลกัษณ์หา้งสรรพสินคา้ 

ระดบัความคิดเห็น 
เห็น
ดว้ย 
นอ้ย
ท่ีสุด 
(1) 

เห็น
ดว้ย 
นอ้ย 

 
(2) 

เห็น
ดว้ย 
ปาน
กลาง 
(3) 

เห็น
ดว้ย 
มาก 

 
(4) 

เห็น
ดว้ย 
มาก 
ท่ีสุด 
 (5) 

12) พนกังานหา้งสรรพสินคา้ มีความเสมอภาคในการ
ใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเท่าเทียมกนั 

     

ด้านการติดต่อระหว่างบุคคล      
13) พนกังานหา้งสรรพสินคา้มีความตั้งใจใหบ้ริการลูกคา้      
14) พนกังานหา้งสรรพสินคา้ใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่
ลูกคา้ดุจญาติมิตร 

     

15) มีพนกังานหา้งสรรพสินคา้เพียงพอต่อการใหบ้ริการ      

 
ส่วนท่ี 4 ข้อมูลเกีย่วกบัความพงึพอใจของลูกค้าต่อบัตรสมาชิกห้างสรรพสินค้า 
ค าชี้แจง: กรุณาใส่เคร่ืองหมาย ✓ ลงในค าตอบท่ีท่านเลือกเพียงค าตอบเดียว 

- ท่านมีความพึงพอใจในประเด็นต่อไปน้ีมากนอ้ยเพียงใด 
 

 
ความพึงพอใจต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 

ระดบัความพึงพอใจ 
นอ้ย
ท่ีสุด 
(1) 

นอ้ย 
 

(2) 

ปาน
กลาง 
(3) 

มาก 
 

(4) 

มาก 
ท่ีสุด 
 (5) 

1) ท่านพกบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ติดตวัตลอดเวลา      
2) ท่านพอใจท่ีไดรั้บข่าวสารเก่ียวกบับตัรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้อยา่งสม ่าเสมอ 

     

3) ท่านตอบรับการใชสิ้ทธิพิเศษจากบตัรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้ทุกคร้ังท่ีมีการเสนอมาใหท้่าน 

     

4) ท่านมกัจะเลือกใชบ้ริการเฉพาะร้านคา้ท่ีสามารถใช้ 
สิทธิพิเศษจากบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ได ้
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ความพึงพอใจต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 

ระดบัความพึงพอใจ 
นอ้ย
ท่ีสุด 
(1) 

นอ้ย 
 

(2) 

ปาน
กลาง 
(3) 

มาก 
 

(4) 

มาก 
ท่ีสุด 
 (5) 

5) ท่านมกัเขา้ร่วมกิจกรรมท่ีทางบตัรสมาชิก
หา้งสรรพสินคา้จดัขึ้น 

     

6) สิทธิประโยชน์ท่ีทางบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้จดัหา
มาใหมี้ความน่าสนใจและสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการท่ีตรงกบัวิถีชีวิตของท่าน 

     

7) ท่านรู้สึกวา่บตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ท่ีท่านใชป้ระจ า 
เป็นบตัรท่ีไดรั้บสิทธิพิเศษมากกวา่บตัรอ่ืน ๆ 

     

8) ท่านมีความพึงพอใจเม่ือไดรั้บสิทธิประโยชน์เหนือกว่า 
คนอ่ืนท่ีไม่มีบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 

     

9) ท่านรู้สึกวา่บตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ท่ีใชป้ระจ า  
มีสิทธิพิเศษ ณ ร้านคา้ชั้นน ามากมาย 

     

10) ท่านรู้สึกวา่หา้งสรรพสินคา้มีการจดักิจกรรมต่าง ๆ  
ท่ีเป็นประโยชน์แก่ลูกคา้บตัรสมาชิก 

     

 
ส่วนท่ี 5 ข้อมูลเกีย่วกบัความภักดีของลูกค้าต่อบัตรสมาชิกห้างสรรพสินค้า 
ค าชี้แจง: กรุณาใส่เคร่ืองหมาย ✓ ลงในค าตอบท่ีท่านเลือกเพียงค าตอบเดียว 

- ท่านเห็นดว้ยในประเด็นต่อไปน้ีมากนอ้ยเพียงใด 
 

 
ความภกัดีต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 

ระดบัความภกัดี 
นอ้ย
ท่ีสุด 
(1) 

นอ้ย 
 

(2) 

ปาน
กลาง 
(3) 

มาก 
 

(4) 

มาก 
ท่ีสุด 
 (5) 

1) ท่านรู้สึกคุน้เคยกบับตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ท่ีถือ
ครองอยู ่

     

2) ท่านมีความเช่ือถือในบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 
ท่ีถือครองอยู่ 
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ความภกัดีต่อบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ 

ระดบัความภกัดี 
นอ้ย
ท่ีสุด 
(1) 

นอ้ย 
 

(2) 

ปาน
กลาง 
(3) 

มาก 
 

(4) 

มาก 
ท่ีสุด 
 (5) 

3) ท่านเช่ือวา่การมีบตัรสมาชิกหา้งสรรพสินคา้ ท าใหท้่าน
เป็นคนพิเศษ 

     

4) ท่านมกัจะเล่าเร่ืองสิทธิพิเศษท่ีไดรั้บจากบตัรสมาชิก 
หา้งสรรพสินคา้ใหก้บัผูอ่ื้นท่ีไม่มีบตัรทราบ 

     

5) ท่านรู้สึกยนิดีท่ีจะเป็นลูกคา้บตัรสมาชิกของ
หา้งสรรพสินคา้ท่ีท่านใชป้ระจ าต่อไป 

     

6) ท่านจะสนบัสนุนใหผู้อ่ื้นสมคัรเป็นลูกคา้บตัรสมาชิก
ของหา้งสรรพสินคา้ท่ีท่านใชป้ระจ า 

     

7) ถา้ตอ้งตดัสินใจซ้ือสินคา้ หรือใชบ้ริการ ท่านจะ
พิจารณา หา้งสรรพสินคา้ท่ีท่านเป็นลูกคา้บตัรสมาชิก
อนัดบัแรก 

     

8) ท่านจะซ้ือสินคา้ หรือใชบ้ริการต่าง ๆ ของ
หา้งสรรพสินคา้ท่ีท่านเป็นลูกคา้บตัรสมาชิกมากขึ้น 

     

9) ท่านจะไม่เปล่ียนไปใชบ้ตัรสมาชิกของหา้งสรรพสินคา้    
รายอ่ืนทนัที ถา้ไดรั้บขอ้เสนอท่ีดีกวา่ 

     

10) ท่านจะไม่เปล่ียนไปใชบ้ตัรสมาชิกของ
หา้งสรรพสินคา้รายอ่ืนทนัที ถา้ประสบปัญหาในการ
บริการลูกคา้บตัรสมาชิกของหา้งสรรพสินคา้ท่ีท่านใช้
ประจ า 
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ส่วนท่ี 6 ข้อมูลลกัษณะทางประชากรของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง: กรุณาใส่เคร่ืองหมาย ✓ลงใน  หนา้ค าตอบท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่าน 
 
1. เพศ  
   ชาย    หญิง   ไม่ระบุ     
  
2. อาย ุ            
            18 – 25 ปี             26 – 30 ปี                  31 – 35 ปี 
         36 – 40 ปี                  41 – 45 ปี                      มากกวา่ 45 ปี                
3. สถานภาพ 
           โสด   สมรส                  หมา้ย/ หยา่ร้าง/ แยกกนั
อยู ่           
4. ระดบัการศึกษา 
           ต ่ากวา่ปริญญาตรี              ปริญญาตรี                  สูงกวา่ระดบัปริญญาตรี          
 
    
5. อาชีพ      
             นกัเรียน/นกัศึกษา      พนกังานบริษทั/ลูกจา้งประจ า         
            ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ                   พ่อบา้น/แม่บา้น         
           เจา้ของกิจการ/ คา้ขาย             อาชีพอิสระ 
   อ่ืน ๆ ............................. 
6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
          ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท               15,001 – 20,000 บาท           
             20,001 – 25,000 บาท   25,001 – 30,000 บาท          
   30,001 – 35,000 บาท   มากกวา่ 35,000 บาท 
 
 

ขอบคุณทุกท่านท่ีให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ข. 
ใบรับรองจริยธรรม 

 
 




