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º·¤Ñ´ÂèÍ 

งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาพฤติกรรมการซื้อการใช้ ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของ

จุดสัมผัสและความภักดีของลูกค้าที่ใช้ช่องทางแบบกลยุทธหลายช่องทาง ท็อปส ไทยแลนด เปนงานวิจัยเชิง

ปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้วิธีสุมตัวอยางแบบตามความสะดวก (Convenience Sampling)เก็บ

ข้อมูลกับลูกค้าจำนวน 386 คน ที่เปนกลุมลูกค้าที่เคยซื้อสินค้าผานหนารานและแอปพลิเคชัน Tops อยาง

นอย 1 ครั้ง ภายใน 1 ปที่ผานมา ผลวิจัยพบวา 1) ลูกค้ามีพฤติกรรมการซื้อสินค้าผานหนารานบอยคร้ัง

กวาแอปพลิเคชันอยูที่ 2-3 ครั้งตอเดือน จำนวนเงินที่ซื้อสินค้าและปริมาณสินค้าที่ซื้อคลายกัน แตประเภท

สินค้าท่ีซ้ือตางกัน 2) ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของจุดสัมผัส สวนของหนารานภาพรวมอยูในระดับ

มากท่ีสุดโดยดานนโยบายและดานกายภาพมีค่ามากท่ีสุดเช่นกัน สวนของแอปพลิเคชันภาพรวมอยูในระดับมาก 
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โดยดานความพรอมของระบบอยูในระดับมากที่สุด 3) ความภักดีของลูกค้าภาพรวมอยูในระดับมาก ผลการ

ทดสอบสมมติฐานพบวาความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของจุดสัมผัสทั้งหนารานและแอปพลิเคชัน สงผล

ทางบวกตอความภักดีของลูกค้าที ่นัยสำคัญทางสถิติที ่ 0.05 ซึ่งคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสของ    

แอปพลิเคชันดานความเปนสวนตัว ในการทำธุรกรรมทางการเงินปลอดภัยสงผลตอความภักดีของลูกค้ามาก

ท่ีสุด รองลงมาคือคุณภาพการบริการรานค้าปลีกของหนาราน เร่ืองของอุปกรณท่ีดึงดูดใจและการจัดโซนท่ีทำ

ใหซ้ือสินค้าไดสะดวก และดานนโยบายเร่ืองของบัตรสะสมแตมและสินค้าท่ีสะอาดปลอดภัย ตามลำดับ 

 

คำสำคัญ: กลยุทธหลายช่องทาง, ความพึงพอใจ, คุณภาพการบริการของจุดสัมผัส, ความภักดีของลูกค้า 

 

Abstract 

This research aimed to study the purchasing and usage behavior, satisfaction with the 

service quality of touchpoints, and customer loyalty towards the Tops Thailand’s multi-channel 

strategy. This quantitative research employed convenience sampling to collected data from 386 

customers who had purchased products through both Tops in-stores and the Tops application 

at least once within the past year. The research findings revealed: 1) Customers purchased 

products more frequently through in-stores than the application, at a rate of 2-3 times per 

month, with similar spending amounts and purchase quantities, but different types of products 

were bought. 2) Regarding satisfaction with the service quality of touchpoints, the overall 

satisfaction for in-stores was at the highest level, with the policy and physical aspects having 

the highest values. For the application, the overall satisfaction was at a high level, with system 

availability being the highest. 3) Overall customer loyalty was at a high level. The hypothesis 

testing found that satisfaction with the service quality of both in-store and application touchpoints 

positively influenced customer loyalty with a statistically significant level of 0.05. Specifically, 

the application's e-service quality regarding the privacy and security of financial transactions 

had the greatest impact on customer loyalty, followed by the retail service quality of in-stores 

regarding attractive equipment and convenient zoning for purchasing, and lastly, the policy 

aspect concerning loyalty points and clean, safe products, respectively. 

 

Keywords: Multi-channel, satisfaction, service quality of touchpoints, customer loyalty 

 

º·¹Ó 

กลยุทธหลายช่องทางหรือที่เรียกวากลยุทธ Multi-Channel นั้นเปนการออกแบบ ดำเนินการ และ

การประเมินผลของช่องทางตาง ๆ ของบริษัทในการติดตอกับลูกค้า เพื่อที่จะเพิ่มคุณค่าใหกับลูกค้าผานการ

สรางและพัฒนา รวมถึงการรักษาความสัมพันธกับลูกค้า (Neslin et al., 2006) และพรอมใหบริการใน

แพลตฟอรมท่ีหลากหลายเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกค้า รวมไปถึงกลยุทธหลายช่องทาง (Multi- 

 



 

  35 

¾ÄµÔ¡ÃÃÁ¡ÒÃ«×éÍ ¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹¤Ø³ÀÒ¾¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ ¤ÇÒÁÀÑ¡ Ṍ¢Í§ÅÙ¡¤éÒµèÍ¡ÅÂØ· ì̧ËÅÒÂªèÍ§·Ò§ Tops Thailand 
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Channel) ยังสามารถช่วยธุรกิจในเรื่องของโอกาสทางตลาดไดมากขึ้น (Keenan, 2024) นอกจากนี้ จุด

สัมผัสที่แบรนดเปนเจ้าของ (Brand-Owned Touchpoints) ที่สามารถเข้าถึงผานลูกค้าที่มีความภักดี เช่น 

การบริการลูกค้า เว็บไซตของผูใหบริการ หนารานค้าของผูใหบริการ และสวนของแอปพลิเคชันบนมือถือ 

พบวาประสบการณที่เกิดขึ้นเมื่อผานจุดสัมผัสเหลานี้มีความสัมพันธในเชิงบวกกับความตั้งใจภักดีของลูกค้า 

(Leva & Ziliani, 2018) 

 จากกลยุทธหลายช่องทาง (Multi-Channel) นั้นตรงกับหนึ่งในกลยุทธการรักษาความสัมพันธกับ

ล ู กค ้ าของ CRM (Customer Relationship Management)  ค ื อการขยายขอบเขตความส ัมพ ันธ 

(Relationship Broadening) เปนความพยายามเพิ่มโอกาสในการมีปฏิสัมพันธกับลูกค้าปจจุบันใหครอบคลุม

ความตองการโดยมีเปาหมายหลักคือการสรางเสริมความสัมพันธระหวางบริษัทและลูกค้าใหมีความเข้มแข็ง

มากขึ ้น จากที่กลาวไปข้างตน พบวากลยุทธหลายช่องทาง (Multi-Channel) คือการขยายจำนวนหรือ

ประเภทช่องทางการติดตอ (Touchpoint Expansion) ในการรักษาความสัมพันธกับลูกค้า (Dantamrongkul 

& Udon, 2006:201-205) 

 หนึ่งในแบรนดที่ใช้กลยุทธหลายช่องทาง คือ ท็อปส ไทยแลนด ที่ปรับรูปแบบการบริการเพื่อให

สอดคลองกับพฤติกรรมลูกค้า เพื่อแข่งขันในตลาดของธุรกิจซูเปอรมารเก็ตดวยนวัตกรรม-รูปแบบสาขาท่ี

แปลกใหมเข้าถึงลูกค้า ที่พยายามปรับเข้าสูยุคการตลาดแบบผสมผสานหรือที่เรียกวาออมนิชาแนล (Omni-

Channel) (OKI, 2023) ดังนั้น ท็อปส ไทยแลนด จึงไมไดพัฒนาแค่สวนของหนารานเพียงอยางเดียวแตยัง

พัฒนาไปถึงช่องทางออนไลน ไดแก่ Tops Online ที่สามารถเลือกซื้อสินค้าไดทางแอปพลิเคชัน Tops 

Online หรือเว็บไซต www.tops.co.th/th เพ่ือเพ่ิมความสะดวกและตอบโจทยความตองการใหกับลูกค้า 

 นอกจากน้ียังมีงานวิจัยท่ีกลาววา แมโลกออฟไลนกับออนไลนจะแตกตางกันแตเปาหมายเดียวกันของท้ัง

สองช่องทางน้ีคือความพึงพอใจของลูกค้าและการบริการท่ีมีคุณภาพสูงหรือการบริการท่ีมีคุณภาพ ดังน้ัน ความ

พึงพอใจของลูกค้าจึงเปนเรื่องสำคัญ การเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้าผานคุณภาพการใหบริการ ไมวาจะเปน

ช่องทางออนไลนหรือออฟไลนจะช่วยสงเสริมความภักดีและความพึงพอใจของลูกค้า (Setiawan et al., 2020) 

 ดังนั้น จากความสำคัญดังกลาวจึงนำมาสูปญหานำวิจัยในการศึกษางานวิจัยเรื่องนี้วา ลูกค้าที่ใช้

ช่องทางแบบกลยุทธหลายช่องทางมีพฤติกรรมการซื้อการใช้สินค้าอยางไร มีความพึงพอใจตอคุณภาพการ

บริการของจุดสัมผัสอยางไร และมีความภักดีอยางไร รวมถึงจากงานวิจัยข้างตนท่ีกลาวถึงการเพิ่มความพึง

พอใจของลูกค้าผานคุณภาพการบริการ ทั้งในช่องทางออฟไลนและช่องทางออนไลนนั้นจะช่วยสงเสริมความ

ภักดีของลูกค้า ดวยเหตุนี้จึงนำมาสูการศึกษาความสัมพันธของตัวแปรในงานวิจัย ไดแก่ ความพึงพอใจตอ

คุณภาพการบริการของจุดสัมผัสในช่องทางแบบกลยุทธหลายช่องทางประกอบไปดวย ความพึงพอใจตอ

คุณภาพการบริการสวนที่เปนทั้งช่องทางหนารานและสวนของช่องทางแอปพลิเคชันเพื่อศึกษาวาตัวแปรความ

พึงพอใจตอคุณภาพการบริการเรื่องใดที่สงผลตอความภักดีของลูกค้า โดยศึกษาในธุรกิจซูเปอรมารเก็ตของ 

ท็อปส ไทยแลนด 

 

ÇÑµ¶Ø»ÃÐÊ§¤ì 

1. เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการซ้ือการใช้ของลูกค้าท่ีใช้ช่องทางแบบกลยุทธหลายช่องทาง ท็อปส ไทยแลนด 
2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของจุดสัมผัสของลูกค้าที่ใช้ช่องทางแบบกลยุทธหลาย

ช่องทาง ท็อปส ไทยแลนด 

3. เพ่ือศึกษาความภักดีของลูกค้าท่ีใช้ช่องทางแบบกลยุทธหลายช่องทาง ท็อปส ไทยแลนด 
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ÊÁÁµÔ°Ò¹¡ÒÃÇÔ¨ÑÂ 

การวิจัยเรื่องนี้มีสมมติฐานการวิจัยทั้งหมด 2 ข้อ ไดแก่ สมมติฐานการวิจัยข้อที่ 1 ความพึงพอใจ

ตอคุณภาพการบริการรานค้าปลีกของหนารานสงผลตอความภักดีของลูกค้าที่ใช้ช่องทางแบบกลยุทธหลาย

ช่องทาง สมมติฐานการวิจัยข้อที่ 2 ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสของแอปพลิเคชัน

สงผลตอความภักดีของลูกค้าท่ีใช้ช่องทางแบบกลยุทธหลายช่องทาง 

 

¡ÃÍºá¹Ç¤Ô´¡ÒÃÇÔ¨ÑÂ 

 

ภาพที่ 1  กรอบแนวคิดการวิจัย (Conceptual Framework) 

 

จากกรอบแนวคิดการวิจัยดังภาพที่ 1 ผูวิจัยตองการทราบวาความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ

ของกลยุทธหลายช่องทางเรื่องใดที่สงผลตอความภักดีของลูกค้า จึงทดสอบความสัมพันธของตัวแปรใน

งานวิจัย ไดแก่ ตัวแปรตนที่ประกอบดวยตัวแปรยอยทั้งหมด 12 ตัวและตัวแปรตาม 1 ตัว โดยตัวแปรตน

คือ ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการรานค้าปลีกของหนารานมี 5 ตัวแปรยอย ไดแก่ ดานกายภาพ 

(Physical Aspect) ดานความนาเช่ือถือ (Reliability) ดานการปฏิสัมพันธสวนบุคคล (Personal Interaction) 

ดานการแก้ปญหา (Problem Solving) และดานนโยบาย (Policy) และความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ

อิเล็กทรอนิกสของแอปพลิเคชันมี 7 ตัวแปรยอย ไดแก่ ดานประสิทธิภาพ (Efficiency) ดานการบรรลุ

เปาหมาย (Fulfillment) ดานความพรอมของระบบ (System Availability) ดานความเปนสวนตัว (Privacy) 

ดานการตอบสนอง (Responsiveness) ดานการชดเชย (Compensation) และดานการติดตอ (Contact) ท่ี

สงผลตอตัวแปรตามคือ ความภักดีของลูกค้า 
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¢Íºà¢µ¡ÒÃÇÔ¨ÑÂ 

การศึกษาวิจัยเรื่องนี้ เปนวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยเก็บข้อมูลจำนวน 386 ชุด 

จากกลุมลูกค้าของท็อปส ไทยแลนดที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยที่ภายใน 1 ปที่ผานมา

ตองเคยซื้อสินค้าจากท็อปส ซูเปอรมารเก็ตทั้งทางหนารานและแอปพลิเคชัน Tops ซึ่งผูวิจัยเก็บข้อมูลที่หนา

สาขาของท็อปส ทั้งหมด 6 สาขา ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่อนุญาตใหเข้าไปเก็บข้อมูล ไดแก่ 

สาขาสาธุประดิษฐ (กรุงเทพมหานคร) สาขาเดอะแจส วังหิน ลาดพราว (กรุงเทพมหานคร) สาขาวานิลามูน

สาทร (กรุงเทพมหานคร) สาขา The Nine Center ติวานนท (ปทุมธานี) สาขาบีไฮฟ (นนทบุรี) และสาขาเดอะ

คริสตัล พีทีที ชัยพฤกษ (นนทบุรี) รวมถึงเก็บออนไลนผานลูกค้าที่มีปฏิสัมพันธภายในแฟนเพจของท็อปส ไทย

แลนด ไดแก่ แฟนเพจเฟซบุก ท็อปส ไทยแลนด, แพลตฟอรม เอ็กซ์ ท็อปส ไทยแลนด และอินสตราแกรม ท็

อปส ไทยแลนด ระยะเวลาการเก็บข้อมูลอยูในช่วง 26 พฤศจิกายน 2567 – 7 ธันวาคม 2567 

 

àÍ¡ÊÒÃáÅÐ§Ò¹ÇÔ¨ÑÂ·Õèà¡ÕèÂÇ¢éÍ§ 

1. แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อการใช้สินค้าหรือบริการ คือ ข้อมูลพฤติกรรมการซื้อการซื้อหรือ

การใช้สินค้าหรือบริการ ถือเปนหัวใจสำคัญของการบริหารความสัมพันธลูกค้า ตั้งอยูบนพื้นฐานของหลักการ

ที่วาพฤติกรรมเปนเครื่องสะทอนทัศนคติ อุปนิสัยและความชอบ โดยจะพิจารณา 3 ดาน ไดแก่ 1) มิติดาน

เวลา 2) มิติดานมูลค่า 3) มิติดานสินค้าหรือบริการ (Dantamrongkul & Udon, 2006:87-95) 

2. แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการรานค้าปลีก (Retail Service Quality) คือ การวัดคุณภาพการ

บริการในบริบทของรานค้าในธุรกิจค้าปลีก ประกอบไปดวย 5 ดาน ไดแก่ 1) ดานกายภาพ (Physical Aspect) 

2) ดานความนาเชื่อถือ (Reliability) 3) ดานการปฏิสัมพันธสวนบุคคล (Personal Interaction) 4) ดานการ

แก้ปญหา (Problem Solving) 5) ดานนโยบาย (Policy) (Dabholkar, Thorpe & Rentz, 1996)  

3. แนวคิดคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส (E-Service Quality) คือ การประเมินคุณภาพการบริการ

ในอิเล็กทรอนิกส ประกอบไปดวย 7 ดาน ไดแก่ 1) ดานประสิทธิภาพ (Efficiency) 2) ดานการบรรลุ

เปาหมาย (Fulfillment) 3) ดานความพรอมของระบบ (System Availability) 4) ดานความเปนสวนตัว 

(Privacy) และมาตรวัดสำหรับประเมินคุณภาพของบริการหลังการขายบนเว็บไซต ไดแก่ 5) ดานการตอบสนอง 

(Responsiveness) 6) ดานการชดเชย (Compensation) 7) ดานการต ิดต อ (Contact) (Parasuraman, 

Zeithaml & Malhotra, 2005) 

4. แนวคิดเกี่ยวกับความภักดีเชิงพฤติกรรม (Customer Loyalty) คือ การวัดความภักดีของลูกค้าใน

ดานพฤติกรรม ประกอบไปดวย 4 ดาน ไดแก่ 1) ความตั้งใจบอกตอ (Word-of-mouth Communications) 2) 

ความตั ้งใจซื ้อ (Purchase Intention) 3) ความตั ้งใจอันเกิดจากความออนไหวตอปจจัยดานราคา (Price 

Sensitivity) 4) ความตั ้งใจว ากลาวติเต ียน (Complaining Behavior) (Zeithaml, Berry & Parasuraman, 

1996) 

 

ÇÔ¸Õ´Óà¹Ô¹¡ÒÃÇÔ¨ÑÂ 

การศึกษาน้ีเปน Quantitative Research จึงมีวิธีดำเนินการวิจัย ดังน้ี 
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ประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากรในงานวิจัยเรื่องนี้คือ กลุมลูกค้าที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ภายใน 1 ป

ที่ผานมา เคยซื้อสินค้าจากท็อปส ไทยแลนดผานหนารานอยางนอย 1 ครั้ง และซื้อผานแอปพลิเคชันอยาง

นอย 1 คร้ัง เน่ืองจากผูวิจัยไมทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอน จึงใช้สูตรการคำนวณประชากรเพ่ือหาขนาด

กลุ มตัวอยางของ (Roscoe, 1969) กำหนดค่าความเชื ่อมั ่นที ่ 95% และค่าความคลาดเคลื ่อน 5% 

สามารถคำนวณกลุมตัวอยางไดประมาณ 385 คน โดยเก็บข้อมูลไดจำนวนทั้งหมด 386 คน และใช้วิธี

เลือกกลุมตัวอยางแบบไมใช้ความนาจะเปน (Non-probability Sampling) โดยวิธีสุมตัวอยางแบบตามความ

สะดวก (Convenience Sampling) ผานการเก็บข้อมูลทั้งบริเวณพื้นที่หนาสาขาและช่องทางออนไลนของท็

อปส ไทยแลนด ประกอบดวย การเก็บข้อมูลผานการลงพื้นที่หนาสาขา ของท็อปส ไทยแลนด ภายในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่อนุญาตใหเข้าไปเก็บข้อมูล ดังนี้ 1) กรุงเทพมหานคร ไดแก่ ท็อปส สาขา

สาธุประดิษฐ ท็อปส สาขาเดอะแจส วังหิน ลาดพราว และท็อปส สาขาวานิลามูน สาทร 2) ปทุมธานี 

ไดแก่ ท็อปส สาขา The Nine Center ติวานนท 3) นนทบุรี ไดแก่ นนทบุรี ท็อปส สาขาบีไฮฟ และท็อปส 

สาขา เดอะคริสตัล พีทีที ชัยพฤกษ รวมถึงเก็บข้อมูลผานช่องทางออนไลนของท็อปส ไทยแลนด โดยเก็บ

แบบสอบถามออนไลนกับลูกค้าที่มีปฏิสัมพันธภายในแฟนเพจของท็อปส ไทยแลนด ดังนี้ 1) แพลตฟอรมเฟ

ซบุก Tops Thailand - ท็อปส ไทยแลนด 2) แพลตฟอรมเอ็กซ์ Tops Thailand 3) แพลตฟอรมอินสตรา

แกรม Tops Thailand 

 

เคร่ืองมือการวิจัย 

เครื่องมือที่ผูวิจัยใช้สำหรับเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุมตัวอยางคือ แบบสอบถาม (Questionnaire) โดย

ใช้แบบสอบถามประเภทปลายปด (Close-ended Question) ประกอบไปดวย 5 สวน ดังตอไปนี้ สวนที่ 1 

คำถามคัดกรอง สวนท่ี 2 คำถามเก่ียวกับข้อมูลท่ัวไปของลูกค้า 7 ข้อ สวนท่ี 3 คำถามเก่ียวกับพฤติกรรมการ

ซื้อการใช้ในช่องทางแบบกลยุทธหลายช่องทาง โดยใช้มาตรวัด Nominal Scale และ Ordinal Scale จำนวน 

15 ข้อ ประกอบดวย 3 มิติคือ มิติดานเวลา มิติดานมูลค่า และมิติดานสินค้าหรือบริการ และผูวิจัยทดสอบ

ความเท่ียงตรงของเคร่ืองมือ (Validity) ความเช่ือม่ันของเคร่ืองมือ (Reliability) โดยนำไปทดสอบ (Pilot - test) 

กับกลุมประชากรที่ศึกษาจำนวน 46 คน ทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถามดวยวิธี Cronbach’s Alpha 

พบวา สวนท่ี 4 คำถามเก่ียวกับการวัดความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของจุดสัมผัสในช่องทางแบบกลยุทธ

หลายช่องทาง แบงเปน สวนที่ 4.1 การวัดความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของลูกค้าที่เคยซื้อสินค้าหนา

รานของท็อปส ซูเปอรมารเก็ต จำนวน 18 ข้อ ประกอบดวย 5 ดานคือ ดานกายภาพ, ดานความนาเชื่อถือ, 

ดานการปฏิสัมพันธสวนบุคคล, ดานการแก้ปญหา และดานนโยบาย มีค่า Cronbach’s Alpha อยูที่ .927 

สวนท่ี 4.2 การวัดความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสของลูกค้าที่เคยซื้อสินค้าผานแอปพลิเคชัน 

Tops จำนวน 22 ข้อ ประกอบดวย 7 ดานคือ ดานประสิทธิภาพ, ดานการบรรลุเปาหมาย, ดานความพรอม

ของระบบ, ดานความเปนสวนตัว, ดานการตอบสนอง, ดานการชดเชย และดานการติดตอ มีค่า Cronbach’s 

Alpha อยูท่ี .956 และสวนท่ี 5 คำถามเก่ียวกับความภักดีของลูกค้า จำนวน 11 ข้อ ประกอบดวย 4 ดานคือ 

ความตั้งใจบอกตอ, ความตั้งใจซื้อ, ความตั้งใจอันเกิดจากความออนไหวตอปจจัยดานราคา และความตั้งใจวา

กลาวติเตียน มีค่า Cronbach’s Alpha อยูที่ .941 โดยแบบสอบถามสวนที่ 4 และสวนที่ 5 ใช้มาตรวัดแบบ 

Likert Scales 5 ระดับ 

 

 

 



 

  39 

¾ÄµÔ¡ÃÃÁ¡ÒÃ«×éÍ ¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ã¹¤Ø³ÀÒ¾¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ ¤ÇÒÁÀÑ¡ Ṍ¢Í§ÅÙ¡¤éÒµèÍ¡ÅÂØ· ì̧ËÅÒÂªèÍ§·Ò§ Tops Thailand 
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การวิเคราะหข้อมูล  

 การวิเคราะหข้อมูลดวยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics Analysis) แจกแจงความถ่ี 

(Frequency) ค่ารอยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

 การวิเคราะหข ้อมูลดวยสถิต ิเช ิงอนุมาน (Inferential Statistics Analysis) ใช ้สถิต ิ Multiple 

Regression โดยตองการศึกษาอิทธิพลของตัวแปรตน ไดแก่ ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการรานค้า

ปลีกของหนารานประกอบดวย 5 ตัวแปรยอย และความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสของ

แอปพลิเคชันประกอบดวย 7 ตัวแปรยอย ท่ีสงผลตอตัวแปรตาม จำนวน 1 ตัว ไดแก่ ความภักดีของลูกค้า 

 

¼Å¡ÒÃÇÔ¨ÑÂ 

1. ลักษณะสวนบุคคล 

 ผลการวิจัยพบวา ลูกค้าท่ีใช้ช่องทางแบบกลยุทธหลายช่องทาง เปนเพศหญิงจำนวน 295 คน (รอย

ละ 76.4) มีอายุอยูในช่วง 20-35 ป จำนวน 289 คน (รอยละ 74.9) มีรายไดอยูในช่วง 15,000 – 

30,000 บาท จำนวน 176 คน (รอยละ 45.6) มีจำนวนสมาชิกในครอบครัวอยูที่ 2-3 คน จำนวน 173 

คน (รอยละ 44.8) ไมมีบุตรท่ีตองดูแล จำนวน 299 คน (รอยละ 77.5) แตถามีบุตรในการดูแล จะมีบุตร

ในการดูแลจำนวน 1 คน จำนวน 60 คน (รอยละ 15.5) และเปนสมาชิก The 1 ในการซื้อสินค้าที่ท็อปส 

ซูเปอรมารเก็ต จำนวน 342 คน (รอยละ 82.6) รวมถึงมีลักษณะการซื้อสินค้าจากท็อปส ไทยแลนด เปน

การซ้ือเพ่ือใช้เองสวนตัว จำนวน 162 คน (รอยละ 42) 

 

2. ผลการเก็บข้อมูลพฤติกรรมการซื้อการใช้ของลูกค้าที่ใช้ช่องทางแบบกลยุทธหลายช่องทาง ท็อปส ไทย

แลนด  

2.1 พฤติกรรมการซ้ือการใช้ของลูกค้าท่ีซ้ือสินค้าผานหนาราน 

ผลการวิจัยพบวา มิติดานเวลา ลูกค้ามีความถี่ในการซื้อสินค้าผานหนารานอยูที่ 2-3 ครั้งตอเดือน 

จำนวน 182 คน (รอยละ 47.2) ซื้อผานหนารานครั้งลาสุดอยูที่ 1 สัปดาหที่ผานมา จำนวน 175 คน 

(รอยละ 45.3) ซื้อสินค้าผานหนารานในช่วงเวลา 15:01-19:00 น. จำนวน 208 คน (รอยละ 53.9) ซ้ือ

สินค้าในช่วงวันเวลาจันทร - ศุกร จำนวน 210 คน (รอยละ 54.4) มิติดานมูลค่า มีจำนวนเงินที่จ่ายตอ

การซื้อหนึ่งครั้งผานหนารานอยูที่ 500-1,500 บาท จำนวน 223 คน (รอยละ 57.8) ปริมาณการซ้ือ

สินค้าผานหนารานในแตละครั้ง อยูที่ 1-5 ชิ้น จำนวน 198 (รอยละ 51.3) มิติดานสินค้าหรือบริการ 

ประเภทสินค้าท่ีซ้ือผานหนารานคือ ขนมขบเค้ียวและของหวาน จำนวน 208 คน (รอยละ 13.5) 

2.2 พฤติกรรมการซ้ือการใช้ของลูกค้าท่ีซ้ือสินค้าผานแอปพลิเคชัน  

ผลการวิจัยพบวา มิติดานเวลา ลูกค้ามีความถี่ในการซื้อสินค้าผานแอปพลิเคชันอยูที่ 1 ครั้งตอเดือน 

จำนวน 257 คน (รอยละ 66.6) ซื้อผานแอปพลิเคชันครั้งลาสุดอยูที่มากกวา 1 เดือนที่ผานมา จำนวน 171 

คน (รอยละ 44.3) ซ้ือสินค้าผานแอปพลิเคชันในช่วงเวลา 11:01-15:00 น. จำนวน 120 คน (รอยละ 31.1) 

ซ้ือสินค้าในช่วงวันเวลาเสาร-อาทิตย จำนวน 220 คน (รอยละ 57) มิติดานมูลค่า จำนวนเงินท่ีจ่ายตอการซ้ือ

หนึ่งครั้งผานแอปพลิเคชันคือ 500-1,500 บาท จำนวน 215 คน (รอยละ 55.7) ปริมาณการซื้อสินค้าผาน

แอปพลิเคชันในแตละครั้งอยูที่ 1-5 ชิ้น จำนวน 193 คน (รอยละ 50) มิติดานสินค้าหรือบริการ ประเภท

สินค้าที่ซื้อผานแอปพลิเคชันคือ ของใช้ในบานและสังฆภัณฑจำนวน 209 คน (รอยละ 15.9) และ เคยใช้

บริการผานแอปพลิเคชันเปนการจัดสงถึงบาน จำนวน 336 คน (รอยละ 78) 
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3. ผลการเก็บข้อมูลความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของจุดสัมผัสในช่องทางแบบกลยุทธหลายช่องทาง 

ท็อปส ไทยแลนด 

3.1 ความพึงพอใจของลูกค้าตอคุณภาพการบริการรานค้าปลีกของหนาราน 

ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการรานค้าปลีกของหนาราน โดยรวมอยูในระดับ

มากที ่สุด (�̄� = 4.22, S.D. = 0.769) โดยสามารถเรียงลำดับไดดังนี ้ อันดับที ่ 1 คือ ดานนโยบาย 
(Policy) มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด (�̄� = 4.53, S.D. = 0.620) โดยองค์ประกอบที่มี
ความพึงพอใจอันดับแรกคือ ทานรูสึกดีที่มีการรองรับบัตรสะสมแตมในการซื้อสินค้า เช่น บัตรสมาชิก The 

1 อยูในระดับมากท่ีสุด (�̄� = 4.66, S.D. = 0.622) อันดับท่ี 2 คือ ดานกายภาพ (Physical Aspect)  มี
ความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด (�̄� = 4.25, S.D. = 0.772) โดยองค์ประกอบที่มีความพึงพอใจ
อันดับแรกคือ สินค้าจัดวางเปนระเบียบ สามารถมองเห็นไดง่ายและชัดเจน อยูในระดับมากที่สุด (�̄� = 
4.38, S.D. = 0.719) อันดับที่ 3 คือ ดานการแก้ปญหา (Problem Solving) มีความพึงพอใจโดยรวมอยู

ในระดับมาก (�̄� = 4.18, S.D. = 0.736) โดยองค์ประกอบที่มีความพึงพอใจอันดับแรก คือ ทานรูสึกดีท่ี
รานมีนโยบายยินดีรับคืนสินค้าและเปลี่ยนสินค้าในกรณีที่ทานเกิดปญหาเกี่ยวกับสินค้า อยูในระดับมากที่สุด 

(�̄� = 4.26, S.D.= 0.715) อันดับท่ี 4 คือ ดานการปฏิสัมพันธสวนบุคคล (Personal Interaction) มีความ
พึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก (�̄� = 4.13, S.D. = 0.789) โดยองค์ประกอบที่มีความพึงพอใจอันดับแรก 
คือ พนักงานภายในรานบริการทานดวยความสุภาพและเปนมิตรอยางเสมอ อยูในระดับมากที่สุด (�̄� = 
4.28, S.D. = 0.755) อันดับที่ 5 คือ ดานความนาเชื่อถือ (Reliability) ความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับ

มาก (�̄� = 4.08, S.D. = 0.811) โดยองค์ประกอบที่มีความพึงพอใจอันดับแรก คือ ปายโปรโมชันภายใน
รานค้ามีการปรับใหเปนปจจุบันอยูเสมอ อยูในระดับมาก (�̄� = 4.11, S.D. = 0.733)  

3.2 ความพึงพอใจของลูกค้าตอคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสของแอปพลิเคชัน  

ผลการวิจัยพบวาความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสของแอปพลิเคชัน โดยรวมอยูใน

ระดับมาก (�̄� = 4.09, S.D. = 0.815) มีรายละเอียดดังนี ้ อันดับที ่ 1 คือ ดานความพรอมของระบบ 
(System Availability) มีความพึงพอใจโดยรวมอยู  ในระด ับมากที ่ส ุด (�̄� = 4.34, S.D. = 0.744) โดย
องค์ประกอบที่มีความพึงพอใจอันดับแรก คือ การเข้าใช้งานแอปพลิเคชันสามารถเข้าไดผานทุกอุปกรณที่ทาน

ตองการ เช่น โทรศัพทมือถือ ไอแพดหรือแท็บเล็ต อยูในระดับมากท่ีสุด (�̄� = 4.45, S.D. = 0.668) อันดับท่ี 
2 คือ ดานประสิทธิภาพ (Efficiency) มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก (�̄� = 4.19, S.D. = 0.742) 
โดยองค์ประกอบที่มีความพึงพอใจอันดับแรก คือ ทานสามารถทำธุรกรรมผานแอปพลิเคชัน ไดอยางรวดเร็ว 

เช่น การสั่งซื้อและการชำระเงิน อยูในระดับมากที่สุด (�̄� = 4.25, S.D. = 0.709) อันดับที่ 3 คือ ดานการ
บรรลุเปาหมาย (Fulfillment) มีความพึงพอใจโดยรวมอยู ในระดับมาก (�̄� = 4.14, S.D. = 0.754) โดย
องค์ประกอบที่มีความพึงพอใจอันดับแรก คือ แอปพลิเคชันมีการจัดสงสินค้าจริงตามที่แสดงในระบบ อยูใน

ระดับมากที่สุด (�̄� = 4.23, S.D. = 0.722) อันดับที่ 4 คือ ดานการติดตอ (Contact) มีความพึงพอใจโดย
รวมอยูในระดับมาก (�̄� = 4.11, S.D. = 0.828) โดยองค์ประกอบที่มีความพึงพอใจอันดับแรก คือ แอปพลิเคชัน
ใหตัวเลือกทานหลากหลายในการติดตอกับองค์กร เช่น หมายเลข Call Center 1467, Email, Contact us, 

Live Chat อยูในระดับมาก (�̄� = 4.16, S.D. = 0.820) อันดับท่ี 5 คือดานการตอบสนอง (Responsiveness)  
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มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก (�̄� = 3.98, S.D. = 0.814) โดยองค์ประกอบที่มีความพึงพอใจอันดับ
แรก คือ เมื่อมีปญหาในการสั่งสินค้าผานแอปพลิเคชันท็อปสสามารถติดตอทานไดอยางรวดเร็ว เช่น กรณี

สั่งซื้อสินค้าแลวสินค้าหนารานหมด อยูในระดับมาก (�̄� = 4.12, S.D. = 0.817) อันดับที่ 6 คือ ดานการ
ชดเชย (Compensation) ม ีความพ ึงพอใจโดยรวมอย ู  ในระด ับมาก (�̄� = 3.94, S.D. = 0.835) โดย
องค์ประกอบที่มีความพึงพอใจอันดับแรก คือ แอปพลิเคชันสามารถแนะนำเรื่องของการเปลี่ยนคืนสินค้า หาก

ทานไดรับสินค้าไมตรงตามความตองการ อยูในระดับมาก (�̄� = 3.97, S.D. = 0.843) อันดับที่ 7 คือ ดาน
ความเปนสวนตัว (Privacy) มีความพึงพอใจโดยรวมอยู ในระดับมาก (�̄� = 3.86, S.D. = 0.897) โดย
องค์ประกอบที่มีความพึงพอใจอันดับแรก คือ ทานคิดวาแอปพลิเคชันสามารถทำธุรกรรมทางการเงินไดอยาง

ปลอดภัย อยูในระดับมาก (�̄� = 3.99, S.D. = 0.834)  
 

4. ผลการเก็บข้อมูลความภักดีของลูกค้า 

ผลการวิจัยพบวา ความภักดีของลูกค้าโดยรวมอยู ในระดับมาก (�̄� = 3.89, S.D. = 0.984) มี
รายละเอียดดังนี้ ความภักดีอันดับที่ 1 คือ ภักดีดานความตั้งใจบอกตอ (Word-of-mouth Communications) 

โดยรวมอยูในระดับมากที่สุด (�̄� = 4.25, S.D. = 0.721) โดยองค์ประกอบที่มีระดับความเห็นดวยอันดับแรก 
คือทานจะแนะนำคนรอบตัว เช่น คนรูจัก ครอบครัว เพ่ือน คนรัก ใหมาซ้ือสินค้าท่ีท็อปส ซูเปอรมารเก็ต เห็น

ดวยระดับมากที ่ส ุด (�̄� = 4.33, S.D. = 0.697) อันดับที ่ 2 คือ ภักดีดานความตั ้งใจซื ้อ (Purchase 
Intention) ความภักดีโดยรวมอยูในระดับมาก (�̄� = 4.06, S.D. = 0.854) โดยองค์ประกอบท่ีมีระดับความเห็น
ดวยอันดับแรก คือ ทานจะพิจารณาในการซ้ือสินค้าท่ีท็อปส ซูเปอรมารเก็ตอยางสม่ำเสมอ อยูในระดับมาก (�̄� 
= 4.09, S.D. = 0.874) อันดับที่ 3 คือ ความภักดีดานความตั้งใจวากลาวติเตียน (Complaining Behavior) 

ความภักดีโดยรวมอยูในระดับมาก (�̄� = 3.83, S.D. = 0.976) โดยองค์ประกอบที่มีระดับความเห็นดวยอันดับ
แรก คือ ทานพรอมจะติเตียนข้อที่ไมพึงพอใจในการซื้อสินค้าที่ท็อปส ซูเปอรมารเก็ตใหกับทางองค์กรโดยตรง 

อยูในระดับมาก (�̄� = 4.05, S.D. = 0.888) อันดับที่ 4 คือ ความภักดีดานความตั้งใจอันเกิดจากความ
ออนไหวตอปจจัยดานราคา (Price Sensitivity) ความภักดีโดยรวมอยูในระดับมาก (�̄� = 3.54, S.D. = 1.134) 
โดยองค์ประกอบที่มีระดับความเห็นดวยอันดับแรก คือ ทานยินยอมจะจ่ายเงินซื้อสินค้าที่ท็อปส ซูเปอรมารเก็ต

แมวาราคาสินค้าจะสูงข้ึน อยูในระดับมาก (�̄� = 3.64, S.D. = 1.113)  
 

5. ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยดวยสถิติการวิเคราะหการถดถอย (เชิงเสน) แบบพหุ หรือ Multiple 

Regression Analysis 

 
ตารางที ่1 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยดวยสถิติ Multiple Regression Analysis 

Independent Variable B Beta t Sig. 

ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการรานค้าปลีกของหนาราน (Retail Service Quality) (H1) 

ดานกายภาพ (Physical Aspect) (H1.1) .209 .163 2.977 .003* 

ดานความนาเชื่อถือ (Reliability) (H1.2) .097 .088 1.766 .078 

ดานการปฏิสัมพันธระหวางบุคคล (Personal 

Interaction) (H1.3) 

.057 .051 .817 .414 
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ตารางที่ 1 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยดวยสถิติ Multiple Regression Analysis (ตอ) 

Independent Variable B Beta t Sig. 

ดานการแก้ปญหา (Problem Solving) (H1.4)  -.091 -.082 -1.254 .210 

ดานนโยบาย (Policy) (H1.5) .227 .156 2.801 .005* 

ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสของแอปพลิเคชัน (E-service Quality) (H2) 

ดานประสิทธิภาพ (Efficiency) (H2.1) .082 .070 1.091 .276 

ดานการบรรลุเปาหมาย (Fulfillment) (H2.2) -.012 -.011 -.190 .849 

ดานความพรอมของระบบ (System Availability) 

(H2.3)  

-.046 -.040 -.684 .494 

ดานความเปนสวนตัว (Privacy) (H2.4)  .183 .203 3.565 .000* 

ดานการตอบสนอง (Responsiveness) (H2.5) .120 .120 1.709 .088 

ดานการชดเชย (Compensation) (H2.6) .018 .020 .311 .756 

ดานการติดตอ (Contact) (H2.7)  .089 .096 1.602 .110 

Note: R Square = .400, F = 20.750, Sig = .000 

*p-value < 0.05 * หมายถึง มีนัยสำคัญทางสถิติที่ 0.05 

 
 จากตารางที ่ 1 สามารถอธิบายได ดังนี ้ ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย จากตัวแปรตนท่ี

ประกอบดวยตัวแปรยอยทั้งหมด 12 ตัวและตัวแปรตาม 1 ตัว พบวาความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ

รานค้าปลีกของหนาราน ดานกายภาพ (Physical Aspect) และ ดานนโยบาย (Policy) สงผลทางบวกตอ

ความภักดีของลูกค้าอยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ในสวนของความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ

อิเล็กทรอนิกสของแอปพลิเคชัน ดานความเปนสวนตัว (Privacy) สงผลทางบวกตอความภักดีของลูกค้าอยาง

มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 นอกจากนี้พบวา ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสของ

แอปพลิเคชัน ดานความเปนสวนตัว (Privacy) เปนปจจัยที ่สงผลเปนอันดับหนึ ่ง (Beta = .203, Sig 

= .000)  

รองลงมาเปน ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการรานค้าปลีกของหนาราน ดานกายภาพ 

(Physical Aspect) เปนปจจัยที ่สงผลสูงอันดับสอง (Beta = .163, Sig = .003) และความพึงพอใจตอ

คุณภาพการบริการรานค้าปลีกของหนาราน ดานนโยบาย (Policy) เปนปจจัยที่สงผลอันดับสุดทาย (Beta 

= .156, Sig = .005) ตอความภักดีของลูกค้า นอกจากน้ัน พบวาปจจัยท้ัง 12 ตัวสามารถใช้ทำนายความ

แปรปรวนของความภักดีไดรอยละ 40 (R Square= .400) 

 
ตารางที ่2 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยดวยสถิติ Multiple Regression Analysis รายองค์ประกอบ 

Independent Variable B Beta t Sig. 

ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสของแอปพลิเคชันดานความเปนสวนตัว (Privacy) 

1. ทานคิดวาแอปพลิเคชันมีการรักษาความ

ปลอดภัยของข้อมูลสวนตัวของทาน  

.079 .095 1.371 .171 

2. ทานรูสึกวาแอปพลิเคชันจะไมนำข้อมูลสวนตัว

ของทานแชรใหกับธุรกิจอื่น  

.091 .121 1.942 .053 

3. ทานคิดวาแอปพลิเคชันสามารถทำธุรกรรม

ทางการเงินไดอยางปลอดภัย  

.129 .150 2.404 .017* 
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¡Ò¹µìª¹¡ ÊØ¢Ã×è¹, ÇÕÃÐ¾§Èì ÁÒÅÑÂ, ¾Ã¾ÃÃ³ àªÂ Ô̈µÃ 

ÇÒÃÊÒÃÇÔªÒ¡ÒÃäÍ«Õ·ÕÈÔÅ»Ò¡Ã »Õ·Õè 1 ©ºÑº·Õè 1 (Á¡ÃÒ¤Á–ÁÔ¶Ø¹ÒÂ¹), 2025 
ICT Silpakorn Academic Journal Vol. 1 No. 1 (January–June), 2025 
 

 

ตารางที ่2 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยดวยสถิติ Multiple Regression Analysis รายองค์ประกอบ (ตอ) 

Independent Variable B Beta t Sig. 

ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการรานค้าปลีกของหนารานดานกายภาพ (Physical Aspect) 

4. สิ่งอำนวยความสะดวกภายในรานดูทันสมัย เช่น 

จุดจำหนายเงินดวยพนักงาน จุดจำหนายเงินแบบ 

Self-Check Out จุดบริการลูกค้า Customer 

Service 

 

-.037 

 

-.035 

 

-.731 

 

.466 

5. อุปกรณภายในราน เช่น แคตตาล็อก ถุงชอ็ปปง 

ทำใหทานรูสึกนาดึงดูดใจ 

.171 .218 4.597 .000* 

6. สินค้าจัดวางเปนระเบียบ สามารถมองเห็นได

ง่ายและชัดเจน 

-.055 -.056 -1.034 .302 

7. การจัดโซนสินค้าภายในรานสามารถทำใหทาน

เดินเลือกสินค้าไดสะดวกสบาย หาสินค้าที่ตองการ

ไดง่าย 

.177 .171 3.180 .002* 

ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการรานค้าปลีกของหนารานดานนโยบาย (Policy) 

8. ทานรูสึกดีที่มีการรองรับบัตรสะสมแตมในการซื้อ

สินค้า เช่น บัตรสมาชิก The 1  

.151 .131 2.719 .007* 

9. สาขาหนารานพรอมใหบริการทานในช่วงเวลาที่

ทานตองการ  

.045 .040 .779 .437 

10. สินค้าที่ทานซื้อจากหนาสาขามีความปลอดภัย 

สด สะอาด  

.138 .115 2.243 .025* 

Note: R Square = .399, F = 24.941, Sig = .000 

*p-value < 0.05 * หมายถึง มีนัยสำคัญทางสถิติที่ 0.05 

 
จากตารางท่ี 2 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส

ของแอปพลิเคชัน ดานความเปนสวนตัว (Privacy) พบองค์ประกอบเรื ่องของ ทานคิดวาแอปพลิเคชัน

สามารถทำธุรกรรมทางการเงินไดอยางปลอดภัย (Beta = .150, Sig = .017) เพียงข้อเดียวที ่สงผล

ทางบวกตอความภักดี ในสวนของความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการรานค้าปลีกของหนาราน ดาน

กายภาพ (Physical Aspect) พบองค์ประกอบเรื่องของ อุปกรณภายในราน เช่น แคตตาล็อก ถุงช็อปปง 

ทำใหทานรูสึกนาดึงดูดใจ (Beta = .218, Sig = .000) และการจัดโซนสินค้าภายในรานสามารถทำใหทาน

เดินเลือกสินค้าไดสะดวกสบาย หาสินค้าที่ตองการไดง่าย (Beta = .171, Sig = .002) ที่สงผลทางบวกตอ

ความภักดี และความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการรานค้าปลีกของหนาราน ดานนโยบาย (Policy) พบ

องค์ประกอบเรื่องของ ทานรูสึกดีที่มีการรองรับบัตรสะสมแตมในการซื้อสินค้า เช่น บัตรสมาชิก The 1 

(Beta = .131, Sig = .007) และสินค้าท่ีทานซ้ือจากหนาสาขามีความปลอดภัย สด สะอาด (Beta = .115, 

Sig = .025) สงผลทางบวกตอความภักดีของลูกค้า ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย พบวาองค์ประกอบ

ท้ัง 10 ข้อสามารถใช้ทำนายความแปรปรวนของความภักดีไดรอยละ 39.9 (R Square= .399) 
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ÍÀÔ»ÃÒÂ¼Å 
1) จากผลการวิจัยลูกค้ามีลักษณะพฤติกรรมการซื้อการใช้สินค้าหรือบริการในช่องทางแบบกลยุทธ

หลายช่องทางแตกตางกันดานมิติดานเวลาพบวา ความถี่ในการซื้อสินค้าผานหนารานมากกวาการซื้อสินค้า

ผานแอปพลิเคชัน Tops โดยซื้อสินค้าผานหนารานอยูที่ 2-3 ครั้งตอเดือนและครั้งลาสุดที่ซื้อถี่มากกวา  

แอปพลิเคชันเช่นเดียวกัน โดยช่วงเวลาที่ซื้อสินค้าและวันเวลาที่ซื้อแตกตางกัน พบวาแมวาการซื้อสินค้าผาน

หนารานจะมีความถี่มากกวาการซื้อสินค้าผานแอปพลิเคชัน แตแอปพลิเคชันก็เปนช่องทางหนึ่งที่เปนตัวเลือก

ในการซื้อสินค้า และทำใหธุรกิจไดรับกำไรมากขึ้น เปนไปตามผลการศึกษาของ Li et al. (2021) พบวา

ลูกค้าที่ใช้ช่องทางแบบกลยุทธหลายช่องทาง จะรูสึกวาตนเองไดรับคุณค่าสูงจึงมีแนวโนมที่จะใช้จ่ายเงิน

มากกวาและบอยคร้ังกวา มิติดานมูลค่า พบวาจำนวนเงินท่ีจ่ายตอการซ้ือหน่ึงคร้ังและปริมาณการซ้ือสินค้าท่ี

สวนใหญจะซื้อมีความคลายกัน มิติดานสินค้าหรือบริการ พบวาประเภทสินค้าหรือบริการที่ซื้อโดยสวนใหญ

แตกตางกันในแตละช่องทาง จากผลการวิจัยดังกลาวเปนไปตามแนวคิดและทฤษฎีพฤติกรรมการซื้อการใช้

ของ Dantamrongkul & Udon (2006:87-95) เพราะวาพฤติกรรมนั้นเปนเครื่องสะทอนทัศนคติ อุปนิสัย

และความชอบ  

 2) จากผลการวิจัยสวนของความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของจุดสัมผัสในช่องทางแบบกลยุทธ

หลายช่องทางพบวา ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการรานค้าปลีกของหนารานภาพรวมอยูในระดับมาก

ที่สุด (�̄� = 4.22) มีความพึงพอใจตอดานนโยบาย (Policy) สูงมากที่สุด (�̄� = 4.53) ในเรื่องของ การ
รูสึกดีที่มีการรองรับบัตรสะสมแตมในการซื้อสินค้า เช่น บัตรสมาชิก The 1 จากผลดังกลาวเปนไปตาม

แนวคิดทฤษฎีคุณภาพการบริการรานค้าปลีกของ Dabholkar, Thorpe & Rentz (1996) เพราะวาดาน

นโยบายจะสะทอนถึงคุณภาพการบริการที่ไดรับผลโดยตรงจากนโยบายของรานค้า เปนความสามารถของ

นโยบายรานค้าในการตอบสนองความตองการของลูกค้า ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส

ของแอปพลิเคชัน ภาพรวมอยูในระดับมาก (�̄� = 4.09) มีความพึงพอใจตอดานความพรอมของระบบ 
(System Availability) สูงมากที่สุด (�̄� = 4.34) ในเรื่องของการเข้าใช้งานแอปพลิเคชันสามารถเข้าไดผาน
ทุกอุปกรณที่ทานตองการ เช่น โทรศัพทมือถือ ไอแพด หรือแท็บเล็ต จากผลดังกลาวเปนไปตามแนวคิด

ทฤษฎีคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสของ Parasuraman, Zeithaml & Malhotra (2005) เพราะวา ดาน

ความพรอมของระบบนั้น คือ การทำงานทางเทคนิคของเว็บไซตที่ถูกตอง โดยตอบสนองความตองการใช้

งานไดตลอดเวลา 

 3) คุณภาพการบริการของจุดสัมผัสในช่องทางแบบกลยุทธหลายช่องทาง สามารถสรางใหเกิดความ

ภักดีกับลูกค้าที่มีพฤติกรรมการซื้อสินค้าแบบกลยุทธหลายช่องทางได โดยผลของความภักดีโดยรวมอยูใน

ระดับมาก (�̄� = 3.89) โดยความภักดีดานความต้ังใจบอกตอ (Word-of-mouth Communications) สูงมาก

ที่สุด (�̄� = 4.25) ในเรื่องของการจะแนะนำคนรอบตัว เช่น คนรูจัก ครอบครัว เพื่อน คนรัก ใหมาซ้ือ
สินค้าที่ท็อปส ซูเปอรมารเก็ต และจะแนะนำคนรอบตัวใหมาซื้อสินค้าที่ท็อปส ซูเปอรมารเก็ต จากผล

ดังกลาว เปนไปตามแนวคิดและทฤษฏีความภักดีเชิงพฤติกรรมของ Zeithaml, Berry & Parasuraman 

(1996) เพราะวา ลูกค้ามีการแนะนำองค์กรใหกับผูอ่ืน และพูดสนับสนุนคนรูจักใหมาใช้สินค้าขององค์กร 

 4) จากการทดสอบสมมติฐานการวิจัย ตัวแปรคุณภาพการบริการของจุดสัมผัสในช่องทางแบบกล

ยุทธหลายช่องทางของลูกค้าท็อปส ไทยแลนด พบวา คุณภาพการบริการดานกายภาพ (Physical Aspect) 

รานค้าปลีกของหนาราน คุณภาพการบริการดานนโยบาย (Policy) รานค้าปลีกของหนาราน และคุณภาพ 
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การบริการอิเล็กทรอนิกสดานความเปนสวนตัว (Privacy) ของแอปพลิเคชัน สงผลทางบวกตอความภักดีของ

ลูกค้าที่ใช้ช่องทางแบบกลยุทธหลายช่องทางอยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และพบวา ดานความ

เปนสวนตัว (Privacy) ของแอปพลิเคชันเปนปจจัยที่สงผลสูงเปนอันดับที่ 1 และดานกายภาพ (Physical 

Aspect) ของหนารานที่สงผลเปนอันดับที่ 2 และดานนโยบาย (Policy) ของหนารานเปนอันดับที่ 3 ซึ่งตัว

แปรเหลาน้ีสามารถทำนายความแปรปรวนของความภักดี ไดรอยละ 40  

 แสดงใหเห็นวาดานความเปนสวนตัวนั้นสงผลตอความภักดีมากที่สุด องค์ประกอบของดานความเปน

สวนตัว (Privacy) ที่สงผลตอความภักดี ไดแก่ ทานคิดวาแอปพลิเคชันสามารถทำธุรกรรมทางการเงินได

อยางปลอดภัย เปนไปตามผลงานวิจัยของ Veerapong (2022) ศึกษาและพบวา ความเปนสวนตัว จะสงผล

สืบเนื่องไปถึงความพึงพอใจ ของผูใช้งาน และจากความพึงพอใจของผูใช้งานสงผลตอไปยังความภักดีของ

ผูใช้งาน ซึ่งความภักดี ไมสามารถเกิดขึ้นได ถาผานการรับรูภาพรวมคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส

เพียงอยางเดียวและเปนไปตามแนวคิดทฤษฏีคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส (E-Service Quality) ของ 

Parasuraman, Zeithaml & Malhotra (2005) เพราะวา ความเปนสวนตัวนั้นมีความสำคัญนอยที่สุดในมิติ

ทั้งสี่ แตยังคงมีผลตอการประเมินโดยรวมของลูกค้า โดยเฉพาะในดานความปลอดภัยของข้อมูลและความ

ม่ันใจท่ีลูกค้ามีตอเว็บไซต  

 รองลงมาคือดานกายภาพ (Physical Aspect) ที่สงผลตอความภักดี องค์ประกอบของดานกายภาพ 

(Physical Aspect) ที่สงผลตอความภักดี ไดแก่ อุปกรณภายในราน เช่น แคตตาล็อก ถุงช็อปปง ทำใหทาน

รูสึกนาดึงดูดใจ และการจัดโซนสินค้าภายในรานสามารถทำใหทานเดินเลือกสินค้าไดสะดวกสบาย หาสินค้าท่ี

ตองการไดง่าย เปนไปตามผลงานวิจัยของ Beneke et al. (2012) ศึกษาและพบวา ลักษณะทางกายภาพ

พบวาเปนตัวทำนายความพึงพอใจของลูกค้าที่ยิ่งใหญที่สุด มีความแข็งแกรงมากกวาความสัมพันธอื่น ๆ ซ่ึง

สนับสนุนแนวคิดที่วาคุณภาพของสภาพแวดลอมทางกายภาพจำเปนตองสะอาด เปนระเบียบ และไดรับการ

ดูแลอยางเหมาะสม ในฐานะที่สินค้าหลักในซูเปอรมารเก็ตสวนใหญคือของชำ ลูกค้าจะตองการช้อปปงใน

สภาพแวดลอมที่ปลอดภัยและถูกสุขลักษณะ นอกจากนี้ยังจำเปนตองออกแบบพื้นที่ใหสะดวกตอการใช้งาน 

นอกจากนี้ยังเปนไปตามผลงานวิจัยของ Charupongsopon, Tripopsakul & Puriwat (2016) ศึกษาและ

พบวาคุณภาพการบริการรานค้าปลีกมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้าอยางมี

นัยสำคัญทางสถิติ หนึ่งในดานเหลานั้นคือดานกายภาพ (Physical Aspect) ที่สงผลตอความพึงพอใจของ

ลูกค้าอยางมีนัยสำคัญ เช่น การตกแตงที่โดดเดน รานค้าที่มีการจัดวางสินค้าเปนหมวดหมูที่ง่ายตอการ

ค้นหาและเลือกซ้ือ  

 ดานนโยบายนั้นสงผลตอความภักดีตามลำดับ องค์ประกอบของดานนโยบาย (Policy) ที่สงผลตอ

ความภักดี ไดแก่ ทานรูสึกดีที่มีการรองรับบัตรสะสมแตมในการซื้อสินค้า เช่น บัตรสมาชิก The 1 และ 

สินค้าที่ทานซื้อจากหนาสาขามีความปลอดภัย สด สะอาด เปนไปตามผลงานวิจัยของ Charupongsopon, 

Tripopsakul & Puriwat (2016) ศึกษาและพบวา คุณภาพการบริการรานค้าปลีกมีอิทธิพลทางบวกตอ

ความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้าอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ และหนึ่งในดานเหลานั้นคือดานนโยบาย 

(Policy) รานค้าปลีกควรมีบริการที่จอดรถอยางเพียงพอและสะดวกสบายสำหรับลูกค้าและการเปดใหบริการ

ในเวลาที่ลูกค้าสะดวก โดยคุณภาพการบริการของรานค้าปลีกถือเปนสิ่งสำคัญที่สงผลตอความพอใจและ

นำไปสูความภักดีของลูกค้าในระยะยาว ในสวนของตัวแปรที่ไมสงผลตอความภักดี ในบริบทกลยุทธหลาย

ช่องทางของการศึกษาในงานวิจัยนี้ อาจเน่ืองมาจากประเภทของธุรกิจและวัฒนธรรมของบุคคลที่ตางกันไป

ในแตละประเทศ 
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ÊÃØ»áÅÐ¢éÍàÊ¹Íá¹Ð 

สรุปผลการวิจัย 

1. จากผลการวิจัยทำใหค้นพบวากลยุทธหลายช่องทางเปนการสรางความสะดวกสบายใหกับลูกค้า

ผานช่องทางหนารานและแอปพลิเคชัน Tops ลูกค้ากลุมนี้มีพฤติกรรมในการซื้อสินค้าผานช่องทางทั้งหนา

รานและแอปพลิเคชันตางกัน โดยที่ลูกค้าจะมาซื้อสินค้าที่หนารานบอยครั้งและครั้งลาสุดถี่มากกวา ในขณะท่ี

มีการจ่ายเงินและปริมาณสินค้าคลายกัน แตสินค้าหรือบริการแตกตางกันไปตามช่องทางท่ีลูกค้าซ้ือ ความพึง

พอใจตอคุณภาพการบริการของจุดสัมผัสในช่องทางแบบกลยุทธหลายช่องทาง สามารถสรางความภักดีใหกับ

ลูกค้าที่มีลักษณะการใช้ช่องทางแบบกลยุทธหลายช่องทางได ผานความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ

รานค้าปลีกของหนาราน ดานกายภาพ (Physical Aspect) ดานนโยบาย (Policy) และความพึงพอใจตอ

คุณภาพอิเล็กทรอนิกสของแอปพลิเคชัน ดานความเปนสวนตัว (Privacy) ดังนั้น การทำกลยุทธหลาย

ช่องทางยังเปนกลยุทธการขยายจุดติดตอ (Touchpoint Expansion) เพื่อรักษาความสัมพันธกับลูกค้าใน

ระยะยาว 

2. กลยุทธหลายช่องทางของท็อปส ไทยแลนดนั้นควรสรางความพึงพอใจใหคลอบคลุมทั้งหนาราน

และในแอปพลิเคชัน โดยคุณภาพการบริการรานของหนารานตองคำนึงถึง ดานกายภาพ (Physical Aspect) 

ซึ่งหมายถึงอุปกรณตาง ๆ ที่อยูภายในราน เช่น แคตตาล็อก ถุงช็อปปง ตองทำใหลูกค้ารูสึกดึงดูดใจ และ

การจัดโซนสินค้าภายในรานใหลูกค้าสามารถเดินไดสะดวกสบาย หาสินค้าไดง่าย หนึ่งเรื่องที่สำคัญคือดาน

นโยบาย (Policy) ซึ่งหมายถึงการมีระบบสะสมแตมของ The 1 ในการซื้อสินค้า และสินค้าที่ซื้อจากหนา

สาขาตองมีความปลอดภัย สด สะอาด เนื่องจากเปนธุรกิจซูเปอรมารเก็ต จึงตองใหความสำคัญกับเรื่องของ

นโยบายองค์กรเกี่ยวกับคุณภาพสินค้า ในสวนของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสของแอปพลิเคชัน Tops 

ตองใหความใสใจในเร่ืองของความเปนสวนตัว (Privacy) มากท่ีสุด ซ่ึงหมายถึงการคำนึงถึงความปลอดภัยใน

การทำธุรกรรมการซ้ือสินค้าผานแอปพลิเคชันสำหรับลูกค้า ดังน้ัน หากธุรกิจค้าปลีกใดท่ีตองการพัฒนาหรือ

ปรับปรุงกลยุทธหลายช่องทางจึงควรสรางความพึงพอใจของลูกค้าตอคุณภาพการบริการในเรื่องที่ค้นพบจาก

การศึกษาวิจัยน้ีเพ่ือใหเกิดความภักดีของลูกค้าในระยะยาว 

 

ข้อเสนอแนะสำหรับการนำผลการวิจัยไปใช้  

จากผลการวิจัย พบวาโอกาสที่ธุรกิจสามารถพัฒนาขึ้นไดคือการดึงลูกค้าใหกลับมาซื้อสินค้าที่แอป

พลิเคชันไดบอยครั้งและถี่มากขึ้น สามารถพัฒนาดานนโยบาย (Policy) ของธุรกิจท็อปส ไทยแลนดเปนหลัก

เพื่อพัฒนาและสรางเสริมช่องทางระหวางหนารานและแอปพลิเคชันใหดียิ ่งขึ ้น รวมถึงมีดานกายภาพ 

(Physical Aspect) ของหนารานและดานความเปนสวนตัว (Privacy) ของแอปพลิเคชัน ท้ังหมดน้ีใหสงเสริม

กันเพ่ือสรางความภักดีของลูกค้า 

 

ข้อเสนอแนะสำหรับการวิจัยคร้ังตอไป  

สำหรับงานวิจัยในอนาคตอาจมีการศึกษาการวิจัยเพิ่มเติมเกี่ยวกับเรื่องของกลยุทธหลายช่องทาง

(Multi-Channel) ในธุรกิจค้าปลีกแบรนดอื่น ๆ หรือธุรกิจค้าปลีกภายในภูมิภาคของประเทศไทย โดยใช้

บริบทของกลุมประชากรในพื้นที่นั้น เพื่อใหเห็นความแตกตางหลากหลายของพฤติกรรมและเปนประโยชนตอ

ธุรกิจค้าปลีกของประเทศไทยในภาพรวมตอไป 
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