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บทคัดยอ - การศึกษานี้มีวัตถุประสงค เพ่ือศึกษาแนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับ

ความพึงพอใจ และคนหาประเด็นความพึงพอใจ คุณลักษณะที่นําไปสู

ความพึงพอใจจากกรณีศึกษา เพื่อไปปรับปรุงและพัฒนาการบริการของ

เทสโกโลตัส สาขาบานแพว จังหวัดสมุทรสาครใหดียิ่งขึ้น และเพ่ือ

นําเอาจุดแข็งจุดออนไปเปนแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนารานคา

ปลีกแบบดั้งเดิม เพื่อใหสามารถสรางความไดเปรียบเชิงการแขงขัน 

เพ่ือความอยูรอดในยุคที่มีการแขงขันการคาปลีกอยางเสรี  

 เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยการเก็บขอมูล

จากการสัมภาษณเชิงลึก ( In-Depth-Interview) จากผูใหสัมภาษณเปน

ลูกคาที่มาจับจายซื้อของ จํานวน 15 คน โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบ

เจาะจง (Purposive Sampling) แลวทําการวิเคราะหเนื้อหาของขอมูล 

ผลการศึกษาพบวา สิ่งที่ลูกคาพึงพอใจในการเลือกซื้อสินคาที่เทสโก

โลตัสแหงนี้ คือ ความสะดวกสบาย ใกลบาน ใกลชุมชน ทําใหงายตอ

การเขาไปจับจายซื้อสินคา ประเด็นตอมา คือ เรื่องราคา ที่ไดมาตรฐาน

และถูกกวารานคาปลีกดั้งเดิมบางราย นอกจากนั้น การสงเสริม

การตลาดหรือโปรโมชั่นลดราคา ยังเปนสวนสําคัญที่ทําใหลูกคาสนใจที่

จะมาใชบริการ  เพราะทําใหไดสินคาราคาถูกตรงกับสิ่งที่ลูกคาคาดหวัง

ไว และการบริการที่รวดเร็วเปนสวนหนึ่งที่ทําใหลูกคามีความตองการที่

จะมาซื้อสินคาที่นี่ 

  

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 

 ในสภาวะเศรษฐกิจปจจุบัน ธุรกิจรานคาปลีกขนาดใหญในรูปแบบ

ของหางไฮเปอรมารเก็ต เริ่มมีบทบาทสําคัญมากขึ้นแทนที่รานคาแบบ

ด้ังเดิม หรือที่รูจักกันในนาม รานโชวหวย ซึ่งเริ่มมีบทบาทนอยลง 

เพราะเหตุวา วิถีชีวิตคนในปจจุบันไดเปลี่ยนแปลงไป วิถีชีวิตที่ตอง

แขงขันกับเวลา ความสะดวก และรวดเร็วเพื่อประหยัดเวลา ธุรกิจ

ดังกลาวจึงมีแนวโนม ที่จะใหบริการอยางครบถวน โดยเนนการ

จําหนายสินคาและบริการที่จําเปนในชีวิตประจําวัน ความสะดวกสบาย 

และมีราคาถูก เพื่อตอบสนองใหกับผูบริโภคไดอยางครบถวน ทั้งใน

สวนของความหลากหลายของชนิดสินคาและรูปแบบสินคา ที่ตองการ

ประหยัดเวลา เพื่อสามารถทําอะไรหลายสิ่งหลายอยางไดในที่เดียวกัน  

โดยทั่วไปจะแบงสินคาเปน 2 ประเภท คือ สินคาที่จําเปนที่ใชใน

ชีวิตประจําวันและสินคาอื่นนอกเหนือจากสินคาที่จําเปนดังเชน 

เครื่องประดับตกแตงกายและอุปกรณเทคโนโลยีสื่อสาร ซึ่งจะพบวา 

โดยสวนมากผูบริโภคจะคํานึงถึงทําเลที่ตั้งของสถานที่ และความ

สะดวกสบายควบคูกับความคุมคาของราคาสินคาที่วางจําหนาย 

 ดังจะเห็นไดแลววา  ธุรกิจคาปลีก  และคาสง  ไดมีการปรับปรุงและ

เปลี่ยนแปลงใหเปนไปตามสังคมยุคโลกาภิวัตน  จนเกิดธุรกิจราน

สะดวกซื้อ  ซึ่งผสมผสานกันระหวางคาปลีกแบบ ด้ังเดิม “โชวหวย” มา

ชวงชิงสวนแบงตลาด  ดวยการทําการตลาดเชิงรุก  กลยุทธการตลาด   

ที่ทันสมัย ภายใตการนําเงินทุนจากตางชาติ เกิดการบริหารจัดการแบบ

ใหมที่มีประสิทธิภาพกระจายอยูทั่วไปตามแหลงชุมชน  กลายเปนการ

เปลี่ยนโฉมธุรกิจคาปลีกยุคใหม  

 จากสภาพที่เกิดขึ้นจึงเปนเหตุใหผูศึกษามีความสนใจที่จะไดศึกษา

คนควาความพึงพอใจของผูใชบริการ [1-6,8] ที่มีตอรานคาประเภทดิส

เคาทสโตรของเทสโกโลตัส  สาขาตลาดบานแพว  ซึ่งเปนชุมชนขนาด

ยอมที่อยูในจังหวัดสมุทรสาคร เปนชุมชนที่ประกอบอาชีพเกษตรกรรม

มาชานาน มีวิถีชีวิตที่ผูกพันกับคลองดําเนินสะดวก  ทั้งการขนสงและ

การคาขาย  มานบัรอยป  ผูศึกษาเชื่อวากลยุทธการบริการของรานคา

ประเภทดิสเคาทสโตร  เทสโกโลตัส  สาขาบานแพว  ที่นําปจจัยและ

ประเด็นมาสรางความความพึงพอใจนี้  จะสามารถมองเห็นจุดออนของ
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รานคาปลีกแบบด้ังเดิมของชาวบานแพว  เห็นแนวทางใหมที่สามารถ

นํามาปรับปรุงการบริหารจัดการ  เพื่อใหสามารถสรางจุดแข็งที่สามารถ

แขงขันเพื่อความอยูรอดในยุคที่มีการแขงขันทางการคาปลีกอยางเสรี  

ทั้งการปรับปรุงสินคาและการบริการ  เพื่อใหลูกคาเกิดความภักดี  

กลับมาใชบริการรานคาปลีกในชุมชนอีกครั้ง   

 

2. วิธีการดําเนินงาน 

 การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 

เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอเทสโกโลตัส  สาขาบาน

แพว  จังหวัดสมุทรสาคร  โดยการสัมภาษณเชิงลึก  ( In-Depth-

Interview) เพื่อใหไดขอมูลที่แทจริงถูกตองตรงประเด็น  โดยการเก็บ

ขอมูลสัมภาษณเชิงลึกจากบุคคลตางๆ  ที่เปนลูกคาของเทสโกโลตัส  

สาขาบานแพวที่มาจับจายซื้อของจากหลากหลายสาขาวิชาชีพที่มี

ภูมิลําเนาอยูที่อําเภอบานแพว  จังหวัดสมุทรสาคร  และนําขอมูลมาทํา

การวิเคราะหเนื้อหา  (Content Analysis) โดยใชวิธีวิจัยตามขั้นตอน

ดังตอไปนี้ 

 1.  วิธีการศึกษา  

 2.  ประชากรที่ใชในการศึกษา  

 3.  การสรางเครื่องมือที่ใชในการศึกษา  

 4.  การเกบ็รวบรวมขอมูล  

 5.  การจัดทําและการวิเคราะหขอมูล  

 

3. วเิคราะหผล 

 จากการสัมภาษณทําใหทราบวา  แตละบุคคลในกลุมตัวอยางไดให

ทัศนะ  ความพึงพอใจโดยมุงหวังในสิ่งซึ่งแตกตางกัน  และมีมมุมอง

แตกตางกัน  ลวนแตแสดงทัศนะความพึงพอใจในการใชบริการเทสโก

โลตัส สาขาบานแพว  จังหวัดสมุทรสาคร  ดังนี้ ในการสมัภาษณ  ทางผู

ศึกษาไดแบงกลุมใหหลากหลายโดยใชเกณฑดานอาชีพเปนหลัก  และ

ใชปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ  Service Marketing Mix 7PS 

[7] มาเปนเกณฑในการสรุปผลของความพึงพอใจ  อันไดแก  Product, 

Price, Place, Promotion, People, Physical Evidence and 

Presentation ดังแสดงในตารางที่ 1 

 

 

    ตารางที่ 1 ปจจัยที่ลูกคาพึงพอใจ  

จากการสัมภาษณกลุมผูใชบริการ ไมวาจะเปน กลุมอาชีพนักเรียน

หรือนักศึกษา รับราชการ  เกษตรกรรม  คาขาย หรือแมบาน  ทุกๆ คน

ตางพึงพอใจมากและชอบที่จะมาใชบริการเทสโกโลตัสมากกวาที่จะไป

จับจายซื้อสินคาในตลาด  เนือ่งมาจาก  ความสะดวกสบายเปนหลกั  อัน

ไดแก  การเดินทางที่แสนสะดวก  ที่จอดรถที่พอเพียง  และสินคาที่

หลากหลายเม่ือเปรียบเทียบกับสินคาในตลาด  ความสบายใจของลกูคา

ในการเลือกซื้อสินคาไดอยางอิสระ นอกจากนั้น  เรื่องราคาสินคาและ

โปรโมชั่นที่ทางเทสโกโลตัสไดจัดใหลูกคาในทุกๆ เดือน ทําใหลูกคาทุก

ทานรับรูถึงความคุมคาที่เขาไดรับเม่ือมาซื้อสินคาและใชบริการที่นี่ 

 อยางไรก็ดี การศึกษาในครั้งนี้ยังทําใหทราบถึงผลในดานตรงกัน

ขาม คือสิ่งที่ลูกคาไมพึงพอใจเม่ือมาใชบริการที่นี่  ดังที่ไดกลาวมาใน

ขางตนแลว อันไดแก  

 1. ดานผลิตภัณฑ : สินคาที่ไมหลากหลายเทาในเทสโกโลตัสสาขา

มหาชยั  หรือแมกระทั่งหางสรรพสินคาในจังหวัดใกลเคียง  ถงึแมจะมี

หลากหลายกวาในตลาดก็ตาม ควรมีการคํานวณเกี่ยวกับความตองการ

ของสินคา มีการจัดทําการพยากรณการขาย  (Sale Forecast) วาสินคา

ชวงไหน ผลิตภัณฑไหนขายดีบางเปนที่ตองการของตลาด  

 2. ดานบุคคล  หรือพนักงาน  : ทางดานการบริการของพนักงานที่

ยังเปนปญหาอยูมาก  คือ ลูกคารูสึกไมพึงพอใจอยางมากเม่ือมาใช

บริการ  เนื่องจากทางลูกคารูสึกวา  พนักงานไมสามารถชวยเหลือใดๆ  

ควรจัดใหมีการอบรมพนักงานทุกระดับ  ใหเห็นถึงความสําคัญในการ

บริการลูกคา 

 3. ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  : ลูกคารูสึกวา 

สโตรคับแคบทําใหรูสึกไมสะดวกสบายเม่ือมาซื้อสินคา อาจจะมีการจัด

วางผังใหมในระยะแรกกอน  และพรอมทั้งสํารวจความตองการของ

ลูกคา วามีผลตอบรับที่ดีหรือไม  ซึ่งถาเปนไปไดก็อาจจะขยายพื้นที่ส

โตรออกมาเพิ่มเติม  เพราะพื้นที่ในสวนของลานจอดรถก็ยังคงมี

พอเพียงสามารถรองรับลูกคาไดอยู 

 

4. สรุปผล 

 สิ่งที่ลูกคาพึงพอใจในการเลือกซื้อสินคาที่เทสโกโลตัส มากกวาที่จะ

ไปซื้อสินคาในตลาด  เนือ่งจากความสะดวกสบาย  ซึ่งสามารถรองรับ

ลูกคาไดมาก  และที่สําคัญที่สุด  คือ  ใกลแหลงชุมชน  และใกลบาน  

นอกจากนั้น ปจจัยดานโปรโมชั่น ก็เปนสวนหนึ่งที่ทําใหกลุมผูใชบริการ

สนใจที่จะมาใชบริการที่นี่ รวมถึงราคาที่ถูกกวาตามรานคาปลีกด้ังเดิม 
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5. ขอเสนอแนะตอรานคาปลีกด้ังเดิม 

 5.1 รานคาปลีกแบบด้ังเดิม  ควรพัฒนาการจัดรานคาใหมีความ

ทันสมัยโดยมีการจัดวางสินคาใหเปนระเบียบเปนหมวดหมู  สะดวกและ

งายตอการเลือกซื้อของผูบริโภค 

 5.2 รานคาปลีกแบบด้ังเดิม  ควรมีการกําหนดกลุมลูกคาเปาหมาย

ของรานตนใหไดวากลุมลูกคา  คือ คนกลุมใด  ตองการสินคาประเภท

ไหน  จึงสามารถทําการเลือกซื้อสินคามาเสนอขายไดตรงกับความ

ตองการของผูบริโภคมากที่สุด  และคํานึงถึงความหลากหลายของตัว

สินคาดวย 

 5.3 รานคาปลีกแบบด้ังเดิม ควรมีการใชเทคโนโลยีที่ทันสมัยเขามา

ชวยในการบริหารจัดการใหมากขึ้น เชน มีเครื่องบันทึกเงินสดอัตโนมัติ  

เครื่องยิงบารโคท  เปนตน  เพื่อเพิ่มความสะดวกในการชําระเงินของ

ลูกคา 

  5.4 รานคาปลีกแบบด้ังเดิม  ควรมีการพฒันาดานการโฆษณา

ประชาสัมพันธบาง  และควรสรางกลุมเครือขายของตนเองเพื่อใชเปน

อํานาจตอรอง 

 5.5 การปรับปรุงรานคาปลีกแบบด้ังเดิม ควรทํากันเปนกลุมจังหวัด

โดยใชการออกแบบรานคาปลีกแบบด้ังเดิมที่มีการปรับโฉมใหม 
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