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และคุณภาพสินค้าที่มีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้า : 
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บทคัดย่อ

การวจิยัครัง้นีม้วีตัถุประสงคเ์พือ่ศกึษาถงึผลกระทบของกลยทุธธ์รุกจิ คณุภาพการบรกิารของรา้นคา้ปลกี และคณุภาพ

สินค้า ที่มีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้า โดยจะมุ่งเน้นถึงความภักดีที่มีต่อร้านค้า พนักงานของร้านค้า และความภักดีโดยรวม

ของลกูคา้ ในอตุสาหกรรมคา้ปลกี (โมเดริน์เทรด) ของสนิคา้ Do–it–yourself สำ�หรบัทีอ่ยูอ่าศยั  โดยใชแ้บบสอบถามในการเกบ็

ข้อมูล โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยเป็นบุคคลทั่วไปที่อาศัยอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร จำ�นวน ๔๐๐ คน และนำ�ข้อมูลที่เก็บ

รวบรวมได้มาเข้ารหัสและทำ�การวิเคราะห์ทางสถิติด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ สำ�หรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ คือ การวิเคราะห ์

พหุคูณแบบขั้นตอน  ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้าต่อร้านค้าปลีกมีทั้งหมด ๘ ปัจจัย ได้แก่ 

กลยุทธ์ธุรกิจผู้นำ�ด้านต้นทุน ด้านความแตกต่าง ด้านมุ่งเน้นความแตกต่าง คุณภาพบริการของร้านค้าปลีกด้านลักษณะทาง

กายภาพ  ด้านความเชื่อมั่น ด้านการแก้ปัญหา คุณภาพสินค้าด้านความสอดคล้องกับความต้องการและมาตรฐาน ด้าน

สมรรถนะ ของสินค้า และด้านความทนทาน โดยปัจจัยทั้ง ๘ ปัจจัยสามารถอธิบายความภักดีต่อร้านค้าได้ร้อยละ ๖๔.๔ ที่

ระดับนัยสำ�คัญทางสถิติ ๐.๐๑ และปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้าต่อพนักงานของร้านค้าปลีก มีทั้งหมด ๖ ปัจจัย 

ไดแ้ก ่กลยทุธร์ะดบัธุรกจิดา้นมุง่เนน้ความแตกตา่ง คณุภาพการบรกิารของรา้นคา้ปลกีดา้นการแกป้ญัหา ดา้นปฏสิมัพนัธส์ว่นบคุคล 

ด้านความเชื่อมั่น คุณภาพสินค้าด้านความน่าเชื่อถือ และด้านสุนทรียภาพ โดยปัจจัยทั้ง ๖ ปัจจัย สามารถอธิบายความภักดีต่อ
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รา้นคา้ไดร้อ้ยละ ๕๐.๕ ทีร่ะดบันยัสำ�คญัทางสถติ ิ๐.๐๑ และ

พบว่าคุณภาพสินค้าโดยรวมมีอิทธิพลต่อความภักดีโดยรวม

ของลูกค้าร้อยละ ๓๙ คุณภาพบริการของร้านค้าปลีกโดย

รวมมีอิทธิพลต่อความภักดีโดยรวมของลูกค้าร้อยละ ๓๕ 

และกลยทุธธุ์รกจิโดยรวมมอีทิธพิลตอ่ความภกัดโีดยรวมของ

ลูกค้าร้อยละ ๑๓ ที่ระดับนัยสำ�คัญทางสถิติ ๐.๐๑ 

คำ�สำ�คัญ: กลยุทธ์ธุรกิจ, คุณภาพบริการของร้านค้าปลีก, 

คุณภาพสินค้า, ความภักดีของลูกค้า

Abstract

This study attempts to examine the impacts 

of the business strategy, the retail service quality and 

the product quality on customer loyalty. It focuses 

on the store and staff levels of retail relationship, 

in particular on a specific sector of retail industry 

(modern trade), the do–it–yourself home product. 

Data were collected through a survey of the 400 

people who live in Bangkok area. Data were coded 

and were analyzed by using statistical computer 

program. Statistical procedure in this study was a 

stepwise multiple regression. The study shows that 

eight factors (cost leadership, differentiate, focus 

differentiates, physical aspect, service reliability, 

problem solving, conformance, performance and 

durability) influence customer loyalty to store 64.4% 

(R2 = 0.644) at 0.01 statistically significant level. The 

six factors (focus differentiates, problem solving, 

personal interaction, product reliability, service 

reliability and aesthetics) influence customer loyalty to 

staff 50.5% (R2 = 0.505) at 0.01 statistically significant 

level. The product quality influences customer loyalty 

39%, the retail service quality influences customer 

loyalty 35% and the business strategy influences 

customer loyalty 13% at 0.01 statistically significant 

level.

Keywords: Business Strategy, Retail Service Quality, 

Product Quality, Customer Loyalty

ความเป็นมาและความสำ�คัญของปัญหา

ปัจจุบันการเติบโตของภาคอุตสาหกรรมภายใน

ประเทศมีอัตราการเจริญเติบโตที่สูงขึ้นอย่างต่อเนื่อง ทำ�ให้

แรงงานมุง่เขา้สูภ่าคอตุสาหกรรมเปน็จำ�นวนมาก ประกอบกบั 

ปลายป ี๒๕๕๘ จะเกดิประชาคมเศรษฐกจิอาเซยีนขึน้ จะสง่ผล 

ให้เกิดการเคลื่อนย้ายแรงงานระหว่างประเทศภายในประเทศ 

สมาชิกอาเซียนมากขึ้น ส่งผลให้ในภาคครัวเรือนเริ่มเกิด

ภาวะขาดแคลนแรงงาน ดังจะเห็นได้จากเจ้าของบ้านจำ�นวน

มากที่ต้องการซ่อมแซมหรือปรับปรุงที่อยู่อาศัย ไม่สามารถ 

หาแรงงานหรือผู้รับเหมาเข้าดำ�เนินการซ่อมแซมหรือปรับปรุง

ที่อยู่อาศัยได้ จึงมีความจำ�เป็นต้องดำ�เนินการด้วยตัวเอง 

จากปัญหาดังกล่าวทำ�ให้ผู้ผลิตสินค้าสำ�หรับภาคครัวเรือน 

เริ่มมองเห็นโอกาสในการพัฒนาสินค้าและบริการเพื่อตอบ 

สนองความต้องการของลูกค้ากลุ่มนี้ให้มากขึ้น จึงได้ทำ� 

การผลิตสินค้าให้มีความง่ายต่อการใช้งาน หาซื้อได้สะดวก 

และไม่จำ�เป็นต้องซื้อในปริมาณที่มากเหมือนเดิม เพื่อให้

เจ้าของบ้านสามารถหาซื้อและสามารถดำ�เนินการเองได้โดย 

ไมต่อ้งรอชา่งผูช้ำ�นาญการหรอืแรงงานอกีตอ่ไป สนิคา้เหลา่นัน้ 

เรียกว่า สินค้า Do–It–Yourself เช่น โคมไฟสำ�เร็จรูป  

กลอนประต ูลกูบิด อปุกรณ์ซ่อมรอยรั่วของและรอยแตกร้าว 

ปูนเทพื้นปรับระดับเอง ปูนยาแนวพร้อมใช้ เป็นต้น ปัจจุบัน

สนิคา้เหลา่นีถ้กูนำ�มาวางจำ�หนา่ยในรา้นคา้ทีเ่รยีกวา่ Modern 

trade มากขึน้ เนือ่งจากเปน็รา้นทีม่คีวามสะดวกในการซือ้ของ

ลกูคา้และมสีนิคา้ใหเ้ลอืกตรงตามความตอ้งการของคนใชง้าน 

เช่น ไทวัสดุ โฮมโปร โกลบอลเฮาส์ อีเกีย บุญถาวร เป็นต้น 

และมแีนวโนม้ทีร่า้นคา้เหลา่นีจ้ะขยายสาขาเพิม่มากขึน้เรือ่ย ๆ  

นอกจากจะเหน็รา้นเหลา่นีใ้นเขตกรงุเทพฯ และปรมิณฑลแลว้ 

ร้านค้าเหล่านี้ได้ขยายสาขาอย่างรวดเร็วไปยังหัวเมืองใหญ่ ๆ

วารสารสถาบันวิชาการป้องกันประเทศ
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ในต่างจังหวัด เพื่อแย่งสร้างฐานลูกค้าใหม่ ๆ เพิ่มขึ้นด้วย  

ในอนาคตหลังจากเปิดประชาคมอาเซียนแล้วอาจมีร้านค้า

ลักษณะนี้ที่มีเจ้าของเป็นชาวต่างชาติ เช่น จากประเทศเพื่อน

บ้านอย่าง สิงคโปร์ หรือมาเลเซีย เข้ามาลงทุนขยายสาขาใน

ประเทศไทยเพิม่มากขึน้เชน่กนั ดงันัน้ รา้นคา้เหลา่นีจ้งึมคีวาม

จำ�เป็นที่จะต้องมีการหาแนวทางในการดำ�เนินธุรกิจเพื่อให้

องคก์รหรอืบรษิทัมคีวามไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนัในระยะยาว 

อย่างมั่นคง สร้างความภักดีของลูกค้า โดยรักษาฐานลูกค้า

เก่าของตนเองไว้ให้ได้มากที่สุดและในขณะเดียวกันก็ต้อง

มองหาตลาดหรือลูกค้าใหม่ ๆ เพิ่มมากขึ้น เพื่อให้บริษัทมี

การเติบโตตามเป้าหมายที่วางไว้และสามารถรับมือกับบริษัท

คู่แข่งทั้งภายในและภายนอกประเทศให้ได้ ดังนั้น การวิจัย

ในครั้งนี้จึงได้มุ่งเน้นในการศึกษาถึงผลกระทบของกลยุทธ์

ธุรกิจ คุณภาพการบริการของร้านค้าปลีก และคุณภาพสินค้า

ทีม่อีทิธพิลตอ่ความภกัดขีองลกูคา้ โดยมตีวัแปรอสิระ ๓ ดา้น 

คือ ด้านกลยุทธ์ในการดำ�เนินธุรกิจ ใช้แนวคิดของ Porter 

(๑๙๘๐) ด้านคุณภาพสินค้าใช้แนวความคิดของ Garvin 

(๑๙๘๔) และด้านคุณภาพบริการของร้านค้าใช้แนวความคิด

ของ Dabholkar (๑๙๙๖) ส่วนตัวแปรตาม คือด้านความ

ภักดีของลูกค้าใช้แนวความคิดของ Reynold and Beatty 

(๑๙๙๙) เป็นกรอบในการวิจัยการวิจัยครั้งนี้ และผลการ

วิจัยจะเป็นการหารูปแบบของสมการหรือ model ที่ใช้ในการ

อธิบายถึงผลกระทบหรืออิทธิพลของตัวแปรต้นทั้ง ๓ ตัวที่มี

ต่อแปรตามคือความภักดีของลูกค้า

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

๑. เพื่ออธิบายถึงอิทธิพลในแต่ละด้านของกลยุทธ์

ธุรกิจ คุณภาพบริการของร้านค้าปลีกและคุณภาพสินค้าที่มี

ต่อความภักดีของลูกค้าต่อร้านค้าปลีก 

๒. เพื่ออธิบายถึงอิทธิพลในแต่ละด้านของกลยุทธ์

ธรุกจิ คณุภาพบรกิารของรา้นคา้ปลกีและคณุภาพสนิคา้ทีม่ตีอ่

ความภักดีของลูกค้าต่อพนักงานของร้านค้าปลีก 

๓. เพือ่อธบิายถงึอทิธพิลโดยรวมของกลยทุธธ์รุกจิ 

คณุภาพบรกิารของรา้นคา้ปลกีและคณุภาพสนิคา้ ทีม่ตีอ่ความ

ภักดีโดยรวมของลูกค้า 

สมมติฐานการวิจัย

๑. กลยุทธ์ธุรกิจคุณภาพบริการของร้านค้าปลีก 

และคุณภาพสินค้าในแต่ละด้าน มีอิทธิพลต่อความภักดีต่อ

ร้านค้าปลีก

๒.  กลยทุธธ์รุกจิคณุภาพบรกิารของรา้นคา้ปลกี และ 

คุณภาพสินค้าในแต่ละด้าน มีอิทธิพลต่อความภักดีต่อ

พนักงานของร้านค้าปลีก

๓. กลยุทธ์ธุรกิจคุณภาพบริการของร้านค้าปลีก 

และ คุณภาพสินค้าโดยรวม มีอิทธิพลต่อความภักดีโดยรวม

ของลูกค้า
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กลุม่ตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยัเปน็บคุคลทัว่ไปทัง้เพศ

ชายและเพศหญิงที่อาศัยอยู่ในเขตกรุงเทพฯ จำ�นวน ๔๐๐ 

ตวัอยา่ง โดยคำ�นวณจำ�นวนกลุม่ตวัอยา่งตามหลกัการแปรผนั

ร่วมระหว่างขนาดของกลุ่มตัวอย่างและความคลาดเคลื่อนที่

จะเกิดขึ้นตามสูตรของ Taro Yamane และใช้วิธีการเลือก

กลุ่มตัวอย่างที่ไม่ใช้หลักการความน่าจะเป็น โดยวิธีการเลือก

ตัวอย่างตามสะดวก และเก็บตัวอย่างจากร้านค้า Modern 

trade สำ�นักงาน ร้านค้าปลีก และทางอินเทอร์เน็ต โดย

เน้นกลุ่มตัวอย่างที่อาศัยอยู่ภายในเขตกรุงเทพฯ ระยะเวลา

ในการเก็บรวบรวมข้อมูลและดำ�เนินการวิจัย ระหว่างเดือน

พฤศจิกายน ๒๕๕๕ ถึง เดือนมีนาคม ๒๕๕๖ และนำ�ข้อมูล

ที่ได้มาทำ�การวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอนโดยใช้

โปรแกรมคอมพวิเตอรช์ว่ยในการวเิคราะห ์เพือ่หาอทิธพิลของ

กลยุทธ์ธุรกิจ คุณภาพบริการของร้านค้าปลีก และ คุณภาพ

สินค้าที่มีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้า

เครื่องมือในการวิจัย และคุณภาพของเครื่องมือ

การวิจัยครั้งนี้ใช้แบบสอบถาม เป็นเครื่องมือเก็บ

รวบรวมตวัอยา่ง ซึง่แบบสอบถามประกอบดว้ยคำ�ถาม ๕ สว่น 

คือ ส่วนที่ ๑ คำ�ถามเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์

ของผู้ตอบแบบ จำ�นวน ๑๐ ข้อ ส่วนที่ ๒ คำ�ถามเกี่ยวกับ

กลยุทธ์ธุรกิจ จำ�นวน ๑๗ ข้อ ส่วนที่ ๓ คำ�ถามเกี่ยวกับ
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คุณภาพบริการของร้านค้าปลีก จำ�นวน ๑๙ ข้อ ส่วนที่ ๔ 

คำ�ถามเกี่ยวกับคุณภาพสินค้า จำ�นวน ๒๔ ข้อ และส่วนที่ ๕ 

คำ�ถามเกี่ยวกับความภักดีของลูกค้า จำ�นวน ๘ ข้อ ลักษณะ

คำ�ถามที่ใช้เป็นมาตราส่วนประมาณค่าของลิเคริ์ท โดยผล

ที่ได้จะนำ�มาวิเคราะห์หาค่าเฉลี่ยและแปลความหมายของ 

ค่าเฉล่ียตามลำ�ดับความคิดเห็น โดยก่อนเก็บรวบรวมข้อมูลจริง 

มีการทดลองเก็บข้อมูลตัวอย่างที่มีลักษณะใกล้เคียงกับ

ประชากรที่ใช้ในการวิจัย แล้วนำ�ผลที่ได้มาวิเคราะห์หาความ

เชื่อถือได้ (Coefficient Alpha) ของเครื่องมือ ด้วยวิธี

การของ Cronbach และต้องมีค่าความเชื่อถือได้ของ

แบบสอบถาม α ≥ ≥ 0.7 โดยมีการแยกวิเคราะห์ค่าความ

เชื่อถือได้ของแบบสอบถามออกเป็น ๒ ส่วน คือ ส่วนที่ ๑ 

วิเคราะห์ค่าความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามโดยรวมทั้งฉบับ

ได้ค่าความเชื่อถือได้ของแบบสอบถาม α = 0.972 ส่วนที่ ๒ 

วิเคราะห์ค่าความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามรวมรายด้าน  

ผลการวิเคราะห์ค่าความเชื่อถือได้แบบรวมรายด้านได้ดังนี้

๑. ด้านกลยุทธ์ธุรกิจ ผู้นำ�ด้านต้นทุน α = 0.724 

ด้านความแตกต่าง α = 0.9 ด้านมุ่งเน้นด้านต้นทุน α = 

0.730 และด้านมุ่งเน้นด้านความแตกต่าง α = 0.761 

๒.ด้านคุณภาพบริการของร้านค้าปลีก ด้าน

ปฏิสัมพันธ์ส่วนบุคคล α = 0.885 ด้านนโยบาย α = 0.885 

ด้านลักษณะทางกายภาพ α = 0.888 ด้านความเชื่อมั่น α = 

0.913 และด้านการแก้ปัญหา α = 0.932

๓. ดา้นคณุภาพสนิคา้ดา้นสมรรถนะของสนิคา้ α = 

0.822 ด้านรูปลักษณ์พิเศษของสินค้า α = 0.893 ด้านความ

สอดคล้องกับความต้องการและมาตรฐาน α = 0.829 ด้าน

ความน่าเชื่อถือ α = 0.825 ด้านความทนทาน α = 0.843 

ด้านการใช้งาน α = 0.820 ด้านสุนทรียภาพ α = 0.911 

และด้านการรับรู้คุณภาพของลูกค้า α = 0.920

๔. ด้านความภักดีของลูกค้า ความภักดีของลูกค้า

ต่อร้านค้า α = 0.749 และความภักดีของลูกค้าต่อพนักงาน

ของร้านค้า α = 0.881

ผลการวิจัย

การวจิยัมุง่เนน้เพือ่หาอทิธพิลของตวัแปรอสิระหรอื

ตัวแปรพยากรณ์รายตัวทั้งหมดที่มีต่อความภักดีของลูกค้า 

ใน ๒ ด้าน คือความภักดีของลูกค้าต่อร้านค้าปลีก และความ

ภักดีของลูกค้าต่อพนักงานของร้านค้า และการยังได้ศึกษาถึง

อิทธิพลของตัวแปรด้านกลยุทธ์ธุรกิจโดยรวม ด้านคุณภาพ

บริการของร้านค้าปลีกโดยรวม และคุณภาพสินค้าโดยรวม ที่

มตีอ่ความภกัดขีองลกูคา้โดยรวม โดยผลการวจิยัถกูวเิคราะห์

ออกมาเป็นลักษณะเชิงพยากรณ์หรือสมการ และอธิบายผล

หรอืตคีวามในลกัษณะของตวัแปรอสิระหรอืตวัแปรพยากรณ์

ที่มีอิทธิพล หรือส่งผลกระทบต่อตัวแปรตาม โดยก่อนที่จะ

ทำ�การวิเคราะห์ถดถอยนั้น ได้ทำ�การทดสอบเงื่อนไขเบื้องต้น 

เพื่อให้ผลการวิเคราะห์ถดถอยที่ได้มีความน่าเชื่อถือ ดังนี้

๑. ตรวจสอบรูปแบบการแจกแจงค่าความผิด

พลาดของการวเิคราะหถ์ดถอยจะตอ้งมกีารแจกแจงแบบปกต ิ

โดยพิจารณาจากกราฟความน่าจะเป็นของค่าความผิดพลาด 

ของสมการถดถอยสุดท้าย ภาพที่ ได้ต้องไม่ เบี่ยงเบน

ออกจากเส้นทแยงมุมมากจนเกินไป ซึ่งพบว่าจากภาพ 

ที่ได้พบว่าข้อมูลเกือบเป็นเส้นเดียวกันกับเส้นทแยงมุม 

จึงสรุปได้ว่าการวิเคราะห์ถดถอยมีการแจกแจงแบบปกติ  

ดังแสดงในรูปที่ ๒ และรูปที่ ๓ 

๒. ทดสอบความเป็นอิสระของค่าความผิดพลาด

ของสมการถดถอยสุดท้าย ค่าความผิดพลาดต้องไม่มีความ

สัมพันธ์กันโดยทำ�การทดสอบของเดอร์บิน – วัตสัน ได้ค่า

ความผิดพลาด d = 1.999 โดยเปิดตารางเดอร์บิน – วัตสัน 

ที่ค่า α = 0.01, k = 8 และ n = 200 ซึ่งอยู่ในช่วง 1.757 

– 2.243 สรุปได้ว่าค่าความผิดพลาดไม่มีความสัมพันธ์กัน

๓. ทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ

ว่าจะต้องไม่มีความสัมพันธ์กันอย่างรุนแรงจนเกิดปัญหา 

Multicollinearity โดยพจิารณาจากคา่ VIF ตอ้งมคีา่นอ้ยกวา่ 

๕ (นพดล ร่มโพธิ์, ๒๕๕๕) ซึ่งจากการวิเคราะห์พบว่าค่า VIF 

ที่ทำ�การวิเคราะห์มีค่าน้อยกว่า ๕ ทุกตัวจึงสามารถสรุปได้ว่า

ไม่เกิดปัญหา Multicollinearity 
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รูปที่ ๒ ความน่าจะเป็นของค่าความผิดพลาดของสมการถดถอยสุดท้ายของตัวแปรตามความภักดีต่อร้านค้าปลีก

รปูที ่๓ ความนา่จะเปน็ของคา่ความผดิพลาดของสมการถดถอยสดุทา้ยของตวัแปรตามความภกัดตีอ่พนกังานของรา้นคา้ปลกี
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จากการวิเคราะห์เงื่อนไขเบื้องต้นของการวิเคราะห์

ถดถอย พบวา่การวเิคราะหถ์ดถอยดงักลา่วเปน็ไปตามเงือ่นไข

ทุกประการ จึงทำ�การวิเคราะห์เพื่อหารูปแบบการพยากรณ ์

ต่อไป ซึ่งผลการวิจัยเป็นดังนี้

๑. ด้านความภักดีของลูกค้าต่อร้านค้าปลีก พบว่า

มีตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้าต่อ

ร้านค้าปลีก จำ�นวน ๑๐ ตัว ประกอบด้วย กลยุทธ์

ธรุกจิผูน้ำ�ดา้นตน้ทนุ กลยุทธธ์รุกจิดา้นความแตกตา่ง กลยุทธ์

ธรุกจิดา้นมุง่เนน้ความแตกตา่ง คณุภาพบรกิารของรา้นคา้ปลกี

ตารางที ่๑  วเิคราะหต์วัพยากรณร์ว่ม ในแตล่ะดา้นของ กลยทุธธุ์รกจิ คณุภาพบรกิารของรา้นคา้ปลกี และคณุภาพสนิคา้ 

ที่มีอิทธิพลต่อความภักดีต่อร้านค้าปลีก

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  คุณภาพบรกิารของรา้นคา้ปลกีดา้น

ความเชือ่มัน่ คณุภาพบรกิารของรา้นคา้ปลกีดา้นการแกป้ญัหา 

คุณภาพสินค้าด้านความสอดคล้องกับความต้องการและ

มาตรฐาน คุณภาพสินค้าด้านสมรรถนะของสินค้า คุณภาพ

สนิคา้ดา้นความทนทาน โดยตวัแปรทัง้หมดอธบิายความภกัดี

ของลกูคา้ตอ่รา้นคา้ปลกีไดส้งูสดุรอ้ยละ ๖๔.๔ (R2 = 0.644) 

ทีร่ะดบันยัสำ�คญัทางสถติ ิ๐.๐๑ และระดบันยัสำ�คญัทางสถติ ิ

๐.๐๕ ดังแสดงในตารางที่ ๑ 

ตวัแปร Model 1 Model 2 Model 3

B SE B β B SE B β B SE B β
การแก้ปัญหา .145 .039 .192** .154 .038 .204** .126 .040 .166**

ความสอดคล้อง .216 .041 .243** .227 .041 .256** .219 .041 .247**

ผู้น�ำด้านต้นทุน .129 .040 .128** .188 .043 .187** .154 .045 .152**

ความทนทาน .124 .037 .153** .113 .036 .138** .116 .036 .143**

สมรรถนะของสนิค้า .149 .047 .144** .171 .046 .165** .154 .047 .149**

มุ่งเน้นความแตกต่าง .115 .041 .120** .200 .047 .208** .187 .047 .196**

ความแตกต่าง -.176 .050 -.184** -.181 .049 -.190**

ปฏสิมัพนัธ์ส่วนบุคคล .107 .045 .117*

R2 .627 .639 .644

R2 change .007 .012 .005

จากตารางที่ ๑ พบว่ามีตัวแปรพยากรณ์ทั้งหมด ๘ 

ตัวแปร ที่มีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้าต่อร้านค้าปลีก 

และมีรูปแบบ (Model) การจำ�ลองถดถอยเชิงพหุคูณแบบ 

ขั้นตอน ดังนี้	

Model ๑ สมการโดยรวมสามารถอธบิายความภกัดี

ต่อร้านค้าได้ร้อยละ ๖๒.๗ (R2 = 0.627) เพิ่มขึ้นร้อยละ 0.7 

หมายเหต:ุ  ระดบันยัสำ�คญั * = ๐.๐๕, ** = ๐.๐๑

(R2change = 0.007) โดยมีตัวแปรจำ�นวน ๖ ตัว ที่มี

อิทธิพลในทางบวกต่อความภักดีต่อร้านค้าเรียงลำ�ดับจาก 

มากทีส่ดุจนถงึนอ้ยทีส่ดุ ตามลำ�ดบัดงันีค้อื คณุภาพสนิคา้ดา้น

ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการหรอืมาตรฐาน (β = 0.243) 
คุณภาพบริการของร้านค้าด้านการแก้ปัญหา (β = 0.192) 

ความทนทานของสินค้า (β = 0.153) สมรรถนะของสินค้า 
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(β = 0.144) กลยุทธ์ธุรกิจผู้นำ�ด้านต้นทุน (β = 0.128) 
และกลยุทธ์ธุรกิจมุ่งเน้นด้านความแตกต่าง (β = 0.120)  

ที่ระดับนัยสำ�คัญทางสถิติ ๐.๐๑

Model 2 สมการโดยรวมสามารถอธบิายความภกัดี

ตอ่รา้นคา้ไดร้อ้ยละ ๖๓.๙ (R2 = 0.639) เพิม่ขึน้จาก Model 1  

ร้อยละ ๑.๒ (R2change = 0.012) จะเห็นว่ามีทั้งตัวแปร

ที่มีอิทธิพลทางด้านบวกและด้านลบ โดยตัวแปรที่มีอิทธิพล

ทางด้านบวกหมายถึงตัวแปรที่ทำ�ให้เกิดความภักดีของ

ลูกค้ามากขึ้น ส่วนตัวแปรที่มีอิทธิพลทางด้านลบหมายถึง

ตัวแปรที่ทำ�ให้ความภักดีของลูกค้าลดลง ตัวแปรที่มีอิทธิพล

ในทางบวกต่อความภักดีต่อร้านค้ามีจำ�นวน ๖ ตัวแปร 

โดยตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อความภักดีต่อร้านค้ามากที่สุด

จนถึงน้อยที่สุด ตามลำ�ดับดังนี้ คือ คุณภาพสินค้าด้านความ

สอดคล้องกับความต้องการหรือมาตรฐาน (β = 0.256) 

กลยทุธธ์รุกจิมุง่เนน้ดา้นความแตกตา่ง (β = 0.208) คณุภาพ 

บรกิารของรา้นคา้ดา้นการแกป้ญัหา (β = 0.204) กลยทุธธ์รุกจิ 
ผูน้ำ�ดา้นตน้ทนุ (β = 0.187) สมรรถนะของสนิคา้ (β = 0.165) 
สุดท้ายคือความทนทานของสินค้า (β = 0.138) ส่วนตัวแปร

ทีม่อีทิธพิลทางลบตอ่ความภกัดตีอ่รา้นคา้มจีำ�นวน ๑ ตวัแปร 

คือกลยุทธ์ธุรกิจด้านความแตกต่าง (β = -0.184) ที่ระดับ

นัยสำ�คัญ ๐.๐๑

Model 3 สมการโดยรวมสามารถอธบิายความภกัดี

ตอ่รา้นคา้ไดร้อ้ยละ ๖๔.๔ (R2 = 0.644) เพิม่ขึน้จาก Model 2 

ร้อยละ ๐.๕ (R2change = 0.005) จะเห็นว่ามีทั้งตัวแปร

ที่มีอิทธิพลทางด้านบวกและด้านลบ โดยตัวแปรที่มีอิทธิพล

ทางด้านบวกหมายถึงตัวแปรที่ทำ�ให้เกิดความภักดีของลูกค้า

มากขึ้น ส่วนตัวแปรที่มีอิทธิพลทางด้านลบหมายถึงตัวแปรที่

ทำ�ใหค้วามภกัดขีองลกูคา้ลดลง ตวัแปรทีม่อีทิธพิลในทางบวก

ต่อความภักดีต่อร้านค้ามีจำ�นวน ๗ ตัวแปร โดยตัวแปรที่มี

อทิธพิลตอ่ความภกัดตีอ่รา้นคา้มากทีส่ดุจนถงึนอ้ยทีส่ดุ ตาม

ลำ�ดับดังนี้ คือ คุณภาพสินค้าด้านความสอดคล้องกับความ

ต้องการหรือมาตรฐาน (β = 0.247) กลยุทธ์ธุรกิจมุ่งเน้น

ด้านความแตกต่าง (β = 0.196) คุณภาพบริการของร้านค้า

ดา้นการแกป้ญัหา (β = 0.166) กลยทุธธ์รุกจิผูน้ำ�ดา้นตน้ทนุ  

(β = 0.152) สมรรถนะของสนิคา้ (β = 0.149) ความทนทาน

ของสินค้า (β = 0.143) สุดท้ายคือปฏิสัมพันธ์ส่วนบุคคล  

(β = 0.117) ส่วนตัวแปรที่มีอิทธิพลทางลบต่อความภักดีต่อ

รา้นคา้มจีำ�นวน ๑ ตวัแปร คอืกลยทุธธ์รุกจิดา้นความแตกตา่ง 

(β = -0.190) ที่ระดับนัยสำ�คัญ ๐.๐๑  

๒. ด้านความภักดีของลูกค้าต่อพนักงานของร้าน

ค้าปลีก จากการวิจัยพบว่า มีตัวแปร ทั้งหมด ๖ ตัวแปร ที่มี 

อิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้าต่อร้านค้าปลีก ประกอบ

ด้วย กลยุทธ์ระดับธุรกิจด้านมุ่งเน้นความแตกต่าง คุณภาพ

การบริการของร้านค้าปลีกด้านการแก้ปัญหา คุณภาพการ

บริการของร้านค้าปลีกด้านปฏิสัมพันธ์ส่วนบุคคล คุณภาพ

สินค้าด้านความน่าเชื่อถือ คุณภาพการบริการของร้านค้าปลีก 

ด้านความเชื่อมั่น และคุณภาพสินค้าด้านสุนทรียภาพ  

โดยตวัแปรทัง้หมดสามารถอธบิายความภกัดขีองลกูคา้ตอ่รา้น

คา้ปลกีไดส้งูสดุรอ้ยละ ๕๐.๕ (R2 = 0.505) ทีร่ะดบันยัสำ�คญั

ทางสถิติ ๐.๐๑ และระดับนัยสำ�คัญทางสถิติ ๐.๐๕ ดังแสดง

ในตารางที่ ๒	
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ตารางที ่๒ วเิคราะหต์วัพยากรณร์ว่ม ในแตล่ะดา้นของ กลยทุธธ์รุกจิ คณุภาพบรกิารของรา้นคา้ปลกี และคณุภาพสนิคา้ 

ที่มีอิทธิพลต่อความภักดีต่อพนักงานของร้านค้าปลีก

ตวัแปร Model 1 Model 2 Model 3

B SE B β B SE B β B SE B β
การแก้ปัญหา .234 .054 .247** .200 .056 .211** .267 .064 .282**

ปฏสิมัพนัธ์ส่วนบุคคล .280 .061 .245** .263 .061 .230** .281 .061 .246**

สุนทรยีภาพของสนิค้า .166 .047 .173** .115 .051 .120* .111 .051 .115*

ความน่าเชื่อถอืของสนิค้า .170 .057 .156** .164 .057 .151** .213 .061 .196**

มุ่งเน้นความแตกต่าง .154 .065 .128* .145 .064 .121*

ความเชื่อมั่น -.117 .056 -.134*

R2 0.493 0.500 0.505

R2 change 0.011 0.007 0.006

หมายเหต:ุ  ระดบันยัสำ�คญั * = ๐.๐๕, ** = ๐.๐๑ 

จากตารางที่ ๒ พบว่ามีตัวแปรพยากรณ์ทั้งหมด 

๖ ตัวแปร ที่มีอิทธิพลต่อความภักดีต่อพนักงานของร้านค้า

ปลีกปลีก และมีรูปแบบการจำ�ลองถดถอยเชิงพหุคูณแบบ

ขั้นตอน ดังนี้

Model 1 สมการโดยรวมสามารถอธบิายความภกัดี

ต่อพนักงานของร้านค้าได้ร้อยละ ๔๙.๓ (R2 = 0.493) เพิ่มขึ้น 

ร้อยละ ๑.๑ (R2change = 0.011) โดยตัวแปรที่มีอิทธิพล

ต่อความภักดีต่อพนักงานของร้านค้ามากที่สุดคือด้านการ

แก้ปัญหา (β = 0.247) ด้านปฏิสัมพันธ์ส่วนบุคคล (β = 
0.245) ด้านสุนทรียภาพของสินค้า (β = 0.173) สุดท้ายคือ 

ความน่าเชื่อถือของสินค้า (β = 0.156) ที่ระดับนัยสำ�คัญ

ทางสถิติ ๐.๐๑

Model 2 สมการโดยรวมสามารถอธบิายความภกัดี

ต่อพนักงานของร้านค้าได้ร้อยละ 50 (R2 = 0.50) เพิ่มขึ้น 

จาก Model 1 ร้อยละ ๐.๗ (R2change = 0.007) โดย

ตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อความภักดีต่อพนักงานร้านค้ามากที่สุด

คือด้านปฏิสัมพันธ์ส่วนบุคคล (β = 0.230) คุณภาพบริการ

ของร้านค้าด้านการแก้ปัญหา (β = 0.211) ความน่าเชื่อถือ 

ของสินค้า (β = 0.151) กลยุทธ์มุ่งเน้นความแตกต่าง  

(β = 0.128) สุดท้ายคือสุนทรียภาพของสินค้า (β = 0.120) 
ที่ระดับนัยสำ�คัญทางสถิติ ๐.๐๑

Model 3 สมการโดยรวมสาม ๕๐.๕ (R2 = 0.505) 

เพิ่มขึ้นจาก Model 2 ร้อยละ ๐.๖ (R2change = 0.006) 

และจะเหน็วา่มทีัง้ตวัแปรทีม่อีทิธพิลทางดา้นบวกและดา้นลบ 

โดยตัวแปรที่มีอิทธิพลในด้านบวกต่อความภักดีต่อพนักงาน

ของร้านค้ามากที่สุดคือคุณภาพบริการของร้านค้าด้าน

การแก้ปัญหา (β = 0.282) ด้านปฏิสัมพันธ์ส่วนบุคคล  

(β = 0.246) ความเชื่อมั่นต่อสินค้า (β = 0.196) กลยุทธ์

มุ่งเน้นความแตกต่าง (β = 0.121) สุดท้ายคือสุนทรียภาพ

ของสนิคา้ (β = 0.115) สว่นตวัแปรทีม่อีทิธพิลตอ่ความภกัดี

88
ผลกระทบด้านกลยุทธ์ธุรกิจคุณภาพการบริการของร้านค้าปลีก และคุณภาพสินค้าที่มีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้า : 
กรณีศึกษา สินค้า Do - It - Yourself ของร้านค้าปลีก 
The Effect of Business Strategy, Retail Service Quality and Product Quality on Customer Loyalty : 
A Case Study of Do - It - Yourself Product of Retail Store

 นายปิยพล ควรสุทธิ์



ต่อพนักงานของร้านค้าในด้านลบคือความเชื่อมั่นในคุณภาพ

บริการ (β = -0.134) ที่ระดับนัยสำ�คัญทางสถิติ ๐.๐๑

๓. ด้านความภักดีของลูกค้าโดยรวม พบว่า 

ตัวแปรพยากรณ์ทั้งสามตัวประกอบด้วย กลยุทธ์ธุรกิจ (BS) 

คุณภาพบริการของร้านค้าปลีก (RS) และคุณภาพสินค้า 

(PQ) มีอิทธิพลต่อความภักดีโดยรวม (CL) ของลูกค้าโดย

มีความคลาดเคลื่อนอย่างสุ่มจากการพยากรณ์ร้อยละ ๑๓ 

(e = 0.13) โดยตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้า

โดยรวมสูงที่สุดคือ คุณภาพสินค้า มีอิทธิพลต่อความภักดี

โดยรวมเท่ากับ ๐.๓๙ รองลงมาคือคุณภาพบริการของร้าน

ค้าปลีก มีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้าโดยรวมเท่ากับ 

๐.๓๕ และสุดท้าย คือ กลยุทธ์ธุรกิจ มีอิทธิพลต่อความภักดี

ของลูกค้าโดยรวมเท่ากับ ๐.๑๓ และนอกจากนั้น ยังพบว่า

ตัวแปรกลยุทธ์ธุรกิจและคุณภาพสินค้ามีความสัมพันธ์กัน 

โดยมีความแปรปรวนร่วมเท่ากับ ๐.๒๐ ตัวแปรกลยุทธ์ธุรกิจ

และคุณภาพบริการของร้านค้าปลีกมีความสัมพันธ์กัน โดยมี

ความแปรปรวนรว่มเทา่กบั ๐.๒๔ ตวัแปรคณุภาพบรกิารของ

รา้นคา้ปลกีและคณุภาพสนิคา้มคีวามสมัพนัธก์นั โดยมคีวาม

แปรปรวนร่วมเท่ากับ ๐.๒๙ ดังแสดงในรูปที่ ๔

สรุปและอภิปรายผล

๑. จากผลการวิจัยปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความภักดี

ของลูกค้าต่อร้านค้าปลีก พบว่ามีตัวแปรทั้งหมด ๘ ตัวแปร 

ท่ีมีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อร้านค้าปลีก ประกอบด้วย 

คุณภาพบริการของร้านค้าปลีก ๒ ด้าน ได้แก่ ด้านการ 

แกป้ญัหาและดา้นปฏสิมัพนัธส์ว่นบคุคล คณุภาพสนิคา้ ๓ ดา้น 

ได้แก่ ด้านความสอดคล้องกับความต้องการหรือมาตรฐาน 

ด้านความทนทานของสินค้าและด้านสมรรถนะของสินค้า 

รูปที่ ๔ อิทธิพลของกลยุทธ์ธุรกิจ คุณภาพการบริการของร้านค้าปลีกและคุณภาพสินค้าที่มีต่อความภักดีโดยรวมของลูกค้า

กลยทุธธ์รุกจิ ๓ ดา้น ไดแ้ก ่ผูน้ำ�ดา้นตน้ทุน ดา้นความแตกตา่ง 

และด้านมุ่งเน้นด้านความแตกต่าง ซึ่งตัวแปรทั้งหมดมีทั้งที่มี

อิทธิพลทางด้านบวกและด้านลบ โดยตัวแปรที่มีอิทธิพลทาง

ดา้นลบมอียูเ่พยีงตวัเดยีวคอื กลยทุธม์ุง่เนน้ดา้นความแตกตา่ง 

ส่วนตัวแปรอื่น ๆ ที่เหลือมีอิทธิพลในทางด้านบวกทั้งหมด 

ซึ่งสอดคล้องกับทฤษฎีเรื่องกลยุทธ์ธุรกิจของ Porter (1980) 

องคก์รไมค่วรเลอืกใชห้ลายกลยทุธใ์นเวลาเดยีวกนั ซึง่ Porter 

ได้ทำ�การวิจัยเปรียบเทียบระหว่างองค์กรที่ใช้กลยุทธ์ธุรกิจ
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เพียงอย่างเดียวและหลายกลยุทธ์ธุรกิจในเวลาเดียวกัน  

ผลการวิจัยพบว่าองค์กรที่ใช้กลยุทธ์ธุรกิจเพียงอย่างเดียว

มีผลประกอบการที่ดีกว่าองค์กรที่ใช้หลายกลยุทธ์ในเวลา

เดียวกัน

๒. จากผลการวิจัยปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความภักดี

ของลกูคา้ตอ่พนกังานของรา้นคา้ปลกี พบวา่ มตีวัแปรทัง้หมด 

๖ ตัวแปร ที่มีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้าต่อพนักงาน 

ของรา้นคา้ปลกี ประกอบดว้ย คณุภาพบรกิารของรา้นคา้ปลกี 

๓ ด้าน ได้แก่ ด้านการแก้ปัญหา ด้านปฏิสัมพันธ์ส่วน

บุคคลและด้านความเชื่อมั่น คุณภาพสินค้า ๒ ด้าน ได้แก่  

ด้านสุนทรียภาพของสินค้าและด้านความน่าเชื่อถือของสินค้า 

กลยุทธ์ธุรกิจ ๑ ด้าน ได้แก่ ด้านมุ่งเน้นด้านความแตกต่าง  

ซึ่งตัวแปรทั้งหมดมีทั้งที่มีอิทธิพลทางด้านบวกและด้านลบ 

โดยตัวแปรที่มีอิทธิพลทางด้านลบมีอยู่เพียงตัวเดียว คือ 

คุณภาพบริการของร้านค้าปลีกด้านความเชื่อมั่น ส่วนตัวแปร

อืน่ ๆ  ทีเ่หลอืมอีทิธพิลในทางดา้นบวกทัง้หมด ซึง่สอดคลอ้งกบั 

ผลการวิจัยของ Yuen and Chan (๒๐๑๐) พบว่ามีคุณภาพ

บรกิารของรา้นคา้ปลกี ๑ ดา้น ทีม่อีทิธพิลทำ�ใหเ้กดิความภกัดี

ของลกูคา้ คอื ดา้นปฏสิมัพนัธส์ว่นบคุคล คณุภาพสนิคา้ ๒ ดา้น 

คือ ด้านความน่าเชื่อถือ มีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้าต่อ

พนักงานร้านค้าปลีก และด้านสุนทรียภาพมีอิทธิพลต่อความ

ภักดีของลูกค้าต่อพนักงานร้านค้าปลีก จากผลการวิจัยของ 

Yuen and Chan (2010) พบวา่ไมม่ปีจัจยัเรือ่งคณุภาพสนิคา้

ด้านใดที่มีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้าต่อพนักงานของ 

รา้นคา้ปลกี ตา่งจากการวจิยัในครัง้นีท้ีม่คีณุภาพสนิคา้ ๒ ดา้น 

ทีม่อีทิธพิลตอ่ความภกัดขีองลกูคา้ตอ่พนกังานของรา้นคา้ปลกี 

คือ ด้านความน่าเชื่อถือและด้านสุนทรียภาพ เนื่องมาจากว่า

ด้านความน่าเชื่อถือของสินค้าประเภท Do–It–Yourself นั้น

เป็นสินค้าที่ต้องอธิบายถึงคุณสมบัติและวิธีการใช้งานของ

สินค้าเพราะยังเป็นสินค้าใหม่ที่เพิ่งได้รับความนิยม ลูกค้า

บางรายไม่เคยใช้งานจึงต้องสอบถามเกี่ยวกับคุณสมบัติและ

วิธีการใช้งานกับพนักงานของร้านทำ�ให้ความน่าเชื่อถือและ

สุนทรียภาพของสินค้ามีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้าต่อ

พนักงานของร้านค้าปลีก

๓. จากผลการวิจัยปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความภักดี

โดยรวมของลูกค้า พบว่าทั้ง ๓ ตัวแปร คือ กลยุทธ์ธุรกิจ 

คุณภาพบริการของร้านค้าปลีกและคุณภาพสินค้า มีอิทธิพล

ต่อความภักดีโดยรวมของลูกค้าทั้งหมด โดยตัวแปรที่มี

อิทธิพลมากที่สุดคือ คุณภาพสินค้า รองลงมาคือคุณภาพ

บริการของร้านค้าปลีก สุดท้ายคือกลยุทธ์ธุรกิจ จากรูปที่ ๓ 

พบว่า ตัวแปรพยากรณ์ทั้ง ๓ ตัว ประกอบด้วย กลยุทธ์

ธรุกจิ (BS) คณุภาพบรกิารของรา้นคา้ปลกี (RS) และคณุภาพ

สินค้า (PQ) มีอิทธิพลต่อความภักดีโดยรวมของลูกค้า (CL) 

ทีร่ะดบันยัสำ�คญั ๐.๐๑ ซึง่จากผลการวจิยันัน้ในเรือ่งคณุภาพ

บรกิารของรา้นคา้ปลกีและคุณภาพสนิคา้ทีม่อีทิธพิลตอ่ความ

ภักดีโดยรวมของลูกค้านั้นได้สอดคล้องกับผลการวิจัยของ 

Yuen and Chan (2010) ที่ศึกษาเรื่อง คุณภาพบริการ

ของร้านค้าปลีก และคุณภาพสินค้าที่มีอิทธิพลต่อความภักดี 

ของลูกค้าของสินค้าที่เป็นม่านบังแดดในประเทศฮ่องกง 

สว่นกลยทุธธ์รุกจิทีม่อีทิธพิลตอ่ความภกัดโีดยรวมของลกูคา้

นั้น สอดคล้องกับผลการวิจัยของ Oyedijo (2012) ที่ศึกษา 

เกี่ยวกับการใช้กลยุทธ์การแข่งขันของธุรกิจขนาดกลาง 

และขนาดเลก็ทีส่ง่ผลกระทบตอ่ผลประกอบการของบรษิทั โดย

ศกึษาธรุกจิผลติสใีนภาคตะวนัตกเฉยีงใตข้องประเทศไนจเีรยี 

ซึ่งพบว่า บริษัทที่เลือกใช้กลยุทธ์ใดกลยุทธ์หนึ่งมีรายได้ที่ 

มากกว่าบริษัทที่ใช้กลยุทธ์หลายๆอย่างพร้อมกัน และพบว่า

บริษัทที่เลือกใช้เพียงกลยุทธ์เดียวมีจำ�นวนข้อร้องเรียนจาก

ลูกค้าน้อยกว่าบริษัทที่ใช้หลาย ๆ กลยุทธ์ในเวลาเดียวกัน

และยังพบว่า บริษัทที่ดำ�เนินธุรกิจโดยไม่มีกลยุทธ์ธุรกิจนั้น

มีผลประกอบการน้อยกว่าบริษัทที่มีกลยุทธ์ธุรกิจ

ข้อเสนอแนะ

จากผลการวิจัยในด้านความภักดีของลูกค้าต่อร้าน

ค้าปลกีและความภกัดต่ีอพนกังานของร้านค้าปลกี ตวัแปรที่มี

อทิธพิลต่อความภกัดขีองลกูค้ามหีลายตวัแปรแต่จะมากน้อย

90
ผลกระทบด้านกลยุทธ์ธุรกิจคุณภาพการบริการของร้านค้าปลีก และคุณภาพสินค้าที่มีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้า : 
กรณีศึกษา สินค้า Do - It - Yourself ของร้านค้าปลีก 
The Effect of Business Strategy, Retail Service Quality and Product Quality on Customer Loyalty : 
A Case Study of Do - It - Yourself Product of Retail Store

 นายปิยพล ควรสุทธิ์



แตกต่างกันไปตามผลการวิจัย ดังนั้นเมื่อองค์กรต้องการให้

ลกูค้าเกดิความภกัดมีากที่สดุกค็วรใหค้วามส�ำคญักบัตวัแปร

ทุกตัวที่มีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้า แต่การให้ความ 

ส�ำคัญกับตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้านั้น 

จะท�ำให้ต้นทนุในการด�ำเนนิงานขององค์กรเพิ่มขึ้นตามไปด้วย 

ดงันั้น หากองค์กรใดมเีงนิทุนในการด�ำเนนิงานต�่ำอาจจะเกดิ

สภาวะขาดสภาพคล่องได้จงึควรเลอืกเอาเฉพาะบางตวัแปรไป

ใช้ในการด�ำเนนิงานก่อน โดยเลอืกให้ความส�ำคญักบัตวัแปรที่

มอีทิธพิลต่อความภกัดขีองลกูค้ามากที่สดุ เป็นอนัดบัแรกก่อน 

ส่วนตวัแปรใดที่มอีทิธพิลน้อยที่สดุกใ็ห้ความส�ำคญัเป็นล�ำดบั

สุดท้าย เพื่อให้องค์กรสามารถด�ำเนนิงานต่อไปได้โดยไม่ขาด

สภาพคล่องหรอืตดิปัญหาในการด�ำเนนิงาน และเมื่อมสีภาพ

คล่องมากขึ้นก็อาจจะเริ่มให้ความส�ำคัญกับตัวแปรอื่น ๆ 

เพิ่มเติมเข้ามาภายหลังได้ เพื่อเพิ่มความภักดีของลูกค้าให ้

มากขึ้นตามไปด้วย หากองค์กรใดมีเงินทุนในการด�ำเนิน 

งานมาก ก็สามารถให้ความส�ำคัญกับตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อ

ความภักดีของลูกค้าทุกตัวได้ในเวลาเดียวกัน ส่วนตัวแปร

ที่มีอิทธิพลทางลบหรือในทางตรงกันข้ามกับความภักดีของ

ลูกค้า กค็วรจะหลกีเลี่ยงหรอืไม่ควรน�ำไปใช้งานหรอืให้ความ

ส�ำคญั เพราะยิ่งให้ความส�ำคญัมากยิ่งท�ำให้ระดบัความภกัดี

ของลูกค้าลดน้อยลง

ด้านความภักดีโดยรวม พบว่า ตัวแปรที่มีอิทธิพล

ต่อระดับความภักดีโดยรวมของลูกค้ามากที่สุด คือ คุณภาพ

สินค้า รองลงมา คือ คุณภาพบริการของร้านค้า สุดท้าย

คือ กลยุทธ์ธุรกิจ ดังนั้น องค์กรอาจจะเลือกให้ความสำ�คัญ 

ในดา้นคณุภาพของสนิคา้ทีจ่ะมาวางจำ�หนา่ยในรา้นเปน็อนัดบั

แรกก่อน เนื่องจากเป็นตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อความภักดีของ

ลูกค้ามากที่สุด เนื่องจากสินค้า Do-It-Yourself เป็นสินค้า

ที่เจ้าของบ้านหรือผู้ซื้อเป็นคนนำ�ไปใช้งานจริง ถ้าคุณภาพดีก็

จะสรา้งความภกัดขีองลกูคา้ไดง้า่ยขึน้ สว่นองคก์รใดมเีงนิทนุ 

หรือมีศักยภาพที่จะให้ความสำ�คัญเพิ่มเติมในเรื่องคุณภาพ

ของการบรกิารใหก้บัลูกคา้ไดด้ว้ยจะทำ�ใหค้วามภกัดขีองลกูคา้

มากขึน้ตามไปดว้ยเชน่กนั สว่นเรือ่งกลยทุธธ์รุกจิเปน็เรือ่งทีม่ี

อทิธพิลตอ่ความภกัดโีดยรวมของลกูคา้นอ้ยทีส่ดุแตเ่ปน็เรือ่ง

ที่มองข้ามไม่ได้เช่นกัน เพราะในอนาคตอันใกล้การแข่งขัน

ในอุตสาหกรรมนี้จะรุนแรงขึ้นเรื่อย ๆ ดังนั้นเพื่อให้องค์กร

หรือบริษัท มีความได้เปรียบทางการแข่งขันอย่างยั่งยืนได้ใน

อนาคต สามารถแข่งขันและอยู่ในอุตสาหกรรมอย่างมั่นคง 

จึงจำ�เป็นต้องมีกลยุทธ์ในการดำ�เนินงานอย่างเลี่ยงไม่ได้

วารสารสถาบันวิชาการป้องกันประเทศ
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