
 

บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรม 

 
 ในการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการของบริษัท
สรรพสินคาแจมฟาพลาซา จํากัด สาขาอําเภอเมืองลําพูน มีแนวคิด ทฤษฎี และการทบทวน
วรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ ดังนี ้
 
แนวคิดและทฤษฎ ี

ทฤษฎีความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) (Phillip Kotler,1994 อางใน      

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ,2546) ไดกลาววา ความพึงพอใจของลูกคา เปนความรูสึกหลังการซ้ือ

ของบุคคลหรือลูกคา ซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูตอการปฏิบัติงานของผู

ใหบริการ หรือประสิทธิภาพของสินคา(Product’s Perceived Performance) กับความคาดหวังของ

ลูกคา(Person’s Expectation)  ซ่ึงความคาดหวังนั้นเกิดจากประสบการณและความรูในอดีตของผู

ซ้ือ  โดยหากผลท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการ (Product Performance) ต่ํากวาความคาดหวังของ

ลูกคาจะทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ (Dissatisfaction) แตถาระดับของผลท่ีไดรับจากสินคา

หรือบริการตรงกับความคาดหวังหรือเพียงพอกับความคาดหวังของลูกคาก็จะทําใหลูกคาเกิดความ

พึงพอใจ (Satisfaction) และถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการสูงกวาความคาดหวังท่ีลูกคาต้ังไว ก็

จะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ (Delighted) ซ่ึงความแตกตางกัน 3 ระดับของความพึงพอใจท่ี

กลาวมา จะสงผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าของลูกคา และการบอกตอถึงส่ิงท่ีพึงพอใจและไมพึงพอใจ

ของสินคาและบริการตอบุคคลอ่ืนตอไป 

ฉัตยาพร เสมอใจ (2549) กลาววา ความพึงพอใจเปนผลที่เกิดข้ึน เนื่องจากการประเมิน

ภาพรวมท้ังหมดของประสบการณหลายๆอยางท่ีเกี่ยวของกับผลิตภัณฑหรือบริการในระยะเวลา

หนึ่ง หรืออีกนัยหนึ่งหมายถึง การประเมินความสามารถของการนําเสนอผลิตภัณฑ หรือบริการท่ี

ตรงกับความตองการของลูกคาอยางตอเนื่อง 
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ทฤษฎีสวนประสมการตลาด 

แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ (Marketing Mix หรือ 7 P’s) (ศิริวรรณ เสรีรัตนและ
คณะ, 2546) หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดท่ีควบคุมได ซ่ึงบริษัทใชรวมกันเพื่อสนองความพึง
พอใจแกกลุมเปาหมายประกอบดวยเคร่ืองมือตอไปนี้ 

1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อตอบสนองความตองการ
ของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจ ประกอบดวยส่ิงท่ีสัมผัสไดหรือสัมผัสไมได เชน บรรจุภัณฑ สี 
ราคา คุณภาพ ตราสินคา บริการ และช่ือเสียง ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน (Utility)  เพิ่มมูลคา
(Value) ในสายตาของลูกคา จึงทําใหผลิตภัณฑสามารถขายได การกําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑ
ตองคํานึงถึงปจจัยดังตอไปนี้ 
 1.1 พิจารณาความแตกตางทางดานการแขงขัน หมายถึงคุณสมบัติทางดานผลิตภัณฑ และ
คุณสมบัติอ่ืนๆ ท่ีเหนือกวาคูแขงขัน 
  1.1.1 ความแตกตางกันดานบริการ (Service Differentiation) เปนการสรางความ
แตกตางกันดานการบริการท่ีเหนือกวาคูแขงขัน และลูกคาพึงพอใจ หรือผลิตภัณฑควบ ซ่ึงประกอบ 
ดวยการติดต้ัง การขนสง การฝกอบรมลูกคา บริการใหคําแนะนําลูกคา การซอมแซม 
  1.1.2 ความแตกตางของผลิตภัณฑ (Product Differentiation) เปนกิจกรรมการ
ออกแบบลักษณะตางๆ ของผลิตภัณฑ หรือบริษัท ใหแตกตางจากคูแขงขัน 
  1.1.3 ความแตกตางกันดานบุคลากร (Personnel Differentiation) เปนการสราง
ความแตกตางกันในคุณสมบัติของบุคลากรโดยการจางและฝกพนักงานท่ีดีวาคูแขงขัน 
  1.1.4 ความแตกตางดานภาพลักษณ (Image Differentiation) เปนการสรางความ
แตกตางกันดานความรูสึกนึกคิดของลูกคาท่ีมีตอผลิตภัณฑ 
 1.2 พิจารณาจากองคประกอบของผลิตภัณฑ (Product Component) เชน ประโยชน 
พื้นฐาน รูปรางลักษณะ คุณภาพ การบรรจุหีบหอ ตราสินคา ซ่ึงแบงออกเปน 4 ระดับ คือ 
  1.2.1 ผลิตภัณฑหลัก (Core Component) หมายถึง ประโยชนพื้นฐานสําหรับ
ผลิตภัณฑท่ีผูบริโภคไดรับจาการซ้ือสินคาโดยตรง 
  1.2.2 รูปลักษณผลิตภัณฑ (Tangible Component) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ี
ผูบริโภคสามารถสัมผัส หรือรับรูได ซ่ึงเปนสวนท่ีเสริมผลิตภัณฑใหทําหนาท่ีสมบูรณ 
  1.2.3 ผลิตภัณฑควบ (Augmented Product) หมายถึง บริการที่ผูซ้ือจะไดรับควบคู
ไปกับการซ้ือสินคา ประกอบดวย บริการกอน และหลังการขาย 
  1.2.4 ผลิตภัณฑท่ีคาดหวัง (Expected Product) หมายถึง กลุมของคุณสมบัติและ
เง่ือนไขท่ีผูซ้ือคาดหวังวาจะไดรับ และใชเปนขอตกลงเม่ือมีการซ้ือสินคา 
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2. ราคา (Price) หมายถึงคุณคาของผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปนตนทุนของผูบริโภค 
ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ผลิตภัณฑกับราคา (Price) ผลิตภัณฑนั้น ถาคุณคา
สูงกวาราคาจะตัดสินใจซ้ือ สําหรับนโยบาย และกลยุทธดานราคา (Price Policies and Strategies) มี
ดังนี้ 
 2.1 นโยบายการใหสวนลด (Discount) สวนลด คือ สวนท่ีลดใหจากราคาท่ีกําหนดไวใน
รายการเพื่อใหผูซ้ือกระทําหนาท่ีทางการตลาดบางอยางท่ีเปนประโยชนตอผูขาย 
 2.2 กลยุทธการตั้งราคาเพื่อสงเสริมการตลาด (Promotion Pricing) เปนกลยุทธการตั้งราคา
เพ่ือจูงใจผูบริโภคใหซ้ือสินคาของพอคาปลีกมากข้ึน ไดแก การต้ังราคาลอใจ การตั้งราคาใน
เทศกาลพิเศษ การขายแบบคิดดอกเบ้ียตํ่า และสัญญาการรับประกัน 
 2.3 นโยบายระดับราคา (The Level of Prices Policy) ผูผลิตกําหนดราคาของสินคาจําแนก
ตามตําแหนงสินคาของธุรกิจ เม่ือเปรียบเทียบกับคูแขงขัน ผูผลิตอาจต้ังราคา ณ ระดับราคาท่ีเทากัน 
ต่ํากวา หรือสูงกวาระดับราคาตลาด 
 2.4 นโยบายราคาเดียว (One Price Policy) หมายถึง การที่ผูผลิตคิดราคาสินคาชนิดหนึ่ง
สําหรับผูซ้ือทุกรายในราคาเดียวกัน ภายใตสถานการณท่ีเหมือนกัน นโยบายราคาเดียวสามารถ
เปล่ียนแปลงได ซ่ึงเม่ือเปล่ียนแลวก็ตองยึดหลักการคิดราคาดังกลาว กับผูซ้ือทุกรายเหมือนกัน 
 2.5 กลยุทธการลดราคา(Mark Down) เปนวิธีการลดราคาลงจากราคาเดิมท่ีกําหนดไว 
เนื่องจากราคาท่ีกําหนดไวไมจําเปนตองเปล่ียนแปลงไปตามภาวะตลาด ภาวะการณแขงขัน 

3. ชองทางการจัดจําหนาย (Place หรือ Distribution) หมายถึง โครงสรางของชองทางซ่ึง
ประกอบดวยสถาบันและกิจกรรม ใชเพื่อเคล่ือนยายผลิตภัณฑ และบริการจากองคกรไปยังตลาด 
สถาบันท่ีนําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมาย คือ สถาบันตลาด สวนกิจกรรมเปนกิจกรรมท่ีชวยใน
การกระจายสินคา ประกอบดวย การขนสง การคลังสินคา และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง การจัด
จําหนายประกอบดวย 2 สวน ดังนี้ 
 3.1 ชองทางการจัดจําหนาย (Channel of Distribution) หมายถึงเสนทางท่ีผลิตภัณฑและ
กรรมสิทธ์ิของผลิตภัณฑถูกเปล่ียนมือไปยังตลาด ประกอบดวย ผูผลิต คนกลาง ผูบริโภค หรือผูใช
ทางอุตสาหกรรม 
 3.2 การกระจายตัวสินคา (Physical Distribution) หมายถึง กิจกรรมที่เกี่ยวของ กับการ
เคล่ือนยายตัวผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภค ประกอบดวย การขนสง (Transportation) การเก็บ
รักษา (Storage) คลังสินคา (Warehousing) และการบริหารสินคาคงคลังคงเหลือ (Inventory 
Management) 
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4. การสงเสริมทางการตลาด (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารระหวางผูซ้ือ และผูขาย
เพื่อสรางทัศนคติ และพฤติกรรมการซ้ือ การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขาย ใชส่ือเคร่ืองมือใน
การติดตอมีหลายประเภทซ่ึงอาจเลือกใชไดดังนี้ 
 4.1 การโฆษณา (Advertising) เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกี่ยวกับองคกรผลิตภัณฑ 
บริการ หรือ ความคิด 
 4.2 การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling) เปนกิจกรรมการแจงขาวสารและจูงใจ
ตลาดโดยใชบุคคล งานในขอนี้จะเกี่ยวของกับ กลยุทธการขายโดยใชพนักงานขาย 
 4.3 การสงเสริมการขาย(Sales Promotion)หมายถึง กิจกรรมการสงเสริมการตลาดท่ี
นอกเหนือจากการโฆษณา การขายโดยใชพนักงานขาย และการใหขาวและการประชาสัมพันธ ซ่ึง
สามารถกระตุนความสนใจ ทดลองใช หรือการซ้ือโดยลูกคา การสงเสริมการขายมี 3 รูปแบบ คือ 
  4.3.1 การกระตุนผูบริโภค เรียกวา การสงเสริมการขายมุงสูผูบริโภค 
  4.3.2 การกระตุนคนกลาง เรียกวา การสงเสริมการขายมุงสูคนกลาง 
  4.3.3 การกระตุนพนักงานขาย เรียกวา การสงเสริมการขายมุงสูพนักงานขาย 
 4.4 การใหขาว และการประชาสัมพันธ (Publicity and Public Relation) การใหขาวเปนการ
เสนอความคิดเห็นเกี่ยวกับสินคาหรือบริการท่ีไมตองจายเงิน สวนการประชาสัมพันธ หมายถึง 
ความพยายามท่ีมีการวางแผนโดยองคการหนึ่งเพื่อสรางทัศนคติท่ีดีตอองคการ 
 4.5 การตลาดทางตรง (Direct Marketing or Direct Response Marketing) และการตลาด
เช่ือมตรง (Online Marketing) เปนการติดตอส่ือสารกับกลุมเปาหมายเพื่อใหเกิดการตอบสนอง
(Response) โดยตรงหรือหมายถึงวิธีการตางๆท่ีนักการตลาดใชในการสงเสริมผลิตภัณฑโดยตรง
กับผูซ้ือ และทําใหเกิดการตอบสนองในทันที ประกอบดวย 
  4.5.1 การขายทางโทรศัพท 
  4.5.2 การขายโดยใชจดหมายตรง 
  4.5.3 การขายโดยใชแคตตาลอก 
ในสวนประสมการตลาดท้ัง 4 ประการ ท่ีกลาวมาแลว มีความสัมพันธกันอยางใกลชิดและมีความ 
สําคัญเทากัน นักการตลาดจะตองทําการตัดสินใจในองคประกอบท้ัง 4 ประการ พรอมกันไป และ
ตองปรับปรุงสวนประสมการตลาดเหลานี้ ใหสอดคลองกับสภาวการณทางการตลาดท่ีเปล่ียนแปลง
ตลอดเวลา ท้ังนี้เพื่อจะทําใหลูกคาไดรับความพอใจมากท่ีสุด นั่นคือ นําผลิตภัณฑท่ีเหมาะสม 
(Right Product) ออกจําหนายในชองทางท่ีเหมาะสม (Right Place) โดยวิธีการสงเสริมการตลาดท่ีดี 
(Right Promotion) และจําหนายในราคาท่ีเหมาะสม และยุติธรรม (Right Price) 
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5 บุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) ซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือก การฝกอบรม การ
จูงใจพนักงาน ทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจในบริการมากข้ึนแตกตางเหนือคูแขง พนักงาน
ตองมีความสามารถในการแกปญหาและการตอบสนองตอลูกคา มีความนาเช่ือถือ มีความ
รับผิดชอบ ส่ือสารกับลูกคาไดดี มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกไขปญหาตางๆ เพื่อให
สามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขัน 

6 ส่ิงนําเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) ส่ิงท่ีแสดงใหเห็นถึง
คุณภาพของบริการโดยผานการใชหลักฐานท่ีมองเห็นได โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวมเพื่อ
สรางคุณคาใหแกลูกคา เชน สภาพแวดลอมของสถานท่ีใหบริการ ลักษณะทางกายภาพท่ีสามารถ
ดึงดูดใจลูกคา เปนตน 

7 กระบวนการ (Process) กระบวนการในการใหบริการแกลูกคา ซ่ึงมีหลากหลายรูปแบบ
เพื่อสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและประทับใจลูกคา เชน การแนะนําสินคา 
การคิดคาบริการท่ีเที่ยงตรง และการแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนไดอยางรวดเร็ว 
 
ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
 ปยพรรณ กล่ันกล่ิน ,วชิราภรณ  จันทรโพธนุกุล  ( 2551 )  ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีอิทธิพล
ตอพฤติกรรมการตัดสินใจซ้ือสินคาจําเปนตอการครองชีพ:การศึกษาเปรียบเทียบระหวางผูบริโภค
ตอซุปเปอรมารเก็ต ตลาดสด และรานขายของชําในอําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา  พบวา  
พฤติกรรมผูบริโภคในการตัดสินใจซ้ือสินคาคือ  1)  ซุปเปอรมารเก็ต  นิยมซ้ือสินคาอาหารแหง 
และของใชประจําวัน ชวงเวลาท่ีไปซ้ือสินคาบอยท่ีสุดคือ 16.01-20.00 น.คาใชจายตอคร้ังมากกวา 
500 บาท  2)  ตลาดสด นิยมซ้ือสินคาอาหารสด ชวงเวลาท่ีไปซ้ือสินคาบอยท่ีสุดคือ 04.00-08.00 น. 
คาใชจายตอคร้ัง 101-200 บาท  3)  รานขายของชํา นิยมซ้ือสินคาอาหารแหงและของใชประจําวัน 
ชวงเวลาที่ไปซ้ือสินคาบอยท่ีสุดคือ 16.01-20.00 น.  
 ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือสินคา 1) ซุปเปอรมารเก็ต  ไดแก ใกลบาน, ความสะอาด
ของสถานท่ีและมีสินคาใหเลือกหลายยี่หอ  2)  ตลาดสด ไดแก ซ้ือสินคาแยกชิ้นได, ตอรองราคา
ไดและใกลบาน 3) รานขายของชํา ไดแก มีสินคาใหเลือกหลายยี่หอและมีบรรจุภัณฑใหเลือกหลาย
ขนาด 
 ปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือสินคาท่ีซุปเปอรมารเก็ต 
สามารถจําแนกไดดังนี้ ดานผลิตภัณฑ ปจจัยยอยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือมากท่ีสุดคือ มี
สินคาใหเลือกหลากหลายยี่หอ ดานราคา ปจจัยยอยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือมากท่ีสุดคือ 
แสดงปายราคาที่ชัดเจน ดานการจัดจําหนาย  ปจจัยยอยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือมากท่ีสุดคือ 
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ใกลบาน ดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยยอยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือมากท่ีสุดคือ มีการลด
ราคา 

ปจจัยท่ีมีความแตกตางระหวางซุปเปอรมารเก็ตและตลาดสดคือ 1) ดานผลิตภัณฑ ไดแก 
จัดวางสินคาหางาย มีสินคาใหเลือกหลากหลายยี่หอ มีบรรจุภัณฑใหเลือกหลายขนาด สามารถซ้ือ
สินคาแยกช้ินได  2) ดานราคา ไดแก  ราคาถูก ตอรองราคาได ระบบขายเช่ือ และการใชบัตรเครดิต
ได 3) ดานการจัดจําหนาย ไดแก ใกลบาน ความสะอาดของสถานท่ี และการมีรานคาอ่ืนๆในบริเวณ
ใกลเคียง 4)ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก มีการลดราคาสินคา การโฆษณา มีการแจกของแถม 
นําซองคูปองมาแลกได และคุนเคยกับผูขาย 
 ปจจัยท่ีมีความแตกตางระหวางซุปเปอรมารเก็ตและตลาดสด คือ 1) ดานผลิตภัณฑ ไดแก 
มีสินคาใหเลือกหลากหลายย่ีหอ ซ้ือสินคาแยกช้ินได และเปล่ียนสินคาไดหากชํารุด 2) ดานราคา
ไดแก การแสดงปายราคา ระบบการขายเช่ือและการรับชําระบัตรเครดิต 3) ดานการจัดจําหนาย 
ไดแก ใกลบาน ใกลท่ีทํางาน มีสถานที่จอดรถเพียงพอ มีรถรับจางผาน ความสะอาดของสถานท่ี 
และมีรานคาอ่ืนๆในบริเวณใกลเคียง 4) ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก มีการลดราคา 
 ภาคภูมิ ตรีชัยรัศมี (2553) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวนประสม
การตลาดบริการของหางไชยแสงดีพารทเมนทสโตร จังหวัดสิงหบุรี โดยเก็บแบบสอบถามจํานวน 
400 ราย ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง(รอยละ 66) อายุ 21-30ป
(รอยละ 32) สถานภาพโสด(รอยละ 53.5) ระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือสูงกวาปริญญาตรี(รอยละ 
52.25) อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/โรงงาน(รอยละ 28.75) รายไดเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวาหรือเทากับ 
10,000 บาท(รอยละ 48.50) โดยผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอสวนประสมการตลาด
บริการดังนี้ ดานผลิตภัณฑพึงพอใจรวมในระดับมาก โดยพึงพอใจในเร่ืองมีสินคาจําหนาย
หลากหลายประเภทมากท่ีสุด ดานราคาพึงพอใจรวมในระดับมาก โดยพึงพอใจในเร่ืองมีการรับ
ชําระคาสินคาดวยบัตรเครดิตมากท่ีสุด ดานชองทางการจัดจําหนาย พึงพอใจรวมในระดับมาก โดย
พึงพอใจในเร่ืองระยะเวลาในการเปด-ปดหางมีความเหมาะสมมากท่ีสุด ดานการสงเสริมการขาย 
พึงพอใจรวมในระดับมาก โดยพึงพอใจในเร่ืองมีกิจกรรมสงเสริมการขายตามโอกาสตางๆมาก
ท่ีสุด ดานพนักงานในการใหบริการ พึงพอใจรวมในระดับมาก โดยพึงพอใจในเร่ืองพนักงานแตง
กายสุภาพเรียบรอยมากท่ีสุด ดานกระบวนการใหบริการ พึงพอใจรวมในระดับมาก โดยพึงพอใจ
มากท่ีสุดในเร่ืองสถานบริการมีการควบคุมความปลอดภัยมากท่ีสุด ดานองคประกอบทางกายภาพ 
พึงพอใจรวมในระดับมาก โดยพึงพอใจในเร่ืองสภาพแวดลอมทางกายภาพมีความสะดวก สะอาด 
มีระเบียบ และการรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินมากท่ีสุด 
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 พัลลภา วงศาวาณิชยกิจ (2554) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอบริษัท กายชวน 
เค.ซี. จํากัด จังหวัดระนอง โดยเก็บแบบสอบถามจํานวน 100 ราย ผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 35-45ป สถานภาพโสด ระดับการศึกษามัธยมศึกษา 
อาชีพรับจางท่ัวไป ซ้ือสินคาประเภทอาหารแหงและขนมขบเค้ียว ใชบริการ 2-3 คร้ัง/เดือน ใช
จายเงินแตละครั้ง 600-800 บาท เหตุผลท่ีมาใชบริการคือ สินคาราคาถูก โดยผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจตอสวนประสมการตลาดบริการดังนี้ ดานผลิตภัณฑพึงพอใจรวมในระดับมาก โดย
พึงพอใจในเร่ืองมีสินคาจําหนายเพียงพอมากที่สุด ดานราคาพึงพอใจรวมในระดับมาก โดยพึง
พอใจในเร่ืองสินคาราคาถูกมากท่ีสุด ดานชองทางการจัดจําหนาย พึงพอใจรวมในระดับปานกลาง 
โดยพึงพอใจในเร่ืองมีความสะดวกในการจอดรถเม่ือมาซ้ือสินคามากท่ีสุด ดานการสงเสริมการขาย 
พึงพอใจรวมในระดับมาก โดยพึงพอใจในเร่ืองมีโปรโมช่ันอยางตอเนื่องมากท่ีสุด ดานพนักงานใน
การใหบริการ พึงพอใจรวมในระดับมาก โดยพึงพอใจในเร่ืองพนักงานใหบริการดวยความสุภาพ
และเปนมิตรมากท่ีสุด ดานกระบวนการใหบริการ พึงพอใจรวมในระดับปานกลาง โดยพึงพอใจ
มากท่ีสุดในเร่ืองมีความรวดเร็วในการชําระเงินมากท่ีสุด ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ พึงพอใจรวมในระดับปานกลาง โดยพึงพอใจในเร่ืองความสะดวกภายในราน เชนตะกรา 
รถเข็น สะอาดและเพียงพอมากท่ีสุด 
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บริษัทสรรพสินคาแจมฟาพลาซา จํากัด สาขาอําเภอเมือง ลําพูน 
 บริษัทสรรพสินคาแจมฟาพลาซา จํากัด สาขาอําเภอเมือง ลําพูน ตั้งอยูเลขท่ี 160 ถ.อินทยง
ยศ ต.ในเมือง อ.เมือง จ.ลําพูน เร่ิมกอต้ังเม่ือป พ.ศ. 2525 ประกอบกิจการคาปลีก-คาสง สินคา
อุปโภคและบริโภค โดยจดทะเบียนในรูปบริษัทปพ.ศ. 2534 และไดทําการขยายและปรับปรุงท้ัง
ทางดานผลิตภัณฑท่ีจัดจําหนาย การใหบริการแกลูกคา การจัดการภายในองคกร และภาพลักษณ
ของทางหางฯ ใหสอดคลองกับยุคสมัยท่ีเปล่ียนแปลงไป ซ่ึงสาขาอําเภอเมือง ลําพูน เปนสาขาแรกท่ี
กอต้ังข้ึนและเปนสาขาท่ีเปนสํานักงานใหญ โดยปจจุบันบริษัทสรรพสินคาแจมฟาพลาซา จํากัด 
สาขาอําเภอเมือง ลําพูน มีจํานวนสาขาท้ังส้ิน 4 สาขาไดแก สาขาอําเภอเมือง ลําพูน สาขานิคม
อุตสาหกรรม ลําพูน สาขาหนามหาวิทยาลัยแมโจ เชียงใหม และสาขาหลังมหาวิทยาลัยเชียงใหม  
 ในสวนของกลยุทธสวนประสมการตลาดบริการที่บริษัทสรรพสินคาแจมฟาพลาซา จํากัด 
สาขาอําเภอเมือง ลําพูน ไดดําเนินการมาแลวนั้น สามารถสรุปไดดังนี้ 
 ดานผลิตภัณฑ สามารถแบงผลิตภัณฑไดเปน 2 สวนใหญๆ คือแผนกซุปเปอรมารเกตและ
แผนกดีพารทเมนทโสตร ซ่ึงมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
 แผนกซุปเปอรมารเก็ต เนนเร่ืองคุณภาพและความหลากหลายของสินคา คือมีสินคาให
เลือกหลายหลากประเภท และในแตละประเภทก็มีระดับราคาและตราสินคาใหเลือกอยาง
หลากหลาย และจําหนายเฉพาะสินคาท่ีไดรับมาตรฐานและมาจากผูผลิตท่ีมีความนาเชื่อถือเทานั้น  
 แผนดีพารทเมนทสโตร เลือกแบรนดสินคาช้ันนํา เปนท่ีนิยมในทองตลาด สินคาท่ีมี
คุณภาพ ครบครันท้ังรูปแบบ รุนและขนาด ท่ีทันสมัย มาจัดจําหนายใหครบครัน มีสินคารุนใหม
จําหนายอยางครบถวน ซ่ึงแผนกดีพารทเมนทสโตรประกอบไปดวย เส้ือผา เคร่ืองแตงกาย รองเทา 
เคร่ืองสําอาง เคร่ืองหนัง กระเปาเดินทาง แผนกเด็กออน เคร่ืองประดับ และเคร่ืองเขียน 
 ดานราคา ในสวนการตั้งราคาทางหางฯ มีนโยบายการตั้งราคาใหเหมาะสมกับคุณภาพของ
ผลิตภัณฑ โดยต้ังราคาคิดจากตนทุนของสินคา และเนนการต้ังราคาท่ีถูกกวารานอ่ืนๆท่ัวไปแตตอง
มีกําไรเพ่ือนํามาใชในการบริหารองคกรและเพื่อเปนผลกําไรของกิจการสําหรับพัฒนาองคกรตอไป 
ซ่ึงในปจจุบันตองมีการสํารวจราคากับคูแขงหางตางๆรวมดวย 
 ดานชองทางการจัดจําหนาย เลือกทําเลที่ตั้งในแหลงชุมชน ท่ีพักอาศัย ท่ีทํางาน หนวยงาน
ราชการ ทําใหสะดวกตอการเดินทางของลูกคา  ท้ังในเร่ืองเวลาในการเปด-ปดหาง แตกตางกันไป
ในแตละสาขา เพ่ือใหมีความเหมาะสมกับกลุมลูกคาในแตละพื้นท่ี และใหความสําคัญกับการวาง 
layout ของหางและการจัดวางสินคา เพื่อใหลูกคาเลือกซ้ือสินคาไดงายและสะดวกมากยิ่งข้ึน 
 ดานการสงเสริมการตลาด ทางหางมีการจัดการสงเสริมการตลาดอยางตอเนื่อง เชนการจัด
กิจกรรมสงเสริมการขายตามเทศกาลสําคัญตางๆ เชน การจัดงานฉลองเทศกาลปใหม วันเด็ก
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แหงชาติ วันสงกรานต วันแมแหงชาติ วันพอแหงชาติ มิดเยียรเซลล ฉลองครบรองวันเกิดของหาง 
การจัดวันสมาชิกสําหรับลูกคาผูถือบัตรสมาชิกของหางเทานั้น เปนตน ซ่ึงจัดในรูปแบบการลด
ราคาสินคาราคาพิเศษ ของแถม การคูปองลดราคาสินคา การจับรางวัล เปนตน นอกจากการจัดการ
สงเสริมการขายกับตัวผลิตภัณฑแลว อีกท้ังยังจัดกิจกรรมของทางหางรวมดวยเชน การจัดประกวด
เตน การประกวดรองเพลง การประกวดวงดนตรี การเดินแฟช่ันโชว การจัดคอนเสิรต เปนตน เพื่อ
เปนการดึงดูดลูกคาใหมาใชบริการมากยิ่งข้ึนและเปนการแสดงความขอบคุณลูกคาท่ีมาใชบริการ
ของทางหางอีกทางหนึ่งดวย 
 ดานบุคลากร ทางหางใหความสําคัญทางดานบุคลากร โดยใหความสําคัญต้ังแตการจัดหา
บุคลากรเขามาปฏิบัติงานใหเหมาะสมกับตําแหนงหนาท่ี การใหการอบรมในเร่ืองการบริการ 
มารยาทท่ีดีในการใหบริการ ข้ันตอนในการใหบริการท่ีถูกตอง ไหวพริบในดานการแกไขปญหาท่ี
เกิดข้ึนใหถูกตองและเหมาะสม อีกทั้งทางหางยังใหความสําคัญกับการขัดเกลาจิตใจบุคลากรทุกคน
ใหเปนคนดี มีจิตใจท่ีดี และมีการดําเนินชีวิตในทางท่ีถูกตองและเหมาะสม โดยจะมีการเชิญพระ
นักเทศนมากลอมเกลาจิตใจบุคลากรเดือนละ 1 คร้ัง และมีการจัดอบรมพนักงานในดานการบริการ
อยางนอยปละ 1 คร้ัง 
 ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ ทางหางเนนการตกแตงภายนอกและภายในทันสมัย มีความ
สะอาด เปนระเบียบเรียบรอยภายในราน ลักษณะการตกแตง และบรรยากาศภายในราน การแตง
กายของพนักงานใหเหมาะสม พรอมใหบริการแกลูกคา ซ่ึงสามารถสรางความรูสึกท่ีดีใหแกลูกคา
ในการเลือกซ้ือสินคาได  
 ดานกระบวนการใหบริการ ลูกคาจะตองไดรับความสะดวกจากการใชบริการผานข้ันตอนท่ี
ไมซับซอนจนเกินไป มีการใหบริการท่ีรวดเร็วและถูกตอง เชนการชําระเงินของแคชเชียร มีการ
ฝกอบรมพนักงานใหรูจักขอบเขต  หนาท่ี  และความรับผิดชอบในงานของตนเอง  เขาใจ
กระบวนการในการทํางาน และเรียนรูการทํางานรวมกันของพนักงานในแตละแผนก เพ่ือปองกัน
ความผิดพลาดและความลาชาในการใหบริการ อีกท้ังยังสามารถแกไขปญหาท่ีลูกคาประสบขณะรับ
บริการไดอยางรวดเร็วและถูกตอง 
 

 
  

 
 


