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หลักการและเหตุผล 
   

ธุรกิจคาปลีกของไทยมีการเติบโตอยางรวดเร็วและตอเนือ่งในชวงท่ีผานมา อันเนื่องมาจาก
ธุรกิจคาปลีกเปนธุรกิจท่ีมีอัตราการขยายตัวควบคูกับการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ การกระจายตัว
ของชุมชนและท่ีพักอาศัย และธุรกิจคาปลีกยังปรับตัวใหสอดคลองกับพฤติกรรมของผูบริโภคท่ี
เปล่ียนแปลงไป ไดพัฒนาจากธุรกิจขนาดเล็ก รานโชวหวย กลายเปนแหลงจับจายสินคาขนาดใหญ
ท่ีมีความสะดวกสบายและทันสมัยมากยิง่ข้ึน ประกอบกับการพฒันาดานสาธารณูปโภคและการ
ติดตอ ส่ือสารท่ีสะดวกรวดเร็ว ทําใหผูบริโภคซ้ือสินคาไดอยางรวดเร็ว รวมท้ังมีชองทางการซ้ือ
สินคาท่ีมากข้ึนกวาเดิม ซ่ึงทําใหพฤติกรรมดานการบริโภคเปล่ียนแปลงไป ผูบริโภคเกิดความเคย
ชินในความสะดวกสบายในดานการบริการ และความสําเร็จในการสงเสริมสุขลักษณะสวนบุคคล 
ซ่ึงเปนสวนสนับสนุนใหธุรกิจคาปลีกขยายตัวเพิ่มข้ึน 

บริษัทสรรพสินคาแจมฟาพลาซาจํากัด ไดเปดดําเนินงานดานหางสรรพสินคาครบวงจรใน
ป 2534 โดยประกอบดวยแผนกซุปเปอรมารเกตและดีพารทเมนทสโตร โดยมีท้ังกิจการขายปลีก 
ขายสงและเชาพื้นท่ีการขาย ซ่ึงในปจจบัุนทางบริษัทสรรพสินคาแจมฟาพลาซาไดเปดดําเนินการ
ท้ังส้ิน 4 สาขา ดังนี้ สาขาอําเภอเมือง จงัหวัดลําพนู สาขานิคมอุตสาหกรรม จังหวัดลําพนู สาขา
หนามหาวิทยาลัยแมโจ จังหวัดเชียงใหม และสาขาหลังมหาวิทยาลัยเชยีงใหม จังหวดัเชียงใหม  

จังหวัดลําพูนมีจํานวนประชากรรวมท้ังส้ิน 413,299 คน โดยอาศัยอยูในอําเภอเมืองจํานวน 
141,134 คน (สํานักงานสถิติแหงชาติ, 2554) โดยยังมิไดรวมประชากรท่ียายเขามาทํางานในเขต
นิคมอุตสาหกรรมจังหวัดลําพูนซ่ึงจังหวัดลําพูนมีจํานวนโรงงานอุตสาหกรรมท้ังส้ิน 915 โรงงาน 
มูลคาในการลงทุนรวม 93,976 ลานบาท จํานวนแรงงาน 67,232 คน(กระทรวงอุตสาหกรรม, 2554) 
และมีรายไดตอครัวเรือนมากเปนอันดับ 3 ของภาคเหนือ รองจากจังหวัดอุตรดิตถและเชียงใหม 
โดยมีรายไดตอครัวเรือน 14,104 บาท/เดือน ซ่ึงแสดงถึงศักยภาพของประชาชนท่ีมีความสามารถใน
การจับจายสินคาอุปโภคบริโภคท่ีมีโอกาสสูงข้ึนตามรายไดท่ีมากข้ึน โดยในเขตนิคมอุตสาหกรรม
เปนอีกเขตหนึ่งท่ีมีความเจริญทางดานเศรษฐกิจอยางรวดเร็ว โดยในไตรมาสท่ี2 (ระหวางเดือน
มกราคม ถึง มีนาคม ปงบประมาณ 2554) มีอัตราการขยายตัวเพิ่มข้ึน   โดยมี เงินลงทุนเพิ่มข้ึน รอย
ละ 0.79  และอัตราการจางงานเพ่ิมข้ึน รอยละ 0.58 เม่ือเปรียบเทียบกับชวงเดียวกันของไตรมาสท่ี 1 
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โดยเปนสวนท่ีทําใหจังหวัดลําพูนมีความเจริญทางดานเศรษฐกิจมากยิ่งข้ึน สงผลใหธุรกิจคาปลีกมี
การเจริญเติบโตมากยิ่งข้ึน ซ่ึงทําใหหางคาปลีกขามชาติ (Modern Trade) ไดเล็งเห็นถึงโอกาสใน
การเขามาประกอบธุรกิจในจังหวัดลําพูน โดยในปพ.ศ.2550 หางบ๊ิกซีซุปเปอรเซ็นเตอรไดเขามา
เปดกิจการในเขตอําเภอบานกลาง จังหวัดลําพูน ตอมาในปพ.ศ.2551 บริษัทสยามแมคโครจํากัดได
เขามาเปดกิจการในเขตพื้นท่ีเดียวกันกับหางบ๊ิกซี จากนั้นทางหางโลตัส ไดเขามาเปดตลาดโลตัสใน
เขตอําเภอปาซาง และโลตัสเอ็กเพรส กระจายตามจุดตางๆในเขตจังหวัดลําพูน ซ่ึงทําให
สถานการณการคาปลีกมีการแขงขันท่ีมีความรุนแรงมากข้ึน จากการประมาณตัวเลขของคณะ
เศรษฐศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ประเมินตัวเลขการคาปลีกท่ีผานรานรูปแบบใหม(Modern 
trade) ในป 2545 จะมีมูลคา 288,000 ลานบาท และเพ่ิมเปน 633,000 ลานบาทในป 2550 และจะ
เพิ่มข้ึนเปน 1 ลานลานบาท ในป 2553(จรินทร อาสารทรงธรรม, 2543:นักบริหาร) 

จากสถานการณการแขงขันท่ีรุนแรงดังกลาวสงผลใหยอดขายและจํานวนลูกคาท่ีมาใช
บริการบริษัทสรรพสินคาแจมฟาพลาซา จํากัดลดนอยลงเม่ือเทียบกับกอนท่ีหางคาปลีกขามชาติจะ
เขามาเปดบริการในจังหวัดลําพูน แตทางหางสรรพสินคาแจมฟาพลาซา ไดมีการปรับปรุงดานการ
บริการและจัดกิจกรรมสงเสริมการขายอยางตอเนื่อง รวมท้ังไดขอความรวมมือกับทางกรมพัฒนา
ธุรกิจการคา กระทรวงพาณิชย ในการพัฒนาองคกรในการแขงขันกับหางคาปลีกขามชาติ โดยเขา
รวมโครงการกับกรมพัฒนาธุรกิจการคา กระทรวงพาณิชย ตั้งแตป พ.ศ.2551 รวมจํานวนท้ังส้ิน 4 
โครงการ ไดแก โครงการพัฒนาโลจิกติกส คาปลีก-คาสง(2551-2552) โครงการเชื่อมโยงเครือขาย
และพัฒนาการคาปลีก(2552-2553) โครงการลดตนทุนรานคาปลีกเพ่ือชวยเหลือผูประสบอุทกภัย
(2554) และโครงการพัฒนาสูเกณฑคุณภาพธุรกิจคาสง-คาปลีก(2554) โดยโครงการพัฒนาสูเกณฑ
คุณภาพธุรกิจคาสง-คาปลีก เปนการประเมินการทํางานภายในขององคกร โดยแบงการประเมินเปน
หมวดตางๆ ดังนี้ หมวดภาวะผูนําและการรวมกลุม หมวดการวางแผนเชิงกลยุทธของราน หมวด
การมุงเนนลูกคาและตลาด หมวดสารสนเทศและการวิเคราะห หมวดการมุงเนนทรัพยากรบุคคล 
หมวดการจัดรานคาและการจัดวางสินคาหมวดการอนามัยและความปลอดภัยในสถานประกอบการ
คาสง และหมวดผลลัพธทางธุรกิจ ซ่ึงการประเมินความพึงพอใจของลูกคา จัดอยูในการประเมินใน
หมวดการมุงเนนลูกคาและตลาด โดยการคนควาแบบอิสระในคร้ังนี้ ศึกษาความพึงพอใจเฉพาะใน
สวนของลูกคาปลีก เนื่องจากยอดขายในสวนของซุปเปอรมารเกตรอยละ 90 ของมาจากการขาย
ปลีก และในสวนดีพารทเมนทสโตรนั้นมีเฉพาะในสวนการขายปลีกเทานั้นโดยจะนําผลลัพธจาก
การประเมินความพึงพอใจของลูกคานํามาใชในการตรวจประเมินเกณฑคุณภาพธุรกิจคาปลีก-คาสง 
ทําการปรับปรุงและพัฒนาองคกรในดานการบริการ เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของ
ลูกคาของทางหางใหเกิดความพึงพอใจมากยิ่งข้ึน 
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วัตถุประสงคของการศึกษา 
 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการของบริษัท 

สรรพสินคาแจมฟาพลาซา จํากัด สาขาอําเภอเมือง ลําพนู 

ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา 
1.ทําใหทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการของบริษัท

สรรพสินคาแจมฟาพลาซา จํากัด สาขาอําเภอเมือง ลําพนู 

2. เพื่อเปนแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงการใหบริการของบริษัทสรรพสินคาแจมฟา

พลาซา จํากัด สาขาอําเภอเมือง ลําพูนตอไป 

 

นิยามศัพท 

ความพึงพอใจ  หมายถึง ความรูสึกท่ีดี ความพอใจ และความประทับใจของลูกคาท่ีมาใช

บริการบริษัทสรรพสินคาแจมฟาพลาซา จํากัด สาขาอําเภอเมือง ลําพนู ตอปจจยัสวนประสมทาง

การตลาด 7 ดาน ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางจัดจําหนาย ดานการสงเสริม

การตลาด ดานบุคลากร ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ และ ดานกระบวนการบริการ  

ลูกคา หมายถึง  ผูท่ีเขามาใชบริการซ้ือสินคาเฉพาะลูกคาปลีก ท่ีบริษัทสรรพสินคาแจมฟา

พลาซา จํากัด สาขาอําเภอเมือง ลําพูน  

บริษัทสรรพสินคาแจมฟาพลาซา จํากัด สาขาอําเภอเมือง ลําพูน  หมายถึง สถานท่ีจําหนาย

สินคาท้ังแผนกซุปเปอรมารเกตและแผนกดีพารทเมนทสโตร ของบริษัทสรรพสินคาแจมฟาพลาซา 

จํากัด โดยกอต้ังเปนสาขาแรก ตั้งอยูท่ี 160 ถนนอินทยงยศ  อําเภอเมือง ลําพูน 

 

 
 


