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บทคัดย่อ 
 

การศึกษานีม้ีวตัถปุระสงคเ์พื่อ (1) เพื่อหาสาเหตทุี่ลกูคา้ไม่ภกัดีในการซือ้สินคา้ของรา้นยกธงฟ้า (2) เพื่อ
ศึกษาพฤติกรรมการซือ้สินคา้ของลกูคา้ในรา้นคา้ (3) เพื่อศึกษาความพึงพอใจดา้นสว่นประสมทางการตลาดคา้ปลกี
ของลกูคา้ที่มีผลต่อความภกัดีของลกูคา้ (4) เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นการบริหารลกูคา้สมัพนัธท์ี่สง่ผลต่อความภกัดีของ
ลกูคา้ในการซือ้สินคา้ในรา้นคา้ และ (5) เพื่อหาแนวทางสรา้งความภกัดีของลกูคา้ในการซือ้สินคา้ในรา้นคา้ โดยท า
การวิจัยทัง้เชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ การเก็บขอ้มูลเชิงคุณภาพโดยท าการสมัภาษณ์ลกูคา้ที่ไม่ไดส้มคัรสมาชิก
จ านวน 10 ราย จากการท่ีไมซ่ือ้สนิคา้รา้นยกธงฟา้ตอ่เนื่องเป็นระยะเวลา 1 ปีและการเก็บขอ้มลูเชิงปรมิาณจากการใช้
แบบสอบถามออนไลนจ์ านวน 320 ราย โดยใชว้ิธีการสุม่ตวัอยา่งจ านวนจากจ านวนลกูคา้ที่มีการสมคัรสมาชิกกับรา้น
ยกธงฟ้าจ านวน 1,575 ราย รายผลการศกึษาพบวา่ปัจจยัดา้นการวางผงัรา้นคา้มีผลตอ่ความภกัดีของลกูคา้ และการ
รกัษาลกูคา้สมัพนัธด์า้นการสรา้งความสมัพนัธภาพกบัลูกคา้ การเขา้ใจความคาดหวงัของลกูคา้และการสรา้งความ
เฉพาะเจาะจงของลกูคา้มีผลต่อความภกัดีของลกูคา้ในการซือ้สินคา้ในรา้นคา้แห่งนี ้ณ ระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 
0.05 ดังนั้นผู้บริหารรา้นค้าต้องค านึงถึงปัจจัยในวางผังรา้นค้า และต้องท าการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ที่ดี โดยมี
สมัพนัธภาพกบัลกูคา้และเขา้ใจในความคาดหวงัของลกูคา้รวมถึงการใหบ้รกิารลกูคา้ตามรายบคุคล 
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Abstract 
 

This study aims to (1) explore reason of customer disloyalty on purchasing of Yokthongfha store, 
(2) to study customer’ purchasing behaviors in the store, (3) investigate the influence of customers’ 
satisfactions about retailing marketing mix on their loyalty, (4) examine the effect of customer relationship 
management on customers’ loyalty in the store, and (5) suggest guidelines for customers’ loyalty in the store. 
This research used both qualitative and quantitative research. Data for qualitative research was collected by 
interviewing 10 members who do not purchase product from Yokthongfha store continuously for a period of 
one year. Data for the quantitative research was collected by using e-questionnaire with 320 samples 
randomly selected from customers who were Yokthongfha store members from the total number of 1,575 
customers. The results showed that the store layout affects customers’ loyalty. In addition, customer 
relationship management which is composed of building customer relationship, understanding customer 
expectations, and creating personalization influence customers’ loyalty in this store with the statistical 
significance level at 0.05. Therefore, the store manager should be aware of store layout and customer 
relationships management by building relationship with customers, understanding customer expectations, 
and providing personalized services. 

 
Keywords: Retail Marketing Mix, Customer Relationship Management, Customers Loyalty 
 
บทน า 
 
 สภาพแวดลอ้มการคา้ปลีกที่สง่ผลกระทบตอ่รา้นคา้คือการเปิดเสรีการคา้ ธุรกิจและบรกิารการคา้ปลกีของ
ไทย โครงสรา้งทางสงัคม ครอบครวัที่เปลีย่นแปลง พฤติกรรมความเป็นอยู ่การด ารงชีพของคนในสงัคม ความตอ้งการ
และรสนิยม สิ่งเหลา่นีส้ง่ผลใหก้ารแข่งขนัภายในธุรกิจคา้ปลีกสงู รา้นคา้ปลีกรูปแบบดัง้เดิมหรือรา้นโชห่วยถกูแทนที่
ดว้ยรา้นคา้ปลีกสมยัใหม่ (Modern Trade) ผูบ้ริโภคใหค้วามสนใจในเรื่องของภาพลกัษณ ์คุณภาพสินคา้ และราคา
สินคา้มากขึน้ เนื่องจากเขา้ถึงข่าวสาร การโฆษณาสินคา้ตามสื่อต่างๆที่มากขึน้ การจับจ่ายใชส้อย พฤติกรรมของ
ผูบ้รโิภคเปลีย่นแปลงไป เนน้ความสะดวกสบายและการบรกิารมากขึน้ ธุรกิจคา้ปลกีที่ตอ้งการอยูร่อดตอ้งมีการพฒันา
รูปแบบการคา้ที่เนน้ในดา้นการบริหารจดัการ ดา้นเทคโนโลยี ลดตน้ทนุคา่ใชจ้่ายใหม้ากที่สดุเพื่อใหร้า้นคา้สามารถอยู่
รอดไดใ้นทกุสภาวะเศรษฐกิจ โดยการแข่งขนัของรา้นคา้ปลีกภายในเขตเทศบาลอ าเภออาจสามารถ จงัหวดัรอ้ยเอ็ด 
แบ่งเป็นรา้นคา้ปลีกแบบดัง้เดิมจ านวน 21 รา้นคา้ รา้นคา้ปลีกสมยัใหม่(modern trade) จ านวน 4 รา้นคา้ไดแ้ก่ 7-11 
จ านวน 3 สาขา โลตสัเอ็กซเ์พลส จ านวน 1 สาขา เป็นการแข่งขนัที่สงูเมื่อเปรยีบเทียบจากจ านวนประชากรและก าลงั
ซือ้ของประชากรภายในชมุชน  
 รา้นคา้ยกธงฟ้า จังหวัดรอ้ยเอ็ด เป็นรา้นคา้ที่มีวตัถุประสงคเ์พื่อประกอบธุรกิจคา้ปลีกและคา้ส่งสินคา้
อปุโภคบริโภคและรบับตัรสวสัดิการแห่งรฐัในอ าเภออาจสามารถ จงัหวดัรอ้ยเอ็ด ผูว้ิจยัสามารถเขา้ถึงฐานขอ้มลูของ
รา้นคา้ไดม้ีการสรา้งความภกัดีโดยลกูคา้สมคัรบตัรสมาชิกเพื่อสะสมคะแนนกระตุน้ใหเ้กิดการซือ้ซ  า้ แต่ปรากฏว่า
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จ านวนลกูคา้สมคัรบตัรสมาชิกมีจ านวนนอ้ย รวมถึงลกูคา้ที่สมคัรบตัรสมาชิกแลว้มีการซือ้ซ  า้ที่ลดลง ท าใหม้ีผลต่อ
รายไดแ้ละก าไรของรา้นคา้ Chaffey and Smith (2017) ระบวุา่การรกัษาลกูคา้เก่าใหค้งอยูไ่ดส้ามารถสรา้งก าไรใหก้บั
องคก์รไดถ้ึงหา้เทา่มากกวา่การหาลกูคา้ใหม่ เพราะการหาลกูคา้ใหมใ่ชค้า่ใชจ้่ายในการสง่เสริมการตลาดจ านวนมาก 
การศึกษานีจ้ึงมีความจ าเป็นเพื่อหาสาเหตทุี่ลกูคา้ไม่ภกัดีในการซือ้สินคา้ในรา้นคา้นี ้รวมทัง้เพื่อศกึษาความพงึพอใจ
ดา้นสว่นประสมทางการตลาดและทศันคติเก่ียวกบัการรกัษาลกูคา้ที่มีผลตอ่ความภกัดีของรา้นคา้ 
 

ขอบเขตการศึกษา 
ตวัแปรที่ใชใ้นการวิจยั มีดงันี ้

1. ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) ไดแ้ก่ ส่วนประสมดา้นการตลาดคา้ปลีก ประกอบดว้ย 
การจดัการสินคา้ ราคา การสื่อสาร การบริการ การวางผงัและการออกแบบรา้นคา้ และท าเลที่ตัง้รา้นคา้ รวมถึงการ
บริหารลกูคา้สมัพนัธ ์ประกอบดว้ย การเก็บขอ้มลูลกูคา้ การติดตามลกูคา้ การสรา้งความสมัพนัธภาพกบัลกูคา้ การ
บรหิารการสือ่สารระหวา่งกนั การเขา้ใจความคาดหวงัของลกูคา้ และการสรา้งความเฉพาะเจาะจงบคุคล  

2. ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ ความภักดีของลูกค้าที่มีต่อรา้นค้ายกธงฟ้า จังหวัด
รอ้ยเอ็ด 
 

วัตถุประสงคข์องการศึกษา 
1. เพื่อหาสาเหตทุี่ลกูคา้ไมภ่กัดีในการซือ้สนิคา้ของรา้นยกธงฟา้  
2. เพื่อศกึษาพฤติกรรมการซือ้สนิคา้ของลกูคา้ในรา้นคา้ 
3. เพื่อศึกษาความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาดคา้ปลีกของลกูคา้ที่มีผลต่อความภกัดีของ

ลกูคา้  
4. เพื่อศึกษาปัจจัยดา้นการบริหารลูกคา้สมัพันธ์ที่ส่งผลต่อความภักดีของลูกคา้ในการซือ้สินคา้ใน

รา้นคา้ 
5. เพื่อหาแนวทางสรา้งความภกัดีของลกูคา้ในการซือ้สนิคา้ในรา้นคา้ 

 
ประโยชนท์ี่คาดว่าจะได้รับ 

1. ท าใหท้ราบถึงสาเหตทุี่ลกูคา้ไม่ภกัดี และน ามาใชเ้ป็นแนวทางแกไ้ขเพื่อใหล้กูคา้เกิดความภกัดีต่อ
รา้นคา้ยกธงฟา้ 

2. สามารถน าผลวิจยันีไ้ปใชใ้นการวางแผนการตลาดดา้นสว่นประสมทางการตลาดใหเ้หมาะสมเพื่อให้
ลกูคา้เกิดความภกัดีในการซือ้สนิคา้ในรา้น อตัราการซือ้ซ  า้และแนะน าตอ่มีเพิ่มมากขึน้ 

3. สามารถน าผลการวิจัยนีไ้ปใช้ในการก าหนดองคป์ระกอบของการบริหารลูกคา้สมัพันธ์และแนว
ทางการสรา้งความสมัพนัธท์ี่ดีกบัลกูคา้ ท าใหล้กูคา้เกิดความภกัดี โดยการซือ้ซ  า้และแนะน าตอ่ สง่ผลใหย้อดจ าหน่าย
ของรา้นคา้มีมากขึน้ 
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แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 
 
 ในการศึกษา กลยทุธก์ารแข่งขนัและแนวทางการสรา้งความภกัดีของลกูคา้ในการซือ้สินคา้ในรา้นคา้ปลกี
แบบดัง้เดิม: กรณีศกึษา หจก. ยกธงฟา้ ผูศ้กึษาไดศ้กึษาแนวคิด ทฤษฎีและเอกสารงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง ดงันี ้
  

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมการบริโภค 
 Kotler, Keller and Chernev (2021) ไดใ้หค้วามหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภคไวว้่า เป็นการศึกษาถึง

พฤติกรรมของบุคคล กลุ่ม หรือองคก์ร ที่ท  าใหก้ารเลือก ซือ้ ใช ้และทิง้สินคา้ บริการ ความคิดหรือ ประสบการณท์ี่
สามารถตอบสนองความจ าเป็นและความตอ้งการของผูบ้รโิภค 

การวิเคราะหพ์ฤติกรรมของผูบ้รโิภค เป็นการวิเคราะหเ์ก่ียวกบัพฤติกรรมการซือ้และการใชข้องผูบ้ริโภค
ประกอบด้วย 7 ด้าน หรือ 6Ws และ 1H ได้แก่ Who (ใครอยู่ในตลาดเป้าหมาย) What (ผู้บริโภคซือ้อะไร) When 
(ผูบ้รโิภคซือ้เมื่อใด)  Where (ผูบ้รโิภคซือ้ที่ไหน)  Why (ท าไมผูบ้รโิภคจึงซือ้) Whom (ใครมีสว่นรว่มในการตดัสนิใจซือ้) 
และ How (ผูบ้รโิภคซือ้อยา่งไร) (ศิรวิรรณ เสรรีตัน,์ ศภุร เสรรีตัน,์ ปณิศา มีจินดา, จิระวฒัน ์อนวุิชชานนท,์ และ อรทยั 
เลศิวรรณวิทย,์ 2560) 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดร้านค้าปลีก 
แนวคิดสว่นประสมทางการตลาดของการคา้ปลีก เป็นองคป์ระกอบที่ส  าคญัที่ผูป้ระกอบการตอ้งใชใ้น

การวางแผนส าหรบัเริ่มตน้ประกอบธุรกิจคา้ปลีก โดยองคป์ระกอบมีดว้ยกนั 6 ดา้น ไดแ้ก่ การจดัการสินคา้ ราคา การ
สื่อสาร การบริการ การวางผังและการออกแบบรา้นคา้ และท าเลที่ตั้งรา้นค้า (Levy, Weitz, & Grewal, 2019) มี
รายละเอียดดงันี ้

1. การจัดการสินค้า เป็นการจัดการสินคา้ที่จ  าหน่ายในรา้นค้า ประกอบด้วย การเลือกสินคา้
จ าหน่าย ความหลากหลายในประเภทของสินคา้และการจดัหมวดหมู่ การจดัการสินคา้คงคลงัเพื่อใหม้ีสินคา้จ าหนา่ย
ตลอดเวลา  

2. ราคา เป็นการก าหนดราคาของสินคา้ที่จ  าหน่ายในรา้นคา้ใหเ้หมาะสม อาจใชก้ารตัง้ราคาตาม
ตน้ทนุหรอืตัง้ราคาตามการแขง่ขนั  

3. การสือ่สาร เป็นการใชโ้ปรแกรมการสือ่สารหรอืเครือ่งมือการสง่เสรมิการตลาด ประกอบดว้ย การ
ใชส้ื่อแบบดัง้เดิม ไดแ้ก่ การโฆษณา การสง่เสริมการขาย การใชพ้นกังานขาย และการตลาดทางตรง เป็นตน้ และการ
ใชส้ื่อสมยัใหม่ ไดแ้ก่ สื่อสงัคมออนไลน ์เช่น ยูทูป เฟซบุ๊ก เป็นตน้ รวมถึงท าการสื่อสารผ่านเว็บไซต ์เพื่อสรา้งความ
สนใจใหก้บัลกูคา้ และเพื่อเป็นการสรา้งภาพลกัษณใ์หก้บัรา้นคา้ รวมถึงเพื่อสรา้งความภกัดีใหก้บัลกูคา้ 

4. การบริการ เป็นการใหบ้รกิารกบัลกูคา้ในรา้นคา้ โดยบริการจะตอ้งมีคณุภาพ ไดแ้ก่ การดแูลเอา
ใจใส ่การใหบ้ริการที่ถกูตอ้งก่อใหเ้กิดความไวว้างใจ พนกังานมีความรูส้ามารถใหค้  าแนะน าได ้ตลอดจนรา้นคา้ตอ้งมี
ความพรอ้มในการใหบ้รกิาร 

5. การวางผงัและการออกแบบรา้นคา้ หมายถึง การก าหนดผงัในรา้นคา้และจัดสรรพืน้ที่ภายใน
รา้นคา้ รวมถึงการใชก้ราฟฟิกหรือสญัลกัษณท์ี่แสดงใหเ้ห็นชดัโดดเดน่ ตลอดจนบรรยากาศในรา้นคา้ เช่น การใชแ้สง 
ส ีเสยีง และกลิน่ เป็นตน้ 
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6. ท าเลที่ตัง้รา้นคา้ หมายถึง การเลือกแหล่งที่ตัง้ของรา้นคา้ โดยพิจารณา ความหนาแน่นของ
ประชากร การเขา้ถึงรา้นคา้ง่ายและสะดวก มีบรเิวณที่จอดรถ รวมถึงคา่ใชจ้่ายในการเช่าพืน้ท่ีหรอืสรา้งรา้นคา้ 

 
ทฤษฎีการบริหารลูกค้าสัมพันธ ์

ลภสัวฒัน ์ศุภผลกุลนนัทร ์ (2558) กล่าวว่า การบริหารลกูคา้สมัพันธ์เป็นการสรา้งความสมัพันธ์กับ
ลกูคา้โดยใชเ้ทคโนโลยีและบคุลากรอยา่งมีหลกัการเพื่อการบรกิารลกูคา้ที่ดี ใหเ้กิดความพงึพอใจแก่ลกูคา้ในระยะยาว 

องคป์ระกอบหลกัของการบริหารลกูคา้สมัพนัธ ์(วนัชยั กิจเรืองโรจน ์และ วิโรจน ์เจษฎาลกัษณ์, 2559) 
ประกอบดว้ย 6 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 

1. การเก็บขอ้มลูลกูคา้ หมายถึง การเก็บขอ้มลูของลกูคา้เช่น ขอ้มลูส าหรบัการติดตอ่ ขอ้มลูการซือ้
สนิคา้หรอืบรกิาร ยอดการซือ้สนิคา้ ขอ้มลูปัญหาและขอ้เสนอแนะ และมีการแยกประเภทของลกูคา้ตามคณุคา่ที่สรา้ง
ใหกิ้จการ      
           2. การติดตามลกูคา้ หมายถึง ศกึษาความตอ้งการของลกูคา้ น าเสนอสนิคา้และบรกิารท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการของลกูคา้ เพื่อสรา้งแรงดงึดดูใจใหไ้ดม้าซึง่ลกูคา้ใหมแ่ละรกัษาลกูคา้เดิมที่มีอยู่ 
           3. การสรา้งสมัพนัธภาพกับลกูคา้ หมายถึง การเริ่มตน้พฒันาสรา้งความเช่ือมั่นเพื่อใหเ้กิดความ
ไวว้างใจกบักิจการ โดยองคก์รสรา้งสมัพนัธภาพกบัลกูคา้โดยยึดหลกัความซื่อสตัยส์จุริต รกัษาจริยธรรม และสรา้ง
ความเช่ือถือตอ่กนั 
           4. การบริหารการสื่อสารระหว่างกนั หมายถึง การติดต่อสื่อสารระหว่างกิจการและลกูคา้ เป็นการ
เช่ือมโยงระหวา่งกนัเพื่อแลกเปลีย่นขา่วสาร ติดตอ่สือ่สารเพื่อสรา้งความสมัพนัธแ์ละรบัขอ้มลูไดอ้ยา่งครบถว้น ถกูตอ้ง 
           5. การเขา้ใจความคาดหวงัของลกูคา้ หมายถึง กระบวนการที่กิจการมีความเขา้ใจ ความรูเ้ก่ียวกบั
ความคาดหวงัและความจ าเป็นของลกูคา้ เพื่อผลติและสรา้งสนิคา้และบรกิารท่ีดีที่สดุที่ตรงกบัความตอ้งการของลกูคา้
อยา่งแทจ้รงิ 
           6. การสรา้งความเฉพาะเจาะจงบคุคล หมายถึง การสรา้งความแตกต่างของสินคา้และผลิตภณัฑ์
เพื่อน าเสนอแก่ลกูคา้รายบคุคล 
 

แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความภกัดี 
 Schiffman, Wisenblit, and Kumar (2018) ระบวุา่ความภกัดีของลกูคา้ คือ การท่ีลกูคา้ไดซ้ือ้ผลติภณัฑ์
ของตรายี่หอ้นัน้อย่างต่อเนื่อง และจะแนะน าผลิตภณัฑต์รายี่หอ้นัน้ไปยงับคุคลอื่น ซึ่งเป็นผลมาจากการที่ลกูคา้เกิด
ความพงึพอใจในการใชผ้ลติภณัฑ ์เพราะผลติภณัฑต์รายี่หอ้นัน้สามารถตอบสนองไดต้รงหรอืเกินตามที่ลกูคา้คาดหวงั 
 

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
ณัฐพงศ ์สนัติธัญญาโชค และมงคล เอกพันธ์ (2565) พบว่า การบริหารลูกคา้สมัพันธ์สมยัใหม่ของ

ธนาคารพฒันาวิสาหกิจนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย  ส านกังานเขต 14 ภาพรวมอยู่ในระดบัมากที่สดุ 
ลูกคา้มีความจงรกัภักดีอยู่ในระดับมากที่สุด นอกจากนีพ้บว่าการบริหารลูกคา้สมัพันธ์ใหม่กับความจงรกัภกัดีมี
ความสมัพนัธท์างบวกระดบัต ่า 4 ดา้น คือดา้นความเอาใจใสแ่ละรกัษาลกูคา้ ดา้นความเช่ือถือและความมั่นใจ ดา้น
บคุลกิภาพของผูใ้หบ้รกิาร ดา้นคณุภาพการบรกิารท่ีเป็นเลศิ และดา้นระบบสนบัสนนุมีความสมัพนัธท์างบวกระดบัต ่า
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มากอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 การบรหิารลกูคา้สมัพนัธส์มยัใหม่ ดา้นความเอาใจใสแ่ละรกัษาลกูคา้ และ
ดา้นคณุภาพการบริการที่เป็นเลิศที่สง่ผลต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ธนาคารพฒันาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาด
ยอ่มแหง่ประเทศไทย ส านกังานเขต 14 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

ปัทมวรรณ เกือ้โกมลเดช (2554) พบวา่ ท าเลที่ตัง้เป็นปัจจยัแรกที่สรา้งขอ้ไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนัธรุกิจ 
ลกูคา้นกึถึงมากที่สดุเวลาที่จะซือ้สนิคา้ การคดัสรรสนิคา้เป็นอีกปัจจยัส าคญัที่ท าใหล้กูคา้สามารถมั่นใจทกุครัง้ที่มกีาร
จบัจ่ายใชส้อยสนิคา้ ความจงรกัภกัดีในดา้นของการซือ้ซ  า้เป็นปกติ การซือ้ขา้มสายผลติภณัฑแ์ละการบรกิาร การบอก
ตอ่กบับคุคลอื่น การมีภมูิคุม้กนัในการดงึดดูไปหาคูแ่ขง่อยูใ่นระดบัปานกลาง 

กานตส์ินี เจริญวรลกัษณ ์(2559) พบว่า การบริหารลกูคา้สมัพนัธ ์ไดแ้ก่ 1.การจดัการฐานขอ้มลูลกูคา้
โดยการสรา้งฐานขอ้มลูลกูคา้ การวิเคราะหข์อ้มลูลกูคา้ 2.การใชเ้ทคโนโลยีที่เหมาะสม ไดแ้ก่เลอืกใชเ้ทคโนโลยีในการ
เก็บขอ้มลูลกูคา้ สรา้งจุดติดต่อกบัลกูคา้ กระจายขอ้มลูผ่านทกุช่องทางการติดตอ่ 3.การสรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้ 
ไดแ้ก่ การบริการลกูคา้ โปรแกรมสะสมคะแนน/สรา้งความภกัดี โปรแกรมสรา้งความสมัพนัธใ์นเชิงสงัคม 4.การเก็บ
รกัษาลกูคา้ ไดแ้ก่ ประเมินผลการบริหารความสมัพันธข์องลกูคา้ ขยายและรกัษาการเติบโตของความสมัพนัธ ์5.กล
ยทุธใ์นการบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์ไดแ้ก่ ปลกูจิตส านกึเรือ่งการบรกิารใหก้บัพนกังานทกุคน เก็บรวบรวมขอ้มลู วิเคราะห์
ขอ้มูล และเก็บรกัษาขอ้มูลอย่างเป็นระบบ วางแผนธุรกิจเพื่อตอบสนองความตอ้งการ ประเมินผลและปรบัป รุง
ตลอดเวลาและด าเนินงานอยา่งตอ่เนื่อง 

จักรพงศ ์มหพนัธุ์ทิพย์, ปลืม้ใจ สินอากร และ เฉลิมพล ทพัซา้ย (2564) พบว่าปัจจัยของส่วนประสม
ทางการตลาดที่ส่งผลต่อความภักดีของลูกคา้รา้นอาหารฟารม์เฮา้ส ์จังหวัดระนอง  พบว่าตัวแปรดา้นราคา ดา้น
กระบวนการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ส่งผลต่อความภกัดีของลกูคา้รา้นอาหาร
ฟารม์เฮา้ส ์จงัหวดัระนอง และสามารถรว่มกนัอธิบายความแปรปรวนของความภกัดีของลกูคา้รา้นอาหารฟารม์เฮา้ส ์
จงัหวดัระนอง ไดร้อ้ยละ 67.60 สว่นดา้นสินคา้และบริการ ดา้นการสง่เสริมการตลาด และดา้นบคุลากร ไม่สง่ผลต่อ
ความภกัดีของลกูคา้รา้นอาหารฟารม์เฮา้ส ์จงัหวดัระนอง 
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กรอบแนวคิดที่ใช้ในงานวิจัย  

 
 
ภาพที1่  กรอบแนวคิดการวิจยั 
 

สมมติฐานในการศึกษา 
มีนกัวิจัยหลายคนพบว่า ส่วนประสมการคา้ปลีกมีความสมัพนัธ์กับความจงรกัภกัดีของลกูคา้ (ปัทม

วรรณ เกือ้โกมลเดช, 2554; วลยั ซ่อนกลิ่น และ วลยัลกัษณ ์เพ็ชรแสน, 2564) กล่าวคือ หากลกูคา้รูส้ึกพึงพอใจต่อ
สินคา้ในรา้น การบริการ ราคา ท าเลที่ตัง้ การวางผงัรา้น และการสง่เสริมการตลาด จะท าใหล้กูคา้ภกัดีตอ่รา้นคา้มาก
ขึน้ หากทางรา้นคา้ใหค้วามส าคญัส่วนประสมทางการคา้ปลีกเพิ่มมากขึน้จะส่งผลใหม้ีลกูคา้ที่มาซือ้สินคา้และใช้
บริการรา้นมีความจงรกัภกัดีกบัทางรา้นเพิ่มมากขึน้ นอกจากสว่นประสมทางการตลาดมีความสมัพนัธก์บัความภกัดี
ของลกูคา้ที่มีต่อรา้นคา้แลว้ การรกัษาลกูคา้สมัพนัธท์ี่ดีก็มีความสมัพนัธก์บัความภกัดีของลกูคา้ที่มีต่อรา้นคา้ วันชยั 
กิจเรืองโรจน ์และ วิโรจน ์เจษฎาลกัษณ์ (2559) พบว่าการบริหารลกูคา้สมัพนัธม์ีอิทธิพลทางบวกต่อการตอบรบัของ
ลกูคา้โดยจะก่อใหเ้กิดการซือ้ซ  า้และแนะน าตอ่ไปยงับคุคลอื่น นอกจากนี ้ลสัดา ยาวิละ , อรนชุ สืบบญุ และ รตันช์นก 
พราหมณศ์ิริ (2563) พบว่าการรกัษาลกูคา้สมัพนัธม์ีผลต่อความภกัดีของลกูคา้ โดยองคก์รตอ้งท าการสื่อสารที่ดีกับ
ลกูคา้ ตอ้งเขา้ใจในความคาดหวงั และตอ้งสรา้งสมัพนัธภาพที่ดีกบัลกูคา้ จะท าใหล้กูคา้จงรกัภกัดีต่อผูป้ระกอบการ 
ดงันัน้สมมติฐานจึงก าหนดไวด้งันี ้

สมมติฐานที่ 1 อิทธิพลของความพึงพอใจดา้นสว่นประสมทางการตลาดคา้ปลีกที่สง่ผลต่อความภกัดี
ของลกูคา้ที่มีตอ่รา้นคา้ยกธงฟา้ จงัหวดัรอ้ยเอ็ด 

Ho1: ความพึงพอใจดา้นสว่นประสมทางการตลาดคา้ปลีกไม่สง่ผลต่อความภกัดีของลกูคา้ที่มีต่อ
รา้นคา้ยกธงฟา้ จงัหวดัรอ้ยเอ็ด 
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Ha1: ความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาดคา้ปลีกส่งผลต่อความภักดีของลูกคา้ที่มีต่อ
รา้นคา้ยกธงฟา้ จงัหวดัรอ้ยเอ็ด 

สมมติฐานที่ 2 อิทธิพลของการบริหารลกูคา้สมัพนัธ์กับลกูคา้ที่ส่งผลต่อความภกัดีของลกูคา้ที่มีต่อ
รา้นคา้ยกธงฟา้ จงัหวดัรอ้ยเอ็ด 

Ho2: การบริหารลูกคา้สมัพันธ์กับลูกคา้ไม่ส่งผลต่อความภักดีของลูกคา้ที่มีต่อรา้นคา้ยกธงฟ้า 
จงัหวดัรอ้ยเอ็ด 

Ha2: การบรหิารลกูคา้สมัพนัธก์บัลกูคา้สง่ผลตอ่ความภกัดีของลกูคา้ที่มีตอ่รา้นคา้ยกธงฟา้ จงัหวดั
รอ้ยเอ็ด 
 
วิธีการศึกษา 
 
 งานวิจยัครัง้นีก้ารศึกษาครัง้นีเ้ป็นการวิจยัแบบผสมผสานวิธี (Mixed Method Research)  ใชก้ารวิจยัเชิง
ปรมิาณ (Quantitative Research)  และการวิจยัเชิงคณุภาพ (Qualitative Research) 
 

ประชากรและกลุ่มตัวอยา่งที่ใช้ในการศึกษา 
1. ประชากรในการวิจัยเชิงปริมาณ คือ ลูกคา้ที่สมัครสมาชิกในรา้นคา้ยกธงฟ้า จังหวัดรอ้ยเอ็ด มี

จ านวน 1,575 ราย ตรวจสอบจากฐานข้อมูลจ านวนสมาชิกจากระบบขายสินค้าหน้ารา้นโปรแกรม Senior Soft 
ProMax การหาขนาดตวัอยา่งโดยใชส้ตูรทราบจ านวนประชากร ก าหนดคา่ความคลาดเคลือ่นเทา่กบั 0.05 ดงันี ้

 

    n = 
𝑁

1+𝑁(𝑒)2
 

                                           
n   =  1,575 

               4.9475 
       = 319.15 หรอื 320 ตวัอยา่ง 

   
2. ประชากรในการวิจัยเชิงคุณภาพ คือ ลูกคา้ที่ไม่ภกัดีในการซือ้สินคา้จากรา้นคา้ยกธงฟ้า จังหวดั

รอ้ยเอ็ด โดยเป็นลกูคา้ที่มีการสมคัรสมาชิกกบัรา้นคา้ แตไ่มก่ลบัมาซือ้สนิคา้อยา่งสม ่าเสมอ กลา่วคือภายใน 1 ปีมีการ
กลบัมาซือ้ซ  า้จ านวน 2-3 ครัง้เทา่นัน้ ซึง่ไมท่ราบจ านวนประชากร ขนาดตวัอยา่งไดใ้ชจ้ านวน 10 ราย 
 

แผนการสุ่มตัวอยา่ง 
 การวิจัยนีไ้ด้ใช้วิธีการสุ่มแบบไม่ใช้ความน่าจะเป็น โดยสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience  
Sampling) กบัลกูคา้ที่ซือ้สนิคา้ในรา้นคา้ยกธงฟา้ จงัหวดัรอ้ยเอ็ด 
 1. กลุม่ตวัอยา่งในการวิจยัเชิงปรมิาณสุม่จากประชากรลกูคา้ที่เป็นสมาชิกรา้นยกธงฟา้ 
 2.กลุม่ตวัอยา่งในการวิจยัเชิงคณุภาพสุม่จากประชากรลกูคา้ที่เป็นสมาชิกรา้นยกธงฟา้แตม่ีการซือ้
สนิคา้ภายในรา้นคา้ไมต่อ่เนื่อง กลา่วคือภายในระยะเวลา 1 ปี มีการซือ้สนิคา้ภายในรา้นคา้ 2-3 ครัง้ 
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เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา 
การวิจยัเชิงคณุภาพ ใชแ้บบสมัภาษณแ์บบมีโครงสรา้งประกอบดว้ย 3 สว่น ไดแ้ก่ ความพึงพอใจดา้น

ส่วนประสมทางการตลาดคา้ปลีก (ประกอบดว้ย 7 ค าถาม ไดแ้ก่ สินคา้ที่มีจ าหน่าย ราคา การส่งเสริมการตลาด 
แหล่งข้อมูลข่าวสาร การจัดผังร้าน การบริการของพนักงาน) ความคิดเห็นเก่ียวกับการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ 
(ประกอบดว้ย 4 ค าถาม ไดแ้ก่ การรบัรูเ้ก่ียวกับการสมคัรสมาชิก สาเหตุที่ไม่สมคัรสมาชิก ปัจจัยที่ส่งผลใหส้มัคร
สมาชิก คะแนนสะสมและของสมนาคณุ) และปัจจยัที่สง่ผลตอ่ความภกัดีของลกูคา้ 

ขอ้มลูเชิงปรมิาณ เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด แบบสอบถามแบง่ออกเป็น 5 สว่น คือ   
สว่นที่ 1 ขอ้มลูทั่วไปของลกูคา้ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศกึษา สถานภาพการสมรส รายได ้

โดยใชม้าตรวดัแบบนามบญัญตัิ 
ส่วนที่ 2 ขอ้มูลเก่ียวกับพฤติกรรมในการซือ้สินคา้ ไดแ้ก่ สินคา้ที่ท่านสนใจภายในรา้นคา้ปลีก 

ช่วงเวลาที่ตดัสินใจซือ้สินคา้ สาเหตใุนการซือ้สินคา้ ช่องทางในการซือ้สินคา้ ผูท้ี่มีสว่นสนบัสนนุในการซือ้สินคา้และ
การตดัสนิใจซือ้สนิคา้โดยใชม้าตรวดัแบบนามบญัญตัิ 

สว่นท่ี 3 ขอ้มลูเก่ียวกบัความพงึพอใจดา้นสว่นประสมทางการตลาดคา้ปลกี ไดแ้ก่ การจดัการสนิคา้ 
ราคา การสือ่สาร การบรกิาร การวางผงัและการออกแบบรา้นคา้ และท าเลที่ตัง้รา้นคา้ โดยใชม้าตรวดัแบบประเมินค่า 
(Rating Scale) ไดแ้ก่ พงึพอใจมากที่สดุ พงึพอใจมาก พงึพอใจปานกลาง พงึพอใจนอ้ย พงึพอใจนอ้ยที่สดุ 

สว่นท่ี 4 ขอ้มลูเก่ียวกบัการบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์ไดแ้ก่   การเก็บขอ้มลูลกูคา้ การติดตามลกูคา้ การ
สรา้งสมัพนัธภาพกบัลกูคา้ การบริหารการสื่อสารระหว่างกนั การเขา้ใจความคาดหวงัของลกูคา้ และการสรา้งความ
เฉพาะเจาะจงบคุคล  โดยใชม้าตรวดัแบบ ลิเคิรต์ (Likert Scale) ไดแ้ก่ เห็นดว้ยอย่างยิ่ง เห็นดว้ย เฉยๆ/ไม่แน่ใจ ไม่
เห็นดว้ย ไมเ่ห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 

สว่นที่ 5 ขอ้มลูเก่ียวกบัความภกัดี ไดแ้ก่ ดา้นทศันคติ และดา้นพฤติกรรม ลกัษณะเป็นมาตราโดย
ใชม้าตรวดัแบบ ลเิคิรต์ (Likert Scale) ไดแ้ก่ เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง เห็นดว้ย เฉยๆ/ไมแ่นใ่จ ไมเ่ห็นดว้ย ไมเ่ห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 
 

วิธีการวิเคราะหข์้อมูล 
วิธีการวิเคราะหข์อ้มูลเชิงคุณภาพ น าขอ้มูลที่ไดจ้ากการสมัภาษณ์มาท าการวิเคราะห ์ เชิงเนือ้หา 

(Content Analysis) โดยยึดหลักแนวคิดของ Miles and Huberman (1994) แบ่งออกเป็น 3 ขั้นตอน คือ การจัด
ระเบียบขอ้มลู (Data Organizing) การแสดงขอ้มลู (Data Display)  การหาขอ้สรุปและการตีความ (Conclusion and 
Interpretation) (ชาย โพธิสติา, 2554) 

วิธีการวิเคราะหข์อ้มลูเชิงปริมาณ โดยการใชส้ถิติหาคา่ความถ่ีและคา่รอ้ยละในการอธิบายขอ้มลูทั่วไป
ของผูต้อบแบบสอบถาม และพฤติกรรมในการซือ้ ใชค้่าสถิติการหาค่าเฉลี่ยเลขคณิต และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
วิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจดา้นสว่นประสมทางการตลาด ระดบัความคิดเห็นดา้นการบริหารลกูคา้
สมัพนัธ ์และความภกัดี นอกจากนีใ้ชก้ารวิเคราะหโ์ดยใชส้ถิติเชิงอนมุาน (Inferential Statistics) แบบถดถอยเชิงพห ุ
(Multiple Regression Analysis) ณ ระดบัความเช่ือมั่นท่ี 95% เพื่อทดสอบสมมติฐานท่ี 1 และสมมติฐานท่ี 2  

วิธีการวิเคราะหส์าเหตุของปัญหา การศึกษานีไ้ดว้ิเคราะหส์าเหตุของปัญหาจากขอ้มูลเชิงคุณภาพ
น ามาใชว้ิเคราะหแ์ผนผงักา้งปลา (Fish Bone Diagram) เป็นแผนผงัที่แสดงถึงความสมัพนัธร์ะหวา่งปัญหา (Problem) 
กบัสาเหตทุัง้หมดที่เป็นไปไดท้ัง้ที่อาจก่อใหเ้กิดปัญหานัน้ (Possible Cause) 
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ผลการศึกษา 
 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 26-35 ปี ระดับการศึกษา ปริญญาตรี อาชีพธุรกิจ
สว่นตวั/คา้ขาย รายไดต้อ่เดือน 20,001-25,000 บาท และมีสถานภาพสมรส  

สว่นใหญ่ซือ้ผลติภณัฑท์ าความสะอาดในครวัเรอืน ซือ้สนิคา้ในช่วงเวลา 15.01-17.00 น ตดัสนิใจซือ้สนิคา้
เพราะสะดวกใกลบ้า้น ช่องทางที่ซือ้คือลกูคา้เดินทางมาซือ้สนิคา้ที่รา้นคา้ ตดัสนิใจซือ้สนิคา้ในรา้นยกธงฟา้ดว้ยตนเอง 
และซือ้สนิคา้ราคาเฉลีย่ตอ่บิล 101-300 บาท  

กลุม่ตวัอย่างมีความพึงพอใจ ดา้นสว่นประสมทางการตลาดโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากที่สดุ เรียงล าดบั
ดงันี ้ดา้นการจดัการสนิคา้ ดา้นท าเลที่ตัง้ ดา้นราคา ดา้นการบรกิาร ดา้นการวางผงัและออกแบบรา้นคา้ และดา้นการ
สือ่สาร ตามล าดบั  
 
ตารางที่ 1  แสดงคา่เฉลีย่และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานดา้นการจดัการสนิคา้ 
 

ด้านการจัดการสินค้า ค่าเฉลี่ย 
𝑥̅ 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.) 

ความหมาย 

1. สินคา้ภายในรา้นคา้ตรงตามความตอ้งการ
ของทา่น 

4.55 0.511 มากที่สดุ 

2. คณุภาพของสนิคา้ 4.53 0.513 มากที่สดุ 
3. ความหลากหลายของสนิคา้ 
4. การมีสนิคา้จ าหนา่ยสม ่าเสมอ 

4.49 
4.43 

0.533 
0.548 

มากที่สดุ 
มากที่สดุ 

รวม 4.50 0.526 มากที่สดุ 

 
จากตารางที่ 1 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามเห็นวา่สนิคา้ภายในรา้นคา้ตรงตามความ

ตอ้งการมีคา่เฉลีย่เทา่กบั 4.55 รองลงมาคือ คณุภาพของสนิคา้ มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 4.53 ความหลากหลายของสนิคา้ มี
คา่เฉลีย่เทา่กบั 4.49 และการมีสนิคา้จ าหนา่ยสม ่าเสมอ มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 4.43 
 
ตารางที่ 2  แสดงคา่เฉลีย่และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานดา้นราคา 
 

ด้านราคา ค่าเฉลี่ย 
(𝑥̅) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.) 

ความหมาย 

1. ความชดัเจนของปา้ยราคาสนิคา้ที่แสดง 4.32 0.508 มากที่สดุ 
2. การก าหนดราคาหลายระดบัใหล้กูคา้เลอืก 4.46 0.532 มากที่สดุ 
3. ความเหมาะสมของราคากับคุณภาพของ
สนิคา้ 

4.62 0.556 มากที่สดุ 

รวม 4.47 0.54 มากที่สดุ 
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จากตารางที่ 2 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจตอ่ความเหมาะสมของราคากบั
คณุภาพของสนิคา้มากที่สดุ มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 4.62 รองลงมาคือ การก าหนดราคาหลายระดบัใหล้กูคา้เลอืก มีคา่เฉลีย่
เทา่กบั 4.46 และสดุทา้ยพงึพอใจตอ่ความชดัเจนของปา้ยราคาสนิคา้ที่แสดง มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 4.32 

 
ตารางที่ 3  แสดงคา่เฉลีย่และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานดา้นการสือ่สาร 
  

ด้านการสื่อสาร ค่าเฉลี่ย 
𝑥̅ 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.) 

ความหมาย 

1. ความชดัเจนของป้ายแสดงการส่งเสริมการ
ขาย 

4.08 0.557 มาก 

2. การลดราคาสนิคา้ 4.11 0.663 มาก 
3. การแจกของแถม 
4. ความตอ่เนื่องของการสง่เสรมิการขาย 

4.18 
4.15 

0.828 
0.835 

มาก 
มาก 

รวม 4.13 0.72 มาก 
 
 จากตารางที่ 3 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามพงึพอใจตอ่การแจกของแถมมากที่สดุ มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.18 รองลงมาคือ ความตอ่เนื่องของการสง่เสรมิการขาย มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.15 การลดราคาสินคา้ มี
คา่เฉลีย่เทา่กบั 4.11 และสดุทา้ยพงึพอใจตอ่ความชดัเจนของปา้ยแสดงการสง่เสรมิการขาย มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 4.08 
 
ตารางที่ 4  แสดงคา่เฉลีย่และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานดา้นการบรกิาร 
 

ด้านการบริการ ค่าเฉลี่ย 
𝑥̅ 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.) 

ความหมาย 

1. ความรวดเรว็ในการช าระเงิน 4.24 0.495 มากที่สดุ 
2. ความรวดเรว็ในการขนสง่สนิคา้ 4.35 0.544 มากที่สดุ 
3. ความสะดวกสบายในช่องทางการสั่งซือ้ 
4. ความสภุาพออ่นโยนของพนกังาน 
5. เวลาในการเปิดปิดรา้นคา้ 

4.57 
4.65 
4.54 

0.553 
0.536 
0.640 

มากที่สดุ 
มากที่สดุ 
มากที่สดุ 

รวม 4.47 0.546 มากที่สดุ 
 

จากตารางที่ 4 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจในความสภุาพอ่อนโยนของ
พนกังานมากที่สดุ มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 4.65 รองลงมา คือ ความสะดวกสบายในช่องทางการสั่งซือ้ มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 4.57 
เวลาในการเปิดปิดรา้นคา้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.54 ความรวดเร็วในการขนสง่สินคา้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.35 และสดุทา้ย
คือความรวดเรว็ในการช าระเงินมีคา่เฉลีย่เทา่กบั 4.24 
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ตารางที่ 5  แสดงคา่เฉลีย่และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานดา้นการวางผงัและการออกแบบรา้นคา้ 
 

ด้านการวางผังและการออกแบบร้านค้า ค่าเฉลี่ย 
𝑥̅ 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.) 

ความหมาย 

1. ความสวยงามของการตกแตง่รา้น 4.18 0.496 มาก 
2. ความมีระเบียบเรียบรอ้ยของการจัดสินคา้
จ าหนา่ย 

4.33 0.524 มากที่สดุ 

3. ความกว้างของทางเดินหรือการสัญจรใน
รา้น 

4.49 0.575 มากที่สดุ 

รวม 4.33 0.531 มากที่สดุ 
 
 จากตารางที่ 5 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจต่อความกวา้งของทางเดินหรอื
การสญัจรในรา้นมากที่สดุ มีค่าเฉลี่ยเทา่กบั 4.49 รองลงมา คือ ความมีระเบียบเรียบรอ้ยของการจดัสินคา้จ าหน่าย มี
คา่เฉลีย่เทา่กบั 4.33 และสดุทา้ยความสวยงามของการตกแตง่รา้น มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 4.18 
 
ตารางที ่6  แสดงคา่เฉลีย่และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานดา้นท าเลที่ตัง้ 
 

ด้านท าเลทีต่ั้ง ค่าเฉลี่ย 
𝑥̅ 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.) 

ความหมาย 

1. ความเพียงพอของที่จอดรถ 3.98 0.603 มาก 
2. ความสะดวกในการเดินทาง 4.66 0.502 มากที่สดุ 
3. ที่ตัง้โดดเดน่เห็นไดช้ดั 4.81 0.433 มากที่สดุ 

รวม 4.48 0.512 มากที่สดุ 
 
จากตารางที่ 6 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจต่อที่ตัง้โดดเด่นเห็นไดช้ดัมาก

ที่สดุ มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 4.81 รองลงมา คือ มีความสะดวกในการเดินทาง มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 4.66 และสดุทา้ยคิดวา่ความ
เพียงพอของที่จอดรถ มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 3.98 

สว่นดา้นการบริหารลกูคา้สมัพนัธ ์โดยภาพรวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ยอย่างยิ่ง เรียงล าดบัดงันี ้ดา้นการเขา้
ใจความคาดหวงั ดา้นการสรา้งความเฉพาะเจาะจงบคุคล ดา้นการจดัการบรหิารการสือ่สารระหวา่งกนั ดา้นการสรา้ง
ความสมัพนัธภาพกบัลกูคา้ ดา้นการติดตามลกูคา้ และดา้นการเก็บขอ้มลูลกูคา้ ตามล าดบั เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้
พบวา่ดา้นการเก็บขอ้มลูลกูคา้โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย  
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ตารางที่ 7  แสดงคา่เฉลีย่และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานดา้นการเก็บขอ้มลูลกูคา้ 
 
ด้านการเก็บข้อมูลลูกค้า ค่าเฉลี่ย 

𝑥̅ 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (S.D.) 
ความหมาย 

1. แบบฟอร์มสมัครสมาชิกมีข้อมูลให้กรอก
อย่างครบถ้วน (เช่น ช่ือ ที่อยู่ เบอรโ์ทรศัพท์ 
หรอืช่องทางการติดตอ่) 

4.02 0.417 เห็นดว้ย 

2. รา้นคา้มีการเก็บขอ้มลูลกูคา้อยา่งเป็นระบบ 3.99 0.572 เห็นดว้ย 
3. รา้นคา้มีการแบ่งระดับของลูกคา้ตามยอด
การซือ้สนิคา้ 
4. ร้านค้ามีช่องทางในการรับฟังปัญหาและ
ขอ้เสนอแนะ 

3.83 
 

4.14 

0.933 
 

0.732 

เห็นดว้ย 
 

เห็นดว้ย 

รวม 3.99 0.663 เห็นดว้ย 
 

จากตารางที่ 7 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นวา่รา้นคา้มีช่องทางในการ
รบัฟังปัญหาและขอ้เสนอแนะมากที่สดุ มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 4.14 รองลงมา คือ มีแบบฟอรม์สมคัรสมาชิกมีขอ้มลูใหก้รอก
อย่างครบถว้น (เช่น ช่ือ ที่อยู่ เบอรโ์ทรศพัท ์หรือช่องทางการติดต่อ) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.02 รา้นคา้มีการเก็บขอ้มลู
ลกูคา้อย่างเป็นระบบ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.99 และสดุทา้ยคิดว่ามีรา้นคา้มีการแบ่งระดบัของลกูคา้ตามยอดการซื ้อ
สนิคา้ มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 3.83 

 
ตารางที่ 8  แสดงคา่เฉลีย่และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานดา้นการติดตามลกูคา้ 
 

ด้านการตดิตามลกูค้า ค่าเฉลี่ย 
𝑥̅ 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.) 

ความหมาย 

1. รา้นคา้มีการสะสมแตม้ใหก้บัทา่นสม ่าเสมอ 4.00 0.455 เห็นดว้ย 
2. รา้นคา้สามารถแกปั้ญหาไดท้นัที 4.21 0.521 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
3. เมื่อสะสมคะแนนครบ ทางร้านค้ามีการ
ติดตอ่เพื่อแจง้ใหท้ราบถึงของสมนาคณุที่ไดร้บั 

4.49 0.662 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

รวม 4.23 0.546 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 

จากตารางที่ 8 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าผูต้อบแบบสอบถามเห็นวา่เมื่อสะสมคะแนนครบ ทางรา้นมี
การติดต่อเพื่อแจง้ใหท้ราบถึงของสมนาคุณที่ไดร้บัมากที่สดุ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.49 รองลงมา คือ รา้นคา้สามารถ
แกปั้ญหาไดท้นัที มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 4.21  และรา้นคา้มีการสะสมแตม้ใหก้บัทา่นสม ่าเสมอ มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 4.00 
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ตารางที่ 9  แสดงคา่เฉลีย่และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานดา้นการสรา้งความสมัพนัธภาพกบัลกูคา้ 
 

ด้านการสร้างสัมพนัธภาพกับลูกค้า ค่าเฉลี่ย 
𝑥̅ 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.) 

ความหมาย 

1. มีการมอบของสมนาคุณส าหรับลูกค้า
ประจ าที่มาใชบ้รกิารรา้นคา้ 

4.08 0.438 เห็นดว้ย 

2. รา้นคา้มีการแจง้ขอ้มูลใหท้่านทราบถึงการ
สง่เสรมิการขายอยา่งตอ่เนื่อง 

4.23 0.560 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

3. พนกังานมีอธัยาศยัที่ดีใหบ้รกิารเป็นมิตร 4.58 0.588 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
รวม 4.29 0.528 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

 
ดา้นการสรา้งความสมัพนัธภาพกบัลกูคา้ เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าพนกังานมีอธัยาศยัที่ดีใหบ้ริการ

เป็นมิตรมากที่สดุ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.58 รองลงมา คือ รา้นคา้มีการแจง้ขอ้มูลใหท้่านทราบถึงการส่งเสริมการขาย
อย่างต่อเนื่อง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.23 และสดุทา้ยคิดว่ามีการมอบของสมนาคุณส าหรบัลกูคา้ประจ าที่มาใชบ้ริการ
รา้นคา้ มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 4.08 

 
ตารางที่ 10  แสดงคา่เฉลีย่และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานดา้นการบรหิารการสือ่สารระหวา่งกนั 
 

ด้านการบริหารการสื่อสารระหว่างกนั 
 

ค่าเฉลี่ย 
𝑥̅ 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.) 

ความหมาย 

1. พนกังานรบัฟังปัญหาและขอ้เสนอแนะของ
ทา่น 

4.12 0.459 เห็นดว้ย 

2. พนกังานไดเ้ชิญชวนใหท้า่นสมคัรสมาชิก 
3. ช่องทางการติดตอ่กบัรา้นคา้มีความสะดวก 
4. พนักงานแจ้งโปรโมชั่นพิเศษให้ท่านทราบ
ผ่านช่ องทางการติดต่อทั้งออนไลน์และ
ออฟไลน ์

4.26 
4.50 
4.37 

0.576 
0.652 
0.670 

เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

รวม 4.31 0.589 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 

จากตารางที่ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าผูต้อบแบบสอบถามเห็นว่าช่องทางการติดต่อกบัรา้นคา้มี
ความสะดวก มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 4.50 รองลงมา คือ พนกังานแจง้โปรโมชั่นพิเศษใหท้า่นทราบผา่นช่องทางการติดต่อทัง้
ออนไลนแ์ละออฟไลน  ์มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.37 พนกังานไดเ้ชิญชวนใหท้่านสมคัรสมาชิก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.26 และ
พนกังานรบัฟังปัญหาและขอ้เสนอแนะของทา่น มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 4.12 
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ตารางที่ 11  แสดงคา่เฉลีย่และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานดา้นการเขา้ใจความคาดหวงัของลกูคา้ 
 

ด้านการเข้าใจความคาดหวังของลูกค้า ค่าเฉลี่ย 
𝑥̅ 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.) 

ความหมาย 

1. ของสมนาคณุตรงกบัความตอ้งการของทา่น 4.12 0.473 เห็นดว้ย 
2. พนกังานใหค้ าแนะน าเก่ียวกับสินคา้ที่ท่าน
ตอ้งการไดเ้ป็นอยา่งดี 

4.33 0.562 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 

3. การให้บริการตรงตามความคาดหวังของ
ทา่น 

4.56 0.584 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 

รวม 4.33 0.539 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 

จากตารางที่ 11 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าผูต้อบแบบสอบถามเห็นว่าการใหบ้ริการตรงตามความ
คาดหวงัของท่านมากที่สดุ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.56 รองลงมา คือ พนกังานใหค้ าแนะน าเก่ียวกบัสินคา้ที่ทา่นตอ้งการได้
เป็นอย่างดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.33 และสดุทา้ยคิดว่าของสมนาคุณตรงกับความตอ้งการของท่าน มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 
4.12 
 
ตารางที่ 12  แสดงคา่เฉลีย่และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานดา้นการสรา้งความเฉพาะเจาะจงบคุคล 
 

ด้านการสร้างความเฉพาะเจาะจงบุคคล ค่าเฉลี่ย 
𝑥̅ 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.) 

ความหมาย 

1. ท่านสามารถเลือกของสมนาคณุตามที่ท่าน
ตอ้งการได ้

4.14 0.489 เห็นดว้ย 

2. ท่านสามารถขอบริการเพิ่มเติมจากทางรา้น
ได ้(เช่น การขนส่ง, การติดตัง้, การรบัประกัน 
เป็นตน้) 

4.36 0.551 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

3. รา้นคา้สามารถจดัหาสนิคา้เพิ่มเติมไดต้ามที่
ทา่นตอ้งการ 

4.51 0.636 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

รวม 4.33 0.558 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 

จากตารางที่ 12 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าผูต้อบแบบสอบถามเห็นว่ารา้นคา้สามารถจัดหาสินคา้
เพิ่มเติมไดต้ามที่ทา่นตอ้งการ มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 4.51 รองลงมา คือ ทา่นสามารถขอบรกิารเพิ่มเติมจากทางรา้นได ้(เชน่ 
การขนสง่, การติดตัง้, การรบัประกนั เป็นตน้) มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 4.36 และสดุทา้ยคิดวา่ทา่นสามารถเลอืกของสมนาคณุ
ตามที่ทา่นตอ้งการได ้มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 4.14 
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ตารางที่ 13  แสดงคา่เฉลีย่ คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน ของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัความภกัดีดา้นทศันคติ 
 

ความภกัด ี ค่าเฉลี่ย 
𝑥̅ 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.) 

ความหมาย 

1. เมื่อท่านตอ้งการสินคา้ จะนึกถึงรา้นคา้แห่ง
นีเ้ป็นอนัดบัแรก 

4.13 0.455 เห็นดว้ย 

2. ท่านมีความรู้สึกผูกพันกับร้านค้าและ
พนกังานภายในรา้นคา้นี ้

4.37 0.535 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

3. ทา่นรูส้กึภมูิใจเมื่อซือ้สนิคา้กบัรา้นคา้แหง่นี ้
4.ท่านใชบ้ริการรา้นคา้แห่งนีอ้ยู่เสมอ แมจ้ะมี
รา้นคา้ปลกีแหง่อื่นเกิดขึน้ 
5.ท่านจะแนะน ารา้นคา้แห่งนีใ้หก้ับครอบครวั 
และคนใกลต้วั 

4.55 
4.40 

 
4.47 

0.590 
0.523 

 
0.526 

เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

 
เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

รวม 4.38 0.526 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 

จากตารางที่ 13 พบว่ากลุ่มตวัอย่างมีความภกัดีในระดบัมากที่สดุ เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าผูต้อบ
แบบสอบถามมีความรูส้กึภมูิใจเมื่อซือ้สินคา้กบัรา้นคา้แห่งนีม้ากที่สดุ มีค่าเฉลีย่เทา่กบั 4.55 รองลงมา คือ จะแนะน า
รา้นคา้แหง่นีใ้หก้บัครอบครวั และคนใกลต้วัมีคา่เฉลีย่เทา่กบั 4.47  ใชบ้รกิารรา้นคา้แหง่นีอ้ยูเ่สมอ แมจ้ะมีรา้นคา้ปลกี
แหง่อื่นเกิดขึน้ มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 4.40 มีความรูส้กึผกูพนักบัรา้นคา้และพนกังานภายในรา้นคา้นี ้มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 4.37 
และสดุทา้ยเมื่อตอ้งการสนิคา้ จะนกึถึงรา้นคา้แหง่นีเ้ป็นอนัดบัแรก มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 4.13 

ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1 ความพงึพอใจดา้นสว่นประสมทางการตลาดสง่ผลต่อความภกัดีของลกูคา้ที่
มีตอ่รา้นคา้ยกธงฟา้ จงัหวดัรอ้ยเอ็ด 
 
ตารางที่ 14  ทศันคติดา้นสว่นประสมทางการตลาดที่สง่ผลตอ่ความภกัดี 
 

ทัศนคตดิ้านสว่นประสมทางการตลาด B Beta t sig 

1. ดา้นการจดัการสนิคา้ 0.107 0.087 1.446 0.149 
2. ดา้นราคา 0.012 0.012 0.191 0.848 
3. ดา้นการสือ่สาร 0.007 0.011 0.189 0.850 
4. ดา้นการบรกิาร   0.131 0.111 1.733 0.084 
5. ดา้นการวางผงัและการออกแบบรา้นคา้ 0.134 0.140 2.234 0.026* 
6. ดา้นท าเลที่ตัง้ 0.022 0.020 0.312 0.755 
Constant = 2.550  Std.Error = 0.460   

R=0.255  R2= 0.065  R2Adj. = 0.046  F = 3.391 
**ระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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จากตารางที่ 14 พบวา่ ทศันคติดา้นการวางผงัและการออกแบบรา้นคา้ (ß = 0.140, sig = 0.026) สง่ผลตอ่
ความภกัดีในการซือ้สินคา้ในรา้นคา้ปลีกแบบดัง้เดิมแห่งนี ้สว่นดา้นสินคา้ ดา้นราคา ดา้นการสง่เสริมการตลาด ดา้น
การบรกิาร และดา้นท าเลที่ตัง้ ไมส่ง่ผลตอ่ความภกัดีของลกูคา้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 อิทธิพลของการจดัการความสมัพนัธก์บัลกูคา้ที่สง่ผลตอ่ความภกัดีของลกูคา้
ที่มีตอ่รา้นคา้ยกธงฟา้ จงัหวดัรอ้ยเอ็ด 
 
ตารางที่ 15  ทศันคติดา้นการรกัษาลกูคา้สมัพนัธส์ง่ผลตอ่ความภกัดี 
 

ทัศนคตดิ้านการจัดการลูกค้าสัมพันธ ์ B Beta t sig 

1. ดา้นการเก็บขอ้มลูลกูคา้ 0.027 0.036 0.653 0.514 
2. ดา้นการติดตามลกูคา้ 0.008 0.009 0.148 0.883 
3.ดา้นการสรา้งความสมัพนัธภาพกบัลกูคา้ 0.208 0.199 3.379 0.001* 
4. ดา้นการบรหิารการสือ่สารระหวา่งกนั  0.067 0.077 1.160 0.247 
5. ดา้นการเขา้ใจความคาดหวงัของลกูคา้ 0.191 0.203 3.283 0.001* 
6. ดา้นการสรา้งความเฉพาะเจาะจงบคุคล 0.202 0.221 3.600 0.000* 
Constant = 1.353  Std.Error = 0.285   
R=0.545  R2= 0.297  R2Adj. = 0.283  F = 20.674 

**ระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
จากตารางที่ 15 พบว่า การจัดการลกูคา้สมัพนัธใ์นดา้นการสรา้งความเฉพาะเจาะจงบุคคล (ß = 0.221, 

sig = 0.000) การเขา้ใจความคาดหวงัของลกูคา้ (ß = 0.203, sig = 0.001) และการสรา้งความสมัพนัธภาพกบัลกูคา้  
(ß = 0.199, sig = 0.001) มีผลต่อความภักดีของลูกคา้ในรา้นคา้ยกธงฟ้า จังหวัดรอ้ยเอ็ด ส่วนดา้นการเก็บขอ้มูล
ลกูคา้ ดา้นการติดตามลกูคา้ และดา้นการบริหารการสื่อสารระหว่างกนั ไม่มีความสมัพนัธก์บัความภกัดีของลกูคา้ใน
รา้นคา้ปลกีแบบดัง้เดิม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากผลสมัภาษณพ์บว่า กลุม่ตวัอย่างมีความพึงพอใจดา้นสว่นประสมทางการตลาดคา้ปลีก ในเรื่องราคา 
การสง่เสรมิการตลาด การจดัผงัรา้น และการบรกิารของพนกังาน สว่นสาเหตขุองปัญหาที่ลกูคา้ไมส่มคัรสมาชิกรา้นยก
ธงฟ้า จงัหวดัรอ้ยเอ็ดเกิดจาก 3 ปัจจยัไดแ้ก่ (1) การประชาสมัพนัธท์ี่นอ้ย ลกูคา้รูส้กึวา่เมื่อเป็นสมาชิกหรอืไมไ่ดเ้ป็นก็
ไดร้บัสว่นลดที่ไม่แตกต่างกนักลา่วคือจ่ายสว่นลดไมจ่ ากดั (2) สินคา้มีจ ากดั มีไม่ครบหมวดหมู ่คือขาดดา้นอาหารสด 
และสินคา้ทางการเกษตร (3) การเก็บขอ้มูลของลกูคา้ มีความกังวลในการใชบ้ตัรประชาชนเพื่อสมคัรสมาชิก  ส่วน
ปัจจัยที่ท  าใหล้กูคา้เกิดความภกัดีกับรา้นยกธงฟ้า คือ สินคา้ตอ้งมีคณุภาพและหลากหลาย การใหบ้ริการตอ้งสรา้ง
ความประทบัใจ ตลอดจนมีการสง่เสริมการตลาดที่ดีไดแ้ก่ การแจง้ขอ้มลูข่าวสาร และการสะสมคะแนนเพื่อแลกของ
สมนาคณุ 

การวิจยัเชิงคณุภาพ ใชแ้บบสมัภาษณแ์บบมีโครงสรา้งประกอบดว้ย 3 สว่น ไดแ้ก่ ความพึงพอใจดา้นสว่น
ประสมทางการตลาดค้าปลีก (ประกอบด้วย 7 ค าถาม ได้แก่ สินค้าที่มีจ าหน่าย ราคา การส่งเสริมการตลาด 
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แหล่งข้อมูลข่าวสาร การจัดผังร้าน การบริการของพนักงาน) ความคิดเห็นเก่ียวกับการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ 
(ประกอบดว้ย 4 ค าถาม ไดแ้ก่ การรบัรูเ้ก่ียวกับการสมคัรสมาชิก สาเหตุที่ไม่สมคัรสมาชิก ปัจจัยที่ส่งผลใหส้มัคร
สมาชิก คะแนนสะสมและของสมนาคณุ) และปัจจยัที่สง่ผลตอ่ความภกัดีของลกูคา้ 

 

สรุปและอภปิรายผล  
 
 สาเหตุที่ลกูคา้ไม่สมคัรสมาชิกรา้นยกธงฟ้า จังหวดัรอ้ยเอ็ด เนื่องจาก การประชาสมัพนัธ์มีนอ้ย สินคา้มี
จ ากดั ไม่ครบหมวดหมู่ประเภทสินคา้ตามที่ลกูคา้ตอ้งการ และเกิดจากความกงัวลของลกูคา้ในการใชบ้ตัรประชาชน
เพื่อสมคัรสมาชิก 

จากการศกึษาพบวา่ กลุม่ตวัอยา่งพงึพอใจดา้นสว่นประสมทางการตลาดมากที่สดุ โดยพงึพอใจดา้นสนิคา้ 
รองลงมาคือดา้นท าเลที่ตัง้ ดา้นราคา ดา้นการบริการ และดา้นการวางผงัและการออกแบบรา้นคา้ ในระดบัมากที่สดุ
ตามล าดบั สว่นดา้นการสือ่สาร กลุม่ตวัอยา่งมีความพงึพอใจในระดบัมาก ซึง่ตา่งจากผลการศกึษาของปัทมวรรณ เกือ้
โกมลเดช (2554) ที่พบว่าลกูคา้หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรลัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัสว่นประสมทางการตลาดระดบัส าคญั
มากที่สดุคือดา้นท าเลที่ตัง้และดา้นราคา สว่นส าคญัระดบัมากคือดา้นการบริการ ดา้นการคดัสรรสินคา้ การตกแต่ง
รา้นและดา้นองคป์ระกอบการสื่อสาร ซึ่งผลการศึกษาที่ต่างกนันัน้เป็นเพราะว่าการศึกษานีไ้ดว้ดัความพึงพอใจดา้น
สว่นประสมทางการตลาดของรา้นคา้ยกธงฟ้า  สว่นการศึกษาของปัทมวรรณ เกือ้โกมลเดช (2554) ไดมุ้่งศึกษาระดบั
ความส าคญัของสว่นประสมทางการตลาดของการคา้ปลีกพบว่าท าเลที่ตัง้เป็นปัจจยัแรกที่สรา้งขอ้ไดเ้ปรียบทางการ
แขง่ขนัธุรกิจ ลกูคา้นกึถึงมากที่สดุเวลาที่จะซือ้สนิคา้ การคดัสรรสนิคา้เป็นอีกปัจจยัส าคญัที่ท าใหล้กูคา้สามารถมั่นใจ
ทกุครัง้ที่มีการจบัจ่ายใชส้อยสินคา้ ความจงรกัภกัดีในดา้นของการซือ้ซ  า้เป็นปกติ การซือ้ขา้มสายผลิตภณัฑแ์ละการ
บรกิาร การบอกตอ่กบับคุคลอื่น การมีภมูิคุม้กนัในการดงึดดูไปหาคูแ่ขง่อยูใ่นระดบัปานกลาง 

ดา้นสว่นประสมทางการตลาดที่สง่ผลตอ่ความภกัดีของลกูคา้ที่มีตอ่รา้นคา้ยกธงฟ้า จงัหวดัรอ้ยเอ็ด พบวา่ 
ดา้นการวางผงัและการออกแบบรา้นคา้สง่ผลต่อความภกัดีของลกูคา้ที่มีตอ่รา้นคา้ แต่ดา้นสินคา้ ดา้นราคา ดา้นการ
สื่อสารการตลาด ดา้นการบริการ และดา้นท าเลที่ตัง้ ไม่ส่งผลต่อความภักดีของลกูคา้ที่มีต่อรา้นคา้  ซึ่งสอดคลอ้ง
บางสว่นกบัผลวิจยัของอรุณกมล ประดิษฐบงกช และ ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย ์(2560) ที่พบว่า บรรยากาศของรา้น
ขายยา สว่นประสมทางการตลาด (ผลติภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจ าหนา่ย และการสง่เสรมิการตลาด) และคณุภาพ
การใหบ้ริการส่งผลต่อความภกัดีของลกูคา้ที่มีต่อรา้นขายยาแผนปัจจุบนั  แตกต่างกับผลวิจัยของสินิทรา สขุสวสัดิ์ 
และ ทิพยร์ตัน ์เลาหวิเชียร (2561) ที่พบว่าสว่นประสมการคา้ปลกีดา้นการบริการลกูคา้ ดา้นการสื่อสาร และดา้นการ
ตัง้ราคามีอิทธิพลตอ่ความจงรกัภกัดีของลกูคา้รา้นคา้ปลกี ประเภทไฮเปอรม์ารเ์ก็ตในเขตกรุงเทพมหานคร ผลวิจยัของ
การศกึษานีต้า่งกบัผลวิจยัของสนิิทรา สขุสวสัดิ ์และทิพยร์ตัน ์เลาหวิเชียร (2561) ซึง่เป็นเพราะประเภทและขนาดของ
รา้นคา้แตกต่างกนั ซึ่งรา้นคา้ยกธงฟ้า จงัหวดัรอ้ยเอ็ด เป็นรา้นคา้ปลีกแบบดัง้เดิมที่มีขนาดเล็กกว่าแบบไฮเปอรม์าร์
เก็ต การใหบ้รกิารยงัคอ่นขา้งชา้ ประกอบกบัลกูคา้มีความพงึพอใจตอ่การสือ่สารทางการตลาดเพียงระดบัมากยงัไมถ่งึ
ระดบัมากที่สดุ จึงท าใหไ้ม่สง่ผลต่อความภกัดีของลกูคา้ นอกจากนีร้า้นคา้อยู่ในแหลง่ชุมชนที่มีรา้นคา้ปลีกสมยัใหม่ 
เช่น 7-11, Lotus Express, CJ Mart ซึ่งมีการแข่งขันดา้นราคาและมีส่วนลดใหก้ับลูกคา้ ลูกคา้จึงมีโอกาสเลือกซือ้
สนิคา้จากรา้นคา้ตา่งๆ โดยเปรยีบเทียบราคา จึงท าใหปั้จจยัดา้นราคาไม่สง่ผลตอ่ความภกัดีของรา้นคา้ยกธงฟา้ 
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กลุม่ตวัอยา่งเห็นดว้ยอยา่งยิ่งในดา้นการรกัษาลกูคา้สมัพนัธ ์โดยดา้นการเขา้ใจความคาดหวงัและดา้นการ
สรา้งความเฉพาะเจาะจงบคุคลมากที่สดุ รองลงมาคือดา้นการจดัการบรหิารการสือ่สารระหวา่งกนั ดา้นการสรา้งความ
สมัพนัธภาพกบัลกูคา้ ดา้นการติดตามลกูคา้ และดา้นการเก็บขอ้มลูลกูคา้ ตามล าดบั 

ปัจจัยดา้นการรกัษาลูกคา้สมัพันธ์ที่ส่งผลต่อความภักดีของลูกคา้ที่มีต่อรา้นยกธงฟ้า จังหวัดรอ้ยเอ็ด   
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 คือดา้นการสรา้งความสมัพนัธภาพกบัลกูคา้ ดา้นการเขา้ใจความคาดหวงัของลกูคา้ 
และดา้นการสรา้งความเฉพาะเจาะจงบคุคล สว่นดา้นการเก็บขอ้มลูลกูคา้ ดา้นการติดตามลกูคา้ และดา้นการบรหิาร
การสื่อสารระหว่างกนัไม่สง่ผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการของรา้นคา้ปลีกดัง้เดิมยกธงฟ้า ซึ่งผลวิจยัสอดคลอ้งกบั 
ผลวิจยัของ วนัชยั กิจเรืองโรจน ์และ วิโรจน ์เจษฎาลกัษณ ์(2559) พบว่า การติดตามลกูคา้ การสรา้งสมัพนัธภาพกบั
ลกูคา้ การเขา้ใจความคาดหวงัของลกูคา้ และการสรา้งความเฉพาะเจาะจง มีผลต่อการตอบรบัจากลกูคา้ในการซือ้
และใชบ้ริการซ า้ การแนะน าและการเป็นลกูคา้ประจ ากบัธุรกิจพาณิชยอ์ิเล็กทรอนิกสใ์นประเทศไทย  และสอดคลอ้ง
บางส่วนกับผลวิจัยของ ชัชญาภา ศักดิ์ศรี (2561) ที่พบว่าการสรา้งความสมัพันธ์กับลูกคา้ ดา้นการเขา้ใจ ความ
คาดหวงั การรบัฟังขอ้มูล การติดตามลกูคา้ การเสนอแนะบริการที่เป็นประโยชนแ์ละการสื่อสารกบลกูคา้ ส่งผลต่อ
ความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารในหา้งสรรพสนิคา้แหง่หนึง่ 

 
ข้อเสนอแนะทางการตลาด 

1. ผูบ้ริหารและพนกังานของรา้นยกธงฟ้า จงัหวดัรอ้ยเอ็ด ตอ้งท าการประชาสมัพนัธ ์ใหเ้ห็นถึงขอ้ดีใน
การสมคัรสมาชิกเพื่อใหล้กูคา้เกิดความภกัดีต่อรา้นยกธงฟ้า เช่น การไดร้บัส่วนลด การไดร้บัของสมนาคุณในการ
สะสมแตม้ และตอ้งใหล้กูคา้มั่นใจถึงความปลอดภยัในการสมคัรสมาชิก การเก็บขอ้มลูสว่นตวัของลกูคา้ นอกจากนี ้
ผูบ้ริหารและพนกังานจะตอ้งศกึษาความตอ้งการของลกูคา้ เพื่อน าสินคา้มาจ าหน่ายไดต้ามที่ลกูคา้ตอ้งการ หรือการ
ใหบ้ริการเป็นรายบุคคล โดยใหล้กูคา้แจง้ความประสงคใ์นการสั่งซือ้สินคา้ล่วงหนา้ แลว้ใหท้างรา้นจัดหาสินคา้ให้
ตามที่ลกูคา้ตอ้งการ   

2. ผูบ้ริหารและพนกังานของรา้นยกธงฟ้า จงัหวดัรอ้ยเอ็ด ตอ้งค านึงถึงดา้นสว่นประสมทางการตลาด
ในดา้นการวางผงัและการออกแบบรา้นคา้เนื่องจากมีผลตอ่ความภกัดี โดย ออกแบบรา้นคา้ใหม้ีความสวยงามของการ
ตกแตง่รา้น ความมีระเบียบเรยีบรอ้ยของการจดัสนิคา้จ าหนา่ย และการวางผงัรา้นตอ้งค านงึถึงความกวา้งของทางเดนิ
หรอืการสญัจรของลกูคา้ในรา้นใหเ้ดินเลอืกสนิคา้ไดอ้ยา่งสะดวก 

3. ด้านการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ ทางร้านยกธงฟ้า จังหวัดรอ้ยเอ็ด ควรเน้นด้านการสรา้งความ
สมัพนัธภาพกบัลกูคา้ ดา้นการเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ และดา้นการสรา้งความเฉพาะเจาะจงบคุคล เนื่องจากมี
ผลตอ่ความภกัดีของลกูคา้ที่มีตอ่รา้นคา้ ดงัรายละเอียดตอ่ไปนี ้

3.1 การสรา้งสมัพนัธภาพ ไดแ้ก่ มีการมอบของสมนาคณุส าหรบัลกูคา้ประจ าที่มาใชบ้รกิารรา้นคา้ 

มีการแจง้ขอ้มลูใหท้า่นทราบถึงการสง่เสรมิการขายอยา่งตอ่เนื่อง และพนกังานมีอธัยาศยัที่ดีใหบ้รกิารเป็นมิตร 
3.2 การเขา้ใจความคาดหวงัของลกูคา้ พนกังานและเจา้ของรา้นคา้ตอ้งเขา้ใจในความคาดหวงัของ

ลกูคา้ เพื่อใหม้ีสนิคา้และใหบ้รกิารตรงตามที่ลกูคา้คาดหวงั พนกังานสามารถใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัสนิคา้กบัลกูคา้ตาม
ความตอ้งการ และมอบของสมนาคณุใหต้รงกบัท่ีลกูคา้ตอ้งการ 

3.3 ดา้นการสรา้งความเฉพาะเจาะจงบคุคล โดยลกูคา้ขอบรกิารเพิ่มเติมจากทางรา้นได ้(เช่น การ
ขนสง่ การติดตัง้ การรบัประกนั เป็นตน้) และรา้นคา้สามารถจดัหาสนิคา้เพิ่มเติมไดต้ามที่ลกูคา้ตอ้งการ 
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ข้อเสนอแนะของการศึกษาวิจัยในคร้ังต่อไป 
1. จากการศึกษาวิจยัครัง้นีมุ้่งศึกษาปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดของคา้ปลีกและการจดัการ

ลกูคา้สมัพนัธ์ที่ส่งผลต่อความภกัดี การศึกษาครัง้ต่อไปควรศึกษาปัจจัยอื่นเพิ่มเติมที่อาจส่งผลต่อความภกัดี เช่น 
คุณภาพบริการ อนัไดแ้ก่ ความไวว้างใจ ความเช่ือมั่น ความเอาใจใส่ ความรบัผิดของ และสิ่งที่จบัตอ้งได ้เพื่อจะได้
ทราบถึงปัจจยัที่สง่ผลตอ่ความภกัดีของลกูคา้ในรา้นคา้ 

2.การศึกษาครัง้นีพ้บว่า สว่นประสมทางการตลาดของคา้ปลีกมีเพียงที่สง่ผลต่อความภกัดี มีเพียงตวั
แปรเดียวคือดา้นการวางผงัและการออกแบบรา้นคา้ ดงันัน้การศกึษาครัง้ต่อไปสามารถน าโมเดลนีไ้ปศึกษาในรา้นคา้
ปลกีอื่น เพื่อน าผลวิจยัที่ไดม้าเปรยีบเทียบกบัผลวิจยันี ้
 
รายการอ้างอิง 
 
กานตส์นิี  เจรญิวรลกัษณ. (2559). การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ ธุรกิจทีป่รกึษาพฒันาระบบ SAP บรษิัท โอเอซิสคอน

ซลัติง้ จ ากดั. (วิทยานิพนธป์รญิญามหาบณัฑิต). มหาวิทยาลยัศลิปากร, คณะวิทยาการจดัการ. 
จกัรพงศ ์ มหพนัธุท์ิพย,์ ปลืม้ใจ  สนิอากร และ เฉลมิพล  ทพัซา้ย. (2564). สว่นประสมทางการตลาดที่สง่ผลตอ่ความ

ภกัดีของลกูคา้รา้นอาหารฟารม์เฮา้ส ์จงัหวดัระนอง. ใน การประชมุวชิาการน าเสนอผลงานวจิยัระดบัชาติ
และนานาชาต ิครัง้ที่ 14 (น.338-348). กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสนุนัทา. 

ชชัญาภา  ศกัดิศ์ร.ี (2561). การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์มีผลต่อความภกัดตี่อารใชบ้รกิารหา้งสรรพสนิคา้ กรณศีกึษา 
หา้งสรรพสนิคา้แหง่หนึ่ง. (สารนิพนธป์รญิญามหาบณัฑิต). มหาวิทยาลยัมหิดล, วิทยาลยัการจดัการ.  

ชาย  โพธิสติา. (2554). ศาสตรแ์ละศลิป์แห่งการวจิยัเชงิคณุภาพ (พิมพค์รัง้ที่ 5). กรุงเทพฯ: อมรนิทรพ์ริน้ติง้แอนด ์ 
พบัลชิช่ิง จ ากดั. 

ณฐัพงศ ์ สนัติธญัญาโชค และ มงคล  เอกพนัธ.์ (2565). การบรหิารลกูคา้สมัพนัธส์มยัใหมท่ี่สง่ผลตอ่ความจงรกัภกัดี
ของลกูคา้ธนาคารพฒันาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มแหง่ประเทศไทยส านกังานเขต 14. วารสาร
การจดัการและการพฒันา มหาวทิยาลยัราชภฏัอบุลราชธาน,ี 9(1), 17-35. 

ปัทมวรรณ  เกือ้โกมลเดช. (2554). การศกึษาสว่นประสมการคา้ปลกีของหา้งสรรพสนิคา้เซ็นทรลัทีม่ีความสมัพนัธ์กบั
ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ ในเขตกรุงเทพมหานคร. (การศกึษาเฉพาะบคุคลปรญิญามหาบณัฑิต). 
มหาวิทยาลยักรุงเทพ, บณัฑิตวิทยาลยั. 

ลภสัวฒัน ์ศภุผลกลุนนัทร.์ (2558). Principles of Marketing (พมิพค์รัง้ที1่). กรุงเทพฯ; ส านกัพิมพ ์สเตรนเจอส ์บุ๊ค. 
ลสัดา  ยาวิละ, อรนชุ  สบืบญุ และ รตันช์นก  พราหมณศ์ิร.ิ (2563). การบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์ความจงรกัภกัดีของ

ผูป้ระกอบการธุรกิจพาณิชยอ์ิเลก็ทรอนิกส ์ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณโุลก. วารสารวทิยาการจดัการ 
คณะวทิยาการจดัการ มหาวทิยาลยัราชภฏัพบูิลสงคราม, 2(3), 27-39. 

วลยั  ซอ่นกลิน่ และ วลยัลกัษณ ์ เพ็ชรแสน. (2564). สว่นประสมการคา้ปลกีที่สง่ผลตอ่ความจงรกัภกัดีของลกูคา้ รา้น
ซี.เจ. เอ็กซเ์พรส ในเขตกรุงเทพมหานคร. วารสารวจิยัร าไพพรรณ,ี 15(1),151-160. 

วนัชยั  กิจเรอืงโรจน ์และ วิโรจน ์ เจษฎาลกัษณ.์ (2559). การบรหิารลกูคา้สมัพนัธท์ี่สง่ผลกระทบตอ่การตอบรบัจาก
ลกูคา้และผลการด าเนินงานของธุรกิจพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสใ์นประเทศไทย. วารสารการบญัชแีละการ
จดัการ มหาวทิยาลยัมหาสารคาม, 8(2), 53-66. 



 
 

40 
 

 
วารสารบริหารศาสตร์ มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี 

 ปีที ่13  ฉบับที ่1 (มกราคม-เมษายน 2567) 
JMS-UBU  

Journal of Management Science, Ubon Ratchathani University  

 

ศิรวิรรณ  เสรรีตัน,์ ศภุร  เสรรีตัน,์ ปณิศา  มีจินดา, จิระวฒัน ์ อนชุชานนท ์และ อรทยั  เลศิวรรณวทิย.์ (2560). การ
บรหิารการตลาดยคุใหม่ : Marketing Management (ฉบบัปรบัปรุงใหม ่2560). กรุงเทพฯ: Diamond in 
Business World. 

สนิิทรา  สขุสวสัดิ ์และ ทิพยร์ตัน ์ เลาหวิเชียร. (2561). อิทธิพลของสว่นประสมการคา้ปลกีที่สง่ผลตอ่ความจงรกัภกัดี
ของลกูคา้รา้นคา้ปลกี ประเภทไฮเปอรม์ารเ์ก็ตในเขตกรุงเทพมหานคร. วารสารปัญญาภวิฒัน,์ 10, 1-12. 

อรุณกมล  ประดิษฐบงกช และ ยพุาวรรณ  วรรณวาณิชย.์ (2560). ปัจจยัที่มีอิทธิพลตอ่ความภกัดีของผูบ้รโิภคที่มีตอ่
รา้นขายยาแผนปัจจบุนัในเขตกรุงเทพมหานคร. วารสารบรหิารธุรกิจศรนีครนิทรวโิรฒ 8(2), 55-64. 

Chaffey, D., & Smith, P. (2017). Digital Marketing Excellence Planning, Optimizing and Integrating Online 
Marketing. New York: Taylor & Francis. 

Kotler, P., Keller, K., & Chernev, A. (2021). Marketing Management (16th ed.). UK: Pearson Education 
Limited. 

Levy, M., Weitz, B. A., & Grewal, D. (2019). Retailing Management (10th ed.). Singapore: McGraw Hill.  
Miles, M. B., & Huberman, A. M. (1994). Qualitative Data Analysis: An Expanded Sourcebook (2nd ed.). 

USA: Sage Publications, Inc. 
Schiffman, L. G., Wisenblit, J., & Kumar, S. R.  (2018). Consumer Behavior (9th ed.). India: Pearson 

Education. 


