
 
 

 
ง 

 
ชื่อเร่ืองการคนควาแบบอิสระ ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการ

ของบริษัทสรรพสินคาแจมฟาพลาซา จํากดั สาขาอําเภอ
เมือง ลําพูน 

 
ผูเขียน นางสาวชญาดา วงศมณีรุง 
 
ปริญญา บริหารธุรกิจมหาบัณฑติ 
 
อาจารยท่ีปรึกษาการคนควาแบบอิสระ รองศาสตรจารยสิริเกียรติ รัชชุศานติ 
 

 
บทคัดยอ 

 
 การคนควาแบบอิสระคร้ังนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวน
ประสมการตลาดบริการของบริษัทสรรพสินคาแจมฟาพลาซา จํากัด สาขาอําเภอเมือง ลําพูน โดยเก็บ
รวมรวบขอมูลจากลูกคาท่ีเขามาใชบริการของบริษัทสรรพสินคาแจมฟาพลาซา จํากัด สาขาอําเภอเมือง 
ลําพูน จํานวน 400 รายโดยใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูลและนํามาวิเคราะหขอมูลโดยใช
สถิติเชิงพรรณนา ไดแก ความถ่ี รอยละและคาเฉล่ีย 
 ผลการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 21 - 30 ป
สถานภาพสมรส  การศึกษาระดับปริญญาตรี รายไดตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 5,000 บาทและมี
สมาชิกในครัวเรือน 4 – 6 คน ความถ่ีในการซ้ือสินคาและใชบริการ สัปดาหละ 2 – 3 คร้ัง จายเงินใน
การซ้ือสินคาแตละคร้ัง เปนเงินมากกวา 900 บาท ชวงเวลาท่ีมาซ้ือสินคาเปนชวงระหวางเวลา 17.01 – 
19.00 น. เหตุผลท่ีเลือกซ้ือสินคาในชวงเวลาดังกลาวเนื่องจาก เปนชวงเวลาท่ีวางและสะดวก การมา
เลือกซ้ือสินคาหรือใชบริการลูกคาจะมากับครอบครัว (สามี ภรรยา บุตร) ผูซ้ือสินคาจะเปนผูตัดสินใจ
ซ้ือดวยตัวเอง ซ้ือสินคาประเภทเครื่องใชสวนตัว เชน สบู ยาสีฟน เปนสมาชิกของหางฯ ใชบริการมา
เปนระยะเวลามากกวา 12 ป ทราบขอมูลขาวสารของหางฯ จากปายโฆษณาหนารานและภายในราน 
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รายการสงเสริมการขายท่ีช่ืนชอบ คือการลดราคา เหตุผลท่ีซ้ือสินคาและใชบริการท่ีหางฯ เนื่องจาก
สินคามีราคาถูก  
 ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาด
บริการในระดับมากทุกปจจัย เรียงลําดับไดดังนี้ดานราคา ดานผลิตภัณฑและดานบุคลากร เทากัน ดาน
ชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานกระบวนการบริการ และดานส่ิงนําเสนอทาง
กายภาพ ตามลําดับ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ สามารถแยกประเด็นความพึงพอใจตอปจจัยยอยของลูกคา
สําหรับแผนกซุปเปอรมารเกต และแผนกดีพารทเมนทสโตรไดดังนี้ 

แผนกซุปเปอรมารเกต ความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 อันดับแรกคือ มี
สินคาตามโอกาสและเทศกาลจําหนาย (เชนกระเชาสินคาตามเทศกาลตางๆ ) รองลงมาคือ สินคามี
เพียงพอกับความตองการ และ สินคามีคุณภาพ ใหมและสะอาด ปลอดภัย ตามลําดับ 

  แผนกดีพารทเมนทสโตร ความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 อันดับแรก คือ
สินคามีเพียงพอกับความตองการ รองลงมาคือ สินคามีความหลากหลาย ครบครัน ตรงกับความตองการ
(ยี่หอ ขนาดบรรจุ รูปแบบ รุน) และสินคามีคุณภาพ ไมมีตําหนิ ตามลําดับ 

ปจจัยดานราคา ความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุด 3 อันดับแรก คือมีสินคาราคาพิเศษ
สับเปล่ียนมาจําหนายอยางตอเนื่อง รองลงมาคือ สินคาราคาถูกกวารานคาอ่ืนๆ และราคาสินคาตรงกับ
ปายราคา ตามลําดับ 

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 อันดับแรกคือ
เวลาในการเปด-ปดหาง มีความเหมาะสม รองลงมาคือมีความหลากหลายของรานเชา(เชน อุปกรณ
อิเล็กทรอนิกส รานขายวีดีโอ เส้ือผา รองเทา เปนตน) และรูปแบบการจัดวางสินคา ทําใหลูกคามีความ
สะดวกในการเลือกซ้ือสินคา(เชน หยิบสินคาไดงาย เดินเลือกซ้ือสะดวก) ตามลําดับ 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 อันดับแรก คือการ
จัดกิจกรรมสงเสริมการขายของหาง กระตุนความตองการซ้ือใหมากข้ึน(เชน สินคาราคาพิเศษ การลด
ราคาพิเศษในโอกาสตางๆ) รองลงมาคือ การใหสวนลดพิเศษสําหรับลูกคาสมาชิก และ การสงเสริม
การขาย(เชน ของแถม การแจกคูปองลดราคา การสะสมแตม การจับรางวัล) ตามลําดับ 

ปจจัยดานบุคลากร ความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 อันดับแรก คือพนักงานมีความ
เปนมิตร ในการใหบริการ(เชนมีอัธยาศัยท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส) รองลงมาคือ พนักงานมีกิริยามารยาทท่ีดี 
มีความสุภาพเรียบรอย และ พนักงานมีความรูเกี่ยวกับตัวผลิตภัณฑ ตามลําดับ  
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ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ ความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 อันดับแรกคือ
หางแจมฟาพลาซามีช่ือเสียงเปนท่ีรูจักแกบุคคลทั่วไป รองลงมาคือ รูปแบบ(แบบฟอรม) การแตงกาย
พนักงานสะอาด เรียบรอย มีความพรอมในการใหบริการ และ ความสะอาดของช้ันวางสินคาและสินคา 
รูปแบบการจัดวางสินคาสวยงาม ตามลําดับ  

ปจจัยดานกระบวนการบริการ ความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 อันดับแรก คือมี
ความถูกตองในการชําระเงิน (ความถูกตองในการคิดเงินของแคชเชียร) รองลงมาคือ มีระบบการเติม
เต็มสินคา(การจัดเรียงสินคา)ท่ีดี ทําใหมีสินคาเต็มช้ันวางเสมอ และ มีความรวดเร็วในการชําระเงิน
(จํานวนชองชําระเงินเพียงพอ มีการเปดชองชําระเงินเพิ่มเม่ือแถวชําระเงินมีคิวยาว) ตามลําดับ 
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ABSTRACT 
 

 The purpose of this independent study was to study customer satisfaction towards service 
marketing mix factors of Jampha Plaza Department Store Company Limited, Mueang Lumphun 
District Branch.  The data were collected from 400 customers by using questionnaires. The data were 
then analyzed by using descriptive statistics, namely frequency, percentage and mean. 

The study found that most respondents were married female with age of between 21-30 years 
old and with Bachelor's degree. Their monthly income was less than 5,000 Baht.   The number of 
their household members was 4-6 persons.  The frequency of purchase and using  services at the store 
was 2-3 times a week.  Each purchase costed more than 900 Baht.  The time of purchase was between 
17:01 and 19:00 hrs. The reason for buying during this time period was  their convenience.  The 
respondents came to the store with other family members.  When buying, they made decision 
themselves.  The products they usually bought were personal hygiene products such as soaps, 
toothpaste and etc.  They were member customers of the store.  They had been shopping at the store 
for more than 12 years.  They obtained information about services from advertisement in front of and 
inside the store.  The promotion they liked most was the discounts. The reason for shopping at the 
store was the reasonable price. 



 
 

 
ซ 

 The results of the study showed that the respondents were satisfied at high level with price, 
product, personnel, place, promotion, process, and physical appearance, respectively. 
 For product factor, the study showed separate customer satisfactions for supermarket section 
and for department store.   

For supermarket, the first 3 highest  ranked sub-factors of product factor were availability of 
seasonal products such as gift basket for different seasons, adequate goods for customers, and product 
quality, respectively. 
   For department store, the first 3 highest ranked sub-factors of product factor were adequate 
goods for customers, wide variety of products to meet all customer need i.e. brands, sizes, styles and 
models, and product quality, respectively. 
 For price factor, the first 3 highest ranked sub-factors were special-price products regularly 
offered, cheap merchandise comparing to other stores, and price-matched with price tag policy, 
respectively. 
 For place factor, the first 3 highest ranked sub-factors were appropraite opening hours, 
variety of vendors for examples, electronic devices, video, clothes, shoes, and etc. and easily 
accessible product display, respectively. 
 For promotion factor, the first 3 highest ranked sub-factors were the  promotions such as 
special price products as well as special discounts on different occasions, membership discounts, and 
sales promotion, for examples, free gifts, discount coupons, points and prize drawing, respectively. 
 For personnel factor, the first 3 highly ranked sub-factors were good service, well-mannered 
and polite staffs, and knowledgeable staffs, respectively. 
 For physical appearance factor, the first 3 highest ranked sub-factors were being well-known 
to the public, nicely dressed and active staffs, and good shelfing system, respectively. 
 For process factor, the first 3 highest ranked sub-factors were accurate billing processed 
shelful of products, and quick payment process, respectively. 


