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บทคัดย่อ 

 

 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา (1) ลกัษณะส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการตลาด 

ฟู้ ดวิลล่า ราชพฤกษ์ (2) ระดับความสําคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีต่อการใช้

บริการของลูกค้าตลาดฟู้ ดวิลล่า ราชพฤกษ์ (3) ลักษณะการใช้บริการของลูกค้าตลาดฟู้ ดวิลล่า  

ราชพฤกษ ์

 การศึกษาคร้ังน้ี เป็นการวิจัยเชิงสํารวจ ประชากรคือ ผู ้ใช้บริการตลาดฟู้ ดวิลล่า  

ราชพฤกษ ์เขตตล่ิงชนั กรุงเทพมหานคร ไม่ทราบจาํนวนประชากรท่ีแน่นอน กาํหนดขนาดตวัอยา่ง

โดยใชค้วามเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ไดจ้าํนวน 400 คน สุ่มตวัอยา่งแบบระบบ การเก็บรวบรวมขอ้มูลใช้

แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และ

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

 ผลการศึกษา พบว่า (1) ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง  

25 - 34 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั มีถ่ินท่ีอยูคื่อ แขวงตล่ิงชนั และ

มีรายไดเ้ฉล่ีย 10,001 – 30,000 บาทต่อเดือน (2) ระดบัความสําคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาด

บริการท่ีมีต่อการใช้บริการโดยรวมและรายด้านอยู่ในระดับมาก (3) ลกัษณะการใช้บริการของ

ลูกคา้ตลาดฟู้ ดวิลล่า ราชพฤกษ์ ประเภทสินคา้ท่ีซ้ือส่วนใหญ่เป็นสินคา้อาหารสด โดยมีความถ่ี 

ในการใชบ้ริการ 1 คร้ังต่อเดือน ช่วงวนัท่ีมาใช้บริการคือวนัเสาร์ – อาทิตย ์อยูใ่นช่วงเวลา 13.01 – 

17.00 น. โดยใช้ระยะเวลา 1 ชั่วโมงในการเลือกซ้ือ ยอดเงินท่ีจ่ายต่อคร้ังตํ่ ากว่า 1,000 บาท  

โดยชาํระดว้ยเงินสด และระยะเวลาของการเป็นลูกคา้นอ้ยกวา่ 1 ปี 

 

 

คําสําคัญ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ  ตลาดฟู้ ดวลิล่าราชพฤกษ ์ เขตตล่ิงชนั  

 กรุงเทพมหานคร 



 จ 

Independent Study title: Service Marketing Mix Factors toward Service Use of Food  
  Villa Ratchaphruek’s Customers, Talingchan District,  
  Bangkok  
Author Mr. Werabhan  Ruenrungkarn; ID: 2573002124; 
Degree:  Master of Business Administration (Marketing); 
Independent Study advisor: Chatchai  Loylitwutthikrai , Associate Professor; 
Academic year: 2015 
 
 

Abstract 
 

 The objectives of this study were to study: (1) the personal characteristics 
of Food Villa Ratchaphruek’s customers; (2) the significant level of service marketing 
mix factors toward service use of Food Villa Ratchaprhuek’s customers; and  
(3) the service-use patterns of Food Villa Ratchaphruek’ s customers. 
 This study was a survey research. Population was the customers of Food 
Villa Ratchaphruek, Taling Chan District, Bangkok. The population was infinite. 
Sample size was calculated by using a level of confidence at 95 percent in order to 
obtain 400 samples. The sampling method was systematic sampling.  
Questionnaires were used as instruments for data collection. Descriptive statistics was 
applied for data analysis including percentage, mean and standard deviation. 
 The result showed that: (1) the majority of respondents was male, aged 25-
34 years old with Bachelor Degree, lived in Taling Chan District, had their owned 
business with average monthly income of 10,001-30,000 baht.   
(2) The significant level of overall and each of service marketing mix factors toward  
service use were at a high level.  (3) The service-use patterns of Food Villa 
Ratchapruek’s customers were that most of the purchased product was fresh food. The 
service-use frequency was once a month. Visiting duration was Saturday-Sunday at 
1:01-5:00 pm for one hour purchasing.  Payment per visit was less than 1,000 baht 
by cash, and customary period was less than one year. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Keywords: Service Marketing Mix Factors. Food Villa Ratchaphruek,  
 Talingchan District,  Bangkok  
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บทที ่1 

บทนํา 

 

 

1. ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 

 สืบเน่ืองจากวิวฒันาการทางสังคม เศรษฐกิจ การเมือง เทคโนโลยท่ีีทนัสมยั และ ฯลฯ 

ซ่ึงเป็นไปตามกระแสโลกาภิวฒัน์ในโลกปัจจุบัน ทําให้วิถีชีวิตและรูปแบบการดําเนินชีวิต  

(Life Style) ของคนเมืองอยา่งกรุงเทพมหานครไดแ้ปรเปล่ียนไปมากจากอดีต เขตตล่ิงชนัเป็น 1 ใน 

50 เขตการปกครองของกรุงเทพมหานครท่ีอยู่บนฝ่ังด้านตะวนัตกของแม่นํ้ าเจ้าพระยาก็หนี 

ไม่พน้วฏัจกัรและอิทธิพลของการเปล่ียนแปลงเหล่าน้ี จากอดีตท่ีเคยเป็นอาํเภอเก่าแก่อยูใ่นพื้นท่ี

การปกครองของจงัหวดัธนบุรีมีช่ือเรียกวา่ “อาํเภอตล่ิงชนั” ท่ีประกอบดว้ยหลายตาํบล แต่หลงั จาก

มีการยุบรวมจงัหวดัธนบุรีและจงัหวดัพระนครเขา้ดว้ยกนัแลว้เปล่ียนฐานะเป็นนครหลวงกรุงเทพ

ธนบุรี และต่อมาได้เปล่ียนเป็นกรุงเทพมหานครจวบจนปัจจุบนั อาํเถอตล่ิงชันจึงเปล่ียนมาเป็น 

“เขตตล่ิงชัน” ท่ีประกอบดว้ย 6 แขวง ไดแ้ก่ แขวงคลองชกัพระ แขวงตล่ิงชนั แขวงฉิมพลี แขวง

บางพรม แขวงบางระมาด และแขวงบางเชือกหนงั มีพื้นท่ีรวม 29,479 ตารางกิโลเมตร มีประชากร

รวม 105,613 คน ความหนาแน่นของประชากร 3,582.65 คน/ตร.กม.(ขอ้มูลปี 2558 จากเว็บไซต์

ของเขตตล่ิงชนั) 

 ปัจจุบนัเขตตล่ิงชนัไดแ้ปรสภาพจากอดีตไปเป็นเขตอนุรักษ์ชนบทและเกษตรกรรม

ผสมผสานกบัแหล่งท่ีอยู่อาศยัหนาแน่นน้อยท่ีมีระดบัและค่อนขา้งหรูตามไลฟ์สไตล์ของชนชั้น

กลางไปจนถึงชนชั้นสูงระดบับน ซ่ึงมีฐานะทางสังคมและฐานะทางการเงินท่ีมัน่คง และนับวนั

พื้ น ท่ี ท่ี เป็ น ช น บ ท เกษ ตรก รรม ใน เข ตน้ี จะถูก แท น ท่ี ด้วยโครงการพัฒ น าท่ี ดิน ให้ เป็ น

อสังหาริมทรัพยป์ระเภทแหล่งท่ีอยูอ่าศยัของผูมี้ฐานะมากข้ึนเร่ือยๆโดยเฉพาะพื้นท่ีท่ีอยูร่ายรอบทั้ง

สองข้างของถนนราชพฤกษ์จะต็มไปด้วยแหล่งท่ีอยู่อาศยัท่ีมีระดบั ตลอดจนภตัตาคาร ร้านค้า 

ธุรกิจบริการต่างๆ และมีศูนยร์วมร้านคา้ปลีก (Community Mall) ขนาดยอ่มอยูเ่พียงแห่งเดียว แต่ยงั

ขาดธุรกิจอีกประเภทหน่ึง คือ “ตลาดสด” 

 โครงการ “ฟู้ด วิลล่าราชพฤกษ์” จีงถือโอกาสน้ีกาํเนิดข้ึนบนทาํเลทองของถนนราช

พฤกษเ์พื่อตอบโจทยข์องลูกคา้ท่ียงัไม่ไดรั้บการตอบสนองนัน่ก็คือธุรกิจ “ตลาดสด” และตอ้งเป็น

ตลาดสดท่ีมีระดบัท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการตามไลฟ์สไตล์ของลูกคา้ท่ีมีระดบัและมีฐานะ
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เหล่าน้ีให้เกิดความพึงพอใจไดอ้ยา่งสมบูรณ์แบบและเต็มเป่ียม ดว้ยการผสมผสานตลาดสดเขา้กบั

ศูนย์อาหาร (Food Court) และศูนย์รวมร้านค้าปลีก (Community Mall) เข้าด้วยกันอย่างลงตัว 

เพื่อให้ลูกคา้สามารถใชบ้ริการเลือกซ้ือสินคา้หรือบริการท่ีหลากหลายไดอ้ยา่งจุใจแบบ One Stop 

Service 

 เน่ืองจากตลาดฟู้ ดวิลล่า ราชพฤกษ์ เป็นตลาดท่ีปิดดาํเนินการประมาณ 2 ปี ผูว้ิจยัจึงมี

ความประสงคท่ี์จะศึกษาเพื่อหาคาํตอบวา่ลูกคา้ของตลาดฟู้ ดวลิล่า ราชพฤกษ ์มาใชบ้ริการเลือกซ้ือ

สินคา้บ่อยคร้ังเพียงไร สินคา้ท่ีนิยมเลือกซ้ือบ่อยคืออะไร และปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการมี

ผลทาํใหลู้กคา้มาใชบ้ริการมากนอ้ยเพียงไร เพื่อนาํผลท่ีไดไ้ปพฒันาและปรับปรุงกิจการต่อไป 

 

2. วตัถุประสงค์การศึกษา 

 

 2.1 เพื่อศึกษาลกัษณะส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการตลาดฟู้ ดวลิล่าราชพฤกษ ์

 2.2 เพื่อศึกษาระดบัความสําคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีต่อการใช้

บริการของลูกคา้ตลาดฟู้ ดวลิล่าราชพฤกษ ์

 2.3 เพื่อศึกษาลกัษณะการใชบ้ริการของลูกคา้ตลาดฟู้ ดวลิล่าราชพฤกษ ์
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3. กรอบแนวคดิในการศึกษา 

 

 ตัวแปรอสิระ                                                                                             ตัวแปรตาม              

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                 

 

                                                          

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดการศึกษา 

ลกัษณะส่วนบุคคล 

ของลูกค้า 

 

   เพศ 

   อาย ุ

   ระดบัการศึกษา 

   อาชีพ 

   ถ่ินท่ีอยู ่

   รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 

ของตลาดฟู้ดวลิล่าราชพฤกษ์ 

 

   ดา้นผลิตภณัฑ์ 

   ดา้นราคา 

   ดา้นสถานท่ีและบรรยากาศในร้าน 

   ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

ดา้นพนกังาน/บุคลากร 

ดา้นกระบวณการ/การใหบ้ริการ 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ/ภายนอก 

 

ลกัษณะการใช้บริการของลูกค้า 

ตลาดฟู้ดวลิล่า ราชพฤกษ์ 

 

   ประเภทสินคา้ท่ีเลือกซ้ือมากท่ีสุด 3 อนั      

   ดบัแรก 

   จาํนวนคร้ังต่อเดือนท่ีมาใชบ้ริการเลือก 

   ซ้ือสินคา้ 

   ช่วงวนัท่ีมาใชบ้ริการเลือกซ้ือสินคา้ 

   ช่วงเวลาท่ีมาใชบ้ริการเลือกซ้ือสินคา้          

   ระยะเวลาในการเลือกซ้ือสินคา้          

จาํนวนเงินท่ีใชจ่้ายต่อคร้ัง 

วธีิชาํระค่าสินคา้  

ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ 
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4. ขอบเขตของการศึกษา 

 

 การศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ตลาดฟู้ ดวิลล่า 

ราชพฤกษ ์เขตตล่ิงชนั กรุงเทพมหานคร ในคร้ังน้ี ประกอบดว้ยขอบเขตดา้นต่างๆดงัต่อไปน้ี 

 4.1 ขอบเขตด้านประชากร และกลุ่มตัวอย่าง  

  ประชากร คือผูท่ี้มาใช้บริการตลาดฟู้ ดวิลล่า ราชพฤกษ์ ซ่ึงไม่ทราบจาํนวนท่ี

แน่นอน 

  กลุ่มตัวอย่าง คือประชากรท่ีตอ้งการสุ่มจาํนวน 400 คน 

 4.2 ขอบเขตด้านเนื้อหา ศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีต่อการใชบ้ริการ

ของลูกคา้ตลาดฟู้ ดวลิล่า ราชพฤกษ ์7 ดา้น คือ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นสถานท่ีและบรรยากาศ

ในร้าน ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นลกัษณะทาง

กายภาพ 

 4.3 ขอบเขตด้านตัวแปร 

  ตัวแปรอิสระ  ประกอบด้วย (1) ลักษณะส่วนบุคคลของลูกค้าท่ีมาใช้บริการ 

จาํแนกตามเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ ถ่ินท่ีอยู ่และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน (2) ปัจจยัส่วนประสม

การตลาดบริการ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านสถานท่ีและบรรยากาศในร้าน ด้านการส่งเสริม

การตลาด ดา้นพนกังาน/บุคลากร ดา้นกระบวนการ/การให้บริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ/

ภายนอก และการใชบ้ริการของลูกคา้ 

  ตัวแปรตาม  ประกอบด้วย ลักษณะการใช้บริการของลูกค้าตลาดฟู้ ดวิลล่า  

ราชพฤกษ ์จาํแนกตาม  ประเภท สินคา้ท่ีเลือกซ้ือมากท่ีสุด 3 อนัดบัแรก จาํนวนคร้ังต่อเดือนท่ีมาใช้

บริการเลือกซ้ือสินคา้ ช่วงวนัท่ีมาใช้บริการเลือกซ้ือสินคา้ ช่วงเวลาท่ีมาใช้บริการเลือกซ้ือสินคา้ 

ระยะเวลาในการเลือกซ้ือสินคา้ จาํนวนเงินท่ีใชจ่้ายต่อคร้ัง วิธีชาํระค่าสินคา้ และระยะเวลาในการ

เป็นลูกคา้ 

 4.4 ขอบเขตด้านเวลา ระยะเวลาท่ีใช้ในการศึกษาคือตั้งแต่วนัท่ี 1 มีนาคม 2559 – 30 

มิถุนายน 2559 
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5. นิยามศัพท์เฉพาะ 

 

 5.1 ส่วนประสมการตลาดบริการ หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีนํามาใช้เพื่อ

ตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) ดา้น

ราคา (Price) ด้านสถานท่ีและบรรยากาศในร้าน (Place) ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

ดา้นพนักงาน/บุคลากร (People) ด้านกระบวนการ/การให้บริการ (Process) และดา้นลกัษณะทาง

กายภาพ/ภายนอก (Physical/Evidence) 

 5.2 ตลาดฟู้ดวิลล่า ราชพฤกษ์ (Food Villa Ratchaphruek) หมายถึง ร้านค้าปลีก

ขนาดใหญ่ท่ีจาํหน่ายสินคา้อุปโภคบริโภค ท่ีใช้ในชีวิตประจาํวนั และสินคา้อาหารสด ภายใตช่ื้อ 

“ฟู้ดวลิล่า ราชพฤกษ์” 

 5.3 ผู้ใช้บริการ หมายถึง ผูท่ี้มาซ้ือสินคา้อุปโภคบริโภคหรือสินคา้อาหารสดท่ีตลาด 

ฟู้ ดวลิล่า ราชพฤกษ ์

 5.4 การใช้บริการ หมายถึง การมารับบริการของลูกค้าตลาดฟู้ ดวิลล่า ราชพฤกษ ์ 

โดยการวจิยัในคร้ังน้ีศึกษาความถ่ีในการซ้ือสินคา้ วนัเวลาในการซ้ือสินคา้ ระยะเวลาท่ีใชใ้นการซ้ือ

สินคา้ จาํนวนเงินท่ีใชจ่้ายซ้ือสินคา้ และประเภทของสินคา้ท่ีลูกคา้เลือกซ้ือบ่อย 

 5.5 ลักษณะส่วนบุคคล หมายถึง เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ ถ่ินท่ีอยู ่และรายได้

เฉล่ียต่อเดือน 

 

6. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 

 6.1 นําผลการวิจัยไปใช้เป็นข้อมูลพื้นฐานในการวางแผนการตลาดและปรับปรุง

กิ จก ารเพื่ อตอบ ส น องค วาม ต้องก ารข องลู ก ค้าตล าดฟู้ ดวิล ล่ า ราช พ ฤ ก ษ์  เข ตต ล่ิ งชัน

กรุงเทพมหานคร ตลอดจนกําหนดส่วนประสมการตลาดบริการให้สอดคล้องเหมาะสม และ

สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งแทจ้ริง 

 6.2 ผลการวจิยัจะเป็นแนวทางใหก้บังานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งในการศึกษาคน้ควา้ต่อไป 

 

 

 

 

 
 



บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 

 

 ในการวจิยัเร่ืองปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ตลาด

ฟู้ ดวิลล่า ราชพฤกษ์ เขตตล่ิงชนั กรุงเทพมหานคร ผูศึ้กษาไดศึ้กษาคน้ควา้เอกสารและงานวิจยัท่ี

เก่ียวขอ้ง เพือ่นาํไปสร้างเคร่ืองมือในการวจิยั ดงัต่อไปน้ี 

1. แนวคิดเก่ียวกบัธุรกิจคา้ปลีก 

2. แนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

3. แนวคิดเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาดบริการ 

4. แนวคิดเก่ียวกบัประชากรศาตร์ 

5. ขอ้มูลเก่ียวกบัตลาดฟู้ ดวลิล่า 

6. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1. แนวคดิเกีย่วกบัธุรกจิค้าปลกี 

 

 ธุจกิจคา้ปลีกสามารถจาํแนกตามการดาํเนินงานและลกัษณะสินคา้ได้ดงัน้ี (คณาวดี 

แกว้โกมล 2550: 7-8 อา้งถึงใน นางสาวสริญญา ไชยคาํหาญ 2552:10-11) 

 1.1 ร้านค้าปลีกดั้งเดิม (Traditional Trade) หรือร้านโชวห่์วย ลกัษณะร้านเป็นห้อง

แถว พื้นท่ีคบัแคบ ไม่มีการตกแต่งหน้าร้านมากมาย สินค้าส่วนใหญ่เป็นสินค้าอุปโภคบริโภค  

การจดัวางสินคา้ไม่เป็นหมวดหมู่ และไม่ทนัสมยั และจดัวางตามความสะดวกการหยิบสินคา้ เป็น

กิจการดาํเนินงานโดยเจา้ของคนเดียว หรือร่วมกนัตั้งเป็นห้างหุ้นส่วน ดาํเนินธุรกิจแบบครอบครัว 

เงินลงทุนน้อย บริหารงานง่ายๆไม่ซับซ้อน ไม่มีการใช้เทคโนโลยีทนัสมยั ทาํให้ระบบการจดัการ

ไม่ไดม้าตรฐาน ลูกคา้เกือบทั้งหมดอยูบ่ริเวณใกลเ้คียงร้านคา้ ร้านคา้ท่ีจดัอยูป่ระเภทน้ี เช่น ร้านคา้ส่ง 

ร้านคา้ปลีกทัว่ไป ร้านขายของชาํ 

 1.2 ร้านค้าปลีกสมัยใหม่ (Modern Trade) ประกอบด้วย ห้าง/ร้านขนาดกลาง-ใหญ่

ออกแบบร้านและจดัวางสินคา้เป็นหมวดหมู่ เพื่อความสวยงามและเป็นระเบียบ บริการทนัสมยั 

เพื่อดึงดูดลูกคา้ใหใ้ชบ้ริการมากข้ึน การดาํเนินธุรกิจมีทั้งแบบครอบครัวและแบบมืออาชีพ ลงทุน

สูงข้ึน และระบบจดัการบริหารงานซับซ้อนมากข้ึน ธุรกิจแบบใหม่น้ีประกอบด้วย กลุ่มธุรกิจ 2 
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รูปแบบ คือ Discount Store หรือ Hypermarket ซ่ึงเนน้สินคา้ราคาถูก และ Convenient Store ซ่ึงเนน้

จาํนวนสาขา ความสะดวกสบาย สถานท่ีตั้งอยู่ใกลก้บัผูบ้ริโภค เปิดบริการตลอด 24 ชัว่โมง ธุรกิจ

รูปแบบน้ีเพิ่งนาํเขา้ไทยราวตน้ทศวรรษ 1990 ทั้งลกัษณะร่วมทุนต่างชาติ และนักลงทุนชาวไทย

เป็นเจา้ของ ทวา่ผลพวงเกิดวกิฤตเศรษฐกิจปี 2540 และผลกระทบเปิดเสรีทางการคา้ ส่งผลใหธุ้รกิจ

คา้ปลีกส่วนใหญ่ในไทยตกเป็นของชาวต่างชาติ ธุรกิจท่ีจดัอยูใ่นคา้ปลีกประเภทน้ี ไดแ้ก่ 

  1.2.1 ห้างสรรพสินค้า (Department store) ร้านค้าปลีกขนาดใหญ่ เป็นศูนย์รวม

สินคา้ทุกชนิดท่ีมีคุณภาพ เพื่อจาํหน่ายให้ลูกคา้จาํนวนมากทุกระดบัครบวงจร (One-stop Shopping) 

จดัวางสินค้าแบ่งเป็นหมวดหมู่ชัดเจน เพื่อสะดวกต่อการค้นหาและเลือกซ้ือ เน้นจาํหน่ายเส้ือผา้ 

เคร่ืองสําอาง รองเทา้ กระเป๋า รูปแบบการบริหารและจดัการค่อนขา้งซับซ้อนมีพนักงานจาํนวนมาก 

และเน้นการบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว สร้างความประทบัใจให้แก่ลูกคา้ ลูกคา้กลุ่มเป้าหมายส่วนใหญ่

เป็นกลุ่มคนทาํงานท่ีมีฐานะ อาํนาจซ้ือสูง สามารถเลือกซ้ือสินคา้คุณภาพและราคาสูงได ้สถานท่ีตั้งจะ

อยูบ่ริเวณชุมชน หรือเป็นศูนยร์วมการคา้ ผูป้ระกอบการประเภทน้ีเช่น หา้งสรรพสินคา้สินคา้เซ็นทรัล 

เดอะมอลล ์โรบินสัน เป็นตน้ 

  1.2.2 ซู เปอร์เซ็ น เต อร์ (Super Center) ร้านค้าป ลีกขน าดให ญ่  พัฒ น าจาก

ซูเปอร์มาร์เก็ตและห้างสรรพสินคา้ พื้นท่ีขายประมาณ 10,000-20,000 ตารางเมตร เน้นจาํหน่าย

สินคา้อุปโภคบริโภคท่ีหลากหลายและมีมาก ราคาประหยดั คุณภาพสินคา้ ตั้งแต่คุณภาพดีจนถึง

คุณภาพปานกลาง ส่วนใหญ่กวา่ 60% เป็นอาหาร ลูกคา้กลุ่มเป้าหมายเป็นกลุ่มระดบัปานกลางลงมา 

ผูป้ระกอบการประเภทน้ี เช่น บ๊ิกซี เทสโก ้โลตสั คาร์ฟู เป็นตน้ 

  1.2.3 ซูเปอร์มาร์เก็ต (Supermarket) ร้านค้าปลีกท่ีเน้นจาํหน่ายสินค้าอุปโภค

บริโภค เป็นสินคา้สดใหม่โดยเฉพาะอาหารสด เช่น เน้ือสัตว ์ผกัและผลไม ้อาหารสําเร็จรูปต่างๆ

ตลอดจนสินค้าอุปโภคบริโภคท่ีจาํเป็นต่อชีวิตประจาํวนั ทาํเลท่ีตั้ งส่วนใหญ่จะอยู่ชั้นล่างของ

หา้งสรรพสินคา้ เพื่อความสะดวกในการขนถ่ายสินคา้ ตวัอยา่งผูป้ระกอบการประเภทน้ี เช่น ทอ็ปส์ 

ซูเปอร์มาร์เก็ต ฟู้ ดแลนด ์เป็นตน้ 

  1.2.4 ร้านค้าเฉพาะอย่าง (Specialty Store) จาํหน่ายสินคา้เฉพาะอย่าง เน้นสินคา้

อุปโภคบริโภคเก่ียวกับเวชภณัฑ์ เคร่ืองสําอางดูแลผิว ดูแลเส้นผม เป็นสินค้าหลากหลาย ตาม

ลกัษณะแฟชั่นและยุคสมยั สินคา้คุณภาพสูง บริการสะดวกและทนัสมยั กลุ่มลูกคา้เป้าหมาย คือ 

ลูกคา้ทัว่ไป ผูป้ระกอบการประเภทน้ี เช่น บูท๊ส์ วตัสัน MARK & SPENCER เป็นตน้ 

  1.2.5 ร้านค้าปลีกขนาดใหญ่ที่เน้นขายสินค้าเฉพาะกลุ่ม (Category Killer) พฒันา

จากร้านขายสินคา้เฉพาะประเภท จุดเด่น คือ สินคา้ครบถว้นประเภทนั้นๆ คลา้ยแยกแผนกใดแผนก

หน่ึงในห้างสรรพสินคา้ออกไวต่้างหาก นาํสินคา้คุณภาพและลกัษณะใชง้านใกลเ้คียงกนัแต่ราคาและ



8 

ยี่ห้อต่างกันจดัวางประชันกนั เพื่อให้ผูบ้ริโภคเปรียบเทียบคุณภาพและราคาสินคา้ ผูป้ระกอบการ

ประเภทน้ี ไดแ้ก่ แมค็โครออฟฟิศ พาวเวอร์บาย พาวเวอร์มอลล ์ซูเปอร์สปอร์ต เป็นตน้ 

  1.2.6 ร้านสะดวกซ้ือ (Convenience Store) หรือ Minimart เป็นร้านท่ีพฒันาจาก

ร้านค้าปลีกแบบเก่าหรือร้านขายของชําผสมผสานกับซูเปอร์มาร์เก็ตแต่ขนาดเล็กกว่า ให้

ความสําคญักบัทาํเลท่ีตั้งร้านคา้เป็นสําคญั พื้นท่ีคา้ขายไม่มากนกั ส่วนใหญ่จาํหน่ายสินคา้อุปโภค

บริโภคท่ีจาํเป็นต่อชีวิตประจาํวนั รวมทั้งอาหารและเคร่ืองด่ืมประเภทอาหารจานด่วน สั่งเร็วไดเ้ร็ว 

สะดวก ราคาไม่แพงเกินไป ทาํเลท่ีตั้งอยูใ่นแหล่งชุมชน 

 

2. แนวคดิเกีย่วกบัพฤตกิรรมผู้บริโภค 

 

 อดุลย์ จาตุรงคกุล (2548: 18 อ้างถึงใน นางสาวสริญญา ไชยคาํหาญ 2552-13) ได้

กล่าวถึงพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค หมายถึง พฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภคคนสุดทา้ย บุคคล

และครัวเรือนท่ีทาํการซ้ือสินค้าและบริการเพื่อการบริโภคส่วนตัวผูบ้ริโภคคนสุดท้ายเหล่าน้ี

ทั้งหมดรวมเป็นตลาดเพื่อผูบ้ริโภค รูปแบบพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค (Consumer Behavior 

Model) เป็นจุดเร่ิมต้นสําหรับการทําความเข้าใจถึงพฤติกรรมผูบ้ริโภค โดยการตอบสนองส่ิง

กระตุน้ (Stimulus) ท่ีทาํให้เกิดความตอ้งการ ส่ิงกระตุน้ผา่นเขา้มาในความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อหรือ

กล่องดาํ (Buyer's Black Box) ซ่ึงผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถคาดคะเนได ้แลว้ก็จะมีการตอบสนอง

ของผูซ้ื้อ (Buyer's Response) หรือการตดัสินใจของผูซ้ื้อ (Buyer's Decision) 

 2.1 การวเิคราะห์ความต้องการของผู้บริโภค 

  ความตอ้งการของผูบ้ริโภค (Consumer Needs) คือ ความตอ้งการ ความอยากไดใ้น

สินค้าและบริการซ่ึงทําให้เกิดความพอใจ เม่ือความต้องการและความอยากได้นั้ นได้รับการ

ตอบสนอง ทั้งจากประโยชน์ใชส้อยในตวัสินคา้และบริการนั้นและอรรถประโยชน์จากการบริโภค

สินค้า ในการวางแผนการขายสินค้าหรือบริการใดๆ ผูบ้ริหารจะต้องมีข้อมูลมาประกอบการ

ตดัสินใจ ขอ้มูลเก่ียวกบัผูบ้ริโภคจะถูกนํามาใช้เป็นขอ้มูลในการวิเคราะห์และการวางแผนทาง

การตลาด เหตุท่ีนกัการตลาดจาํเป็นตอ้งให้ความสนใจเก่ียวกบักลุ่มผูบ้ริโภคและความตอ้งการของ

ผูบ้ริโภคก็เพราะว่าผูผ้ลิตส่วนใหญ่จะผลิตสินคา้ท่ีคลา้ยคลึงกนั และขายให้กบักลุ่มผูบ้ริโภคกลุ่ม

เดียวกนั การกาํหนดรูปแบบผลิตภณัฑ์และตรายี่ห้อ โดยยึดถือความตอ้งการของผูบ้ริโภคจะเป็น

เคร่ืองช่วยใหผู้บ้ริโภคตดัสินใจไดง่้ายข้ึน 

  นกับริหารการตลาดทราบกนัดีอยูแ่ลว้วา่ผูบ้ริโภคทุกคนไม่เหมือนกนั แต่ละคนจะ

มีบางอยา่งท่ีแตกต่างไปจากผูบ้ริโภคคนอ่ืนๆ ซ่ึงจะเห็นไดช้ดัเจนยิ่งข้ึนเม่ือมีความปรารถนาในแง่
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ของความต้องการของผูบ้ริโภค ส่วนใหญ่ผูบ้ริโภคมักจะคาดหวงัว่าสินค้าท่ีซ้ือมาจะสามารถ

ตอบสนองความตอ้งการหรือแกปั้ญหาใหก้บัตวัเองได ้และมีคุณค่าสมกบัราคาหรือคุม้ค่ากบัจาํนวน

เงินท่ีจ่ายออกไป ซ่ึงความต้องการของผูบ้ริโภค หรือการตัดสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคหรือผูซ้ื้อ 

(Buyer’s Purchasing Decision) จะแสดงออกต่อผลิตภณัฑ์ท่ีจะเลือกซ้ือ ด้วยการเลือกผลิตภณัฑ ์

การเลือกตราผลิตภณัฑ์ การเลือกร้านคา้ท่ีจดัจาํหน่าย การเลือกเวลาท่ีจะซ้ือ การเลือกปริมาณท่ีจะ

ซ้ือ ใครเป็นผูต้ดัสินใจซ้ือ ซ้ือเพื่อใคร และซ้ืออย่างไร หรือท่ีเรียกว่า “6W และ 1H (Why What 

Where When Who Whom & How)” นั่นเอง ซ่ึงต้องอาศยัตวัแบบพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค  

ดงัภาพท่ี 2.1 

 2.2 ตัวแบบพฤติกรรมการซ้ือของผู้บริโภค ประกอบดว้ย ส่ิงกระตุน้ภายนอก กล่องดาํ

หรือความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ และการตอบสนองของผูซ้ื้อ 

 

 

ภาพท่ี 2.1  ตวัแบบพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค 

 

ท่ีมา : รองศาสตราจารยฉ์ตัรชยั ลอยฤทธิวฒิุไกร “พฤติกรรมผูบ้ริโภคและการตลาดเป้าหมาย”  

 ในประมวลสาระชุดวชิา การจดัการการตลาดชั้นสูงและการวจิยัการตลาด 

 สาขาวชิาวทิยาการจดัการ มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2555). 

 

  2.2.1 ส่ิงกระตุ้นภายนอก (External Stimulus) ส่ิงกระตุน้อาจเกิดข้ึนไดจ้าก 

การกระทาํของนกัการตลาดหรือจากปัจจยัภายนอกอ่ืนๆ ส่ิงกระตุน้ภายนอกประกอบดว้ย 

ส่ิงกระตุน้ภายนอก 

ส่ิงกระตุน้ 

ทางการตลาด 

ส่ิงกระตุน้ 

อ่ืนๆ 

ผลิตภณัฑ ์

ราคา 

ช่องทางการจดั

จาํหน่าย 

การส่งเสริม

การตลาด 

เศรษฐกิจ 

เทคโนโลย ี

การเมือง 

วฒันธรรม 

การแข่งขนั 

การตอบสนองของผูซ้ื้อ 

การตดัสินใจของผูซ้ื้อ 

 

การเลือกผลิตภณัฑ ์

การเลือกตรายีห่อ้ 

การเลือกผูจ้ดัจาํหน่าย 

การเลือกเวลา 

การเลือกปริมาณ 

กล่องดาํ 

ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ

พฤติกรรม 

กระบวนการตดัสินใจ

ซ้ือ 

วฒันธรรม 

สงัคม 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

ปัจจยัดา้นจิตวทิยา 

การรับรู้ปัญหา 

การคน้หาขอ้มูล 

การประเมินทางเลือก 

การตดัสินใจซ้ือ 

ความรู้สึกภายหลงั 

การซ้ือ 
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   1) ส่ิงกระตุ้นทางการตลาด (Marketing Stimulus) ส่ิงกระตุน้ท่ีนักการตลาด

สามารถควบคุมและตอ้งใหมี้ข้ึน ในท่ีน้ีหมายถึงส่วนประสมทางการตลาด ประกอบดว้ย 

    (1) ส่ิงกระตุ้นด้านผลิตภัณฑ์ เช่น ออกแบบผลิตภณัฑใ์หส้วยงาม 

เพื่อกระตุน้ความตอ้งการ 

    (2) ส่ิงกระตุ้นด้านราคา เช่น การกาํหนดราคาสินคา้ใหเ้หมาะสมกบั 

ผลิตภณัฑโ์ดยพิจารณาลูกคา้เป้าหมาย  

    (3) ส่ิงกระตุ้นด้านการจัดช่องทางการจัดจาํหน่าย เช่น จดัจาํหน่าย 

ผลิตภณัฑใ์หท้ัว่ถึง การจดัสถานท่ี เพื่อใหค้วามสะดวกแก่ผูบ้ริโภคถือวา่เป็นการกระตุน้ความ 

ตอ้งการซ้ือ 

    (4) ส่ิงกระตุ้นด้านการส่งเสริมการตลาด เช่น การโฆษณาสมํ่าเสมอ  

การใชค้วามพยายามของพนกังานขาย การลดแลกแจกแถม 

   2) ส่ิงกระตุ้นอ่ืนๆ (Other Stimulus) เป็นส่ิงกระตุน้ความตอ้งการ 

ของผูบ้ริโภคอนัเกิด จากปัจจยัภายนอกองคก์ร ซ่ึงควบคุมไม่ได ้ส่ิงกระตุน้เหล่าน้ี ไดแ้ก่ 

    (1) ส่ิงกระตุ้นทางเศรษฐกิจ เช่น ภาวะเศรษฐกิจ รายไดข้องผูบ้ริโภค  

เหล่าน้ีมีอิทธิพลต่อความตอ้งการของบุคคล 

    (2) ส่ิงกระตุ้นทางเทคโนโลยี เช่น เทคโนโลยดีา้นการนาํรหสัแถบ  

(Barcode) และบตัรเครดิตมาใชบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการของหา้งสรรพสินคา้ 

    (3) ส่ิงกระตุ้นทางกฎหมายและการเมือง เช่น กฎหมายเพิ่มหรือลดภาษี

สินคา้หน่ึงจะมีอิทธิพลต่อการเพิ่มหรือลดความตอ้งการของผูซ้ื้อ 

    (4) ส่ิงกระตุ้นทางวฒันธรรม เช่น ขนบธรรมเนียมประเพณีไทย 

ในเทศกาลต่างๆ จะมีผลกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการซ้ือสินคา้ในเทศกาลนั้นๆ 

    (5) ส่ิงกระตุ้นทางการแข่งขัน เช่น การแข่งขนัท่ีรุนแรง ทาํให้ผูบ้ริโภค

เร่งการซ้ือหรือซ้ือในปริมาณท่ีมากข้ึนได ้

  2.2.2 กล่องดํ าหรือความรู้สึ กนึ กคิ ดของผู้ ซ้ื อ (Buyer’s Black Box) หมายถึ ง 

ส่ิงท่ีสามารถจะตอบคาํถามได้ว่า ทาํไมผูบ้ริโภคจึงมีพฤติกรรมในการซ้ือแบบนั้น ประกอบด้วย 2 

ปัจจยั คือ 

 

   1) ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม ประกอบดว้ย 

    (1) ปัจจัยด้านวัฒนธรรม (Cultural Factors) วฒันธรรมเป็นเคร่ืองผูกพนั

บุคคลในกลุ่มไวด้ว้ยกนั วฒันธรรมเป็นส่ิงท่ีกาํหนดความตอ้งการพื้นฐานและพฤติกรรมของบุคคล
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โดยบุคคลจะเรียนรู้เร่ืองค่านิยม ทศันคติ ความชอบ การรับรู้ และมีพฤติกรรมอย่างไรนั้นจะตอ้ง

ผ่านกระบวนการทางสังคมท่ีเก่ียวข้องกับครอบครัวและสถาบันต่างๆในสังคม คนท่ีอยู่ใน

วฒันธรรมต่างกนัยอ่มมีพฤติกรรมการซ้ือท่ีแตกต่างกนั โดยวฒันธรรมแบ่งออกไดเ้ป็น 

     ก. วัฒนธรรมพืน้ฐานเป็นส่ิงกาํหนดความตอ้งการซ้ือและพฤติกรรม

การซ้ือของบุคคล 

     ข. วฒันธรรมกลุ่มย่อย มีรากฐานจากเช้ือชาติ ศาสนา สีผิวท่ีแตกต่างกนั 

กลุ่มย่อยน้ีมีขอ้ปฏิบติัทางวฒันธรรม ทางสังคมท่ีแตกต่างกันไปจากกลุ่มอ่ืน ทาํให้มีผลต่อชีวิต

ความเป็นอยู ่ความตอ้งการ แบบแผนการบริโภคแตกต่างกนัดว้ย 

     ค. ช้ันทางสังคม เป็นการจัดลําดับบุคคลในสังคม จากระดับสูงไป

ระดบัตํ่า โดยใชล้กัษณะท่ีคลา้ยคลึงกนั ไดแ้ก่ ฐานะ รายได ้ตระกูล หรือชาติกาํเนิด ตาํแหน่งหนา้ท่ี 

ชั้นทางสังคมยงัสามารถเปล่ียนแปลงได ้หากมีการเปล่ียนแปลงอาชีพ รายได ้ตาํแหน่งหนา้ท่ีการงาน 

    (2) ปัจจัยด้านสังคม เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งในชีวิตประจาํวนั และมีอิทธิพล

ต่อพฤติกรรมการซ้ือ ลกัษณะทางสังคมประกอบดว้ย กลุ่มอา้งอิง ครอบครัว บทบาทและสถานะ

ของผูซ้ื้อ 

    (3) ปัจจัยส่วนบุคคล การตดัสินใจซ้ือได้รับอิทธิพลจากลักษณะส่วน

บุคคลทางดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ ฐานะ รายได ้หรือโอกาสทางเศรษฐกิจ การศึกษา รสนิยม รูปแบบการ

ดาํรงชีวติ 

    (4) ปัจจัยด้านจิตวิทยา การซ้ือของบุคคลไดรั้บอิทธิพลมาจากปัจจยัทาง

จิตวทิยา ไดแ้ก่ ความตอ้งการ การจูงใจ บุคลิกภาพ การรับรู้ การเรียนรู้ ความเช่ือและทศันคต 

   2) กระบวนการตัดสินใจของผู้ ซ้ือ (Buyer Decision Process) ประกอบดว้ย 

5ขั้นตอน คือ  

    (1) การรับรู้ปัญหา (Problem Recognition) เป็นขั้นตอนแรกของ 

กระบวนการตดัสินใจท่ีเกิดจากการท่ีผูบ้ริโภคไดต้ระหนกัหรือรับรู้ถึงความตอ้งการของตนเองท่ี

เกิดข้ึน (Desired stage) ซ่ึงแตกต่างจากสภาวะท่ีเป็นจริงในขณะนั้นและตอ้งได้รับการแกไ้ขหรือ

ขจดัปัญหานั้นใหห้มดไป มิฉะนั้นจะเกิดความเครียด 

    (2) การค้นหาข้อมูล (Information Search) จากการได้รับส่ิงเร้าเข้ามา

กระตุ้นให้เกิดการรับรู้ถึงปัญหาหรือความต้องการท่ีเกิดข้ึน ผู ้บริโภคจะเร่ิมค้นหาข้อมูลมา

สนบัสนุนการตดัสินใจท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนได ้ซ่ึงอาจจะเป็นขอ้มูลท่ีอยูใ่นความทรงจาํ

ของตนเอง หรืออาจจะเป็นขอ้มูลใหม่ท่ีคน้หาจากภายนอก 
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    (3) การประเมินทางเลือก (Alternative Evaluation) เป็นการนาํขอ้มูลจาก

ขั้นท่ี 2 มาวิเคราะห์หาทางเลือก ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัจาํนวนและขอบข่ายทางเลือกรวมทั้งความสําคญั

ของประเด็นท่ีใชป้ระเมิน เพื่อเปรียบเทียบ กลัน่กรองให้ไดท้างเลือกท่ีเหมาะสมและเกิดประโยชน์

สูงสุดแก่ตนเอง 

    (4) การตัดสินใจซ้ือ (Purchasing Decision) เป็นขั้นตอนในการตดัสินใจ

เลือกทางเลือกท่ีผูบ้ริโภคเห็นวา่เหมาะสมท่ีสุด 

    (5) ค วาม รู้ สึ ก ภ ายห ลั งก าร ซ้ื อ  (Post Purchased Feeling) ห ลังจาก

ผูบ้ริโภคไดต้ดัสินใจซ้ือสินคา้แลว้ ผูบ้ริโภคจะประเมินสินคา้ท่ีซ้ือมาวา่มีคุณค่าตามท่ีคาดหวงัไว้

หรือไม่ คุม้ค่ากบัจาํนวนเงินท่ีจ่ายออกไปหรือไม่เพียงใด ซ่ึงนาํไปสู่กระบวนการดา้นจิตวิทยาคือ

การเรียนรู้ท่ีจะเป็นประสบการและบทเรียนในการซ้ือคร้ังต่อๆไป หากสินคา้ท่ีซ้ือมาให้ความคุม้ค่า 

ผูบ้ริโภคก็จะเกิดความพึงพอใจ จดจาํและเกิดทศันคติท่ีดีต่อสินคา้นั้นและจะซ้ือซํ้ าต่อไป ในทาง

ตรงกนัขา้ม หากสินคา้นั้นไม่ให้ความคุม้ค่าสมราคา ผูบ้ริโภคก็จะรู้สึกไม่พอใจและเกิดทศันคติท่ี

ไม่ดีต่อสินคา้นั้นและจะไม่ซ้ือสินคา้นั้นอีก 

  2.2.3 การตอบสนองของผู้ ซ้ือ (Buyer’s Responses) หรือการตัดสินใจซ้ือของ

ผู ้บ ริโภคหรือผู ้ซ้ือ  (Buyer’s Purchasing Decision) จะแสดงออกถึงผลิตภัณ ฑ์ ท่ี เลือก ได้แก่  

การเลือกผลิตภณัฑ์ การเลือกตราผลิตภณัฑ์ การเลือกร้านคา้ท่ีจดัจาํหน่าย การเลือกเวลาท่ีจะซ้ือ  

การเลือกปริมาณท่ีจะซ้ือ ใครเป็นผูต้ดัสินใจซ้ือ ซ้ือเพื่อใคร และซ้ืออยา่งไรหรือการเลือกวิธีชาํระ

เงิน หรือ 6W และ 1H (Why What Where When Who Whom & How) นัน่เอง 

   1) การเลือกผลิตภัณฑ์ (Product Choice) การตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคจะ

เก่ียวขอ้งโดยตรงกบัผลิตภณัฑ์ท่ีเลือกซ้ือ วา่จะซ้ือผลิตภณัฑ์อะไร ผูบ้ริโภคตอ้งการไดรั้บคุณค่าท่ี

ทําให้เกิดความพึงพอใจจากการซ้ือผลิตภัณฑ์  เช่น เม่ือเกิดความรู้สึกหิว ผู ้บริโภคจะเลือก

รับประทานอะไรซ่ึงมีอาหารให้เลือกอยู่มากมาย จะเป็นข้าว ก๋วยเต๋ียว สปาเก็ตต้ี บะหม่ี พิซซ่า 

อาหารจีน อาหารไทย อาหารญ่ีปุ่น การเลือกผลิตภณัฑ์เพื่อตอบสนอ.ความตอ้งการน้ีเป็นการตอบ

คาํถามวา่ทาํไมผูบ้ริโภคจึงซ้ือ (Why) 

   2) การเลือกตราผลิตภัณ ฑ์  (Brand Choice) เป็ นก ารเป รียบ เที ยบ ตรา

ผลิตภณัฑ์ท่ีซ้ือ ตราผลิตภณัฑ์จะช่วยบ่งบอกถึงความแตกต่างด้านคุณภาพ ราคา หลงัจากท่ีได้

ตดัสินใจเลือกผลิตภณัฑ์ท่ีจะซ้ือแลว้ เช่น การตดัสินใจซ้ือเคร่ืองปรับอากาศ เน่ืองจากปีน้ีอากาศ

ร้อนมากผิดปกติ ผูบ้ริโภคต้องทาํการตดัสินใจว่าจะเลือกซ้ือเคร่ืองปรับอากาศตราผลิตภณัฑ์ใด 

หรือตราสินคา้ใด ซ่ึงแต่ละตราสินคา้ก็จะมีคุณสมบติัเฉพาะบางอย่างท่ีแตกต่างกนั รวมทั้งราคาก็
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อาจแตกต่างกันทั้งน้ีอาจจะข้ึนอยู่กับคุณภาพและภาพลักษณ์ของแต่ละตราสินค้าในตลาดด้วย 

พฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือน้ี เรียกวา่ ผูบ้ริโภคจะเลือกซ้ืออะไร (What) 

   3) การเลือกร้านค้าท่ีจัดจําหน่าย (Dealer Choice) เป็นการตัดสินใจว่าจะ

เลือกซ้ือผลิตภณัฑ์ ดงักล่าวจากร้านค้าใด หรือจากสถานท่ีใด อาจจะเก่ียวขอ้งกับความสะดวก 

ในการเดินทาง ร้านจดัจาํหน่ายอยูใ่กลบ้า้นหรือร้านคา้มีความน่าเช่ือถือ การบริการท่ีดีของร้านคา้ 

หรือร้านคา้มีสภาพแวดลอ้มท่ีดี หรือร้านคา้อยูใ่นศูนยก์ารคา้มีความสะดวกในการไปใชบ้ริการอ่ืนๆ 

ดว้ย ในการเลือกร้านคา้ท่ีจดัจาํหน่ายจะรวมถึงสถานท่ีหรือทาํเลดีท่ีตั้งของผูจ้ดัจาํหน่ายดว้ย นัน่ก็

คือผูบ้ริโภคจะเลือกซ้ือจากท่ีใด (Where) 

   4) การเลือกเวลาท่ีจะซ้ือ (Time Choice) ผูบ้ริโภคจะซ้ือเม่ือใด ผูบ้ริโภคท่ีอยู่

ในเมืองใหญ่หนา้ท่ีการงานรัดตวั ทาํให้ไม่ค่อยมีเวลาในการออกไปซ้ือหาส่ิงท่ีตอ้งการ ส่วนใหญ่จะ

ใชเ้วลาในวนัหยดุเพื่อจบัจ่ายใชส้อยซ้ือหาส่ิงท่ีตอ้งการ หรือในกรณีท่ีเป็นผลิตภณัฑ์ท่ีมีราคาสูง แม้

ผูบ้ริโภคอาจมีความตอ้งการ แต่ขาดกาํลงัซ้ือ ผูบ้ริโภคก็อาจจะรอสะสมเงินให้เพียงพอ หรืออาจจะ

รอถึงช่วงเวลาของเทศกาลแห่งการจบัจ่ายเช่น ปีใหม่ ตรุษจีน เน่ืองจากไดรั้บโบนัสจากท่ีทาํงาน 

หรือเพื่อฉลองใหร้างวลัตนเอง หรือซ้ือเม่ือถึงเวลาท่ีตอ้งการใช ้เช่นการซ้ือเคร่ืองปรับอากาศในช่วง

ฤดูร้อน ซ้ือร่มในฤดูฝน ไปพกัผ่อนชายทะเลในฤดูร้อน เป็นต้น การท่ีผูบ้ริโภคจะตดัสินใจซ้ือ

เม่ือใดก็จะเป็นเร่ืองของพฤติกรรมในการเลือกเวลาท่ีจะซ้ือ (When) 

   5) การเลือกจาํนวนท่ีจะซ้ือ (Amount Choice) โดยทัว่ไปแล้วหากราคาขาย

ต่อช้ินของผลิตภณัฑ์ราคาเท่าๆกนั และสามารถหาซ้ือไดง่้าย สะดวก ผูบ้ริโภคก็จะเลือกซ้ือเท่ากบั

จาํนวนท่ีตอ้งการใช้ในขณะนั้นเท่านั้น การซ้ือเป็นจาํนวนเกินความตอ้งการใช้ในขณะนั้น ทาํให้

ตอ้งใช้เงินปริมาณท่ีมากข้ึน และตอ้งหาท่ีเก็บสินคา้เพื่อรอใช้ในคร้ังต่อไป เวน้แต่จะมีเหตุผลดา้น

อ่ืนๆ เช่น ตอ้งการซ้ือเผื่อคนอ่ืนๆ หรือไม่สะดวกในการไปซ้ือบ่อยๆ หรือมีการไดรั้บส่วนลดถา้มี

การซ้ือในจาํนวนมากข้ึน อย่างไรก็ดีผูบ้ริโภคก็ไม่ประสงค์ท่ีจะซ้ือจาํนวนมากจนเกินไป เพื่อ

ตอ้งการไดส่้วนลดซ่ึงบางคร้ังก็อาจไม่คุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายออกไปหากจะตอ้งซ้ือแลว้เก็บไวน้านๆ 

   6) ซ้ืออย่างไร (How to buy) จะชําระเงินอย่างไร เป็นเงินสดหรือเงินเช่ือ 

ผูบ้ริโภคแต่ละคนมีกําลังการซ้ือท่ีแตกต่างกัน สภาพรายได้ท่ี เป็นอยู่จะเป็นข้อจาํกัดสําหรับ

ผูบ้ริโภคท่ีต้องการซ้ือผลิตภัณฑ์ท่ีมีราคาสูงและต้องใช้เงินในการซ้ือต่อคร้ังเป็นจาํนวนมาก  

หากราคาสูงและตอ้งชาํเป็นเงินสดผูบ้ริโภคก็อาจจะไม่สามารถทาํการซ้ือในขณะท่ีมีความตอ้งการ

ได ้จะตอ้งสะสมกาํลงัซ้ือจนกวา่จะสามารถซ้ือได ้แต่ถา้มีการผอ่นชาํระก็จะเป็นโอกาสใหผู้บ้ริโภค

ท่ีมีกําลังการซ้ือน้อยสามารถตัดสินใจซ้ือได้ หากมีความต้องการและสามารถผ่อนชําระตาม

ระยะเวลาได ้โดยเฉพาะผูบ้ริโภคท่ีเป็นคนหนุ่มสาวและเพิ่งเร่ิมทาํงาน และเป็นกลุ่มท่ีตอ้งการใน
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ผลิตภณัฑ์ต่างๆจาํนวนมาก เป็นการแสดงออกถึงพฤติกรรมในการซ้ือว่าซ้ืออย่างไร (How) จาก

พฤติกรรมการซ้ือขา้งตน้ก็ยงัมีประเด็นเพิ่มเติมวา่ควรมีการพิจารณาดว้ยวา่ใครเป็นผูต้ดัสินใจซ้ือตวั

จริงและซ้ือเพื่อใครหรือใครมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือ 

   7) ผู้ ตัดสินใจซ้ือ (Who) ผูซ้ื้ออาจไม่ไดเ้ป็นผูต้ดัสินใจซ้ือท่ีแทจ้ริง ผูซ้ื้ออาจ

ไดรั้บคาํสั่งหรือรับฝากให้ซ้ือสินคา้หรือบริการแทน ฉะนั้นผูท่ี้ทาํหน้าท่ีซ้ือจึงไม่มีอิทธิพลต่อการ

ตดัสินใจซ้ือ จึงจาํเป็นตอ้งศึกษาให้แน่ชัดว่าผูซ้ื้อตวัจริงหรือผูท่ี้ทาํหน้าท่ีในการตดัสินใจคือใคร 

เพื่อท่ีจะได้สร้างส่ิงจูงใจได้ถูกต้องกับกลุ่มเป้าหมายท่ีเป็นผูบ้ริโภคท่ีแท้จริง เช่น ผูซ้ื้อสินค้า

อุปกรณ์ไฟฟ้า วิทยุโทรทศัน์ แอลซีดี หรือเป็นอุปกรณ์ท่ีตอ้งใช้ความรู้ดา้นเทคโนโลยีสูง ผูท้าํการ

ซ้ืออาจเป็นสุภาพสตรี หรือแม่บา้น ซ่ึงในความเป็นจริงแลว้ ส่วนใหญ่ผูท่ี้ทาํหนา้ท่ีในการตดัสินใจ

ซ้ือมกัจะเป็นสุภาพบุรุษท่ีมีความรู้ดา้นเทคโนโลย ีหรือเป็นพอ่บา้น 

   8) ซ้ือเพ่ือใครหรือใครมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซ้ือ (Whom) ผูซ้ื้อหลายๆ 

รายไม่ได้ซ้ือสินคา้เพื่อตนเอง แต่ซ้ือสินคา้หรือบริการเพื่อผูอ่ื้น เช่น เพื่อลูก เพื่อสามี เพื่อภรรยา 

ดงันั้นผูซ้ื้อก็อาจไม่ไดต้ดัสินใจซ้ือตามความตอ้งการของตนเองเสมอไป แต่ซ้ือตามความตอ้งการ

ของผูใ้ชห้รือผูรั้บ บ่อยคร้ังผูใ้ชห้รือผูรั้บจะมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของผูซ้ื้อ 

 2.3 แนวคิดเกยีวกบัพฤติกรรมผู้บริโภคในธุรกจิบริการ 

  การบริโภค หมายถึง พฤติกรรมหรือกระบวนการใช้ส่ิงใดส่ิงหน่ึงจนหมด โดยท่ี

การบริโภคสินคา้ ลูกคา้จะบริโภคผลผลิต แต่การบริโภคบริการลูกคา้จะบริโภคทั้งผลผลิตและ

กระบวนการ (วรีะรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ 2547:61อา้งถึงในนางสาวสริญญา ไชยคาํหาญ 2552:12-17) 

  2.3.1 ต้นทุนของผู้ บริโภคเมื่อใช้บริการ เพื่อให้ได้มาซ่ึงประสบการณ์หรือ

ผลประโยชน์จากบริการ ผูบ้ริโภคจาํเป็นตอ้งเสียตน้ทุนเพื่อเป็นการแลกเปล่ียน โดยปกติแลว้ตน้ทุน

ท่ีผูบ้ริโภคตอ้งเสียมกัจะเป็นตน้ทุนท่ีเป็นตวัเงิน แต่นอกเหนือจากตน้ทุนท่ีเป็นตวัเงิน ผูบ้ริโภค  

ยงัตอ้งเสียตน้ทุนอ่ืนๆอีก ไดแ้ก่ 

   1) อัตราค่าบริการและค่าใช้จ่ายอ่ืนๆ อตัราค่าบริการเป็นเร่ืองพื้นฐานท่ีลูกคา้

จาํเป็นต้องจ่ายเม่ือเข้ามาใช้บริการ แต่ในบางคร้ังลูกค้าต้องเสียค่าใช้จ่ายอ่ืนๆ เช่น การใช้บริการ

โรงแรม นอกเหนือจากค่าห้องพกั ลูกคา้อาจตอ้งจ่ายค่าส่ิงอาํนวยความสะดวกเพิ่มเติม เช่น ค่าซกัแห้ง 

ซ่ึงค่าใชจ่้ายเหล่าน้ีเม่ือรวมกบัอตัราค่าบริการจะเท่ากบัตน้ทุนท่ีเป็นตวัเงินทั้งหมดท่ีลูกคา้ตอ้งจ่าย 

   2) ทุนอ่ืนๆ นอกเหนือจากต้นทุนท่ีเป็นตัวเงิน ประกอบดว้ย 

    (1) ต้นทุนด้านเวลา หมายถึง เวลาก่อนรับบริการ และเวลาท่ีตอ้งเสียไป

ในระหวา่งการรับบริการ ทั้งน้ีในมุมมองของลูกคา้แลว้ถือเป็นตน้ทุนค่าเสียโอกาส 
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    (2) ต้นทุนด้านแรงกาย โดยเฉพาะอย่างยิ่งในกรณีท่ีบริการนั้นๆ ลูกค้า

ตอ้งเดินทางมายงัสถานบริการเพื่อเข้ามารับบริการ รวมถึงบริการท่ีลูกค้าตอ้งใช้แรงกายในการ

บริการตวัเองดว้ย 

    (3) ต้นทุนด้านจิตใจ จากลกัษณะพื้นฐานของบริการท่ีผูบ้ริโภคประเมิน

คุณภาพบริการก่อนการซ้ือ ทาํใหเ้กิดตน้ทุนดา้นจิตใจ อาทิ ความเส่ียง ความกลวั 

    (4) ต้นทุนด้านความรู้สึก  ต้นทุนประเภทน้ีผู ้บริโภคจะรับรู้ได้จาก

ประสาทสัมผสั ซ่ึงอาจจะเก่ียวขอ้งกบัเสียง กล่ินไม่พึงประสงค ์สภาพแวดลอ้มไม่เป็นท่ีประทบัใจ 

เป็นตน้ 

  2.3.2 ปัจจัยที่มีผลต่อความคาดหวังของผู้บริโภค มีหลายปัจจยัซ่ึงมีอิทธิพลต่อ

ความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ ประกอบดว้ย 

   1) ความต้องการของลูกค้าแต่ละราย ลูกค้าแต่ละคนมีลักษณะเฉพาะตัว 

มีพฤติกรรมและอยูใ่นสภาพการณ์ท่ีแตกต่างกนั ส่ิงเหล่าน้ีส่งผลให้ลูกคา้แต่ละรายมีความตอ้งการ

พื้นฐานไม่เหมือนกนั 

   2) ประสบการณ์ในอดีต แบ่งออกเป็น 

    (1) ประสบการณ์ในอดีตของลูกค้าเก่าท่ีเคยมาใช้บริการ กล่าวคือแต่ก่อน 

ลูกคา้เคยไดรั้บบริการอยา่งไร ปัจจุบนัและในอนาคตลูกคา้ก็คาดหวงัวา่จะตอ้งไดรั้บบริการอยา่งนั้น 

    (2) ประสบการณ์จากการใช้บริการของคู่แข่งขนั 

   3) การส่ือสารถึงลูกค้าในรูปแบบต่างๆ แบ่งออกเป็น 

    (1) การส่ือสารทางการตลาดสู่ผู้บริโภค การโฆษณา ประชาสัมพันธ์  

การขายโดยพนกังานขาย รวมถึงการส่ือสารทางการตลาดรูปแบบอ่ืนๆท่ีไปถึงตวัผูบ้ริโภค ไดแ้สดง

บทบาทสาํคญัในการสร้างความคาดหวงัข้ึนในใจของผูบ้ริโภค 

    (2) การส่ือสารจากองค์ประกอบภายในองค์กร แบ่งออกเป็น 

     ก) อัตราค่าบริการ ปัจจยัน้ีมีอิทธิพลสําหรับผูบ้ริโภคในการกาํหนด

ระดบัความคาดหวงัท่ีมีต่อธุรกิจบริการ 

     ข) การตบแต่งสถานท่ีท้ังภายนอก-ภายใน ส่ิงอาํนวยความสะดวกและ

อุปกรณ์ในการใหบ้ริการ ปัจจยัเหล่าน้ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัของผูบ้ริโภค 

   4) ปัจจัยทางสภาวการณ์ กล่าวคือ สถานการณ์หรือจงัหวะโอกาสท่ีลูกคา้เขา้

มาใชบ้ริการจะมีอิทธิพลต่อการกาํหนดระดบัความคาดหวงัของลูกคา้ 

   5) ลูกค้าบอกกันแบบปากต่อปาก การท่ีลูกคา้มีการส่ือสารกนัเองเก่ียวกบั

บริการทั้งในทางท่ีดีและในทางท่ีไม่ดี เป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีมีผลต่อความคาดหวงั 
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3. แนวคดิเกีย่วกบัส่วนประสมการตลาดบริการ 

 

 คอตเลอร์ (Kotler, 2003) อา้งถึงใน ยุพวลัย ์วงเวียน, 2556: 7-9) ได้กล่าวไวว้่า ธุรกิจ

ให้บริการจะใช้ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) หรือ 7P’s เพื่อ

สร้างความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย ซ่ึงประกอบด้วยผลิตภณัฑ์ (Product) ราคา (Price) การจดั

จาํหน่าย (Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) บุคลากร (People) หรือพนกังาน (Employee) 

ส่ิงนําเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) และกระบวนการ (Process) ซ่ึงมี

รายละเอียด ดงัน้ี 

 3.1 ผลิตภัณฑ์ (Product) หมายถึงผลิตภณัฑ์ของธุรกิจบริการ หมายถึง บริการท่ีเสนอ

เพื่อสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้พึงพอใจ ซ่ึงครอบคลุมทุกส่ิงทุกอย่างของตวัสินคา้และส่ิงท่ี

ตอ้งจดัเตรียมไวบ้ริการลูกคา้ เน่ืองจากลูกคา้ไม่ไดต้อ้งการเพียงตวัสินคา้และบริการเท่านั้น แต่ยงั

ตอ้งการประโยชน์หรือคุณค่าอ่ืนท่ีจะไดรั้บจากการซ้ือสินคา้หรือบริการของธุรกิจบริการดว้ย 

  นกัการตลาดจะมุ่งจดัหาผลิตภณัฑ์เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของผู ้บริโภค

ในลกัษณะต่างๆ (วทิวสั รุ่งเรืองผล 2546:82 อา้งถึงในนางสาวสริญญา ไชยคาํหาญ2552:17) 

  องค์ประกอบของผลิตภัณฑ์ ท่ีจะตอ้งพิจารณาอย่างละเอียด จะประกอบด้วย

ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการต่างๆของผูบ้ริโภค ดงัน้ี 

  1. ผลิตภณัฑ์หลกั (Core Product หรือ Benefit Product) หมายถึง ประโยชน์หลกั

หรือความคาดหวงัท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการจะไดรั้บจากการใชผ้ลิตภณัฑน์ั้น 

  2. รูปลกัษณ์ผลิตภณัฑ์ (Tangible Product) คือองคป์ระกอบต่างๆของผลิตภณัฑ์ท่ี

ผูบ้ริโภคมองเห็นและรับรู้ได ้โดยทัว่ไปจะเป็นส่วนท่ีผูบ้ริโภคสามารถสัมผสัได ้

  3. ผลิตภัณฑ์ท่ีคาดหวงั (Expected Product) คือส่ิงท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงัจากการ

ตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑอ่ื์นๆ 

  4. ส่วนควบผลิตภณัฑ์ (Augmented Product) คือบริการหรือประโยชน์ส่วนเพิ่มท่ี

ผูบ้ริโภคจะไดรั้บจากผลิตภณัฑ์นั้นๆ แมว้า่จะไม่ใช่ความตอ้งการหลกัของผูบ้ริโภค เพื่อสร้างความ

ประทบัใจในผลิตภณัฑใ์หแ้ก่ผูบ้ริโภค นอกจากน้ีส่วนควบผลิตภณัฑย์งัสามารถนาํมาเป็นเคร่ืองมือ

ทางการตลาดเพื่อสร้างความแตกต่างของผลิตภัณฑ์จากคู่แข่งได้ เช่นเดียวกับรูปลักษณ์ของ

ผลิตภัณฑ์ โดยส่วนควบผลิตภณัฑ์ ได้แก่ การรับประกันสินค้า บริการติดตั้ ง บริการส่งสินค้า  

การใหเ้ครดิต เป็นตน้ 

  5. ศัก ยภาพ สํ าห รับ ผ ลิตภัณ ฑ์  (Potential Product) ห ม ายถึ งแน วโน้ม ข อง

ผลิตภณัฑใ์นการพฒันาเพื่อการตอบสนองความตอ้งการในอนาคตของผูบ้ริโภค 
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  6. ส่วนประสมผลิตภณัฑ์ (Product Mix) หมายถึง กลุ่มของผลิตภณัฑ์ทั้งหมดท่ี

องคก์รหน่ึงไดเ้สนอสู่ตลาดเพื่อจดัจาํหน่ายสู่ผูบ้ริโภคต่อไป สามารถจะจาํแนกประเภทและเกณฑ์

การกาํหนดส่วนประสมผลิตภณัฑ ์ดงัน้ี 

  7. สายผลิตภณัฑ ์(Product Line) หมายถึง กลุ่มของผลิตภณัฑใ์นองคก์รท่ีถูกนาํมา

จดัเป็นกลุ่ม โดยใช้ความคลา้ยคลึงกนับางประการของผลิตภณัฑ์แต่ละชนิดเป็นเกณฑ์ในการจดั

แบ่งกลุ่ม เช่น ลกัษณะดาํเนินงานคล้ายคลึงกัน สามารถท่ีจะจดัแบ่งสายผลิตภณัฑ์ได้เป็น กลุ่ม

อาหาร หรือกลุ่มผลิตภณัฑ์เพื่อทาํความสะอาด เป็นตน้ หรือมีลกัษณะการจาํหน่ายสู่ผูบ้ริโภคกลุ่ม

เดียวกนั ท่ีสามารถจดัแบ่งสายผลิตภณัฑส์าํหรับเด็ก กลุ่มผลิตภณัฑส์าํหรับผูห้ญิงวยัสาว เป็นตน้ 

  8. หน่วยผลิตภณัฑ์ (Product Item) หมายถึง หน่วยท่ีย่อยท่ีสุดของผลิตภณัฑ์ท่ีมี

ความแตกต่างกนั เช่น ผลิตภณัฑ์ชนิดหน่ึง มี 3 ขนาด คือ ขนาด 1 แกลลอน ขนาด 750 ซีซี และ

ขนาด 250 ซีซี ถือไดว้า่มี 3 หน่วยผลิตภณัฑท่ี์จาํแนกตามขนาด 

  9. ความกวา้งของส่วนประสมผลิตภัณฑ์  (Product Width or Product Breath) 

หมายถึง จาํนวนสายผลิตภณัฑท่ี์องคก์รหน่ึงๆมี 

  10. ความลึกของส่วนประสมผลิตภณัฑ์ (Product Depth) หมายถึง ความหลากหลาย

หรือจาํนวนหน่วยผลิตภณัฑข์องแต่ละผลิตภณัฑ ์

  11 ความยาวของส่วนประสมผลิตภณัฑ์ (Product Length) หมายถึง จาํนวนหน่วย

ผลิตภณัฑ์ทั้งหมดท่ีองคก์รหน่ึงๆมีเพื่อการจดัจาํหน่ายสู้ผูบ้ริโภค โดยการนาํความลึกของแต่ละสาย

ผลิตภณัฑม์ารวมกนั 

  1.2 ความสอดคลอ้งกนัของส่วนประสมผลิตภณัฑ ์(Product Consistency)  

หมายถึง ความใกลชิ้ดคลา้ยคลึงกนั หรือความสัมพนัธ์ของสายผลิตภณัฑใ์นองคก์รหน่ึง เช่น  

ความสอดคลอ้งกนัในดา้นลกัษณะการใชผ้ลิตภณัฑข์องผูบ้ริโภค 

 3.2 ราคา (Price) หมายถึง คุณค่าของผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน ราคาเป็นตน้ทุน (Cost) 

ของลูกคา้ ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบระหวา่งคุณค่าผลิตภณัฑ์กบัราคา ผลิตภณัฑ์นั้นถา้คุณค่าสูงกว่า

ราคา ลูกค้าจะตัดสินใจซ้ือ ดังนั้ น ผู ้ก ําหนดกลยุทธ์ด้านราคาต้องคํานึงถึง (1) คุณค่าท่ีรับรู้ 

(Perceived Value) ในสายตาของผูบ้ริโภค ซ่ึงต้องพิจารณาว่าการยอมรับของลูกคา้ในคุณค่าของ

ผลิตภณัฑ์ว่าสูงกว่าราคาผลิตภณัฑ์นั้ น (2) ตน้ทุนสินค้าและค่าใช้จ่ายท่ีเก่ียวข้อง (3) ภาวการณ์

แข่งขนั (4) ปัจจยัอ่ืนๆ เช่น นโยบายภาครัฐ ภาวเศรษฐกิจ 

  ราคาเป็นปัจจยัส่วนหน่ึงของส่วนประสมการตลาดท่ีจะก่อให้เกิดความพึงพอใจ

ต่อผูบ้ริโภค หากประเมินว่าผลิตภณัฑ์นั้นมีมูลค่า (Value) และก่อให้เกิดอรรถประโยชน์ (Utility) 
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เหมาะสมกบัราคาหรือจาํนวนเงินท่ีจ่ายไป (ธณวรรณ แสงสุวรรณ 2550: 209 อา้งถึงในนางสาว

สริญญา ไชยคาํหาญ 2552:19-21) ปัจจยัในการกาํหนดราคา จาํแนกได ้2 ประเภท คือ 

  3.2.1 ปัจจัยภายในกิจการ (Internal Factors) เป็นปัจจยัท่ีกิจการสามารถกาํหนด

และควบคุมได ้โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

   1) วัตถุประสงค์ทางการตลาด (Marketing Objectives) เพื่อเป็นแนวทางใน

การกาํหนดนโยบายราคา กลยุทธ์ราคา และวธีิการในการกาํหนดราคา วตัถุประสงคใ์นการกาํหนด

ราคา แบ่งไดด้งัน้ี 

    (1) วตัถุประสงค์เพ่ือความอยู่รอดของกิจการ เช่น ในกรณีภาวะเศรษฐกิจ

ท่ีตกตํ่า อาํนาจการซ้ือลดลงส่งผลใหย้อดขายของกิจการลดลง มีการแข่งขนัสูง 

    (2) วตัถปุระสงค์เพ่ือกาํไรสูงสุด โดยตอ้งการกาํไรสูงสุด เพื่อสภาพคล่อง

ทางการเงินหรือผลตอบแทนในการลงทุนระยะสั้น แต่มีขอ้จาํกดัท่ีตอ้งศึกษาถึงความสัมพนัธ์ของ

อุปสงคแ์ละตน้ทุน ณ ระดบัราคาต่างๆ และอาจมีผลต่อการดาํเนินธุรกิจในระยะยาว 

    (3) วัตถุประสงค์เพ่ือส่วนครองตลาด จะเป็นวตัถุประสงค์ในระยะยาว 

หากกาํหนดราคาสินคา้ตํ่าจะส่งผลให้ได้ส่วนครองตลาดสูงสุด และหากสามารถลดตน้ทุนลงได้

ตํ่าสุด 

    (4) วัตถุประสงค์เพ่ือเป็นผู้ นําคุณภาพ  การกําหนดราคาสูงแสดงถึง

คุณภาพของสินคา้ในระดบัสูง ซ่ึงทาํใหไ้ดรั้บกาํไรต่อหน่วยสูงดว้ย โดยเฉพาะสินคา้ท่ีตอ้งลงทุนใน

การวจิยัและพฒันาไปมากๆ 

    (5) วัตถุประสงค์ในการกาํหนดราคาลักษณะอ่ืนๆ เช่น เพื่อป้องกนัการ

เขา้สู่ตลาดของคู่แข่งขนั หรือการรักษาเสถียรภาพของราคา 

   2) กลยุทธ์ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix Strategy) ต้องคาํนึงถึง

ความสัมพนัธ์ของส่วนประสมการตลาดดา้นอ่ืนๆดว้ย เช่น การกาํหนดราคาสูงก่อใหเ้กิดภาพพจน์ท่ี

ดีกบัผลิตภณัฑ์ ขณะเดียวกนัการกาํหนดราคาผลิตภณัฑใ์หม่สูงเป็นการชกัจูงคู่แข่งใหเ้ขา้มาสู่ตลาด

ไดเ้ร็วข้ึน 

   3) ต้นทุน (Cost) ตน้ทุนเป็นปัจจยัพื้นฐานในการกาํหนดราคา โดยการรวม

ต้นทุนท่ีเก่ียวข้องบวกกําไรเป็นราคาขาย แต่ต้นทุนท่ีตํ่ ากว่าย่อมได้เปรียบ ดังนั้ น การศึกษา

โครงสร้างของตน้ทุนนอกเหนือจากการกาํหนดตน้ทุนรวมมาจากตน้ทุนคงท่ี ตน้ทุนผนัแปร ตน้ทุน

ก่ึงผนัแปร แลว้ยงัตอ้งคาํนึงถึงปริมาณการผลิตท่ีก่อใหเ้กิดตน้ทุนตํ่าสุด 
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   4) ผู้ มีอํานาจในการกาํหนดราคา มีอาํนาจในการตัดสินใจเก่ียวกับราคา  

การกาํหนด ราคามีฝ่ายต่างๆเขา้มาเก่ียวขอ้ง เช่น ฝ่ายผลิต ฝ่ายการเงิน ฝ่ายขาย และฝ่ายการตลาด 

ดงันั้น จึงจาํเป็นตอ้งมีการกาํหนดผูรั้บผดิชอบในการตดัสินใจเก่ียวกบัราคา 

  3.2.2 ปัจจัยภายนอกกิจการ (External Factors) เป็นปัจจยัท่ีกิจการไม่สามารถ

ควบคุมได ้โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

   1) ตลาดอุปสงค์ (The Market and Demand) ข้ึนอยู่กับประเภทของตลาด 

โดย “ตลาดแข่งขนัสมบูรณ์” มีผูซ้ื้อและผูข้ายมากราย ราคาจะข้ึนอยูก่บัตลาด “ตลาดก่ึงแข่งขนัก่ึง

ผูกขาด” แมผู้ข้ายจะไม่มาก การจะกาํหนดราคาสินคา้ข้ึนอยู่กบัความสามารถในการสร้างความ

แตกต่างให้กบัผลิตภณัฑ์ “ตลาดท่ีมีผูข้ายนอ้ยราย” ราคาตอ้งศึกษาปฏิกิริยาของคู่แข่งขนัโดยเฉพาะ

ในระยะยาว ส่วน ”ตลาดผูกขาด” ราคาก็ตอ้งคาํนึงถึงการเขา้มาของสินคา้ทดแทนและขอ้กาํหนด

จากรัฐบาล ส่วนอุปสงค์ก็เป็นปัจจยัหน่ึงในการกาํหนดราคา โดยต้องศึกษาท่ีเส้นอุปสงค์และ

ปฏิกิริยาของลูกคา้แต่ละรายท่ีมีต่อการเปล่ียนแปลงของราคาท่ีต่างกนัไป 

   2) การแข่งขัน (Competition) ต้องคาํนึงถึงคู่แข่ง ภาวะการแข่งขัน ความ

แขง็แกร่งของคู่แข่ง ปฏิกิริยาคู่แข่ง การเขา้สู่ตลาดของคู่แข่งขนัรายใหม่ๆ และไม่เฉพาะราคาเท่านั้น 

ตอ้งพิจารณาถึงตน้ทุน คุณภาพ หรือบริการท่ีคู่แข่งเสนอใหก้บัลูกคา้ 

   3) ซัพพลายเออร์ (Suppliers) ต้องคํานึงถึงราคาวตัถุดิบ คุณภาพ ความ

เท่ียงตรงสมํ่าเสมอ และการส่งมอบวตัถุดิบได้ตรงตามกาํหนด ซ่ึงลว้นแต่ส่งผลให้ตน้ทุนสินคา้

สูงข้ึนหรือตํ่าลงได ้

   4) ผู้ขายต่อ (Retailers) การเลือกช่องทางการจดัจาํหน่าย นอกจากการเลือก

ประเภทแลว้ จาํนวนของผูจ้ดัจาํหน่ายเป็นส่ิงท่ีตอ้งคาํนึงถึง นอกจากน้ีตอ้งตั้งราคาให้ผูจ้ดัจาํหน่าย

พึงพอใจเพื่อจูงใจให้ขายสินคา้ให้กบักิจการ รวมทั้งค่าตอบแทนจากการขายและประโยชน์ด้าน

อ่ืนๆ อีกดว้ย 

   5) สภาพเศรษฐกิจ (Economic Conditions) จะส่งผลถึงอาํนาจซ้ือของ 

ประชาชน 

   6) รัฐบาล (The Government) ข้ึนอยูก่บันโยบายของรัฐบาลและ 

พระราชบญัญติัต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูบ้ริโภคอีกดว้ย 

   7) จริยธรรมทางธุรกิจ (Business Ethics) นอกจากผูบ้ริโภคจะมีความรู้ 

มากข้ึน แนวคิดทางการตลาดใหม่จะตอ้งคาํนึงถึงความรับผดิชอบต่อสังคม 
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 3.3 การจัดจําหน่าย (Place) หมายถึง ดา้นสถานท่ีให้บริการในส่วนแรก คือ การเลือก

ทาํเลท่ีตั้ง (Location) การเลือกทาํเลท่ีตั้งของธุรกิจบริการมีความสาํคญัมาก โดยเฉพาะธุรกิจบริการ

ท่ีผูบ้ริโภคต้องไปรับบริการจากผูใ้ห้บริการในสถานท่ีท่ีผูใ้ห้บริการจดัไว ้เพราะทาํเลท่ีตั้ งเป็น

ตวัเลือก เป็นตวักาํหนดกลุ่มของผูบ้ริโภคท่ีจะเขา้มาใชบ้ริการ ดงันั้น สถานท่ีให้บริการตอ้งสามารถ

ครอบคลุมพื้นท่ีในการให้บริการกลุ่มเป้าหมายมากท่ีสุด และคาํนึงถึงทาํเลท่ีตั้งของคู่แข่งขนัดว้ย 

โดยความสําคญัของทาํเลท่ีตั้งจะมีความสาํคญัมากนอ้ยแตกต่างกนัไปตามลกัษณะของธุรกิจบริการ

แต่ละประเภท 
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 กลยุทธ์ด้านการจัดจําหน่าย  

          ระดบั 0                     ระดบั 1                        ระดบั 2              ระดบั 3 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  ภาพท่ี 2.2  ระดบัช่องทางการจดัจาํหน่ายสินคา้อุปโภคบริโภค 

 

ท่ีมา : ยงยทุธ ฟูพงศศิ์ริพนัธ์ อา้งถึงใน สริญญา ไชยคาํหาญ (2552: 22-23) “กลยทุธ์ช่องทางการจดั 

 จาํหน่ายและการกระจายสินคา้” ในประมวลสาระ ชุดวชิาการวเิคราะห์วางแผนและ 

 การควบคุมทางการตลาด สาขาวชิาวทิยาการจดัการ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 2550  
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  จากภาพท่ี 2.2 ระดบัช่องทางการจดัจาํหน่ายแบ่งเป็น 4ระดบั 

  1. การจดัจาํหน่ายระดบัศูนย ์เป็นการจาํหน่ายโดยตรงจากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภค

โดยไม่ผา่นคนกลางใดๆ 

  2. การจดัจาํหน่ายระดบัหน่ึง เป็นการจดัจาํหน่ายผา่นคนกลางชั้นเดียวคือร้านคา้ปลีก 

  3. การจดัจาํหน่ายระดบัสอง เป็นการจดัจาํหน่ายผา่นคนกลางสองชั้น 

ประกอบดว้ย ร้านคา้ส่ง และร้านคา้ปลีก 

  4. การจัดจําห น่ ายระดับ ส าม  เป็ น การจัดจําห น่ ายผ่าน คน กล างส าม ชั้ น

ประกอบดว้ย ร้านคา้ส่ง Jobber และร้านคา้ปลีก เพื่อเพิ่มความเขม้แข็งในการกระจายสินคา้สู่ร้านคา้

ปลีกใหค้รอบคลุมพื้นท่ีมากข้ึน 

 3.4 การส่งเสริมการตลาด (Promotion) วิธีการส่ือสารทางการตลาดเพื่อให้บรรลุ

วตัถุประสงค์ท่ีตอ้งการ มีวิธีการส่ือสารกบัผูบ้ริโภคโดยใช้วิธีสําคญั 4 วิธี แต่ละวิธีมีคุณลกัษณะ

และเป้าหมายท่ีแตกต่างกันไป ซ่ึงเราเรียกวิธี เหล่าน้ีว่า ส่วนประสมการส่ือสารการตลาด 

ประกอบดว้ย (มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช สาขาวิทยาการจดัการ 2550: 6 อา้งถึงใน นางสาว

สริญญา ไชยคาํหาญ 2552: 25) 

  3.4.1 การโฆษณา (Advertising) เป็นการนําเสนอต่อสาธารณชนโดยไม่ใช้ตัว

บุคคล (Non-personal Presentation) ระบุช่ือสินค้า บริการ หรือองค์กรท่ีเป็นเจ้าของสินค้าอย่าง

ชัดเจน นําเสนอโดยผ่านส่ือต่างๆ ซ่ึงล้วนแต่ต้องใช้งบประมาณค่าใช้จ่ายทั้ งส้ิน โดยเป็นการ

นําเสนอต่อสาธารณชน (Public Presentation) บอกข่าวสารสินค้าแก่คนจาํนวนมาก ไม่เจาะจง

เฉพาะตัวหรือกลุ่มข่าวสารต้องมีความเป็นสากล เข้าใจได้ทั่วไป กระตุ้นให้เกิดการรับรู้ และ

พฤติกรรมการซ้ือ โดยการใชโ้ฆษณามีวตัถุประสงค ์

   1) สร้างความรู้จัก เป็นวตัถุประสงคพ์ื้นฐาน เพื่อทาํใหก้ลุ่มเป้าหมายไดรู้้จกั 

ทั้งน้ีเพื่อตอ้งการสร้างความตอ้งการเบ้ืองตน้ 

   2) เตือนความจาํ ย ํ้าเตือนไม่ใหผู้บ้ริโภคลืมสินคา้ เพื่อเพิ่มอตัราการใช ้

   3) เปล่ียนแปลงทัศนคติเก่ียวกับการใช้ผลิตภัณฑ์ เป็นกลยุทธ์การสร้าง

ความตอ้งการเพื่อจะเพิ่มปริมาณผูใ้ชร้ายใหม่ๆ 

   4) เปล่ียนแปลงความรับรู้ต่อคุณสมบัติผลิตภัณฑ์ เป็นการนาํเสนอจุดขาย

ใหม่ของผลิตภัณฑ์ ถึงขนาดจะต้องเปล่ียนตาํแหน่งผลิตภัณฑ์ให้สอดคล้องกับสถานการณ์ท่ี

เปล่ียนไป 
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   5) เปล่ียนความเช่ือเก่ียวกับ Brand คุณสมบติัของสินคา้และประโยชน์ต่อ

ผูบ้ริโภคเป็นเร่ืองสําคญั และจะตอ้งเป็นจุดเด่นมากพอท่ีจะทาํให้ Brand ได้รับความเช่ือถือจาก

ผูบ้ริโภค 

   6) เสริมสร้างทัศนคติ การโฆษณาจะตอกย ํ้าเสริมความแขง็แรงให้กบัความ

เช่ือมัน่สินคา้และความจงรักภกัดี 

   7) สร้างภาพพจน์ต่อสายผลิตภัณฑ์และองค์กร 

   8) ต้องการให้เกิดการตอบสนองจากผู้บริโภค ใชโ้ฆษณาเป็นเคร่ืองมือของ

การตลาดทางตรง กระตุน้ใหผู้บ้ริโภคตอบสนองโดยทนัที   

  3.4,2 การส่งสริมการขาย (Sales Promotion) เป็นวิธีการให้ส่ิงจูงใจในระยะสั้ น

แก่ผูบ้ริโภค เพื่อกระตุ้นให้เกิดการทดลองหรือเกิดพฤติกรรมซ้ือต่อสินค้า และบริการ โดยมี

วตัถุประสงค ์

   1) ช่วยกระตุ้นให้เกิดการสอบถาม โดยปกติแล้วการส่งเสริมการขาย 

ไม่สามารถใชโ้ดยลาํพงั ตอ้งใชส่้วนประสมการส่งเสริมอ่ืนๆ สนบัสนุน เช่น โฆษณา หรือพนกังาน

ขายไปบอกเล่า 

   2) เพ่ือก่อให้เกิดการทดลองใช้ การส่งเสริมการขายช่วยให้ผูบ้ริโภคท่ียงั 

ไม่เคยใช้สินคา้หรือผูบ้ริโภคท่ีใช้สินคา้กลุ่มเดียวกนัแต่คนละยี่ห้อ หรือผูท่ี้ใช้สินคา้คนละกลุ่ม  

ให้หันมาทดลองใช ้ซ่ึงจะมากน้อยเพียงใดข้ึนอยูก่บัส่ิงจูงใจท่ีเสนอให้กบักลุ่มเป้าหมายและขนาด

ของส่ิงจูงใจวา่ตรงกบัความตอ้งการมากนอ้ยเพียงใด 

   3) เพ่ือกระตุ้นให้เกิดการซ้ือซํ้า เป็นการให้ผลตอบแทนกบัลูกคา้ท่ีมีความ

ภกัดีในสินคา้หรือป้องกนัมิใหลู้กคา้ท่ีเคยใชสิ้นคา้หนัไปใชสิ้นคา้ของคู่แข่งขนั 

   4) สร้างความคึกคักให้กับร้านค้า ช่วงท่ีมีการส่งเสริมการขายจะทําให้

ร้านคา้มีคนเขา้มาเพื่อถามหาสินคา้ ทาํใหเ้กิดถาพพจน์ท่ีดีต่อสินคา้ 

   5) กระตุ้นให้ร้านค้ากักตุนสินค้า 

   6) เพ่ือให้ได้รับการสนับสนุนจากร้านค้า 

   7) เพ่ือกระตุ้นพนักงานขาย 

   วธีิส่งเสริมการขายเพื่อกระตุน้ให้เกิดการทดลองใช ้ไดแ้ก่ การแจกตวัอยา่ง 

คูปอง การสาธิตวธีิการใช ้การคืนเงิน ส่ือทางตรง 

   วิธีการส่งเสริมการขายเพื่อกระตุน้ให้เกิดการซ้ือมากข้ึน ได้แก่ ของแถม 

การบรรจุภณัฑ ์หีบห่อส่วนเพิ่ม การลดราคา เหตุการณ์พิเศษ แสตมป์การคา้ 
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   วธีิการส่งเสริมการขายเพื่อสร้างภาพพจน์ท่ีดี ไดแ้ก่ การบริจาคเพื่อการกุศล 

ของขวญัและของชาํร่วย การให้ของขวญัพิเศษแก่แกลุ่มอา้งอิง การแข่งขนัและการชิงโชค การจดั

แสดงสินคา้และจดันิทรรศการ 

  3.4.3 การประชาสัมพนัธ์ (Public Relations and Publicity) เป็นการออกแบบ 

การส่ือสารเพื่อส่งเสริมและปกป้องภาพพจน์ของสินคา้ บริการ หรือองคก์ร โดยมีวตัถุประสงค ์

   1) สร้างให้เกิดความรู้จัก โดยสามารถสร้างเร่ืองราวของสินคา้หรือองค์กร

เผยแพร่โดยผ่านส่ือต่างๆ นาํเสนอโดยหลายๆแง่มุม ทาํให้สาธารณชนเกิดความสนใจในตวัสินคา้ 

แนวคิด องคก์ร ผูบ้ริหาร 

   2) สร้างความเช่ือถือ เร่ืองราวท่ีนําเสนอในรูปแบบการประชาสัมพนัธ์มี

ความน่าเช่ือถือมากกวา่การโฆษณาสินคา้ 

   3) กระตุ้นพนักงานขายและตัวแทนจาํหน่าย 

   4) ทําให้ตลาดเกิดการต่ืนตัว เน่ืองจากข่าวสารกิจกรรมของสินค้าและ

องค์กร เช่น การประโคมข่าวนวตักรรมใหม่ท่ีจะวางตลาด เป็นการกระตุน้ตลาดท่ีเงียบเหงาให้

กลบัมาคึกคกัข้ึนได ้

   5) สร้างฐานลูกค้าท่ีแท้จริง การประชาสมัพนัธ์เป็นกลยทุธ์อยา่งหน่ึงในการ

ดูแลลูกคา้ใหอ้ยูก่บับริษทัในระยะยาว นาํมาใชใ้นการสร้างความสัมพนัธ์ส่วนตวักบัลูกคา้ 

  3.4.4 การใช้พนักงานขาย (Personal Selling) เป็นการส่ือสารแบบเผชิญหน้า

ระหว่างบุคคลคือพนักงานขายของบริษัทกับกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย เพื่อนําเสนอสินค้า บริการ 

มีจุดมุ่งหมายเพื่อเกิดพฤติกรรมการซ้ือ หรือเพื่ออธิบายตอบโตข้อ้สงสัยต่างๆ จึงเป็นวิธีการส่ือสาร

แบบสองทาง (Two-way Communication) 

 3.5 บุคลากร (People) บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการขายบริการ (ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย ์

2549: 105 อา้งถึงใน นางสาวสริญญา ไชยคาํหาญ 2552:27) สามารถแบ่งได ้2 กลุ่ม คือ 

  3.5.1 พนักงานบริการ (Service Personal) เป็นกลุ่มบุคคลท่ีจดัหาบริการให้กับ

ลูกคา้ ซ่ึงมีความสําคญัต่อธุรกิจในการสร้างภาพพจน์และช่ือเสียงให้กบัธุรกิจ ลูกคา้จะยินดีท่ีไดรั้บ

การบริการจากองคก์รท่ีพนกังานบริการมีความนอบนอ้มและสุภาพในการติดต่อกบัลูกคา้ พนกังาน

บริการควรจะสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกคา้ว่าสามารถให้บริการลูกคา้ได ้หากลูกคา้เกิดความฝังใจ

ในบริการท่ีไม่ดีของพนกังานบริการ จะทาํให้ภาพพจน์ขององคก์รเสียไป และลูกคา้ก็จะมองขา้ม

ผลประโยชน์ต่างๆ ท่ีองคก์รเสนอใหแ้มว้า่ผลประโยชน์นั้นจะดีเพยีงใดก็ตาม การมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ี

ดีของพนักงานบริการท่ีมีต่อลูกค้าเป็นส่ิงสําคญัต่อธุรกิจบริการ ดังนั้ นองค์กรควรมีการเตรียม
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ฝึกอบรมพนักงานให้มีความเขา้ใจในหน้าท่ีของการให้บริการให้ดียิ่งข้ึนเพื่อใช้เป็นจุดแข็งของ

ธุรกิจ โดยท่ีความสาํเร็จก็คือการท่ีลูกคา้พอใจในการใหบ้ริการของธุรกิจ 

  3.5.2 ลูกค้า เป็นบุคคลอีกฝ่ายหน่ึงท่ีมีอิทธิพลต่อตลาดบริการ ความสัมพนัธ์

ระหว่างลูกคา้ การรับรู้ของลูกคา้ในเร่ืองคุณภาพของบริการอาจมาจากพนกังานบริการในองคก์ร

นั้น หรือจากลูกคา้รายอ่ืนๆก็ได ้ลูกคา้อาจมีการบอกต่อกนัเก่ียวกบัการให้บริการขององคก์ร ดงันั้น

ความพอใจจากการรับบริการอาจจะเกิดจากพฤติกรรมของลูกคา้คนอ่ืนๆดว้ย ซ่ึงธุรกิจจะตอ้งเขา้ใจ

ถึงความตอ้งการของลูกคา้และตอ้งพิจารณาว่าลูกคา้เป็นผูมี้ส่วนร่วม ทั้งในขั้นตอนการผลิตและ 

การบริการ 

   การรักษาและปรับปรุงคุณภาพและการปฏิบติังานของพนกังานบริการมี 6 

วธีิ ดงัน้ี 

   1) การคัดเลือกและฝึกอบรมพนักงานบริการ พนกังานบริการท่ีตอ้งติดต่อ

กบัลูกคา้ จะตอ้งได้รับการสรรหา คดัเลือก และฝึกอบรมเป็นอยา่งดี เพื่อให้เขา้ใจถึงลกัษณะของ

งานบริการท่ีกาํลังทาํอยู่ จึงจะตอ้งเป็นบุคคลท่ีมีความยืดหยุ่น รู้จกัปรับตวั มีไหวพริบมากกว่า

พนกังานฝ่ายอ่ืนๆ 

   2) การตลาดภายใน แนวความคิดน้ีมาจากแนวความคิดทางการตลาดท่ีจะ

มุ่งสนองความต้องการของผูบ้ริโภคให้เกิดความพอใจสูงสุด พนักงานบริการขององค์กรก็จะ

เปรียบเสมือนกบัเป็น “ลูกคา้” ขององค์กร และงานบริการของพวกเขาก็จะเปรียบเสมือนกบัเป็น 

“สินคา้” ถา้หากองคก์รใดสามารถเสนอผลประโยชน์ให้กบัพนกังานบริการจนสร้างความพอใจให้

ไดม้ากกวา่ก็จะเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพในการทาํงานไดม้ากข้ึน วตัถุประสงค์โดยรวมในการนาํ

กลยุทธ์การตลาดภายในมาใช้ เพื่อกระตุน้ให้พนกังานบริการเกิดจิตสํานึกในหน้าท่ีการให้บริการ 

โดยการสร้างส่ิงแวดล้อมและบรรยากาศภายในองค์กรให้เอ้ือต่อการให้บริการ การฝึกอบรม

พนกังานบริการให้มีความรู้ มีทกัษะในการให้บริการ รวมทั้งมีการพฒันาบริการให้เป็นท่ียอมรับ

จากบุคลากรภายในองคก์รก่อนท่ีจะนาํไปบริการลูกคา้ และมีการดาํเนินงานเก่ียวกบัช่องทางในการ

ใหข้อ้มูลภายในองคก์รกบัพนกังาน 

   3) ให้พนักงานบริการปฏิบัติงานอย่างสมํา่เสมอ ปัญหาท่ีองคก์รบริการได้

ประสบ คือ พฤติกรรมของพนักงานบริการท่ีปฏิบติัต่อลูกคา้แต่ละรายไม่สมํ่าเสมอเป็นมาตรฐาน

เดียวกนั แมว้า่บริการนั้นจะเกิดจากพนกังานบริการคนเดียวกนั การท่ีจะทาํให้พนกังานบริการให้

การบริการท่ีสมํ่าเสมอได้นั้น องค์กรจะตอ้งตั้งระเบียบขอ้ปฏิบติัข้ึนมา เพื่อควบคุมให้พนักงาน

บริการปฏิบติัไปในทิศทางเดียวกนั แต่การกาํหนดกฎระเบียบจะทาํให้ขาดความยืดหยุ่น ดงันั้น
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ระเบียบขอ้บงัคบัท่ีดีควรกาํหนดให้มีความยืดหยุ่นเพื่อให้เหมาะกบัการให้บริการลูกคา้แต่ละราย

และปัญหาของลูกคา้แต่ละรายก็แตกต่างกนั 

   4) การส่งเสริมภาพลักษณ์ท่ีเหมาะสมของพนักงานบริการ ลกัษณะของ

บริการท่ีจบัตอ้งไม่ได้นั้น ทาํให้ธุรกิจบริการตอ้งพยายามสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ส่ิงเดียวท่ีสามารถ

เห็นไดช้ดัคือภาพลกัษณ์ของพนกังานบริการ วิธีการหน่ึงท่ีนิยมใชคื้อ “เคร่ืองแบบ” ในการแต่งกาย

ซ่ึงแต่ละบริการจะมีลกัษณะเคร่ืองแต่งกายท่ีเป็นรูปแบบเฉพาะของตนเอง ทาํให้ลูกคา้สะดวกใน

การเลือกใชบ้ริการ 

   5) ลดความสําคัญของพนักงานบริการในการติดต่อลูกค้า การใช้เคร่ืองมือ

และอุปกรณ์ต่างๆ มาทดแทนการให้บริการโดยพนกังานบริการ ทาํใหส้ามารถแกปั้ญหาการบริการ

ท่ีไม่มีมาตรฐานได้ หรืองานบริการท่ีขาดแคลนพนักงานผูใ้ห้บริการ เน่ืองจากการขยายตวัและ

ความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเพิ่มข้ึน 

   6) การควบคุมพนักงานบริการ ภาพพจน์ของธุรกิจสามารถแสดงออกโดย

ผ่านพนักงานบริการ ดังนั้ น ธุจกิจจึงจาํเป็นต้องมีการกาํหนดมาตรฐานในการให้บริการ และ

พยายามให้พนักงานรักษาให้อยู่ในระดับมาตรฐานเพื่อให้ผลการปฏิบติังานของพนักงานอยู่ใน

ระดบัคงท่ีโดยธุรกิจอาจมี “ศูนยก์ลาง” เพื่อรับคาํติชมหรือคาํวิจารณ์จากลูกคา้ในเร่ืองการให้บริการ 

ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีเปรียบเสมือน “กระจกเงา” ท่ีคอยติดตามผลการปฏิบติังานของพนกังาน 

 3.6 กระบวนการ/บริการ (Process) การจดัการตลาดและการจดัการการปฏิบติัการ 

(Operation Management) เป็นกิจกรรมท่ีตอ้งดาํเนินควบคู่กนัไปเพื่อทาํให้ลูกคา้พอใจ การตลาดจะ

มีบทบาทในการพยากรณ์และการวางแผนของการจดัการการปฏิบติัการ โดยออกมาในรูปของการ

วจิยัตลาด เพื่อกาํหนดลกัษณะของผลิตภณัฑ์รวมทั้งรูปแบบของผลิตภณัฑ์ดว้ย ขอ้มูลทางการตลาด

จะทาํให้การจดัการการตลาด และการจดัการการปฏิบติัการสามารถทาํงานร่วมกนัได ้ขอ้มูลเหล่าน้ี

จะเก่ียวขอ้งกบัการขนส่ง การส่งมอบ การจดัมาตรฐานสินคา้ และการบริการลูกคา้ สําหรับองคก์ร

บริการลูกคา้จะได้รับประโยชน์และความพอใจจากตวับริการเอง และจากวิธีการส่งมอบบริการ

เหล่านั้น ระบบปฏิบติัการและการส่งมอบบริการท่ีมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลจะทาํให้การ

จดัการการตลาดเป็นไปไดด้้วยดี และทาํให้ไดเ้ปรียบในการส่งเสริมการตลาด ระบบการส่งมอบ

บริการท่ีเอ้ืออาํนวยความสะดวกแก่ลูกคา้ก่อให้เกิดประโยชน์ทางการแข่งขนั โดยเฉพาะบริการท่ีมี

ความแตกต่างกนัน้อย เช่น การบริการท่ีรวดเร็วในภตัตาคาร บริการจองท่ีพกัในวนัหยุด ระบบ

เหล่าน้ีจะทาํใหเ้กิดความไดเ้ปรียบเหนือคู่แข่งขนัท่ีไม่สามารถดาํเนินการได ้ในกรณีท่ีความตอ้งการ

ของลูกคา้มีมาก องคก์รบริการตอ้งพยายามส่งมอบบริการให้ไดต้ามท่ีไดส้ัญญาไว ้ดงันั้น ในธุรกิจ

ขายบริการ การดาํเนินงานทางการตลาดจะตอ้งเก่ียวขอ้งกบังานดา้นการจดัการผลิต 
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  การท่ีจะทาํให้ธุรกิจบริการประสบความสําเร็จไดน้ั้น บุคลากรจะตอ้งแสดงความ

สนใจและยินดีรับฟังปัญหาของลูกคา้ ให้ความสะดวกสบายถา้ลูกคา้ตอ้งรอคอย เพื่อให้ลูกคา้เกิด

ความรู้สึกวา่การรอคอยนั้นสั้ นลง ซ่ึงการดาํเนินงานดงักล่าวไม่สามารถช่วยไดท้ั้งหมดกบัระบบท่ี

หยดุชะงกัและขาดประสิทธิภาพ ดงันั้น ธุรกิจบริการตอ้งรวมระบบงานทุกอยา่งเขา้ดว้ยกนั ไม่วา่จะ

เป็นนโยบาย วิธีการผลิตบริการ ความเก่ียวพนัของลูกคา้ในกระบวนการ รวมทั้งกาํลงัการผลิตของ

ระบบ ส่ิงเหล่าน้ีลว้นเก่ียวขอ้งกบัการตลาดและการปฏิบติัการ 

  ความสัมพันธ์ของบุคคลกับกระบวนการบริการ คือ ความสัมพนัธ์ระหว่างลูกคา้

กบัพนกังานบริการ การตอ้นรับและอธัยาศยัไมตรี บุคลิกภาพ รวมทั้งความรู้ท่ีเก่ียวกบัการบริการ

จะมีอิทธิพลต่อความพอใจของลูกคา้ 

  ในระบบท่ีมีการติดต่อสูง หมายถึง ลูกคา้จะมีส่วนเขา้ไปเก่ียวขอ้งในกระบวนการ

ส่งมอบบริการมาก ดงันั้นการออกแบบระบบบริการจึงตอ้งคาํนึงถึงปฏิกิริยาและแรงจูงใจของลูกคา้

ดว้ย ความตอ้งการของลูกคา้จะเป็นตวักาํหนดขอบเขตการใหบ้ริการ ทฤษฎีทางเศรษฐศาสตร์ท่ีช่วย

เพิ่มประสิทธิภาพในการทาํงาน 

  1) ปรับปรุงคุณภาพของแรงงาน 

  2) ลงทุนในเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีมีประสิทธิภาพมากขึน้ 

  3) ใช้เคร่ืองจักรเข้ามาแทนแรงงานคน 

  4) การติดต่อสัมพันธ์กับลูกค้า 

  โดยเฉพาะธุรกิจบริการ การเปล่ียนแปลงหรือปรับปรุงกระบวนการ จะตอ้งนํา

หลกัการตลาดมาใช ้เพื่อลดแรงต่อตา้นของผูบ้ริโภคในการเปล่ียนแปลงส่ิงแวดลอ้มท่ีคุน้เคย และ

รูปแบบพฤติกรรมท่ีเคยชิน และขดัต่อความพยายามท่ีจะปรับปรุงประสิทธิภาพการให้บริการ เช่น 

การใหลู้กคา้บริการตนเองในการเติมนํ้ามนัรถยนต ์

 3.7 ลั ก ษ ณ ะ ท างก าย ภ าพ  (Physical Evidence)  เป็ น ส่ิ ง ท่ี ส าม าร ถ ช่ ว ย ส ร้ าง

สภาพแวดลอ้มและบรรยากาศใหก้บัองคก์รได ้สามารถแบ่งออกเป็น 2 ลกัษณะ คือ 

  3.7.1 ลักษณะภายนอก เป็นส่ิงท่ีสามารถสร้างความประทบัใจให้กับลูกค้าได้

แมว้า่จะมีค่าน้อยมากหรือไม่มีค่า โดยลกัษณะภายนอกจะเป็นตวัเพิ่มค่าให้กบัลกัษณะท่ีจาํเป็นได้

โดยมีตน้ทุนเพิ่มไม่มากนกั และควรรจะไดรั้บการออกแบบพฒันาใหต้รงความตอ้งการของลูกคา้ 

  3.7.2 ลักษณะที่จําเป็น เป็นส่ิงท่ีมีความสําคญัและมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือ

บริการ เช่น ลกัษณะท่ีปรากฏโดยรวม รูปร่าง สถานท่ีตั้ง การออกแบบ วา่ดูดีหรือไม่ 

    การจัดการลักษณะทางกายภาพ เป็นตวัสร้างความแตกต่างของผลิตภณัฑ์

ใหบ้ริการของตนแตกต่างจากบริการของคู่แข่งขนัรายอ่ืนๆ เป็นกลยุทธ์ท่ีสาํคญัสําหรับธุรกิจบริการ 



28 

เพราะธุรกิจบริการเป็นธุรกิจท่ีขายผลิตภณัฑ์ท่ีจบัตอ้งไม่ได ้ยากต่อการนิยาม จดัระบบ และเขา้ใจ 

จึงเป็นส่ิงทา้ทายนกัการตลาดท่ีจะหาหนทางท่ีจะทาํให้บริการสัมผสัหรือจบัตอ้งไดม้ากข้ึน และทาํ

ใหง่้ายต่อการเขา้ใจ วธีิท่ีสามารถเอาชนะปัญหาเหล่าน้ี คือ 

    1) การทาํให้บริการสัมผสัหรือจับต้องได้มากขึน้ คือ สร้างตวัแทนท่ี 

สามารถจบัตอ้งไดข้องบริการนั้นข้ึนมา เช่น บตัรเครดิตของธนาคาร จะเป็นตวัแทนการบริการท่ี 

ธุรกิจมอบหมายหนา้ท่ีใหเ้ป็นตวักลางท่ีลูกคา้จะไดรั้บบริการผา่นบตัรเครดิต 

    2) การทาํให้บริการเป็นเร่ืองง่ายท่ีจะเข้าใจ มี 2 วธีิ ไดแ้ก่ 

     (1) ใช้ส่ิงท่ีสามารถจับต้องได้เข้ามาเป็นตัวช่วย ใหผู้บ้ริโภครับรู้ถึงการ 

บริการไดง่้ายข้ึน เช่น การใชค้าํพดู ขอ้ความ หรือรูปภาพในการโฆษณา 

     (2) ให้ความสาํคัญกับความสัมพันธ์ระหว่างผู้ ซ้ือและผู้ขาย  

ความสัมพนัธ์ระหวา่งผูซ้ื้อและผูข้ายจะช่วยใหลู้กคา้บางกลุ่มมัน่ใจในตวับุคคล หรือกลุ่มบุคคล 

ผูบ้ริการในองคก์รบริการนั้นๆ ซ่ึงเปรียบเสมือนเป็นตวัแทนของบริการนัน่เอง 

    การออกแบบสภาพแวดล้อมของการบริการ 

    การส ร้างแล ะออกแบ บ ส ภาพ แวดล้อม ใน การบ ริการ อาจเป็ น ทั้ ง

สภาพแวดลอ้มทางกายภาพหรือไม่ใช่ก็ได ้สภาพแวดลอ้มในการบริการจะหมายถึง ส่ิงท่ีอยู่รอบๆ 

ท่ีซ่ึงบริการนั้นเกิดข้ึน หรือท่ีซ่ึงองคก์รบริการกบัลูกคา้ใชติ้ดต่อกนั ดงันั้นสภาพแวดลอ้มในกรณีน้ี

จึงรวมถึง ตวัอาคาร ท่ีดิน อุปกรณ์ต่างๆ รวมถึงเฟอร์นิเจอร์ เคร่ืองตกแต่ง เป็นตน้ การออกแบบ

สภาพแวดล้อมมีผลกระทบต่อพนักงานและลูกคา้ สามารถสร้างความประทบัใจให้แก่ลูกคา้ได ้

สภาพแวดลอ้มมิใช่แค่เพียงวตัถุส่ิงของ มีความแตกต่างจากวตัถุส่ิงของ 

   การสร้างสภาพแวดล้อมให้เหมาะสม 

   การสร้างสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ และบรรยากาศให้เหมาะสมเป็นเร่ือง

ยาก ปัญหาท่ีองคก์รบริการเผชิญอยูมี่ดงัน้ี 

   1) ความ รู้ เก่ี ยวกับ อิท ธิพ ลข องส ภาพ แวดล้ อม ยังไม่ ส ม บู รณ์  เช่ น 

ความสาํคญัของท่ีวา่ง สี รูปร่าง 

   2) ลักษณะเฉพาะตัวของแต่ละบุคคลแตกต่างกัน ดงันั้น ปฏิกิริยาของลูกคา้

แต่ละรายท่ีมีสภาพแวดลอ้มยอ่มแตกต่างกนั หากทราบและสามารถระบุปฏิกิริยาท่ีแตกต่างกนัของ

แต่ละคน เราจะสามารถออกแบบสําหรับลูกค้าแต่ละรายได้เหมาะสมยิ่งข้ึน แล้วยงัใช้ปฏิกิริย

ตอบสนองต่อสภาพแวดลอ้มเป็นเกณฑ์ในการแบ่งส่วนตลาด โดยใชด้า้นจิตวิทยา สําหรับปัจจยัท่ีมี

อิทธิพลต่อปฏิกิริยาตอบสนองต่อสภาพแวดลอ้ม ไดแ้ก่ อายุ เพศ ชนชั้นทางสังคม ความคิดริเร่ิม

สร้างสรรค ์ความมีเหตุผล เป็นตน้ 
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   ปัจจัยทีม่ีอิทธิพลต่อการสร้างภาพพจน์ 

   ปัจจยัมากมายท่ีมีอิทธิพลต่อภาพพจน์ของร้านคา้ปลีก อาทิเช่น คุณสมบติั

ทางกายภาพ บรรยากาศ ทาํเลท่ีตั้ง ความหลากหลายของสินคา้ แต่ในท่ีน้ีจะกล่าวถึง 2 คุณสมบติั

ดว้ยกนั คือ คุณสมบติัทางกายภาพ และบรรยากาศ 

   คุณสมบัติทางกายภาพ (Physical Attributes) 

   รูปแบบทางดา้นสถาปัตยกรรมและการออกแบบองคก์รท่ีใหบ้ริการ  

จะส่งผลกระทบต่อการสร้างภาพพจน์ได ้

   คุณสมบติัท่ีมีผลประทบต่อภาพพจน์ของร้านคา้ปลีก 

   1) ภายนอก ประกอบดว้ย ขนาดของธนาคาร รูปทรงของอาคาร ดา้นหน้า

อาคาร แสงสวา่ง วสัดุท่ีใชส้ร้างอาคาร ทางเขา้ สัญลกัษณ์และโลโก ้รถตู ้รถบรรทุก และท่ีจอดรถ   

   2) ภายใน ประกอบด้วย การวางผงั โทนสี เคร่ืองมือ อุปกรณ์หลักและ

อุปกรณ์เสริม เคร่ืองปรับอากาศ แสงสว่าง สัญลักษณ์และโลโก้ ความกวา้งของช่องทางเดิน  

การระบายอากาศ 

   ส่ิงต่างๆทั้งหมดน้ี ลว้นแต่เป็นปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อภาพพจน์ การมีอยู่

หรือการขาดหายไปของส่ิงท่ีกล่าวมา จะส่งผลกระทบต่อคุณสมบติัตวัอ่ืนท่ีกล่าวมา นอกจากน้ี

รูปแบบต่างๆท่ีปรากฎให้เห็นภายนอกยงัจะช่วยสร้างภาพพจน์ให้กับองค์กรบริการด้วย เช่น 

รูปแบบโครงสร้างของอาคาร ขนาดของอาคาร รูปทรง วสัดุท่ีใชใ้นการก่อสร้าง ทาํเลท่ีตั้ง และส่ิงท่ี

ใชดึ้งดูดใจ เม่ือเทียบกบัอาคารท่ีอยูใ่กลเ้คียง ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีสร้างรูปแบบการรับรู้ใหก้บัลูกคา้ 

   ปัจจยัอ่ืนๆ เช่น สถานท่ีจอดรถ ทางเขา้ดา้นหนา้อาคาร การออกแบบประตู

และหน้าต่าง ป้ายบอกทาง และรถเข็นขายของภายในร้าน ลว้นแต่มีความสําคญัต่อภาพพจน์ของ

ร้าน ซ่ึงส่ิงท่ีปรากฏให้เห็นภายนอกเหล่าน้ี สามารถแสดงถึง ความมัน่คง ความทนัสมยั หรือความ

เก่าแก่ของร้านคา้ได ้

   ด้านภายใน การวางผงัขององค์กรท่ีให้บริการ การจดัอุปกรณ์ โต๊ะ ท่ีนั่ง 

แสงสี อุปกรณ์เคร่ืองใช้ เคร่ืองปรับอากาศ สัญลักษณ์และโลโก้ ส่ิงท่ีมองเห็นได้ เช่น ภาพวาด  

รูปถ่าย ทั้งหมดน้ีลว้นแต่จะเป็นส่ิงท่ีสร้างความประทบัใจ และภาพพจน์ท่ีดีใหก้บัร้านคา้และลูกคา้ 

   ลักษณะทางกายภาพ มีส่วนช่วยสร้างลักษณะเฉพาะให้องค์กรบริการ  

ซ่ึงลกัษณะเฉพาะน้ีเปรียบเสมือนปัจจยัท่ีสําคญัในการสร้างความแตกต่าง การแข่งขนัในตลาด

บริการ ซ่ึงไม่มีความแตกต่างกนัในดา้นการใหบ้ริการ เช่น ธนาคาร บริษทันํ้ ามนั ซ่ึงธุรกิจเหล่าน้ีจะ

ขายส่ิงท่ีเกือบเหมือนๆกัน ไม่ว่าจะเป็นด้านราคาและบริการ ลักษณะท่ีจะทําให้แตกต่าง คือ 

ลกัษณะเฉพาะตวัของกิจการ ซ่ึงจะเป็นส่ิงท่ีนาํเสนอตวัเองและช่ือเสียงของกิจการ 
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   บรรยากาศ (Atmosphere) 

   บรรยากาศของการให้บริการจะมีอิทธิพล และส่งผลกระทบต่อภาพพจน์

ขององคก์รเป็นอย่างมาก โดยบรรยากาศนั้นจะส่งผลกระทบถึงบุคคลต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัองค์กร 

ไม่วา่จะเป็นผูซ้ื้อ พนกังานขององคก์ร หรือบุคคลท่ีเขา้มาติดต่อกบัองคก์ร นอกจากน้ีบรรยากาศใน

การทาํงานก็จะส่งผลกระทบและมีอิทธิพลต่อพนักงานบริการว่าควรจะปฏิบติัต่อลูกคา้ในการ

ให้บริการอยา่งไรบา้ง จึงจะเหมาะสม ร้านคา้ปลีกท่ีมีการวางแผนผงัร้านท่ีเหมาะสม ลูกคา้จะรู้สึก

สะดวกและง่ายในการเดินซ้ือสินคา้ในร้าน แต่บางร้านก็อาจจะมีการวางแผนผงัร้านไม่เหมาะสม 

ซ่ึงส่งผลใหลู้กคา้ลาํบากในการเดินเลือกซ้ือสินคา้ในร้าน 

   ปัจจัยทีม่ีอิทธิพลต่อการสร้างบรรยากาศ 

   การมองเห็น (Sight) การจดัแสดงสินคา้ เป็นปัจจยัประการหน่ึงท่ีสร้างการ

รับรู้ให้เกิดแก่ลูกคา้ได ้ลูกคา้สามารถรู้ไดถึ้งภาพพจน์ของร้านคา้รวมทั้งการขายสินคา้ ไม่วา่ลูกคา้

จะอยู ่ณ จุดใดภายในร้าน เช่น ในลิฟต ์บนบนัไดเล่ือน หรือขณะรอจ่ายเงินท่ีเคาน์เตอร์ แสงสวา่ง 

การวางแผนผงั สี จะเป็นองค์ประกอบของการจดัแสดงสินคา้ รวมทั้งท่าทาง และเคร่ืองแบบของ

พนกังานบริการดว้ย ทุกๆส่ิงท่ีลูกคา้มองเห็นจะมีผลกระทบต่อความรู้สึกนึกคิดของลูกคา้ทั้งส้ิน 

   1) กล่ิน (Scent) กล่ินจะมีความสําคญัมากต่อร้านคา้ต่างๆ เช่น ร้านกาแฟ 

ร้านดอกไม ้ร้านคา้เหล่าน้ี มีความจาํเป็นท่ีตอ้งใชก้ล่ินท่ีมีความหอม และดึงดูดใจในการขายสินคา้ 

ถา้มีกล่ินท่ีไม่ดีจะส่งผลกระทบต่อภาพพจน์ของร้าน ดงันั้นกลยุทธ์ท่ีร้านเหล่าน้ีใช้ในการดึงดูด

ลูกคา้ก็คือ การใชก้ล่ินหอมทาํใหลู้กคา้ไดรั้บรู้และเกิดความตอ้งการนัน่เอง 

   2) เสียง (Sound) ร้านคา้ปลีกไดเ้รียนรู้วา่ประเภทของดนตรีท่ีเปิดในร้านนั้น

จะมีอิทธิพลอยา่งยิง่ต่อพฤติกรรมการเลือกซ้ือสินคา้ของลูกคา้ ดนตรีท่ีมีทาํนองชา้ทาํใหมี้การพดูคุย

กนัมากข้ึน ซ่ึงอาจจะใชด้นตรีท่ีมีทาํนองชา้ในการขายสินคา้ท่ีตอ้งมีการแนะนาํ หรือพูดคุยกบัลูกคา้ 

เช่น การขายเคร่ืองสําอาง ควรเปิดดนตรีช้าๆ ทาํนองสบายๆ เพื่อเสริมสร้างบรรยากาศในการคุย

หรือแนะนาํสินคา้ของพนกังานขาย 

   3) การสัมผสั (Touch) ความรู้สึกท่ีไดจ้ากการสัมผสัวตัถุ เช่น เกา้อ้ีท่ีหุม้ดว้ย

ผา้หนาๆ พรมท่ีหนานุ่ม ความรู้สึกทั้งหมดน้ีช่วยเสริมสร้างบรรยากาศไดใ้นร้านคา้ บางประเภทมี

การจดัแสดงสินคา้ตวัอยา่งให้ลูกคา้เลือกสัมผสัไดต้ามความตอ้งการ โดยบรรยากาศนั้นสามารถใช้

เป็นเคร่ืองมือในการแข่งขนัได้ ในกรณีคู่แข่งขนัมีมากและเพิ่มจาํนวนข้ึนเร่ือยๆ ผลิตภณัฑ์หรือ

ราคามีความแตกต่างกนันอ้ย ผลิตภณัฑมี์ลูกคา้กลุ่มเป้าหมายเฉพาะกลุ่ม 
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4. แนวความคดิเกีย่วกบัประชากรศาสตร์ 

 

 ความหมายของประชากรศาสตร์ 

 คอทเลอร์และอาร์มสตรอง (Kotler and Armstrong, 2003: 17) อ้างถึงใน ปภาวรินท ์

ช้างนะ (2554) ประชากรศาสตร์ หมายถึง การศึกษาเก่ียวกบัประชากรมนุษยใ์นดา้น ขนาด ความ

หนาแน่น ถ่ินท่ีอยู่ อายุ เพศ เช้ือชาติ อาชีพ และขอ้มูลสถิติอ่ืนๆ คนท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์

ต่างกนั จะมีลกัษณะทางจิตวทิยาต่างกนั โดยวเิคราะห์จากปัจจยั ดงัน้ี 

 4.1 เพศ (Sex) ความแตกต่างทางเพศ ทาํให้บุคคลมีพฤติกรรมของการติดต่อส่ือสาร

ต่างกนั คือ เพศหญิงมีแนวโน้มมีความตอ้งการท่ีจะส่งและรับข่าวสารมากกว่าเพศชาย ในขณะท่ี

เพศชายไม่ไดมี้ความตอ้งการท่ีจะส่งและรับข่าวสารพียงอย่างเดียวเท่านั้น แต่มีความตอ้งการท่ีจะ

สร้างความสัมพนัธ์อนัดีใหเ้กิดข้ึนจากการรับและส่งข่าวสารนั้นดว้ย 

 4.2 อายุ (Age) เป็นปัจจยัท่ีทําให้คนมีความแตกต่างกันในเร่ืองของความคิดและ

พฤติกรรม คนท่ีอายุนอ้ยมกัมีความคิดเสรีนิยม ยึดถืออุดมการณ์และมองโลกในแง่ดีมากกวา่คนท่ีมี

อายุมาก ในขณะท่ีคนอายุมากมกัจะมีความคิดท่ีอนุรักษนิ์ยม ยึดถือการปฏิบติั ระมดัระวงั และมอง

โลกในแง่ร้ายกวา่คนท่ีมีอายุน้อย เน่ืองมาจากการผา่นประสบการณ์ชีวิตท่ีแตกต่างกนั ลกัษณะการ

ใชส่ื้อมวลชนก็ต่างกนั คนท่ีมีอายมุากมกัจะใชส่ื้อเพื่อแสวงหาข่าวสารหนกัๆมากกวา่ความบนัเทิง 

 4.3 การศึกษา (Education) เป็นปัจจัยท่ีทาํให้คนมีความคิด ค่านิยม ทัศนคติและ

พฤติกรรมแตกต่างกนั คนท่ีมีการศึกษาสูงจะไดเ้ปรียบอยา่งมากในการเป็นผูรั้บสารท่ีดี เพราะเป็น 

ผูมี้ความกวา้งขวางและเขา้ใจสารไดดี้ แต่จะเป็นท่ีไม่เช่ืออะไรง่ายๆ ถา้ไม่มีหลกัฐานหรือเหตุผล

เพียงพอ ในขณะท่ีคนมีการศึกษาตํ่ามกัจะใชส่ื้อประเภท วทิยุ โทรทศัน์ และภาพยนต ์แต่หากมีเวลา

จาํกดัก็มกัจะแสวงหาข่าวสารจากส่ือส่ิงพิมพม์ากกวา่ประเภทอ่ืน 

 4.4 สถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ (Social and Economic Status) ประกอบด้วย 

อาชีพ รายได ้เช้ือชาติ ภูมิหลงัทางครอบครัว และสถานภาพทางสังคมของบุคคล ซ่ึงมีอิทธิพลอยา่ง

สําคญัต่อปฏิกิริยาของผูรั้บสารท่ีมีผูส่้งสาร เพราะแต่ละคนมีวฒันธรรม ประสบการณ์ ทศันคติ 

ค่านิยมและเป้าหมายท่ีต่างกนั 
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5. ข้อมูลเกีย่วกบัตลาดฟู้ดวลิล่า ราชพฤกษ์ 

 

 โครงการ FOOD VILLA ราชพฤกษ์ ก่อตั้ งและบริหารโดย บริษัท บีทีกรุ๊ป คอร์

ปอเรชัน่ จาํกดั ซ่ึงเป็นบริษทัลูกเปิดใหม่แห่งหน่ึงท่ีอยูใ่นเครือของ บริษทัเอ็นไลน์ อะโกร อินเตอร์

เนชัน่แนล จาํกดัเร่ิมเปิดบริการอยา่งเป็นทางการเม่ือ เดือนกุมภาพนัธ์ 2558 

 โครงการ FOOD VILLA ราชพฤกษ์ เป็นธุรกิจอสังหาริมทรัพย์เพื่อให้เช่าท่ีอยู่ใน

รูปแบบของตลาดสด ผสมผสานกบัศูนยอ์าหาร (Food Court) และแหล่งรวมร้าคา้ปลีก หรือ คอมมู

นิต้ีมอลล ์(Community Mall) ท่ีไดรั้บการออกแบบใหท้นัสมยัทั้งตวัอาคารและงานระบบพร้อมดว้ย

ท่ีจอดรถท่ีกวา้งขวางและสามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวก อยูบ่นเน้ือท่ี 16 ไร่ ติดถนนราชพฤกษด์า้นขา

ออกก่อนถึงทางแยกท่ีตดักบัถนนป่ินเกลา้-นครชัยศรีและอยู่ใกล้จุดเช่ือมต่อรถไฟฟ้า MRT และ 

BTS สถานีบางหวา้ 

 พื้นท่ีโครงการแบ่งออกเป็น 4 โซนตามวตัถุประสงคข์องการใชง้าน ประกอบดว้ย 

 5.1 โซนตลาดสด แบ่งป็นแผงคา้ใหเ้ช่า 412 แผงท่ีไดรั้บการออกแบบสถาปัตยกรรมท่ี

ทนัสมยัตามไลฟ์สไตล์ของคนมีระดบัและฐานะซ่ึงแตกต่างจากรูปแบบตลาดสดในอดีต สินคา้ใน

โซนน้ีไดแ้ก่ เน้ือ หมู ไก่ อาหารทะเล (Sea Food) และนํ้ าจืด ผกัสดและผลไมป้ลอดสารพิษท่ีไดรั้บ

การตกแต่งให้สะอาดพร้อมปรุง อาหารรปรุงสําเร็จพร้อมทานท่ีนาํกลบับา้นได ้(Take Home) และ

ศูนยอ์าหาร (Food Court)  

 5.2 โซนร้านค้าปลีก (Retail) จาํนวน 40 ร้าน ซ่ึงส่วนใหญ่เป็นร้านท่ีมีช่ือเสียงเป็นท่ี

รู้จักและได้รับการยอมรับจากลูกค้าเป็นทุนเดิมอยู่แล้ว (Brand Awareness) ได้แก่ ร้าน Wine 

Collection ร้านบาบีคิวพลาซ่า ร้านดอยช้าง ร้านสามเสนวิลล่า ร้าน Signature ร้าน Bakery ร้าน

สะดวกซ้ือ 7-11 เป็นตน้ 

 5.3 โซนสถานบริการ ไดแ้ก่ ธนาคาร สถาบนักวดวิชาท่ีทนัสมยั ศูนยด์นตรี ศูนยอ์อก

ลงัโยคะ (Yoga) ร้านเสริมสวย โดยเฉพาะด้านหน้าของโซนน้ีซ่ึงติดถนนราชพฤกษ์จะเป็นร้าน 

Starbucks drive-thru เป็นตน้ 

 5.4  ซนบริการล้างรถ (Car Wash Services) 

 5.5 โซนต้นไม้ประดับ อุปกรณ์/ อาหารสัตว์เลี้ยงรวมทั้งบริการตัดขนและทําความ

สะอาด เป็นตน้ 

  โครงการ Food Villa ราชพฤกษ์ ตั้งอยูท่ี่ 77 ถนนราชพฤกษ์ แขวงบางระมาด เขต

ตล่ิงชนักรุงเทพมหานคร เปิดขายทุกวนั ตั้งแต่เวลา 06:00 – 20:00 น. 
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6. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

 กนกพรรณ สุขฤทธ์ิ (2557) ไดศึ้กษาเร่ืองส่วนประสมการตลาดบริการและพฤติกรรม

การใชบ้ริการร้านอาหารญ่ีปุ่นยา่น Community Mall ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร 

 ผลการวิจยัพบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุเฉล่ียระหวา่ง 25-

34 ปี ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 35,001 บาทข้ึนไป มีความถ่ีใน

การใชบ้ริการร้านอาหารญ่ีปปุ่นต่อเดือน 1-3 คร้ัง มีค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียคร้ังละ 300-499 บาท ช่วงวนั

ในการใช้บริการคือ วนัเสาร์-อาทิตย์ และรูปแบบบริการท่ีนิยมมากท่ีสุด คือ อาหารชุด ผูต้อบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่ประเมินลกัษณะส่วนประสมทางการตลาดบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่นยา่น 

Community Mall ดา้นกระบวนการในระดบัมากท่ีสุด และประเมินลกัษณะทางดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้น

การส่งเสริมการขาย ด้านพนักงานผูใ้ห้บริการ และด้านลักษณะทางกายภาพอยู่ในระดับมาก          

ผลการทดสอบสมมติฐานท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 พบว่า (1) ความถ่ีในการใช้บริการ

ร้านอาหารญ่ีปุ่นเฉล่ียต่อเดือน มีความสัมพนัธ์กับ อายุ อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน ผลิตภัณฑ ์ 

การส่งเสริมการขาย พนกังานผูใ้หบ้ริการ ลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการ (2) ค่าใชจ่้ายในแต่

ละคร้ัง มีความสัมพนัธ์กับอายุ อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน และผลิตภณัฑ์ (3) ช่วงวนัในการใช้

บริการ มีความสัมพนัธ์กับ เพศ อายุ อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือน (4) รูปแบบบริการท่ีนิยม 

มากท่ีสุด มีความสัมพนัธ์กบัอาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 ราตรี รวมออม (2557) ไดศึ้กษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีต่อพฤติกรรมการซ้ือ

สินคา้ เซเวน่อีเลฟเวน่ ของผูบ้ริโภคในเขตดินแดง กรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบวา่กลุ่มตวัอยา่ง

ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 21-25 ปี มีสถานภาพโสด อาชีพพนักงานเอกชน ระดับ

การศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 15,000 บาท (2) พฤติกรรมการซ้ือ

สินคา้ตราผูจ้ดัจาํหน่ายพบวา่ ส่วนใหญ่รู้จกัและเคยซ้ือสินคา้ในร้านเซเวน่อีเลฟเวน่ โดยซ้ือสัปดาห์ละ 

6-7 คร้ัง ช่วงเวลา 18.01 – 22.00 น. จาํนวนเงินท่ีซ้ือเฉล่ียคร้ังละ 51 – 100 บาท (3) ปัจจัยส่วน

ประสมการตลาดท่ีมีต่อพฤติกรรมการซ้ือสินคา้โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้น

พบวา่ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา 

ดา้นการจดัจาํหน่าย และ (4) ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมการตลาดกบัพฤติกรรมการ

เลือกซ้ือสินค้าตราผู ้จ ัดจําหน่าย พบว่า ความถ่ีในการซ้ือ ช่วงเวลา จํานวนเงินโดยเฉล่ียมี

ความสัมพนัธ์ในระดบัสูงกบัส่วนประสมการตลาดดา้นผลิตภณัฑ์ มีความสัมพนัธ์ในระดบัตํ่ากบั 

ส่วนประสมการตลาดดา้นราคา ดา้นการจดัจาํหน่าย และมีความสัมพนัธ์ในระดบัตํ่ามากกบัส่วน

ประสมการตลาดดา้นการส่งเสริมการขาย เป็นความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั 
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 วารีพร ชูศรี และสุดาพร ทองสวสัด์ิ (บทความวิจยัวารสารการจดัการสมยัใหม่ ปีท่ี 13

ฉ บั บ ท่ี  2 เดื อ น ก ร ก ฎ า ค ม -เดื อ น ธั น ว า ค ม  2558, 127-138 ส า ข า วิ ท ย า ก า ร จั ด ก า ร 

มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช) ไดศึ้กษาเร่ือง การให้ความสาํคญัต่อส่วนประสมการตลาดในการ

ซ้ือสินคา้จากตลาดกิมหยง อาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

 ผลการวจิยัพบวา่ พฤติกรรมการซ้ือสินคา้จากตลาดกิมหยงของผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคโดย

ส่วนใหญ่นิยมซ้ือผลไม ้ขนม อาหารแห้ง โดยมีวตัถุประสงคใ์นการซ้ือสินคา้เพื่อนาํไปใชเ้องและ

ผูบ้ริโภคนิยมมาซ้ือสินคา้ในวนัเสาร์-อาทิตย ์ในช่วงเวลา 09.00 – 12.00 น. ใช้เวลาในการเดินซ้ือ

สินคา้จาํนวน 1-3 ชั่วโมง โดยส่วนใหญ่มาซ้ือสินคา้พร้อมกบัแฟน/สามี/ภรรยา การมาซ้ือสินคา้

ข้ึนอยูก่บัโอกาสจะเอ้ืออาํนวย ในการซ้ือสินคา้แต่ละคร้ังผูบ้ริโภคใชเ้งินในการซ้ือสินคา้ประมาณ 

500 – 1,000 บาท ดา้นการเปรียบเทียบการใหค้วามสาํคญัต่อส่วนประสมทางการตลาดของผูบ้ริโภค

จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ผลการวิจัยพบว่ากลุ่มตัวอย่างท่ีมีเพศ สถานภาพ และภูมิลําเนา  

ท่ีแตกต่างกนัให้ความสําคญัต่อส่วนประสมทางการตลาด 4 ดา้นไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัสําคญั

ทางสถิติท่ี 0.05 และกลุ่มตวัอยา่งท่ีมี อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่าง

กันให้ความสําคัญต่อส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 4 ด้านแตกต่างกัน นอกเหนือจากน้ีในการ

ทดสอบปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 4 ดา้นท่ีสามารถทาํนายพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ของ

ผูบ้ริโภคในด้านค่าใช้จ่ายในการซ้ือสินค้า (บาท/คร้ัง)ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดด้านส่งเสริมการตลาดมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือสินค้าค่าใช้จ่ายในทิศทางบวก นั่น

หมายความว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้านส่งเสริมการตลาดมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือ

สินค้าของผูบ้ริโภคในด้านค่าใช้จ่ายในการซ้ือแต่ละคร้ัง (บาท/คร้ัง) ถ้าปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาดเพิ่มข้ึนจะส่งผลให้พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ดา้นค่าใชจ่้ายในการ

ซ้ือเพิ่มข้ึนเช่นกนั 

 สริญญา ไชยคาํหาญ (2552) ได้ศึกษาเร่ือง ส่วนประสมการตลาดบริการต่อการใช้

บริการของสมาชิกทอ็ปส์ซุปเปอร์มาร์เก็ต สาขาทองหล่อ กรุงเทพมหานคร 

 ผลการวิจยัพบวา่(1) กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 25-34 ปี โดยมี

ระดบัการศึกษา ปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน สถานภาพโสด และมีรายไดเ้ฉล่ีย

ต่อเดือน 10,001 – 30,000 บาท (2) การใช้บริการของสมาชิกท็อปส์ซูเปอร์มาร์เก็ต สาขาทองหล่อ 

ประเภทสินคา้ท่ีซ้ือส่วนใหญ่เป็นสินคา้ อาหารสด ความถ่ีในการใชบ้ริการ มากกวา่ 3 คร้ังต่อเดือน 

ช่วงวนัท่ีเขา้มาใชบ้ริการคือ วนัจนัทร์-วนัศุกร์ เวลา 17:01 – 24:00 น. ใชร้ะยะเวลา 1 ชัว่โมงในการ

เลือกซ้ือ ยอดเงินท่ีจ่ายต่อคร้ังตํ่ากวา่ 1,000 บาท โดยชาํระดว้ยเงินสด ระยะของการเป็นลูกคา้ 1-2 ปี 

(3) ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการต่อการใช้บริการโดยรวมและรายด้านอยู่ในระดับมาก 
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(4) ลักษณะส่วนบุคคลมีผลต่อการใช้บริการของสมาชิกท่ีแตกต่างกันในทุกด้าน ยกเวน้ด้าน

สถานภาพ 

 อรณิชชา ศรีวิมล (2555) ได้ศึกษาพฤติกรรมการใช้  ความพึงพอใจในบริการ

ร้านอาหารของนกัท่องเท่ียวชายไทยและการพฒันากลยทุธ์ดา้นส่ือสารการตลาดของผูป้ระกอบการ

ร้านอาหารใน อ.เกาะสมุย จ.สุราษฎร์ธานี 

 ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจในการใช้บริการร้านอาหารของลูกค้าท่ี เป็น

นักท่องเท่ียวชาวไทยในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย X = 3.90) และเม่ือพิจารณารายด้าน

พบวา่ ความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารเรียงตามลาํดบัไดด้งัน้ี ดา้นผลิตภณัฑ์อยูใ่นระดบั

มาก (ค่าเฉล่ีย X = 4.04) ด้านช่องทางการจดัจาํหน่ายอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉล่ีย X = 3.95) และ 

ดา้นกระบวนการให้บริการอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย X = 3.87) ผลการเปรียบเทียบพบวา่ ความพึงพอใจ

ของลูกคา้จาํแนกตามลกัษณะประชากร ไดแ้ก่ เพศ อาย ุภูมิลาํเนา ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้

มีความแตกต่างกนัท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิติ .05 ส่วนการพฒันากลยุทธ์ดา้นการส่ือสารการตลาด

ของผูป้ระกอบการร้านอาหารไดจ้ากการสัมพาษณ์พบวา่ควรให้ความสําคญักบัส่ืออินเตอร์เน็ตและ

ส่ือปากต่อปากและกลยุทธ์การใหข้่าวสารควรใหค้วามสาํคญักบัขอ้มูลเก่ียวกบัอาหาร ราคา สถานท่ี 

และโปรโมชัน่ 

 

 

 

 



บทที ่3  

วธีิดาํเนินการศึกษา 

 

 

 การศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ตลาดฟู้ ดวิลล่า 

ราชพฤกษ์ เขตตล่ิงชัน กรุงเทพมหานคร เป็นการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยมี

รายละเอียดของการดาํเนินการวจิยัดงัต่อไปน้ี 

 1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  

 2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 

 3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 4. การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  

 

1.1 ประชากร (Population) 

  ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีหมายถึง ลูกคา้ในเขตตล่ิงชนั กรุงเทพมหานคร

ท่ีมาใชบ้ริการของตลาดฟู้ ดวิลล่า ราชพฤกษ์ ท่ีไม่ทราบจาํนวนแน่นอน ตั้งแต่วนัท่ี 1 มีนาคม 2559 

จนถึงวนัท่ี 30 มิถุนายน 2559 

 1.2 ขนาดตัวอย่าง (Sample Size) 

  การกาํหนดขนาดของตวัอย่างของประชากรท่ีใช้ในการศึกษา โดยขนาดตวัอยา่ง

ถูกกาํหนดท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% และให้ค่าความคลาดเคล่ือนไม่เกิน 5% จากสูตรคาํนวณหา

ประชากรกลุ่มตวัอยา่งแบบไม่ทราบจาํนวนประชากรท่ีแน่นอนของ W. G. Cochran (1953) (วารีพร 

ชูศรี และ สุดาพร ทองสวสัด์ิ, บทความวิจยัวารสารการจดัการสมยัใหม่ ปีท่ี 13 ฉบบัท่ี 2 กรกฎาคม 

- ธนัวาคม 2558, 127-138) 

 

              n          =        Z2 (p q) 

                  e² 
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เม่ือ                               n = ขนาดตวัอยา่ง 

 Z = ค่ามาตรฐานท่ีข้ึนอยูก่บัความเช่ือมัน่ 95% มีค่า = 1.96 

 p = สัดส่วนประชากรท่ีสนใจศึกษาเท่ากบั 50% หรือ 50/100 = 0.5 

 q =  1 – p หรือ 1 – 0.5 = 0.5 

 e  = ค่าความคลาดเคล่ือน 5% หรือ 5/100 =0.05 

 

แทนค่า                          n        =   (1.96)2(0.5)(0.5) 

                                                            (0.05)2 

                                                =   384.16 หรือประมาณ 384 

 

  ขนาดตวัอยา่งท่ีคาํนวณไดคื้อ 384 ตวัอยา่ง จึงสํารองเผื่อให้มากข้ึนอีก 16 ตวัอยา่ง 

เพื่อใหไ้ดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีลงตวัพอดี รวม 400 ตวัอยา่ง 

  การสุ่มตวัอยา่ง  จากขนาดตวัอยา่งท่ีกาํหนดมาสุ่มตวัอยา่งแบบระบบ 

 

2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 

 

 2.1 การสร้างเคร่ืองมือ มีขั้นตอนดงัต่อไปน้ี (รศ. ดร. เกียรติสุดา ศรีสุข: 2546) 

  2.1.1 ศึกษาวตัถุประสงคข์องการวจิยั 

  2.1.2 กาํหนดหวัขอ้ประเด็น และตวับ่งช้ีท่ีตอ้งการตามวตัถุประสงค ์

  2.1.3 รวบรวมขอ้คาํถาม ขอ้ความหรือพฤติกรรมจากตวับ่งช้ีท่ีกาํหนดไวใ้ห ้

มากท่ีสุด 

  2.1.4 พิจารณาแต่ละข้อคาํถามว่ามีความเป็นปรนัยหรือความชัดเจนทางภาษา

เหมาะท่ีจะใชก้บักลุ่มตวัอยา่งหรือผูท่ี้ใหข้อ้มูลท่ีจะไปสอบถาม 

  2.1.5 กาํหนดสเกลหรือคาํตอบท่ีเหมาะสม 

  2.1.6 นําขอ้คาํถามหรือข้อความไปหาความเท่ียงตรงของเน้ือหาของข้อคาํถาม 

โดยนาํไปให้อาจารยท่ี์ปรึกษาในเร่ืองน้ีตรวจสอบวา่ ขอ้คาํถามหรือขอ้ความแต่ละขอ้วดัไดต้รงกบั

ประเด็นหรือตวับ่งช้ีท่ีเราตอ้งการศึกษา และขอ้คาํถามหรือขอ้ความท่ีทั้งหมดวดัไดค้รอบคลุมส่ิงท่ี

ตอ้งการศึกษาทั้งหมดแลว้ 

  2.1.7 ปรับขอ้คาํถามหรือขอ้ความตามท่ีอาจารยท่ี์ปรึกษาแนะนาํ 
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  2.1.8 นาํแบบสอบถามไปทดลองใชก้บักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกบักลุ่ม

ตวัอยา่งในงานวจิยัคร้ังน้ี เพื่อหาคุณภาพของแบบสอบถาม เช่น หาค่าความเช่ือมัน่ เป็นตน้ 

  2.1.9 วเิคราะห์ผลการทดลองใช ้

  2.1.10 ปรับปรุงขอ้ความและเลือกเฉพาะขอ้ท่ีดีไว ้

  2.1.11 จดัพิมพแ์บบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ 

 2.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย ในการวจิยัคร้ังน้ีใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) 

เป็นเคร่ืองมือในการวจิยัโดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 4 ตอน คือ 

  ตอนที ่1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

ซ่ึงเป็นคาํถามแบบ ปิด (Close-ended Questions) ท่ีมีหลายตวัเลือก 

  ตอนที ่2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับระดับความสําคัญของปัจจัยส่วนประสม

การตลาดบริการท่ี มี ต่อลูกค้าตลาดฟู้ ดวิลล่า ราชพฤกษ์ เป็นคําถามแบบปิด (Close-ended 

Questions) ว ัดข้อมูลแบบมาตรประมาณ ค่าแบบลิเคิ ร์ท  (Likert Scale) ค ําตอบมี 5 ตัวเลือก 

ประกอบดว้ย 

   สาํคญัมากท่ีสุด = 5 คะแนน 

   สาํคญัมาก = 4 คะแนน 

   สาํคญัปานกลาง = 3 คะแนน 

   สาํคญันอ้ย = 2 คะแนน 

   สาํคญันอ้ยท่ีสุด = 1 คะแนน 

 

   การวดัระดบัปัจจยัในดา้นต่างๆนั้น ไดก้าํหนดระดบัความสาํคญัไวด้งัน้ี 

   ค่าเฉล่ีย 4.50 – 5.00 หมายถึงอยูใ่นระดบัความสาํคญัมากท่ีสุด 

   ค่าเฉล่ีย 3.50 – 4.49 หมายถึงอยูใ่นระดบัความสาํคญัมาก 

   ค่าเฉล่ีย 2.50 – 3.49 หมายถึงอยูใ่นระดบัความสาํคญัปานกลาง 

   ค่าเฉล่ีย 1.50 – 2.49 หมายถึงอยูใ่นระดบัความสาํคญันอ้ย 

   ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.49 หมายถึงอยูใ่นระดบัความสาํคญันอ้ยท่ีสุด 

  ตอนที ่3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลการใช้บริการของลูกคา้ตลาดฟู้ ดวิลล่า

ราชพฤกษซ่ึ์งเป็นคาํถามแบบปิด (Close-ended Questions) ท่ีมีหลายตวัเลือก 

 

 

 

 
 



39 

3. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 

 ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล แหล่งท่ีมาของขอ้มูลประกอบดว้ย 2 ส่วน คือ 

 3.1 ประเภทข้อมูล ประกอบดว้ย  

  ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถาม

ในการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 400 ชุด 

  ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ได้จากการศึกษาค้นควา้รวบรวมแนวคิดและ

งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง รวมทั้งขอ้มูลสนบัสนุนการศึกษาคร้ังน้ีจากแหล่งต่างๆ ไดแ้ก่ ตาํรา วทิยานิพนธ์ 

การศึกษาคน้ควา้อิสระ สารนิพนธ์ บทความ วารสาร และเวบ็ไซตต่์างๆ 

 3.2 วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล ดาํเนินการโดย 

  3.2.1 จดัทาํแบบสอบถามท่ีจดัทาํข้ึนโดยคาํแนะนาํจากอาจารยท่ี์ปรึกษา 

  3.2.2 ดําเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างด้วยตนเองโดยขอความ

ร่วมมือกลุ่มตวัอยา่งจากรายช่ือลูกคา้ท่ีสุ่มได ้และแจกแบบสอบถามให้กลุ่มตวัอยา่งตอบ การแจก

แบบสอบถามจะแบ่งตามวนัเวลาในการแจกแบบสอบถามเพื่อให้ครอบคลุมลูกคา้ในทุกช่วงเวลา

ตามจาํนวนแบบสอบถาม 400 ชุด ดงัน้ี 

  แจกแบบสอบถามในวนัจนัทร์ วนัพุธ วนัศุกร์ จาํนวนวนัละ 80 ชุด แบ่งเป็น 4 

ช่วงเวลาคือ 

  เวลา 08.00 – 12.00 น. จาํนวน 20 ชุด 

  เวลา 12.01 – 13.00 น. จาํนวน 20 ชุด 

  เวลา 13.01 – 17.00 น. จาํนวน 20 ชุด 

  เวลา 17.01 – 20.00 น. จาํนวน 20 ชุด 

  รวมทั้ง 3 วนั 4 ช่วงเวลาๆละ 20 ชุด ไดจ้าํนวนแบบสอบถามท่ีแจกทั้งหมด 240 ชุด 

 

  แจกแบบสอบถามในวนัเสาร์ – วนัอาทิตย์ จ ํานวนวนัละ 80 ชุด แบ่งเป็น 4 

ช่วงเวลาคือ 

 เวลา 08.00 – 12.00 น. จาํนวน 20 ชุด 

  เวลา 12.01 – 13.00 น. จาํนวน 20 ชุด 

  เวลา 13.01 – 17.00 น. จาํนวน 20 ชุด 

  เวลา 17.01 – 20.00 น. จาํนวน 20 ชุด 

 รวมทั้ง 2 วนั 4 ช่วงเวลาๆละ 20 ชุด ไดจ้าํนวนแบบสอบถามท่ีแจกทั้งหมด 160 ชุด 
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4. การวเิคราะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้ 

 

 4.1 การวเิคราะห์ข้อมูล 

  การวิเคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์จาํนวน 400 ชุด โดยใช้โปรแกรม

สาํเร็จรูปในการวเิคราะห์ขอ้มูลตามลาํดบัต่อไปน้ี 

  4.1.1 การตรวจสอบข้อมูล (Editing) เป็นการตรวจสอบความสมบูรณ์ของการ

ตอบแบบสอบถามทั้งหมดท่ีไดจ้ากการสุ่มตวัอยา่ง 

  4.1.2 การลงรหัส (Coding) นาํแบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบแลว้มาลงรหัส

ในโปรแกรมสาํเร็จรูป  

  4.1.3 การประมวลผลข้อมูล (Data Processing) เป็นการนาํเสนอขอ้มูลท่ีลงรหัส

แลว้มาทาํการบนัทึกและประมวลผล โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติในการวเิคราะห์ขอ้มูล 

  สถิติ เชิ งพ รรณ า (Descriptive Statistics) เป็ น การวิ เคราะห์ข้อมูล ท่ี ได้จาก

แบบสอบถามของกลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษา นาํมาวิเคราะห์ในรูปของผลรวมการแจกแจงความถ่ี ค่าเฉล่ีย 

(Mean) ค่าร้อยละ (Percentage) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 4.2 สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

  ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ ใชก้ารแจกแจง

ความถ่ีและค่าร้อยละ 

  ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความสําคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาด

บริการท่ีมีต่อการใช้บริการของลูกค้าตลาดฟู้ ดวิลล่า ราชพฤกษ์ ใช้ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

  ตอนท่ี 3 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลลกัษณะการใชบ้ริการของลูกคา้ตลาดฟู้ ดวลิล่า  

ราชพฤกษ ์ใชก้ารแจกแจงความถ่ีและค่าร้อยละ 

 

 

 

 
 



 

บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 

 การศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการต่อการใช้บริการลูกค้าตลาดฟู้ ดวิลล่า  

ราชพฤกษ์ เขตตล่ิงชนั กรุงเทพมหานคร ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลในคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดค้าํนวณหา

ก ลุ่ ม ตัวอย่างใน ระดับ ค วาม เช่ื อมั่น  95% ได้ข น าดตัวอย่าง  400 ชุ ด  มี ว ัต ถุป ระส งค์ เพื่ อ  

(1) ศึกษาลกัษณะส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการตลาดฟู้ ดวิลล่า ราชพฤกษ์ (2) ศึกษาระดบัความสําคญั

ของปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีต่อการใช้บริการของลูกคา้ตลาดฟู้ ดวิลล่า ราชพฤกษ ์ 

(3) ลกัษณะบริการของลูกคา้ตลาดฟู้ ดวิลล่า ราชพฤกษ ์ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลผูว้ิจยัขอนาํเสนอใน

รูปตารางประกอบความเรียงตามลาํดบัดงัน้ี 

 ตอนที ่1 การวเิคราะห์ลกัษณะส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ 

 ตอนที ่2 การวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความสําคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ

ท่ีมีต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ตลาดฟู้ ดวลิล่า ราชพฤกษ ์

 ตอนที ่3 การวเิคราะห์ลกัษณะการใชบ้ริการของลูกคา้ตลาดฟู้ ดวลิล่า ราชพฤกษ ์

 สัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจตรงกนัในการแปลความหมายของการวเิคราะห์ขอ้มูล ผูศึ้กษาได้

กาํหนดสัญลกัษณ์ต่างๆ ในการแปลความหมายดงัน้ี 

 Mean แทน ค่าเฉล่ีย ( ) 

 SD แทน ส่วนเบ่ียงบนมาตรฐาน 

 N แทน จาํนวนคนในกลุ่มตวัอยา่ง 
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ตอนที ่1 การวเิคราะห์ลกัษณะส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการตลาดฟู้ดวลิล่า ราชพฤกษ์  

 

 โดยแสดงเป็นการแจกแจงความถ่ี และร้อยละ ผลปรากฏดงัตาราง 

 

ตารางท่ี 4.1  แสดงจาํนวน ร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล 

 

ลกัษณะส่วนบุคคล      จาํนวน  ร้อยละ 

เพศ         

  ชาย    219  54.8 

  หญิง    181  45.2 

    รวม  400  100.0 

อาย ุ         

  25-34 ปี   203  50.8 

  35-44 ปี   93  23.2 

  45-54 ปี   75  18.8 

  55 ปีข้ึนไป   29  7.20 

    รวม  400  106.0 

ระดบัการศึกษา        

  ตํ่ากวา่ปริญญาตรี       107      26.8 

  ปริญญาตรี       198      49.5 

  สูงกวา่ปริญญาตรี         95      23.7 

    รวม     400    100.0 

อาชีพ   

ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 

    

    100 

  

    25.0 

  พนกังานบริษทัเอกชน        117      29.2 

  ธุรกิจส่วนตวั        147      36.8 

  อ่ืนๆ          36        9.0 

      รวม       400    100.0 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ) 

 

ลกัษณะส่วนบุคคล จาํนวน  ร้อยละ 

ถ่ินท่ีอยู ่    

   แขวงคลองชกัพระ  44  11.0 

   แขวงตล่ิงชนั  83  20.8 

   แขวงฉิมพลี  27  6.8 

   แขวงบางพรหม  49  12.2 

   แขวงบางเชือกหนงั  81  20.2 

   แขวงบางระมาด  36  9.0 

   นอกเขตตล่ิงชนั  80  20.0 

    รวม   400  100.0 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน        

   ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 100  25.0 

   10,001 – 30,000 บาท  158  39.5 

   30,001 – 50,000 บาท  107  26.8 

   มากกวา่ 50,000 บาท   35     8.7 

    รวม   400  100.0 

 

 จากตารางท่ี 4.1 สามารถอธิบายขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีใช้เป็นกลุ่ม

ตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ี จาํนวน 400 คน จาํแนกตามตวัแปรไดด้งัน้ี 

 เพศ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีทาํแบบสอบถามจาํนวน 400 ราย สรุปไดว้า่กลุ่มตวัอยา่งเป็น

เพศหญิง จาํนวน 181 ราย คิดเป็นร้อยละ 45.2 และมีเพศชาย จาํนวน 219 ราย คิดเป็นร้อยละ 54.8 

 อายุ พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีทาํแบบสอบถามจาํนวน 400 ราย สรุปได้ว่า กลุ่มตวัอย่าง

ส่วนใหญ่มีอายุ 25-34 ปี จาํนวน 203 คน คิดเป็นร้อยละ 50.8 รองลงมาคือ อายุ 35-44 ปี จาํนวน 93 

คน คิดเป็นร้อยละ23.2และนอ้ยท่ีสุด อาย ุ55 ปีข้ึนไป จาํนวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.2 

 ระดับการศึกษา พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามจาํนวน 400 ราย สรุปไดว้่า

กลุ่มตัวอย่าง มีระดับการศึกษาปริญญาตรีมากท่ีสุด จาํนวน 198 ราย คิดเป็นร้อยละ49.5 และ 

นอ้ยท่ีสุดคือมีระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี จาํนวน 95 ราย คิดเป็นร้อยละ 23.7  
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 อาชีพ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามจาํนวน 400 ราย สรุปไดว้า่กลุ่มตวัอยา่ง

มีอาชีพธุรกิจวส่วนตวัมากท่ีสุด จาํนวน 147 ราย คิดเป็นร้อยละ 36.8 รองลงมามีอาชีพพนักงาน

บริษทัเอกชนจาํนวน117 ราย คิดเป็นร้อยละ 29.2 และนอ้ยท่ีสุดคือ อ่ืนๆ เช่น อาชีพรับจา้ง แม่บา้น 

นกัเรียนและนกัศึกษา เป็นตน้จาํนวน 36 ราย คิดเป็นร้อยละ9.2  

 ถิ่นที่อยู่ พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถาม จาํนวน 400 ราย สรุปได้ว่า กลุ่ม

ตวัอยา่งส่วนใหญ่มีถ่ินท่ีอยู ่คือแขวงตล่ิงชนั จาํนวน 83 ราย คิดเป็นร้อยละ 20.8 รองลงมาคือแขวง

บางระมาด จาํนวน 81ราย คิดเป็นร้อยละ 20.2 นอกเขตตล่ิงชันจาํนวน 80 ราย คิดเป็นร้อยละ 20 

และนอ้ยท่ีสุดคือแขวงฉิมพลี จาํนวน 27 ราย คิดเป็นร้อยละ 6.8 

 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามจาํนวน 300 ราย สรุปได้

วา่กลุ่มตวัอยา่งมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-30,000 บาท มากท่ีสุดจาํนวน 158 ราย คิดเป็นร้อยละ

39.5 รองลงมามีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001-50,000 บาท จาํนวน 107ราย คิดเป็นร้อยละ 26.8 และ

นอ้ยท่ีสุดคือ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมากกวา่ 50,000 บาท จาํนวน 35 ราย คิดเป็นร้อยละ 8.7 

 

ตอนที ่2 การวเิคราะห์ระดับความสําคญัของปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการทีม่ต่ีอ 

 การใช้บริการของลูกค้าตลาดฟู้ดวลิล่า ราชพฤกษ์  

 

 โดยแสดงเป็นค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลปรากฏตามตาราง 

 

ตารางท่ี 4.2 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความสาํคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาด 

 บริการท่ีมีต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ตลาด ฟู้ ดวลิล่า ราชพฤกษ ์โดยภาพรวม 

 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการต่อการใช้

บริการ    

N = 400 

ของลูกคา้ตลาดฟู้ ดวลิล่า ราชพฤกษ ์   S.D. ระดบั

ความสาํคญั 

ดา้นผลิตภณัฑ ์    4.19  .742 มาก 

ดา้นราคา     4.14  .750 มาก 

ดา้นสถานท่ีและบรรยากาศในร้าน  4.31  .695 มาก 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด   3.97  .885 มาก 
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ตารางท่ี 4.2 (ต่อ) 

 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการต่อการใช้

บริการ    

N = 400 

ของลูกคา้ตลาดฟู้ ดวลิล่า ราชพฤกษ ์   S.D. ระดบั

ความสาํคญั 

ดา้นบุคลากร     4.29  .724 มาก 

ดา้นการใหบ้ริการ   4.21  .803 มาก 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ   4.00  .771 มาก 

   ภาพรวม  4.16  .767 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.2 กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสําคญัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการโดย

รวมอยู่ในระดับมาก โดยเฉล่ียเท่ากับ  4.16 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างให้

ความสาํคญัในระดบัมากทุกดา้น โดยเรียงค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ยคือ ดา้นสถานท่ีและบรรยากาศ

ภายในร้าน ดา้นบุคลากร ดา้นการใหบ้ริการ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และ

ดา้นการส่งเสริมการตลาด  

 

ตารางท่ี 4.3 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความสาํคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาด 

 บริการท่ีมีต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ตลาดฟู้ ดวลิล่า ราชพฤกษ ์ดา้นผลิตภณัฑ ์

 

ดา้นผลิตภณัฑ์ 
N = 400 

  S.D. ระดบัความสาํคญั 

1. มีความหลกหลายของสินคา้ 4.11  .838 มาก 

2. มีสินคา้เพยีงพอตามตอ้งการ 4.15  .690 มาก 

3. สินคา้มีความทนัสมยั 4.13  .716 มาก 

4. สินคา้มีคุณภาพตามตอ้งการ 4.14  .727 มาก 

5. มีสินคา้ท่ีสะอาด ถูกสุขลกัษณะ 4.30  .722 มาก 

6. มีสินคา้สดใหม่ตามตอ้งการ 4.30.  .760 มาก 

  ภาพรวม   4.19  .742 มาก 
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 จากตารางท่ี  4.3 กลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญต่อปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์โดยรวมอยู ่

ในระดับมาก โดยเฉล่ียเท่ากับ 4.19 เม่ือพิจารณาเป็นด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญ 

ในระดบัมากทุกดา้น โดยเรียงค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อยคือ มีสินคา้ท่ีสะอาดถูกสุขลกัษณะ และ 

มีสินคา้สดใหม่ตามความตอ้งการ กลุ่มตวัอยา่งให้ความสําคญัในระดบัเท่ากนั มีสินคา้เพียงพอตาม

ความตอ้งการ สินคา้มีคุณภาพตามความตอ้งการ สินคา้มีความทนัสมยั และมีความหลากหลายของ

สินคา้ 

 

ตารางท่ี 4.4 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความสาํคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาด 

 บริการท่ีมีต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ตลาดฟู้ ดวลิล่า ราชพฤกษ ์ดา้นราคา 

 

ดา้นราคา 
N = 400 

  S.D. ระดบัความสาํคญั 

1. ราคาสินคา้เหมาะสมกบัคุณภาพ 4.15  .779 มาก 

2. ราคาสินคา้มีหลายระดบัใหเ้ลือก 4.12  .734 มาก 

3. ติดป้ายราคาชดัเจน 4.14  .737 มาก 

  ภาพรวม   4.14  .750 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.4 กลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญัต่อปัจจยัดา้นราคาโดนรวมอยู่ในระดบั

มาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสําคญัในระดบั

มากทุกดา้น โดยเรียงค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อยคือ ราคาสินคา้เหมาะสมกบัคุณภาพ ติดป้ายราคา

ชดัเจน และสินคา้มีหลายระดบัใหเ้ลือกซ้ือ 
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ตารางท่ี 4.5 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความสาํคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาด 

 บริการท่ีมีต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ตลาดฟู้ ดวลิล่า ราชพฤกษ ์ดา้นสถานท่ีและ 

 บรรยากาศภายในร้าน 

 

 จากตารางท่ี 4.5 กลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญัต่อปัจจยัด้านสถานท่ีและบรรยากาศใน

ร้านโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าฉล่ียเท่ากบั 4.31 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง

ให้ความสําคญัในระดบัมากทุกดา้น โดยเรียงค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ยคือ บรรยากาศในการเลือก

ซ้ือสินคา้ จดัวางสินคา้เป็นหมวดหมู่หาง่าย ความสะดวกสบายในการซ้ือสินคา้ และความสะอาด

ของสถานท่ี 

 

ตารางท่ี 4.6 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความสาํคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาด 

 บริการท่ีมีต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ตลาดฟู้ ดวลิล่า ราชพฤกษ ์ดา้นการส่งเสริม 

 การตลาด 

 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
N = 400 

  S.D. ระดบัความสาํคญั 

1. การโฆษณาสินคา้ผา่นส่ือต่างๆ 3.97  .925 มาก 

2. การประชาสัมพนัธ์สินคา้ 3.90  .760 มาก 

3. ความถ่ีการใหคู้ปองส่วนลดเงินสด 4.02  .971 มาก 

  ภาพรวม   3.97  .885 มาก 

 

 

ดา้นสถานท่ีและบรรยากาศในร้าน 
N = 400 

  S.D. ระดบัความสาํคญั 

1. จดัวางสินคา้เป็นหมวดหมู่หาง่าย 4.31  .751 มาก 

2. บรรยากาศในการเลือกซ้ือสินคา้ 4.36  .690 มาก 

3. ความสะอาดของสถานท่ี 4.28  .671 มาก 

4. ความสะดวกสบายในการซ้ือสินคา้ 4.29  .669 มาก 

  ภาพรวม   4.31  .695 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.6  กลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญต่อปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.97 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งให้

ความสําคัญในระดับมากทุกด้าน โดยเรียงค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อยคือ ความถ่ีการให้คูปอง

ส่วนลดเงินสด การโฆษณาสินคา้ผา่นส่ือต่างๆ และการประชาสัมพนัธ์สินคา้  

 

ตารางท่ี 4.7 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความสาํคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาด 

 บริการท่ีมีต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ตลาดฟู้ ดวลิล่า ราชพฤกษ ์ดา้นบุคลากร 

 

ดา้นบุคลากร 
N = 400 

  S.D. ระดบัความสาํคญั 

1.พนกังานพร้อมใหบ้ริการ 4.32  .727 มาก 

2. พนกังานบริการดว้ยใบหนา้ยิม้แยม้ แจ่มใส 4.27  .735 มาก 

3. พนกังานมีความสุภาพอ่อนนอ้ม 4.28  .709 มาก 

ภาพรวม 4.29  .724 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.7 กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญัต่อปัจจยัดา้นบุคลากร โดยรวมอยูใ่นระดบั

มาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.29 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสําคญัในระดบั

มากทุกดา้น โดยเรียงจากค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อยคือ พนกังานพร้อมให้บริการ พนกังานมีความ

สุภาพอ่อนนอ้ม และพนกังานใหบ้ริการดว้ยใบหนา้ยิม้แยม้ แจ่มใส  

 

ตารางท่ี 4.8 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความสาํคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาด 

 บริการท่ีมีต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ตลาดฟู้ ดวลิล่า ราชพฤกษ ์ดา้นการใหบ้ริการ 

 

ดา้นการใหบ้ริการ 
N = 400 

  S.D. ระดบัความสาํคญั 

1. มีท่ีจอดรถเพียงพอไวบ้ริการ 4.15  .780 มาก 

2. มีรถเขน็สินคา้ไวเ้พียงพอไวใ้หบ้ริการ 4.28  .786 มาก 

3. มีหอ้งนํ้าเพียงพอ และสะอาด 4.19  .843 มาก 

ภาพรวม 4.21  .803 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.8 กลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญัต่อปัจจยัด้านการให้บริการโดยรวมอยู ่

ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.21 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสําคญั

ในระดบัมากทุกดา้น โดยเรียงค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย คือ มีรถเข็นสินคา้ไวเ้พียงพอไวใ้หบ้ริการ 

มีหอ้งนํ้าเพียงพอและสะอาด และมีท่ีจอดรถเพียงพอไวบ้ริการ  

 

ตารางท่ี 4.9 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความสาํคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาด 

 บริการท่ีมีต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ตลาดฟู้ ดวลิล่า ราชพฤกษ ์ดา้นลกัษณะ 

 ทางกายภาพ 

 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ/ภายนอก 

N = 400 

 

 S.D. ระดบั

ความสาํคญั 

1. มีป้ายโฆษณาดา้นนอกร้านท่ีเด่นชดั   4.11  .779 มาก 

2. การเดินทางเขา้ถึงสะดวก   4.01  .717 มาก 

3. ไมมี่มลพิษและมลภาวะดา้นเสียง   3.89  .818 มาก 

  ภาพรวม   4.16  .771 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.9 กลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญัต่อปัจจยัด้านลกัษณะทางกายภาพโดย

รวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.16 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่าง 

ให้ความสําคญัในระดบัมากทุกดา้น โดยเรียงค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ยคือ มีป้ายโฆษณาดา้นนอก

ร้านท่ีเด่นชดั การเดินทางเขา้ถึงสะดวก ไม่มีมลพิษและมลภาวะดา้นเสียง  
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ตอนที ่3 การวเิคราะห์ข้อมูลการใช้บริการของลูกค้าตลาดฟู้ดวลิล่า ราชพฤกษ์  

 

 โดยแสดงเป็นการแจกแจงความถ่ีและร้อยละ ผลปรากฏดงัตาราง 

 

ตารางท่ี 4.10 แสดงจาํนวน ร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งตามการใชบ้ริการของลูกคา้ตลาดฟู้ ดวลิล่า 

 ราชพฤกษ ์

 

การใชบ้ริการของลูกคา้ตลาดฟู้ ดวลิล่า ราชพฤกษ ์  จาํนวน  ร้อยละ 

ประเภทสินคา้         

  สินคา้อาหารสด    191  47.8 

  สินคา้อาหารแหง้    63  15.8 

  สินคา้ปรุงสาํเร็จ นาํกลบั

บา้น 

  65  16.2 

  สินคา้ในศูนยอ์าหาร   64  16.0 

  สินคา้และบริการในร้านคา้ปลีก  17  4.2 

    รวม   400   100.0 

ความถ่ีในการใชบ้ริการ        

  1 คร้ังต่อเดือน    131  32.8 

  2 คร้ังต่อเดือน    116  29.0 

  3 คร้ังต่อเดือน    96  24.0 

  มากกวา่ 3 คร้ังต่อเดือน   57  14.2 

    รวม   400  100.0 

ช่วงวนัท่ีมาใชบ้ริการ        

  วนัจนัทร์ –วนั

ศุกร์ 

   91  22.7 

  วนัเสาร์ – วนัอาทิตย ์   233  58.3 

  วนัหยดุนกัขตั

ฤกษ ์

   76  19.0 

    รวม   400  100.0 
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ตารางท่ี 4.10  (ต่อ) 

 

      การใชบ้ริการของลูกคา้ตลาดฟู้ ดวลิล่า ราชพฤกษ ์  จาํนวน  ร้อยละ 

ช่วงเวลาท่ีมาใชบ้ริการ      

  08.00 - 12.00 น.     37     9.2 

  12.01 – 13.00 น.    121    30.3 

  13.01 – 17.00 น.    184    46.0 

  17.01 – 24.00 น.     58    14.5 

    รวม   400  100.0 

ระยะเวลาในการเลือกซ้ือ        

  ตํ่ากวา่ 1 ชัว่โมง      76   19.0 

  1 ชัว่โมง    198   49.5 

  2 ชัว่โมง     83   20.8 

  มากกวา่ 2 ชัว่โมง     43   10.7 

    รวม   400  100.0 

ยอดจริงท่ีจ่ายต่อคร้ัง        

  ตํ่ากวา่ 1,000 บาท   245    61.3 

  1,000 – 2,999 บาท   106    26.5 

  3,000 – 4,999 บาท    45    11.2 

  5,000 บาทข้ึนไป     43    1.0 

    รวม   400  100.0 

วธีิการชาํระค่า

สินคา้ 

        

  เงินสด     355  88.8 

  บตัรเครดิตมาสเตอร์   36    9.0 

  บตัรเครดิตวซ่ีา      9    2.2 

  บตัรเครดิตอ่ืนๆ    -  - 

    รวม   400  100.0 
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ตารางท่ี 4.10  (ต่อ) 

 

การใชบ้ริการของลูกคา้ตลาดฟู้ ดวลิล่า ราชพฤกษ ์ จาํนวน  ร้อยละ 

ระยะเวลาของการเป็นลูกคา้        

  นอ้ยกวา่ 1 ปี    285    71.3 

  1 – 2 ปี     115    28.7 

    รวม   400  100.0 

 

 จากตารางท่ี 4.10 พบวา่ ขอ้มูลการใชบ้ริการของลูกคา้ตลาดฟู้ ดวลิล่า ราชพฤกษ ์ 

ของกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 400 คน สรุปไดว้า่ 

 ประเภทสินค้า 3 อนัดับแรกท่ีกลุ่มตวัอย่างซ้ือ ได้แก่ ซ้ือสินค้าอาหารสดมากท่ีสุด 

จาํนวน 191 คน คิดเป็นร้อยละ 47.8 รองลงมาซ้ือสินค้าปรุงสําเร็จ นํากลับบ้านจาํนวน 65 คน  

คิดเป็นร้อยละ 16.2 และซ้ือสินคา้ในศูนยอ์าหาร จาํนวน64 คน คิดเป็นร้อยละ16.0 

 ความถี่ในการใช้บริการ กลุ่มตวัอยา่งมีความถ่ีในการใชบ้ริการ มากกวา่ 1 คร้ังต่อเดือน

จาํนวน131คน คิดเป็นร้อยละ 32.8 และรองลงมา 2 คร้ังต่อเดือน จาํนวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 

29.0 และนอ้ยท่ีสุดคือ มากกวา่ 3 คร้ังต่อเดือน จาํนวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 14.2 

 ช่วงวนัทีม่าใช้บริการ กลุ่มตวัอยา่งมีช่วงวนัท่ีมาใชบ้ริการคือวนัเสาร์ – อาทิตย ์ 

มากท่ีสุด จาํนวน233 คน คิดเป็นร้อยละ58.3 และนอ้ยท่ีสุดคือ วนัหยดุนกัขตัฤกษ ์จาํนวน 76 คน  

คิดเป็นร้อยละ 19.0 

 ช่วงเวลาที่มาใช้บริการ คือเวลา 13.01 – 17.00 น. มากท่ีสุด จาํนวน 184 คน คิดเป็น 

ร้อยละ 46.0 รองลงมาเวลา 12.01 – 13.00 น. จาํนวน 121 คน คิดเป็นร้อยละ 30.3 และนอ้ยท่ีสุดคือ

เวลา 08.00 –12.00 น.จาํนวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 9.2 

 ระยะเวลาในการเลือกซ้ือ ใช้ระยะเวลา 1 ชั่วโมงมากท่ีสุด จาํนวน 198 คน คิดเป็น 

ร้อยละ 49.5 รองลงมา ใชร้ะยะเวลา 2 ชัว่โมง จาํนวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 20.8 และนอ้ยท่ีสุดคือ 

มากกวา่ 2 ชัว่โมง จาํนวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ10.7 

 ยอดเงินที่จ่ายต่อคร้ัง ตํ่ากวา่ 1,000 บาท มากท่ีสุด จาํนวน245 คน คิดเป็นร้อยละ 61.3 

รองลงมา 1,000 – 2,999 บาท จาํนวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 26.5 และน้อยท่ีสุดคือ 5,000 บาทข้ึนไป 

จาํนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.0 
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 วิธีชําระค่าสินค้า กลุ่มตวัอย่างชาํระเงินดว้ยเงินสดมากท่ีสุด จาํนวน 355 คน คิดเป็น

ร้อยละ 88.8รองลงมาชาํระดว้ยบตัรเครดิตมาสเตอร์คาร์ด จาํนวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ9.0 และ

นอ้ยท่ีสุดคือ ชาํระดว้ยบตัรเครดิตวซ่ีาคาร์ด จาํนวน 9 คน คิดป็นร้อยละ 2.2 

 ระยะเวลาของการเป็นลูกค้า มีระยะเวลานอ้ยกวา่ 1 ปี มากท่ีสุด จาํนวน 285 คน  

คิดเป็นร้อยละ 71.3และนอ้ยท่ีสุดคือ 1-2 ปี จาํนวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 28.7 

 

 

 

 

 

 
 



 

บทที ่5 

สรุปการศึกษา อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 

 จากการศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ืองปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีต่อการใชบ้ริการ

ของลูกคา้ตลาดฟู้ ดวิลล่า ราชพฤกษ์ เขตตล่ิงชนั กรุงเทพมหานคร สามารถแบ่งผลวิจยัออกเป็น 3 

ส่วนดงัต่อไปน้ี 

 

1. สรุปการศึกษา 

 

 1.1 วัตถุประสงค์การศึกษา (1) เพื่อศึกษาลักษณะส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการตลาด 

ฟู้ ดวิลล่าราชพฤกษ์ เขตตล่ิงชนั กรุงเทพมหานคร (2) เพื่อศึกษาระดบัความสําคญัของปัจจยัส่วน

ประสมการตลาดบริการท่ีมีต่อการใช้บริการของลูกค้าตลาดฟู้ ดวิลล่า ราชพฤกษ์ เขตตล่ิงชัน 

กรุงเทพมหานคร (3) เพื่อศึกษาลกัษณะการใช้บริการของลูกคา้ตลาดฟู้ ดวิลล่า ราชพฤกษ์ เขตตล่ิงชนั 

กรุงเทพมหานคร 

 1.2 วิธีการดําเนินการวิจัย ดาํเนินการวิจยัโดยใชแ้บบสอบถามเพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูล

จากลูกคา้ตลาด ฟู้ ดวิลล่า ราชพฤกษ์ เขตตล่ิงชนั กรุงเทพมหานคร กาํหนดขนาดตวัอยา่ง จาํนวน 

400 คน ทาํการวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชค้่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย ค่าร้อยละ และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  

 1.3 ผลการวจัิย สามารถสรุปไดด้งัน้ี 

  1.3.1 ลักษณะส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ ถ่ินท่ีอยู่

และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้วิจยัในคร้ังน้ีส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหวา่ง 

25-34 ปี โดยมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั ถ่ินท่ีอยู่คือแขวงตล่ิงชัน 

และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001- 30,000 บาท 

  1.3.2 ระดับความสําคัญของปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการที่มีต่อการใช้

บริการของลูกค้าตลาดฟู้ดวิลล่า ราชพฤกษ์ พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้วิจยัในคร้ังน้ีพบว่าปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาดบริการโดยรวมมีความสําคญัอยใูนระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 และ

เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า กลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญัในระดบัมากทุกดา้น โดยเรียงค่าเฉล่ีย

จากมากไปหานอ้ย คือ ดา้นสถานท่ีและบรรยากาศภายในร้านมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.31 ดา้นบุคลากรมี

ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.29 ด้านผลิตภณัฑ์มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19 ดา้นราคามีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 ด้านการ
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ใหบ้ริการมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.21 ดา้นลกัษณะทางกายภาพมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.00 และดา้นการส่งเสริม

การตลาดมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.97 ตามลาํดบั เม่ือพิจารณาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการใน 

แต่ละดา้นดงัน้ี 

   1) ด้านผลิตภัณฑ์ มีค่าเฉล่ียโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 

4.19 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งให้ความสําคญัในระดบัมาก คือมีสินคา้ท่ีสะอาด

ถูกสุขลกัษณะ และมีสินคา้สดใหม่ตามความตอ้งการมีค่าเฉล่ียเท่ากนัคือ 4.30 มีสินคา้เพียงพอตาม

ความต้องการมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.15 สินค้ามีคุณภาพตามความต้องการ สินค้ามีความทันสมัยมี

ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.13 และมีความหลากหลายของสินคา้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11 

   2) ด้านราคา มีค่าเฉล่ียโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 

เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ กลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญัในระดบัมาก คือราคาสินคา้เหมาะสม

กบัคุณภาพมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.15 ติดป้ายราคาชดัเจนมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 และราคาสินคา้มีหลาย

ระดบัใหเ้ลือกมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12  

   3) ด้านสถานท่ีและบรรยากาศภายในร้าน มีค่าเฉล่ียโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 

โดยมีค่าเฉล่ียเท่า กบั 4.31 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งให้ความสําคญัในระดบัมาก 

คือ บรรยากาศในการเลือกซ้ือสินค้ามีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.36 จดัวางสินค้าเป็นหมวดหมู่หาง่ายมี

ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.31 ความสะดวกสบายในการซ้ือสินคา้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.29 ความสะอาดของ

สถานท่ีมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.28  

   4) ด้านการส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉล่ียโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมี

ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.97 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า กลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญัในระดบัมากคือ 

ความถ่ีการให้คูปองส่วนลดเงินสด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.02 การโฆษณาสินคา้ผ่านส่ือต่างๆมีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 3.97 และการประชาสัมพนธ์สินคา้มีค่า เฉล่ียเท่ากบั 3.90 

   5) ด้านบุคลากร มีค่าเฉล่ียโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.29 

เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า กลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญัในระดับมาก คือ พนักงานพร้อม

ให้บริการมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.32พนักงานมีความสุภาพอ่อนน้อมมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.28 พนักงาน

ใหบ้ริการดว้ยใบหนา้ยิม้แยม้แจ่มใสมีค่า เฉล่ียเท่ากบั 4.27 

   6) ด้านการให้บริการ มีค่าเฉล่ียโดยรวมอยูใ่นระดบัมากโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

4.21 เม่ือพิจารณา เป็นรายดา้น พบว่า กลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญัในระดบัมากคือมีรถเข็นสินคา้

เพียงพอไวบ้ริการมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.28 มีห้องนํ้ าเพียงพอและสะอาดมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19 และมีท่ี

จอดรถเพียงพอไวบ้ริการมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.15 
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   7) ด้านลักษณะทางกายภาพ/ ภายนอก มีค่าเฉล่ียโดยรวมอยู่ในระดับมาก 

โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งให้ความสําคญัในระดบัมาก 

คือ ป้ายโฆษณาด้านนอกร้านท่ีเด่นชัดมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11 การเดินทางเขา้ถึงสะดวกมีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 4.01 ไม่มีมลพิษและมลภาวะดา้นเสียงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.89 

  1.3.3 ลักษณะการใช้บริการของลูกค้าตลาดฟู้ดวิลล่า ราชพฤกษ์ ประเภทสินค้า 

ท่ีซ้ือ ไดแ้ก่ สินคา้อาหารสด มีความถ่ีในการใชบ้ริการ 1 คร้ังต่อเดือน ช่วงวนัท่ีมาใช้บริการคือวนั

เสาร์ อาทิตย ์เวลา 13:01-17:00 น. ใช้ระยะเวลา 1 ชัว่โมงในการเลือกซ้ือ คิดเป็นยอดเงินท่ีจ่ายต่อ

คร้ังตํ่ากวา่ 1,000 บาท ชาํระสินคา้ดว้ยเงินสด ระยะเวลาของการเป็นลูกคา้ นอ้ยกวา่ 1 ปี 

 

2. อภิปรายผล 

 

 การศึกษาคน้ควา้เร่ือง “ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีต่อการใช้บริการของ

ลูกคา้ตลาดฟู้ ดวลิล่า ราชพฤกษ ์เขตตล่ิงชนั กรุงเทพมหานคร” ผลปรากฏดงัน้ี 

 2.1 ข้อมูลที่เกี่ยวกับลักษณะส่วนบุคคล พบวา่ ส่วนใหญ่ มีอายุระหวา่ง 25 – 34 ปี ซ่ึง

สอดคลอ้งกบังานวจิยัของกนกพรรณ สุขฤทธ์ิ (2557) ศึกษาเร่ือง “ส่วนประสมการตลาดบริการและ

พฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหารญ่ีปุ่นยา่น Community Mall ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร” 

ท่ีพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุเฉล่ียระหว่าง 25 – 34 ปี และสอดคล้องกับงานวิจยั

ของสริญญา ไชยคาํหาญ (2552) ศึกษาเร่ือง “ส่วนประสมการตลาดบริการต่อการใช้บริการของ

สมาชิกท็อปซุปเปอร์มาร์เก็ต สาขาทองหล่อ กรุงเทพมหานคร” พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอายุ

ระหวา่ง 25 – 34 ปี  

  ระดบัการศึกษาของกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่คือ ปริญญาตรี มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

10,001 – 30,000 บาท ซ่ึงสอด คล้องกับงานวิจยัของกฤตลักษณ์ ส่งศรีพันธ์ (2556) ศึกษาเร่ือง 

“ปัจจยัสําคญัในการตดัสินใจซ้ือในดา้นส่วนประสมการตลาดและพฤติกรรมการบริโภคผลิตภณัฑ์

เสริมอาหารเพื่อลดนํ้ าหนกัของผูห้ญิงไทยในกรุงเทพ มหานคร” พบว่าส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อ

เดือน 10,001 – 20,000 บาท ระดับการศึกษาปริญญาตรี และสอดคล้องกับงานวิจยัของ ราตรี  

รวมออม (2557) ศึกษาเร่ือง “ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีต่อพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ตราผูจ้ดั

จาํหน่ายเซเว่นอีเลฟเว่น ของผูบ้ริโภคในเขตดินแดง กรุงเทพมหานคร” พบว่าส่วนใหญ่มีระดบั

การศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 15,000 บาท และยงัสอดคลอ้งกบั 
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งานวจิยัของ สริญญา ไชยคาํหาญ (2552) ศึกษาเร่ือง “ส่วนประสมการตลาดบริการต่อการใชบ้ริการ

ของสมาชิกท็อปซุปเปอร์มาร์เก็ต สาขาทองหล่อ กรุงเทพมหานคร” พบว่าส่วนใหญ่มีระดับ

การศึกษาปริญญาตรี มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 30,000 บาท 

 2.2 ระดับความสําคัญ ของปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ  พบว่า ผู ้ตอบ

แบบสอบถามให้ความสําคญัโดยรวมและรายดา้นทั้ง 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้น

สถานท่ีและบรรยากาศในร้าน ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นการใหบ้ริการ และดา้น

ลกัษณะทางกายภาพ อยู่ในระดบั มาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของสริญญา ไชยคาํหาญ (2552) 

ศึกษาเร่ือง “ส่วนประสมการตลาดบริการต่อการใชบ้ริการของสมาชิกท็อปซุปเปอร์มาร์เก็ต สาขา

ทองหล่อ กรุงเทพมหานคร” ท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด

บริการท่ีมีต่อการใช้บริการโดยรวมและรายด้านทั้ ง 7 ด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา  

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นการให้บริการ และดา้น

ลกัษณะทางกายภาพ อยูใ่นระดบั มาก 

 2.3 ด้านสถานที่และบรรยากาศภายในร้าน พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญั

เป็นอนัดบัตน้ๆของปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการทั้งหมดในการตดัสินใจซ้ือ รองลงมาคือดา้น

บุคลากร ด้านการให้บริการ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านลักษณะทางกายภาพ และด้านการ

ส่งเสริมการตลาด 

 2.4 ข้อมูลการใช้บริการของลูกค้า พบวา่ช่วงวนัท่ีมาใชบ้ริการส่วนใหญ่คือ วนัเสาร์ – 

วนัอาทิตย ์มียอดเงินท่ีจ่ายต่อคร้ัง ตํ่ากวา่ 1,000 บาท สอดคลอ้งกบังานวิจยัของกนกพรรณ สุขฤทธ์ิ 

(2557) ศึกษาเร่ือง “ส่วนประสมการตลาดบริการและพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านอาหารญ่ีปุ่นยา่น 

Community Mall ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร” ท่ีพบวา่ส่วนใหญ่มีค่าใชจ่้ายต่อคร้ัง 300 – 499 

บาท ช่วงวนัในการใช้บริการคือ วนัเสาร์ – วนัอาทิตย ์และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของวารีพร ชูศรี 

และสุดาพร ทองสวสัด์ิ (บทความวารสารการจดัการสมยัใหม่ ปีท่ี 13 ฉบบัท่ี 2 เดือนกรกฎาคม – 

เดือนธันวาคม 2558, 127 -128 สาขาวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช) ศึกษเร่ือง 

“การให้ความสําคญัต่อส่วนประสมการตลาดในการซ้ือสินคา้จากตลาดกิมหยง อาํเภอหาดใหญ่ 

จงัหวดัสงขลา” พบวา่ ผูบ้ริโภคนิยมมาซ้ือสินคา้ในวนัเสาร์ – อาทิตย ์ในการซ้ือแต่ละคร้ังผูบ้ริโภค

ใชเ้งินในการซ้ือประมาณ 500 – 1,000 บาท  

 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความถ่ีในการใชบ้ริการ คือ 1 คร้ังต่อเดือน สอดคลอ้ง

กบังานวิจยัของของกฤตลกัษณ์ ส่งศรีพนัธ์ (2556) ศึกษาเร่ือง “ปัจจยัสําคญัในการตดัสินใจซ้ือใน

ด้านส่วนประสมการตลาดและพฤติกรรมการบริโภคผลิตภณัฑ์เสริมอาหารเพื่อลดนํ้ าหนักของ 

ผูห้ญิงไทยในกรุงเทพ มหานคร” พบวา่ส่วนใหญ่ซ้ือสินคา้ช่วงตน้เดือน 1 คร้ังต่อเดือน 
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 และพบวา่ประเภทสินคา้ท่ีซ้ือส่วนใหญ่เป็นสินคา้อาหารสด ใชร้ะยะเวลาในการเลือก

ซ้ือ 1 ชัว่โมง โดยชาํระค่าสินคา้ดว้ยเงินสด สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สริญญา ไชยคาํหาญ (2552) 

ศึกษาเร่ือง “ส่วนประสมการตลาดบริการต่อการใชบ้ริการของสมาชิกท็อปซุปเปอร์มาร์เก็ต สาขา

ทองหล่อ กรุงเทพมหานคร” พบวา่ประเภทสินคา้ท่ีซ้ือส่วนใหญ่ป็นสินคา้อาหารสด ใชร้ะยะเวลา 1 

ชัว่โมงในการเลือกซ้ือ และชาํระค่าสินคา้ดว้ยเงินสด 

 

3. ข้อเสนอแนะ 

 

 3.1 ข้อเสนอแนะสําหรับการนําผลการศึกษาไปใช้ประโยชน์ ผูบ้ริหารการตลาด

สามารถนาํผลการศึกษาวิจยัเร่ืองปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีต่อการใชบ้ริการของลูกคา้

ตลาดฟู้ ดวิลล่า ราชพฤกษ ์เขตตล่ิงชนั กรุงเทพมหานครไปเป็นขอ้มูลพื้นฐานประกอบการพิจารณา

ในการวางแผนกลยุทธ์การ ตลาดของกิจการตลอดจนพฒันาปรับปรุงแกไ้ขขอ้บกพร่องให้ดียิ่งๆข้ึน 

เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหไ้ดรั้บความพึงพอใจ และเป็นแนวทางในการกาํหนดส่วน

ประสมการตลาดบริการให้เหมาะสมกบัความตอ้งการของลูกคา้และสอดคลอ้งกบัสภาวะการณ์

ทางการตลาดไดอ้ยา่งตรงประเด็น 

  3.1.1 ด้านลักษณะส่วนบุคคล พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ป็นชาย มีอายุระหวา่ง 

25 – 34 ปี ซ่ึงเป็นวยัหนุ่มแน่นไฟแรงท่ีกาํลงัสร้างเน้ือสร้างตวั มีการศึกษาอยู่ในระดบัปริญญาตรี

แสดงถึงความมีวุฒิภาวะ ทาํธุรกิจส่วนตวั มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน10,001 – 30,000 บาท แสดงถึง 

การมีกาํลังซ้ือ และมีถ่ินท่ีอยู่ในเขตตล่ิงชันซ่ึงเป็นเขตเดียวกับตลาดฟู้ ดวิลล่า ดังนั้ นผูบ้ริหาร

การตลาดควรให้ความสําคญัและเอาใจใส่ในการกระตุน้และบริการ ลูกคา้กลุ่มน้ีเป็นพิเศษเพื่อให้

เกิดความพึงพอใจและกลบัมาใช้บริการซํ้ าแลว้ซํ้ าอีกจนกลายเป็นขาประจาํให้ไดม้ากท่ีสุดเท่าท่ีจะ

ทาํได ้เช่น การส่งเสริมแนะนาํร้านคา้ใหจ้ดัหาและพฒันาส่วนประสมการตลาดบริการทั้ง 7 ดา้นให้

เหมาะสมกบัลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มน้ี เป็นตน้ 

  3.1.2 ด้านปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ ไดแ้ก่ 

   1) ด้านผลิตภัณฑ์ พบวา่สินคา้ประเภทอาหารสด สะอาด และถูกสุขลกัษณะจะ

อยูใ่นอนัดบัแรกๆท่ีกลุ่มตวัอย่างเลือกซ้ือมากท่ีสุด ดงันั้นผูบ้ริหารการตลาดควรให้ความสําคญัและ

หมัน่ดูแลร้าน คา้ให้ใส่ใจในส่ิงเหล่าน้ีเป็นกรณีพิเศษ ตลอดจนส่งเสริมให้ร้านคา้พยายามปรับปรุง

สินคา้ใหมี้คุณภาพดียิ่ง ข้ึนจนไดใ้บรับรองจากหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งในดา้นคุณภาพสดใหม่และอาหาร

ปลอดภยั เช่น ได้ใบรับรองจากคณะกรรมการอาหารและยา (อย.) กระทรวงสาธารณสุข หรือ HCCP 

(Hazard Analysis Critical Control Point) ซ่ึงเป็นใบรับรองมาตรฐานการผลิตท่ีมีมาตรการป้องกัน
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อนัตรายท่ีผูบ้ริโภคอาจไดรั้บจากการบริโภคอาหาร เป็นตน้ ซ่ึงเปรียบเสมือนใบรับประกนัคุณภาพ

สินคา้และบริการท่ีก่อให้เกิดมูลค่าเพิ่มโดยปริยาย 

   2) ด้านราคา ผูบ้ริหารการตลาดควรใหค้วามสาํคญักบัการกาํหนดราคาสินคา้

และบริการของร้านคา้ให้มีมูลค่าเหมาะสมกบัคุณภาพท่ีทาํให้ผูบ้ริโภครู้สึกไดว้า่คุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่าย

ไป จึงควรมีนโยบายราคาท่ีเป็นแนวทางในการกาํหนดราคาของแต่ละร้านคา้ท่ีเหมาะสม ไม่คา้กาํไร

จนเกินควร และถา้จะให้ดียิง่ข้ึนตอ้งป็นราคาท่ีดึงดูดใจและสามารถกระตุน้ใหลู้กคา้เกิดความสนใจ

ใคร่บริโภค 

   3) ด้านสถานท่ีและบรรยากาศภายในร้าน ผูบ้ริหารการตลาดควรคาํนึงถึง

การสร้างบรรยากาศในการเลือกซ้ือสินค้า การจัดวางสินค้าให้เป็นหมวดหมู่หาง่าย มีความ

สะดวกสบายในการซ้ือสินคา้ สถานท่ีมีความสะอาด เพื่อให้ลูกคา้เกิดความรู้สึกผ่อนคลายและ

เพลิดเพลินกบัการจบัจ่ายเลือกซ้ือสินคา้อยา่งมีความสุข ทาํใหส้ามารถยืดเวลาในการเลือกซ้ือสินคา้

ของกลุ่มตวัอย่างให้ยาวนานข้ึนจากเดิมท่ีส่วนใหญ่ใช้เวลาแค่ 1 ชั่วโมง เป็นการสร้างโอกาสให้

เหล่าร้านคา้สามารถขายสินคา้ไดม้ากข้ึน 

   4) ด้านการส่งเสริมการตลาด กลุ่มตวัอยา่งให้ความสําคญักบัความถ่ีในการ

ใหคู้ปองส่วนลดเงินสดเป็นลาํดบัแรก ซ่ึงใชค้วบคู่กบัการแลกซ้ือเพื่อเป็นส่วนลดตามเง่ือนไขท่ีระบุ

ไว ้ในคูปอง ผูบ้ริหารการตลาดควรดาํเนินการต่อไปเพราะเป็นกลยทุธ์การตลาดท่ีเหมาะสมกบัช่วง

แนะนํา (Introduction Stage) ของวงจรชีวิตผลิตภัณฑ์  (Product Life Cycle: PLC) และควรเพิ่ม

กิจกรรมการส่งเสริมการตลาดให้มากข้ึน เช่น การโพรโมทสินคา้ดว้ยการจดั Event Marketing เป็น

ระยะๆ อาจจะเดือนละคร้ัง โดยอาจจะเชิญกลุ่มอา้งอิง เช่นดารา นกัร้องมาร่วมในรายการดว้ยก็ได ้

หรือติดป้ายโฆษณาขนาดใหญ่หน้าโครงการเพื่อส่ือให้ลูกคา้ท่ีสัญจรไป-มาบนถนนราชพฤกษ์ได้

รับทราบว่าฟู้ ดวิลล่า มีผลิตภณัฑ์ใหม่ๆท่ีมีคุณภาพและคุณประโยชน์ซ่ึงกาํลงัป็นท่ีนิยมในสังคม

อะไรบ้าง เพื่อเป็นจุดดึงดูดความสนใจให้ลูกคา้อยากเข้ามาใช้บริการ เป็นตน้ ส่วนการโฆษณา

สินคา้ผา่นส่ือต่างๆ และการประชาสัมพนัธ์สินคา้ใหด้าํเนินการต่อไป 

   5) ด้านบุคลากร ผูบ้ริหารการตลาดควรให้ความสําคญักบัการอบรมพฒันา

บุคลากรให้มีความกระตือรือลน้พร้อมท่ีจะใหบ้ริการผูม้าใชบ้ริการ พร้อมท่ีจะรับรู้รับฟังปัญหาและ

พยายามทาํความเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ดว้ยความอดทน และจะดียิ่งข้ึนถา้สามารถแกไ้ข

ปัญหาเฉพาะหน้าให้กบัลูกคา้ได้ มีความสุภาพอ่อนน้อม ต้อนรับและบริการผูม้าใช้บริการด้วย

ใบหน้าท่ียิ้มแยม้แจ่มใส ทาํให้ผูท่ี้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจอยากกลบัมาใช้บริการท่ีตลาด 

ฟู้ ดวลิล่าสืบไป 
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   6) ด้านการให้บริการ ผูบ้ริหารการตลาดควรจัดเตรียมรถเข็นสินค้าให้

เพียงพอกบัความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการ มีจุดรับ – ส่งสินคา้ท่ีสะดวกรวดเร็ว มีหอ้งนํ้าเพียงพอท่ี

สะอาดถูกสุขลกัษณะ มีท่ีจอดรถเพียงพอ มีอุปกรณ์ท่ีใชรั้บประทานอาหารท่ีสะอาดถูกสุขลกัษณะ

และพอเพียง เช่น ชอ้น ส้อม ตะเกียบ เป็นตน้ 

   7) ด้านลักษณะทางกายภาพ ผูบ้ริหารการตลาดควรจดัให้มีป้ายโฆษณาดา้น

นอกร้านท่ีเด่นชดัรวมทั้งดา้นหนา้ตลาดฟู้ ดวิลล่าท่ีอยูริ่มถนนราชพฤกษ์ ท่ีสามารถมองเห็นไดจ้าก

ระยะไกล เพื่อกระตุน้และดึงดูดให้ผูท่ี้สัญจรไป – มาบนถนนราชพฤกษไ์ดรั้บรู้และเกิดความสนใจ

ใคร่อยากจะเขา้มาใช้บริการ เช่น มีสินคา้ House Brand มีสินคา้ท่ีเป่ียมด้วยคุณภาพท่ีกาํลงัเป็นท่ี

นิยม มีโพรโมชั่นพิ เศษสําหรับสินค้าท่ีกําลังจัดรายการ หรือมีหมายกําหนดการของ Event 

Marketing ท่ีจะจัดให้มีข้ึนในเร็วๆน้ี เป็นต้น ตลอดจนการเข้าถึงตัวตลาดได้โดยสะดวกและ

ปลอดภยั มีป้ายจราจรบอกทางเขา้ – ออก รวมทั้งการจราจรภายในบริเวณตลาดท่ีชดัเจน และภายใน

ตลาดปราศจากมลพิษและมลภาวะดา้นเสียง 

  3.1.3 ด้านการใช้บริการของลูกค้า พบว่าผูม้าใช้บริการเลือกซ้ือสินค้าประเภท 

อาหารสดเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือสินคา้ปรุงสําเร็จนาํกลบับา้น ถดัไปเป็นสินคา้ในศูนยอ์าหาร  

แต่ให้ความสําคัญกับสินค้าและหรือบริการในร้านค้าปลีกน้อยท่ีสุด ดังนั้ นผูบ้ริหารควรให้

ความสําคญัในการกระตุ้นให้ร้านคา้ปลีกเพิ่มการส่งเสริมการขายสินค้าและบริการของตนเอง  

เป็นตน้ เพื่อให้เป็นท่ีดึงดูดใจผูม้าใช้บริการให้เกิดความสนใจ และยินดีจ่ายเงินเพื่อเลือกซ้ือสินคา้

มากกวา่ท่ีเคยจ่าย คือนอ้ยกวา่ 1,000 บาทต่อคร้ังและใชร้ะยะเวลาในการจบัจ่ายเพิ่มข้ึนจากเดิมท่ีเคย

ใชแ้ค่ 1 ชัว่โมง  

 3.2 ข้อเสนอแนะสําหรับการวจัิยคร้ังต่อไป 

  ผูบ้ริหารการตลาดควรศึกษาตลาดสดและศูนยร้์านคา้ปลีก (Community Mall) 

ในพื้นท่ีอ่ืนๆท่ีมีลกัษณะใกล้เคียงกบัตลาดฟู้ ดวิลล่า เพื่อเปรียบเทียบด้านต่อด้าน เช่น ทาํเลท่ีตั้ง 

ความหนาแน่นของประชากรในพื้นท่ี ลกัษณะส่วนบุคคลของผูม้าใช้บริการ ปัจจยัส่วนประสม

การตลาดบริการท่ีมีผลต่อการใช้บริการ และลกัษณะการใช้บริการของผูท่ี้มาใช้บริการ เป็นต้น 

เพื่อเป็นแนวทางในการวางแผนการตลาดของ ฟู้ ดวลิล่าและในการศึกษาคร้ังต่อไป 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการที่มีต่อการใช้บริการของลูกค้าตลาดฟู้ดวิลล่า ราชพฤกษ์ 

เขตตลิง่ชัน กรุงเทพมหานคร 

คําช้ีแจง แบบสอบถามฉบบัน้ี ตอ้งการรวบรวมขอ้มูลเพื่อนาํมาปรับปรุงกิจการของตลาดฟู้ ดวิลล่า            

ราชพฤกษ์ ขอให้ท่านกรุณาช่วยตอบแบบสอบถามจนครบทุกข้อตามความคิดเห็นของท่าน 

แบบสอบถามน้ีมีทั้งหมด 3 ตอน คือ 

ตอนที ่1 แบบสอบถามลกัษณะส่วนบุคคล 

ตอนที ่2 แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการต่อ 

  การใชบ้ริการของลูกคา้ตลาดฟู้ ดวลิล่าราชพฤกษ ์

ตอนที ่3 แบบสอบถามลกัษณะการใชบ้ริการตลาดฟู้ ดวลิล่าราชพฤกษ ์

 

ตอนที ่1   แบบสอบถามลกัษณะส่วนบุคคล 

คําช้ีแจง โปรดทาํเคร่ืองหมาย √ หนา้ขอ้ความท่ีท่านเลือก 

 

1. เพศ 

(   ) ชาย                (   ) หญิง 

 

2. อายุ 

(   ) 25 – 34 ปี    (   ) 35 – 44 ปี 

(   ) 45 – 54 ปี    (   ) 55 ปีข้ึนไป 

 

3. ระดับการศึกษา 

(   ) ตํ่ากวา่ปริญญาตรี   (   ) ปริญญาตรี 

(   ) สูงกวา่ปริญญาตรี 

4. อาชีพ 

(   ) ขา้ราชการ/รัฐสาหกิจ               (   ) พนกังานบริษทัเอกชน 

(   ) ธุรกิจส่วนตวั    (   ) อ่ืนๆ (ระบุ……………………….) 
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5. ถิ่นทีอ่ยู่ 

(   ) แขวงคลองชกัพระ                     (   ) แขวงตล่ิงชนั                  (   ) แขวงฉิมพลี 

(   ) แขวงบางพรหม                     (   ) แขวงบางระมาด            (   ) แขวงบางเชือกหนงั 

(   ) นอกเขตตล่ิงชนั ………………… (โปรดระบุ) 

 

6. รายได้ของท่านเฉลีย่ต่อเดือน 

(   ) ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท             (   ) 10,001 – 30,000 บาท 

(   ) 30,001 – 50,000 บาท               (   ) มากกวา่ 50,000 บาท 

 

ตอนที่ 2 แบบสอบถามความคิดเห็นเกีย่วกับปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการที่มีต่อการใช้บริการ

ของลูกค้าตลาด ฟู้ดวลิล่า ราชพฤกษ์ 

คําช้ีแจง กรุณาอ่านขอ้ความดา้นล่างแล้วพิจารณาว่าปัจจยัใดท่ีมีอิทธิพล ทาํให้ท่านมาใช้บริการ

เลือกซ้ือสินค้าท่ีตลาดฟู้ ดวิลล่ามากน้อยเพียงใด เม่ือได้ค ําตอบแล้วโปรดทําเคร่ืองหมาย √ 

หนา้ขอ้ความท่ีท่านเลือก โดยมีเกณฑใ์นการเลือกตอบคาํถาม 5 ระดบั ดงัน้ี 

 ระดบั 5 หมายถึง ใชบ้ริการระดบัมากท่ีสุด 

 ระดบั 4 หมายถึง ใชบ้ริการระดบัมาก 

 ระดบั 3 หมายถึง ใชบ้ริการระดบัปานกลาง 

 ระดบั 2 หมายถึง ใชบ้ริการระดบันอ้ย 

 ระดบั 1 หมายถึง ใชบ้ริการระดบันอ้ยท่ีสุด 

 

 

 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 

ระดับความสําคัญ 

มากทีสุ่ด 

5 

มาก 

4 

ปานกลาง 

3 

น้อย 

2 

น้อยทีสุ่ด 

1 

1. ด้านสินค้า      

1.1 มีความหลากหลายของสินคา้ใหเ้ลือก      

1.2 มีสินคา้เพียงพอตามความตอ้งการ      

1.3 สินคา้มีความทนัสมยั      
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ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 

ระดับความสําคัญ 

มากทีสุ่ด 

5 

มาก 

4 

ปานกลาง 

3 

น้อย 

2 

น้อยทีสุ่ด 

1 

1.4 สินคา้มีคุณภาพตามความตอ้งการ      

1.5 สินคา้สะอาด ถูกสุขลกัษณะ      

1.6 สินคา้สดใหม่ตามความตอ้งการ      

 

ตอนที ่2 แบบสอบถามความคิดเห็นเกีย่วกบัปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการทีม่ีต่อการใช้บริการ

ของลูกค้าตลาด ฟู้ดวลิล่า ราชพฤกษ์ (ต่อ) 

 

 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 

ระดับความสําคัญ 

มากทีสุ่ด 

5 

มาก 

4 

ปาน

กลาง 

3 

น้อย 

2 

น้อย

ทีสุ่ด 

1 

2. ด้านราคาสินค้า      

2.1 ราคาสินคา้เหมาะสมกบัคุณภาพ      

2.2 ราคาสินคา้มีหลายระดบัใหเ้ลือก      

2.3 ติดป้ายราคาถูกตอ้งชดัเจน      

3. สถานทีแ่ละบรรยากาศในร้าน      

3.1 จดัวางสินคา้เป็นหมวดหมู่หาง่าย      

3.2 บรรยากาศชวนใหเ้ลือกซ้ือสินคา้      

3.3 ความสะอาดของสถานท่ี      

3.4 ความสะดวกสบายในการซ้ือสินคา้      

4. การส่งเสริมการตลาด      

4.1 การโฆษณาสินคา้ผา่นส่ือต่างๆ      

4.2 การประชาสัมพนัธ์สินคา้      

4.3 ความถ่ีการใหคู้ปองส่วนลดเงินสด      
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ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 

ระดับความสําคัญ 

มากทีสุ่ด 

5 

มาก 

4 

ปาน

กลาง 

3 

น้อย 

2 

น้อย

ทีสุ่ด 

1 

5. บุคลากร      

5.1 พนกังานพร้อมใหบ้ริการ      

5.2 พนกังานใหบ้ริการดว้ยใบหนา้ยิม้แยม้       

5.3 พนกังานมีความสุภาพอ่อนนอ้ม      

6. การให้บริการ      

6.1 มีท่ีจอดรถเพียงพอไวบ้ริการ      

6.2 มีรถเขน็สินคา้เพียงพอไวบ้ริการ      

6.3 มีหอ้งนํ้าเพียงพอและสะอาด      

7. ลกัษณะภายนอก      

7.1 มีป้ายโฆษณาหนา้ร้านท่ีเด่นชดั      

7.2 การเดินทางเขา้ถึงสะดวก      

7.4 ไม่มีมลพิษ และมลภาวะดา้นเสียง      

 

ตอนที ่3  แบบสอบถามลกัษณะการใช้บริการของลูกค้าตลาดฟู้ดวลิล่า ราชพฤกษ์ 

คําช้ีแจง โปรดทาํเคร่ืองหมาย √ หนา้ขอ้ความท่ีท่านเลือก 
 

1. ประเภทสินค้าทีท่่านเลอืกซ้ือมากทีสุ่ด 3 อนัดับแรกคืออะไร 

(โปรดเลือกตอบเพียง 3 ขอ้ โดยใส่เคร่ืองหมายเลข 1, 2 และ 3 ลงหนา้ขอ้ความท่ีท่านเลือก) 

ลาํดับที ่

…….... สินคา้อาหารสด 

………. สินคา้อาหารแหง้ 

…….... สินคา้ปรุงสาํเร็จ นาํกลบับา้น 

…….... สินคา้ในศูนยอ์าหาร 

…….... สินคา้และ/หรือบริการในร้านคา้ปลีก 
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2. ท่านมาใช้บริการเลอืกซ้ือสินค้ากีค่ร้ังต่อเดือน 

(   ) 1 คร้ัง     (   ) 2 คร้ัง 

(   ) 3 คร้ัง     (   ) มากกวา่ 3 คร้ัง 

3. ท่านมาใช้บริการเลอืกซ้ือสินค้าในช่วงวนัใด 

(   ) วนัจนัทร์ – วนัศุกร์               (   ) วนัเสาร์ – วนัอาทิตย ์

(   ) วนัหยดุนกัขตัฤกษ ์

4. ท่านมาใช้บริการเลอืกซ้ือสินค้าในช่วงเวลาใด 

(   ) 08.00 – 12.00 น.    (   ) 12.01 – 13.00 น. 

(   ) 13.01 – 17.00 น.    (   ) 17.01 – 24.00 น. 

5. ท่านใช้ระยะเวลาในการเลอืกซ้ือสินค้านานแค่ไหน 

(   ) ตํ่ากวา่ 1 ชัว่โมง    (   ) 1 ชัว่โมง 

(   ) 2 ชัว่โมง     (   ) มากกวา่ 2 ชัว่โมง 

6. ท่านใช้จ่ายต่อคร้ังเป็นจํานวนเงินเท่าไหร่ 

(   ) ตํ่ากวา่ 1,000 บาท    (   ) 1,000 – 2,999 บาท 

(   ) 3,000 – 4,999 บาท    (   ) 5,000 บาทข้ึนไป 

 

ตอนที ่3  แบบสอบถามลกัษณะการใช้บริการของลูกค้าตลาดฟู้ดวลิล่า ราชพฤกษ์ (ต่อ) 

7. ท่านชําระสินค้าโดยวธีิใด 

(   ) เงินสด    (   ) บตัรเครดิตมาสเตอร์คาร์ด 

(   ) บตัรเครดิตวซ่ีาคาร์ด   (   ) บตัรเครดิตอ่ืนๆ (ระบุ ………………..) 

8. ท่านเป็นลูกค้าของตลาดฟู้ดวลิล่า ราชพฤกษ์มานานแค่ไหน 

(   ) นอ้ยกวา่ 1 ปี                (   ) 1-2 ปี 

 

               * ขอขอบพระคุณทุกท่านทีก่รุณาให้ความร่วมมือตอบแบบสอบถามทุกข้อ * 

********* 
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ประวตัิผู้ศึกษา 

 

 

ช่ือ นายวรีะพนัธ์ ร่ืนเริงกาล 

วนั เดือน ปีเกดิ 1  สิงหาคม  2493 

สถานทีเ่กดิ อาํเภอเมือง  จงัหวดัสงขลา 

ประวตัิการศึกษา บริหารธุรกิจบณัฑิต มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช พ.ศ. 2555 

สถานทีท่าํงาน บริษทั เอ็นไลน์ อะโกร อินเตอร์เนชัน่เนล จาํกดั 

 เขตยานนาวา กรุงเทพมหานคร 

ตําแหน่ง กรรมการและท่ีปรึกษา 
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