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ความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสินคาและบริการของรานเทสโก โลตัส 

เอ็กซเพรส กับ รานขายของชำแบบเกาในจังหวัดสระแกว 
Customer expectations and satisfaction towards products and services of 

Tesco Lotus Express Stores and Traditional Grocery Stores in Sa kaeo 
Province 
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บทคัดยอ  
การศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอสินคาและบริการของรานเทสโกโลตัสเอ็กซเพรส

และรานขายของชำแบบเกาในจังหวัดสระแกว มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอ
สินคาและบริการ โดยวิเคราะหคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (Correlation) ผลการศึกษาพบวารานเทสโก โลตัส เอ็กซ
เพลส คาเฉลี่ยดานสินคาเทากับ 3.03 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.02 ดานราคามีคาเฉลี่ย 2.53 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.53 ดานชองทางการจัดจำหนาย มีคาเฉลี่ย 3.00 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.01 ดานการสงเสริมการขายมีคาเฉลี่ย 
3.53 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.75 ผลการตอบแบบสอบถามรานของชำแบบเกา มีคาเฉลี่ยดานสินคา 2.74 สวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.12 ดานราคา คาเฉลี่ย 3.40 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.88 ดานชองทางการจัดจำหนาย คาเฉลี่ย 
3.52 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.21 และดานการสงเสริมการขาย คาเฉลี่ย 3.23 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.83 โดย
พบวาความคาดหวังของลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกกับคุณภาพของสินคาหรือบริการที่ลูกคาไดรับจากการใชบริการ
รานเทสโก โลตัส เอ็กซเพรส และรานขายของชำแบบเกาในจังหวัดสระแกว โดยความคาดหวังของคุณภาพสินคากับ
ความพึงพอใจคุณภาพสินคาของรานเทสโก โลตัส เอ็กซเพรส มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 0.8175* ความคาดหวังของ
คุณภาพสินคากับความพึงพอใจคุณภาพสินคาของรานขายของชำแบบเกา 0.7925* 
คำสำคัญ: ความคาดหวัง , ความพึงพอใจ, การบริการ, รานของชำแบบเกา, รานเทสโก โลตัส เอ็กเพลสซ  
 

Abstract  
 The study of customer expectations and satisfaction towards products and 
services of Tesco Lotus Express and Traditional Grocery Stores in Sa Kaeo Province was 
aimed to study the factors affecting customer satisfaction of products and services by 
analyzing the correlation coefficient (Correlation). The results of the study showed that 
Tesco Lotus Express stores, product data had mean 3.03, standard deviation 1.02, price 
data had mean 2.53, standard deviation 0.53, distribution channel data had a mean 3.00  
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and standard deviation 1.01. Sales promotion data had a mean 3.53, standard deviation 
of 0.75. The results of the Traditional grocery stores, the product data had mean 2.74, a 
standard deviation of 1.12, a price mean, a mean 3.40, a standard deviation 0.88, a 
distribution channel, a mean 3.52, a standard deviation 1.21 and a sales promotion had 
a mean 3.23 and a standard deviation 0.83.  The customer expectations were positively 
related to the quality of the product or service that customers were received from the 
services of Tesco Lotus Express and Traditional grocery stores in Sa Kaeo Province. The 
expectation of product quality and satisfaction of Tesco Lotus Express stores had a 
correlation coefficient of 0.8175*, the expectation of product quality and satisfaction of 
Traditional grocery stores was 0.7925 *. 
Keywords: satisfaction, service, traditional grocery store, Tesco Lotus Express 
  
ความสำคัญและที่มาของปญหาวิจัย  

ในปจจุบันภาพรวมของธุรกิจคาปลีกอิสระขนาดเล็ก ที่เรียกกันวา รานของชำหรือรานโชหวยมีการขยายตัว
เพียงเล็กนอยทั ้งนี ้ไดรับผลกระทบมาจากกำลังการซื ้อภายในของประเทศที่คอนขางเบาบางลงและยุคสมัยท่ี
เปลี่ยนแปลงไป รานคาปลีกอิสระ ( Independent Store ) เปนรานคาปลีกที่โดยปกติจะมีขนาดเล็ก ขายสินคาหลาย
ชนิด ดำเนินงานโดยเจาของเพียงคนเดียว การตัดสินใจไมวาจะเปนเรื่องการเลือกชนิดสินคาเขามาในราน การจัดราน 
การกำหนดนโยบายการขาย จะขึ้นอยูท่ีคนเพียงคนเดียวเปนรานคาท่ีมีจำนวนมากท่ีสุด 

ป 2561 มีมาตรการหนึ่งของภาครัฐ ชื่อวา “โชหวยไฮบริด” ที่ภาครัฐตองการยกระดับรานคาชุมชนดวยการ
ใชเทคโนโลยีเขาชวยบริหารจัดการดวยการติดตั้งเครื่องรูดบัตร (อีดีซี) กวา 20,000 จุดทั้งในรานธงฟาและตามรานโช
หวยตางๆ แตสุดทายก็ดูเหมือนวาทุกมาตรการจะไมไดทำใหรานขายของชำเหลานี้ดีขึ้นมากนัก รานโชหวย กำลังโดนจู
โจมทั้ง 2 ทางทางแรกคือการเติบโตของกลุม Tesco Lotus และ Big C ในแพลตฟอรม Hypermarket ที่มีราคาขาย
สินคาราคาถูกกวาราน “โชหวย” ทางสองคือ กลุมรานสะดวกซื้อ หรือ “โชหวยติดแอร” ที่กระจายอยูครอบคลุมท่ัว
ประเทศ โดยมี 7 eleven ที่มีสาขาทรงพลังดวยจำนวน 10,300 สาขา ถึงภาพรวม 7 eleven ราคาสินคาจะแพงกวา
รานโชหวย แตเม่ือตอบโจทยความสะดวก ภาพลักษณดูดีกวาผลลัพธท่ีไดคือ “ลูกคาเขารานจำนวนมหาศาล” 

นิยามคำวา โชหวย เปนรานคูหาเดียวหรือสองคูหา ลักษณะบานๆ ไมมีกระจกกั้นหนาราน ชั้นวางสินคาเปน
ชั้นธรรมดาๆ ไมไดจัดหมวดหมูแบบซูเปอรมารเก็ต รานคาประเภทนี้ท่ัวประเทศมีตัวเลขคราวๆ ไมต่ำกวา 1 ลานราย ท่ี
ตัวเลขไมแนนอนเพราะโชหวยบางรายก็ไมไดจดทะเบียนในขณะที่รานขายของชำหรือรานโชหวยแบบเกาไดรับแรง
กดดันในเรื่องความทันสมัย ความหลากหลายของสินคาและการใหบริการ รวมถึงราคาของสินคาที่สูงกวารานสะดวก
ซื้อแบบสมัยใหม การแขงขันทวีความรุนแรง สงผลใหผูประกอบการรานขายของชำทยอยปดตัวลงเรื่อย ๆเนื่องจาก
ผูประกอบการรานขายของชำแบบเกาสวนมากจะเปนผูสูงอายุทำใหไมสามารถปรับตัวใหเขากับยุคสมัยที่พฤติกรรม
ผูบริโภคไดเปลี่ยนแปลงไป 

เทสโก โลตัส ดำเนินธุรกิจคาปลีกในประเทศไทย ดวยนโยบายในการจำหนายสินคาคุณภาพสูงในราคาท่ี
เอื้อมถึงได พรอมๆ ไปกับการทำสิ่งที่ดีเพื่อลูกคา เพื่อนพนักงาน และชุมชน ปจจุบันเทสโก โลตัส ใหบริการลูกคากวา 
15 ลานคนตอสัปดาห ผานทั้งชองทางที่เปนสาขาและออนไลน โดยมีสาขาประมาณ 2,000 แหงทั่วประเทศ ภายใต 5 
รูปแบบรานคา ไดแก เอ็กซตรา ไฮเปอรมารเก็ต ดีพารทเมนทสโตร ตลาด และ เอ็กซเพรส เพื่อตอบสนองไลฟสไตลท่ี
แตกตางกันของลูกคา พรอมท้ังจำหนายสินคาทางออนไลน 2 ชองทางหลัก คือ เทสโก โลตัส ชอป ออนไลน จำหนาย  
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อาหารสด สินคาอุปโภคบริโภค รวมกวา 20,000 รายการ และรานคาของเทสโก โลตัส บนมารเก็ตเพลสตางๆ อาทิ ลา
ซาดา โดยจำหนายสินคาหลากหลายชนิด อาทิ ผลิตภัณฑแมและเด็ก สินคาเพื ่อสุขภาพและความงาม และ
เครื่องใชไฟฟา 

ดังนั้นผูวิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษารานเทสโก โลตัส เอ็กซเพรส และรานของชำหรือรานโชหวย เนื่องจาก
มีรูปแบบการขยายธุรกิจรานคาปลีกที่แตกตางกันกัน คือ การขยายธุรกิจรานสะดวกซื้อซึ่งเปนธุรกิจคาปลีกขนาดเลก็ท่ี
สามารถเขาถึงชุมชน โดยจำหนายสินคาอุปโภคบริโภคที่จำเปนตอชีวิตประจำวัน เครื่องดื่มและอาหารประเภท พรอม
ทาน รองรับความตองการของลูกคาที่มีพฤติกรรมการจับจายใชสอยซื้อสินคาใกลบาน สอดคลองกับชีวิตประจำวันใน
ปจจุบันท่ีลูกคาตองการความสะดวกและรวดเร็วมากย่ิงขึ้น การขยายสาขาโดยการพิจารณาจากงบการเงินซ่ึงบอกถึงผล
ประกอบการท่ีผานมาอาจไมเพียงพอกับการแขงขันของธุรกิจในปจจุบัน ดังนั้นสิ่งท่ีรานสะดวกซ้ือตองคำนึงถึงคือความ
ตองการของลูกคาและควรศึกษาวาลูกคาตองการอะไรจากรานสะดวกซ้ือพรอมท้ังศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอ
สินคาและบริการเพื่อนำมาปรับปรุงและพัฒนาสินคาและบริการรวมทั้งรูปแบบรานใหม ๆ ใหตรงกับความตองการของ
ลูกคาเพ่ือเปนการรักษาฐานลูกคาเดิมและขยายฐานลูกคาใหม 
 
วัตถุประสงคของการวิจัย  

1. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสินคาและบริการของรานเทสโก โลตัส เอ็กซเพรส และราน
ขายของชำแบบเกา 

2. เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสินคาและบริการของราน
เทสโก โลตัส เอ็กซเพรส และรานขายของชำแบบเกา 
 
เนื้อหาที่เก่ียวของ  

1. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
คอตเลอร (Kotler.2000: 36) กลาวถึงความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) วาเปนการ

ตัดสินใจของลูกคาที่มีตอการนำเสนอคุณคาทางการตลาดและทำใหเกิดการตัดสินใจซื้อนั้นจะเกี่ยวของกับรูปแบบของ
สินคาที่นำเสนอออกมาและเชื่อมโยงไปถึงความคาดหวังของลูกคาโดยลูกคาแตละรายอาจจะมีระดับความพึงพอใจท่ี
แตกตางกันโดยถารูปแบบที่นำเสนอสินคามีความคาดหวังที่ต่ำลูกคาจะไมพึงพอใจแตถาเพิ่มความคาดหวังเขาไปลูกคา
จะพึงพอใจเพิ่มมากขึ้นอยางไรก็ตามความคาดหวังยังขึ้นอยูกับประสบการณการซื้อในอดีตของลูกคาความคิดเห็นของ
เพื่อนและผูที ่เกี ่ยวของรวมทั้งขอมูลของนักการตลาดและคูแขงขันที่นำเสนอหรือสัญญาไวนักการตลาดจะตอง
ระมัดระวังในเรื่องระดังความพึงพอใจของลูกคาเปนสำคัญ 

ศิริวรรณเสรีรัตนและคณะ (2539: 365) กลาวสรุปไววาการจูงใจเปนสิ่งเราและความพยายามท่ีจะตอบสนอง
ความตองการหรือเปาหมายสวนความพึงพอใจหมายถึงความพอใจเมื่อความตองการไดรับการตอบสนองดังนั้นการจูง
ใจจึงเปนสิ่งเราเพื่อใหไดผลลัพธคือความพึงพอใจซึ่งเปนผลลัพธซึ่งเมื่อเกิดแรงจูงใจขึ้นแลวสามารถตอบสนองแรงจูงใจ
นั้นผลลัพธก็คือความพึงพอใจ 

ศิริวรรณเสรีรัตนและคณะ (2541: 14) กลาววาความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) เกิดจาก
การไดรับผลิตภัณฑที่มีคุณคาสูงกวาตนทุนที่เขาตองจายไปและยังขึ้นกับเครื่องมือการตลาดและกิจกรรมการตลาดอ่ืน 
ๆ อีกดวย 

ศิริวรรณเสรีรัตนและคณะ (2541: 45-48) กลาววาความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) เปน
ระดับความรูสึกของลูกคาที่มีผลจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑหรือการทำงานของ
ผลิตภัณฑกับความคาดหวังของลูกคาระดับความพอใจของลูกคาจะเกิดจากความ แตกตางระหวางผลประโยชนตาม
ผลิตภัณฑและความคาดหวังของบุคคลการคาดหวังของบุคคล(Expectation) เกิดจากประสบการณและความรูในอดีต 
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ของผูซ้ือนักการตลาดและฝายอ่ืน ๆ ท่ีเกี่ยวของจะตองพยายามสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาโดยพยายามสรางคุณคา
เพิ่ม (Value Added) การสรางคุณคาเพิ่มเกิดจากการผลิต (Manufacturing) และจากการตลาด (Marketing) รวมท้ัง
มีการทำงานรวมกันกับฝายตาง ๆ โดยจัดหลักการสรางคุณภาพรวม (Total Quality) คุณคาเกิดจากความแตกตาง
ทางการแขงขัน(Competitive differentiation) คุณคาที่มอบใหกับลูกคาจะตองมากกวาตนทุนของลูกคา (Cost) 
ตนทุนของลูกคาสวนใหญก็คือราคาสินคา (Price) นั่นเอง 

2. แนวคิดดานพฤติกรรมผูบริโภค 
ธงชัย สันติวงษ (2540: 45): กลาววาพฤติกรรมผูบริโภคเปนสวนที่เกี่ยวของกับการศึกษาผูบริโภคซึ่งตางตอง

จัดหาสิ่งจำเปนสำหรับความเปนอยูในชีวิตประจำวันคือสินคาและบริการจากระบบเศรษฐกิจมาตอบสนองความ
ตองการของคนในเวลาเดียวกันกิจกรรมทางดานการตลาด (Marketing) ก็เปนสวนสำคัญที่เกี่ยวของกับการตอบสนอง
ความตองการของมนุษยในสังคม 

คอตเลอร (Koller.2000) ไดอธิบายตัวแบบพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค (Model of Buyer Behavior) วา
มูลเหตุจูงใจที่ทำใหเกิดการตัดสินใจซื้อมีจุดเริ่มตนที่ผูซื้อไดรับสิ่งกระตุนเขาสูความนึกคิดทำใหเกิดความตองการผูซ้ือ
จะแสวงหาสินคาและบริการใดมาตอบสนองความตองการขึ้นอยูกับลักษณะของผูซ้ือและกระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ
ขั้นตอนสุดทายทำการตัดสินใจซ่ึงสามารถอธิบายรายละเอียดของตัวแบบดังกลาวไดดังนี้  

1. สิ่งกระตุน (Stimuli) สิ่งกระตุนอาจเกิดขึ้นเองจากภายในรางกาย (Internal Stimuli) และสิ่งกระตุนจาก
ภายนอก (External Stimuli) ซึ่งผูผลิตหรือผูขายสินคาจะตองสนใจและจัดการเพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการใน
สินคาโดยถือเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซื้อ (Buying Motive) ซึ่งอาจใชเหตุจูงใจซื้อดานเหตุผลและดานจิตวิทยาก็ไดสิ่ง
กระตุนภายนอกประกอบดวย 2 สวนคือ                                         

 1.1. สิ่งกระตุนทางการตลาด (Marketing Stimuli) เปนสิ่งกระตุนที่นักการตลาดสามารถควบคุมและ
ตองใหมีขึ้นประกอบดวยสิ่งกระตุนดานผลิตภัณฑสิ่งกระตุนดานราคาสิ่งกระตุนดานการจัดชองทางการจัดจำหนายและ
สิ่งกระตุนดานการสงเสริมการขาย  

 1.2. สิ่งกระตุนอื่น ๆ (Other Stimuli) เปนสิ่งซึ่งอยูภายนอกธุรกิจผูผลิตหรือผูขายมิอาจควบคุมได
ประกอบดวยสิ่งกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic) สิ่งกระตุนทางเทคโนโลยี(Technological) และสิ่งกระกระตุนทาง
วัฒนธรรม (Cultural)  

2. ลักษณะของผูซื้อ (Buyer's Characteristics) ไดรับอิทธิพลจากปจจัยตาง ๆ ไดแก ปจจัยดานวัฒนธรรม
ปจจัยดานสังคมปจจัยดานสวนบุคคลและปจจัยดานจิตวิทยา 

 2.1. ปจจัยดานวัฒนธรรม (Cultural Factors) วัฒนธรรมเปนเครื่องผูกพันบุคคลในกลุมไวดวยกันบุคคล
จะเรียนรูวัฒนธรรมภายใตกระบวนการทางสังคมวัฒนธรรมจะเปนสิ่งท่ีกำหนดความตองการและพฤติกรรมของบุคคล 

 2.2. ปจจัยดานสังคม (Social Factors) เปนปจจัยที ่เกี ่ยวของในชีวิตประจำวันและมีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมการซื้อซึ่งประกอบไปดวยกลุมอางอิง (Reference Groups) เปนกลุมที่บุคคลเขาไปเกี่ยวของดวยคือกลุม
ปฐมภูมิ (Primary Groups) ไดแก ครอบครัวเพ่ือนสนิทเพ่ือนบานและกลุมทุติยภูมิ (Secondary Groups) ไดแก กลุม
บุคคลชั้นนำในสังคมเพื่อนรวมอาชีพและรวมสถาบันบุคคลตาง ๆ ในสังคมกลุมอางอิงจะมีอิทธิพลตอบุคคลในกลุม
ทางดานการเลือกพฤติกรรมและการดำเนินชีวิตรวมท้ังทัศนคติและแนวความคิดของบุคคลเนื่องจากบุคคลตองการเปน
ท่ียอมรับของกลุม  

 2.3. ปจจัยดานสวนบุคคล (Personal Factors) ประกอบไปดวย เพศ (Gender) เพศหญิงหรือชายจะมี
ความตองการและการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ อายุ (Age) อายุที่แตกตางกันจะมีความตองการผลิตภัณฑตางกัน รายได 
(Income) รายไดของบุคคลจะกระทบตอสินคาและบริการที่เขาตัดสินใจซื้อซึ่งผูผลิตหรือผูชายตองคำนึงถึงแนวโนม
ของเศรษฐกิจและรายไดของบุคคลอันจะนำไปสูการปรับปรุงผลิตภัณฑราคาชองทางการจัดจำหนายและการสงเสริม
การขาย  อาชีพ (Occupation) อาชีพของแตละบุคคลจะนำไปสูความจำเปนและความตองการของสินคาบริการท่ี 
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แตกตางกัน  การศึกษา (Education) ผูที่มีการศึกษาสูงมักมีแนวโนมจะบริโภคผลิตภัณฑที่มีคุณภาพดีมากกวาผูมี
การศึกษาตอ  รูปแบบการดำเนินชีวิต (Life Style) แบบการดำชีวิตขึ้นกับวัฒนธรรมชั้นของสังคมและลุมอาชีพของแต
ละบุคคลเชนคนท่ีชอบเท่ียวกลางคืนจะบริโภคสินคาตางจากคนท่ีสมถะ 

 2.4. ปจจัยดานจิตวิทยา (Psychological Factors) การเลือกซ้ือของบุคคลไดรับอิทธิพลจากกระบวนการ
ทางจิตวิทยาประกอบดวยการจูงใจการรับรูการเรียนรูทัศนคติและบุคลิกภาพดังนี้ 

  2.4.1. การจูงใจ (Motivation) เปนวิธีการที่จะชักนำพฤติกรรมของบุคคลใหปฏิบัติตามวัตถุประสงค
พฤติกรรมมนุษยเกิดขึ้นตองมีสิ่งจูงใจ (Motive) หรือสิ่งกระตุนการจูงใจมีวัตถุประสงคเพื่อกระตุนใหบริโภคเกิดความ
ตองการ (Needs) โดยอาศัยสิ่งจูงใจหรือสิ่งกระตุนทางการตลาดการที่จะจัดสิ่งกระตุนอยางไรนั้นจำเปนตองศึกษา
ความตองการของมนุษย 

  2.4.2 การรับรู (Perception) เปนกระบวนการท่ีบุคคลเลือกจัดประเภทตีความและรับรูขอมูลท่ีไดรับ
บุคคลที่ถูกกระตุนใหตัดสินใจปฏิบัติจะมีการรับรูที่แตกตางกันบุคคลสองคนในภาวะถูกกระตุนอยางเดียวกันและ
สถานการณอยางเดียวกันจะปฏิบัติตางกันเนื่องจากการรับรูท่ีตางกันการรับรูของบุคคลจึงมีความสำคัญตอผูกำหนดกล
ยุทธทางการตลาด 

  2.4.3. การเรียนรู (Learning) เปนการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมซึ่งเปนผลจากประสบการณของบุคคล
การเรียนรูของบุคคลเกิดขึ้นเมื่อบุคคลไดรับสิ่งกระตุน (Stimuli) และจะเกิดการตอบสนอง (Response) สิ่งกระตุนนั้น
ซึ่งการโฆษณาซ้ำแลวซ้ำอีกถือวาเปนสิ่งกระตุนใหเกิดการเรียนรูและซื้อสินคาแใชสินคานั้นเปนประจำ (เปนการ
ตอบสนองของผูบริโภค) 

  2.4.4. ทัศนคติ (Attitude) เปนตัวที่ทำใหเกิดการตอบสนองในระหวางบุคคลออกมาแตกตางกันซ่ึง
หมายถึงความโนมเอียงที่เกิดจากการเรียนรูในการตอบสนองตอสิ่งกระตุนไปในทิศทางที่สม่ำเสมอทัศนคติเปนสิ่งที่มี
อิทธิพลตอความเชื่อในขณะเดียวกันความเชื่อก็มีอิทธิพลตอทัศนคติและควาเชื่อเปนพลังโดยตรงที่สงผลกระทบถึงการ
รับรูของผูบริโภคพฤติกรรมในการซื้อและการรับรูของบุคคลโดยการเลือกกลั่นกรองเอาตัวกระตุนใด ๆ ที่ไมขัดแยงกับ
ทัศนคติที่มีอยูของบุคคลนอกจากนี้ยังสามารถบิดเบือนการรับรูขาวสารและสงผลกระทบตอระดับความทรงจำของ
บุคคล 

  2.4.5. บุคลิกภาพ (Personality) เปนโครงสรางทางจิตวิทยาที่มีความซับซอนเกี่ยวกับเรื่องของความ
เขาใจตนเองของบุคคลคุณลักษณะทาทางและบทบาทบุคลิกภาพหมายถึงผลรวมของแบบแผนของคุณลักษณะของ
บุคคลแตละคนท่ีทำใหมีลักษณะเฉพาะ 

  2.4.6. ความเขาใจตนเอง (The Self-Concept) เปนปจจัยหนึ่งที่กำหนดพฤติกรรมของบุคคลไดมี
นักจิตวิทยาบางคนไดแยกความแตกตางระหวางความเขาใจตนเองที่แทจริง (Actual Concept) คือวิธีที่บุคคลเขาใจ
เกี่ยวกับตนเองและความเขาใจตนเองที่เปนอุดมคติ (Ideal Self-concept) คือวิธีการที่บุคคลตองการใหตนเองถูกมอง
หรือปรารถนาใหตนเองเขาใจเกี่ยวกับตนในแบบใดซึ่งทำใหนักการตลาดสามารถคาดไดวาอะไรคือเปาหมายของ
ผูบริโภค 
 
วิธีดำเนินการวิจัย 

การศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอสินคาและบริการของรานเทสโกโลตัสเอ็กซเพรส
และรานขายของชำแบบเกาในจังหวัดสระแกวโดยสำรวจจากรานเทสโก โลตัส เอ็กซเพรสจำนวน 9 สาขาในจังหวัด
สระแกว ซึ่งไมทราบจำนวนประชากร ดังนั้นผูวิจัยจึงกำหนดจำนวนกลุมตัวอยางโดยใชโปรแกรมสำเร็จรูป G*Power 
และสุมอยางงายสำหรับผูใชบริการเทสโก โลตัส เอ็กซเพรส และผูใชบริการรานของชำแบบเกาในพ้ืนที่ใกลเคียงกับ
สาขาของรานเทสโก โลตัส เอ็กซเพรส จำนวน 100 คน เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ผูวิจัยได 
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กำหนดขนาดตัวอยางของผูใชบริการรานเทสโกโลตัสเอ็กซเพรสและรานขายของชำแบบเกาเฉพาะในจังหวัดสระแกว
โดยวิธีการตอไปนี้ 

1. ศึกษาและรวบรวมขอมูลเกี่ยวกับเนื้อหาและปญหา 
2. ออกแบบขั้นตอนและกระบวนการศึกษา กำหนดหัวขอการศึกษา วัตถุประสงค ขอบเขต และตัวอยาง

ประชากรในการศึกษา  
3. ออกแบบและจัดทำเครื่องมือท่ีใชในการรวบรวมขอมูล   
4. การเก็บรวบรวมขอมูล   
5. การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะหคา

สหสัมพันธ 
 

สรุปผลการวิจัย 
การศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอสินคาและบริการของรานเทสโกโลตัสเอ็กซเพรสและราน

ขายของชำแบบเกาในจังหวัดสระแกวเปนการวิจัยเชิงปริมาณโดยใชวิธีการเก็บขอมูลจากการแจกแบบสอบถามท้ังแบบ
ออนไลนและแบบปกติโดยเลือกกลุมตัวอยางคือสาขาท้ังหมดในจังหวัดสระแกวท้ังนี้ไดรับแบบสอบถามท่ีมีความถูกตอง
และขอมูลครบถวนทั้งสิ้น 100 ชุดผูวิจัยไดนำขอมูลดังกลาวมาทำการวิเคราะหและประมวลผลโดยเรียงลำดับการ
วิเคราะหออกเปนสวนตางๆดังนี้ 

สวนท่ี 1 ขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถามนำเสนอในรูปแบบของสถิติเชิงพรรณนา 
สวนท่ี 2 พฤติกรรมในการซ้ือสินคาและบริการของรานเทสโก โลตัส เอ็กซเพรส และ รานขายของชำแบบเกา 

ในจังหวัดสระแกว 
สวนที่ 3 การวิเคราะหความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอสินคาและบริการของรานเทสโก โลตัส เอ็กซเพรส และ 

รานขายของชำแบบเกา ในจังหวัดสระแกว 
 
ตารางที่ 1 จำนวนและรอยละของขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามจำแนกตาม เพศ อายุ ระดับ การศึกษา และ

อาชีพ 

เพศ จำนวน (คน) รอยละ 
ชาย 37 37.00 
หญิง 63 63.00 
รวม 100 100.00 

อาย ุ   
ต่ำกวา 20 ป 3 3.00 
21 – 30 ป 66 66.00 
31 – 40 ป 15 15.00 
41 – 50 ป 10 10.00 
51 ป ขึ้นไป 6 6.00 
รวม 100 100.00 

การศึกษา   
ประถมศึกษา 4 4.00 
มัธยมศึกษาตอนตน 12 12.00 
มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 40 40.00 
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อนุปริญญา / ปวส.   33 33.00 
ปริญญาตร ี 11 11.00 
สูงกวาปริญญาตร ี 0 0.00 
รวม 100 100.00 

อาชีพ   
รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ 7 7.00 
ลูกจาง / พนักงานบริษัท 39 39.00 
ผูประกอบการ / เจาของธุรกิจ / คาขาย 19 19.00 
นักเรียน / นักศึกษา 35 35.00 

รวม 100 100.00 
จากตารางท่ี 1 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง รอยละ 63 มีอายุ 21-30 ป รอยละ 66 จบ

การศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. รอยละ 40 อาชีพลูกจาง/พนักงานบริษัท รอยละ 39 

ตารางที่ 2 ตารางแสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคาดหวังและความพึงพอใจของผูตอบ

แบบสอบถามที่ใชบริการรานของชำแบบเกา 

ขอที่ ขอคำถาม 
ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 

𝒙𝒙� S.D. แปลผล 𝒙𝒙� S.D. แปลผล 

 ดานผลิตภัณฑ       

1.  ความหลากหลายของสินคาภายในราน 3.20 1.48 ปานกลาง 3.80 1.12 มาก 

2.  ความสะอาดและความสดใหมของสินคาประเภท
เครื่องใชและอาหารสด 

3.80 1.64 มาก 2.50 1.32 นอย 

3.  ตัวเลือกของสินคาประเภท อาหารสด/อาหารแช
แข็ง/อาหารพรอมทานและประเภทเครื่องด่ืม 

2.60 1.14 ปานกลาง 3.42 1.01 ปานกลาง 

4.  ตัวเลือกของสิ้นคาท่ีใชในชีวิตประจำวันมีมากพอ
ตอความตองการของลูกคา 

3.20 1.48 ปานกลาง 3.00 1.32 ปานกลาง 

5.  คุณภาพของตัวสินคาไมมีสินคาหมดอายุวาง
จำหนาย/หอบรรจุภัณฑไมฉีกขาดหรือชำรุด  

3.00 2.00 ปานกลาง 2.05 1.20 นอย 

6.  การสตอกสินคาภายในราน 3.00 1.581 ปานกลาง 2.60 0.98 ปานกลาง 

7.  มีสินคาแปลกใหมมาจัดจำหนายอยางตอเนื่อง 2.40 1.14 นอย 3.20 1.03 ปานกลาง 

 ดานราคา       
8.  ความเหมาะสมของราคากับตัวสินคาแตระ

ประเภทมีความเหมาะสมกันหรือไม 
2.40 1.34 นอย 2.83 0.98 ปานกลาง 

9.  สินคามีราคาท่ีสูงเกินไปทำใหความสามารถในการ
ซ้ือของลูกคาลดลง 

2.60 1.14 ปานกลาง 4.30 1.50 มาก 

10.  คุณภาพสินคากบัราคามีความสอดคลองกัน 2.60 0.89 ปานกลาง 4.00 1.65 มาก 
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ดานชองทางการจัดจำหนาย 

11.  ความเหมาะสมกับทำเลท่ีตั้งของราน 2.40 1.14 นอย 2.32 0.23 นอย 

12.  มีการจัดเรียงสินคาทำใหสะดวกตอการเลือกซ้ือ
สินคา 

3.00 1.87 ปานกลาง 3.80 1.01 มาก 

13.  ทางรานมีปายบอกประเภทของสินคาเพ่ือความ
สะดวกตอการเลือกซ้ือ 

4.00 1.22 มาก 2.70 0.95 ปานกลาง 

14.  มีชองทางการจัดจำหนายทางออนไลน 2.40 1.14 นอย 2.30 1.13 นอย 

15.  เม่ือเลือกซ้ือสินคาทางออนไลนทางรานจะมี
บริการจัดสงพรอม 

3.20 1.78 ปานกลาง 4.10 2.12 มาก 

 ดานสงเสริมการขาย       
16.  มีการลดราคาสินคาเนื่องในโอกาสวันสำคัญตางๆ 3.40 1.81 ปานกลาง 2.10 0.43 นอย 

17.  มีการแขงขันชิงโชคหรือการแจงของรางวัล 3.00 1.58 ปานกลาง 4.32 1.65 มาก 

18.  ราคาพิเศษ+เวลาท่ีจำกัด Flash Sale 4.00 1.41 มาก 3.40 1.20 ปานกลาง 

19.  ดีลสุดคุม ซ้ือ1แถม1 หรือ ซ้ือ2แถม1 4.40 0.89 มาก 2.12 0.56 นอย 

20.  ซ้ือเปนเซ็ตถูกกวาซ้ือแยกชิ้น 3.00 1.58 ปานกลาง 2.90 1.01 ปานกลาง 

21.  มีบริการจัดสงฟรีเม่ือซ้ือสินคาครบตามท่ีกำหนด 3.40 1.34 ปานกลาง 3.75 2.03 มาก 

 รวม 3.09 1.58 ปานกลาง 3.12 1.32 ปานกลาง 
จากตารางที่ 2 พบวาความคาดหวังและความพึงพอใจของรานของชำแบบเกา ดานดีลสุดคุม ซื้อ 1 แถม 1 หรือ ซื้อ 2 

แถม 1 มีคาเฉลี่ยมากที่สุดคือ 4.40 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.89 รองลงมาคือ ราคาพิเศษ+เวลาที่จำกัด flash sale 

และมีปายบอกราคา คาเฉลี่ย 4.00 สวนความพึงพอใจมีการแขงขันชิงโชคหรือแจกของรางวัลมากที่สุด คาเฉลี่ย 4.32 

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.65 รองลงมาคือ สินคามีราคาที่สูงเกินไปทำใหความสามารถในการซื้อของลูกคาลดลง 

คาเฉลี่ย 4.30  

ตารางที่ 3 ตารางแสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคาดหวังและความพึงพอใจของผูตอบ

แบบสอบถามที่ใชบริการรานเทสโก โลตัส เอ็กซเพลส  

ขอที่ ขอคำถาม 
ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 

𝒙𝒙� S.D. แปลผล 𝒙𝒙� S.D. แปลผล 

 ดานผลิตภัณฑ       

1.  ความหลากหลายของสินคาภายในราน 3.60 1.95 มาก 4.50 0.43 มาก 

2.  ความสะอาดและความสดใหมของสินคาประเภท
เครื่องใชและอาหารสด 

1.80 0.84 นอย 1.84 1.65 นอย 

3.  ตัวเลือกของสินคาประเภท อาหารสด/อาหารแช
แข็ง/อาหารพรอมทานและประเภทเครื่องด่ืม 

3.40 1.67 ปานกลาง 3.52 1.20 มาก 
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4.  ตัวเลือกของสิ้นคาท่ีใชในชีวิตประจำวันมีมากพอตอ
ความตองการของลูกคา 

2.60 1.82 ปานกลาง 3.02 0.56 ปานกลาง 

5.  คุณภาพของตัวสินคาไมมีสินคาหมดอายุวาง
จำหนาย/หอบรรจุภัณฑไมฉีกขาดหรือชำรุด 

2.80 1.79 ปานกลาง 3.14 1.01 ปานกลาง 

6.  การสตอกสินคาภายในราน 2.00 0.71 นอย 2.81 2.03 ปานกลาง 

7.  มีสินคาแปลกใหมมาจัดจำหนายอยางตอเนื่อง 3.00 1.58 ปานกลาง 3.54 0.43 มาก 

 ดานราคา       

8.  ความเหมาะสมของราคากับตัวสินคาแตระประเภท
มีความเหมาะสมกันหรือไม 

2.60 1.52 ปานกลาง 1.88 1.50 นอย 

9.  สินคามีราคาท่ีสูงเกินไปทำใหความสามารถในการ
ซ้ือของลูกคาลดลง 

4.20 0.84 มาก 3.66 1.65 มาก 

10.  คุณภาพสินคากบัราคามีความสอดคลองกัน 3.40 1.67 ปานกลาง 2.68  ปานกลาง 

 ดานชองทางการจัดจำหนาย       
11.  ความเหมาะสมกับทำเลท่ีตั้งของราน 2.20 1.64 นอย 2.16 1.01 นอย 

12.  มีการจัดเรียงสินคาทำใหสะดวกตอการเลือกซ้ือ
สินคา 

4.00 1.73 มาก 3.87 0.95 มาก 

13.  ทางรานมีปายบอกประเภทของสินคาเพ่ือความ
สะดวกตอการเลือกซ้ือ 

3.20 1.64 ปานกลาง 2.77 1.50 ปานกลาง 

14.  มีชองทางการจัดจำหนายทางออนไลน 3.40 1.34 ปานกลาง 3.14 1.65 ปานกลาง 

15.  เม่ือเลือกซ้ือสินคาทางออนไลนทางรานจะมีบริการ
จัดสงพรอม 

4.80 0.45 มากท่ีสุด 4.25 1.50 มาก 

 ดานสงเสริมการขาย       
16.  มีการลดราคาสินคาเนื่องในโอกาสวันสำคัญตางๆ 2.20 1.30 นอย 1.91 1.50 นอย 

17.  มีการแขงขันชิงโชคหรือการแจงของรางวัล 4.60 0.89 มากท่ีสุด 4.05 1.65 มาก 

18.  ราคาพิเศษ+เวลาท่ีจำกัด Flash Sale 3.60 0.89 มาก 2.74 1.50 ปานกลาง 

19.  ดีลสุดคุม ซ้ือ1แถม1 หรือ ซ้ือ2แถม1 2.40 1.95 นอย 1.86 1.50 นอย 

20.  ซ้ือเปนเซ็ตถูกกวาซ้ือแยกชิ้น 3.00 1.58 ปานกลาง 2.28 1.01 นอย 

21.  มีบริการจัดสงฟรีเม่ือซ้ือสินคาครบตามท่ีกำหนด 3.80 1.30 มาก 3.55 0.95 มาก 

 รวม 3.17 0.95 มาก 3.01 1.50 ปานกลาง 
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จากตารางที่ 3 พบวาความคาดหวังดาน เมื่อเลือกซื้อสินคาทางออนไลนทางรานจะมีบริการจัดสงพรอมสงคาเฉลี่ย 

4.80 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.45 รองลงมาคือ มีการแขงขันชิงโชคหรือการแจงของรางวัล คาเฉลี่ย 4.60 สวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.89 สวนความพึงพอใจ คือความหลากหลายของสินคาภายในราน คาเฉลี่ย 4.50 สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 0.43 รองลงมาคือ เมื่อเลือกซื้อสินคาทางออนไลนทางรานจะมีบริการจัดสงพรอม คาเฉลี่ย 4.25 สวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.50 

 
อภิปรายผล  

จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสินคาและบริการของรานเทสโก โลตัส เอ็กซเพรส และรานขาย
ของชำแบบเกา ในจังหวัดสระแกวพบวา 

ความคาดหวังของลูกคามีความสมัพันธเปนบวกกับคุณภาพของสนิคาหรือบริการท่ีลูกคาไดรับจากการใช
บริการรานเทสโก โลตัส เอ็กซเพรส และรานขายของชำแบบเกาในจังหวัดสระแกวอยางมีนัยสำคัญ 0.05 มีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 0.8175* ความคาดหวังของคุณภาพสินคากับความพึงพอใจคุณภาพสินคาของรานขายของชำ
แบบเกา 0.7925*โดยตรงกับแนวความคิดของพิสุทธิ์ พิพัฒนโภคากุลท่ีวาความคาดหวังคือสิ่งท่ีอยูในใจของลูกคาลูกคา
รานสะดวกซ้ือคาดหวังท่ีจะไดรับสินคาท่ีสะอาดการบริการท่ีสะดวกสินคาหางายและการบริการท่ีรวดเร็วและ
สอดคลองกับงานวิจัยของคมวุฒิ อัญญธนากร (2555, หนา 35) ท่ีพบวาความคาดหวังของลูกคาสงผลตอคุณภาพของ
การบริการรวมท้ังงานวิจัยของวงพลอย วัฒนะโชติ (2556, หนา 37) ในเรื่องของความคาดหวังของลูกคาสงผลตอ
คุณภาพของการบริการของรานทำความสะอาดรถยนตผูใหบริการรานทำความสะอาดรถยนตตองตอบสนองความ
คาดหวังของลูกคาเพ่ือสรางความพึงพอใจสูงสุดและนำมาสูการกลับมาใชบริการซ้ำและเปนไปในทิศทางเดียวกันกับ
งานวิจัยของรมยนลิน นิลสมัย (2557, หนา 51) เห็นวาความคาดหวังของลูกคาสงผลทางบวกตอคุณภาพการบริการใน
การทำธุรกรรมซ้ือขายหลักทรัพยผานระบบอินเทอรเน็ต 
 
ขอเสนอแนะ  
ขอเสนอแนะสำหรับนำงานวิจัยไปใช 
            จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสินคาและบริการของรานเทสโก โลตัส เอ็กซเพรส และรานขาย
ของชำแบบเกา ในจังหวัดสระแกวผูวิจัยมีขอเสนอแนะดังนี้     

ขอเสนอแนะในการนำผลวิจัยไปใช  
จากผลการศึกษาลูกคากลุมตัวอยางท่ีซ้ือสินคาและบริการจากรานเทสโก โลตัส เอ็กซเพรส และรานขายของ

ชำแบบเกาสวนใหญมีอาชีพเปนนักเรียน / นักศึกษาซ่ึงเปนชวงวัยรุนท่ีคาดหวังความสะดวกสบายรวมท้ังการบริการท่ี
รวดเร็ว แตยังไมมีรายไดหรือมีรายไดไมมากนัก ดังนั้น สินคาท่ีจัดจำหนายจึงควรเนนสินคาท่ีเหมาะสมกับกลุมลูกคา
เปนหลักโดยสวนใหญจะเปนกลุมลูกคาประจำการรักษาฐานลูกคาเดิมใหคงอยูกับรานจะสงผลใหเกิดการซ้ือซ้ำจึงตอง
ใหความสำคัญเปนอยางมากและในดานของการบริการพนักงานตองบริการดวยความสุภาพเพราะจะทำใหลูกคาเกิด
ความประทับใจและกลับมาซ้ือสินคาและบริการในครั้งตอไป 

 

ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป  
(1) ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้เปนการเก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถามเพียงอยางเดียวจึงควรมีการเก็บขอมูลโดย

ใชและการสัมภาษณเชิงลึกควบคูกับในครั้งตอไปเพ่ือใหไดขอมูลจากลูกคาท่ีมาซ้ือสินคาและบริการไดครอบคลุมและ
หลากหลายมากย่ิงขึ้น  
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(2) ควรมีการศึกษาวิจัยในเรื่องนี้ในอนาคตเนื่องจากพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาสามารถ

เปลี่ยนแปลงไปไดเม่ือระยะเวลาผานไปจึงควรทำการวิจัยเพ่ือศึกษาความสัมพันธของลูกคากับการซ้ือสินคาและบริการ
อีกครั้งเพ่ือใหไดผลงานวิจัยท่ีมีประสิทธิภาพและสอดคลองกับสถานการณในปจจบุันมากย่ิงขึ้น 

(3) ควรทำการศึกษาในเรื่องของปจจัยท่ีสงผลตอความภักดีของลูกคาท่ีมีตอสินคาและบริการของรานสะดวก
ซ้ือเพ่ือท่ีจะนำผลจากการศึกษามาปรับปรุงในดานของการบริการใหลูกคาพึงพอใจจนนำไปสูความภักดีและกลับมาซ้ือ
ซ้ำพรอมท้ังบอกตอสิ่งดี ๆ ไปยังคนรูจัก 
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