
 

บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรม 

 
 ในการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการของบริษัท
สรรพสินคาแจมฟาพลาซา จํากัด สาขาอําเภอเมืองลําพูน มีแนวคิด ทฤษฎี และการทบทวน
วรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ ดังนี ้
 
แนวคิดและทฤษฎ ี

ทฤษฎีความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) (Phillip Kotler,1994 อางใน      

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ,2546) ไดกลาววา ความพึงพอใจของลูกคา เปนความรูสึกหลังการซ้ือ

ของบุคคลหรือลูกคา ซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูตอการปฏิบัติงานของผู

ใหบริการ หรือประสิทธิภาพของสินคา(Product’s Perceived Performance) กับความคาดหวังของ

ลูกคา(Person’s Expectation)  ซ่ึงความคาดหวังนั้นเกิดจากประสบการณและความรูในอดีตของผู

ซ้ือ  โดยหากผลท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการ (Product Performance) ต่ํากวาความคาดหวังของ

ลูกคาจะทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ (Dissatisfaction) แตถาระดับของผลท่ีไดรับจากสินคา

หรือบริการตรงกับความคาดหวังหรือเพียงพอกับความคาดหวังของลูกคาก็จะทําใหลูกคาเกิดความ

พึงพอใจ (Satisfaction) และถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการสูงกวาความคาดหวังท่ีลูกคาต้ังไว ก็

จะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ (Delighted) ซ่ึงความแตกตางกัน 3 ระดับของความพึงพอใจท่ี

กลาวมา จะสงผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าของลูกคา และการบอกตอถึงส่ิงท่ีพึงพอใจและไมพึงพอใจ

ของสินคาและบริการตอบุคคลอ่ืนตอไป 

ฉัตยาพร เสมอใจ (2549) กลาววา ความพึงพอใจเปนผลที่เกิดข้ึน เนื่องจากการประเมิน

ภาพรวมท้ังหมดของประสบการณหลายๆอยางท่ีเกี่ยวของกับผลิตภัณฑหรือบริการในระยะเวลา

หนึ่ง หรืออีกนัยหนึ่งหมายถึง การประเมินความสามารถของการนําเสนอผลิตภัณฑ หรือบริการท่ี

ตรงกับความตองการของลูกคาอยางตอเนื่อง 
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ทฤษฎีสวนประสมการตลาด 

แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ (Marketing Mix หรือ 7 P’s) (ศิริวรรณ เสรีรัตนและ
คณะ, 2546) หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดท่ีควบคุมได ซ่ึงบริษัทใชรวมกันเพื่อสนองความพึง
พอใจแกกลุมเปาหมายประกอบดวยเคร่ืองมือตอไปนี้ 

1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อตอบสนองความตองการ
ของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจ ประกอบดวยส่ิงท่ีสัมผัสไดหรือสัมผัสไมได เชน บรรจุภัณฑ สี 
ราคา คุณภาพ ตราสินคา บริการ และช่ือเสียง ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน (Utility)  เพิ่มมูลคา
(Value) ในสายตาของลูกคา จึงทําใหผลิตภัณฑสามารถขายได การกําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑ
ตองคํานึงถึงปจจัยดังตอไปนี้ 
 1.1 พิจารณาความแตกตางทางดานการแขงขัน หมายถึงคุณสมบัติทางดานผลิตภัณฑ และ
คุณสมบัติอ่ืนๆ ท่ีเหนือกวาคูแขงขัน 
  1.1.1 ความแตกตางกันดานบริการ (Service Differentiation) เปนการสรางความ
แตกตางกันดานการบริการท่ีเหนือกวาคูแขงขัน และลูกคาพึงพอใจ หรือผลิตภัณฑควบ ซ่ึงประกอบ 
ดวยการติดต้ัง การขนสง การฝกอบรมลูกคา บริการใหคําแนะนําลูกคา การซอมแซม 
  1.1.2 ความแตกตางของผลิตภัณฑ (Product Differentiation) เปนกิจกรรมการ
ออกแบบลักษณะตางๆ ของผลิตภัณฑ หรือบริษัท ใหแตกตางจากคูแขงขัน 
  1.1.3 ความแตกตางกันดานบุคลากร (Personnel Differentiation) เปนการสราง
ความแตกตางกันในคุณสมบัติของบุคลากรโดยการจางและฝกพนักงานท่ีดีวาคูแขงขัน 
  1.1.4 ความแตกตางดานภาพลักษณ (Image Differentiation) เปนการสรางความ
แตกตางกันดานความรูสึกนึกคิดของลูกคาท่ีมีตอผลิตภัณฑ 
 1.2 พิจารณาจากองคประกอบของผลิตภัณฑ (Product Component) เชน ประโยชน 
พื้นฐาน รูปรางลักษณะ คุณภาพ การบรรจุหีบหอ ตราสินคา ซ่ึงแบงออกเปน 4 ระดับ คือ 
  1.2.1 ผลิตภัณฑหลัก (Core Component) หมายถึง ประโยชนพื้นฐานสําหรับ
ผลิตภัณฑท่ีผูบริโภคไดรับจาการซ้ือสินคาโดยตรง 
  1.2.2 รูปลักษณผลิตภัณฑ (Tangible Component) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ี
ผูบริโภคสามารถสัมผัส หรือรับรูได ซ่ึงเปนสวนท่ีเสริมผลิตภัณฑใหทําหนาท่ีสมบูรณ 
  1.2.3 ผลิตภัณฑควบ (Augmented Product) หมายถึง บริการที่ผูซ้ือจะไดรับควบคู
ไปกับการซ้ือสินคา ประกอบดวย บริการกอน และหลังการขาย 
  1.2.4 ผลิตภัณฑท่ีคาดหวัง (Expected Product) หมายถึง กลุมของคุณสมบัติและ
เง่ือนไขท่ีผูซ้ือคาดหวังวาจะไดรับ และใชเปนขอตกลงเม่ือมีการซ้ือสินคา 
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2. ราคา (Price) หมายถึงคุณคาของผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปนตนทุนของผูบริโภค 
ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ผลิตภัณฑกับราคา (Price) ผลิตภัณฑนั้น ถาคุณคา
สูงกวาราคาจะตัดสินใจซ้ือ สําหรับนโยบาย และกลยุทธดานราคา (Price Policies and Strategies) มี
ดังนี้ 
 2.1 นโยบายการใหสวนลด (Discount) สวนลด คือ สวนท่ีลดใหจากราคาท่ีกําหนดไวใน
รายการเพื่อใหผูซ้ือกระทําหนาท่ีทางการตลาดบางอยางท่ีเปนประโยชนตอผูขาย 
 2.2 กลยุทธการตั้งราคาเพื่อสงเสริมการตลาด (Promotion Pricing) เปนกลยุทธการตั้งราคา
เพ่ือจูงใจผูบริโภคใหซ้ือสินคาของพอคาปลีกมากข้ึน ไดแก การต้ังราคาลอใจ การตั้งราคาใน
เทศกาลพิเศษ การขายแบบคิดดอกเบ้ียตํ่า และสัญญาการรับประกัน 
 2.3 นโยบายระดับราคา (The Level of Prices Policy) ผูผลิตกําหนดราคาของสินคาจําแนก
ตามตําแหนงสินคาของธุรกิจ เม่ือเปรียบเทียบกับคูแขงขัน ผูผลิตอาจต้ังราคา ณ ระดับราคาท่ีเทากัน 
ต่ํากวา หรือสูงกวาระดับราคาตลาด 
 2.4 นโยบายราคาเดียว (One Price Policy) หมายถึง การที่ผูผลิตคิดราคาสินคาชนิดหนึ่ง
สําหรับผูซ้ือทุกรายในราคาเดียวกัน ภายใตสถานการณท่ีเหมือนกัน นโยบายราคาเดียวสามารถ
เปล่ียนแปลงได ซ่ึงเม่ือเปล่ียนแลวก็ตองยึดหลักการคิดราคาดังกลาว กับผูซ้ือทุกรายเหมือนกัน 
 2.5 กลยุทธการลดราคา(Mark Down) เปนวิธีการลดราคาลงจากราคาเดิมท่ีกําหนดไว 
เนื่องจากราคาท่ีกําหนดไวไมจําเปนตองเปล่ียนแปลงไปตามภาวะตลาด ภาวะการณแขงขัน 

3. ชองทางการจัดจําหนาย (Place หรือ Distribution) หมายถึง โครงสรางของชองทางซ่ึง
ประกอบดวยสถาบันและกิจกรรม ใชเพื่อเคล่ือนยายผลิตภัณฑ และบริการจากองคกรไปยังตลาด 
สถาบันท่ีนําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมาย คือ สถาบันตลาด สวนกิจกรรมเปนกิจกรรมท่ีชวยใน
การกระจายสินคา ประกอบดวย การขนสง การคลังสินคา และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง การจัด
จําหนายประกอบดวย 2 สวน ดังนี้ 
 3.1 ชองทางการจัดจําหนาย (Channel of Distribution) หมายถึงเสนทางท่ีผลิตภัณฑและ
กรรมสิทธ์ิของผลิตภัณฑถูกเปล่ียนมือไปยังตลาด ประกอบดวย ผูผลิต คนกลาง ผูบริโภค หรือผูใช
ทางอุตสาหกรรม 
 3.2 การกระจายตัวสินคา (Physical Distribution) หมายถึง กิจกรรมที่เกี่ยวของ กับการ
เคล่ือนยายตัวผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภค ประกอบดวย การขนสง (Transportation) การเก็บ
รักษา (Storage) คลังสินคา (Warehousing) และการบริหารสินคาคงคลังคงเหลือ (Inventory 
Management) 
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4. การสงเสริมทางการตลาด (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารระหวางผูซ้ือ และผูขาย
เพื่อสรางทัศนคติ และพฤติกรรมการซ้ือ การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขาย ใชส่ือเคร่ืองมือใน
การติดตอมีหลายประเภทซ่ึงอาจเลือกใชไดดังนี้ 
 4.1 การโฆษณา (Advertising) เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกี่ยวกับองคกรผลิตภัณฑ 
บริการ หรือ ความคิด 
 4.2 การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling) เปนกิจกรรมการแจงขาวสารและจูงใจ
ตลาดโดยใชบุคคล งานในขอนี้จะเกี่ยวของกับ กลยุทธการขายโดยใชพนักงานขาย 
 4.3 การสงเสริมการขาย(Sales Promotion)หมายถึง กิจกรรมการสงเสริมการตลาดท่ี
นอกเหนือจากการโฆษณา การขายโดยใชพนักงานขาย และการใหขาวและการประชาสัมพันธ ซ่ึง
สามารถกระตุนความสนใจ ทดลองใช หรือการซ้ือโดยลูกคา การสงเสริมการขายมี 3 รูปแบบ คือ 
  4.3.1 การกระตุนผูบริโภค เรียกวา การสงเสริมการขายมุงสูผูบริโภค 
  4.3.2 การกระตุนคนกลาง เรียกวา การสงเสริมการขายมุงสูคนกลาง 
  4.3.3 การกระตุนพนักงานขาย เรียกวา การสงเสริมการขายมุงสูพนักงานขาย 
 4.4 การใหขาว และการประชาสัมพันธ (Publicity and Public Relation) การใหขาวเปนการ
เสนอความคิดเห็นเกี่ยวกับสินคาหรือบริการท่ีไมตองจายเงิน สวนการประชาสัมพันธ หมายถึง 
ความพยายามท่ีมีการวางแผนโดยองคการหนึ่งเพื่อสรางทัศนคติท่ีดีตอองคการ 
 4.5 การตลาดทางตรง (Direct Marketing or Direct Response Marketing) และการตลาด
เช่ือมตรง (Online Marketing) เปนการติดตอส่ือสารกับกลุมเปาหมายเพื่อใหเกิดการตอบสนอง
(Response) โดยตรงหรือหมายถึงวิธีการตางๆท่ีนักการตลาดใชในการสงเสริมผลิตภัณฑโดยตรง
กับผูซ้ือ และทําใหเกิดการตอบสนองในทันที ประกอบดวย 
  4.5.1 การขายทางโทรศัพท 
  4.5.2 การขายโดยใชจดหมายตรง 
  4.5.3 การขายโดยใชแคตตาลอก 
ในสวนประสมการตลาดท้ัง 4 ประการ ท่ีกลาวมาแลว มีความสัมพันธกันอยางใกลชิดและมีความ 
สําคัญเทากัน นักการตลาดจะตองทําการตัดสินใจในองคประกอบท้ัง 4 ประการ พรอมกันไป และ
ตองปรับปรุงสวนประสมการตลาดเหลานี้ ใหสอดคลองกับสภาวการณทางการตลาดท่ีเปล่ียนแปลง
ตลอดเวลา ท้ังนี้เพื่อจะทําใหลูกคาไดรับความพอใจมากท่ีสุด นั่นคือ นําผลิตภัณฑท่ีเหมาะสม 
(Right Product) ออกจําหนายในชองทางท่ีเหมาะสม (Right Place) โดยวิธีการสงเสริมการตลาดท่ีดี 
(Right Promotion) และจําหนายในราคาท่ีเหมาะสม และยุติธรรม (Right Price) 
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5 บุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) ซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือก การฝกอบรม การ
จูงใจพนักงาน ทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจในบริการมากข้ึนแตกตางเหนือคูแขง พนักงาน
ตองมีความสามารถในการแกปญหาและการตอบสนองตอลูกคา มีความนาเช่ือถือ มีความ
รับผิดชอบ ส่ือสารกับลูกคาไดดี มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกไขปญหาตางๆ เพื่อให
สามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขัน 

6 ส่ิงนําเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) ส่ิงท่ีแสดงใหเห็นถึง
คุณภาพของบริการโดยผานการใชหลักฐานท่ีมองเห็นได โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวมเพื่อ
สรางคุณคาใหแกลูกคา เชน สภาพแวดลอมของสถานท่ีใหบริการ ลักษณะทางกายภาพท่ีสามารถ
ดึงดูดใจลูกคา เปนตน 

7 กระบวนการ (Process) กระบวนการในการใหบริการแกลูกคา ซ่ึงมีหลากหลายรูปแบบ
เพื่อสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและประทับใจลูกคา เชน การแนะนําสินคา 
การคิดคาบริการท่ีเที่ยงตรง และการแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนไดอยางรวดเร็ว 
 
ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
 ปยพรรณ กล่ันกล่ิน ,วชิราภรณ  จันทรโพธนุกุล  ( 2551 )  ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีอิทธิพล
ตอพฤติกรรมการตัดสินใจซ้ือสินคาจําเปนตอการครองชีพ:การศึกษาเปรียบเทียบระหวางผูบริโภค
ตอซุปเปอรมารเก็ต ตลาดสด และรานขายของชําในอําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา  พบวา  
พฤติกรรมผูบริโภคในการตัดสินใจซ้ือสินคาคือ  1)  ซุปเปอรมารเก็ต  นิยมซ้ือสินคาอาหารแหง 
และของใชประจําวัน ชวงเวลาท่ีไปซ้ือสินคาบอยท่ีสุดคือ 16.01-20.00 น.คาใชจายตอคร้ังมากกวา 
500 บาท  2)  ตลาดสด นิยมซ้ือสินคาอาหารสด ชวงเวลาท่ีไปซ้ือสินคาบอยท่ีสุดคือ 04.00-08.00 น. 
คาใชจายตอคร้ัง 101-200 บาท  3)  รานขายของชํา นิยมซ้ือสินคาอาหารแหงและของใชประจําวัน 
ชวงเวลาที่ไปซ้ือสินคาบอยท่ีสุดคือ 16.01-20.00 น.  
 ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือสินคา 1) ซุปเปอรมารเก็ต  ไดแก ใกลบาน, ความสะอาด
ของสถานท่ีและมีสินคาใหเลือกหลายยี่หอ  2)  ตลาดสด ไดแก ซ้ือสินคาแยกชิ้นได, ตอรองราคา
ไดและใกลบาน 3) รานขายของชํา ไดแก มีสินคาใหเลือกหลายยี่หอและมีบรรจุภัณฑใหเลือกหลาย
ขนาด 
 ปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือสินคาท่ีซุปเปอรมารเก็ต 
สามารถจําแนกไดดังนี้ ดานผลิตภัณฑ ปจจัยยอยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือมากท่ีสุดคือ มี
สินคาใหเลือกหลากหลายยี่หอ ดานราคา ปจจัยยอยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือมากท่ีสุดคือ 
แสดงปายราคาที่ชัดเจน ดานการจัดจําหนาย  ปจจัยยอยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือมากท่ีสุดคือ 
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ใกลบาน ดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยยอยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือมากท่ีสุดคือ มีการลด
ราคา 

ปจจัยท่ีมีความแตกตางระหวางซุปเปอรมารเก็ตและตลาดสดคือ 1) ดานผลิตภัณฑ ไดแก 
จัดวางสินคาหางาย มีสินคาใหเลือกหลากหลายยี่หอ มีบรรจุภัณฑใหเลือกหลายขนาด สามารถซ้ือ
สินคาแยกช้ินได  2) ดานราคา ไดแก  ราคาถูก ตอรองราคาได ระบบขายเช่ือ และการใชบัตรเครดิต
ได 3) ดานการจัดจําหนาย ไดแก ใกลบาน ความสะอาดของสถานท่ี และการมีรานคาอ่ืนๆในบริเวณ
ใกลเคียง 4)ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก มีการลดราคาสินคา การโฆษณา มีการแจกของแถม 
นําซองคูปองมาแลกได และคุนเคยกับผูขาย 
 ปจจัยท่ีมีความแตกตางระหวางซุปเปอรมารเก็ตและตลาดสด คือ 1) ดานผลิตภัณฑ ไดแก 
มีสินคาใหเลือกหลากหลายย่ีหอ ซ้ือสินคาแยกช้ินได และเปล่ียนสินคาไดหากชํารุด 2) ดานราคา
ไดแก การแสดงปายราคา ระบบการขายเช่ือและการรับชําระบัตรเครดิต 3) ดานการจัดจําหนาย 
ไดแก ใกลบาน ใกลท่ีทํางาน มีสถานที่จอดรถเพียงพอ มีรถรับจางผาน ความสะอาดของสถานท่ี 
และมีรานคาอ่ืนๆในบริเวณใกลเคียง 4) ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก มีการลดราคา 
 ภาคภูมิ ตรีชัยรัศมี (2553) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวนประสม
การตลาดบริการของหางไชยแสงดีพารทเมนทสโตร จังหวัดสิงหบุรี โดยเก็บแบบสอบถามจํานวน 
400 ราย ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง(รอยละ 66) อายุ 21-30ป
(รอยละ 32) สถานภาพโสด(รอยละ 53.5) ระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือสูงกวาปริญญาตรี(รอยละ 
52.25) อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/โรงงาน(รอยละ 28.75) รายไดเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวาหรือเทากับ 
10,000 บาท(รอยละ 48.50) โดยผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอสวนประสมการตลาด
บริการดังนี้ ดานผลิตภัณฑพึงพอใจรวมในระดับมาก โดยพึงพอใจในเร่ืองมีสินคาจําหนาย
หลากหลายประเภทมากท่ีสุด ดานราคาพึงพอใจรวมในระดับมาก โดยพึงพอใจในเร่ืองมีการรับ
ชําระคาสินคาดวยบัตรเครดิตมากท่ีสุด ดานชองทางการจัดจําหนาย พึงพอใจรวมในระดับมาก โดย
พึงพอใจในเร่ืองระยะเวลาในการเปด-ปดหางมีความเหมาะสมมากท่ีสุด ดานการสงเสริมการขาย 
พึงพอใจรวมในระดับมาก โดยพึงพอใจในเร่ืองมีกิจกรรมสงเสริมการขายตามโอกาสตางๆมาก
ท่ีสุด ดานพนักงานในการใหบริการ พึงพอใจรวมในระดับมาก โดยพึงพอใจในเร่ืองพนักงานแตง
กายสุภาพเรียบรอยมากท่ีสุด ดานกระบวนการใหบริการ พึงพอใจรวมในระดับมาก โดยพึงพอใจ
มากท่ีสุดในเร่ืองสถานบริการมีการควบคุมความปลอดภัยมากท่ีสุด ดานองคประกอบทางกายภาพ 
พึงพอใจรวมในระดับมาก โดยพึงพอใจในเร่ืองสภาพแวดลอมทางกายภาพมีความสะดวก สะอาด 
มีระเบียบ และการรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินมากท่ีสุด 
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 พัลลภา วงศาวาณิชยกิจ (2554) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอบริษัท กายชวน 
เค.ซี. จํากัด จังหวัดระนอง โดยเก็บแบบสอบถามจํานวน 100 ราย ผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 35-45ป สถานภาพโสด ระดับการศึกษามัธยมศึกษา 
อาชีพรับจางท่ัวไป ซ้ือสินคาประเภทอาหารแหงและขนมขบเค้ียว ใชบริการ 2-3 คร้ัง/เดือน ใช
จายเงินแตละครั้ง 600-800 บาท เหตุผลท่ีมาใชบริการคือ สินคาราคาถูก โดยผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจตอสวนประสมการตลาดบริการดังนี้ ดานผลิตภัณฑพึงพอใจรวมในระดับมาก โดย
พึงพอใจในเร่ืองมีสินคาจําหนายเพียงพอมากที่สุด ดานราคาพึงพอใจรวมในระดับมาก โดยพึง
พอใจในเร่ืองสินคาราคาถูกมากท่ีสุด ดานชองทางการจัดจําหนาย พึงพอใจรวมในระดับปานกลาง 
โดยพึงพอใจในเร่ืองมีความสะดวกในการจอดรถเม่ือมาซ้ือสินคามากท่ีสุด ดานการสงเสริมการขาย 
พึงพอใจรวมในระดับมาก โดยพึงพอใจในเร่ืองมีโปรโมช่ันอยางตอเนื่องมากท่ีสุด ดานพนักงานใน
การใหบริการ พึงพอใจรวมในระดับมาก โดยพึงพอใจในเร่ืองพนักงานใหบริการดวยความสุภาพ
และเปนมิตรมากท่ีสุด ดานกระบวนการใหบริการ พึงพอใจรวมในระดับปานกลาง โดยพึงพอใจ
มากท่ีสุดในเร่ืองมีความรวดเร็วในการชําระเงินมากท่ีสุด ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ พึงพอใจรวมในระดับปานกลาง โดยพึงพอใจในเร่ืองความสะดวกภายในราน เชนตะกรา 
รถเข็น สะอาดและเพียงพอมากท่ีสุด 
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บริษัทสรรพสินคาแจมฟาพลาซา จํากัด สาขาอําเภอเมือง ลําพูน 
 บริษัทสรรพสินคาแจมฟาพลาซา จํากัด สาขาอําเภอเมือง ลําพูน ตั้งอยูเลขท่ี 160 ถ.อินทยง
ยศ ต.ในเมือง อ.เมือง จ.ลําพูน เร่ิมกอต้ังเม่ือป พ.ศ. 2525 ประกอบกิจการคาปลีก-คาสง สินคา
อุปโภคและบริโภค โดยจดทะเบียนในรูปบริษัทปพ.ศ. 2534 และไดทําการขยายและปรับปรุงท้ัง
ทางดานผลิตภัณฑท่ีจัดจําหนาย การใหบริการแกลูกคา การจัดการภายในองคกร และภาพลักษณ
ของทางหางฯ ใหสอดคลองกับยุคสมัยท่ีเปล่ียนแปลงไป ซ่ึงสาขาอําเภอเมือง ลําพูน เปนสาขาแรกท่ี
กอต้ังข้ึนและเปนสาขาท่ีเปนสํานักงานใหญ โดยปจจุบันบริษัทสรรพสินคาแจมฟาพลาซา จํากัด 
สาขาอําเภอเมือง ลําพูน มีจํานวนสาขาท้ังส้ิน 4 สาขาไดแก สาขาอําเภอเมือง ลําพูน สาขานิคม
อุตสาหกรรม ลําพูน สาขาหนามหาวิทยาลัยแมโจ เชียงใหม และสาขาหลังมหาวิทยาลัยเชียงใหม  
 ในสวนของกลยุทธสวนประสมการตลาดบริการที่บริษัทสรรพสินคาแจมฟาพลาซา จํากัด 
สาขาอําเภอเมือง ลําพูน ไดดําเนินการมาแลวนั้น สามารถสรุปไดดังนี้ 
 ดานผลิตภัณฑ สามารถแบงผลิตภัณฑไดเปน 2 สวนใหญๆ คือแผนกซุปเปอรมารเกตและ
แผนกดีพารทเมนทโสตร ซ่ึงมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
 แผนกซุปเปอรมารเก็ต เนนเร่ืองคุณภาพและความหลากหลายของสินคา คือมีสินคาให
เลือกหลายหลากประเภท และในแตละประเภทก็มีระดับราคาและตราสินคาใหเลือกอยาง
หลากหลาย และจําหนายเฉพาะสินคาท่ีไดรับมาตรฐานและมาจากผูผลิตท่ีมีความนาเชื่อถือเทานั้น  
 แผนดีพารทเมนทสโตร เลือกแบรนดสินคาช้ันนํา เปนท่ีนิยมในทองตลาด สินคาท่ีมี
คุณภาพ ครบครันท้ังรูปแบบ รุนและขนาด ท่ีทันสมัย มาจัดจําหนายใหครบครัน มีสินคารุนใหม
จําหนายอยางครบถวน ซ่ึงแผนกดีพารทเมนทสโตรประกอบไปดวย เส้ือผา เคร่ืองแตงกาย รองเทา 
เคร่ืองสําอาง เคร่ืองหนัง กระเปาเดินทาง แผนกเด็กออน เคร่ืองประดับ และเคร่ืองเขียน 
 ดานราคา ในสวนการตั้งราคาทางหางฯ มีนโยบายการตั้งราคาใหเหมาะสมกับคุณภาพของ
ผลิตภัณฑ โดยต้ังราคาคิดจากตนทุนของสินคา และเนนการต้ังราคาท่ีถูกกวารานอ่ืนๆท่ัวไปแตตอง
มีกําไรเพ่ือนํามาใชในการบริหารองคกรและเพื่อเปนผลกําไรของกิจการสําหรับพัฒนาองคกรตอไป 
ซ่ึงในปจจุบันตองมีการสํารวจราคากับคูแขงหางตางๆรวมดวย 
 ดานชองทางการจัดจําหนาย เลือกทําเลที่ตั้งในแหลงชุมชน ท่ีพักอาศัย ท่ีทํางาน หนวยงาน
ราชการ ทําใหสะดวกตอการเดินทางของลูกคา  ท้ังในเร่ืองเวลาในการเปด-ปดหาง แตกตางกันไป
ในแตละสาขา เพ่ือใหมีความเหมาะสมกับกลุมลูกคาในแตละพื้นท่ี และใหความสําคัญกับการวาง 
layout ของหางและการจัดวางสินคา เพื่อใหลูกคาเลือกซ้ือสินคาไดงายและสะดวกมากยิ่งข้ึน 
 ดานการสงเสริมการตลาด ทางหางมีการจัดการสงเสริมการตลาดอยางตอเนื่อง เชนการจัด
กิจกรรมสงเสริมการขายตามเทศกาลสําคัญตางๆ เชน การจัดงานฉลองเทศกาลปใหม วันเด็ก
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แหงชาติ วันสงกรานต วันแมแหงชาติ วันพอแหงชาติ มิดเยียรเซลล ฉลองครบรองวันเกิดของหาง 
การจัดวันสมาชิกสําหรับลูกคาผูถือบัตรสมาชิกของหางเทานั้น เปนตน ซ่ึงจัดในรูปแบบการลด
ราคาสินคาราคาพิเศษ ของแถม การคูปองลดราคาสินคา การจับรางวัล เปนตน นอกจากการจัดการ
สงเสริมการขายกับตัวผลิตภัณฑแลว อีกท้ังยังจัดกิจกรรมของทางหางรวมดวยเชน การจัดประกวด
เตน การประกวดรองเพลง การประกวดวงดนตรี การเดินแฟช่ันโชว การจัดคอนเสิรต เปนตน เพื่อ
เปนการดึงดูดลูกคาใหมาใชบริการมากยิ่งข้ึนและเปนการแสดงความขอบคุณลูกคาท่ีมาใชบริการ
ของทางหางอีกทางหนึ่งดวย 
 ดานบุคลากร ทางหางใหความสําคัญทางดานบุคลากร โดยใหความสําคัญต้ังแตการจัดหา
บุคลากรเขามาปฏิบัติงานใหเหมาะสมกับตําแหนงหนาท่ี การใหการอบรมในเร่ืองการบริการ 
มารยาทท่ีดีในการใหบริการ ข้ันตอนในการใหบริการท่ีถูกตอง ไหวพริบในดานการแกไขปญหาท่ี
เกิดข้ึนใหถูกตองและเหมาะสม อีกทั้งทางหางยังใหความสําคัญกับการขัดเกลาจิตใจบุคลากรทุกคน
ใหเปนคนดี มีจิตใจท่ีดี และมีการดําเนินชีวิตในทางท่ีถูกตองและเหมาะสม โดยจะมีการเชิญพระ
นักเทศนมากลอมเกลาจิตใจบุคลากรเดือนละ 1 คร้ัง และมีการจัดอบรมพนักงานในดานการบริการ
อยางนอยปละ 1 คร้ัง 
 ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ ทางหางเนนการตกแตงภายนอกและภายในทันสมัย มีความ
สะอาด เปนระเบียบเรียบรอยภายในราน ลักษณะการตกแตง และบรรยากาศภายในราน การแตง
กายของพนักงานใหเหมาะสม พรอมใหบริการแกลูกคา ซ่ึงสามารถสรางความรูสึกท่ีดีใหแกลูกคา
ในการเลือกซ้ือสินคาได  
 ดานกระบวนการใหบริการ ลูกคาจะตองไดรับความสะดวกจากการใชบริการผานข้ันตอนท่ี
ไมซับซอนจนเกินไป มีการใหบริการท่ีรวดเร็วและถูกตอง เชนการชําระเงินของแคชเชียร มีการ
ฝกอบรมพนักงานใหรูจักขอบเขต  หนาท่ี  และความรับผิดชอบในงานของตนเอง  เขาใจ
กระบวนการในการทํางาน และเรียนรูการทํางานรวมกันของพนักงานในแตละแผนก เพ่ือปองกัน
ความผิดพลาดและความลาชาในการใหบริการ อีกท้ังยังสามารถแกไขปญหาท่ีลูกคาประสบขณะรับ
บริการไดอยางรวดเร็วและถูกตอง 
 

 
  

 
 


