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ภาวิณี ทองแย
ม1 

 
บทคัดย�อ 
  

 การศึกษาวิจัยนี้มีวัตถุประสงค'ดังนี้ 1) เพ่ือศึกษาลักษณะของความสัมพันธ'ระหว1างลูกค3ากับ
ห3างสรรพสินค3า ประกอบด3วย การตระหนักรู3ต1อห3างสรรพสินค3า ภาพลักษณ'ของห3างสรรพสินค3า ความ
เหมาะสมกับบุคลิกภาพของลูกค3า ความผูกพันกับห3างสรรพสินค3า และวัฒนธรรมของห3างสรรพสินค3า ใน
กรุงเทพมหานคร และ 2) เพ่ือระบุป9จจัยสําคัญท่ีมีผลต1อความภักดีของลูกค3าท่ีใช3บริการห3างสรรพสินค3าใน
กรุงเทพมหานคร 

การวิจัยนี้เป=นการวิจัยเชิงสํารวจ เครื่องมือท่ีใช3ในการวิจัยคือ แบบสอบถาม กลุ1มตัวอย1างคือ ลูกค3า
ผู3ใช3บริการห3างสรรพสินค3าในกรุงเทพมหานคร จํานวนท้ังสิ้น 1,410 คน การวิเคราะห'ข3อมูล โดยคํานวณ ค1า
ร3อยละ ค1าเฉลี่ยเลขคณิต ค1าส1วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และวิเคราะห'ความสัมพันธ'เชิงเหตุ-ผลด3วยสถิติวิเคราะห'
โมเดลสมการโครงสร3าง 

ผลการวิเคราะห'สมการโครงสร3างพบว1าการตระหนักรู3ต1อห3างสรรพสินค3า ภาพลักษณ'ของ
ห3างสรรพสินค3า ความเหมาะสมกับบุคลิกภาพของลูกค3า ความผูกพันกับห3างสรรพสินค3าและวัฒนธรรมของ
ห3างสรรพสินค3ามีความสัมพันธ' เชิ งสาเหตุต1อความภักดีของลูกค3า ท่ี ใช3บริการห3างสรรพสินค3าใน
กรุงเทพมหานครและมีสัมประสิทธิ์ความสามารถในการกําหนด(R2)เท1ากับ0.823ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ < 0.05 

 
คําสําคัญ: การตระหนักรู3 วัฒนธรรม ความภักดีของลูกค3า, ห3างสรรพสินค3า 
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Important Antecedents Influencing Customer Loyalty to Department Stores 
in Bangkok. 
 

Pawinee Thongyam 
 

 
Abstract 
  
 The research objectives were as follows: (1) To investigate various aspects of 
relationship between customers and department stores, i.e. awareness, image, self-
congruity, commitment and culture of department stores in Bangkok, and (2) To identify 
important antecedents influencing the customer loyalty to the department stores in 
Bangkok. 

This study was a survey research that collected primary data by means of 
questionnaires from a randomly stratified sample of 1410 department store customers in 
Bangkok. The data analysis was conducted by means of frequency distribution, percentage, 
arithmetic mean and standard deviation as well as structural equation modeling for testing 
a causal relationship between independent and dependent variables.   

  The structural equation analysis revealed that awareness, image, self-congruity, 
commitment and culture of department stores were important antecedents influencing 
customer loyalty to department stores with the coefficient of determination (R2) of 0.23 and 
statistically significant at < 0.05.  
 

Key words: Awareness, Culture, Customer loyalty, Department store. 
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บทนํา 
 ป9จจุบันเปiาหมายสําคัญประการหนึ่งของ
การตลาดการแข1งขัน คือการรักษาจํานวนลูกค3า 
(Babin and Attaway,  2000) และโดยท่ีตลาดมี
การแข1งขันสูง ความภักดีเป=นสิ่งท่ีมีอิทธิพลสําคัญ
ของการทํากําไรเพ่ิมข้ึน โดยสามารถทําให3อัตรา
กําไรเพ่ิมข้ึนร3อยละ 25 ถึง 95 ความภักดีของลูกค3า
เป=นป9จจัยสําคัญในการเพ่ิมส1วนแบ1งการตลาดและ
การพัฒนาการแข1งขันอย1างยั่งยืน (Jacoby and 
Chestnut, 1978) ดังนั้นการทําความเข3าใจความ
ภักดีของลูกค3าต1อห3างสรรพสินค3าจึงมีความสําคัญ
ช1วยให3เข3าใจการดําเนินธุรกิจของห3างสรรพสินค3า 
ทําให3สามารถจัดการในเรื่องการกําหนดของ
โปรแกรมการตลาดท่ีดีข้ึน 
  ห3างสรรพสินค3 า เป=น ศูนย'กลางของการ
ปฏิสัมพันธ'ทางสังคม (Robert and Patrick, 2005) 
ดังนั้นห3างสรรพสินค3าจึงมีรูปแบบเป=นการให3บริการ
ของการค3าปลีกรูปแบบหนึ่งท่ีเก่ียวข3องกับวิถีชีวิต
ของลูกค3า เนื่องจากรูปแบบของห3างสรรพสินค3าใน
ป9จจุบันมีลักษณะการให3บริการแบบครบวงจร โดย
สามารถซ้ือสินค3าและได3รับบริการครอบคลุมทุก
ด3าน มีสิ่งอํานวยความสะดวกอย1างครบถ3วน รวมท้ัง
มี ก า ร ต ก แ ต1 ง ส ถ า น ท่ี อ ย1 า ง ส ว ย ง า ม  มี
เครื่องปรับอากาศ การจัดเรียงสินค3าหลากหลาย
ชนิดอย1างเป=นระเบียบเพ่ือให3ลูกค3าเลือกซ้ือสินค3า
ตามความพึงพอใจ (สลิลญา  นิยมศิลปqชัย, 2552) 

แนวความคิดคุณสมบัติของห3างสรรพสินค3าท่ี
มีอิทธิพลต1อลูกค3า โดยจุดมุ1งหมายของแนวความคิด
นี้แสดงให3เห็นว1าคุณค1าของห3างสรรพสินค3าซ่ึง
ประกอบด3วยการตระหนักรู3และภาพลักษณ'เกิดจาก
ความรู3ความเข3าใจท่ีลูกค3ามีเก่ียวกับห3างสรรพสินค3า 
Hedhli and Chebat (2008) ได3เสนอว1าบทบาท
และศักยภาพของแนวคิดดังกล1าวสามารถสร3าง
ความภักดีของผู3 ซ้ือสินค3าท่ีมีต1อห3างสรรพสินค3า 
การศึกษาในเรื่องดังกล1าวจะมีประโยชน'ต1อการ

พั ฒ น า ค ว า ม จ ง รั ก ภั ก ดี ข อ ง ลู ก ค3 า มี ต1 อ
ห3างสรรพสินค3า  

ในส1 วน ท่ี เ ก่ี ยว กับความเหมาะสมด3 าน
บุคลิกภาพของลูกค3า พบว1าลูกค3ามีแนวโน3มท่ีจะซ้ือ
สินค3 า ท่ีห3 างสรรพสินค3 า ท่ี มีลักษณะคล3าย กับ
บุคลิกภาพของตนเอง (Adams and Jones, 1997) 

แนวคิดของความผูกพันกับห3างสรรพสินค3ามี
การศึกษาโดยนักวิจัยจากสาขาวิชาต1างๆ เช1น 
จิตวิทยา สังคมวิทยา พฤติกรรมองค'กร การตลาด
เชิงสัมพันธ'และพฤติกรรมของผู3บริโภคเป=นต3น 
ความผูกพันกับห3างสรรพสินค3ามีผลผูกพันกับบุคคล
โดยกําหนดลักษณะพฤติกรรมต1อห3างสรรพสินค3า 
(Kiesler and Sakumura, 1966) 

มิติวัฒนธรรมเป=นองค'ประกอบท่ีมีประโยชน'
ใ น ก า ร วิ จั ย เ รื่ อ ง ค ว า ม ภั ก ดี ข อ ง ลู ก ค3 า ต1 อ
ห3างสรรพสินค3า งานวิจัยด3านวัฒนธรรมท่ีสะท3อน
มุมมองทางวัฒนธรรมในหลายมิติ คือ การศึกษามิติ
ทางวัฒนธรรมของ  Hofstede และHofstede 
(2005) โดยเป=นแนวคิดท่ีสามารถอธิบายพฤติกรรม
และการสื่อสารของผู3คนในวัฒนธรรมท่ีแตกต1างกัน 
ต1อมามีผู3นําแนวคิดทางวัฒนธรรมของ Hofstede 
และHofstede ดังกล1าวแล3วมาศึกษาวิจัยอย1าง
แพร1หลาย (Reisinger, 2009) นอกจากนั้ น ใน
ทศวรรษท่ีผ1านมาได3มีการศึกษาวิจัยความจงรักภักดี
ของห3างสรรพสินค3าอย1างกว3างขวาง (Pan and 
Zinkhan, 2006) 
 
2.วัตถุประสงคLของการวิจัย 

1) ศึกษาองค'ประกอบของห3างสรรพสินค3า 
ได3แก1 การตระหนักรู3ต1อห3างสรรพสินค3า ภาพลักษณ'
ของห3างสรรพสินค3า ความเหมาะสมกับบุคลิกภาพ
ของลูกค3า ความผูกพันกับห3างสรรพสินค3าและ 
วัฒนธรรมของห3างสรรพสินค3า เพ่ือสร3างความภักดี
ข อ ง ลู ก ค3 า ท่ี ใ ช3 บ ริ ก า ร ห3 า ง ส ร ร พ สิ น ค3 า ใ น
กรุงเทพมหานคร  
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2) ระบุป9จจัยสําคัญท่ีมีอิทธิพลต1อความภักดี
ข อ ง ลู ก ค3 า ท่ี ใ ช3 บ ริ ก า ร ห3 า ง ส ร ร พ สิ น ค3 า ใ น
กรุงเทพมหานคร 
 
3. ทบทวนวรรณกรรม 

แนวคิดในงานวิจัยนี้พัฒนามาจากแนวคิด
คุณสมบัติของห3างสรรพสินค3าท่ีมีอิทธิพลต1อความ
ภัคดีของลูกค3า ประกอบด3วยการตระหนักรู3และ
ภาพลักษณ'(Hedhi and Chebat, 2008) เปiาหมาย
ของแนวคิดนี้ คือ การรับรู3คุณค1าของลูกค3าท่ีมีต1อ
ห3างสรรพสินค3า ซ่ึงกําหนดจากมุมมองของลูกค3าใน
การสร3างความภักดีของลูกค3าท่ีมีต1อห3างสรรพสินค3า 

ทฤษฎีความผูกพัน( Morgan and Hunt, 
1994) ซ่ึงศึกษาความสัมพันธ'ด3านการตลาดพบว1ามี
ค ว า ม สั ม พั น ธ' ร ะ ห ว1 า ง ค ว า ม ผู ก พั น กั บ

ห3างสรรพสินค3าและความผูกพันท่ีเป=นโครงสร3าง
นําไปสู1ความภักดีต1อห3างสรรพสินค3า 

แนวคิดความเหมาะสมด3านบุคลิกภาพของ
ลูกค3า แสดงถึงการท่ีลูกค3าคิดว1าตนเป=นลูกค3า
ประเภทใดท่ีเหมาะสมกับห3างสรรพสินค3านั้นๆ  
(Samli and Sirgy, 1981) 

วัฒนธรรมเป=นป9จจัยท่ีมีอิทธิพลสําคัญกับตรา
สินค3าเพ่ือสร3างความภักดี จากแนวคิดวัฒนธรรม
ของ Hofstede มีการศึกษามิติทางวัฒนธรรมท่ีมี
อิ ท ธิ พล  ต1 อ ค ว าม ภั ก ดี ต1 อห3 า ง ส ร ร พสิ น ค3 า 
(Reisinger, 2009) 

จากการทบทวนวรรณกรรมดังกล1าวแล3ว 
ผู3วิจัยได3กําหนดกรอบแนวคิดในการวิจัย ดังระบุใน
ภาพท่ี1 
า
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4. กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 
 
 
 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 

 

ภาพท่ี 1 รูปแบบความสัมพันธ'ของตัวแปรต1างๆ กับความภักดีของลูกค3าห3างสรรพสินค3า 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

คุณสมบัติของ
ห
างสรรพสินค
า 

(Shopper-based mall 
equity) 

 

 

 

 

 

 

การตระหนักรู
ต�อ
ห
างสรรพสินค
า 
(Awareness) 
-การตะหนักรู

(Awareness) 
-การรับรู
การบริการ
(Perception of 
services) 
 

ภาพลักษณLของ 
ห
างสรรพสินค
า 
 (Mall Image) 
-ความสะดวกสบาย
(Convenience) 
-สิ่งแวดล
อม
(Environment) 
-คุณภาพสินค
า
(Product quality) 
-คุณภาพการบริการ
(Service quality) 
 

ความเหมาะสมด
าน
บุคลิกภาพของลูกค
า 
(Self-congruity) 

-ความเหมาะสมกับตน 
ตามความจริง 
(Actual self-
congruity) 
-ความเหมาะสมกับตน
ทางความคิด 
(Ideal self-congruity) 
-ความเหามะสมกับตน 
ทางสังคม 
(Social self-
congruity) 
-ความเหมาะสมกับตน 
ด
านสังคมอุดมการณL 
(Ideal Social self-
congruity) 
 

ความผูกพันกับห
างสรรพสินค
า 
(Commitment) 

-ความผูกพันด
านความรู
สึก             
(Affective commitment) 
-ความผูกพันต�อเนื่อง           
(Continuance commitment) 
 

วัฒนธรรม (Culture) 
-การยอมรับด
านความไม�เท�าเทียม  
(Power distance) 
-การหลีกเลี่ยงด
านความเสี่ยง (Uncertainty 
avoidance) 
-ความแตกต�างด
านความเป]นส�วนตัว 
(Individualism and collectivism) 
-ความเสมอภาคด
านเพศ (Masculinity and 
femininity) 
 

ความภักดี
ของลูกค
า
(Loyalty) 

-ซ้ือซํ้า 
-บอกต�อ 
 

 



  

Kasem  Bundit  Journal  Volume 14  No. 1 January - June  2013  

5. วิธีการวิจัย 
 การวิจัยนี้เป=นการวิจัยเชิงสํารวจ(Survey 

research) โดยใช3แบบสอบถาม (Questionnaire) 
เป=นเครื่องมือในการรวบรวมข3อมูล ข3อคําถาม
สําหรับตัวแปรหลักของการวิจัย มีลักษณะเป=น 
มาตราส1วนประเมินค1าแบบ ไลเกิร'ท (Likert scale) 
5 ระดับ ทําการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือวิจัย 
โดยการตรวจสอบความตรงตามเนื้อหา(Content 
validity) โดยผู3เชี่ยวชาญด3านเนื้อหา และตรวจสอบ
ความเท่ียง (Reliability) โดยใช3สูตรสัมประสิทธิ์
แ อ ล ฟ า ข อ ง Cronbach (Cronbach’s alpha 
coefficient) คํานวณขนาดกลุ1มตัวอย1างโดยใช3สูตร
ของTaro Yamane ได3ขนาดตัวอย1างเท1ากับ 1410 
คน เลือกตามทฤษฎีความน1าจะเป=น (Probability 
sampling) แ บ บ แ บ1 ง เ ป= น  ชั้ น ภู มิ  (Stratified 
random sampling) ทําการสํารวจในเดือน
พฤษภาคม ถึง กรกฎาคม 2555 เก็บรวบรวมข3อมูล
จ า ก ลู ก ค3 า ผู3 ใ ช3 บ ริ ก า ร ห3 า ง ส ร ร พ สิ น ค3 า ใ น
กรุงเทพมหานคร จํานวน 6 แห1ง แบ1งตามเขต
กรุงเทพมหานคร 6 เขต ในห3างสรรพสินค3าซ่ึงมี
ท้ังหมด 10 แผนก ได3แก1 (1) เสื้อผ3า  (2) กีฬา (3)  
เครื่องหนัง (4) เครื่องใช3ไฟฟiา (5) เครื่องใช3ใน
ครัวเรือน (6) เครื่องใช3สํานักงาน (7) เครื่องสําอาง 
(8) เครื่องประดับ (9) ซุปเปอร'มาร'เก็ต (10) ฟู�ดเซ็น
เตอร' การวิเคราะห'ข3อมูลครั้งนี้ ได3ใช3โปรแกรม
สําเร็จรูป SPSS Version 16.0 และ AMOS 
Version 6.0 
 
6. ผลการวิจัย 

กลุ1มตัวอย1างลูกค3าผู3ใช3บริการห3างสรรพสินค3า
ในกรุงเทพมหานครส1วนใหญ1เป=นเพศหญิง จํานวน 
836 คน คิดเป=นร3อยละ 59.3 มีอายุ 20 - 29 ป� 
มากท่ีสุด จํานวน 828คน คิดเป=นร3อยละ 58.7 0  
จบการศึกษาระดับปริญญาตรีข้ึนไป จํานวน 1,364 
คน คิดเป=นร3อยละ 96.7 มีรายได3ต1อเดือน 10,000-

25,000 บาท จํานวนมากท่ีสุด 639 คน คิดเป=นร3อย
ละ 45.3 ส1วนใหญ1อยู1ในสถานภาพโสด จํานวน 
1,043 คน คิดเป=นร3อยละ 74.0 ประกอบอาชีพเป=น
พนักงานบริษัท จํานวนมากท่ีสุด 541 คน คิดเป=น
ร3อยละ 38.4 ส1วนใหญ1มีค1าใช3จ1ายในการใช3บริการ
ในห3างสรรพสิ้นค3าต1อครั้งน3อยกว1า1,000 บาท 
จํานวน 891 คน คิดเป=นร3อยละ 63.2 ความถ่ีในการ
ใช3บริการต1อสัปดาห' 1 – 3 ครั้งโดยส1วนใหญ1 
จํานวน 1,148 คน คิดเป=นร3อยละ 81.4 แผนก
สินค3าท่ีนิยมใช3บริการคือ แผนกเสื้อผ3า จํานวน 746 
คน คิดเป=นร3อยละ 52.9 

คุ ณ ส ม บั ติ ข อ ง ห3 า ง ส ร ร พ สิ น ค3 า ท่ี มี
ผลกระทบต1อลูกค3า พบว1า กลุ1มตัวอย1างลูกค3า
ผู3ใช3บริการห3างสรรพสินค3าในกรุงเทพมหานครเห็น
ว1าคุณสมบัติของห3างสรรพสินค3าท่ีมีผลกระทบต1อ
ลูกค3ามากท่ีสุด  (Χ = 4.24) โดยมีการตระหนักรู3ต1อ
ห3 า ง ส ร ร พ สิ น ค3 า  แ ล ะ ภ า พ ลั ก ษ ณ' ข อ ง
ห3างสรรพสินค3 าอยู1 ในระดับมากท่ีสุด  ซ่ึงการ
ตระหนักรู3ต1อห3างสรรพสินค3าท่ีมีผลกระทบต1อลูกค3า
มากท่ีสุด ได3แก1 การรับรู3คุณภาพการบริการของ
ห3 า ง ส ร ร พ สิ น ค3 า  สํ า ห รั บ ภ า พ ลั ก ษ ณ' ข อ ง
ห3างสรรพสินค3าท่ีมีผลกระทบต1อลูกค3ามากท่ีสุด 
ได3แก1 ความสะดวกสบายของห3างสรรพสินค3าและ
สภาพแวดล3อม คุณภาพการบริการ และคุณภาพ
สินค3า ตามลําดับ 

ในด3านความเหมาะสมกับบุคลิกภาพของ
ลูกค3 า  พบว1 ากลุ1 ม ตั วอย1 า งลู กค3 าผู3 ใ ช3 บ ริ ก าร
ห3างสรรพสินค3าในกรุงเทพมหานครเห็นว1าความ
เหมาะสมกับบุคลิกภาพมีผลกระทบต1อลูกค3าระดับ
มาก ( Χ = 4.05) โดยมีความเหมาะสมกับตนเอง
ทางความคิด ความเหมาะสมกับตนเองตามความ
เป=นจริง ความเหมาะสมด3านสังคมอุดมการณ'และ
ความเหมาะสมกับตนเองทางสังคม  
  ใ น ส1 ว น ท่ี เ ก่ี ย ว กั บ ค ว า ม ผู ก พั น กั บ
ห3 า งสรรพสินค3 า  พบว1 า  กลุ1 ม ตั วอย1 า งลู กค3 า
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ผู3ใช3บริการห3างสรรพสินค3าในกรุงเทพมหานครมี
ความผูกพันกับห3างสรรพสินค3าระดับมาก  ( Χ = 
4.00) โดยมีความผูกพันด3านความรู3สึกและความ
ผูกพันด3านความต1อเนื่อง  

ด3านวัฒนธรรมของห3างสรรพสินค3า พบว1า 
กลุ1มตัวอย1างลูกค3าผู3ใช3บริการห3างสรรพสินค3าใน
ก รุ ง เ ท พ ม ห า น ค ร เ ห็ น ว1 า วั ฒ น ธ ร ร ม ข อ ง
ห3างสรรพสินค3า มีผลกระทบต1อลูกค3าในระดับมาก 
( Χ = 4.02) ในด3านต1างๆ ได3แก1การยอมรับด3าน
ความไม1เท1าเทียม ความแตกต1างด3านความเป=น
ส1วนตัว ความเสมอภาคด3านเพศ การหลีกเลี่ยงด3าน
ความเสี่ยง 

ด3 านความภักดีของลูกค3 า ท่ี ใช3บริ การ
ห3างสรรพสินค3าในกรุงเทพมหานคร พบว1ากลุ1ม
ตัวอย1 า งลูกค3 าผู3 ใช3บริการห3 างสรรพสินค3 า ใน
กรุงเทพมหานครมีความภักดีต1อห3างสรรพสินค3าใน
ระดับมาก (Χ = 4.18) โดยเป=นการซ้ือซํ้ามากท่ีสุด 
และมีการบอกต1อกันระดับมาก โดยมีการบอกต1อ
เก่ียวกับสิ่งท่ีดีท่ีลูกค3าได3รับจากห3างสรรพสินค3าแห1ง
นี้ ให3ผู3 อ่ืนฟ9งและการแนะนําให3ญาติพ่ีน3องและ
เพ่ือนๆ มาใช3บริการห3างสรรพสินค3าแห1งนี้รวมถึง
การซ้ือซํ้า และมีความเชื่อระดับมากท่ีสุดเก่ียวกับ
การเชื่ อ ม่ันว1 าห3 างสรรพสินค3 าแห1งนี้ สามารถ
ตอบสนองต1อความต3องการได3 การซ้ือซํ้าระดับมาก
เป=นตัวชี้แสดงการมีความต้ังใจท่ีจะกลับมาใช3บริการ
ห3างสรรพสินค3าแห1งนี้ซํ้าอีกอย1างแน1นอนในอนาคต  
และการเชื่อม่ันท่ีจะใช3บริการบริการห3างสรรพสินค3า
แห1งนี้ถึงแม3ว1าจะมีบุคคลอ่ืนแนะนําให3ใช3บริการ
ห3างสรรพสินค3าแห1งอ่ืนท่ีไม1ใช1ห3างสรรพสินค3าแห1งนี้  

ผลการวิ เคราะห' รู ปแบบความสัม พันธ'      
เชิงสาเหตุ สามารถเขียนในรูปสมการโครงสร3าง 
(Structural Equation Modeling:SEM) ได3ดังนี้ 

 
 
 

ความเหมาะสมด3านบุคลิกภาพของลูกค3า      
 =0.669* ภาพลักษณ'ห3างสรรพสินค3า 
              R2=0.448  
 
ความผูกพันกับห3างสรรพสินค3า              
=0.603*การตระหนักรู3ต1อห3างสรรพสินค3า      
+ 0.280* ความเหมาะสมด3านบุคลิกภาพของลูกค3า        
              R2=0.631 
 
ความภักดีของลูกค3าต1อห3างสรรพสินค3า   
=   0.198* ความผูกพันกับห3างสรรพสินค3า 
+0.979* วัฒนธรรมในห3างสรรพสินค3า 
            R2=0.823 
หมายเหตุ : * P ‹ 0.05 
 
7. อภิปรายผล 

การศึกษานี้วิ เคราะห'อิทธิพลของตัวแปร
สําคัญต1อความภักดีของลูกค3าห3างสรรพสิ้นค3า แสดง
ให3เห็นว1าทุกตัวแปรส1งผลกระทบต1อความภักดีต1อ
ห3างสรรพสินค3า ลูกค3าท่ีใช3บริการห3างสรรพสินค3าใน
กรุงเทพมหานครเห็นว1า แต1ละป9จจัยส1งผลกระทบ
ต1อความภักดีของลูกค3าต1อห3างสรรพสินค3าระดับ
มาก คุณสมบัติของห3างสรรพสินค3าท่ีมีผลกระทบต1อ
ลูกค3าประกอบด3วย สองส1วน คือ การตระหนักรู3ต1อ
ห3างสรรพสินค3าและภาพลักษณ'ของห3างสรรพสินค3า
การตระหนักรู3ต1อห3างสรรพสินค3าหมายความว1า
ลูกค3ารับรู3ในเชิงบวกต1อห3างสรรพสินค3า สามารถ
จดจําลักษณะของห3างสรรพสินค3า และสามารถแยก
ลักษณะภาพลักษณ'ของห3างสรรพสินค3าแต1ละแห1ง
ได3 โ ดย เฉพาะห3 า งสร รพสินค3 าของ คู1 แข1 ง ขั น 
สอดคล3องกับงานวิจัยขอ Hedhli และ Chebat 
(2008) สามารถอธิบายถึงความเหมาะสมของ
ห3างสรรพสินค3ากับบุคลิกภาพของลูกค3าซ่ึงส1งผลต1อ
ความภักดีต1อห3างสรรพสินค3าถ3าลูกค3าพบความ
เหมาะสมระหว1างภาพลักษณ'ของห3างสรรพสินค3า
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และภาพลักษณ'ของลูกค3า ก็จะสร3างความประทับใจ
ต1อห3างสรรพสินค3า ภาพลักษณ'ของห3างสรรพสินค3า 
ประกอบด3วย ความสะดวกสบาย สิ่งแวดล3อม 
คุณภาพสินค3า และคุณภาพการบริการเป=นภาพใน
ความคิดของลูกค3าเก่ียวกับห3างสรรพสินค3าซ่ึงเป=นสิ่ง
ท่ีสําคัญมากแต1ไม1สามารถอธิบายลักษณะนิสัยลูกค3า
ได3ท้ังหมดตรงกับงานวิจัยของ Hedhli และChebat 
(2008)ไความเหมาะสมด3านบุคลิกภาพของลูกค3า 
ประกอบด3วย ความเหมาะสมกับตนเองตามความ
เป=นจริ ง  ความเหมาะสมกับตนเองทางด3 าน
อุดมการณ' ความเหมาะสมกับตนเองทางสังคม 
ความเหมาะสมกับตนเองด3านสังคมอุดมการณ' 
พบว1า ความเหมาะสมกับบุคลิกภาพของลูกค3าสร3าง
ข้ึนเพราะลูกค3ามีความเข3าใจเก่ียวกับภาพลักษณ'
ของลูกค3าบนพ้ืนฐานของแนวความคิดภาพลักษณ'
ห3 า ง ส ร รพ สิ น ค3 า  เ ช1 น  ค ว า มส ะ ดว ก ส บ า ย 
สภาพแวดล3อมของห3างสรรพสินค3า คุณภาพของ
สินค3าและบริการของห3างสรรพสินค3า อธิบายได3ว1า
ลู กค3 า มักจะ ซ้ือสิ นค3 า ในห3 า งส รรพสิ นค3 า ท่ี มี
ภาพลักษณ'คล3ายกับตนเอง สอดคล3องกับงานวิจัย
ของ Sirgy et.al. (2000) ความเหมาะสมด3าน
บุคลิกภาพของลูกค3าจะส1งผลด3านบวกกับความ
ผูกพันกับห3างสรรพสินค3า สอดคล3องกับงานวิจัยของ 
Crosby และTaylor (1983) และPritchard et. al. 
(1999)  
  การเลือกห3างสรรพสินค3าของลูกค3าและความ
ภักดีลูกค3าเป=นผลมาจากความเหมาะสมระหว1าง
ลักษณะของห3างสรรพสินค3ากับบุคลิกของลูกค3า 
เป=นสิ่งสําคัญในการตัดสินใจเลือกห3างสรรพสินค3า
ม า ก ก ว1 า ภ า พ ลั ก ษ ณ' จ ริ ง  ค ว า ม ผู ก พั น ต1 อ
ห3 า ง ส ร ร พ สิ น ค3 า ส1 ง ผ ล ต1 อ ค ว า ม ภั ก ดี ต1 อ
ห3างสรรพสินค3าในทางบวกสอดคล3องกับงานวิจัย
ของ Bandyopadhyay และ Martell (2007)  

ผลการวิจัยแสดงให3เห็นว1าลักษณะทาง
วัฒนธรรมของห3างสรรพสินค3า ประกอบด3วย การ

ยอมรับด3านความไม1เท1าเทียม การหลีกเลี่ยงด3าน
ความเสี่ยง ความแตกต1างด3านความเป=นส1วนตัว 
ความเสมอภาคด3านเพศ เป=นป9จจัยท่ีมีอิทธิพล
ทางบวกต1อความภัก ดีของลูกค3 า ท่ี ใช3บริ การ
ห3างสรรพสินค3า สอดคล3องกับผลการวิจัยของ
Herbig (1998). 
 
8.ข
อเสนอแนะ 

ในการดําเนินงานของห3างสรรพสินค3าควรใช3
เครื่องมือสื่อสารการตลาดท่ีเหมาะกับกลุ1มลูกค3า 
เ พ่ื อ ส ร3 า ง แ ล ะ เ พ่ิ ม ก า ร แ ส ด ง ตั ว ต น ข อ ง
ห3างสรรพสินค3าไปสู1สายตาของลูกค3าหรือเรียกว1า
เ พ่ิมการตะหนักรู3 ต1 อห3 างสรรพสินค3 า  พัฒนา
ห3างสรรพสินค3าให3เหมาะสมกับบุคลิกภาพของลูกค3า 
การจัดการห3างสรรพสินค3าควรสร3างและรักษา
ภาพลักษณ'ไว3โดยการจัดสร3างประวัติลูกค3าประจํา
และสร3างการติดต1อสื่อสารทางการตลาดเพ่ือเพ่ิม
ความเหมาะสมกับบุคลิกของลูกค3า เพ่ิมเครื่องมือซ่ึง
วัดองค'ประกอบของห3างสรรพสินค3า ทําให3สามารถ
พัฒนาในส1วนท่ีบกพร1องของห3างสรรพสินค3าและ
ผู3 บ ริ ห า รห3 า ง ส ร รพสิ น ค3 า ส าม า รถประ เ มิ น
ประสิทธิภาพของกิจกรรมทางการตลาด ผู3บริหาร
ห3างสรรพสินค3าควรมีนโยบายท่ีเหมาะสมแก1
ห3างสรรพสินค3าเพ่ือสร3างความภักดีของลูกค3าท่ีมา
ใช3บริการห3างสรรพสินค3า 

สําหรับงานวิจัยเพ่ิมเติม ควรมีการศึกษา
เพ่ิมเติมตัวแปรอ่ืน ท่ีจะมีผลกระทบต1อความภักดี
ของลูกค3า หลังจากมีการเป�ดเขตการค3า ประชาคม
อาเซียน (AEC) ในป�2558 ควรทําการศึกษา
ห3างสรรพสินค3าประเภทอ่ืน เช1น ห3างสรรพสินค3า
ต1างจังหวัด การศึกษาการบริหารลูกค3าสัมพันธ' และ
ควรวิจัยตัวแปรอ่ืนๆ เช1น ฐานะทางสังคม ซ่ึงจะมี
อิทธิพลต1อลักษณะและพฤติกรรมของการเลือกซ้ือ
สิ นค3 าของลู กค3 า ใช3 บริ การห3 า งสรรพสิ นค3 า
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