
 

บทที่ 5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

  การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการของ
บริษัทสรรพสินคาแจมฟาพลาซา จํากัด สาขาอําเภอเมือง ลําพูน มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึง
พอใจของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการของบริษัท สรรพสินคาแจมฟาพลาซา จํากัด 
สาขาอําเภอเมือง ลําพูน ผูศึกษาสามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และขอเสนอแนะได
ดังตอไปนี้  
 
สรุปผลการศึกษา 

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
  ผลการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญของหางสรรพสินคาแจมฟา
พลาซา สาขาอําเภอเมือง ลําพูน เปนเพศหญิง(รอยละ 75.0)  อายุระหวาง 21 - 30 ป(รอยละ 34.5) 
สถานภาพสมรส(รอยละ 52.3) การศึกษาระดับปริญญาตรี(รอยละ 32.3) อาชีพนักเรียน/นักศึกษา
(รอยละ 23.3) รายไดตอเดือนตํ่าวาหรือเทากับ 5,000 บาท(รอยละ 31.5) และมีสมาชิกในครัวเรือน  
4 – 6 คน (รอยละ 58.3)   

 
สวนท่ี 2 ขอมูลพฤติกรรมในการเลือกใชบริการและระดับความพึงพอใจของลูกคา

ท่ีมาใชบริการบริษัท สรรพสินคาแจมฟาพลาซา จํากัด สาขาอําเภอเมือง ลําพูน 
  ผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมทางการตลาดบริการของ
บริษัท สรรพสินคาแจมฟาพลาซา จํากัด สาขาอําเภอเมือง ลําพูน พบวาผูตอบแบบสอบถามของ
หางสรรพสินคาแจมฟาพลาซา สาขาอําเภอเมือง ลําพูน มีความถ่ีในการซ้ือสินคาและใชบริการ 
สัปดาหละ 2 – 3 คร้ัง(รอยละ 28.3) ใชจายเงินในการซ้ือสินคาแตละคร้ัง มากกวา 900 บาท (รอยละ 
31.5) ชวงเวลาที่มาซ้ือสินคาเปนชวงระหวางเวลา 17.01 – 19.00 น.(รอยละ 36.0) เหตุผลท่ีเลือกซ้ือ
สินคาในชวงเวลาดังกลาวเนื่องจาก เปนชวงเวลาท่ีวางและสะดวก(รอยละ 66.5) การมาเลือกซ้ือ
สินคาหรือใชบริการลูกคาจะมากับครอบครัว (สามี ภรรยา บุตร)(รอยละ 37.8) ผูซ้ือสินคาจะเปนผู
ตัดสินใจซ้ือดวยตัวเอง(รอยละ 71.5) ซ้ือสินคาประเภทเคร่ืองใชสวนตัว เชน สบู ยาสีฟน(รอยละ 
76.5)  
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  ผูตอบแบบสอบถามของหางสรรพสินคาแจมฟาพลาซา จํากัด สาขาอําเภอเมือง 
ลําพูน เปนสมาชิกของหางฯ(รอยละ 58.5) ใชบริการมาเปนระยะเวลามากกวา 12 ป(รอยละ 23.5)
และยังเปนสมาชิกของหางบ๊ิกซี ซุปเปอรเซนเตอร (รอยละ 74.0) ทราบขอมูลขาวสารของหางฯ 
จากปายโฆษณาหนารานและภายในราน(รอยละ 47.7) รายการสงเสริมการขายท่ีช่ืนชอบ คือการลด
ราคา(รอยละ 84.7) เหตุผลท่ีซ้ือสินคาและใชบริการท่ีหางฯ เนื่องจากสินคามีราคาถูก(รอยละ 70.0) 
  ขอมูลปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีใช
บริการของบริษัทสรรพสินคาแจมฟาพลาซา  จํากัด  สาขาอําเภอเมือง  ลําพูน  โดยผูตอบ
แบบสอบถามพิจารณาใหคะแนนตามน้ําหนักความพึงพอใจท่ีมีตอปจจัยสวนประสมทางการตลาด
บริการ ซ่ึงมีคําตอบใหเลือก 5 ระดับ และชวงของคาเฉล่ียท่ีไดจากการวิเคราะหนํามาเปรียบเทียบ
ตามเกณฑท่ีกําหนดไว  

ผลการศึกษาท่ีได พบวาผูตอบแบบสอบถามของหางสรรพสินคาแจมฟาพลาซา 
สาขาอําเภอเมือง ลําพูน มีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการในระดับมากทุก
ปจจัย เรียงลําดับไดดังนี้ ดานราคา(คาเฉลี่ย 3.68) ดานผลิตภัณฑและดานบุคลากร(คาเฉลี่ย 3.55) 
เทากัน ดานชองทางการจัดจําหนาย (คาเฉล่ีย 3.50) ดานการสงเสริมการตลาด(คาเฉล่ีย 3.52) ดาน
กระบวนการบริการ (คาเฉล่ีย 3.47) และดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ(คาเฉล่ีย 3.43) ตามลําดับ และ
เม่ือพิจารณาจากความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามของหางสรรพสินคาแจมฟาพลาซา สาขา
อําเภอเมือง ลําพูน ท่ีมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยของสวนประสมการตลาดบริการในแตละดาน
แลว ไดขอสรุป ดังนี้ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามของหางสรรพสินคาแจมฟาพลาซา 
สาขาอําเภอเมือง ลําพูน มีความพึงพอใจตอภาพรวมดานผลิตภัณฑในระดับพอใจมาก และสามารถ
แยกประเด็นความพึงพอใจตอปจจัยยอยของลูกคาสําหรับแผนกซุปเปอรมารเกต และแผนกดีพารท
เมนทสโตรไดดังนี้ 

แผนกซุปเปอรมารเกต ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
คาเฉล่ียสูงท่ีสุด มีสินคาตามโอกาสและเทศกาลจําหนาย (เชนกระเชาสินคาตามเทศกาลตางๆ ) 
รองลงมาคือ สินคามีเพียงพอกับความตองการ และ สินคามีคุณภาพ ใหมและสะอาด ปลอดภัย 
ตามลําดับ 

  แผนกดีพารทเมนทสโตร ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจคาเฉล่ียสูงสุด สินคามีเพียงพอกับความตองการ รองลงมาคือ สินคามีความหลากหลาย ครบ
ครัน ตรงกับความตองการ(ยี่หอ ขนาดบรรจุ รูปแบบ รุน) และสินคามีคุณภาพ ไมมีตําหนิ 
ตามลําดับ 
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ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอภาพรวมในระดับพอใจ
มาก โดยปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจคาเฉล่ียสูงสุด มีสินคาราคาพิเศษสับเปล่ียนมาจําหนายอยาง
ตอเนื่อง รองลงมาคือ สินคาราคาถูกกวารานคาอ่ืนๆ และราคาสินคาตรงกับปายราคา ตามลําดับ 

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอ
ภาพรวมในระดับพอใจมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจคาเฉล่ียสูงสุด เวลาในการเปด-ปดหาง 
มีความเหมาะสม รองลงมาคือมีความหลากหลายของรานเชา(เชน อุปกรณอิเล็กทรอนิกส รานขาย
วีดีโอ เส้ือผา รองเทา เปนตน) และรูปแบบการจัดวางสินคา ทําใหลูกคามีความสะดวกในการเลือก
ซ้ือสินคา(เชน หยิบสินคาไดงาย เดินเลือกซ้ือสะดวก) ตามลําดับ 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอภาพรวม
ในระดับพอใจมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจคาเฉลี่ยสูงสุด การจัดกิจกรรมสงเสริมการขาย
ของหาง กระตุนความตองการซ้ือใหมากข้ึน(เชน สินคาราคาพิเศษ การลดราคาพิเศษในโอกาส
ตางๆ) รองลงมาคือ การใหสวนลดพิเศษสําหรับลูกคาสมาชิก และ การสงเสริมการขาย(เชน ของ
แถม การแจกคูปองลดราคา การสะสมแตม การจับรางวัล) ตามลําดับ 

ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอภาพรวมในระดับ
พอใจมาก โดยปจจัยยอยมีความพึงพอใจคาเฉล่ียสูงสุด พนักงานมีความเปนมิตร ในการใหบริการ
(เชนมีอัธยาศัยท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส) รองลงมาคือ พนักงานมีกิริยามารยาทท่ีดี มีความสุภาพเรียบรอย 
และ พนักงานมีความรูเกี่ยวกับตัวผลิตภัณฑ ตามลําดับ  

ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอ
ภาพรวมในระดับพอใจมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจคาเฉล่ียสูงสุด หางแจมฟาพลาซามี
ช่ือเสียงเปนท่ีรูจักแกบุคคลท่ัวไป รองลงมาคือ รูปแบบ(แบบฟอรม) การแตงกายพนักงานสะอาด 
เรียบรอย มีความพรอมในการใหบริการ และ ความสะอาดของช้ันวางสินคาและสินคา รูปแบบการ
จัดวางสินคาสวยงาม ตามลําดับ  

ปจจัยดานกระบวนการบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอภาพรวมใน
ระดับพอใจมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจคาเฉลี่ยสูงสุด มีความถูกตองในการชําระเงิน 
(ความถูกตองในการคิดเงินของแคชเชียร) รองลงมาคือ มีระบบการเติมเต็มสินคา(การจัดเรียง
สินคา)ท่ีดี ทําใหมีสินคาเต็มช้ันวางเสมอ และ มีความรวดเร็วในการชําระเงิน(จํานวนชองชําระเงิน
เพียงพอ มีการเปดชองชําระเงินเพิ่มเม่ือแถวชําระเงินมีคิวยาว) ตามลําดับ 
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สวนท่ี 3 ขอมูลระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมาใชบริการบริษัท สรรพสินคา
แจมฟาพลาซา จํากัด สาขาอําเภอเมือง ลําพูนจําแนกตามเพศ การเปนสมาชิกของหาง และ ระดับ
รายไดเฉล่ียตอเดือน 

 
3.1 ขอมูลระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมาใชบริการบริษัท สรรพสินคาแจมฟา

พลาซา จํากัด สาขาอําเภอเมือง ลําพูนจําแนกตามเพศ 
ผูศึกษาไดทําการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม จําแนก

ตามเพศของผูใชบริการ  
โดยผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนเพศชายมีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสม

การตลาดบริการ ดานราคามากท่ีสุด(คาเฉลี่ย 3.52) รองลงมาคือ ดานบุคลากร(คาเฉลี่ย 3.50)ดาน
ผลิตภัณฑและดานกระบวนการบริการ(คาเฉล่ีย 3.45) เทากัน ดานชองทางการจัดจําหนาย (คาเฉล่ีย 
3.40) ดานการสงเสริมการตลาด(คาเฉลี่ย 3.39) และดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ(คาเฉล่ีย 3.35) 
ตามลําดับ  

โดยผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนเพศหญิงมีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ ดานราคามากท่ีสุดเชนเดียวกัน(คาเฉล่ีย 3.73) รองลงมาคือ ดานผลิตภัณฑ(คาเฉล่ีย 
3.58) ดานการสงเสริมการตลาด และดานบุคลากร(คาเฉล่ีย 3.56)เทากัน  ดานชองทางการจัด
จําหนาย(คาเฉลี่ย 3.53) ดานกระบวนการบริการ(คาเฉล่ีย 3.48) และดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ 
(คาเฉล่ีย 3.46) ตามลําดับ 

และเม่ือพิจารณาจากความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามของหางสรรพสินคา
แจมฟาพลาซา สาขาอําเภอเมือง ลําพูน ท้ังเพศชายและเพศหญิงท่ีมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยของ
สวนประสมการตลาดบริการในแตละดานแลว ไดขอสรุปตามปจจัยสวนประสมทางตลาดบริการ
ได ดังนี้ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจ
ตอภาพรวมในระดับพอใจมาก และเม่ือแยกพิจารณาปจจัยยอย แผนกซุปเปอรมารเกต และแผนกดี
พารทเมนทสโตร พบวา  

แผนกซุปเปอรมารเกต ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนเพศชาย มีความพึง
พอใจตอปจจัยยอยเกี่ยวกับสินคามีคุณภาพ ใหมและสะอาดปลอดภัย มากท่ีสุด รองลงมาคือ สินคา
มีเพียงพอกับความตองการ และมีสินคาตามโอกาสและเทศกาลจําหนาย(เชนกระเชาสินคาตาม
เทศกาลตางๆ) ตามลําดับ 
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ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยเกี่ยวกับ มี
สินคาตามโอกาสและเทศกาลจําหนาย (เชนกระเชาสินคาตามเทศกาลตางๆ) มากท่ีสุด รองลงมาคือ 
สินคามีเพียงพอกับความตองการ และสินคามีคุณภาพ ใหม และสะอาดปลอดภัย ตามลําดับ 

แผนกดีพารทเมนทสโตร ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนเพศชาย มีความพึง
พอใจตอปจจัยยอยเกี่ยวกับ สินคามีเพียงพอกับความตองการมากท่ีสุด รองลงมาคือ สินคามีความ
หลากหลาย ครบครัน ตรงกับความตองการ(ยี่หอ ขนาดบรรจุ รูปแบบ รุน) และสินคามีคุณภาพ ไม
มีตําหนิ ตามลําดับ   

ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยเกี่ยวกับ สินคา
มีเพียงพอกับความตองการมากท่ีสุด รองลงมาคือ สินคามีความหลากหลาย ครบครัน ตรงกับความ
ตองการ(ยี่หอ ขนาดบรรจุ รูปแบบ รุน) และสินคามีคุณภาพ ไมมีตําหนิ ตามลําดับ   

ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามที่เปนเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจ
ตอปจจัยดานราคาในภาพรวมอยูในระดับพอใจมาก  

ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ มีสินคาราคา
พิเศษสับเปล่ียนมาจําหนายอยางตอเนื่อง รองลงมาคือ ราคาสินคาตรงกับปายราคา และสินคาราคา
ถูกกวารานคาอ่ืนๆ ตามลําดับ 

ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ สินคาราคา
ถูกกวารานคาอ่ืนๆ รองลงมาคือ มีสินคาราคาพิเศษสับเปล่ียนมาจําหนายอยางตอเนื่อง และ ราคา
สินคาตรงกับปายราคา ตามลําดับ 

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนเพศชายมีความพึง
พอใจตอปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายในภาพรวมอยูในระดับพอใจปานกลาง สวนผูตอบ
แบบสอบถามเพศหญิงมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับพอใจมาก  

ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ เวลาในการ
เปด-ปดหาง มีความเหมาะสม และมีความหลากหลายของรานเชา (เชน อุปกรณอิเล็กทรอนิกส ราน
ขายวีดีโอ เส้ือผา รองเทา เปนตน) เทากัน รองลงมาคือ รูปแบบการจัดวางสินคา ทําใหลูกคามีความ
สะดวกในการเลือกซ้ือสินคา(เชน หยิบสินคาไดงาย เดินเลือกซ้ือสะดวก) และจัดวางสินคาเปน
หมวดหมู เลือกซ้ือไดสะดวก  

ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ เวลาในการ
เปด-ปดหาง มีความเหมาะสม รองลงมาคือ มีความหลากหลายของรานเชา (เชน อุปกรณ
อิเล็กทรอนิกส รานขายวีดีโอ เส้ือผา รองเทา เปนตน) และ รูปแบบการจัดวางสินคา ทําใหลูกคามี
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ความสะดวกในการเลือกซ้ือสินคา เชน หยิบสินคาไดงาย เดินเลือกซ้ือสะดวกและท่ีตั้งของหางใกล
ท่ีพักอาศัย ท่ีทํางาน เทากัน ตามลําดับ 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนเพศชายมีความพึง
พอใจตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดในภาพรวมอยูในระดับพอใจปานกลาง สวนผูตอบ
แบบสอบถามเพศหญิงมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับพอใจมาก  

ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ การจัด
กิจกรรมสงเสริมการขายของหาง กระตุนความตองการซ้ือใหมากข้ึน(เชน สินคาราคาพิเศษ การลด
ราคาพิเศษในโอกาสตางๆ) รองลงมาคือ มีการแนะนําการใชสินคา สาธิตวิธีการใช แจกตัวอยาง ณ 
จุดจําหนายสินคา และการสงเสริมการขาย(เชน ของแถม การแจกคูปองลดราคา การสะสมแตม จับ
รางวัล เปนตน)  ตามลําดับ 

ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ การจัด
กิจกรรมสงเสริมการขายของหาง กระตุนความตองการซ้ือใหมากข้ึน(เชน สินคาราคาพิเศษ การลด
ราคาพิเศษในโอกาสตางๆ) รองลงมาคือ การใหสวนลดพิเศษสําหรับลูกคาสมาชิก และ การสงเสริม
การขาย(เชน ของแถม การแจกคูปองลดราคา การสะสมแตม จับรางวัล เปนตน)  ตามลําดับ 

ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนเพศชายและเพศหญิงมีความพึง
พอใจตอปจจัยดานบุคลากรในภาพรวมอยูในระดับพอใจมาก  

ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ พนักงานมี
กิริยามารยาทท่ีดี มีความสุภาพเรียบรอย รองลงมาคือ พนักงานมีความเปนมิตร ในการใหบริการ 
(เชนมีอัธยาศัยท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส) และ พนักงานมีความรูเกี่ยวกับตัวผลิตภัณฑ ตามลําดับ 

 ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ พนักงานมี
ความเปนมิตร ในการใหบริการ(เชนมีอัธยาศัยท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส) รองลงมาคือ พนักงานมีความรู
เกี่ยวกับตัวผลิตภัณฑ และ พนักงานมีความรูในข้ันตอนการใหบริการ ใหคําแนะนําท่ีถูกตอง 
ตามลําดับ 

ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนเพศชายมีความพึง
พอใจตอปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพในภาพรวมอยูในระดับพอใจปานกลาง สวนผูตอบ
แบบสอบถามท่ีเปนเพศหญิงมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับพอใจมาก  

ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ หางแจมฟา
พลาซามีช่ือเสียงเปนท่ีรูจักแกบุคคลทั่วไป รองลงมาคือ รูปแบบ(แบบฟอรม) การแตงกายพนักงาน
สะอาด เรียบรอย มีความพรอมในการใหบริการ และ ความสะอาดของช้ันวางสินคาและสินคา 
ตามลําดับ  
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ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ หางแจมฟา
พลาซามีช่ือเสียงเปนท่ีรูจักแกบุคคลท่ัวไป รองลงมาคือ รูปแบบการจัดวางสินคาสวยงาม และ 
รูปแบบ(แบบฟอรม) การแตงกายพนักงานสะอาด เรียบรอย มีความพรอมในการใหบริการ 
ตามลําดับ 

ปจจัยดานกระบวนการบริการ ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนเพศชายและเพศหญิงมี
ความพึงพอใจตอปจจัยดานกระบวนการบริการในภาพรวมอยูในระดับพอใจมาก  

ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ มีความถูก
ตองในการชําระเงิน (ความถูกตองในการคิดเงินของแคชเชียร) รองลงมาคือ มีระบบการเติมเต็ม
สินคา (การจัดเรียงสินคา) ท่ีดี ทําใหมีสินคาเต็มช้ันวางเสมอ และมีความรวดเร็วในการชําระเงิน
(จํานวนชองชําระเงินท่ีเพียงพอ มีการเปดชองชําระเงินเพิ่มเม่ือแถวชําระเงินมีคิวยาว) ตามลําดับ 

ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ มีความถูก
ตองในการชําระเงิน (ความถูกตองในการคิดเงินของแคชเชียร) รองลงมาคือ มีระบบการเติมเต็ม
สินคา (การจัดเรียงสินคา) ท่ีดี ทําใหมีสินคาเต็มช้ันวางเสมอ และมีความรวดเร็วในการชําระเงิน
(จํานวนชองชําระเงินท่ีเพียงพอ มีการเปดชองชําระเงินเพิ่มเม่ือแถวชําระเงินมีคิวยาว) ตามลําดับ 

 
3.2 ขอมูลระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมาใชบริการบริษัท สรรพสินคาแจมฟา

พลาซา จํากัด สาขาอําเภอเมือง ลําพูนจําแนกตามการเปนสมาชิกของหางฯ 
จากการศึกษาเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามของ

หางสรรพสินคาแจมฟาพลาซา สาขาอําเภอเมือง ลําพูน จําแนกตามผูตอบแบบสอบถามท่ีเปน
สมาชิกของหางฯ และไมเปนสมาชิกของหางฯ แลว พบวา 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนสมาชิกของหางฯ มีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการดานราคามากท่ีสุด(คาเฉลี่ย 3.69) รองลงมาไดแก ดานผลิตภัณฑ (คาเฉล่ีย 3.55)
ดานการสงเสริมการตลาด(คาเฉล่ีย 3.51) ดานบุคลากร(คาเฉลี่ย 3.50) ดานชองทางการจัดจําหนาย 
(คาเฉล่ีย 3.48) ดานกระบวนการบริการ(คาเฉลี่ย 3.43) และดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ(คาเฉลี่ย 
3.40) ตามลําดับ  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีไมเปนสมาชิกของหางฯ มีความพึงพอใจตอปจจัยสวน
ประสมการตลาดบริการ ดานราคามากท่ีสุด(คาเฉล่ีย 3.66) รองลงมาไดแก ดานบุคลากร(คาเฉล่ีย 
3.61) ดานผลิตภัณฑ(คาเฉล่ีย 3.54)  ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด และ
ดานกระบวนการบริการ(คาเฉล่ีย 3.53) เทากัน และดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ(คาเฉล่ีย 3.47)
ตามลําดับ 
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และเม่ือพิจารณาจากความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนสมาชิกและไม
เปนสมาชิกของหางสรรพสินคาแจมฟาพลาซา สาขาอําเภอเมือง ลําพูน ท่ีมีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยของสวนประสมการตลาดบริการในแตละดานแลว ไดขอสรุปตามปจจัยสวนประสมทางตลาด
บริการได ดังนี้ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนสมาชิกและไมเปนสมาชิกของ
หางฯ มีความพึงพอใจตอภาพรวมดานผลิตภัณฑในระดับพอใจมาก และเม่ือแยกพิจารณาปจจัยยอย 
แผนกซุปเปอรมารเกต และแผนกดีพารทเมนทสโตร พบวา  

แผนกซุปเปอรมารเกต  
ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนสมาชิกของหางฯ มีความพึงพอใจ

มากท่ีสุดคือมีสินคาตามโอกาสและเทศกาลจําหนาย (เชนกระเชาสินคาตามเทศกาลตางๆ ) 
รองลงมาคือ สินคามีเพียงพอกับความตองการ และ สินคามีคุณภาพ ใหม และสะอาด ปลอดภัย 
ตามลําดับ  

ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามท่ีไมเปนสมาชิกของหางฯ มีความพึง
พอใจมากท่ีสุดคือ สินคามีเพียงพอกับความตองการ และมีสินคาตามโอกาสและเทศกาลจําหนาย 
(เชนกระเชาสินคาตามเทศกาลตางๆ) รองลงมาคือ สินคามีคุณภาพ ใหมและสะอาด ปลอดภัย และ 
สินคามีความหลากหลาย ครบครัน ตรงกับความตองการ (ยี่หอ ขนาดบรรจุ รูปแบบ รุน) ตามลําดับ 

แผนกดีพารทเมนทสโตร 
ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนสมาชิกของหางฯ มีความพึงพอใจ

มากท่ีสุดคือ สินคามีเพียงพอกับความตองการ รองลงมาคือ สินคามีคุณภาพ ไมมีตําหนิ และสินคามี
ความหลากหลาย ครบครัน ตรงกับความตองการ (ยี่หอ ขนาดบรรจุ รูปแบบ รุน) ตามลําดับ 

ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามท่ีไมเปนสมาชิกของหางฯ มีความพึง
พอใจมากท่ีสุดคือสินคามีเพียงพอกับความตองการมากท่ีสุดเชนเดียวกัน รองลงมาคือ สินคามีความ
หลากหลาย ครบครัน ตรงกับความตองการ (ยี่หอ ขนาดบรรจุ รูปแบบ รุน) และสินคามีคุณภาพ ไม
มีตําหนิ ตามลําดับ 

ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนสมาชิกและไมเปนสมาชิกของหางฯ มี
ความพึงพอใจตอปจจัยดานราคาในภาพรวมอยูในระดับพอใจมาก  

ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนสมาชิกของหางฯ มีความพึงพอใจมากท่ีสุด
คือ สินคาราคาถูกกวารานคาอ่ืนๆ รองลงมาคือ มีสินคาราคาพิเศษสับเปล่ียนมาจําหนายอยาง
ตอเนื่อง และราคาสินคาตรงกับปายราคา ตามลําดับ 
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ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามท่ีไมเปนสมาชิกของหางฯ มีความพึงพอใจมาก
ท่ีสุดคือมีสินคาราคาพิเศษสับเปล่ียนมาจําหนายอยางตอเนื่อง รองลงมาคือ ราคาสินคาตรงกับปาย
ราคา และสินคาราคาถูกกวารานคาอ่ืนๆ ตามลําดับ 

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนสมาชิกและไมเปน
สมาชิกของหางฯ มีความพึงพอใจตอปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายในภาพรวมอยูในระดับ
พอใจมาก  

ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนสมาชิกของหางฯ มีความพึงพอใจมากท่ีสุด
คือ เวลาในการเปด-ปดหาง มีความเหมาะสม รองลงมาคือ มีความหลากหลายของรานเชา (เชน 
อุปกรณอิเล็กทรอนิกส รานขายวีดีโอ เส้ือผา รองเทา เปนตน) และรูปแบบการจัดวางสินคา ทําให
ลูกคามีความสะดวกในการเลือกซ้ือสินคา(เชน หยิบสินคาไดงาย เดินเลือกซ้ือสะดวก) ตามลําดับ 

ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามท่ีไมเปนสมาชิกของหางฯ มีความพึงพอใจมาก
ท่ีสุดคือ เวลาในการเปด-ปดหาง มีความเหมาะสม รองลงมาคือ มีความหลากหลายของรานเชา 
(เชน อุปกรณอิเล็กทรอนิกส รานขายวีดีโอ เส้ือผา รองเทา เปนตน) และท่ีตั้งของหางใกลท่ีพักอาศัย 
ท่ีทํางาน ตามลําดับ 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนสมาชิกและไมเปน
สมาชิกของหางฯ มีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดในภาพรวมอยูในระดับพอใจ
มาก  

ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนสมาชิกของหางฯ มีความพึงพอใจมากท่ีสุด
คือ การสงเสริมการขาย (เชน ของแถม การแจกคูปองลดราคา การสะสมแตม จับรางวัล เปนตน) 
รองลงมาคือ การจัดกิจกรรมสงเสริมการขายของหาง กระตุนความตองการซ้ือใหมากข้ึน(เชน 
สินคาราคาพิเศษ การลดราคาพิเศษในโอกาสตางๆ) และการใหสวนลดพิเศษสําหรับลูกคาสมาชิก 
ตามลําดับ  

ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามท่ีไมเปนสมาชิกของหางฯ มีความพึงพอใจมาก
ท่ีสุดคือ การจัดกิจกรรมสงเสริมการขายของหาง กระตุนความตองการซ้ือใหมากข้ึน(เชน สินคา
ราคาพิเศษ การลดราคาพิเศษในโอกาสตางๆ)  รองลงมาคือ การใหสวนลดพิเศษสําหรับลูกคา
สมาชิก และมีการแนะนําการใชสินคา สาธิตวิธีการใช แจกตัวอยางสินคา ณ จุดจําหนายสินคา 
ตามลําดับ 

ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนสมาชิกและไมเปนสมาชิกของหางฯ 
มีความพึงพอใจตอปจจัยดานบุคลกรในภาพรวมอยูในระดับพอใจมาก  
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ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนสมาชิกของหางฯ มีความพึงพอใจมากท่ีสุด
คือ พนักงานมีความรูเกี่ยวกับตัวผลิตภัณฑ รองลงมาคือ พนักงานมีความเปนมิตร ในการใหบริการ 
(เชนมีอัธยาศัยท่ีดี ยิ้มแยม แจมใส) และ พนักงานมีกิริยามารยาทท่ีดี มีความสุภาพเรียบรอย 
ตามลําดับ 

 ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามที่ไมเปนสมาชิกของหางฯ มีความพึงพอใจมาก
ท่ีสุดคือ พนักงานมีความรูในข้ันตอนการใหบริการใหคําแนะนําท่ีถูกตอง รองลงมาคือ พนักงานมี
กิริยามารยาทท่ีดี มีความสุภาพเรียบรอย และคือ พนักงานมีความเปนมิตร ในการใหบริการ (เชนมี
อัธยาศัยท่ีดี ยิ้มแยม แจมใส) เทากัน และ พนักงานมีความใสใจลูกคาและกระตือรือรนในการ
ใหบริการ ตามลําดับ 

ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนสมาชิกของหางฯ มี
ความพึงพอใจตอปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพในภาพรวมอยูในระดับพอใจปานกลาง สวน
ลูกคาท่ีไมเปนสมาชิกของหางฯ มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับพอใจมาก  

ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนสมาชิกของหางฯ มีความพึงพอใจมากท่ีสุด
คือ หางแจมฟาพลาซามีช่ือเสียงเปนท่ีรูจักแกบุคคลทั่วไป รองลงมาคือ รูปแบบ(แบบฟอรม) การ
แตงกายพนักงานสะอาด เรียบรอย มีความพรอมในการใหบริการ และ สามารถตรวจสอบราคา
สินคาไดจากเคร่ืองตรวจสอบราคา ตามลําดับ 

 ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามที่ไมเปนสมาชิกของหางฯ มีความพึงพอใจมาก
ท่ีสุดคือ หางแจมฟาพลาซามีช่ือเสียงเปนท่ีรูจักแกบุคคลท่ัวไปเชนเดียวกัน รองลงมาคือ ความ
สะอาดของช้ันวางสินคาและสินคา และ รูปแบบการจัดวางสินคาสวยงาม ตามลําดับ 

ปจจัยดานกระบวนการบริการ ผูตอบแบบสอบถามที่เปนสมาชิกและไมเปน
สมาชิกของหางฯ มีความพึงพอใจตอปจจัยดานกระบวนการบริการในภาพรวมอยูในระดับพอใจ
มาก  

ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนสมาชิกของหางฯ มีความพึงพอใจมากท่ีสุด
คือ มีความถูกตองในการชําระเงิน (ความถูกตองในการคิดเงินของแคชเชียร) รองลงมาคือ มีความ
รวดเร็วในการชําระเงิน(จํานวนชองชําระเงินท่ีเพียงพอ มีการเปดชองชําระเงินเพิ่มเม่ือแถวชําระเงิน
มีคิวยาว) และ มีระบบการเติมเต็มสินคา (การจัดเรียงสินคา) ท่ีดี ทําใหมีสินคาเต็มช้ันวางเสมอ 
ตามลําดับ 

ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามท่ีไมเปนสมาชิกของหางฯ มีความพึงพอใจมาก
ท่ีสุดคือ มีระบบการเติมเต็มสินคา (การจัดเรียงสินคา) ท่ีดีทําใหมีสินคาเต็มชั้นวางเสมอ รองลงมา
คือ มีความถูกตองในการชําระเงิน (ความถูกตองในการคิดเงินของแคชเชียร) และ สามารถแกไข
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ปญหาท่ีลูกคาพบเจอจากการซ้ือสินคาและการใชบริการของหางไดอยางรวดเร็วและถูกตอง 
ตามลําดับ 

 
3.3 ขอมูลระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมาใชบริการบริษัท สรรพสินคาแจมฟา

พลาซา จํากัด สาขาอําเภอเมือง ลําพูนจําแนกตามระดับรายไดของลูกคา 
จากการศึกษาเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม

หางสรรพสินคาแจมฟาพลาซา สาขาอําเภอเมือง ลําพูน ตามระดับรายไดของผูตอบแบบสอบถาม
นั้น พบวา  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 5,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการดานราคามากท่ีสุด(คาเฉล่ีย 3.63) รองลงมาไดแก ดานบุคลากร 
(คาเฉล่ีย 3.61) ดานผลิตภัณฑ (คาเฉล่ีย 3.57) ดานชองทางการจัดจําหนาย (คาเฉล่ีย 3.55) ดาน
กระบวนการบริการ (คาเฉล่ีย 3.54) ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ(คาเฉล่ีย 3.50) และดานการ
สงเสริมการตลาด (คาเฉล่ีย 3.38) ตามลําดับ  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดระหวาง 5,001 – 10,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  ดานราคามากท่ีสุดเชนเดียวกัน(คาเฉล่ีย 3.78) รองลงมาคือ ดาน
ผลิตภัณฑ (คาเฉลี่ย 3.61) ดานบุคลากร(คาเฉล่ีย 3.60) ดานชองทางการจัดจําหนายและดานการ
สงเสริมการตลาด(คาเฉล่ีย 3.54) เทากัน ดานกระบวนการบริการ(คาเฉล่ีย 3.51) และดานการส่ิง
นําเสนอทางกายภาพ (คาเฉล่ีย 3.49) ตามลําดับ  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดระหวาง 10,001 – 15,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ดานราคามากท่ีสุด (คาเฉล่ีย 3.69) รองลงมาคือ ดานผลิตภัณฑ 
(คาเฉล่ีย 3.62) ดานชองทางการจัดจําหนาย (คาเฉล่ีย 3.52) ดานการสงเสริมการตลาด(คาเฉล่ีย 3.50)
ดานบุคลากร(คาเฉล่ีย 3.47) ดานการส่ิงนําเสนอทางกายภาพ(คาเฉล่ีย 3.37) และดานกระบวนการ
บริการ(คาเฉล่ีย 3.34) ตามลําดับ  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดระหวาง 15,001 – 20,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ดานราคามากท่ีสุด(คาเฉลี่ย 3.71) รองลงมาคือ ดานบุคลากร 
(คาเฉล่ีย 3.53) ดานผลิตภัณฑ (คาเฉล่ีย 3.51) ดานการสงเสริมการตลาด(คาเฉล่ีย 3.46) ดานชองทาง
การจัดจําหนายและดานกระบวนการบริการ (คาเฉล่ีย 3.45) เทากัน และดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ 
(คาเฉล่ีย 3.38) ตามลําดับ  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดมากกวา 20,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัยสวน
ประสมการตลาดบริการ ดานราคามากท่ีสุด(คาเฉล่ีย 3.51) รองลงมาคือ ดานการสงเสริมการตลาด 
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(คาเฉล่ีย 3.42) ดานบุคลากรและดานกระบวนการบริการ(คาเฉล่ีย 3.37) เทากัน ดานผลิตภัณฑและ
ดานชองทางการจัดจําหนาย (คาเฉล่ีย 3.32) เทากัน และดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ(คาเฉล่ีย 3.24)
ตามลําดับ  

และเม่ือพิจารณาจากความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามของหางสรรพสินคา
แจมฟาพลาซา สาขาอําเภอเมือง ลําพูน ตามระดับรายไดของลูกคาท่ีมีความพึงพอใจตอปจจัยยอย
ของสวนประสมการตลาดบริการในแตละดานแลว ไดขอสรุปตามปจจัยสวนประสมทางตลาด
บริการ ดังนี้ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 5,000 บาท 
มีรายไดระหวาง 5,001 – 10,000 บาท มีรายไดระหวาง 10,001 – 15,000 บาทและมีรายไดระหวาง 
15,001 – 20,000 บาท มีความพึงพอใจตอภาพรวมดานผลิตภัณฑในระดับพอใจมาก สวนผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีรายไดมากกวา 20,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑในภาพรวมอยู
ในระดับปานกลาง และเม่ือแยกพิจารณาปจจัยยอย แผนกซุปเปอรมารเกต และแผนกดีพารทเมนท
สโตร พบวา  

แผนกซุปเปอรมารเกต  
ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 5,000 บาท มีความพึง

พอใจตอปจจัยยอยเก่ียวกับมีสินคาตามโอกาสและเทศกาลจําหนาย (เชนกระเชาสินคาตามเทศกาล
ตางๆ)มากท่ีสุด รองลงมาคือ สินคามีเพียงพอกับความตองการ และ สินคามีคุณภาพ ใหม และ
สะอาดปลอดภัย ตามลําดับ  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดระหวาง 5,001 – 10,000 บาท มีความพึง
พอใจตอปจจัยยอยเก่ียวกับมีสินคาตามโอกาสและเทศกาลจําหนาย (เชนกระเชาสินคาตามเทศกาล
ตางๆ)มากท่ีสุด รองลงมาคือ สินคามีเพียงพอกับความตองการ และ สินคามีคุณภาพ ใหม และ
สะอาดปลอดภัย ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดระหวาง 10,001 – 15,000 บาท มีความพึง
พอใจตอปจจัยยอยเกี่ยวกับ สินคามีเพียงพอกับความตองการมากที่สุด รองลงมาคือ มีสินคาตาม
โอกาสและเทศกาลจําหนาย (เชนกระเชาสินคาตามเทศกาลตางๆ) และ สินคามีคุณภาพ ใหม และ
สะอาดปลอดภัย ตามลําดับ 

 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดระหวาง 15,001 – 20,000 บาท มีความพึง
พอใจตอปจจัยยอยเกี่ยวกับสินคามีเพียงพอกับความตองการมากท่ีสุด รองลงมาคือ สินคามีคุณภาพ 
ใหม และสะอาดปลอดภัย และ มีสินคาตามโอกาสและเทศกาลจําหนาย (เชนกระเชาสินคาตาม
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เทศกาลตางๆ) เทากัน และ สินคามีความหลากหลาย ครบครัน ตรงกับความตองการ (ยี่หอ ขนาด
บรรจุ รูปแบบ รุน) ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดมากกวา 20,000 บาทมีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยเกี่ยวกับ สินคามีคุณภาพ ใหมและสะอาดปลอดภัยมากท่ีสุด รองลงมาคือ มีสินคาตาม
โอกาสและเทศกาลจําหนาย (เชนกระเชาสินคาตามเทศกาลตางๆ) และ สินคามีความหลากหลาย 
ครบครัน ตรงกับความตองการ (ยี่หอ ขนาดบรรจุ รูปแบบ รุน) ตามลําดับ 

แผนกดีพารทเมนทสโตร  
ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 5,000 บาท มีความพึง

พอใจตอปจจัยยอยเกี่ยวกับสินคามีความหลากหลาย ครบครัน ตรงกับความตองการ (ยี่หอ ขนาด
บรรจุ รูปแบบ รุน) มากท่ีสุด รองลงมาคือ สินคามีคุณภาพ ไมมีตําหนิ และ สินคามีเพียงพอกับ
ความตองการ ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดระหวาง 5,001 – 10,000 บาท มีความพึง
พอใจตอปจจัยยอยเกี่ยวกับสินคามีเพียงพอกับความตองการมากท่ีสุด รองลงมาคือสินคามีความ
หลากหลาย ครบครัน ตรงกับความตองการ (ยี่หอ ขนาดบรรจุ รูปแบบ รุน) และสินคามีคุณภาพ ไม
มีตําหนิ ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดระหวาง 10,001 – 15,000 บาท มีความพึง
พอใจตอปจจัยยอยเกี่ยวกับ สินคามีเพียงพอกับความตองการมากท่ีสุด รองลงมาคือสินคามีความ
หลากหลาย ครบครัน ตรงกับความตองการ (ยี่หอ ขนาดบรรจุ รูปแบบ รุน) และสินคามีคุณภาพ ไม
มีตําหนิ ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดระหวาง 15,001 – 20,000 บาท มีความพึง
พอใจตอปจจัยยอยเกี่ยวกับสินคามีเพียงพอกับความตองการมากท่ีสุด รองลงมาคือสินคามีความ
หลากหลาย ครบครัน ตรงกับความตองการ (ยี่หอ ขนาดบรรจุ รูปแบบ รุน) และสินคามีคุณภาพ ไม
มีตําหนิ ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดมากกวา 20,000 บาทมีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยเกี่ยวกับสินคามีเพียงพอกับความตองการมากท่ีสุด รองลงมาคือสินคามีคุณภาพ ไมมี
ตําหนิ และสินคามีความหลากหลาย ครบครัน ตรงกับความตองการ (ยี่หอ ขนาดบรรจุ รูปแบบ รุน) 
ตามลําดับ 

ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับรายไดมีความพึงพอใจตอปจจัยดาน
ราคาในภาพรวมในระดับพอใจมาก  
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ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 5,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยเกี่ยวกับราคาสินคาตรงกับปายราคามากท่ีสุด รองลงมาคือ มีสินคาราคาพิเศษสับเปล่ียน
มาจําหนายอยางตอเนื่อง และ สินคาราคาถูกกวารานคาอ่ืนๆ ตามลําดับ  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดระหวาง 5,001 – 10,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยเกี่ยวกับสินคาราคาถูกกวารานคาอ่ืนๆมากท่ีสุด รองลงมาคือ มีสินคาราคาพิเศษสับเปล่ียน
มาจําหนายอยางตอเนื่อง และ ราคาสินคาตรงกับปายราคา ตามลําดับ  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดระหวาง 10,001 – 15,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยเกี่ยวกับ ราคาสินคาตรงกับปายราคาและมีสินคาราคาพิเศษสับเปล่ียนมาจําหนายอยาง
ตอเนื่องมากท่ีสุด เทากัน รองลงมาคือ สินคาราคาถูกกวารานคาอ่ืนๆ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดระหวาง 15,001 – 20,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยเก่ียวกับสินคาราคาถูกกวารานคาอ่ืนๆ มากท่ีสุด รองลงมาคือ มีสินคาราคาพิเศษ
สับเปล่ียนมาจําหนายอยางตอเนื่อง และ ราคาสินคาตรงกับปายราคา ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดมากกวา 20,000 บาทมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยมี
สินคาราคาพิเศษสับเปล่ียนมาจําหนายอยางตอเนื่องมากท่ีสุด รองลงมาคือ สินคาราคาถูกกวารานคา
อ่ืนๆ และราคาสินคาตรงกับปายราคา ตามลําดับ 

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดต่ํากวาหรือ
เทากับ 5,000 บาท รายไดระหวาง 5,001 – 10,000 บาท รายไดระหวาง 10,001 – 15,000 บาทและ
รายไดระหวาง 15,001 – 20,000 บาทมีความพึงพอใจตอปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายใน
ภาพรวมในระดับพอใจมาก สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดมากกวา 20,000 บาท มีความพึง
พอใจตอปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายในภาพรวมในระดับพอใจปานกลาง  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 5,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยเกี่ยวกับรูปแบบการจัดวางสินคา ทําใหลูกคามีความสะดวกในการเลือกซ้ือสินคา เชน 
หยิบสินคาไดงาย เดินเลือกซ้ือสะดวกมากท่ีสุด รองลงมาคือ เวลาในการเปด-ปดหางมีความ
เหมาะสม และ มีจํานวนรถเข็นและตะกราใหบริการอยางเพียงพอ และจัดวางสินคาเปนหมวดหมู
เลือกซ้ือไดสะดวก เทากัน ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดระหวาง 5,001 – 10,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยเกี่ยวกับเวลาในการเปด-ปดหาง มีความเหมาะสมมากท่ีสุด รองลงมาคือมีความ
หลากหลายของรานเชา (เชน อุปกรณอิเล็กทรอนิกส รานขายวีดีโอ เส้ือผา รองเทา เปนตน) และ จัด
วางสินคาเปนหมวดหมู เลือกซ้ือไดสะดวก ตามลําดับ  
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ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดระหวาง 10,001 – 15,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยเกี่ยวกับ มีความหลากหลายของรานเชา (เชน อุปกรณอิเล็กทรอนิกส รานขายวีดีโอ 
เส้ือผา รองเทา เปนตน) มากท่ีสุด รองลงมาคือรูปแบบการจัดวางสินคา ทําใหลูกคามีความสะดวก
ในการเลือกซ้ือสินคา(เชน หยิบสินคาไดงาย เดินเลือกซ้ือสะดวก) และ ท่ีตั้งของหางใกลท่ีพักอาศัย 
ท่ีทํางาน ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดระหวาง 15,001 – 20,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยเกี่ยวกับเวลาในการเปด-ปดหาง มีความเหมาะสม มากท่ีสุด รองลงมาคือ มีความ
หลากหลายของรานเชา (เชน อุปกรณอิเล็กทรอนิกส รานขายวีดีโอ เส้ือผา รองเทา เปนตน) และ
ท่ีตั้งของหางใกลท่ีพักอาศัย ท่ีทํางาน ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดมากกวา 20,000 บาทมีความพึงพอใจตอปจจัยยอย
เวลาในการเปด-ปดหาง มีความเหมาะสมมากท่ีสุด รองลงมาคือท่ีตั้งของหางใกลท่ีพักอาศัย ท่ี
ทํางาน และ มีความหลากหลายของรานเชา (เชน อุปกรณอิเล็กทรอนิกส รานขายวีดีโอ เส้ือผา 
รองเทา เปนตน) ตามลําดับ 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับรายไดมีความพึง
พอใจตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดในภาพรวมในระดับพอใจมาก  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 5,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยเกี่ยวกับการสงเสริมการขาย เชน ของแถม การแจกคูปองลดราคา การสะสมแตม จับ
รางวัล เปนตนมากท่ีสุด รองลงมาคือ การจัดกิจกรรมสงเสริมการขายของหาง กระตุนความตองการ
ซ้ือใหมากข้ึน และ การโฆษณาทางส่ือตางๆ เชนวิทยุ ปายคัทเอาท ใบปลิว ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดระหวาง 5,001 – 10,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยเกี่ยวกับการจัดกิจกรรมสงเสริมการขายของหาง กระตุนความตองการซ้ือใหมากข้ึน มาก
ท่ีสุด รองลงมาคือ การใหสวนลดพิเศษสําหรับลูกคาสมาชิก และการสงเสริมการขาย(เชน ของแถม 
การแจกคูปองลดราคา การสะสมแตม จับรางวัล เปนตน) ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดระหวาง 10,001 – 15,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยเกี่ยวกับ การใหสวนลดพิเศษสําหรับลูกคาสมาชิกมากท่ีสุด รองลงมาคือ การจัดกิจกรรม
สงเสริมการขายของหาง กระตุนความตองการซ้ือใหมากข้ึน และการสงเสริมการขาย(เชน ของแถม 
การแจกคูปองลดราคา การสะสมแตม จับรางวัล เปนตน) เทากัน และลําดับท่ีสามคือมีการแนะนํา
การใชสินคา สาธิตวิธีการใชสินคา แจกตัวอยางสินคา ณ จุดจําหนาย และ มีการประชาสัมพันธการ
จัดกิจกรรมตางๆของหางใหแกลูกคา (เชน ประกวดวงดนตรี การประกวดเตน เปนตน) เทากัน  
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ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดระหวาง 15,001 – 20,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยเกี่ยวกับการสงเสริมการขาย เชน ของแถม การแจกคูปองลดราคา การสะสมแตม จับ
รางวัล เปนตน การจัดกิจกรรมสงเสริมการขายของหาง กระตุนความตองการซ้ือใหมากข้ึน และการ
ใหสวนลดพิเศษสําหรับลูกคาสมาชิกมากท่ีสุด เทากัน รองลงมาคือ มีการแนะนําการใชสินคา 
สาธิตวิธีการใชสินคา แจกตัวอยางสินคา ณ จุดจําหนาย และมีการประชาสัมพันธการจัดกิจกรรม
ตางๆของหางใหแกลูกคา (เชน ประกวดวงดนตรี การประกวดเตน เปนตน) ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดมากกวา 20,000 บาทมีความพึงพอใจตอปจจัยยอย
การใหสวนลดพิเศษสําหรับลูกคาสมาชิกมากท่ีสุด รองลงมาคือการจัดกิจกรรมสงเสริมการขายของ
หาง กระตุนความตองการซื้อใหมากข้ึน และ มีการแนะนําการใชสินคา สาธิตวิธีการใชสินคา แจก
ตัวอยางสินคา ณ จุดจําหนาย ตามลําดับ 

ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 5,000 บาท 
รายไดระหวาง 5,001 – 10,000 บาท รายไดระหวาง 10,001 – 15,000 บาทและรายไดระหวาง 
15,001 – 20,000 บาทมีความพึงพอใจตอปจจัยดานบุคลากรในภาพรวมในระดับพอใจมาก สวน
ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดมากกวา 20,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัยดานบุคลากรใน
ภาพรวมในระดับพอใจปานกลาง  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 5,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยเกี่ยวกับพนักงานมีกิริยา มารยาทท่ีดี มีความสุภาพเรียบรอยและ พนักงานมีความรู
เกี่ยวกับตัวผลิตภัณฑมากท่ีสุด เทากัน รองลงมาคือ พนักงานมีความรูในข้ันตอนการใหบริการให
คําแนะนําท่ีถูกตอง และ พนักงานมีความใสใจลูกคา กระตือรือรนในการใหบริการ ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดระหวาง 5,001 – 10,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยเกี่ยวกับพนักงานมีความเปนมิตร ในการใหบริการ(เชนมีอัธยาศัยท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส) มาก
ท่ีสุด รองลงมาคือ พนักงานมีความรูในข้ันตอนการใหบริการใหคําแนะนําท่ีถูกตอง และพนักงานมี
กิริยา มารยาทท่ีดี มีความสุภาพเรียบรอย ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดระหวาง 10,001 – 15,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยเกี่ยวกับ พนักงานมีความรูเกี่ยวกับตัวผลิตภัณฑมากท่ีสุด รองลงมาคือ พนักงานมีความ
เปนมิตร ในการใหบริการ(เชนมีอัธยาศัยท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส) และการใหความชวยเหลือภายในหาง
ของพนักงาน (เชน การแกไขปญหาใหแกลูกคา การแนะนําขอมูล เปนตน) ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดระหวาง 15,001 – 20,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยเกี่ยวกับพนักงานมีความเปนมิตร ในการใหบริการ เชนมีอัธยาศัยท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส มาก
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ท่ีสุด รองลงมาคือ พนักงานมีกิริยา มารยาทที่ดี มีความสุภาพเรียบรอย และ พนักงานมีความใสใจ
ลูกคา และกระตือรือรนในการใหบริการ ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดมากกวา 20,000 บาทมีความพึงพอใจตอปจจัยยอย
พนักงานมีความรูเกี่ยวกับตัวผลิตภัณฑมากท่ีสุด รองลงมาคือพนักงานมีความเปนมิตรในการ
ใหบริการ(เชนมีอัธยาศัยท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส) และ พนักงานมีกิริยา มารยาทท่ีดี มีความสุภาพ
เรียบรอย ตามลําดับ 

ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดต่ํากวาหรือ
เทากับ 5,000 บาท และรายไดระหวาง 5,001 – 10,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัยดานชอง
ทางการจัดจําหนายในภาพรวมในระดับพอใจมาก สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดระหวาง 
10,001 – 15,000 บาท รายไดระหวาง 15,001 – 20,000 บาท และรายไดมากกวา 20,000 บาท มี
ความพึงพอใจตอปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายในภาพรวมในระดับพอใจปานกลาง  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 5,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยเกี่ยวกับหางแจมฟาพลาซามีช่ือเสียงเปนท่ีรูจักแกบุคคลท่ัวไปมากท่ีสุด รองลงมาคือความ
สะอาดของช้ันวางสินคาและสินคา และรูปแบบการจัดวางสินคาสวยงาม เทากับ ลําดับท่ีสามคือ
ความสะอาดของภายในหางและบริเวณรอบอาคาร และมีปายแสดงราคาโปรโมช่ันหรือสวนลด
พิเศษ ณ จุดจําหนายสินคา เทากัน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดระหวาง 5,001 – 10,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยเกี่ยวกับหางแจมฟาพลาซามีช่ือเสียงเปนท่ีรูจักแกบุคคลท่ัวไปมากท่ีสุด รองลงมาคือ
รูปแบบ(แบบฟอรม) การแตงกายพนักงานสะอาด เรียบรอย มีความพรอมในการใหบริการ และ
สามารถตรวจสอบราคาสินคาไดจากเคร่ืองตรวจสอบราคา ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดระหวาง 10,001 – 15,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยเกี่ยวกับ หางแจมฟาพลาซามีช่ือเสียงเปนท่ีรูจักแกบุคคลท่ัวไปมากท่ีสุด รองลงมาคือ
รูปแบบการจัดวางสินคาสวยงาม และมีปายบอกทางท่ีสามารถเห็นไดชัดเจน เทากัน และความ
สะอาดของช้ันวางสินคาและสินคา ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดระหวาง 15,001 – 20,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยเกี่ยวกับหางแจมฟาพลาซามีช่ือเสียงเปนท่ีรูจักแกบุคคลทั่วไป รองลงมาคือรูปแบบ
(แบบฟอรม) การแตงกายพนักงานสะอาด เรียบรอย มีความพรอมในการใหบริการ ลําดับท่ีสามคือ 
มีปายแสดงราคาโปรโมช่ันหรือสวนลดพิเศษ ณ จุดจําหนายสินคา และสามารถตรวจสอบราคา
สินคาไดจากเคร่ืองตรวจสอบราคา  
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ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดมากกวา 20,000 บาทมีความพึงพอใจตอปจจัยยอย
หางแจมฟาพลาซามีช่ือเสียงเปนท่ีรูจักแกบุคคลท่ัวไปมากท่ีสุด รองลงมาคือรูปแบบ(แบบฟอรม) 
การแตงกายพนักงานสะอาด เรียบรอย มีความพรอมในการใหบริการ และสามารถตรวจสอบราคา
สินคาไดจากเคร่ืองตรวจสอบราคา ตามลําดับ 

ปจจัยดานกระบวนการบริการ ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 
5,000 บาท รายไดระหวาง 5,001 – 10,000 บาท และรายไดระหวาง 15,001 – 20,000 บาทมีความพึง
พอใจตอปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายในภาพรวมในระดับพอใจมาก สวนผูตอบแบบสอบถาม
ท่ีมีรายไดระหวาง 10,001 – 15,000 บาท และมีรายไดมากกวา 20,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายในภาพรวมในระดับพอใจปานกลาง  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 5,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยเกี่ยวกับมีระบบการเติมเต็มสินคา(การจัดเรียงสินคา)ท่ีดี ทําใหมีสินคาเต็มช้ันวางเสมอ
มากท่ีสุด รองลงมาคือมีความรวดเร็วในการชําระเงิน(จํานวนชองชําระเงินท่ีเพียงพอ มีการเปดชอง
ชําระเงินเพิ่มเม่ือแถวชําระเงินมีคิวยาว) และ มีความถูกตองในการชําระเงิน (ความถูกตองในการ
คิดเงินของแคชเชียร) และสามารถแกไขปญหาท่ีลูกคาพบเจอจากการซ้ือสินคาและการใชบริการ
ของหางไดอยางรวดเร็วและถูกตอง เทากัน ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดระหวาง 5,001 – 10,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยเกี่ยวกับมีความถูกตองในการชําระเงิน (ความถูกตองในการคิดเงินของแคชเชียร) มาก
ท่ีสุด รองลงมาคือมีระบบการเติมเต็มสินคา (การจัดเรียงสินคา)ท่ีดี ทําใหมีสินคาเต็มช้ันวางเสมอ 
c]tมีความรวดเร็วในการชําระเงิน(จํานวนชองชําระเงินท่ีเพียงพอ มีการเปดชองชําระเงินเพิ่มเม่ือ
แถวชําระเงินมีคิวยาว) ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดระหวาง 10,001 – 15,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยมีความถูกตองในการชําระเงิน (ความถูกตองในการคิดเงินของแคชเชียร) มากท่ีสุด 
รองลงมาคือมีความรวดเร็วในการชําระเงิน(จํานวนชองชําระเงินท่ีเพียงพอ มีการเปดชองชําระเงิน
เพิ่มเม่ือแถวชําระเงินมีคิวยาว) และมีระบบการเติมเต็มสินคา (การจัดเรียงสินคา)ท่ีดี ทําใหมีสินคา
เต็มช้ันวางเสมอ ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดระหวาง 15,001 – 20,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยเกี่ยวกับมีความถูกตองในการชําระเงิน (ความถูกตองในการคิดเงินของแคชเชียร) มาก
ท่ีสุด รองลงมาคือมีระบบการเติมเต็มสินคา (การจัดเรียงสินคา) ท่ีดี ทําใหมีสินคาเต็มชั้นวางเสมอ 
และมีความรวดเร็วในการชําระเงิน(จํานวนชองชําระเงินท่ีเพียงพอ มีการเปดชองชําระเงินเพิ่มเม่ือ
แถวชําระเงินมีคิวยาว) ตามลําดับ 
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ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดมากกวา 20,000 บาทมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยมี
ความถูกตองในการชําระเงิน (ความถูกตองในการคิดเงินของแคชเชียร) มากท่ีสุด รองลงมาคือมี
ระบบการเติมเต็มสินคา (การจัดเรียงสินคา) ท่ีดี ทําใหมีสินคาเต็มชั้นวางเสมอ และมีความรวดเร็ว
ในการชําระเงิน(จํานวนชองชําระเงินท่ีเพียงพอ มีการเปดชองชําระเงินเพิ่มเม่ือแถวชําระเงินมีคิว
ยาว) ตามลําดับ 

 
สวนท่ี 4  ปญหาและขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถามท่ีมาซ้ือสินคาและใช

บริการท่ีหางสรรพสินคาแจมฟาพลาซา จํากัด สาขาอําเภอเมือง ลําพูน  
การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการของ

บริษัทสรรพสินคาแจมฟาพลาซา จํากัด สาขาอําเภอเมือง ลําพูน สามารถสรุปปญหาในแตละดาน
ไดดังนี้ 

ปญหาดานผลิตภัณฑ 
  พบวาผูตอบแบบสอบถาม มีปญหาดานผลิตภัณฑ ดังนี้ 

แผนกซุปเปอรมารเกต โดยปญหาที่พบมากท่ีสุด คือ สินคามีไมเพียงพอกับความ
ตองการ รองลงมาคือสินคาไมหลากหลาย ไมตรงกับความตองการ (ยี่หอ รูปแบบ ขนาดบรรจุ) และ
ไมมีสินคาตามโอกาสและเทศกาลจําหนาย (เชนกระเชาของขวัญ) ตามลําดับ สวนปญหาเกี่ยวกับ
สินคาไมมีคุณภาพนั้น ลูกคาประสบปญหานอยท่ีสุด 
  แผนกดีพารทเมนทสโตร ปญหาท่ีพบมากท่ีสุดคือ สินคาไมหลากหลาย ไมตรงกับ
ความตองการ (ยี่หอ รูปแบบ ขนาดบรรจุ)  รองลงมาคือ สินคามีไมเพียงพอกับความตองการ สวน
สินคาไมมีคุณภาพ มีตําหนิ ลูกคาประสบปญหาดานนี้นอยท่ีสุด 
  ปญหาดานราคา 
  ปญหาท่ีพบมากท่ีสุด คือ ราคาสินคาไมตรงกับปายราคา รองลงมาคือไมมีสินคา
ราคาพิเศษ สวนปญหาท่ีลูกคาพบนอยท่ีสุดคือ ราคาสินคาแพงกวารานคาอ่ืนๆ   

ปญหาดานชองทางการจัดจําหนาย 
  ปญหาท่ีพบมากที่สุดคือสถานท่ีจอดรถไมสะดวก ไมเพียงพอ รองลงมาคือไมมี
ความหลากหลายของรานเชา และจํานวนรถเข็นและตะกราไมเพียงพอ ตามลําดับ สวนปญหาท่ี
ลูกคาพบนอยท่ีสุดคือ รูปแบบการจัดวางสินคาบนช้ันวางทําใหไมสะดวกตอการหยิบสินคา 
   

 
 



  
120 

ปญหาดานการสงเสริมการตลาด 
  ปญหาท่ีพบมากท่ีสุดคือ ไมมีการแนะนําการใชสินคา สาธิตวิธีการใช หรือแจก
ตัวอยางสินคา ณ จุดจําหนายสินคา รองลงมาคือ การโฆษณาทางส่ือตางๆไมเหมาะสม เชน ทาง
วิทยุ ปายคัทเอาท ใบปลิว ตามลําดับ สวนปญหาท่ีลูกคาพบนอยท่ีสุดคือ การสงเสริมการขาย เชน 
ของแถม การแจกคูปองลดราคา การสะสมแตม การจับรางวัล ไมสามารถกระตุนความตองการซ้ือ
ใหมากข้ึนได 
  ปญหาดานบุคลากร 
  ปญหาท่ีพบมากท่ีสุดคือ พนักงานไมเอาใจใสลูกคา ไมมีความกระตือรือรนในการ
ใหบริการ รองลงมาคือ พนักงานไมสามารถใหความชวยเหลือแกลูกคาไดเม่ือเกิดปญหา และ
พนักงานไมมีความรูในตัวสินคา และใหคําแนะนําท่ีไมถูกตอง ตามลําดับ สวนปญหาท่ีลูกคาพบ
นอยท่ีสุดคือ พนักงานมีกิริยาไมสุภาพ 
  ปญหาดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ 
  ปญหาท่ีพบมากท่ีสุดคือ ปายบอกราคาไมชัดเจน รองลงมาคือหองน้ําไมสะอาด 
และตะกราและรถเข็นไมสะอาด  ตามลําดับ  สวนปญหาท่ีลูกคาพบนอยท่ีสุดคือ  รูปแบบ 
(แบบฟอรม) การแตงกายของพนักงานไมเหมาะสมตอการใหบริการ 
  ปญหาดานกระบวนการ 
  ปญหาท่ีพบมากท่ีสุดคือ จํานวนชองชําระเงินไมเพียงพอ ไมมีความรวดเร็วในการ
เปดชองชําระเงินเพิ่ม ทําใหเกิดความลาชาในการชําระเงิน รองลงมาคือการแกไขปญหาท่ีลูกคาพบ
เจอจากการซ้ือสินคาและใชบริการมีความลาชา และระบบการเติมเต็มสินคาไมเหมาะสม ทําให
สินคาขาดบนช้ันวางสินคา ตามลําดับ สวนปญหาท่ีลูกคาพบนอยท่ีสุดคือ ความผิดพลาดในการ
ชําระเงิน (คิดเงิน) ของแคชเชียร เชน ทอนเงินขาด/เกิน คิดจํานวนสินคาขาด/เกิน 
  และจากคําถามปลายเปดท่ีใหลูกคาแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับปญหาท่ีประสบจาก
การซ้ือสินคาและใชบริการท่ีหางสรรพสินคา แจมฟาพลาซา สาขาอําเภอเมือง ลําพูน สามารถสรุป
ปญหาและขอเสนอแนะเพ่ิมเติม ไดดังนี้ 
  1. หองน้ําภายในหางไมสะอาด และหายาก 
  2. ควรมีท่ีจอดรถใหลูกคามากกวาเดิม 
  3. ทางเดินในซุปเปอรมารเกตแคบเกินไป 

4. พนักงานคิดเงินลาชา 
5. รถเข็นและตะกรามีนอยเกินไปในชวงวันท่ีมีโปรโมช่ัน 
6. ควรมีศูนยอาหารภายในหาง 
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7. เพิ่มโปรโมช่ันการลดราคาสินคาใหมากข้ึน 
8. อยากใหมีเคานเตอรสําหรับเคร่ืองใชไฟฟาโดยเฉพาะ 
9. พนักงานใหบริการไมสุภาพ ไมมีความกระตือรือรน ชอบแสดงออกทางสีหนา 
10. ควรจัดสงขาวสาร การจัดกิจกรรม การจัดรายการพิเศษของหางฯ ใหแก
สมาชิกโดยตรงถึงบาน 
11. ควรเพิ่มความรวดเร็วในการคิดเงิน (เพิ่มชองการรับชําระเงิน) 
12. หองน้ําควรมีท่ีดูดอากาศและกระดาษทิชชู 
13. ควรปรับปรุงสถานท่ี ใหเกิดการแบงแยกเปนสัดสวนอยางชัดเจน  
14. เส้ือผาแบรนดช้ันนํามีนอย ควรเพิ่มเคานเตอรแบรนดใหมากข้ึน 
15. ควรมีลานโปรโมช่ันภายในหาง 
16. การชําระคาสินคาโดยใชบัตรเครดิต ไมควรมีการบวกเพิ่ม 2% 
17. ควรสรางบันไดเล่ือน เพราะเวลาเดินข้ึนช้ัน 3 ทําใหลูกคาเกิดความเหน็ด
เหนื่อย ออนเพลีย 
18. ควรนําสินคาท่ีมีคุณภาพ (เกรด A) มาจัดโปรโมช่ันลดราคาบอยๆ 
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การอภิปรายผลการศึกษา 
 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการของบริษัท
สรรพสินคาแจมฟาพลาซา จํากัด สาขาอําเภอเมืองลําพูน ใชแนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจของ
ลูกคาและทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ (Marketing Mix : 7 Ps) โดยไดนํามาอภิปรายผล
การศึกษาเปรียบเทียบกับการศึกษาของ ปยพรรณ กล่ันกล่ิน วชิราภรณ  จันทรโพธนุกุล  ( 2551 )  
ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการตัดสินใจซ้ือสินคาจําเปนตอการครองชีพ:
การศึกษาเปรียบเทียบระหวางผูบริโภคตอซุปเปอรมารเก็ต ตลาดสด และรานขายของชําในอําเภอ
หาดใหญ จังหวัดสงขลา การศึกษาของ ภาคภูมิ ตรีชัยรัศมี (2553) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของ
ลูกคาท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการของหางไชยแสงดีพารทเมนทสโตร จังหวัดสิงหบุรี 
การศึกษาของ พัลลภา วงศาวาณิชยกิจ (2554)   ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอบริษัทกาย 
ชวน เค.ซี. จํากัด จังหวัด ซ่ึงเปนการศึกษาการประกอบธุรกิจในรูปแบบท่ีใกลเคียงกัน สามารถสรุป
ประเด็นท่ีสําคัญหลายประเด็นและนํามาอภิปรายผลได ดังน้ี 
 
  1. ขอมูลพื้นฐานของผูตอบแบบสอบถาม  
  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 21 - 30 ป สถานภาพ
สมรส การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพนักเรียน/นักศึกษา รายไดตอเดือนต่ําวาหรือเทากับ 5,000 
บาท และมีสมาชิกในครัวเรือน  4 – 6 คน ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ ภาคภูมิ ตรีชัยรัศมี (2553)  
ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการของหางไชยแสงดีพารท
เมนทสโตร จังหวัดสิงหบุรี ท่ีพบวา ลูกคาสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 21-30 ป ระดับการศึกษา
ปริญญาตรีหรือสูงกวาปริญญาตรี รายไดตอเดือนตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท แตไมสอดคลอง
กับการศึกษาของ พัลลภา วงศาวาณิชยกิจ (2554) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอบริษัท 
กายชวน เค.ซี. จํากัด จังหวัดระนอง ท่ีพบวาลูกคาสวนใหญ อายุ 35-45 ป สถานภาพโสด ระดับ
การศึกษามัธยมศึกษา อาชีพรับจางท่ัวไป  
   

2. ขอมูลในการซ้ือสินคาและใชบริการหางสรรพสินคาแจมฟาพลาซา จํากัด 
ผูใชบริการมีความถ่ีในการซ้ือสินคาและใชบริการ สัปดาหละ 2 – 3 คร้ัง มีการใช

จายเงินในการซ้ือสินคาแตละคร้ัง เปนเงินมากกวา 900 บาท โดยชวงเวลาท่ีมาซ้ือสินคาเปนชวง
ระหวางเวลา 17.01 – 19.00 น. ซ่ึงเหตุผลท่ีเลือกซ้ือสินคาในชวงเวลาดังกลาวเนื่องจาก เปนชวงเวลา
ท่ีวางและสะดวกในการมาเลือกซ้ือสินคาหรือใชบริการ ลูกคาจะมากับครอบครัว (สามี ภรรยา 
บุตร) โดยลูกคาผูซ้ือสินคาจะเปนผูตัดสินใจซ้ือดวยตัวเอง ประเภทสินคาท่ีซ้ือคือ เคร่ืองใชสวนตัว 
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เชน สบู ยาสีฟน ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ ปยพรรณ กล่ันกล่ิน วชิราภรณ  จันทรโพธนุกุล     
( 2551 )  ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการตัดสินใจซ้ือสินคาจําเปนตอการครอง
ชีพ:การศึกษาเปรียบเทียบระหวางผูบริโภคตอซุปเปอรมารเก็ต ตลาดสด และรานขายของชําใน
อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา ท่ีพบวาผูบริโภคนิยมซ้ือสินคาในซุปเปอรมารเก็ต  ประเภท
อาหารแหง และของใชประจําวัน ชวงเวลาท่ีไปซ้ือสินคาบอยท่ีสุดคือ 16.01-20.00 น.คาใชจายตอ
คร้ังมากกวา 500 บาท แตไมสอดคลองกับการศึกษาของ ภาคภูมิ ตรีชัยรัศมี (2553)  ไดศึกษาเร่ือง
ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการของหางไชยแสงดีพารทเมนทสโตร 
จังหวัดสิงหบุรี ท่ีพบวา ลูกคามีความถ่ีในการใชบริการ  2 - 3 คร้ังตอเดือน ซ้ือสินคาประเภท
อาหารแหงและขนมขบเค้ียวมากท่ีสุด และใชจายเงินแตละคร้ัง 600-800 บาท   

 ผูซ้ือสินคาและใชบริการบริษัทสรรพสินคาแจมฟาพลาซา จํากัด สาขาอําเภอเมือง 
ลําพูนเปนสมาชิกของหางฯ ใชบริการมาเปนระยะเวลามากกวา 12 ป และยังเปนสมาชิกของหางบ๊ิก
ซี ซุปเปอรเซนเตอร ผูซ้ือสินคาทราบขอมูลขาวสารของหางฯ จากปายโฆษณาหนารานและภายใน
ราน มีรายการสงเสริมการขายท่ีช่ืนชอบ คือการลดราคา เหตุผลท่ีซ้ือสินคาและใชบริการท่ีหางฯ 
เนื่องจากสินคามีราคาถูก ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ พัลลภา วงศาวาณิชยกิจ(2554) ไดศึกษา
เร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอบริษัท กายชวน เค.ซี. จํากัด จังหวัดระนอง  ท่ีพบวาเหตุผลท่ีลูกคา
มาใชบริการมากท่ีสุดเนื่องจากสินคาราคาถูก แตไมสอดคลองกับการศึกษาของ ปยพรรณ กล่ันกล่ิน 
วชิราภรณ  จันทรโพธนุกุล ( 2551 ) ศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการตัดสินใจซ้ือ
สินคาจําเปนตอการครองชีพ:การศึกษาเปรียบเทียบระหวางผูบริโภคตอซุปเปอรมารเก็ต ตลาดสด 
และรานขายของชําในอําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา ท่ีพบวาปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกซ้ือ
สินคาท่ีซุปเปอรมารเก็ต คือใกลบาน, ความสะอาดของสถานท่ีและมีสินคาใหเลือกหลายยี่หอ 

 
3.  ขอมูลปจจัยสวนปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอความพึงพอใจ

ของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมทางการตลาดบริการของบริษัทสรรพสินคาแจมฟาพลาซา จํากัด สาขา
อําเภอเมือง ลําพูน 

 โดยผูตอบแบบสอบถามใหคะแนนตามระดับความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสม
ทางการตลาดบริการ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับมากในทุกปจจัย  เรียง
ตามลําดับไดดังนี้ ดานราคา ดานผลิตภัณฑและดานบุคลากรมีคาเฉล่ียเทากัน ดานชองทางการจัด
จําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานกระบวนการบริการ และดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ จากการศึกษาสามารถนํามาอภิปรายผลรายละเอียดปจจัยยอยสวนประสมทาง
การตลาดในแตละดานได ดังน้ี 
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ปจจัยดานผลิตภัณฑ  
ลูกคาท่ีมาซ้ือสินคาและใชบริการท่ีบริษัทสรรพสินคา แจมฟาพลาซา จํากัด สาขา

อําเภอเมือง ลําพูน มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก สําหรับแผนกซุปเปอรมารเกต ลูกคามี
ความพึงพอใจตอปจจัยยอย เร่ือง มีสินคาตามโอกาสและเทศกาลจําหนาย (เชนกระเชาสินคาตาม
เทศกาลตางๆ ) มากท่ีสุด และแผนกดีพารทเมนทสโตร ลูกคามีความพึงพอใจกับปจจัยยอยเร่ือง 
สินคามีเพียงพอกับความตองการมากท่ีสุด ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ พัลลภา วงศาวาณิชยกิจ 
(2554) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอบริษัท กายชวน เค.ซี. จํากัด จังหวัดระนอง ท่ีพบวา
ลูกคาพึงพอใจในเร่ืองสินคามีเพียงพอกับความตองการมากท่ีสุด แตไมสอดคลองกับการศึกษาของ 
ภาคภูมิ ตรีชัยรัศมี (2553)  ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมการตลาด
บริการของหางไชยแสงดีพารทเมนทสโตร จังหวัดสิงหบุรี ท่ีพบวา ลูกคาพึงพอใจในเรื่องมีสินคา
จําหนายหลากหลายประเภทมากที่สุด และไมสอดคลองกับการศึกษาของ ปยพรรณ กล่ันกล่ิน วชิ
ราภรณ  จันทรโพธนุกุล  ( 2551 ) ท่ีพบวาปจจัยยอยดานผลิตภัณฑ ท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือ
มากท่ีสุด คือ มีสินคาใหเลือกหลากหลายยี่หอ 

ปจจัยดานราคา  
ลูกคาท่ีมาซ้ือสินคาและใชบริการท่ีบริษัทสรรพสินคาแจมฟาพลาซา จํากัด สาขา

อําเภอเมือง ลําพูน มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยเร่ือง มี
สินคาราคาพิเศษสับเปล่ียนมาจําหนายอยางตอเนื่องมากท่ีสุด ซ่ึงไมสอดคลองกับการศึกษาของ
ภาคภูมิ ตรีชัยรัศมี (2553)  ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมการตลาด
บริการของหางไชยแสงดีพารทเมนทสโตร จังหวัดสิงหบุรี ท่ีพบวาลูกคาพึงพอใจในเร่ืองมีการรับ
ชําระคาสินคาดวยบัตรเครดิตมากท่ีสุด และไมสอดคลองกับการศึกษาของ พัลลภา วงศาวาณิชยกิจ 
(2554) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอบริษัท กายชวน เค.ซี. จํากัด จังหวัดระนอง ท่ีพบวา
ลูกคาพึงพอใจในเร่ืองสินคาราคาถูกมากท่ีสุด และไมสอดคลองกับการศึกษาของปยพรรณ กล่ัน
กล่ิน วชิราภรณ  จันทรโพธนุกุล  ( 2551 ) ท่ีพบวาปจจัยยอยดานราคาท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
ซ้ือมากท่ีสุดคือ การแสดงปายราคาท่ีชัดเจน 

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย   
ลูกคาท่ีมาซ้ือสินคาและใชบริการท่ีบริษัทสรรพสินคาแจมฟาพลาซา จํากัด สาขา

อําเภอเมือง ลําพูน มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยเร่ือง 
เวลาในการเปด – ปดหาง มีความเหมาะสมมากท่ีสุด ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ ภาคภูมิ ตรีชัย
รัศมี (2553)  ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการของหางไชย
แสงดีพารทเมนทสโตร จังหวัดสิงหบุรี ท่ีพบวาลูกคาพึงพอใจในเร่ืองระยะเวลาในการเปด-ปดหาง
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มีความเหมาะสมมากท่ีสุด แตไมสอดคลองกับการศึกษาของ พัลลภา วงศาวาณิชยกิจ (2554) ได
ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอบริษัท กายชวน เค.ซี. จํากัด จังหวัดระนอง ท่ีพบวาลูกคามี
ความพึงพอใจในเร่ืองมีความสะดวกในการจอดรถเม่ือมาซ้ือสินคามากท่ีสุด และไมสอดคลองกับ
การศึกษาของ ปยพรรณ กล่ันกล่ิน วชิราภรณ  จันทรโพธนุกุล (2551) ท่ีพบวาปจจัยยอยดานชอง
ทางการจัดจําหนายท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือมากท่ีสุดคือ ใกลบาน 

 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  
ลูกคาท่ีมาซ้ือสินคาและใชบริการที่บริษัทสรรพสินคาแจมฟาพลาซา จํากัด สาขาอําเภอเมือง ลําพูน 
มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยเร่ือง การจัดกิจกรรม
สงเสริมการขายของหาง กระตุนความตองการซ้ือใหมากข้ึน เชน สินคาราคาพิเศษ การลดราคา
พิเศษในโอกาสตางๆ มากท่ีสุด ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ ภาคภูมิ ตรีชัยรัศมี (2553)  ไดศึกษา
เร่ืองความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการของหางไชยแสงดีพารทเมนท
สโตร จังหวัดสิงหบุรี ท่ีพบวาลูกคาพึงพอใจในเร่ืองมีกิจกรรมสงเสริมการขายตามโอกาสตางๆมาก
ท่ีสุด และสอดคลองกับการศึกษาของ พัลลภา วงศาวาณิชยกิจ (2554) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจ
ของลูกคาตอบริษัท กายชวน เค.ซี. จํากัด จังหวัดระนอง ท่ีพบวาลูกคามีความพึงพอใจในเร่ืองการมี
โปรโมชั่นอยางตอเนื่องมากท่ีสุด และยังสอดคลองกับผลการศึกษาของ ปยพรรณ กล่ันกล่ิน วชิรา
ภรณ  จันทรโพธนุกุล (2551) ท่ีพบวาปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจซ้ือมากท่ีสุดคือ มีการลดราคา 

ปจจัยดานบุคลากร  
ลูกคาท่ีมาซ้ือสินคาและใชบริการท่ีบริษัทสรรพสินคาแจมฟาพลาซา จํากัด สาขา

อําเภอเมือง ลําพูน มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยเร่ือง 
พนักงานมีความเปนมิตรในการใหบริการ เชน มีอัธยาศัยท่ีดี ยิ้มแยมแจมใสมากท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอง
กับการศึกษาของ พัลลภา วงศาวาณิชยกิจ (2554) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอบริษัท 
กายชวน เค.ซี. จํากัด จังหวัดระนอง ท่ีพบวาลูกคาพึงพอใจในเร่ืองพนักงานใหบริการดวยความ
สุภาพและเปนมิตรมากท่ีสุด แตไมสอดคลองกับการศึกษาของภาคภูมิ ตรีชัยรัศมี (2553)  ไดศึกษา
เร่ืองความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการของหางไชยแสงดีพารทเมนท
สโตร จังหวัดสิงหบุรี ท่ีพบวาลูกคาพึงพอใจในเร่ืองพนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอยมากท่ีสุด  

ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ  
ลูกคาท่ีมาซ้ือสินคาและใชบริการท่ีบริษัทสรรพสินคาแจมฟาพลาซา จํากัด สาขา

อําเภอเมือง ลําพูน มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยใหความสําคัญตอปจจัยยอยเร่ือง หาง
แจมฟาพลาซา มีช่ือเสียงเปนท่ีรูจักแกบุคคลท่ัวไปมากท่ีสุด ซ่ึงไมสอดคลองกับการศึกษาของ
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ภาคภูมิ ตรีชัยรัศมี (2553)  ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมการตลาด
บริการของหางไชยแสงดีพารทเมนทสโตร จังหวัดสิงหบุรี ท่ีพบวาลูกคามีความพึงพอใจในเร่ือง
สภาพแวดลอมทางกายภาพมีความสะดวก สะอาด มีระเบียบ และการรักษาความปลอดภัยในชีวิต
และทรัพยสินมากท่ีสุด และไมสอดคลองกับการศึกษาของ พัลลภา วงศาวาณิชยกิจ (2554) ได
ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอบริษัท กายชวน เค.ซี. จํากัด จังหวัดระนอง ท่ีพบวาลูกคาพึง
พอใจในเร่ืองความสะดวกภายในราน เชนตะกรา รถเข็น สะอาดและเพียงพอมากท่ีสุด  

ปจจัยดานกระบวนการบริการ  
ลูกคาท่ีมาซ้ือสินคาและใชบริการท่ีบริษัทสรรพสินคาแจมฟาพลาซา จํากัด สาขา

อําเภอเมือง ลําพูน มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยเร่ือง มีความถูก
ตองในการชําระเงิน (ความถูกตองในการคิดเงินของแคชเชียร) มากท่ีสุด ซ่ึงไมสอดคลองกับ
การศึกษาของ ภาคภูมิ ตรีชัยรัศมี (2553)  ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวนประสม
การตลาดบริการของหางไชยแสงดีพารทเมนทสโตร จังหวัดสิงหบุรี ท่ีพบวาลูกคามีความพึงพอใจ
ในเร่ืองสถานบริการมีการควบคุมความปลอดภัยมากท่ีสุด และยังไมสอดคลองกับการศึกษาของ 
พัลลภา วงศาวาณิชยกิจ (2554) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอบริษัท กายชวน เค.ซี. 
จํากัด จังหวัดระนอง ท่ีพบวาลูกคามีความพึงพอใจในเร่ืองมีความรวดเร็วในการชําระเงินมากท่ีสุด  
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ขอคนพบ 
 จากการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการของบริษัท 
สรรพสินคาแจมฟาพลาซา จํากัด สาขาอําเภอเมือง ลําพูน มีขอคนพบ ดังนี้ 
  
 5.3.1 ขอคนพบดานขอมูลท่ัวไป 
 จากการศึกษา พบวา ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการของ
บริษัท สรรพสินคาแจมฟาพลาซา จํากัด สาขาอําเภอเมือง ลําพูน ท้ังหมด 400 ราย ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 21-30 ป สถานภาพสมรส การศึกษาระดับ
ปริญญาตรี อาชีพนักเรียน/นักศึกษา รายไดตอเดือนตํ่ากวาหรือเทากับ 5,000 บาท มาใชบริการ
สัปดาหละ 2-3 คร้ัง จํานวนเงินท่ีใชซ้ือสินคาในแตละคร้ัง มากกวา 900 บาท ชวงเวลาที่มาใชบริการ
บอยท่ีสุด คือ ชวงเวลา 17.01-19.00 น. เหตุผลท่ีมาใชบริการในชวงเวลานี้ เปนชวงเวลาท่ีวางและ
สะดวก ซ้ือสินคาประเภทเคร่ืองใชสวนตัว (เชน สบู ยาสีฟน เปนตน) มากท่ีสุด แหลงขอมูลท่ีทราบ
ขาวสารจากทางหางคือแผนพับ ใบปลิว รายการสงเสริมการขายที่ช่ืนชอบ คือ การลดราคาสินคา 
เหตุผลท่ีตัดสินใจใชบริการที่หางแจมฟาคือ สินคามีราคาถูก ซ่ึงสวนใหญเปนลูกคาของหางแจมฟา
มาเปนระยะเวลามากกวา 12 ป และเปนสมาชิก รอยละ 58.5 แตก็ยังเปนสมาชิกหางคาปลีก-คาสง
อ่ืนๆดวย โดยเปนสมาชิกหางบ๊ิกซี ซุปเปอรเซนเตอรมากท่ีสุด รอยละ 74.0 
  
 5.3.2 ขอคนพบความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการของบริษัท 
สรรพสินคาแจมฟาพลาซา จํากัด สาขาอําเภอเมือง ลําพูน 
 จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการดานราคามากท่ีสุด และมีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการดานส่ิง
นําเสนอทางกายภาพนอยท่ีสุด โดยสามารถสรุปความพึงพอใจและปญหาของลูกคาตอสวนประสม
ทางการตลาดบริการเปนตาราง ไดดังนี้ 
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ตารางท่ี 61 แสดงความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุด-นอยท่ีสุด และปญหาของผูตอบแบบสอบถาม
ท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการของบริษัทสรรพสินคาแจมฟาพลาซา จํากัด สาขาอําเภอเมือง 
ลําพูน   
ปจจัยสวนประสมทาง

การตลาดบริการ 
ความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียมากท่ีสุด 

ความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียนอยท่ีสุด 

ปญหาท่ีพบจากการใช
บริการ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ  
แผนกซุปเปอรมารเกต 
 

มีสินคาตามโอกาสและ
เทศกาลจํ าหนาย  ( เชน
กระเชาสินคาตามเทศกาล
ตางๆ ) 

(คาเฉล่ีย 3.64) 

สินคามีความหลากหลาย 
ครบครัน  ตรงกับความ
ต อ งการ  (ยี่ ห อ  ขนาด
บรรจุ รูปแบบ รุน)  

(คาเฉล่ีย 3.50) 

สินค ามี ไม เ พียงพอกับ
ความตองการ 

(รอยละ 39.0) 

แผนกดีพารทเมนทสโตร สินคามีเพียงพอกับความ
ตองการ 

(คาเฉล่ีย 3.61) 

สิ นค า มี คุ ณภ าพ  ไม มี
ตําหนิ  

(คาเฉล่ีย 3.43) 

สินคาไมหลากหลาย ไม
ตรงกับความตองการ 
(ยี่หอ รูปแบบ ขนาด

บรรจุ)  
(รอยละ 26.0) 

ปจจัยดานราคา มี สิ น ค า ร า ค า พิ เ ศ ษ
สับ เปลี่ ยนมาจํ าหน า ย
อยางตอเน่ือง 

(คาเฉล่ีย 3.70) 
 

ราคาสินคาตรงกับปาย
ราคา 

(คาเฉล่ีย 3.65) 

ราคาสินคาไมตรงกับปาย
ราคา 

(รอยละ 39.7) 

ปจจัยดานชองทางการจัด
จําหนาย 

เวลาในการเปด-ปดหาง มี
ความเหมาะสม 

(คาเฉล่ีย 3.65) 
 

สถานที่ จอดรถสะดวก 
กวางขวาง ปลอดภัย 

(คาเฉล่ีย 3.23) 

สถานที่จอดรถไมสะดวก 
ไมเพียงพอ 

(รอยละ 56.0) 

ปจจัยดานการสง เสริม
การตลาด 

การจัดกิจกรรมสงเสริม
การขายของหาง กระตุน
ความตองการซ้ือใหมาก
ขึ้น(เชน สินคาราคาพิเศษ 
ก า รลดร าค า พิ เ ศษ ใน
โอกาสตางๆ) 

(คาเฉล่ีย 3.60) 

การโฆษณาทางส่ือตางๆ 
เชนทางวิทยุ ปายคัทเอาท 
ใบปลิว 

(คาเฉล่ีย 3.41) 

ไมมีการแนะนําการใช
สินคา สาธิตวิธีการใช 

หรือแจกตัวอยางสินคา ณ 
จุดจําหนายสินคา 

(รอยละ 30.0) 
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ตารางท่ี 61 (ตอ) 
ปจจัยดานบุคลากร พนักงานมีความเปนมิตร 

ในการใหบริการ(เชนมี
อัธยาศัยที่ดี ยิ้มแยม

แจมใส) 
(คาเฉล่ีย 3.59) 

พนักงานมีความใสใจ
ลูกคาและกระตือรือรนใน

การใหบริการ 
(คาเฉล่ีย 3.51) 

พนักงานไมเอาใจใส
ลูกคา ไมมีความ

กระตือรือรนในการ
ใหบริการ 

(รอยละ 34.5) 
ปจจัยดานสิ่งนําเสนอทาง
กายภาพ 

หางแจมฟาพลาซามี
ช่ือเสียงเปนที่รูจักแก

บุคคลทั่วไป 
(คาเฉล่ีย 3.66) 

ความสะอาดของหองนํ้า 
(คาเฉล่ีย 3.31) 

ปายบอกราคาไมชัดเจน 
(รอยละ 35.5) 

ปจจัยดานกระบวนการ
บริการ 

มีความถูกตองในการ
ชําระเงิน (ความถูกตอง
ในการคิดเงินของ

แคชเชียร) 
(คาเฉล่ีย 3.53) 

สามารถแกไขปญหาที่
ลูกคาพบเจอจากการซื้อ
สินคาและการใชบริการ
ของหางไดอยางรวดเร็ว

และถูกตอง 
(คาเฉล่ีย 3.41) 

จํานวนชองชําระเงินไม
เพียงพอ ไมมีความ

รวดเร็วในการเปดชอง
ชําระเงินเพ่ิม ทําใหเกิด
ความลาชาในการชําระ

เงิน 
(รอยละ 34.0) 

 
 จากตารางท่ี 61 ซ่ึงแสดงสรุปความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุด-นอยท่ีสุด และปญหาของ
ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการของบริษัทสรรพสินคาแจมฟาพลาซา จํากัด 
สาขาอําเภอเมือง ลําพูน  มีขอคนพบดังนี้ 
 ดานผลิตภัณฑ 
 แผนกซุปเปอรมารเกต  
 ผูตอบแบบสอบถามใหความพึงพอใจในเร่ืองการมีสินคาตามโอกาสและเทศกาลจําหนาย 
(เชนกระเชาสินคาตามเทศกาลตางๆ) เปนลําดับแรก ในขณะที่สินคามีความหลากหลาย ครบครัน 
ตรงกับความตองการ (ยี่หอ ขนาดบรรจุ รูปแบบ รุน) เปนปจจัยยอยท่ีลูกคาใหความพึงพอใจเปน
ลําดับสุดทาย สวนปญหาท่ีพบจากการใชบริการมากท่ีสุดคือสินคามีไมเพียงพอกับความตองการ 
 แผนกดีพารทเมนทสโตร 
 ผูตอบแบบสอบถามใหความพึงพอใจในเร่ืองสินคามีเพียงพอกับความตองการ เปนลําดับ
แรก ในขณะท่ีสินคามีคุณภาพ ไมมีตําหนิ เปนปจจยัยอยท่ีลูกคาใหความพึงพอใจเปนลําดับสุดทาย 
สวนปญหาท่ีพบจากการใชบริการมากท่ีสุดคือสินคาไมหลากหลาย ไมตรงกับความตองการ (ยีห่อ 
รูปแบบ ขนาดบรรจุ)  
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 ดานราคา 
 ผูตอบแบบสอบถามใหความพึงพอใจในเร่ืองมีสินคาราคาพิเศษสับเปล่ียนมาจําหนายอยาง
ตอเนื่อง เปนลําดับแรก ในขณะท่ีราคาสินคาตรงกับปายราคาเปนปจจัยยอยท่ีลูกคาใหความพึง
พอใจเปนลําดับสุดทาย ซ่ึงจากการเปรียบเทียบกับปญหาของผูตอบแบบสอบถาม พบวามีความ
สอดคลองกันกับปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามพบมากท่ีสุดเปนลําดับแรกคือ ราคาสินคาไมตรงกับ
ปายราคา 
 ดานชองทางการจัดจําหนาย 
 ผูตอบแบบสอบถามใหความพึงพอใจในเร่ืองเวลาในการเปด-ปดหาง มีความเหมาะสม 
เปนลําดับแรก ในขณะท่ีสถานท่ีจอดรถสะดวก กวางขวาง ปลอดภัย เปนปจจัยยอยท่ีลูกคาใหความ
พึงพอใจเปนลําดับสุดทาย ซ่ึงจากการเปรียบเทียบกับปญหาของผูตอบแบบสอบถาม พบวามีความ
สอดคลองกันกับปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามพบมากท่ีสุดเปนลําดับแรกคือสถานท่ีจอดรถไม
สะดวก ไมเพียงพอ 
 ดานการสงเสริมการตลาด 
 ผูตอบแบบสอบถามใหความพึงพอใจในเร่ืองการจัดกิจกรรมสงเสริมการขายของหาง 
กระตุนความตองการซ้ือใหมากข้ึน(เชน สินคาราคาพิเศษ การลดราคาพิเศษในโอกาสตางๆ) ลําดับ
แรก ในขณะท่ีการโฆษณาทางส่ือตางๆ เชนทางวิทยุ ปายคัทเอาท ใบปลิว เปนปจจัยยอยท่ีลูกคาให
ความพึงพอใจเปนลําดับสุดทาย สวนปญหาท่ีพบจากการใชบริการมากท่ีสุดคือไมมีการแนะนําการ
ใชสินคา สาธิตวิธีการใช หรือแจกตัวอยางสินคา ณ จุดจําหนายสินคา 
 ดานบุคลากร 
 ผูตอบแบบสอบถามใหความพึงพอใจในเรื่องเวลาในพนักงานมีความเปนมิตร ในการ
ใหบริการ(เชนมีอัธยาศัยท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส) เปนลําดับแรก ในขณะท่ีพนักงานมีความใสใจลูกคา
และกระตือรือรนในการใหบริการ เปนปจจัยยอยท่ีลูกคาใหความพึงพอใจเปนลําดับสุดทาย ซ่ึงจาก
การเปรียบเทียบกับปญหาของผูตอบแบบสอบถาม พบวามีความสอดคลองกันกับปญหาท่ีผูตอบ
แบบสอบถามพบมากท่ีสุดเปนลําดับแรกคือพนักงานไมเอาใจใสลูกคา ไมมีความกระตือรือรนใน
การใหบริการ 
 ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ 
 ผูตอบแบบสอบถามใหความพึงพอใจในเร่ืองหางแจมฟาพลาซามีช่ือเสียงเปนท่ีรูจักแก
บุคคลท่ัวไป เปนปจจัยยอยท่ีลูกคาใหความพึงพอใจเปนลําดับแรก ในขณะท่ีความสะอาดของ
หองน้ํา เปนปจจัยยอยท่ีลูกคาใหความพึงพอใจเปนลําดับสุดทาย สวนปญหาท่ีพบจากการใชบริการ
มากท่ีสุดคือ ปายบอกราคาไมชัดเจน 
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ดานกระบวนการบริการ 
 ผูตอบแบบสอบถามใหความพึงพอใจในเร่ืองมีความถูกตองในการชําระเงิน (ความถูกตอง
ในการคิดเงินของแคชเชียร) เปนปจจัยยอยท่ีลูกคาใหความพึงพอใจเปนลําดับแรก ในขณะท่ีการท่ี
สามารถแกไขปญหาท่ีลูกคาพบเจอจากการซ้ือสินคาและการใชบริการของหางไดอยางรวดเร็วและ
ถูกตอง เปนปจจัยยอยท่ีลูกคาใหความพึงพอใจเปนลําดับสุดทาย สวนปญหาท่ีพบจากการใชบริการ
มากท่ีสุดคือจํานวนชองชําระเงินไมเพียงพอ ไมมีความรวดเร็วในการเปดชองชําระเงินเพิ่ม ทําให
เกิดความลาชาในการชําระเงิน 
 
ตารางท่ี 62 แสดงคาเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด 10 อันดับของผูตอบแบบสอบถาม ตอปจจัยสวน
ประสมการตลาดบริการของบริษัทสรรพสินคาแจมฟาพลาซา จํากัด สาขาอําเภอเมือง ลําพูน 
 

ปจจัยยอยของสวนประสมการตลาดบริการ ความพึง
พอใจ 

ปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการ 

อันดับ 

มีสินคาราคาพิเศษสับเปล่ียนมาจําหนายอยางตอเน่ือง 3.70 ดานราคา 1 
สินคาราคาถูกกวารานคาอื่นๆ 3.68 ดานราคา 2 

 
หางแจมฟามีช่ือเสียงเปนที่รูจักแกบุคคลทั่วไป 3.66 ดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพ 3 
ราคาสินคาตรงกับปายราคา 3.65 ดานราคา 4 

 
เวลาในการเปด-ปดหางมีความเหมาะสม 3.65 ดานชองทางการจัดจําหนาย 4 

 
มีสินคาตามโอกาสและเทศกาลจําหนาย (เชนกระเชา
สินคาตามเทศกาลตางๆ)  

3.64 ดานผลิตภัณฑ  
(แผนกซุปเปอรมารเกต) 

5 

สินคามีเพียงพอกับความตองการ 3.61 ดานผลิตภัณฑ  
(แผนกดีพารทเมนทสโตร) 

6 
 

สินคามีเพียงพอกับความตองการ 3.61 ด า น ผ ลิ ต ภั ณฑ  ( แ ผ น ก
ซุปเปอรมารเกต) 

6 
 

มีความหลากหลายของรานเชา 3.60 ดานชองทางการจัดจําหนาย 7 
 

การจัดกิจกรรมสงเสริมการขายของหาง กระตุนความ
ตองการซื้อใหมากขึ้น  

3.60 ดานการสงเสริมการตลาด 7 
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ตารางท่ี 62 (ตอ) 
 

ปจจัยยอยของสวนประสมการตลาดบริการ ความพึง
พอใจ 

ปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการ 

อันดับ 

พนักงานมีความเปนมิตรในการใหบริการ เชนมี
อัธยาศัยที่ดี ยิ้มแยม แจมใส 

3.59 ดานบุคลากร 8 
 

สินคามีคุณภาพ ใหมและสะอาด 3.58 ดานผลิตภัณฑ  
(แผนกซุปเปอรมารเกต) 

9 

การใหสวนลดพิเศษสําหรับลูกคาสมาชิก 3.57 ดานการสงเสริมการตลาด 10 
พนักงานมีกิริยามารยาทที่ดี มีความสุภาพเรียบรอย 3.57 ดานบุคลากร 10 

 
ตารางที่ 63 แสดงคาเฉล่ียความพึงพอใจตํ่าสุด 10 อันดับของผูตอบแบบสอบถาม ตอปจจัยสวน
ประสมการตลาดบริการของบริษัทสรรพสินคาแจมฟาพลาซา จํากัด สาขาอําเภอเมือง ลําพูน 
 

ปจจัยยอยของสวนประสมการตลาดบริการ ความพึง
พอใจ 

ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ 

อันดับ 

สถานท่ีจอดรถสะดวก กวางขวาง ปลอดภัย 3.23 ดานชองทางการจัดจําหนาย 1 
ความสะอาดของหองนํ้า 3.31 ดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพ 2 
ความสะอาดของตะกราและรถเข็นสินคา 3.33 ดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพ 3 
มีปายบอกทางที่สามารถเห็นไดชัดเจน เชน ทางหนีไฟ 
หองนํ้า 

3.35 ดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพ 4 

การตกแตงที่ทันสมัยของอาคารภายนอกและภายใน
หาง 

3.36 ดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพ 5 

มีปายบอกราคาที่สามารถเห็นไดชัดเจน 3.39 ดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพ 6 
มีปายช่ือหรือสัญลักษณของหางขนาดใหญและสังเกต
ไดงาย 

3.40 ดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพ 7 

ความสะอาดของภายในหางและบริเวณรอบอาคาร 3.40 ดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพ 7 
มีปายบอกตําแหนงสินคาชัดเจน เลือกหาแผนกสินคาที่
ตองการไดงาย 

3.41 ดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพ 8 

สามารถแกไขปญหาที่ลูกคาพบเจอจากการซื้อสินคา
และการใชบริการของหางไดอยางรวดเร็วและถูกตอง 

3.41 ดานกระบวนการบริการ 8 

การโฆษณาทางสื่อตางๆ เชนวิทยุ ปายคัทเอาท ใบปลิว 3.41 ดานการสงเสริมการตลาด 8 
มีจํานวนรถเข็นและตะกราใหบริการอยางเพียงพอ 3.41 ดานชองทางการจัดจําหนาย 8 
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ตารางท่ี 63 (ตอ) 
 

ปจจัยยอยของสวนประสมการตลาดบริการ ความพึง
พอใจ 

ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ 

อันดับ 

สินคามีคุณภาพ ไมมีตําหนิ 3.43 ดานผลิตภัณฑ  
(แผนกซุปเปอรมารเกต) 

9 

มีปายแสดงราคาโปรโมช่ันหรือสวนลดพิเศษ ณ จุด
จําหนายสินคา 

3.46 ดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพ 10 

มีความรวดเร็วในการชําระเงิน(จํานวนชองชําระเงินที่
เพียงพอ มรการเปดชองชําระเงินเมื่อแถวชําระเงินมีคิว
ยาว)  

3.46 ดานกระบวนการบริการ 10 

 
ตารางท่ี 64 แสดงปญหาที่พบมากท่ีสุด 10 อันดับ ของผูตอบแบบสอบถาม ตอปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการของบริษัทสรรพสินคาแจมฟาพลาซา จํากัด สาขาอําเภอเมือง ลําพูน 
 

ปจจัยยอยของสวนประสมการตลาดบริการ จํานวน ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ 

อันดับ 

สถานท่ีจอดรถไมสะดวก ไมเพียงพอ 224 ดานชองทางการจัดจําหนาย 1 
ราคาสินคาไมตรงกับปายราคา 159 ดานราคา 2 
สินคาไมเพียงพอกับความตองการ 153 ดานผลิตภัณฑ  

(แผนกซุปเปอรมารเกต) 
3 

ปายบอกราคาไมชัดเจน 142 ดานราคา 4 
พนักงานไมเอาใจใสลูกคา ไมกระตือรือรนในการ
ใหบริการ 

138 ดานบุคลากร 5 

จํานวนชองชําระเงินไมเพียงพอ ไมมีความรวดเร็วใน
การเปดชองชําระเงินเพ่ิม ทําใหเกิดความลาชาในการ
ชําระเงิน 

136 ดานกระบวนการบริการ 6 

หองนํ้าไมสะอาด 129 ดานสิ่งนําเสนอทางกาย 7 
ไมมีสินคาราคาพิเศษ 122 ดานราคา 8 
ไมมีการแนะนําการใชสินคา สาธิตวิธีการใช หรือแจก
ตัวอยางสินคา ณ จุดจําหนายสินคา 

120 ดานการสงเสริมการตลาด 9 

การแกไขปญหาที่ลูกคาพบเจอจากการซื้อสินคาและใช
บริการ มีความลาชา 

114 ดานกระบวนการบริการ 10 
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5.3.3 ขอคนพบดานปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญจําแนกตาม เพศ การเปนสมาชิก/ไมเปนสมาชิกของหางฯ และรายไดเฉล่ียตอเดือน  
  

ตารางท่ี 65 แสดงสรุปคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอสวน
ประสมการตลาดบริการ จําแนกตามเพศ 

 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ เพศ 

ชาย หญิง 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
(แผนกซุปเปอรมารเกต) 

สินคามีคุณภาพ ใหมและสะอาด
ปลอดภัย 

(คาเฉล่ีย 3.53) 
(มาก) 

มีสินคาตามโอกาสและเทศกาล
จําหนาย (เชนกระเชาสินคาตาม

เทศกาลตางๆ) 
(คาเฉล่ีย 3.70) 

(มาก) 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
(แผนกดีพารทเมนทสโตร) 

สินคามีเพียงพอกับความตองการ 
(คาเฉล่ีย 3.54) 

(มาก) 

สินคามีเพียงพอกับความตองการ 
(คาเฉล่ีย 3.63) 

(มาก) 
ปจจัยดานราคา มีสินคาราคาพิเศษสับเปล่ียนมา

จําหนายอยางตอเน่ือง 
(คาเฉล่ีย 3.62) 

(มาก) 

สินคาราคาถูกกวารานคาอื่นๆ 
(คาเฉล่ีย 3.77) 

(มาก) 

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย เวลาในการเปด-ปดหาง มีความ
เหมาะสม และ มีความหลากหลาย

ของรานเชา (เชน อุปกรณ
อิเล็กทรอนิกส รานขายวีดีโอ 
เสื้อผา รองเทา เปนตน) 

(คาเฉล่ีย 3.53) 
(มาก) 

เวลาในการเปด-ปดหาง มีความ
เหมาะสม 

(คาเฉล่ีย 3.69) 
(มาก) 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด การจัดกิจกรรมสงเสริมการขายของ
หาง กระตุนความตองการซื้อให
มากขึ้น เชน สินคาราคาพิเศษ การ
ลดราคาพิเศษในโอกาสตางๆ 

(คาเฉล่ีย 3.45)  
(มาก) 

การจัดกิจกรรมสงเสริมการขายของ
หาง กระตุนความตองการซื้อให
มากขึ้น เชน สินคาราคาพิเศษ การ
ลดราคาพิเศษในโอกาสตางๆ 

(คาเฉล่ีย 3.65) 
(มาก) 
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ตารางท่ี 65 (ตอ) 
 

ปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการ 

เพศ 

ชาย หญิง 
ปจจัยดานบุคลากร 
 
 

พนักงานมีกิริยามารยาทที่ดี มีความ
สุภาพเรียบรอย 
(คาเฉล่ีย 3.60)                    

(มาก) 

พนักงานมีความเปนมิตร ในการ
ใหบริการ เชนมีอัธยาศัยที่ดี ยิ้มแยม

แจมใส 
(คาเฉล่ีย 3.60) (มาก) 

ปจจัยดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพ หางแจมฟาพลาซามีช่ือเสียงเปนที่
รูจักแกบุคคลทั่วไป 

(คาเฉล่ีย 3.61) 
(มาก) 

หางแจมฟาพลาซามีช่ือเสียงเปนที่
รูจักแกบุคคลทั่วไป 

(คาเฉล่ีย 3.68) 
(มาก) 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ มีความถูกตองในการชําระเงิน 
(ความถูกตองในการคิดเงินของ

แคชเชียร) 
(คาเฉล่ีย 3.50) 

(มาก) 

มีความถูกตองในการชําระเงิน 
(ความถูกตองในการคิดเงินของ

แคชเชียร) 
(คาเฉล่ีย 3.54) 

(มาก) 
 

 ขอคนพบดานปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคญั
จําแนกตามเพศ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ พบวาผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก  

สําหรับปจจัยยอยดานผลิตภัณฑของแผนกซุปเปอรมารเกต ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย มี
ความพึงพอใจตอสินคามีคุณภาพ ใหมและสะอาดปลอดภัย เปนอันดับแรก สวนเพศหญิงพึงพอใจ
ตอการมีสินคาตามโอกาสและเทศกาลจําหนาย (เชนกระเชาสินคาตามเทศกาลตางๆ ) เปนอันดับ
แรก 

สําหรับปจจัยยอยดานผลิตภัณฑของแผนกดีพารทเมนทสโตร ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย
มีความพึงพอใจตอการมีสินคามีเพียงพอกับความตองการ เปนอันดับแรก สวนเพศหญิงพึงพอใจตอ 
เปนอันดับแรก เชนเดียวกับผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง 

ปจจัยดานราคา พบวาผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 
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สําหรับปจจัยยอยดานราคา พบวา ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย มีความพึงพอใจตอการมี
สินคาราคาพิเศษสับเปล่ียนมาจําหนายอยางตอเนื่อง เปนอันดับแรก  สวนเพศหญิงพึงพอใจตอการ
ท่ีมีสินคาราคาถูกกวารานคาอ่ืนๆ เปนอันดับแรก 

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย พบวาผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอใจตอ
ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง แตเพศหญิงมีความพึง
พอใจตอปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 

สําหรับปจจัยยอยดานชองทางการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย มีความพึงพอใจ
ตอเวลาในการเปด-ปดหาง มีความเหมาะสมและมีความหลากหลายของรานเชา (เชน อุปกรณ
อิเล็กทรอนิกส รานขายวีดีโอ เส้ือผา รองเทา เปนตน) เปนอันดับแรก สวนเพศหญิงพึงพอใจตอ
เวลาในการเปด-ปดหาง มีความเหมาะสม เปนอันดับแรก เชนเดียวกันกับเพศชาย 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด พบวาผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอใจตอ
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง แตเพศหญิงมีความพึง
พอใจตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 

สําหรับปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย มีความพึงพอใจ
ตอการจัดกิจกรรมสงเสริมการขายของหาง กระตุนความตองการซ้ือใหมากข้ึน เชน สินคาราคา
พิเศษ การลดราคาพิเศษในโอกาสตางๆ เปนอันดับแรก เชนเดียวกับผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนเพศ
หญิง 

ปจจัยดานบุคลากร พบวาผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 

สําหรับปจจัยยอยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย มีความพึงพอใจตอพนักงานมี
กิริยามารยาทท่ีดี มีความสุภาพเรียบรอย เปนอันดับแรก สวนเพศหญิงพึงพอใจตอพนักงานมีความ
เปนมิตร ในการใหบริการ เชนมีอัธยาศัยท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส  เปนอันดับแรก 

ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ พบวาผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอใจตอ
ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง แตเพศหญิงมีความพึง
พอใจตอปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 

สําหรับปจจัยยอยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย มีความพึง
พอใจตอการท่ีหางแจมฟาพลาซามีช่ือเสียงเปนท่ีรูจักแกบุคคลท่ัวไป เปนอันดับแรกเชนเดียวกันกับ
ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนเพศหญิง 

ปจจัยดานกระบวนการบริการ พบวาผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิงมีความ
พึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 
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สําหรับปจจัยยอยดานกระบวนการบริการ ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย มีความพึงพอใจตอ 
ความถูกตองในการชําระเงิน (ความถูกตองในการคิดเงินของแคชเชียร)เปนอันดับแรกเชนเดียวกัน
กับผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง 
 
ตารางท่ี 66 แสดงสรุปคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอสวนประสม
การตลาดบริการ จําแนกตามการเปนสมาชิก/ไมเปนสมาชิกของหางฯ 
 

ปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการ 

การเปนสมาชกิ/ไมเปนสมาชิกของหางฯ 

เปนสมาชิก ไมเปนสมาชิก 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
(แผนกซุปเปอรมารเกต) 

มีสินคาตามโอกาสและเทศกาล
จําหนาย (เชนกระเชาสินคาตาม

เทศกาลตางๆ ) 
 (คาเฉล่ีย 3.65) (มาก) 

มีสินคาตามโอกาสและเทศกาล
จําหนาย (เชนกระเชาสินคาตาม

เทศกาลตางๆ) และสินคามีเพียงพอ
กับความตองการ 

(คาเฉล่ีย 3.62) (มาก) 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
(แผนกดีพารทเมนทสโตร) 

สินคามีเพียงพอกับความตองการ 
(คาเฉล่ีย 3.61) (มาก) 

สินคามีเพียงพอกับความตองการ 
(คาเฉล่ีย 3.61) (มาก) 

ปจจัยดานราคา สินคาราคาถูกกวารานคาอื่นๆ 
 (คาเฉล่ีย 3.73) (มาก) 

 

มีสินคาราคาพิเศษสับเปล่ียนมา
จําหนายอยางตอเน่ือง 
 (คาเฉล่ีย 3.70) (มาก) 

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย เวลาในการเปด-ปดหาง มีความ
เหมาะสม 

(คาเฉล่ีย 3.60) (มาก) 

เวลาในการเปด-ปดหาง มีความ
เหมาะสม 

(คาเฉล่ีย 3.71) (มาก) 
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด การสงเสริมการขาย เชน ของแถม 

การแจกคูปองลดราคา การสะสม
แตม จับรางวัล เปนตน 
(คาเฉล่ีย 3.61) (มาก) 

การจัดกิจกรรมสงเสริมการขายของ
หาง กระตุนความตองการซื้อให
มากขึ้น เชน สินคาราคาพิเศษ การ
ลดราคาพิเศษในโอกาสตางๆ 

(คาเฉล่ีย 3.61) (มาก) 
ปจจัยดานบุคลากร 
 

พนักงานมีความรูเก่ียวกับตัว
ผลิตภัณฑ 

(คาเฉล่ีย 3.55) (มาก) 

พนักงานมีความรูในขั้นตอนการ
ใหบริการใหคําแนะนําที่ถูกตอง

(คาเฉล่ีย 3.65) (มาก) 

ปจจัยดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพ หางแจมฟาพลาซามีช่ือเสียงเปนที่
รูจักแกบุคคลทั่วไป 

(คาเฉล่ีย 3.67) (มาก) 

หางแจมฟาพลาซามีช่ือเสียงเปนที่
รูจักแกบุคคลทั่วไป 

(คาเฉล่ีย 3.65) (มาก) 
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ตารางท่ี 66 (ตอ) 
 

ปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการ 

การเปนสมาชกิ/ไมเปนสมาชิกของหางฯ 

เปนสมาชิก ไมเปนสมาชิก 
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ มีความถูกตองในการชําระเงิน 

(ความถูกตองในการคิดเงินของ
แคชเชียร) 

(คาเฉล่ีย 3.52) (มาก) 

มีระบบการเติมเต็มสินคา (การ
จัดเรียงสินคา) ที่ดี ทําใหมีสินคา

เต็มช้ันวางเสมอ 
(คาเฉล่ีย 3.56) (มาก) 

 
ขอคนพบดานปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคญั

จําแนกตามการเปนสมาชิก/ไมเปนสมาชิกของหางฯ 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ พบวาผูตอบแบบสอบถามท้ังท่ีเปนสมาชิกและไมเปนสมาชิกของ

หางมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก  
สําหรับปจจัยยอยดานผลิตภณัฑของแผนกซุปเปอรมารเกต ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปน

สมาชิกมีความพึงพอใจตอการมีสินคาตามโอกาสและเทศกาลจําหนาย (เชนกระเชาสินคาตาม
เทศกาลตางๆ ) เปนอันดับแรก สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีไมเปนสมาชิกของพึงพอใจตอการมี
สินคาตามโอกาสและเทศกาลจําหนาย (เชนกระเชาสินคาตามเทศกาลตางๆ) และสินคามีเพียงพอ
กับความตองการเปนอันดับแรก 

สําหรับปจจัยยอยดานผลิตภัณฑของแผนกดีพารทเมนทสโตร ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปน
สมาชิกมีความพึงพอใจตอการมีสินคามีเพียงพอกับความตองการ เปนอันดับแรก เชนเดียวกับผูตอบ
แบบสอบถามท่ีไมเปนสมาชิกของหางฯ  

ปจจัยดานราคา พบวา ผูตอบแบบสอบถามท้ังท่ีเปนสมาชิกและไมเปนสมาชิกของหางมี
ความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก  

สําหรับปจจัยยอยดานราคา พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนสมาชิกมีความพึงพอใจตอการ
ท่ีมีสินคาราคาถูกกวารานคาอ่ืนๆ  เปนอันดับแรก  สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีไมเปนสมาชิกพึง
พอใจตอการ สินคาราคาพิเศษสับเปล่ียนมาจําหนายอยางตอเนื่องเปนอันดับแรก 

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย พบวา ผูตอบแบบสอบถามท้ังท่ีเปนสมาชิกและไมเปน
สมาชิกของหางมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 

สําหรับปจจัยยอยดานชองทางการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบท่ีเปนสมาชิก มีความพึง
พอใจตอเวลาในการเปด-ปดหาง มีความเหมาะสม เชนเดียวกันกับผูตอบแบบสอบถามท่ีไมเปน
สมาชิกของหางฯ  
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ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด พบวา ผูตอบแบบสอบถามท้ังท่ีเปนสมาชิกและไมเปน
สมาชิกของหางมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 

สําหรับปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนสมาชิก มีความพึง
พอใจตอการสงเสริมการขาย(เชน ของแถม การแจกคูปองลดราคา การสะสมแตม จับรางวัล เปน
ตน) เปนอันดับแรก สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีไมเปนสมาชิกมีความพึงพอใจตอการจัดกิจกรรม
สงเสริมการขายของหาง กระตุนความตองการซ้ือใหมากข้ึน เชน สินคาราคาพิเศษ การลดราคา
พิเศษในโอกาสตางๆ  เปนอันดับแรก 

ปจจัยดานบุคลากร พบวา ผูตอบแบบสอบถามท้ังท่ีเปนสมาชิกและไมเปนสมาชิกของหาง
มีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก  

สําหรับปจจัยยอยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามที่เปนสมาชิก มีความพึงพอใจตอ
พนักงานมีความรูเกี่ยวกับตัวผลิตภัณฑ เปนอันดับแรก สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีไมเปนสมาชิก มี
ความพึงพอใจตอพนักงานมีความเปนมิตร ในการใหบริการ เชนมีอัธยาศัยท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส  เปน
อันดับแรก 

ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ พบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนสมาชิกมีความพึงพอใจ
ตอปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ  โดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  แตผูตอบ
แบบสอบถามท่ีไมเปนสมาชิกมีความพึงพอใจตอปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ โดยรวมมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก 

สําหรับปจจัยยอยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนสมาชิก มีความพึง
พอใจตอการท่ีหางแจมฟาพลาซามีช่ือเสียงเปนท่ีรูจักแกบุคคลท่ัวไป เปนอันดับแรกเชนเดียวกันกับ
ผูตอบแบบสอบถามท่ีไมเปนสมาชิกของหางฯ 

ปจจัยดานกระบวนการบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามท้ังท่ีเปนสมาชิกและไมเปน
สมาชิกของหางมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก  

สําหรับปจจัยยอยดานกระบวนการบริการ ผูตอบแบบสอบถามที่เปนสมาชิก มีความพึง
พอใจตอ ความถูกตองในการชําระเงิน (ความถูกตองในการคิดเงินของแคชเชียร)เปนอันดับแรก
สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีไมเปนสมาชิก มีความพึงพอใจตอระบบการเติมเต็มสินคา (การจัดเรียง
สินคา) ท่ีดี ทําใหมีสินคาเต็มช้ันวางเสมอ เปนอันดับแรก 
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ตารางท่ี 67 แสดงสรุปคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอสวนประสม
การตลาดบริการ จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน 
 

ปจจัยสวน
ประสม
การตลาด
บริการ 

รายไดเฉล่ียตอเดือน 

ตํ่ากวาหรือ
เทากับ 5,000 

บาท 

5,001-10,000 
บาท 

10,001-15,000 
บาท 

15,001-20,000 
บาท 

20,000 บาทขึ้น
ไป 

ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ 
(แผนกซุปเปอร
มารเกต) 

มีสินคาตาม
โอกาสและ

เทศกาลจําหนาย 
(เชนกระเชา
สินคาตาม

เทศกาลตางๆ) 
(คาเฉลี่ย 3.67) 

(มาก) 

มีสินคาตาม
โอกาสและ

เทศกาลจําหนาย 
(เชนกระเชา
สินคาตาม

เทศกาลตางๆ) 
(คาเฉลี่ย 3.72) 

(มาก) 

สินคามีเพียงพอ
กับความตองการ 
(คาเฉลี่ย 3.75) 

(มาก) 
 

สินคามีเพียงพอ
กับความตองการ 

(คาเฉลี่ย 3.64) 
(มาก) 

 

สินคามีคุณภาพ 
ใหมและสะอาด

ปลอดภัย 
(คาเฉลี่ย 3.42) 

(มาก) 
 

ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ 
(แผนกดีพารท
เมนทสโตร) 

สินคามีความ
หลากหลาย ครบ
ครัน ตรงกับ
ความตองการ 

(ย่ีหอ ขนาดบรรจุ 
รูปแบบ รุน 

(คาเฉลี่ย 3.56) 
(มาก) 

สินคามีเพียงพอ
กับความตองการ 
(คาเฉลี่ย 3.65) 

(มาก) 

สินคามีเพียงพอ
กับความตองการ 
(คาเฉลี่ย 3.76) 

(มาก) 
 

สินคามีเพียงพอ
กับความตองการ 

(คาเฉลี่ย 3.66) 
(มาก) 

 

สินคามีเพียงพอ
กับความตองการ 

(คาเฉลี่ย 3.46) 
(มาก) 

 

ปจจัยดานราคา ราคาสินคาตรง
กับปายราคา 

(คาเฉลี่ย 3.70) 
(มาก) 

 

ราคาถูกกวา
รานคาอืน่ๆ 

(คาเฉลี่ย 3.86) 
(มาก) 

 

ราคาสินคาตรง
กับปายราคาและ
มีสินคาราคา

พิเศษสับเปลี่ยน
มาจําหนายอยาง

ตอเนื่อง 
(คาเฉลี่ย 3.71) 

(มาก) 

สินคาราคาถูก
กวารานคาอื่นๆ 
(คาเฉลี่ย 3.79) 

(มาก) 
 

มีสินคาราคา
พิเศษสับเปลี่ยน
มาจําหนายอยาง

ตอเนื่อง 
(คาเฉลี่ย 3.56) 

(มาก) 
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ตารางท่ี 67 (ตอ) 
 

ปจจัยสวน
ประสม
การตลาด
บริการ 

รายไดเฉล่ียตอเดือน 

ตํ่ากวาหรือ
เทากับ 5,000 

บาท 

5,001-10,000 
บาท 

10,001-15,000 
บาท 

15,001-20,000 
บาท 

20,000 บาทขึ้น
ไป 

ปจจัยดานชอง
ทางการจัด
จําหนาย 

รูปแบบการจดั
วางสินคา ทําให
ลูกคามีความ
สะดวกในการ
เลือกซ้ือสินคา 
(คาเฉลี่ย 3.64) 

(มาก) 

เวลาในการเปด-
ปดหาง มีความ
เหมาะสม 

(คาเฉลี่ย 3.77) 
(มาก) 

 

มีความ
หลากหลายของ

รานเชา 
(คาเฉลี่ย 3.76) 

(มาก) 
 

เวลาในการเปด-
ปดหาง มีความ
เหมาะสม 

(คาเฉลี่ย 3.68) 
(มาก) 

 

เวลาในการเปด-
ปดหาง มีความ
เหมาะสม 

(คาเฉลี่ย 3.62) 
(มาก) 

 

ปจจัยดาน
บุคลากร 
 

พนักงานมีกิริยา 
มารยาทที่ดี มีความ
สุภาพเรียบรอย
และ พนักงานมี
ความรูเก่ียวกับตัว

ผลิตภัณฑ 
(คาเฉลี่ย 3.66) 

(มาก) 

พนักงานมีความ
เปนมิตร ในการ

ใหบริการ 
(คาเฉลี่ย 3.69) 

(มาก) 
 

พนักงานมีความรู
เก่ียวกับตัว
ผลิตภัณฑ 

(คาเฉลี่ย 3.55) 
(มาก) 

 

พนักงานมีความ
เปนมิตร ในการ

ใหบริการ 
(คาเฉลี่ย 3.61) 

(มาก) 
 

พนักงานมีความรู
เก่ียวกับตัว
ผลิตภัณฑ 

(คาเฉลี่ย 3.50) 
(มาก) 

ปจจัยดานสิ่ง
นําเสนอทาง
กายภาพ 

หางแจมฟาพลาซา
มีชื่อเสียงเปนที่
รูจักแกบุคคล

ทั่วไป 
(คาเฉลี่ย 3.63) 

(มาก) 

หางแจมฟาพลาซา
มีชื่อเสียงเปนที่
รูจักแกบุคคล

ทั่วไป 
(คาเฉลี่ย 3.71) 

(มาก) 
 

หางแจมฟาพลาซา
มีชื่อเสียงเปนที่
รูจักแกบุคคล

ทั่วไป 
(คาเฉลี่ย 3.60) 

(มาก) 
 

หางแจมฟาพลาซา
มีชื่อเสียงเปนที่
รูจักแกบุคคล

ทั่วไป 
(คาเฉลี่ย 3.73) 

(มาก) 

หางแจมฟาพลาซา
มีชื่อเสียงเปนที่
รูจักแกบุคคล

ทั่วไป 
(คาเฉลี่ย 3.62) 

(มาก) 

ปจจัยดาน
กระบวนการ
ใหบริการ 

มีระบบการเติม
เต็มสินคา(การ

จัดเรียงสินคา)ที่ดี 
ทําใหมีสินคาเต็ม
ชั้นวางเสมอ 

(คาเฉลี่ย 3.56) 
(มาก) 

มีความถูกตองใน
การชําระเงิน 

(ความถูกตองใน
การคิดเงินของ
แคชเชียร 

(คาเฉลี่ย 3.59) 
(มาก) 

มีความถูกตองใน
การชําระเงิน 

(ความถูกตองใน
การคิดเงินของ
แคชเชียร 

(คาเฉลี่ย 3.44) 
(มาก) 

มีความถูกตองใน
การชําระเงิน 

(ความถูกตองใน
การคิดเงินของ
แคชเชียร 

(คาเฉลี่ย 3.52) 
(มาก) 

มีความถูกตองใน
การชําระเงิน 

(ความถูกตองใน
การคิดเงินของ
แคชเชียร 

(คาเฉลี่ย 3.52) 
(มาก) 

 



  
142 

ขอคนพบดานปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคญั
จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดอืน 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 5,000 บาท มีรายได
ระหวาง 5,001 – 10,000 บาท มีรายไดระหวาง 10,001 – 15,000 บาทและมีรายไดระหวาง 15,001 – 
20,000 บาท มีความพึงพอใจตอภาพรวมดานผลิตภัณฑในระดับพอใจมาก สวนผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีรายไดมากกวา 20,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑในภาพรวมอยู
ในระดับปานกลาง และเม่ือแยกพิจารณาปจจัยยอย แผนกซุปเปอรมารเกต และแผนกดีพารทเมนท
สโตร พบวา  

แผนกซุปเปอรมารเกต  
ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 5,000 บาท และ รายไดระหวาง 5,001 – 

10,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยเกี่ยวกับมีสินคาตามโอกาสและเทศกาลจําหนาย (เชน
กระเชาสินคาตามเทศกาลตางๆ)มากท่ีสุด  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดระหวาง 10,001 – 15,000 บาท และรายไดระหวาง 15,001 – 
20,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยเกี่ยวกับ สินคามีเพียงพอกับความตองการมากท่ีสุด  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดมากกวา 20,000 บาทมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยเก่ียวกับ 
สินคามีคุณภาพ ใหมและสะอาดปลอดภัยมากท่ีสุด  

แผนกดีพารทเมนทสโตร  
ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 5,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัยยอย

เกี่ยวกับสินคามีความหลากหลาย ครบครัน ตรงกับความตองการ (ยี่หอ ขนาดบรรจุ รูปแบบ รุน) 
มากท่ีสุด  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดระหวาง 5,001 – 10,000 บาท, รายไดระหวาง 10,001 – 
15,000 บาท, รายไดระหวาง 15,001 – 20,000 บาทและ รายไดมากกวา 20,000 บาท มีความพึงพอใจ
ตอปจจัยยอยเกี่ยวกับสินคามีเพียงพอกับความตองการมากท่ีสุด  

ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับรายไดมีความพึงพอใจตอปจจัยดานราคาใน
ภาพรวมในระดับพอใจมาก  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 5,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัยยอย
เกี่ยวกับราคาสินคาตรงกับปายราคามากท่ีสุด  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดระหวาง 5,001 – 10,000 บาทและรายไดระหวาง 15,001 – 
20,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยเกี่ยวกับสินคาราคาถูกกวารานคาอ่ืนๆมากท่ีสุด  
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ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดระหวาง 10,001 – 15,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัยยอย
เกี่ยวกับ ราคาสินคาตรงกับปายราคาและมีสินคาราคาพิเศษสับเปล่ียนมาจําหนายอยางตอเนื่องมาก
ท่ีสุด  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดมากกวา 20,000 บาทมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยมีสินคา
ราคาพิเศษสับเปล่ียนมาจําหนายอยางตอเนื่องมากท่ีสุด  

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 5,000 
บาท รายไดระหวาง 5,001 – 10,000 บาท รายไดระหวาง 10,001 – 15,000 บาทและรายไดระหวาง 
15,001 – 20,000 บาทมีความพึงพอใจตอปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายในภาพรวมในระดับ
พอใจมาก สวนผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดมากกวา 20,000บาท มีความพึงพอใจตอปจจัยดาน
ชองทางการจัดจําหนายในภาพรวมในระดับพอใจปานกลาง  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 5,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัยยอย
เกี่ยวกับรูปแบบการจัดวางสินคา ทําใหลูกคามีความสะดวกในการเลือกซ้ือสินคา เชน หยิบสินคา
ไดงาย เดินเลือกซ้ือสะดวกมากท่ีสุด  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดระหวาง 5,001 – 10,000 บาท, รายไดระหวาง 15,001 – 
20,000 บาทและ รายไดมากกวา 20,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยเกี่ยวกับเวลาในการเปด-
ปดหาง มีความเหมาะสมมากท่ีสุด  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดระหวาง 10,001 – 15,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัยยอย
เกี่ยวกับ มีความหลากหลายของรานเชา (เชน อุปกรณอิเล็กทรอนิกส รานขายวีดีโอ เส้ือผา รองเทา 
เปนตน) มากท่ีสุด  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับรายไดมีความพึงพอใจตอ
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดในภาพรวมในระดับพอใจมาก  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 5,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัยยอย
เกี่ยวกับการสงเสริมการขาย(เชน ของแถม การแจกคูปองลดราคา การสะสมแตม จับรางวัล เปน
ตน) มากท่ีสุด  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดระหวาง 5,001 – 10,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัยยอย
เกี่ยวกับการจัดกิจกรรมสงเสริมการขายของหาง กระตุนความตองการซ้ือใหมากข้ึน มากท่ีสุด  

ผูตอบแบบสอบถามรายไดระหวาง 15,001 – 20,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัยยอย
เกี่ยวกับการสงเสริมการขาย(เชน ของแถม การแจกคูปองลดราคา การสะสมแตม จับรางวัล เปน
ตน) การจัดกิจกรรมสงเสริมการขายของหางกระตุนความตองการซ้ือใหมากข้ึนและการใหสวนลด
สําหรับลูกคาสมาชิก มากท่ีสุดเทากัน 
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ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดระหวาง 10,001 – 15,000 บาท และรายไดมากกวา 20,000 
บาท มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยเกี่ยวกับ การใหสวนลดพิเศษสําหรับลูกคาสมาชิกมากท่ีสุด  

ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 5,000 บาท รายได
ระหวาง 5,001 – 10,000 บาท รายไดระหวาง 10,001 – 15,000 บาทและรายไดระหวาง 15,001 – 
20,000 บาทมีความพึงพอใจตอปจจัยดานบุคลากรในภาพรวมในระดับพอใจมาก สวนผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีรายไดมากกวา 20,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัยดานบุคลากรในภาพรวมใน
ระดับพอใจปานกลาง  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 5,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัยยอย
เกี่ยวกับพนักงานมีกิริยา มารยาทที่ดี มีความสุภาพเรียบรอยและ พนักงานมีความรูเกี่ยวกับตัว
ผลิตภัณฑมากท่ีสุด เทากัน  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดระหวาง 5,001 – 10,000 บาทและ รายไดระหวาง 15,001 – 
20,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยเกี่ยวกับพนักงานมีความเปนมิตร ในการใหบริการ(เชนมี
อัธยาศัยท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส) มากท่ีสุด  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดระหวาง 10,001 – 15,000 บาทและ รายไดมากกวา 20,000 
บาท มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยเกี่ยวกับ พนักงานมีความรูเกี่ยวกับตัวผลิตภัณฑมากท่ีสุด  

ปจจัยดานการส่ิงนําเสนอทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 
5,000 บาท และรายไดระหวาง 5,001 – 10,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัยดานชองทางการจัด
จําหนายในภาพรวมในระดับพอใจมาก สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดระหวาง 10,001 – 
15,000 บาท รายไดระหวาง 15,001 – 20,000 บาท และรายไดมากกวา 20,000 บาท มีความพึงพอใจ
ตอปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายในภาพรวมในระดับพอใจปานกลาง  

ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับรายได มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยเก่ียวกับหางแจมฟา
พลาซามีช่ือเสียงเปนท่ีรูจักแกบุคคลท่ัวไปมากท่ีสุด  

ปจจัยดานกระบวนการบริการ ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 5,000 บาท 
รายไดระหวาง 5,001 – 10,000 บาท และรายไดระหวาง 15,001 – 20,000 บาทมีความพึงพอใจตอ
ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายในภาพรวมในระดับพอใจมาก สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมี
รายไดระหวาง 10,001 – 15,000 บาท และมีรายไดมากกวา 20,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัย
ดานชองทางการจัดจําหนายในภาพรวมในระดับพอใจปานกลาง  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 5,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัยยอย
เกี่ยวกับมีระบบการเติมเต็มสินคา(การจัดเรียงสินคา)ท่ีดี ทําใหมีสินคาเต็มช้ันวางเสมอมากท่ีสุด  
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ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดระหวาง 5,001 – 10,000 บาท, รายไดระหวาง 10,001 – 
15,000 บาท, รายไดระหวาง 15,001 – 20,000 บาทและรายไดมากกวา 20,000 บาทมีความพึงพอใจ
ตอปจจัยยอยมีความถูกตองในการชําระเงิน (ความถูกตองในการคิดเงินของแคชเชียร) มากท่ีสุด  
 
ขอเสนอแนะ 
 จากการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการของบริษัท 
สรรพสินคาแจมฟาพลาซา จํากัด สาขาอําเภอเมือง ลําพูน ผูศึกษาจึงขอเสนอแนวทางในการ
ปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ดังตอไปน้ี 

ปจจัยดานราคา  
จากการศึกษาพบวาการท่ีมีสินคาราคาพิเศษสับเปล่ียนมาจําหนายอยางตอเนื่องเปนปจจัยท่ี

ทําใหลูกคามีความพึงพอใจเปนลําดับแรก ดังนั้นทางฝายจัดซ้ือและการตลาด จึงควรทําการจัด
สินคาราคาพิเศษมาจําหนายอยางตอเนื่องและหลากหลาย โดยทําการตอรองกับทุกบริษัทคูคาใหมี
การสับเปล่ียนสินคาท่ีนํามาจัดรายการสินคาราคาพิเศษใหมีความหลากหลาย เนนสินคาท่ีเปนท่ี
นิยมของตลาดในการนํามาลดราคา 

 อีกท้ังในเรื่องราคาสินคาท่ีถูกกวารานอ่ืนๆ เปนอีกปจจัยหนึ่งท่ีทําลูกคามีความพึงพอใจ
เปนอันดับตนและเปนเหตุผลแรกท่ีลูกคาตัดสินใจมาใชบริการท่ีหางแจมฟา ดังนั้นทางหางจึงควร
รักษาระดับราคาที่เหมาะสม พรอมท้ังหม่ันสํารวจเพื่อเปรียบเทียบราคาสินคาของรานคาคูแขงขัน
อยูเสมอ ตามสโลแกนของหางคือ “ขายถูกกวาใคร ขายถูกทุกวัน” โดยกลยุทธท่ีเลือกใช คือ Cost 
Leadership Strategy เนื่องจากสินคาท่ีจําหนายเปนสินคาท่ีวางขายท่ัวไปในทองตลาด หากต้ังราคา
สูงกวาคูแขง จะไมสามารถขายสินคาได ดังนี้จึงตองต้ังราคาใหมีราคาถูก และทําการลดตนทุน 
เพ่ือใหกิจการมีกําไรมากยิ่งข้ึน โดยเนนการลดตนทุนสินคาคงคลัง ซ่ึงสินคาคงคลังถือเปนตนทุน
จมของกิจการ ตองทําการควบคุมใหมีจํานวนสินคาคงคลังไมเกิน 1.5 เทาของยอดขาย ซ่ึงการ
ควบคุมสินคาคงคลังจะกลาวถึงในสวนดานผลิตภัณฑตอไป  

นอกจากน้ัน ในสวนของดานราคาสินคาไมตรงกับปายราคา ซ่ึงจากการศึกษาพบวาลูกคา
สวนใหญมีระดับความพึงพอใจนอยที่สุด และยังเปนปญหาท่ีพบมากท่ีสุดในปจจัยดานราคาอีกดวย 
ดังนั้นทางหางควรจัดระบบการเปล่ียนแปลงราคาสินคาใหมีประสิทธิภาพและมีมาตรฐาน ดวยการ
ตรวจสอบความถูกตองของปายราคาสินคาทุกชนิดกอนจัดวางสินคา โดยใหมีการจัดทํารายงานการ
เปล่ียนแปลงราคาประจําวัน(Daily price change)และมีการตรวจรับการเปล่ียนแปลงราคาสินคา
พรอมท้ังลงช่ือรับทราบการเปล่ียนแปลงปายราคาของหัวหนางาน จากนั้นหัวหนางานทําการ
แจกจายปายราคาใหมใหแกพนักงานท่ีรับผิดชอบในตัวสินคานั้นๆ เพื่อทําการเปล่ียนปายราคาแลว



  
146 

นําปายราคาเกามาคืนใหแกหัวหนางาน และตองเพ่ิมในดานการตรวจเช็คซํ้าจากหัวหนางานและ
ฝายตรวจสอบทุกคร้ังหลังการเปล่ียนปายราคา โดยใชอุปกรณตรวจเช็คราคาสินคาแบบพกพา
(HANDHELD) ซ่ึงจะชวยใหการเช็คราคาสินคาสะดวก และรวดเร็วมากยิ่งข้ึน พรอมท้ังควรเพ่ิม
ความรับผิดชอบในกรณีท่ีติดปายราคาสินคาผิด เชนการปรับพนักงานผูดูแลสินคานั้นๆ ตามยอด
ตางของราคาจริงและราคาปายหากพบความผิดพลาด เปนตน 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
แผนกซุปเปอรมารเกต 
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในเร่ืองการมี

สินคาตามโอกาสและเทศกาลจําหนาย ดังนั้นเพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจมากยิ่งข้ึน ทางหางจึง
ควรเพิ่มการจัดเรียงสินคาและตกแตงบริเวณพ้ืนท่ีขายอยางนอย 15 วันลวงหนากอนชวงเวลา
เทศกาลตางๆ เพื่อทําใหลูกคาทราบถึงฤดูกาลหรือเทศกาลท่ีจะเกิดข้ึน และทราบถึงความ
หลากหลายของสินคาตามเทศกาลท่ีทางหางมาจําหนาย เพื่อดึงดูดใหลูกคามาซ้ือสินคาตามเทศกาล
ท่ีหาง ทําใหสามารถเพ่ิมยอดขายของทางหางใหมากข้ึนไดอีกทางหนึ่งดวย 

อีกทางหน่ึง ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีปญหาในเร่ืองของสินคาไมเพียงพอกับความ
ตองการ  ทางหางจึงควรปรับปรุงดานฝายจัดซ้ือใหเหมาะสม โดยนําระบบการส่ังซ้ือ MAS : 
Merchandise Analysis System ท่ีไดรับการแนะนําจากกรมพัฒนาธุรกิจมาปรับใชกับโปรแกรมการ
ส่ังซ้ือของทางหางอยางเปนรูปธรรมและตอเนื่อง โดยคํานวณจากยอดขายสินคา ปริมาณสินคาคง
คลัง Lead Time(จํานวนวันต้ังแตวันท่ีส่ังของ-วันท่ีของสงถึงโกดัง) จํานวนคร้ังของการเขามาพบ
ของผูแทนในแตละเดือน รอบของการสั่งสินคา ซ่ึงเม่ือโปรแกรมคํานวณออกมาแลวจะไดขอมูล
คําแนะนําการส่ังซ้ือท้ัง Minimum และ Maximum Order พรอมท้ังแสดงขอมูลสินคาท่ีขายดีและ
สินคาท่ีคงเหลือมากกวา 1.5 เทาของยอดขาย ทําใหทราบถึงสินคาท่ีมีจํานวนคงเหลือมาก ใหทําการ
สงคืนหรือทําการจัดโปรโมช่ัน เพื่อลดจํานวนสินคาคงคลังและยังชวยลดตนทุนของกิจการไดอีก
ทางหนึ่งดวย การใชระบบการส่ังซ้ือจะชวยทําใหสินคาท่ีขายดีไมขาดสต็อค และสินคาท่ีขายไมดี
ไมคางสต็อค โดยนําขอมูลท่ีไดมาประกอบการส่ังซ้ือรวมกับโปรโมช่ันของทางบริษัทคูคา และเพิ่ม
การประชุมฝายจัดซ้ือและฝายขายรวมกัน เพื่อทําวางแผนในการส่ังซ้ือสินคาทุกวันเสาร โดยทําการ
จัดประชุมอาทิตยละ 1 คร้ัง โดยนําแผนประจําปมาใชในการประชุมดวย เพื่อทําการวางแผนการ
จัดซ้ือในรอบท่ีจะส่ังตอไปวาทางหางจะมีการจัดกิจกรรมใดบาง supplier บริษัทใดจะเขามาติดตอ
บาง ยอดขายยอนหลังของแตละ supplier เปนอยางไร สินคาที่ขาดในชวงท่ีผานมาของแตละบริษัท
คือชนิดใดบาง สาเหตุท่ีทําใหสินคาขาด และปญหาของการจัดการสงเสริมของแตละบริษัทมี
อะไรบาง เหตุผลท่ีนําฝายขายประชุมรวมกับฝายจัดซ้ือเนื่องจากฝายขายจะพบเจอปญหาหนางาน
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โดยตรง จะทําใหฝายจัดซ้ือทราบถึงปญหาของหนาราน เพื่อเปนขอมูลประกอบการส่ังซ้ือของฝาย
จัดซ้ืออีกทางหน่ึงดวย และควรจัดทํา SRM : Supplier Relationship Management ซ่ึงในปจจุบันมี
การติดตอกับบริษัทคูคาท้ังส้ินจํานวน 283 ราย เปนรายหลัก 23ราย ซ่ึงมียอดส่ังซ้ือ 45% ของ 
Supplier ท้ังหมด ซ่ึงการทํา SRM จะพัฒนาตอเปน VMI : Vendor Management Inventory คือการ
บริหารจัดการสินคาคงคลังโดย Supplier สรางความสัมพันธกับ Supplier ในลักษณะพันธมิตรทาง
การคาหรือคูคา มากกวา คูขาย เปนการบริหารระบบสินคารวมกัน เพื่อลดสินคาจมในสต็อค(ลด
ตนทุน) และลดสินคาขาดมือท่ีทําใหสูญเสียโอกาสในการขาย ซ่ึงทําใหมีสินคาท่ีเปนความตองการ
ของตลาดมีจําหนายอยางตอเนื่อง ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจมากข้ึนได และอีกเหตุผลหน่ึงของ
เหตุผลท่ีมีสินคาไมเพียงพอกับความตองการคือสินคาท่ีมีการจัดรายการสงเสริมการขาย มีจํานวน
จํากัดจึงทําใหลูกคาท่ีมาใชบริการเกิดความไมพึงพอใจเกิดข้ึน ดังนั้นฝายจัดซ้ือควรทําการตอรอง
กับบริษัทคูคา เพื่อขอจํานวนสินคาในการจัดรายการสงเสริมการขายใหมีจํานวนมากข้ึนเพื่อให
เพียงพอกับความตองการของลูกคา   

แผนกดีพารทเมนทสโตร 
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีปญหาในเร่ืองสินคาไมหลากหลาย ไม

ตรงกับความตองการ(ยี่หอ รูปแบบ รุน ขนาดบรรจุ) ทางรานจึงควรรักษาระดับของสต็อคสินคาให
เหมาะสม โดยแผนกดีพารทเมนทสโตร การสงสินคาในแผนกดีพารทเมนทสโตรนั้นมาจากบริษัท
คูคาท่ีเปนผูคัดเลือกชนิดสินคา รูปแบบ ขนาด และจํานวน เพื่อกระจายมายังหางตางๆ ดังนั้นทาง
หางจึงควรใหหัวหนาแผนกของแผนกดีพารทติดตามวามีสินคารุนใดออกมาใหมบาง โดยสราง
ความสัมพันธท่ีดีกับผูแทนจําหนายสินคา เพื่อใหทราบความเคล่ือนไหวของสินคาวารุนใดออกใหม 
มีแบบใดบาง กี่รุน กี่ขนาด รุนใดและขนาดใดท่ีเปนท่ีนิยมในทองตลาด ทําการคัดเลือกสินคา
รวมกับทางผูแทนของแตละบริษัทใหจัดสินคามาจําหนายอยางหลากหลายและตรงกับความนิยม
ของตลาดในเวลานั้นๆ และทําการตรวจสอบยอดสินคาคงเหลือโดยควรมีสินคาคงคลังไมเกิน 1.5 
เทาของยอดขาย และตรวจสอบวาสินคาท่ีเหลืออยูนั้นเปนรุนหรือขนาดท่ีทันสมัยหรือไม รุนเกา
หรือไม หากรุนใดเกาหรือตกรุนแลวควรทําการแจงไปยังบริษัทคูคาเพื่อทําการจัดโปรโมช่ันหรือ
เปล่ียนสินคาเปนรุนใหมสับเปล่ียนมาอยางตอเนื่อง ซ่ึงสามารถชวยแกไขปญหาในเร่ืองสินคาไม
หลากหลาย ไมตรงความตองการของลูกคาในอีกทางหน่ึงดวย และเพื่อเพิ่มโอกาสและทางเลือกใน
การบริโภคใหแกลูกคาใหมากยิ่งข้ึน 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
จากการศึกษา พบวาการจัดกิจกรรมสงเสริมการขายของหาง กระตุนความตองการซื้อให

มากข้ึน(เชน สินคาราคาพิเศษ การลดราคาพิเศษในโอกาสตางๆ)เปนปจจัยท่ีทําใหลูกคามีความพึง
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พอใจเปนลําดับแรก ดังนั้นทางหางจึงควรจัดกิจกรรมสงเสริมการขายอยางตอเนื่อง โดยขอความ
รวมมือกับบริษัทผูจัดจําหนายผลิตภัณฑอยางตอเนื่อง ในการจัดรายการสงเสริมการขายรวมกัน ท้ัง
ในดานการจัดสินคาราคาพิเศษ การแจกคูปองลดราคาสินคา การแถมของแถมใหแกลูกคาเม่ือซ้ือ
สินคาครบตามโปรโมช่ัน  การลุนจับรางวัลเม่ือซ้ือสินคาครบตามจํานวน เปนตน เพ่ือสงเสริมการ
ขายและเพ่ิมภาพลักษณดานการสงเสริมการขายอยางตอเนื่อง เพื่อใหลูกคารูสึกวาไดซ้ือสินคาใน
ราคาพิเศษ และยังไดรับสิทธิพิเศษเพิ่ม เชน ของแถม ของรางวัล คูปองลดราคา เปนการรักษาความ
พึงพอใจใหแกลูกคาของหาง และเพื่อเพ่ิมเปาหมายของยอดขายอีกทางหนึ่งดวย 

การสงเสริมการขายท่ีควรเพิ่มในอีกรูปแบบหน่ึงคือ การจัดรายการนาทีทอง เปนการนํา
สินคามาลดราคาเปนพิเศษ โดยแบงการจัดรายการเปนชวงๆ ชวงละ 5-10 นาที ซ่ึงจากการศึกษา
พบวาชวงเวลาท่ีลูกคาเขามาใชบริการในหางแจมฟา มากท่ีสุดคือเวลา 17.00 น.-19.00 น.และเปน
ชวงเวลาท่ีวางและสะดวกของลูกคาสวนใหญ ดังนั้นในชวงเวลานี้จึงควรมีการจัดขายสินคาราคา
พิเศษตามเวลา หรือ นาทีทอง ทุกๆคร่ึงช่ัวโมง เนื่องจากรายการสงเสริมการขายท่ีลูกคาช่ืนชอบมาก
ท่ีสุดคือการลดราคา ซ่ึงการจัดนาทีทองสามารถตอบสนองส่ิงท่ีลูกคาช่ืนชอบไดและการเลือกเวลา 
17.00-19.00 น.เปนเวลาท่ีลูกคาเลือกมาใชบริการมากท่ีสุด ทําใหการจัดโปรโมช่ันมีประสิทธิภาพ
และสามารถดึงดูดลูกคาใหเขามาใชบริการชวงเวลาดังกลาวไดมากข้ึนอีกดวย พรอมท้ังเพ่ิมการ
ประชาสัมพันธภายในหางเกี่ยวกับการจัดกิจกรรมของหางใหแกลูกคาในเวลานี้ใหมากข้ึนเนื่องจาก
มีลูกคาเขามาใชบริการมาก ซ่ึงการบอกตอของลูกคา ถือเปนการประชาสัมพันธท่ีมีประสิทธิภาพ
มากท่ีสุด 

นอกจากนั้น พบวาสวนของการโฆษณาทางส่ือตางๆ(เชนทางวิทยุ ปายคัทเอาท ใบปลิว) 
ลูกคาสวนใหญมีระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด ทางดานใบปลิวน้ันเปนแหลงท่ีลูกคาไดรับทราบ
ขอมูลขาวสารจากทางหางเปนอันดับสองรองจากปายโฆษณาหนารานและภายในราน แตใน
ปจจุบันการออกใบปลิวมีปญหาในปจจุบันท่ีเดนชดัคือ การออกใบปลิวลาชา ใบปลิวออกกอนวัน
จัดรายการเพียง 3-4 วันเทานั้น ทําใหการกระจายใบปลิวสูลูกคาลาชาและแจกไมท่ัวถึง จึงควรปรับ
ระยะเวลาการออกใบปลิวใหม โดยกําหนดตามแผนประจําป โดยเร่ิมจากกําหนดการตอรองสินคา
ราคาพิเศษและการจัดกิจกรรมตางๆควรตอรองใหเรียบรอยไมเกนิ 3 อาทิตยกอนวันจัดกจิกรรม 
ข้ันตอนการจดัทําใบปลิว 1 อาทิตย ท้ังการถายภาพ การวางบล็อก การตรวจสอบและแกไข  
จัดพิมพใบปลิวและจัดสงมายังหางพรอมท้ังกระจายไปสาขาตางๆภายใน 3 วนัหลังจากสรุปการ
แกไขแลว พรอมท้ังจัดสงใบปลิวใหแกลูกคาสมาชิกและลูกคาท่ัวไป โดยลูกคาสมาชิกจัดสงทาง
ไปรษณยี และมีการแจกใบปลิวแกลูกคาท่ัวไปโดยมีการแบงเขตการรับผิดชอบ โดยแบงตามแผนท่ี 
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เนนการแจกตามตลาดตางๆ สถานท่ีราชการ ธนาคาร โรงเรียน รานอาหาร บริเวณที่พักอาศัย เปน
ตน โดยการแจกใบปลิวตองเสร็จกอนวนัจดักิจกรรม 1 อาทิตย  

ในสวนของปญหาท่ีพบมากที่สุดในปจจัยดานการสงเสริมการตลาดคือ ไมมีการแนะนํา
การใชสินคา สาธิตวิธีการใช แจกตัวอยางสินคา ณ จดุจําหนายสินคา ซ่ึงทางหางควรขอความ
รวมมือกับบริษัทผูจัดจําหนายผลิตภัณฑ ในดานการจัดการแนะนําการใชสินคา สาธิตวิธีการใช 
หรือแจกตัวอยางสินคา ณ จุดจําหนายสินคา เพื่อแกไขปญหาในสวนนี้มากยิ่งข้ึน 

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย   
จากการศึกษาพบวาเวลาในการเปด-ปดหาง มีความเหมาะสม เปนปจจัยท่ีทําใหลูกคามี

ความพึงพอใจเปนลําดับแรก  ซ่ึงแสดงถึงการกําหนดชวงเวลาในการเปด-ปดหางมีความเหมาะสม
สําหรับกลุมลูกคาสาขาในเมือง โดยมีการเปดเวลา 9.00น.และปดเวลา 21.00 น. ซ่ึงเหมาะสมกับวิถี
การดําเนินชีวิตสําหรับกลุมลูกคาสาขาอําเภอเมืองลําพูน  

ในสวนของดานสถานท่ีจอดรถไมสะดวก ไมเพียงพอ ไมปลอดภัยนั้น ซ่ึงจากการศึกษา
พบวาลูกคาสวนใหญมีระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด และยังเปนปญหาท่ีพบมากท่ีสุดในปจจัยดาน
ชองทางการจัดจําหนายอีกดวย เนื่องจากบริเวณท่ีตั้งของหางอยูใจกลางเมือง ทําใหไมสามารถหา
พื้นท่ีจอดรถเพิ่มเติมได ซ่ึงในปจจุบันมีท่ีจอดรถ 2 แหง คือบริเวณดานขางของหางซ่ึงติดกับเจดีย
เกาแก สามารถจอดรถไดจํานวนประมาณ 20 คัน และบริเวณขางตลาดฯ ซ่ึงสามารถจอดรถได
จํานวนประมาณ 80 คัน แตระยะทางจากที่จอดรถขางตลาดมายังหางตองใชเวลาเดินประมาณ 5-7 
นาที ทําใหลูกคาไมสะดวกตอการเคล่ือนยายสินคาและยังตองเดินผานขางตลาด ซ่ึงหากเปน
ชวงเวลาคํ่า จะไมปลอดภัย ดังนั้นทางหางจึงควรแกไขปญหาโดยทําการจัดหารถบริการรับ – สง
ลูกคาบริเวณลานจอดรถขางตลาดฯกับทางหาง ใหมีบริการตลอดเวลาทําการของหางฯ และติดตอ
ไปยังเทศบาลเมืองลําพูนเพื่อขอความรวมมือในการทําความสะอาดบริเวณขางตลาด ทางเดินขาง
ตลาด และเพ่ิมความปลอดภัยดานการติดต้ังอุปกรณเพิ่มความสวางในบริเวณขางตลาดฯ และ
ทางเดินระหวางลานจอดรถของทางหางไปหาง เนื่องจากเปนท่ีสวนราชการ ทางหางไมสามารถ
ดําเนินการเองได เพื่อเพ่ิมความสะดวกและเพ่ิมความปลอดภัยแกลูกคาของทางหางอีกทางหนึ่งดวย 

ปจจัยดานบุคลากร  
จากการศึกษาพบวาพนกังานมีความเปนมิตร ในการใหบริการ เชนมีอัธยาศัยท่ีดี ยิ้มแยม

แจมใส และพนักงานมีกิริยามารยาทท่ีดี มีความสุภาพเรียบรอย เปนปจจัยท่ีทําใหลูกคามีความพึง
พอใจเปนลําดบัแรก ในสวนของความกระตือรือรนในการใหบริการและการเอาใจใสลูกคานั้น จาก
การศึกษาพบวาลูกคาสวนใหญมีระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด และยังเปนปญหาท่ีพบมากท่ีสุดใน
ปจจัยดานบุคลากรอีกดวย ดังนั้น ทางหางควรจัดการอบรมดานการใหบริการใหแกพนักงานอยาง
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นอย ปละ 3คร้ัง(ทุก 4 เดือน) เพื่อเพ่ิมศักยภาพดานการใหบริการแกลูกคา ท้ังทางดานมารยาทใน
การใหบริการ การใหความชวยเหลือแกลูกคา และชวยแกไขปญหาดานการขาดความกระตือรือรน
ในการใหบริการและการเอาใจใสลูกคาได อีกท้ังควรเพิ่มเติมดานการอบรมในตัวสินคาเพื่อให
พนักงานสามารถใหขอมูลตัวสินคาและทําการแนะนําสินคาใหแกลูกคาใหถูกตองมากย่ิงข้ึน ซ่ึง
ปจจุบันทางหางไดจัดการอบรมทางดานจติใจโดยเชิญพระนักเทศนในจังหวดัลําพูนมาทําการอบรม 
ขัดเกลาจิตใจใหแกพนักงานเดือนละ 1 คร้ัง เนื่องจากจิตใจท่ีดี ทัศนคติตอการใชชีวิตท่ีดี ท่ีถูกตอง 
จะสงผลถึงการทํางานท่ีดี การบริการลูกคาท่ีดีได และทางหางจึงควรทําการอบรมพนักงานอยาง
ตอเนื่องท้ังดานกิริยามารยาทท่ีดีในการบริการและการมีจิตในการพรอมในการใหบริการ มีทัศนคติ
ท่ีดีตอการบริการ มีความกระตือรือรนในการใหบริการแกลูกคาทุกคนอยางเทาเทียมกัน และควร
ปลูกจิตสํานึกในการทํางานรวมกันเปนทีม ท้ังดานความสามัคคี ความซ่ือสัตย ความเกรงอกเกรงใจ
ตอกันและกันของพนักงาน สรางความรูสึกเปนเจาของรวมกัน จะทําใหมีบรรยากาศในการทํางานท่ี
ดี การทํางานมีประสิทธิภาพ และลดอัตราการลาออกของพนักงานได จากการท่ีมีบุคลากรท่ีมี
ประสิทธิภาพ จะทําใหบริษทัเติบโตอยางรวดเร็วและม่ันคง และพนักงานเปนสวนหน่ึงท่ีชวยสราง
ความพึงพอใจใหเกิดข้ึนแกลูกคา สามารถชวยเพิ่มยอดขายและสรางความแตกตางในการแขงขันได
อีกทางหนึ่งดวย 

ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ 
จากการศึกษาพบวาลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจนอย ในสวนของความสะอาดของ

ภายนอกและภายในหาง เชน หองน้ํา ตะกราและรถเข็น ซ่ึงปจจุบันทางหางประสบปญหาการจัดหา
บริษัททําความสะอาด เนือ่งจากในแตละบริษัทไมสามารถจัดหาบุคลากรท่ีมีประสิทธิภาพในดาน
การทําความสะอาดได เชนบริษัท PCS ไดยกเลิกการทําสัญญาไป เนื่องจากไมมีบุคลากรท่ีเพียงพอ 
ดังนั้นจึงควรแกปญหาในเร่ืองการจัดหาบริษัททําความสะอาดที่มีบุคลากรท่ีมีประสิทธิภาพ มีความ 
รูดานอุปกรณในการทําความสะอาด และไดรับการฝกอบรมอยางตอเนื่องในดานการทําความ
สะอาดและมารยาทในการใหบริการลูกคา  

อีกสวนหนึ่งทางหางควรสรางภาพลักษณภายในและภายนอกหางใหดทัูนสมัยมากยิง่ข้ึน 
เชนการเปล่ียนเฟอรนิเจอรภายในหาง การจัดโซนสินคาใหเปนหมวดหมูมากยิ่งขึน้ การตกแตงใหดู
ทันสมัยและสะอาด ซ่ึงสามารถชวยทําใหลูกคาจะเกิดความประทับใจ เม่ือพบเจอส่ิงท่ีใหความรูสึก
ท่ีดี เชน ความสะอาด รมร่ืน สวยงาม โดยส่ิงเหลานัน้จะสงผลกระทบโดยรวมตอภาพลักษณของ
หางฯ สรางบรรยากาศท่ีดีในการเดินเลือกซ้ือสินคาดีข้ึน และยังชวยเพ่ิมยอดขายของทางหางไดอีก
ทางหนึ่งดวย 
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ในสวนของปญหาท่ีพบมากที่สุด คือปายบอกราคาไมชัดเจน สามารถแกไขปญหาโดยการ
จัดทําตัวหนังสือในปายราคาใหมีขนาดใหญข้ึน และใชปายขนาด 1 สวน 4 ของกระดาษ A4 เพื่อ
แสดงถึงสินคาราคาพิเศษ สินคาราคาสมาชิก แยกออกจากสินคาราคาปกติ เนื่องจากปายท่ีดึงดดูและ
ใหขอมูลที่ครบถวน สามารถชวยเพิ่มยอดขายเพราะสามารถกระตุนความตองการซ้ือใหมากข้ึนได 
เพิ่มภาพลักษณและบรรยากาศของทางหางวามีการจดัรายการ มีสินคาราคาถูกมาจําหนาย อยาง
ตอเนื่อง 

จากการศึกษาพบวาผูท่ีไมเปนสมาชิกมีความพึงพอใจดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพในระดับ
มาก มากกวาผูท่ีเปนสมาชิก อาจมีเหตุผลเน่ืองมาจากผูท่ีไมเปนสมาชิก มาใชบริการหางแจมฟาไม
บอย ไมใหความใสใจตอภาพลักษณของทางหาง ไมมีความผูกพันกับทางหางมากนกั ซ่ึงผูท่ีไมเปน
สมาชิกของทางหางมีจํานวนมากถึงรอยละ 41.5 แตผูตอบแบบสอบถามท้ังหมดเปนสมาชิกของ
หางบ๊ิกซีถึงรอยละ 74.0 ดงันั้นทางหางจึงควรเพ่ิมการเปนสมาชิกของลูกคามากยิ่งข้ึน โดยเร่ิมจาก
การใหโปรโมช่ันแกลูกคาท่ีเปนสมาชิกใหมากข้ึน เชนจัดรายการวันสมาชิกเพิ่มมากข้ึน ใหสิทธิ
พิเศษแกลูกคาสมาชิก เชน สวนลดพิเศษในวันเกิดแกลูกคาสมาชิก เปนตน เพิ่มการคืนกําไรใหแก
ลูกคา จากเดิมคืนให 1% ซ่ึงตองซ้ือสินคาครบ 100 แตม(10,000 บาท)ซ่ึงสามารถเก็บสะสมคะแนน
ได 1 ป จะไดรับบัตรกํานลั 100 บาท ควรปรับเปล่ียนใหมีการแลกแตมใหหลากหลายมากยิ่งข้ึน 
เชน ซ้ือครบ 500 บาทสามารถนําแตมมาลดไดทันที 1% หรือการนําแตมสะสมมาลดเปนเปอรเซ็นต
สวนลดสินคาไดทันที เนื่องจากลูกคาในปจจุบันชอบการจัดทําโปรโมช่ันแลกแตมหรือรับสิทธิ
พิเศษแบบทนัที ไมชอบการรอคอยหรือตองสะสมแตมนาน ซ่ึงจะสามารถเพิ่มจํานวนการเปน
สมาชิกเพิ่มข้ึนได ซ่ึงการเปนสมาชิกและไดรับสิทธิพิเศษตางๆ จะเพิ่มความจงรักภักดีของลูกคา
มากยิ่งข้ึนในระยะยาว และเพ่ิมความพึงพอใจของลูกคามากยิ่งข้ึนดวย  

นอกจากนั้น จากการศึกษาพบวาหางแจมฟาพลาซามีช่ือเสียงเปนท่ีรูจักแกบุคคลท่ัวไป เปน
ปจจัยท่ีทําใหลูกคามีความพงึพอใจเปนลําดับแรก เนื่องมาจากการทีห่างแจมฟา ไดเปดใหบริการแก
ลูกคามาเปนระยะเวลาถึง 30 ป และตลอดระยะเวลาในการดําเนินการ ยึดถือหลักการบริการแก
ลูกคาเปนสําคัญ เนนความซื่อสัตย ความซ่ือตรงในการใหบริการ ท้ังดานการคัดเลือกสินคามา
จําหนาย เนนดานคุณภาพของสินคา ชนิดของสินคาท่ีหลากหลาย ครบครันและการตั้งราคาท่ี
เหมาะสม ไมเอาเปรียบผูบริโภค ท้ังยังใหความชวยเหลือแกประชาชน ชุมชนตางๆและใหความ
รวมมือแกหนวยราชการตางๆในจังหวัดลําพูนเปนอยางดเีสมอมา เชน การบริจาคส่ิงของชวยเหลือ
น้ําทวมซ่ึงปฏิบัติทุกป การทําบุญรวมสมทบทุนสรางวัด สรางโรงพยาบาลในจงัหวัดลําพนูและ
ใกลเคียง เปนตน รวมท้ังการจัดกิจกรรมเพ่ือตอบแทนลูกคาท่ีทําอยางตอเนื่อง เชน การจัดกจิกรรม
วันแม วันพอ หรือจัดกจิกรรมฉลองครบรอบวันเกิดของหาง เปนตน ท้ังยังมีการพฒันาองคกรอยาง
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ตอเนื่อง ท้ังทางดานการบริหารจัดการในทุกๆสวน การนําเทคโนโลยีมาใชเพื่อใหเกิดการพัฒนา
องคกรใหสอดคลองกับยุคสมัยท่ีเปล่ียนแปลงไป และเพิ่มศักยภาพในดานการแขงขันกบัคูแขง 
ดังนั้นทางหางจึงควรมีการพฒันาองคกรอยางตอเนื่อง ท้ังดานระบบการบริหารจัดการ บุคลากร 
เทคโนโลยีตางๆ และควรรักษาช่ือเสียงท่ีดีของทางหาง ซ่ึงเปนขอไดเปรียบท่ีชวยเพิ่มศักยภาพใน
ดานการแขงขันไดอีกทางหนึ่งดวย 

ปจจัยดานกระบวนการบริการ 
ในสวนของปญหาท่ีพบมากท่ีสุดในดานกระบวนการบริการคือ จํานวนชองชําระเงินไม

เพียงพอ ไมมีความรวดเร็วในการเปดชองชําระเงินเพิ่ม ทําใหเกิดความลาชาในการชําระเงิน ทาง
หางควรจัดแคชเชียรใหครบถวนในชวงเวลาท่ีมีลูกคามาใชบริการมากและจัดหาผูชวยในการนํา
สินคาใสถุงและจัดสงสินคาใหแกลูกคาอยางครบถวนในแตละเคร่ืองแคชเชียรท่ีใหบริการ สวนใน
ดานการแกไขปญหาที่ลูกคาพบเจอจากการซ้ือสินคาและใชบริการ มีความลาชา ซ่ึงเปนปจจัยท่ี
ลูกคามีความพึงพอใจนอย ควรแกไขโดยจัดระบบการทํางานของพนักงานใหเปนข้ันตอนและ
สามารถสงตอหรือแกไขปญหาตางๆ ไดอยางรวดเร็ว โดยเม่ือลูกคาประสบปญหาดานตางๆ 
ในขณะท่ีมาใชบริการ พนักงานทุกคนตองสามารถแกไขปญหาเบ้ืองตนใหแกลูกคาได ในกรณีท่ี
เปนปญหาที่พนักงานไมสามารถตัดสินใจหรือแกปญหานั้นได หัวหนางานหรือหัวหนาแผนกตอง
เปนผูท่ีเขามาแกไขปญหาใหแกลูกคาไดอยางทันทวงที และหางฯ ควรกําหนดวิธีการปฏิบัติงานแต
ละตําแหนงอยางเปนข้ันตอน เปนระบบ โดยกําหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานสําหรับหนาท่ีตางๆ 
ไวอยางชัดเจน ซ่ึงจะชวยใหผูใชบริการเกิดความประทับใจและสงเสริมใหเกิดคุณภาพบริการท่ีดีแก
ลูกคาได  

นอกจากนั้น จากการศึกษาพบวามีความถูกตองในการชําระเงิน (ความถูกตองในการคิดเงิน
ของแคชเชียร) เปนปจจัยท่ีทําใหลูกคามีความพึงพอใจเปนลําดับแรก ทางหางจึงควรรักษาและ
พัฒนามาตรฐานดานนี้ใหมากยิ่งข้ึน โดยใหมีความผิดพลาดนอยท่ีสุด โดยใหพนักงานแคชเชียรเขา
รับการอบรมในสวนของการทํางาน ท้ังดานมารยาทในการใหบริการ การเรียนรูวาหางมีสินคา
ประเภทใดบาง ซ่ึงแคชเชียรจะเปนหนวยงานท่ีทําหนาท่ีใกลเคียงกับพนักงานขาย โดยจะมีลูกคา
สอบถามเกี่ยวกับสินคามากเชนเดียวกับพนักงานขาย เพื่อใหสามารถตอบขอสงสัยของลูกคาได 
อบรมข้ันตอนในการรับชําระเงินของลูกคาเพื่อปองกันขอผิดพลาดตางๆ ซ่ึงในปจจุบันทางหางไดมี
คาตอบแทนพิเศษสําหรับพนักงานแคชเชียรท่ีทํางานถูกตอง เชน ไมมีเงินขาด-เกินเคร่ือง ทํางาน
ตามข้ันตอนอยางถูกตอง ซ่ึงเปนสวนท่ีทําใหพนักงานแคชเชียรมีความถูกตองในการชําระเงินใหแก
ลูกคา ชวยสรางภาพลักษณท่ีดีและความเชื่อใจในการใหบริการของทางหางอีกทางหนึ่งดวย 

 


