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บทคัดยอ - การศึกษานี้มีวัตถุประสงค เพ่ือศึกษาแนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับ

ความพึงพอใจ และคนหาประเด็นความพึงพอใจ คุณลักษณะที่นําไปสู

ความพึงพอใจจากกรณีศึกษา เพื่อไปปรับปรุงและพัฒนาการบริการของ

เทสโกโลตัส สาขาบานแพว จังหวัดสมุทรสาครใหดียิ่งขึ้น และเพ่ือ

นําเอาจุดแข็งจุดออนไปเปนแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนารานคา

ปลีกแบบดั้งเดิม เพื่อใหสามารถสรางความไดเปรียบเชิงการแขงขัน 

เพ่ือความอยูรอดในยุคที่มีการแขงขันการคาปลีกอยางเสรี  

 เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยการเก็บขอมูล

จากการสัมภาษณเชิงลึก ( In-Depth-Interview) จากผูใหสัมภาษณเปน

ลูกคาที่มาจับจายซื้อของ จํานวน 15 คน โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบ

เจาะจง (Purposive Sampling) แลวทําการวิเคราะหเนื้อหาของขอมูล 

ผลการศึกษาพบวา สิ่งที่ลูกคาพึงพอใจในการเลือกซื้อสินคาที่เทสโก

โลตัสแหงนี้ คือ ความสะดวกสบาย ใกลบาน ใกลชุมชน ทําใหงายตอ

การเขาไปจับจายซื้อสินคา ประเด็นตอมา คือ เรื่องราคา ที่ไดมาตรฐาน

และถูกกวารานคาปลีกดั้งเดิมบางราย นอกจากนั้น การสงเสริม

การตลาดหรือโปรโมชั่นลดราคา ยังเปนสวนสําคัญที่ทําใหลูกคาสนใจที่

จะมาใชบริการ  เพราะทําใหไดสินคาราคาถูกตรงกับสิ่งที่ลูกคาคาดหวัง

ไว และการบริการที่รวดเร็วเปนสวนหนึ่งที่ทําใหลูกคามีความตองการที่

จะมาซื้อสินคาที่นี่ 

  

คําสําคัญ – ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 
Abstract - The objective of this study is to study the concept 
and the theory of customer satisfaction, and to uncover the 
issues of customer satisfaction for service improvement of 
Tesco-Lotus, Banpheaw Branch, Samutsakhon in order to 
provide the best service to the customers. Moreover, 
strengths and weaknesses of this big retail store gained from 
this study can benefit further development of traditional 
small retail store to improve competitive advantages to be 
able to survive in the aera of free market retailer. 
 Qualitative research was conducted by collecting the 
information from in-depth interview of 15 customers who 
went shopping at Tesco-Lotus by purposive sampling.  The 
result found that the customer satisfied to the location of 
Tesco-lotus which is located at nearby community and it is 
convenient for shopping because it is close to their living 
places. Moreover, price is perceived as a standard that is 
mostly cheaper than some other traditional retailers.  
Promotional activity and sale promotion is considered key 
factor to keep customers continue shopping at Tesco-Lotus 
because cheaper products can meet customer expectations.  

Furthermore, service speed is a part of customer 
satisfaction of this Tesco-Lotus. 
  
Keywords - theory of customer satisfaction. 
 

1. บทนํา 

 ในสภาวะเศรษฐกิจปจจุบัน ธุรกิจรานคาปลีกขนาดใหญในรูปแบบ

ของหางไฮเปอรมารเก็ต เริ่มมีบทบาทสําคัญมากขึ้นแทนที่รานคาแบบ

ด้ังเดิม หรือที่รูจักกันในนาม รานโชวหวย ซึ่งเริ่มมีบทบาทนอยลง 

เพราะเหตุวา วิถีชีวิตคนในปจจุบันไดเปลี่ยนแปลงไป วิถีชีวิตที่ตอง

แขงขันกับเวลา ความสะดวก และรวดเร็วเพื่อประหยัดเวลา ธุรกิจ

ดังกลาวจึงมีแนวโนม ที่จะใหบริการอยางครบถวน โดยเนนการ

จําหนายสินคาและบริการที่จําเปนในชีวิตประจําวัน ความสะดวกสบาย 

และมีราคาถูก เพื่อตอบสนองใหกับผูบริโภคไดอยางครบถวน ทั้งใน

สวนของความหลากหลายของชนิดสินคาและรูปแบบสินคา ที่ตองการ

ประหยัดเวลา เพื่อสามารถทําอะไรหลายสิ่งหลายอยางไดในที่เดียวกัน  

โดยทั่วไปจะแบงสินคาเปน 2 ประเภท คือ สินคาที่จําเปนที่ใชใน

ชีวิตประจําวันและสินคาอื่นนอกเหนือจากสินคาที่จําเปนดังเชน 

เครื่องประดับตกแตงกายและอุปกรณเทคโนโลยีสื่อสาร ซึ่งจะพบวา 

โดยสวนมากผูบริโภคจะคํานึงถึงทําเลที่ตั้งของสถานที่ และความ

สะดวกสบายควบคูกับความคุมคาของราคาสินคาที่วางจําหนาย 

 ดังจะเห็นไดแลววา  ธุรกิจคาปลีก  และคาสง  ไดมีการปรับปรุงและ

เปลี่ยนแปลงใหเปนไปตามสังคมยุคโลกาภิวัตน  จนเกิดธุรกิจราน

สะดวกซื้อ  ซึ่งผสมผสานกันระหวางคาปลีกแบบ ด้ังเดิม “โชวหวย” มา

ชวงชิงสวนแบงตลาด  ดวยการทําการตลาดเชิงรุก  กลยุทธการตลาด   

ที่ทันสมัย ภายใตการนําเงินทุนจากตางชาติ เกิดการบริหารจัดการแบบ

ใหมที่มีประสิทธิภาพกระจายอยูทั่วไปตามแหลงชุมชน  กลายเปนการ

เปลี่ยนโฉมธุรกิจคาปลีกยุคใหม  

 จากสภาพที่เกิดขึ้นจึงเปนเหตุใหผูศึกษามีความสนใจที่จะไดศึกษา

คนควาความพึงพอใจของผูใชบริการ [1-6,8] ที่มีตอรานคาประเภทดิส

เคาทสโตรของเทสโกโลตัส  สาขาตลาดบานแพว  ซึ่งเปนชุมชนขนาด

ยอมที่อยูในจังหวัดสมุทรสาคร เปนชุมชนที่ประกอบอาชีพเกษตรกรรม

มาชานาน มีวิถีชีวิตที่ผูกพันกับคลองดําเนินสะดวก  ทั้งการขนสงและ

การคาขาย  มานบัรอยป  ผูศึกษาเชื่อวากลยุทธการบริการของรานคา

ประเภทดิสเคาทสโตร  เทสโกโลตัส  สาขาบานแพว  ที่นําปจจัยและ

ประเด็นมาสรางความความพึงพอใจนี้  จะสามารถมองเห็นจุดออนของ
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รานคาปลีกแบบด้ังเดิมของชาวบานแพว  เห็นแนวทางใหมที่สามารถ

นํามาปรับปรุงการบริหารจัดการ  เพื่อใหสามารถสรางจุดแข็งที่สามารถ

แขงขันเพื่อความอยูรอดในยุคที่มีการแขงขันทางการคาปลีกอยางเสรี  

ทั้งการปรับปรุงสินคาและการบริการ  เพื่อใหลูกคาเกิดความภักดี  

กลับมาใชบริการรานคาปลีกในชุมชนอีกครั้ง   

 

2. วิธีการดําเนินงาน 

 การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 

เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอเทสโกโลตัส  สาขาบาน

แพว  จังหวัดสมุทรสาคร  โดยการสัมภาษณเชิงลึก  ( In-Depth-

Interview) เพื่อใหไดขอมูลที่แทจริงถูกตองตรงประเด็น  โดยการเก็บ

ขอมูลสัมภาษณเชิงลึกจากบุคคลตางๆ  ที่เปนลูกคาของเทสโกโลตัส  

สาขาบานแพวที่มาจับจายซื้อของจากหลากหลายสาขาวิชาชีพที่มี

ภูมิลําเนาอยูที่อําเภอบานแพว  จังหวัดสมุทรสาคร  และนําขอมูลมาทํา

การวิเคราะหเนื้อหา  (Content Analysis) โดยใชวิธีวิจัยตามขั้นตอน

ดังตอไปนี้ 

 1.  วิธีการศึกษา  

 2.  ประชากรที่ใชในการศึกษา  

 3.  การสรางเครื่องมือที่ใชในการศึกษา  

 4.  การเกบ็รวบรวมขอมูล  

 5.  การจัดทําและการวิเคราะหขอมูล  

 

3. วเิคราะหผล 

 จากการสัมภาษณทําใหทราบวา  แตละบุคคลในกลุมตัวอยางไดให

ทัศนะ  ความพึงพอใจโดยมุงหวังในสิ่งซึ่งแตกตางกัน  และมีมมุมอง

แตกตางกัน  ลวนแตแสดงทัศนะความพึงพอใจในการใชบริการเทสโก

โลตัส สาขาบานแพว  จังหวัดสมุทรสาคร  ดังนี้ ในการสมัภาษณ  ทางผู

ศึกษาไดแบงกลุมใหหลากหลายโดยใชเกณฑดานอาชีพเปนหลัก  และ

ใชปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ  Service Marketing Mix 7PS 

[7] มาเปนเกณฑในการสรุปผลของความพึงพอใจ  อันไดแก  Product, 

Price, Place, Promotion, People, Physical Evidence and 

Presentation ดังแสดงในตารางที่ 1 

 

 

    ตารางที่ 1 ปจจัยที่ลูกคาพึงพอใจ  

จากการสัมภาษณกลุมผูใชบริการ ไมวาจะเปน กลุมอาชีพนักเรียน

หรือนักศึกษา รับราชการ  เกษตรกรรม  คาขาย หรือแมบาน  ทุกๆ คน

ตางพึงพอใจมากและชอบที่จะมาใชบริการเทสโกโลตัสมากกวาที่จะไป

จับจายซื้อสินคาในตลาด  เนือ่งมาจาก  ความสะดวกสบายเปนหลกั  อัน

ไดแก  การเดินทางที่แสนสะดวก  ที่จอดรถที่พอเพียง  และสินคาที่

หลากหลายเม่ือเปรียบเทียบกับสินคาในตลาด  ความสบายใจของลกูคา

ในการเลือกซื้อสินคาไดอยางอิสระ นอกจากนั้น  เรื่องราคาสินคาและ

โปรโมชั่นที่ทางเทสโกโลตัสไดจัดใหลูกคาในทุกๆ เดือน ทําใหลูกคาทุก

ทานรับรูถึงความคุมคาที่เขาไดรับเม่ือมาซื้อสินคาและใชบริการที่นี่ 

 อยางไรก็ดี การศึกษาในครั้งนี้ยังทําใหทราบถึงผลในดานตรงกัน

ขาม คือสิ่งที่ลูกคาไมพึงพอใจเม่ือมาใชบริการที่นี่  ดังที่ไดกลาวมาใน

ขางตนแลว อันไดแก  

 1. ดานผลิตภัณฑ : สินคาที่ไมหลากหลายเทาในเทสโกโลตัสสาขา

มหาชยั  หรือแมกระทั่งหางสรรพสินคาในจังหวัดใกลเคียง  ถงึแมจะมี

หลากหลายกวาในตลาดก็ตาม ควรมีการคํานวณเกี่ยวกับความตองการ

ของสินคา มีการจัดทําการพยากรณการขาย  (Sale Forecast) วาสินคา

ชวงไหน ผลิตภัณฑไหนขายดีบางเปนที่ตองการของตลาด  

 2. ดานบุคคล  หรือพนักงาน  : ทางดานการบริการของพนักงานที่

ยังเปนปญหาอยูมาก  คือ ลูกคารูสึกไมพึงพอใจอยางมากเม่ือมาใช

บริการ  เนื่องจากทางลูกคารูสึกวา  พนักงานไมสามารถชวยเหลือใดๆ  

ควรจัดใหมีการอบรมพนักงานทุกระดับ  ใหเห็นถึงความสําคัญในการ

บริการลูกคา 

 3. ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  : ลูกคารูสึกวา 

สโตรคับแคบทําใหรูสึกไมสะดวกสบายเม่ือมาซื้อสินคา อาจจะมีการจัด

วางผังใหมในระยะแรกกอน  และพรอมทั้งสํารวจความตองการของ

ลูกคา วามีผลตอบรับที่ดีหรือไม  ซึ่งถาเปนไปไดก็อาจจะขยายพื้นที่ส

โตรออกมาเพิ่มเติม  เพราะพื้นที่ในสวนของลานจอดรถก็ยังคงมี

พอเพียงสามารถรองรับลูกคาไดอยู 

 

4. สรุปผล 

 สิ่งที่ลูกคาพึงพอใจในการเลือกซื้อสินคาที่เทสโกโลตัส มากกวาที่จะ

ไปซื้อสินคาในตลาด  เนือ่งจากความสะดวกสบาย  ซึ่งสามารถรองรับ

ลูกคาไดมาก  และที่สําคัญที่สุด  คือ  ใกลแหลงชุมชน  และใกลบาน  

นอกจากนั้น ปจจัยดานโปรโมชั่น ก็เปนสวนหนึ่งที่ทําใหกลุมผูใชบริการ

สนใจที่จะมาใชบริการที่นี่ รวมถึงราคาที่ถูกกวาตามรานคาปลีกด้ังเดิม 
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5. ขอเสนอแนะตอรานคาปลีกด้ังเดิม 

 5.1 รานคาปลีกแบบด้ังเดิม  ควรพัฒนาการจัดรานคาใหมีความ

ทันสมัยโดยมีการจัดวางสินคาใหเปนระเบียบเปนหมวดหมู  สะดวกและ

งายตอการเลือกซื้อของผูบริโภค 

 5.2 รานคาปลีกแบบด้ังเดิม  ควรมีการกําหนดกลุมลูกคาเปาหมาย

ของรานตนใหไดวากลุมลูกคา  คือ คนกลุมใด  ตองการสินคาประเภท

ไหน  จึงสามารถทําการเลือกซื้อสินคามาเสนอขายไดตรงกับความ

ตองการของผูบริโภคมากที่สุด  และคํานึงถึงความหลากหลายของตัว

สินคาดวย 

 5.3 รานคาปลีกแบบด้ังเดิม ควรมีการใชเทคโนโลยีที่ทันสมัยเขามา

ชวยในการบริหารจัดการใหมากขึ้น เชน มีเครื่องบันทึกเงินสดอัตโนมัติ  

เครื่องยิงบารโคท  เปนตน  เพื่อเพิ่มความสะดวกในการชําระเงินของ

ลูกคา 

  5.4 รานคาปลีกแบบด้ังเดิม  ควรมีการพฒันาดานการโฆษณา

ประชาสัมพันธบาง  และควรสรางกลุมเครือขายของตนเองเพื่อใชเปน

อํานาจตอรอง 

 5.5 การปรับปรุงรานคาปลีกแบบด้ังเดิม ควรทํากันเปนกลุมจังหวัด

โดยใชการออกแบบรานคาปลีกแบบด้ังเดิมที่มีการปรับโฉมใหม 

 

เอกสารอางองิ 

  
 [1]  จุมพล สัตยาภรณ.  ทัศนะของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการดานเงินฝาก . 

ศศ.ม.: พัฒนาสังคม สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร, (2542).   

[2] มนตรี เฉียบแหลม. (2536).  ความพงึพอใจในภาวะหนาท่ีและงานของ

เกษตรอําเภอในจังหวัดภาคเหนือ .  กรุงเทพฯ : มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร. 

[3] วิชัย เหลือง. ธรรมชาติ.ความพึงพอใจและการปรับตัวตอสภาพแวดลอมใหม

ของประชากรในหมูบานอพยพโครงการเขื่อนรัชชประภา (เช่ียวหลาน) จังหวัด

สุราษฎรธานี.บธ.ม.: บริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร, (2531).   

[4] สุริยา โอทยากุล.  การศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการกอน

และหลังการร้ือปรับระบบองคการ : ศึกษาเฉพาะกรณี บมจ.ธนาคารกสิกรไทย 

สาขาสนามเปา.บธ.ม.: บริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเกริก, (2544).   

[5]  Kotler, P. (2000).  Marketing Management. New York : 
Prectice-Hall. 

[6] Vroom, V.H.  (1964).  Employee Attitudes,  The Frontiers of 
Management Psychology. New York : Harper & Row, Inc.  

[7]  อดุลย จาตุรงคกุล.  (2543).  ทัศนคติดานผลิตภัณฑและความพึงพอใจ . 

(ออนไลน). แหลงท่ีมา : 

http://www.thesis.swu.ac.th/swuthesis/Man/Monthakan_V.pdf             

[2553, 31 กันยายน].           

[8] Scott M. Smith.  (2007).  How to Measure Customer 
Satisfaction: Satisfaction Measurement and Theory. CSR 
(Online). Available: http://www.aboutsurveys.com/how-to-
measure- customer- satisfaction-satisfaction-measurement-and-
theory. [2011, July 17]  

 

http://www.aboutsurveys.com/how-to-measure-%20customer-%20satisfaction-satisfaction-measurement-and-theory.%20%5b2011�
http://www.aboutsurveys.com/how-to-measure-%20customer-%20satisfaction-satisfaction-measurement-and-theory.%20%5b2011�
http://www.aboutsurveys.com/how-to-measure-%20customer-%20satisfaction-satisfaction-measurement-and-theory.%20%5b2011�

