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หลักการและเหตุผล 
   

ธุรกิจคาปลีกของไทยมีการเติบโตอยางรวดเร็วและตอเนือ่งในชวงท่ีผานมา อันเนื่องมาจาก
ธุรกิจคาปลีกเปนธุรกิจท่ีมีอัตราการขยายตัวควบคูกับการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ การกระจายตัว
ของชุมชนและท่ีพักอาศัย และธุรกิจคาปลีกยังปรับตัวใหสอดคลองกับพฤติกรรมของผูบริโภคท่ี
เปล่ียนแปลงไป ไดพัฒนาจากธุรกิจขนาดเล็ก รานโชวหวย กลายเปนแหลงจับจายสินคาขนาดใหญ
ท่ีมีความสะดวกสบายและทันสมัยมากยิง่ข้ึน ประกอบกับการพฒันาดานสาธารณูปโภคและการ
ติดตอ ส่ือสารท่ีสะดวกรวดเร็ว ทําใหผูบริโภคซ้ือสินคาไดอยางรวดเร็ว รวมท้ังมีชองทางการซ้ือ
สินคาท่ีมากข้ึนกวาเดิม ซ่ึงทําใหพฤติกรรมดานการบริโภคเปล่ียนแปลงไป ผูบริโภคเกิดความเคย
ชินในความสะดวกสบายในดานการบริการ และความสําเร็จในการสงเสริมสุขลักษณะสวนบุคคล 
ซ่ึงเปนสวนสนับสนุนใหธุรกิจคาปลีกขยายตัวเพิ่มข้ึน 

บริษัทสรรพสินคาแจมฟาพลาซาจํากัด ไดเปดดําเนินงานดานหางสรรพสินคาครบวงจรใน
ป 2534 โดยประกอบดวยแผนกซุปเปอรมารเกตและดีพารทเมนทสโตร โดยมีท้ังกิจการขายปลีก 
ขายสงและเชาพื้นท่ีการขาย ซ่ึงในปจจบัุนทางบริษัทสรรพสินคาแจมฟาพลาซาไดเปดดําเนินการ
ท้ังส้ิน 4 สาขา ดังนี้ สาขาอําเภอเมือง จงัหวัดลําพนู สาขานิคมอุตสาหกรรม จังหวัดลําพนู สาขา
หนามหาวิทยาลัยแมโจ จังหวัดเชียงใหม และสาขาหลังมหาวิทยาลัยเชยีงใหม จังหวดัเชียงใหม  

จังหวัดลําพูนมีจํานวนประชากรรวมท้ังส้ิน 413,299 คน โดยอาศัยอยูในอําเภอเมืองจํานวน 
141,134 คน (สํานักงานสถิติแหงชาติ, 2554) โดยยังมิไดรวมประชากรท่ียายเขามาทํางานในเขต
นิคมอุตสาหกรรมจังหวัดลําพูนซ่ึงจังหวัดลําพูนมีจํานวนโรงงานอุตสาหกรรมท้ังส้ิน 915 โรงงาน 
มูลคาในการลงทุนรวม 93,976 ลานบาท จํานวนแรงงาน 67,232 คน(กระทรวงอุตสาหกรรม, 2554) 
และมีรายไดตอครัวเรือนมากเปนอันดับ 3 ของภาคเหนือ รองจากจังหวัดอุตรดิตถและเชียงใหม 
โดยมีรายไดตอครัวเรือน 14,104 บาท/เดือน ซ่ึงแสดงถึงศักยภาพของประชาชนท่ีมีความสามารถใน
การจับจายสินคาอุปโภคบริโภคท่ีมีโอกาสสูงข้ึนตามรายไดท่ีมากข้ึน โดยในเขตนิคมอุตสาหกรรม
เปนอีกเขตหนึ่งท่ีมีความเจริญทางดานเศรษฐกิจอยางรวดเร็ว โดยในไตรมาสท่ี2 (ระหวางเดือน
มกราคม ถึง มีนาคม ปงบประมาณ 2554) มีอัตราการขยายตัวเพิ่มข้ึน   โดยมี เงินลงทุนเพิ่มข้ึน รอย
ละ 0.79  และอัตราการจางงานเพ่ิมข้ึน รอยละ 0.58 เม่ือเปรียบเทียบกับชวงเดียวกันของไตรมาสท่ี 1 
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โดยเปนสวนท่ีทําใหจังหวัดลําพูนมีความเจริญทางดานเศรษฐกิจมากยิ่งข้ึน สงผลใหธุรกิจคาปลีกมี
การเจริญเติบโตมากยิ่งข้ึน ซ่ึงทําใหหางคาปลีกขามชาติ (Modern Trade) ไดเล็งเห็นถึงโอกาสใน
การเขามาประกอบธุรกิจในจังหวัดลําพูน โดยในปพ.ศ.2550 หางบ๊ิกซีซุปเปอรเซ็นเตอรไดเขามา
เปดกิจการในเขตอําเภอบานกลาง จังหวัดลําพูน ตอมาในปพ.ศ.2551 บริษัทสยามแมคโครจํากัดได
เขามาเปดกิจการในเขตพื้นท่ีเดียวกันกับหางบ๊ิกซี จากนั้นทางหางโลตัส ไดเขามาเปดตลาดโลตัสใน
เขตอําเภอปาซาง และโลตัสเอ็กเพรส กระจายตามจุดตางๆในเขตจังหวัดลําพูน ซ่ึงทําให
สถานการณการคาปลีกมีการแขงขันท่ีมีความรุนแรงมากข้ึน จากการประมาณตัวเลขของคณะ
เศรษฐศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ประเมินตัวเลขการคาปลีกท่ีผานรานรูปแบบใหม(Modern 
trade) ในป 2545 จะมีมูลคา 288,000 ลานบาท และเพ่ิมเปน 633,000 ลานบาทในป 2550 และจะ
เพิ่มข้ึนเปน 1 ลานลานบาท ในป 2553(จรินทร อาสารทรงธรรม, 2543:นักบริหาร) 

จากสถานการณการแขงขันท่ีรุนแรงดังกลาวสงผลใหยอดขายและจํานวนลูกคาท่ีมาใช
บริการบริษัทสรรพสินคาแจมฟาพลาซา จํากัดลดนอยลงเม่ือเทียบกับกอนท่ีหางคาปลีกขามชาติจะ
เขามาเปดบริการในจังหวัดลําพูน แตทางหางสรรพสินคาแจมฟาพลาซา ไดมีการปรับปรุงดานการ
บริการและจัดกิจกรรมสงเสริมการขายอยางตอเนื่อง รวมท้ังไดขอความรวมมือกับทางกรมพัฒนา
ธุรกิจการคา กระทรวงพาณิชย ในการพัฒนาองคกรในการแขงขันกับหางคาปลีกขามชาติ โดยเขา
รวมโครงการกับกรมพัฒนาธุรกิจการคา กระทรวงพาณิชย ตั้งแตป พ.ศ.2551 รวมจํานวนท้ังส้ิน 4 
โครงการ ไดแก โครงการพัฒนาโลจิกติกส คาปลีก-คาสง(2551-2552) โครงการเชื่อมโยงเครือขาย
และพัฒนาการคาปลีก(2552-2553) โครงการลดตนทุนรานคาปลีกเพ่ือชวยเหลือผูประสบอุทกภัย
(2554) และโครงการพัฒนาสูเกณฑคุณภาพธุรกิจคาสง-คาปลีก(2554) โดยโครงการพัฒนาสูเกณฑ
คุณภาพธุรกิจคาสง-คาปลีก เปนการประเมินการทํางานภายในขององคกร โดยแบงการประเมินเปน
หมวดตางๆ ดังนี้ หมวดภาวะผูนําและการรวมกลุม หมวดการวางแผนเชิงกลยุทธของราน หมวด
การมุงเนนลูกคาและตลาด หมวดสารสนเทศและการวิเคราะห หมวดการมุงเนนทรัพยากรบุคคล 
หมวดการจัดรานคาและการจัดวางสินคาหมวดการอนามัยและความปลอดภัยในสถานประกอบการ
คาสง และหมวดผลลัพธทางธุรกิจ ซ่ึงการประเมินความพึงพอใจของลูกคา จัดอยูในการประเมินใน
หมวดการมุงเนนลูกคาและตลาด โดยการคนควาแบบอิสระในคร้ังนี้ ศึกษาความพึงพอใจเฉพาะใน
สวนของลูกคาปลีก เนื่องจากยอดขายในสวนของซุปเปอรมารเกตรอยละ 90 ของมาจากการขาย
ปลีก และในสวนดีพารทเมนทสโตรนั้นมีเฉพาะในสวนการขายปลีกเทานั้นโดยจะนําผลลัพธจาก
การประเมินความพึงพอใจของลูกคานํามาใชในการตรวจประเมินเกณฑคุณภาพธุรกิจคาปลีก-คาสง 
ทําการปรับปรุงและพัฒนาองคกรในดานการบริการ เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของ
ลูกคาของทางหางใหเกิดความพึงพอใจมากยิ่งข้ึน 
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วัตถุประสงคของการศึกษา 
 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการของบริษัท 

สรรพสินคาแจมฟาพลาซา จํากัด สาขาอําเภอเมือง ลําพนู 

ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา 
1.ทําใหทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการของบริษัท

สรรพสินคาแจมฟาพลาซา จํากัด สาขาอําเภอเมือง ลําพนู 

2. เพื่อเปนแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงการใหบริการของบริษัทสรรพสินคาแจมฟา

พลาซา จํากัด สาขาอําเภอเมือง ลําพูนตอไป 

 

นิยามศัพท 

ความพึงพอใจ  หมายถึง ความรูสึกท่ีดี ความพอใจ และความประทับใจของลูกคาท่ีมาใช

บริการบริษัทสรรพสินคาแจมฟาพลาซา จํากัด สาขาอําเภอเมือง ลําพนู ตอปจจยัสวนประสมทาง

การตลาด 7 ดาน ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางจัดจําหนาย ดานการสงเสริม

การตลาด ดานบุคลากร ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ และ ดานกระบวนการบริการ  

ลูกคา หมายถึง  ผูท่ีเขามาใชบริการซ้ือสินคาเฉพาะลูกคาปลีก ท่ีบริษัทสรรพสินคาแจมฟา

พลาซา จํากัด สาขาอําเภอเมือง ลําพูน  

บริษัทสรรพสินคาแจมฟาพลาซา จํากัด สาขาอําเภอเมือง ลําพูน  หมายถึง สถานท่ีจําหนาย

สินคาท้ังแผนกซุปเปอรมารเกตและแผนกดีพารทเมนทสโตร ของบริษัทสรรพสินคาแจมฟาพลาซา 

จํากัด โดยกอต้ังเปนสาขาแรก ตั้งอยูท่ี 160 ถนนอินทยงยศ  อําเภอเมือง ลําพูน 

 

 
 


