
  

 
 

การค้นคว้าอสิระ 
 

นวตักรรมการตลาดที่มผีลต่อความพงึพอใจในการใช้บริการ 
ห้างสรรพสินค้า ซีคอนบางแค 

Marketing Innovations Affecting to Service Satisfaction in  
Seacon Bangkhae Department Store 

 
 
 
 
 

จตุพร สุธีสิริมงคล 
5817103003 

 
 

 
 
 

 
 
 

 
การค้นคว้าอสิระนีเ้ป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาตามหลกัสูตรบริหารธุรกจิมหาบัณฑติ 

บัณฑติวทิยาลยั มหาวทิยาลยัสยาม 
พุทธศักราช 2562 







(ข) 
 

สามารถเลือกซ้ือสินคา้โดยไม่ตอ้งหยิบสินคา้และช าระเงินผา่น e-payment ไดห้ากหลายช่องทาง มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.62 ตามล าดบั 

ส่วนผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า นวตักรรมการตลาด ด้านผลิตภัณฑ์  และด้าน
กระบวนการ มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการห้างสรรพสินคา้ ซีคอนบางแค แตกต่างกนั 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และนวตักรรมการตลาด ดา้นกระบวนการ มีความสัมพนัธ์
กบัความพึงพอใจในการใช้บริการห้างสรรพสินคา้ ซีคอนบางแค อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 และมีความสัมพนัธ์ในทางตรงขา้มกนั โดยค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพนัธ์เท่ากบั  -0.122 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
1.1 ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 ปัจจุบนัมีหา้งสรรพสินต่างๆ ไดเ้กิดข้ึนมากมายในพ้ืนท่ีเมืองใหญ่ๆ ท่ีมีประชากรหนาแน่น 
โดยเฉพาะในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงมีประชากรอาศยัอยูม่ากกว่า 10 ลา้นคน โดยห้างสรรพสินคา้ในแต่
ละพ้ืนท่ีของแต่ละเขตในกรุงเทพมหานครต่างมีการน าเสนอรูปแบบท่ีเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะและเน้น
ตอบโจทยก์ลุ่มลูกคา้ของตน โดยการน าเสนอทั้งในลกัษณะรูปลกัษณ์ท่ีแปลกใหม่สวยงาม การเพ่ิม
นวตักรรมดา้นการบริการท่ีตอบโจทยด์า้นไลฟ์สไตลข์องผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนไปในยุคท่ีการส่ือสารและ
การเลือกซ้ือสินคา้สามารถท าได้บนโลกออนไลน์แทบจะตลอดเวลา นอกจากน้ียงัมีตัวอย่างของ
ห้างสรรพสินค้าท่ีน านวัตกรรมด้านการออกแบบมาดึงดูดผูใ้ช้บริการ เช่น ห้างสรรพสินค้า 
Terminal21 มีการออกแบบหา้งใหแ้ต่ละชั้นมีสไตลก์ารตกแต่งเป็นสถานท่ีท่ีสวยงามเป็นเอกลกัษณ์
ของแต่ละประเทศ เช่น การตกแต่งใหพ้ื้นท่ีบางชั้นเป็นบรรยากาศเหมือนญ่ีปุ่น นิวยอร์ค ลอดดอน 
หรือ พาซิโอ ถ.กาญจนาภิเษก มีการออกแบบสถานท่ีทั้งหมดเป็นธีมแบบประเทศญ่ีปุ่น เสมือน
ลูกคา้เขา้มาในประเทศญ่ีปุ่น (พิสิทธ์ิ พิพฒัน์โภคากุล , 2561) ผูบ้ริโภคยคุปัจจุบนัไดรั้บอิทธิพลจาก
ขอ้มูลในโลกออนไลน์อยา่งมาก แมปั้จจุบนัในประเทศไทยสัดส่วนของการซ้ือสินคา้ออนไลน์ยงั
ไม่มากนักเมื่อเทียบกบัตลาดออฟไลน์ แต่ผูบ้ริโภคมกัเร่ิมต้นการซ้ือสินคา้จากการหาขอ้มูลใน
เวบ็ไซตท์ั้งในและต่างประเทศ รวมทั้งใน Social Network ท าใหรั้บทราบเทรนดใ์หม่ๆ สินคา้ใหม่ๆ 
และทนัต่อเหตุการณ์จากทุกมุมโลก อีกทั้งยงัพบว่าผูบ้ริโภคในปัจจุบนัไม่ไดต้อ้งการแค่สินคา้หรือ
บริการเท่านั้น แต่ตอ้งการประสบการณ์ (Experience) ใหม่ๆ ท่ีอยูใ่นกระแสหรือน ากระแส ตอ้งการ
ความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว รวมถึงการดูแลและตอบสนองความต้องการแบบเฉพาะ
บุคคล อาจกล่าวไดว้่าต่อจากน้ีไป หา้งสรรพสินคา้อาจเป็นแค่โชวรู์มแสดงสินคา้ ส่วนการซ้ือขาย
อาจเกิดข้ึนบนระบบออนไลน์ ไม่ใช่จากตวัหา้งอีกต่อไป ดงันั้น หา้งสรรพสินคา้จึงตอ้งปรับตวัเขา้
สู่เทรนด์ใหม่ดว้ยการเพ่ิม “ประสบการณ์” ในด้านไลฟ์สไตลใ์ห้กบัผูบ้ริโภคมากกว่าจะเป็นแค่
สถานท่ีจ าหน่ายสินคา้แต่เพียงอยา่งเดียวเหมือนในอดีต ยกตวัอยา่งเช่น แทนท่ีหา้งจะขายเคร่ืองครัว
แบบปกติก็อาจเปล่ียนเป็นการยก Cooking Studio มาไวใ้นหา้งเพื่อใหลู้กคา้ไดส้ัมผสัประสบการณ์
การใชเ้คร่ืองครัวเหล่านั้นก่อนตดัสินใจซ้ือ หรืออาจยกร้านท าเล็บ ร้านท าผม หรือร้านขายสินคา้ 
Gadget ไอทีน่ารักๆ มาไวใ้นโซนของผูห้ญิงมากข้ึน หรือการเปิด Co-Working Space ข้ึนเพ่ือให้
ลูกคา้มานัง่คุยและท างานร่วมกนั มีพ้ืนท่ี Chill & Charge ส าหรับใหลู้กคา้มานั่งชิลลส์นทนากนัไป 
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และชาร์จแบตเตอร่ีไดพ้ร้อมๆ กนัดว้ย ซ่ึงถือไดว้่าเป็นนวตักรรมการให้บริการท่ีสามารถดึงดูดให้
ผูบ้ริโภคเขา้มาใชบ้ริการภายในหา้งสรรพสินคา้มากข้ึน และเพ่ิมโอกาสในการขายสินคา้ได ้

นบัไดว้่าการเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยีและวิถีชีวิตของผูบ้ริโภคส่งผลการต่อใชบ้ริการ
หา้งสรรพสินคา้จากในอดีตไปมาก หา้งสรรพสินไม่ใช่แค่ท่ีขายสินคา้ต่างๆ นานาอีกต่อไป แต่เป็น
สถานท่ีซ่ึงสร้างประสบการณ์ใหม่ๆ ในการเลือกซ้ือสินคา้และใชบ้ริการต่างๆ ให้แก่ลูกคา้ รวมถึง
ยงัเป็นการสร้างการแนะน าบริการและการบอกต่อผ่านโลกออนไลน์ท่ีจะสามารถช่วยกระตุน้การ
เข้าใช้บริการห้างสรรพสินค้านั้ นๆ ได้มากข้ึน นวัตกรรมใหม่ๆ ท่ีเกิดข้ึนในปัจจุบันท าให้
ห้างสรรพสินค้าต่างๆ ต้องเปล่ียนแปลงกลยุทธ์การให้บริการท่ีเหมาะสมและสอดคล้องกับ
พฤติกรรมผูบ้ริโภคในปัจจุบนัท่ีเรียกไดว้่าเป็นยคุดิจิตอลท่ีหลายๆ ส่ิงท่ีเคยเป็นการให้บริการแบบ
ออฟไลน์มาสู่การใหบ้ริการแบบออนไลน์ ท าให้เกิดทางเลือกในการบริโภคของผูบ้ริโภคมากข้ึน 
ท าใหผู้บ้ริโภคเขา้ถึงขอ้มูลต่างๆ ไดอ้ยา่งรวดเร็ว และมีการส่งต่อขอ้มูลข่าวสารอย่างแพร่หลายใน
วงกวา้งในระยะเวลาอนัสั้น ซ่ึงท าใหเ้กิดโอกาสในการส่ือสารกบัผูบ้ริโภคไดง่้ายข้ึน การใชบ้ริการ
หา้งสรรพสินคา้ของผูบ้ริโภคนอกจากจะดูไดจ้ากพฤติกรรมการใชบ้ริการแลว้ ยงัสามารถสะทอ้น
ถึงความพึงพอใจในการใชบ้ริการของลูกค้าไดอี้กด้วย โดยความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการโดย
ส่วนมากแลว้จะเกิดจากความพึงพอใจในปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ ได้แก่ ด้าน
ผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการขาย ด้านบุคคล ด้าน
กระบวนการ และด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ซ่ึงเป็นกลยุทธ์หลัก ท่ี
ห้างสรรพสินคา้ส่วนใหญ่ใชเ้ป็นกลยุทธ์หลกัทางการตลาดตั้งแต่ในอดีตท่ีผ่านมา แต่จากการ
เปล่ียนแปลงในดา้นเทคโนโลยดีา้นการส่ือสารและการเขา้ถึงอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงในปัจจุบนัท า
ใหผู้บ้ริโภคใหค้วามส าคญักบัปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีเป็นนวตักรรมการใหบ้ริการใหม่ๆ ท่ีสร้างประสบการณ์
แปลกใหม่ใหแ้ก่ตน ดงันั้นการแข่งขนัการใหบ้ริการของหา้งสรรพสินคา้ในปัจจุบนัจึงตอ้งค านึงถึง
ปัจจยัในนวตักรรมทางการตลาดท่ีจะช่วยส่งเสริมใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค
ไดร้อบดา้นมากข้ึน  

จากการศึกษาเพียงแต่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการอาจไม่สามารถช่วยให้การ
ก าหนดกลยทุธใ์นการแข่งขนัของหา้งสรรพสินคา้ครอบคลุมถึงความตอ้งการและการเปล่ียนแปลง
ในพฤติกรรมของผูบ้ริโภคได ้ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจศึกษา “นวตักรรมการตลาดท่ีมีผลต่อความพึง
พอใจในการใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ ซีคอนบางแค” เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นนวตักรรมทางการตลาด 
และความพึงพอใจในการใชบ้ริการของผูบ้ริโภค และศึกษาถึงอิทธิพลของนวตักรรมทางการตลาด
ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการห้างสรรพสินค้า ซีคอนบางแค และสามารถน าผล
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การศึกษาท่ีไดไ้ปพฒันาการใหบ้ริการท่ีเป็นนวตักรรมท่ีสามารถตอบสนองต่อความพึงพอใจของ
ลูกคา้ไดต่้อไป 
 
1.2 กรอบแนวความคดิ   
 
                          ตวัแปรต้น              ตวัแปรตาม 
  
 
 
 
 
 

ภาพที่ 1.1 แสดงกรอบแนวคดิในการศึกษา 
 

1.3 ตวัแปรที่ใช้ในการศึกษา  
ตวัแปรอิสระ คือ นวตักรรมการตลาด ประกอบดว้ย 1) ดา้นผลิตภณัฑ์ 2) ดา้นองค์กร และ 

3) ดา้นกระบวนการ  
ตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจในการใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ซีคอนบางแค 

 
1.4 วตัถุประสงค์ของการศึกษา 

1. เพื่อส ารวจปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการท่ีหา้งสรรพสินคา้ ซีคอนบางแค 
2. เพื่อศึกษานวตักรรมการตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการห้างสรรพสินคา้  

ซีคอนบางแค 
 
1.5 สมมตฐิานการศึกษา  
 H1: นวัตกรรมการตลาด มีความสัมพันธ์กับความพึ งพอใจในการใช้บ ริก าร
หา้งสรรพสินคา้ ซีคอนบางแค 
 
 
 

 
ความพงึพอใจในการใช้บริการ
ห้างสรรพสินค้า ซีคอนบางแค 

 

นวตักรรมการตลาด 
1. ดา้นผลิตภณัฑ ์ 
2. ดา้นองคก์ร 
3. ดา้นกระบวนการ 

H1 
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1.6 ขอบเขตของการศึกษา 
 ขอบเขตเน้ือหา 

การศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาเชิงส ารวจ (Survey Research) ท่ีใชแ้บบสอบถามปลายปิด 
(Closed – End Questionnaire) ท่ีประกอบดว้ย ปัจจยัส่วนบุคคล และนวตักรรมการตลาดท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ ซีคอนบางแค 

ขอบเขตด้านประชากร  
ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ผูใ้ชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ ซีคอนบางแค 
ขอบเขตด้านพื้นที่  
พ้ืนท่ีในการวิจยั คือ หา้งสรรพสินคา้ ซีคอนบางแค 

 ขอบเขตด้านระยะเวลา  
ระยะเวลาในการวิจยัคร้ังน้ี ใชร้ะยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถาม และ

สรุปผลการศึกษาระหว่างเดือน ตุลาคม ถึง ธันวาคม 2561 ช่วงเวลาในการเก็บแบบสอบถาม 
ระหว่างเวลา 11.00 น. – 18.00 น. วนัละ 50 คน รวม 8 วนั 
 
1.7 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. ท าใหท้ราบถึงปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ ซีคอนบางแค 
 2. ท าให้ทราบถึงนวัตกรรมการตลาด ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
หา้งสรรพสินคา้ ซีคอนบางแค 
 
1.8 นิยามศัพท์ 

ห้างสรรพสินค้าซีคอนบางแค หมายถึง ศูนยก์ารคา้ท่ีบริหารงานโดย บริษทั ซีคอนบางแค 
จ  ากดั ตั้งอยูบ่นพ้ืนท่ีกว่า 40 ไร่ บน ถนนเพชรเกษม แขวงบางหวา้ เขตภาษีเจริญ 

การให้บริการ  หมายถึง การให้บริการในด้านต่างๆ แก่ลูกค้าท่ีมาใช้บริการภายใน
หา้งสรรพสินคา้ซีคอนบางแค อาทิ ท่ีจอดรถ ห้องน ้ า ลิฟท์ ส่ิงอ  านวยความสะดวกส าหรับผูพิ้การ
หรือคนชรา การรักษาความปลอดภยั เป็นตน้ 

ปัจจยัส่วนบุคคล หมายถึง ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผูใ้ชบ้ริการห้างสรรพสินคา้             
ซีคอนบางแค ประกอบดว้ย เพศ, อาย,ุ สถานภาพสมรส, ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 เพศ หมายถึง เพศของของผูใ้ชบ้ริการห้างสรรพสินคา้ซีคอนบางแค คือ เพศชาย และเพศ
หญิง 

อายุ หมายถึง ช่วงอายขุองของผูใ้ชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ซีคอนบางแค 
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สถานภาพ หมายถึง สถานภาพทางการสมสรของผูใ้ชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ซีคอนบางแค 
ระดับการศึกษา หมายถึง ระดบัการศึกษาของของผูใ้ชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ซีคอนบางแค 
รายได้เฉลีย่ต่อเดือน หมายถึง รายไดต่้างๆ เฉล่ียต่อเดือนของผูใ้ชบ้ริการห้างสรรพสินคา้            

ซีคอนบางแค 
นวัตกรรมการตลาด  (Innovative Marketing) หมายถึง การท าความเข้าใจผลของการ

เปล่ียนแปลงรูปแบบของกระบวนการ (Change Process) หรือ กระบวนการของตวัเอง (Process 
itself) ด้วยสินค้าท่ีถูกผลิตข้ึนจากส่ิงท่ีไม่มีตัวตน เกิดข้ึนในขณะท่ี มีการปฎิสัมพนัธ์ระหว่าง
ผูรั้บบริการ และผูใ้หบ้ริการ โดยบูรณาการความแตกต่างจากปัจจยัภายนอกให้เขา้กบัลกัษณะของ
ปัจจยัภายในท่ีมีความแตกต่างตามลกัษณะและระดบัของคนในองคก์ร 

นวตักรรมทางด้านผลติภัณฑ์ (Product Innovation) คือ การพฒันาผลิตภณัฑใ์หม่หรือต่อ
ยอด ซ่ึงลกัษณะทางเทคโนโลยหีรือจุดประสงคก์ารใชม้ีความแตกต่างอย่างชดัเจนจากผลิตภณัฑ์ท่ี
ไดผ้ลิตมาก่อนหนา้น้ี รวมถึงการปรับปรุงท่ีมีอยูแ่ลว้ให ้ดีข้ึนอยา่งเห็นไดช้ดั 

นวัตกรรมด้านองค์กร (Organization Innovation) บริษทัองค์กรตอ้งใชค้วามรู้ดา้นการ
บริหารจดัการมาปรับปรุงโครงสร้างขององค์กรใหม่ การจดัแผนกรวมไปถึงหน่วยงานให้มีความ
ชดัเจนเพ่ิมมากข้ึน มีการใหอิ้สระในตอนทางานแกพนกังาน ดาเนินงานโดยวิธีการจดัประชุมแบบ
กลุ่มเลก็ๆบ่อยข้ึนตามโอกาส 

นวัตกรรมทางด้านกระบวนการ (Process Innovation) คือ วิธีการผลิตอาศยัเทคโนโลยี
หรือท่ีมีการปรับปรุงอยา่งมาก โดยนาเอาอุปกรณ์ใหม่มาใชใ้นขั้นตอนวิธีการผลิตหรือเปล่ียนแปลง
ขั้นตอนการผลิตคิดคน้ 

ความพงึพอใจ หมายถึง ความรู้สึกพอใจของผูใ้ชบ้ริการในการใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ ซี
คอนบางแค 

ผู้ใช้บริการ หมายถึง ผูท่ี้ใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ ซีคอนบางแค 
ความสัมพันธ์ หมายถึงความสัมพนัธ์ระหว่างนวตักรรมการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้น

องคก์ร และดา้นกระบวนการกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ ซีคอนบางแค 
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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกี่ยวข้อง 

 
การศึกษาเ ร่ือง “นวัตกรรมการตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ

หา้งสรรพสินคา้ ซีคอนบางแค” ผูศ้ึกษาไดท้ าการศึกษาเอกสารและผลงานการวิจยัท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้ง 
โดยสรุปและก าหนดประเด็นในการน าเสนอ ดงัน้ี 
 2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบันวตักรรมบริการ 
 2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจบริการ 
 2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
 2.4 ประวติัความเป็นมาซีคอนบางแค  
 2.5 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง  
  
2.1 แนวคดิและทฤษฎีเกีย่วกบันวตักรรมการตลาด 
 เมื่อความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีต่างๆ ไดเ้กิดการเปล่ียนแปลงและกระทบต่อวิถีการ
ด ารงชีวิตของผูค้นในปัจจุบนั ท าใหธุ้รกิจต่างๆ น าเทคโนโลยท่ีีสอดคลอ้งและเหมาะสมกบัลกัษณะ
ของธุรกิจของตนมาปรับใชใ้หเ้กิดเป็นนวตักรรมแก่องคก์ร  โดยเฉพาะธุรกิจดา้นการให้บริการท่ีมี
การแข่งขนัสูงในตลาดปัจจุบนัท่ีผูบ้ริโภคมีการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมท่ีรวดเร็ว จากการรับขอ้มูล
ข่าวสารผา่นสมาร์ทโฟนท่ีแทบทุกคนจะตอ้งมีติดตวัและใชง้านตลอดเวลา ท าใหธุ้รกิจบริการต่างๆ 
ตอ้งพฒันาการใหบ้ริการโดยการสร้างนวตักรรมการตลาดท่ีแตกต่างและตอบโจทยผ์ูบ้ริโภคท่ีเป็น
กลุ่มเป้าหมายของธุรกิจ  ซ่ึงนวตักรรมการตลาดไดม้ีผูค้น้ควา้และให้ความหมายหรือค านิยามไว้
ดงัน้ี 

อญัชิสา ชูศรี (2559)  ไดแ้สดงให้เห็นว่า นวตักรรมการบริการ คือ การยกระดบัในเร่ือง
ประสิทธิภาพ รวมทั้งการเพ่ิมประสิทธิผลของระดบัการบริการ และการสร้างมูลค่าเพ่ิมของบริการ 
หรืออีกนยันึงก็คือ นวตักรรมการบริการ เป็นความคิดสร้างสรรคใ์นกระบวนการพฒันาสินคา้ และ
บริการใหม่ หรือกิจกรรมใหม่ๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการอนัหลากหลายของลูกค้าโดยการ 
บูรณาการในเร่ืองศกัยภาพการบริหารจดัการขององค์กร รวมถึงการสร้างปฎิสัมพนัธ์กบัลูกคา้เพื่อ
ก่อใหเ้กิดการสร้างคุณค่าชองการบริการ 
 อญัชิสา ชูศรี (2559) กล่าวว่า นวตักรรมการบริการ คือ การพฒันาท่ีสัมฤทธ์ิผลของการ
บริการใหม่หรือสินคา้ใหม่ รวมถึงกิจกรรมท่ีเป็นนวตักรรมใหม่ๆ ทุกระดบัท่ีตอ้งอยู่ภายใต้  การ
แกไ้ขและพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 
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Van Ark (2013) สรุปไวว้่า นวตักรรมบริการคือข้อสรุปใหม่เก่ียวกับเร่ืองการบริการ
ส าหรับธุรกิจ ส าหรับพฒันาการสร้างปฎิสมัพนัธ์กบัลูกคา้ในเร่ืองระบบการส่งมอบการบริการแก่
ลูกคา้ 

อญัชิสา ชูศรี (2559) กล่าวไวว้่า นวตักรรมการตลาด คือ การศึกษาและท าความเขา้ใจ
เก่ียวกบัผลของการเปล่ียนแปลงรูปแบบของกระบวนการ (Change Process) ของสินคา้ท่ีถูกผลิตข้ึน
จากส่ิงท่ีไม่มีตัวตน เกิดข้ึนในขณะท่ีมีการปฎิสัมพนัธ์ระหว่างผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการ โดย
การบูรณาการดา้นความแตกต่างจากปัจจยัภายนอกให้เขา้กบัลกัษณะของปัจจยัภายในซ่ึงมีความ
แตกต่างกนัตามลกัษณะและระดบัของคนในองคก์ร  

ทฤษฎีนวตักรรมของ Schumpeter และนวตักรรมการบริการ  
อญัชิสา ชูศรี (2559) ได้เสนอทฤษฎีนวตักรรมท่ีมีบทบาทจ าเป็นต่อการพฒันาและการ

เจริญกา้วหนา้ทางเศรษฐกิจเป็นคนแรก และไดใ้หค้วามหมายของค าว่า นวตักรรม ไวว้่า นวตักรรม
เป็นส่ิงท่ีองคก์รควรใหค้วามส าคญั ใน 5 เร่ือง ดงัน้ี  

1) การปรับปรุงผลิตภัณฑ์ โดยการแนะน าผลิตภัณฑ์ใหม่ หรือปรับเปล่ียนคุณภาพ
ผลิตภณัฑท่ี์มีอยูแ่ลว้ใหดี้ยิง่ข้ึน  

2) การสร้างหรือแนะน า  กระบวนการผลิตและการให้บริการใหม่ให้เกิดข้ึนใน
อุตสาหกรรม  

3) การสร้างตลาดใหม่ เพ่ือจ  าหน่ายสินคา้ท่ีพฒันาข้ึนใหม่ 
4) การพฒันาความตอ้งการซ้ือของตลาดใหม่ โดยการด าเนินการดา้นการจดัหาวตัถุดิบหรือ

ปัจจยัการผลิตอ่ืนๆ และ  
5) การปรับโครงสร้างหรือการพฒันาองคก์รใหส้อดคลอ้งกบักลยทุธน์วตักรรมการตลาด  
ทฤษฎีนวตักรรมของ Schumpeter ไดม้ีนักวิชาการหลายท่านน าไปประยุกต์เพื่อใช้ใน

การศึกษาดา้นนวตักรรม (Drejer, 2004 และ OECD, 2005) รวมถึงการศึกษานวตักรรมในการ
ท่องเท่ียว (Hjalager, 2010 และ Camisón&Monfort-Mir, 2012) และขณะเดียวกันแนวคิดของ 
Schumpeter ก็ยงัเป็นรากฐานทฤษฎีท่ีส าคญัของการพฒันาแนวคิดนวตักรรมการบริการ (Chen, 
2009)  

อญัชิสา ชูศรี (2559) ท าการศึกษาวิจยัเพื่อแยกประเภทของนวตักรรมในการบริการ โดย
พฒันาบนพ้ืนฐานแนวคิดของ Schumpeter ผลการศึกษาท่ีไดส้ามารถระบุถึงนวตักรรมของการ
บริการแบ่งออกเป็น 5 ประเภท ไดแ้ก่  
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1) นวตักรรมดา้นผลิตภณัฑ ์เป็นการท่ีใหค้วามส าคญัต่อการน าเสนอสินคา้หรือบริการใหม่  
2) นวตักรรมดา้นกระบวนการ เป็นขั้นตอน กระบวนการส่งเสริม พฒันาให้เกิดผลิตภณัฑ์

ใหม่  
3) การจดัการนวตักรรม คือส่ิงท่ีมองถึงความส าคญัในกระบวนบริหารจดัการองค์กร หรือ

อีกนยัคือ นวตักรรมดา้นองคก์ร 
4) นวตักรรมโลจิติกส์ มุ่งเนน้ความส าคญัในการเช่ือมโยงเสน้ทางขนส่งสินคา้ขององค์กร

สู่ภายนอกองคก์ร ซ่ึงเกิดจากการประยกุตอ์งคป์ระกอบในการสร้างตลาดใหม่กบัการพฒันาอุปทาน
ของตลาดใหม่ของ Schumpeter เขา้ไวด้ว้ยกนั  

5) เป็นองค์ประกอบท่ีมีการเพ่ิมเติมข้ึนมาใหม่ โดยให้ความส าคญักับความสัมพนัธ์ต่อ
ชุมชนในการใหค้วามร่วมมือต่อภาครัฐและภาคเอกชนนอกเหนือจากกิจกรรมทางเศรษฐกิจหลกั
ของบริษทั  

จากการศึกษาของ อญัชิสา ชูศรี (2559)  สามารถสรุปได้ว่า นวตักรรมประกอบด้วย 
นวตักรรม 4 ดา้นหลกั คือ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นกระบวนการ ดา้นองคก์ร และดา้นโลจิสติกต ์และอีก
ส่วนเป็นองคป์ระกอบในดา้นความสมัพนัธ ์(CSR) 

Gallouj (2002) ไดท้  าการศึกษานวตักรรม เพื่อระบุประเภทของนวตักรรมในการบริการซ่ึง
มี 3 ประเภท ไดแ้ก่  

1) นวตักรรมเฉพาะ (Ad Hoc Innovation) เป็นการอธิบายลกัษณะเฉพาะของนวตักรรมการ
บริการ ซ่ึงเป็นกระบวนการของนวตักรรมท่ีจะเกิดข้ึนจากการสร้างปฏิสัมพนัธ์ร่วมกนัระหว่างผู ้
ใหบ้ริการและผูรั้บบริการ  

2) นวตักรรมท่ีมุ่งหวงั (Anticipatory Innovation) ซ่ึงสอดคลอ้งกบัมุมมองของ Schumpeter 
หมายถึง ความต้องการใหม่ท่ีสามารถน าไปสู่การพฒันาตลาดใหม่ นวตักรรมประเภทน้ีจะให้
ความส าคญักบัความสามารถขององคก์รเป็นหลกั  

3) การเคล่ือนยา้ยความรู้ (Transformation of Tacit Knowledge) ซ่ึงเป็นการเคล่ือนยา้ยท่ีจะ
น าไปสู่ความสามารถทางนวตักรรมท่ีเพ่ิมข้ึนขององคก์ร  

จากแนวคิดขา้งตน้จึงสรุปไดว้่าทฤษฎีนวตักรรมเป็นเหมือนแนวคิดพ้ืนฐานของการศึกษา
นวตักรรมทั้งในภาคการผลิตและการบริการ ซ่ึงน าไปสู่การท าใหน้วตักรรมการสินคา้และบริการท่ี
ดียิง่ข้ึน  
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ประเภทของนวตักรรม  
อญัชิสา ชูศรี (2559) ไดแ้บ่งประเภทของนวตักรรม สามารถแยกออกไดเ้ป็น 4 ประเภท 

(‘4Ps’ of innovation) ไดแ้ก่  
1. Product Innovation: หมายถึง การเปล่ียนแปลงใน “ผลิตภณัฑ์หรือบริการ” ขององค์กร 

ใหดี้ยิง่ข้ึนหรือเกิดเป็นสินคา้หรือบริการใหม่ๆ 
2. Process Innovation: หมายถึง การเปล่ียนแปลงในกระบวนการผลิต หรือกระบวนการ

น าเสนอผลิตภณัฑบ์ริการ หรือกระบวนการน านวตักรรมออกสู่ตลาด  
3. Position Innovation: หมายถึง การเปล่ียนแปลงรูปแบบของสินค้าหรือบริการ หรือ

เปล่ียนต าแหน่งนวตักรรมสินคา้หรือบริการท่ีเคยออกสู่ตลาดมาแลว้ใหรั้บรู้ใหม่ (Re-Branding) 
4. Paradigm Innovation: หมายถึง การมุ่งให้เกิดนวตักรรมท่ีเปล่ียนแปลงกรอบความคิด 

(Change in Mental Model) ในกระบวนการผลิตสินคา้หรือกระบวนการใหบ้ริการ  
 
กรอบของนวตักรรมบริการ Service Research and Innovation Institute (SRII)  
Asia Summit (2013) ไดส้รุปกรอบของนวตักรรมบริการไวว้่า การสร้างนวตักรรมบริการ

ใหเ้กิดข้ึนไดน้ั้นตอ้งอาศยักรอบ (Framework) เพื่อใชเ้ป็นหลกัยึดในกระบวนการของนวตักรรม
บริการ ซ่ึงกรอบดงักล่าวเป็นส่วนประกอบโครงสร้าง หรือ Building Block ของนวตักรรมบริการท่ี
มี 4 ส่วนดงัภาพท่ี 2.1 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2.1: Building Block ของนวตักรรมบริการ 
ท่ีมา: กระทรวงวิทยาศาสตร์และเทคโนโลย ี(2559) 
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 จากกรอบ (Framework) ขา้งตน้สามารถอธิบายถึงการสร้างนวตักรรมบริการไดด้งัน้ี  
 1. ข้อมูลสารสนเทศ (Information) ข้อมูลในบริบทน้ี หมายถึง ว ัตถุประสงค์หรือ
เป้าหมายของคุณค่า (Value) ท่ีคาดหวงัจากผลงานของนวตักรรมบริการ รวมทั้งประเด็นเง่ือนไข
ขอ้จ ากดัของการใหบ้ริการนั้นดว้ย  
 2. กระบวนการ (Process) กระบวนการในท่ีน้ี หมายถึง ขั้นตอนการให้บริการในฝ่ังผู ้
ใหบ้ริการ และกระบวนการใชบ้ริการในฝ่ังของผูใ้ชบ้ริการ เป็นส่วนส าคญัของนวตักรรมบริการ 
และเป็นทรัพยสิ์นทางปัญญาท่ีมีคุณค่ามาก เพราะจะเป็นส่วนท่ีมาจากแนวความคิดใหม่ๆ ท่ีถือว่า
เป็นนวตักรรม โดยเฉพาะในยุคท่ีพฒันาการดา้นเทคโนโลยีดา้นการส่ือสารและอินเทอร์เน็ตได้
กา้วหนา้ไปมาก นวตักรรมบริการจึงตอ้งสร้างข้ึนบนพ้ืนฐานของการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศและ
การส่ือสาร ภายใตแ้นวคิดอินเทอร์เน็ตออฟติง (Internet of Thing : IoT)  
 3. เทคโนโลยี (Technologies) เพื่อการเช่ือมโยงทรัพยากรทั้งจากแหล่งภายในและ
ภายนอกองค์กรในการร่วมกันสร้างข้อเสนอและสร้างคุณค่าซ่ึงจ  าเป็นตอ้งอาศยัระบบบริการ 
(Service System) ท่ีเป็นระบบทนัสมยัและท่ีส าคญัระบบบริการท่ีทนัสมยัจะช่วยให้ระบบส่งมอบ 
(Deliver system) สามารถน าขอ้เสนอใหต้รงกบัความตอ้งการลูกคา้  
 4. สภาพแวดลอ้ม (Environment) หมายถึง การรับรู้ถึงข้อมูลประวติั  (Profile) และ
พฤติกรรมการใช้งานของผูรั้บบริการ ซ่ึงจะช่วยให้การสร้างคุณค่าระหว่างผูใ้ห้บริการกับ
ผูรั้บบริการเป็นไปอย่างมีประสิทธิผล โดยเป็นลกัษณะของการพยายามเขา้ใจบริบทต่างๆ ของ
ผูบ้ริโภคเพื่อจะไดส้ามารถตอบค าถามลูกคา้ในบริบทต่างๆ ได ้ 
 จากแนวคิดเก่ียวกบักรอบ (Framework) ของนวตักรรมบริการสามารถสรุปไดว้่า  การท า
ให้เกิดนวัตกรรมบริการต้องอาศัยกรอบ (Framework) ท่ีมี 4 ส่วน คือ ข้อมูลสารสนเทศ 
(Information), กระบวนการ (Process), เทคโนโลยี (Technologies) และสภาพแวดล้อม 
(Environment) จึงจะเกิดเป็นนวตักรรมบริการท่ีดีได ้
 
2.2 แนวคดิและทฤษฎีเกีย่วกบัความพงึพอใจบริการ 

ธุรกิจท่ีเป็นการใหบ้ริการนั้นการศึกษาและท าความเขา้ใจเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใช้
บริการจะช่วยให้องค์กรทราบถึงผลการให้บริการแก่ลูกคา้ว่าเกิดความพึงพอใจหรือไม่ และมาก
นอ้ยเพียงใด อนัจะเป็นผลใหก้ารใชบ้ริการของลูกคา้นั้นเกิดข้ึนซ ้ าและต่อเน่ือง และสามารถน าผล
การวดัความพึงพอใจเหล่านั้นมาพฒันาจุดบกพร่องในการใหบ้ริการใหดี้ข้ึนเพ่ือสร้างความพึงพอใจ
ใหแ้ก่ลูกคา้สูงสุด ซ่ึงมีนกัวิชาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมายเก่ียวกบัความพึงพอใจบริการไวด้งัน้ี 
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Kotler (2013) ไดใ้ห้ความหมายความพึงพอใจไวว้่า ความรู้สึกของบุคคลเมื่อไดรั้บส่ิงท่ี 
ตอ้งการหรือผิดหวงั ซ่ึงเกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้กบัความคาดหวงัของตน ซ่ึงมี
ผลลพัธข์องส่ิงท่ีตอ้งการ ถา้การรับรู้ต่อส่ิงท่ีตอ้งการเหมาะสมกบัความคาดหวงัของลูกคา้ก็จะเกิด
ความพึงพอใจ  

ปัณณวชัร์ พชัราวลยั (2558) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติของบุคคลท่ีมี
ต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยอาจจะเป็นไปในเชิงประเมินค่าว่าความรู้สึกหรือทศันคติต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดนั้น
เป็นไปในทางบวกหรือทางลบ  

ปัณณวชัร์ พชัราวลยั (2558) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงซ่ึง
เป็นไปไดท้ั้งทางบวกและทางลบ แต่ถา้เมื่อส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการหรือท าให้บรรลุ
จุดมุ่งหมายท่ีตั้งไวไ้ดก้็จะเกิดความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึกพึงพอใจ แต่ในทางตรงกนัขา้ม ถา้ส่ิง
ใดสร้างความรู้สึกผดิหวงัไม่บรรลุจุดมุ่งหมายก็จะท าให้เกิดความรู้สึกทางลบเป็นความรู้สึกไม่พึง
พอใจ  

ปัณณวชัร์ พชัราวลยั (2558) ใหค้วามหมายว่า ความพึงพอใจ เป็นการให้ค่าความรู้สึกของ
คนเราท่ีสมัพนัธก์บัโลกทศัน์ท่ีเก่ียวกบัความหมายของสภาพแวดลอ้ม ค่าความรู้สึกของบุคคลท่ีมี
ต่อสภาพแวดลอ้มจะแตกต่างกนั เช่น ความรู้สึก ดี–เลว พอใจ–ไม่พอใจ สนใจ–ไม่สนใจ เป็นตน้ 

 จากความหมายและนิยามข้างต้น จึงสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับของ
ความรู้สึกต่อส่ิงท่ีไดรั้บกบัส่ิงท่ีตนคาดหวงั หากเป็นไปดงัท่ีตนคาดหวงัก็จะเกิดความรู้สึกพึงพอใจ 
แต่ในทางตรงกนัขา้มหาก ความตอ้งการไม่ไดรั้บการตอบสนอง ความไม่พึงพอใจก็จะเกิดข้ึนแทน 
ซ่ึงความพึงพอใจท่ีมีต่อการใชบ้ริการจะเกิดข้ึนหรือไม่นั้นจ าเป็นตอ้งพิจารณาถึงลกัษณะของการ
ใหบ้ริการขององคก์ร และองคป์ระกอบของผูรั้บบริการในมิติต่างๆ ซ่ึงมีความแตกต่างกนัของแต่ละ
บุคคล  

การวดัความพึงพอใจในการใชบ้ริการอาจจะกระท าไดห้ลายวิธีดงัน้ี  
1) การใชแ้บบสอบถาม เป็นวิธีการท่ีนิยมเน่ืองจากมีความง่าย สะดวก และประหยดัเวลา 

โดยการใหบุ้คคลแสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มท่ีก  าหนดค าตอบ ไวใ้ห้เลือกค าตอบหรือเป็น
ค าตอบอิสระ โดยค าถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจในดา้นต่างๆ ท่ีบุคคลนั้นก  าลงัใชบ้ริการอยู ่
เช่น สภาพแวดลอ้มในการใหบ้ริการ ความรวดเร็ว พนกังานผูใ้หบ้ริการ เป็นตน้ 

 2) การสมัภาษณ์ วธีิท่ีจะตอ้งอาศยัเทคนิคและความช านาญพิเศษของผูส้ัมภาษณ์ในการจูง
ใจให้ผูถู้กสัมภาษณ์ ตอบค าถามให้ตรงกบัขอ้เท็จจริง ซ่ึงการวดัความพึงพอใจโดยวิธีสัมภาษณ์
นบัว่าเป็นวิธีท่ีประหยดัและมีประสิทธิภาพอีกวิธีหน่ึง  
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3) การสงัเกต วิธีน้ีท าใหท้ราบถึงระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการไดโ้ดยวิธีการสังเกต
กิริยาท่าทาง การพูด สีหนา้ และความถ่ีของการมาขอรับบริการ เป็นตน้ การวดัความพึงพอใจโดย
วิธีน้ีผูว้ดัจะตอ้งท าอย่างจริงจงัและมีแบบแผนท่ีแน่นอน จึงจะสามารถประเมินถึงระดบัความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
 
2.3 แนวคดิและทฤษฎีเกีย่วกบัพฤตกิรรมผู้บริโภค 

พฤติกรรมของผูบ้ริโภค (Customer Behavior) หมายถึง เป็นการกระท าโดยมนุษย์
แสดงออกโดยไม่รู้ตวั การแสดงออกหรือการกระท าโดยธรรมชาติของมนุษยส์ามารถส่งอิทธิพล
ทางการตลาดได ้(Foxall & Sigurdsson, 2013) กลุ่มบุคคลหรือครัวเรือน ซ่ึงซ้ือหรือตอ้งการสินคา้
หรือบริการเพื่อการบริโภคส่วนตวั หรือพฤติกรรมการตัดสินใจและการกระท าของผูบ้ริโภคท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการซ้ือ และใชบ้ริการสินคา้เพ่ือตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของเขา  

การศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นการศึกษาพฤติกรรมในการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้และ
บริการต่างๆ เพื่อใหไ้ดรั้บความพอใจสูงสุดจากงบประมาณท่ีมีอยูอ่ยา่งจ ากดั (วนัดี รัตนกาย, 2556)  

1) พฤติกรรมผูบ้ริโภค คือ การกระท าหรือการแสดงออกของมนุษยซ่ึ์งเกิดจากส่ิงกระตุน้
ภายใน เช่น ความคิด ทศันคติ และค่านิยม นอกจากน้ีการแสดงออกนั้นๆ อาจมาจากการกระทบของ
ปัจจยัภายนอก เช่น วฒันธรรม และสังคม (นันทา ศรีจรัส , 2556) หรือการแสดงกิริยาอาการท่ี
เก่ียวกบัการซ้ือ การใชก้ารประเมินผล การคน้หาขอ้มูลสินคา้หรือบริการตามความตอ้งการหรือตาม
การคาดหวงัของผูบ้ริโภค  

2) พฤติกรรมผูบ้ริโภค คือ การแสดงปฏิกิริยาของบุคคลท่ีเป็นกระบวนการ เพื่อให้ไดรั้บ
สินคา้หรือบริการตามความตอ้งการของตน 

3) พฤติกรรมผูบ้ริโภค คือ กระบวนการท่ีเก่ียวกับการคน้หาข้อมูล การซ้ือ การใช้การ
ประเมินผลในสินคา้หรือบริการ หรือพฤติกรรมการผูบ้ริโภค หมายถึง พฤติกรรมการซ้ือ การใช ้
การประเมิน และการก าจดัสินคา้และบริการ ของผูบ้ริโภคขั้นสุดทา้ย ท่ีซ้ือสินค่าและบริการไปเพ่ือ
ตอบสนองความตอ้งการของตนเอง หรือเพื่อกินหรือใชภ้ายในครัวเรือน  

ผูบ้ริโภคทุกคนท่ีซ้ือสินคา้และบริการไปเพ่ือวตัถุประสงค์เช่นว่าน้ีรวมกนัเรียกว่าตลาด
ผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคทัว่โลกนั้นมีความแตกต่างกนัในลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์อยู่หลายประเด็น 
เช่น ในเร่ืองของอายุ รายได้ ระดับการศึกษา ศาสนา วฒันธรรม ประเพณี ค่านิยม และรสนิยม               
เป็นต้น พฤติกรรมการกิน การใช้ การซ้ือ และความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภคต่อผลิตภัณฑ์จึง
แตกต่างกนัออกไป ท าใหมี้การซ้ือการบริโภคสินคา้และบริการหลายๆ ชนิดท่ีแตกต่างกนั นอกจาก
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ลกัษณะประชากรดงักล่าวแลว้ ยงัมีปัจจยัอ่ืนๆ อีกท่ีท าให้มีการบริโภคแตกต่างกนั (กมลภพ ทิพย์
ปาละ, 2555) 

 
องค์ประกอบพฤตกิรรมผู้บริโภค 

การวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นการค้นควา้ หรือวิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือและ
การบริโภค มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการโฆษณาสินคา้และบริการทั้งท่ีเป็นบุคคลกลุ่มบุคคล หรือองค์กร 
เพ่ือให้ทราบถึงลกัษณะความตอ้งการและพฤติกรรมการซ้ือการบริโภค การเลือกบริการแนวคิด 
หรือประสบการณ์ท่ีจะท าให้ผูบ้ริโภคพึงพอใจ หรือเป็นการวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค ด้วย
การศึกษาคน้ควา้ถึงพฤติกรรมการเลือกซ้ือ การตดัสินใจซ้ือ และการใชสิ้นคา้และการบริการของ
ผูบ้ริโภค เพื่อท่ีจะให้นักการตลาดทราบถึงความพึงพอใจ และความต้องการของผูบ้ริโภค โดย
สามารถใช ้7 ค าถาม (6Ws 1H) ท่ีจะช่วยในการวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคเพื่อคน้หา 7 ค าตอบ 
(7Os) (ปรัชญา ปิยะรังสี, 2556)            

1. ใครอยู่ในตลาดเป้าหมาย (Who is in the target market?) เป็นค าถามท่ีตอ้งการทราบ
ตลาดเป้าหมาย (target market) หรือลกัษณะกลุ่มเป้าหมาย (occupants) โดยมีกลุ่มเป้าหมายทางดา้น 
(1) ประชากรศาสตร์(2) ภูมิศาสตร์ (3) จิตวิทยาหรือจิตวิเคราะห์ (4) พฤติกรรมศาสตร์กลยุทธ์
การตลาด (4Ps) ประกอบด้วย กลยุทธ์ด้านผลิตภัณฑ์ ราคา การจัดจ าหน่าย และการส่งเสริม
การตลาด ท่ีเหมาะสมและการตอบสนองความพึงพอใจของกลุ่มเป้าหมาย  

2. ผูบ้ริโภคซ้ืออะไร (What does the consumer buy?) เป็นค าถามท่ีตอ้งการทราบส่ิงท่ี
ผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือ (objects) โดยส่ิงท่ีผูบ้ริโภคต้องการคือ คุณสมบัติหรือองค์ประกอบของ
ผลิตภัณฑ์ (product component) และความแตกต่างท่ีเหนือกว่ า คู่แข่งขัน ( competitive 
Differentiation) โดยมีกลยุทธ์ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product strategy) ทางดา้น (1) ผลิตภณัฑ์หลกั  (2) 
รูปลกัษณ์ผลิตภณัฑ์ (3) ผลิตภณัฑ์ควบ (4) ผลิตภณัฑ์ท่ีคาดหวงั (5) ศกัยภาพผลิตภณัฑ์ และ(6) 
ความแตกต่างทางการแข่งขนั (Competitive differentiation) (ปรัชญา ปิยะรังสี, 2556) 

3. ท าไมผูบ้ริโภคจึงซ้ือ (Why does the consumer buy?) เป็นค าถามท่ีต้องการทราบ
วตัถุประสงคใ์นการซ้ือ (objectives) โดยตอ้งท าการศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือ
คือ (1) ปัจจยัทางจิตวิทยา (2) ปัจจยัทางสังคมและวฒันธรรม ตลอดจน (3) ปัจจยัเฉพาะบุคคล 
(ธวลัวรัตน์ อินทนนัชยั, 2555) เพราะผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้เพ่ือสนองความตอ้งการดา้นร่างกาย และ
จิตวิทยา ซ่ึงตอ้งศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือ  
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4. ใครมีส่วนร่วมในการตดัสินใจซ้ือ (Who participates in the buying?) เป็นค าถามท่ี
ตอ้งการทราบบทบาทของกลุ่มต่างๆ (organizations) ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริหารโดยมี
องคป์ระกอบในการตดัสินใจซ้ือคือ (1) ผูริ้เร่ิม (2) ผูม้ีอิทธิผล (3) ผูต้ดัสินใจซ้ือและ (4) ผูใ้ช ้  

5. ผูบ้ริโภคซ้ือเม่ือใด (When does the consumer buy?) เป็นค าถามท่ีตอ้งการทราบโอกาส
ในการซ้ือ (occasions) ของผูบ้ริโภค เช่น ช่วงฤดูกาลใด ช่วงเดือนใด ตลอดจนเทศกาลหรือ โอกาส
พิเศษหรือเทศกาลวนัส าคญัต่างๆ เป็นตน้  

6. ผูบ้ริโภคซ้ือท่ีไหน (Where does the consumer buy?) เป็นค าถามท่ีตอ้งการทราบ
ช่องทางหรือแหล่ง (outlets) ท่ีผูบ้ริโภคไปท าการซ้ือ เช่น ห้างสรรพสินค้า ซูปเปอร์มาร์เก็ต
ตลอดจนรานขายของช า เป็นตน้  

7. ผูบ้ริโภคซ้ืออยา่งไร (How does the consumer buy?) เป็นค าถามท่ีตอ้งการทราบขั้นตอน
หรือกระบวนการในการตดัสินใจเลือกซ้ือ (operation)โดยมีองค์ประกอบการซ้ือโดย (1) การรับรู้
ปัญหา  (2) การคน้หาขอ้มูล  (3) การประเมินผลทางเลือก (4) การตดัสินใจซ้ือ (5) ความรู้สึก
ภายหลงัการซ้ือ 
กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผู้บริโภค (Decision Process)  

ในกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค (Five-Stage Model of The Customer Buying 
Process) (Orji and Goodhope, 2013) เพ่ือทราบถึงพฤติกรรมในการซ้ือของผูบ้ริโภคและปัจจยัท่ีมี
ผลต่อพฤตกรรมการซ้ือแลว้การตระหนักถึงปัญหา การแสวงหาขอ้มูล การประเมินทางเลือก การ
ซ้ือ และการประเมินหลงัการซ้ือ (กมลภพ ทิพยป์าละ 2555) ซ่ึงการศึกษากระบวนการตดัสินใจซ้ือ
ของผูบ้ริโภคโดยทัว่ไปจะผา่นกระบวนการ 5 ขั้นตอน ดงัน้ีคือ            

1.การรับ รู้ ถึงความต้องการ  (Need Recognition) หรือการรับ รู้ ปัญหา (Problem 
Recognition) การท่ีบุคคลใดรับรู้ถึงความตอ้งการของตนท่ีอาจเกิดจากส่ิงเร้าภายในตวับุคคล เช่น 
ความหิวกระหาย บุคคลจะเรียนรู้ถึงวิธีการท่ีจะจดัการเพ่ือสนองตอบกบัส่ิงเร้านั้นๆ หรือเป็นการ
รับรู้ปัญหา (Problem Recognition) การรับรู้ถึงปัญหาท่ีเกิดข้ึน เม่ือผูซ้ื้อรับรู้ถึงความแตกต่าง
ระหว่างสถานะท่ีปรารถนา และสถานะท่ีเป็นจริง ท าให้เกิดความตอ้งการในสินคา้และในบางคร้ัง
บุคคลมีปัญหาหรือความตอ้งการแต่ยงัไม่ไดรั้บรู้ถึง ดงันั้นนกัการตลาดอาจจะใชพ้นักงานขายการ
โฆษณาและบรรจุภณัฑเ์พื่อช่วยกระตุน้การรับรู้ถึงความตอ้งการหรือปัญหา 

2.การคน้หาขอ้มูล (Information Search) ถา้ความตอ้งการถูกกระตุน้มากพอ ผูบ้ริโภคจะ
ด าเนินการกบัส่ิงท่ีอยู่ใกลท่ี้สุดเพ่ือให้เกิดความพอใจทนัที เม่ือผูบ้ริโภครับรู้ปัญหา คือ เกิดความ
ตอ้งการผลิตภณัฑใ์นขั้นท่ีหน่ึงแลว้ในขั้นตอนน้ีจะเป็นการคน้หาขอ้มูลจากแหล่งต่างๆ ดงัต่อไปน้ี 
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2.1 แหล่งบุคคล ไดแ้ก่ ครอบครัว เพื่อน เพ่ือนบา้น คนรู้จกั เป็นตน้ 
2.2 แหล่งการคา้ ไดแ้ก่ ส่ือโฆษณา พนกังานขาย ตวัแทนการคา้ ฯลฯ 
2.3 แหล่งชุมชน ไดแ้ก่ ส่ือมวลชน หน่วยงานคุม้ครองผูบ้ริโภค  
2.4 แหล่งทดลอง ไดแ้ก่ หน่วยงานท่ีส ารวจคุณภาพของผลิตภณัฑห์รืองานวิจยัต่างๆ 

หรือการแสวงหาขอ้มูล (Information Search) การแสวงหาขอ้มูลจากส่ิงแวดลอ้ม ซ่ึงการคน้หาน้ี
สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 2 แบบ คือ 1) การแสวงหาขอ้มูลภายใน (Internal Search) การแสวงหา
ขอ้มูลภายนอก (External Search) เป็นการเก็บขอ้มูลจากส่ิงแวดลอ้ม 

3.การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of alternative) เมื่อไดข้อ้มูลแลว้ ผูบ้ริโภคจะเกิด
ความเขา้ใจและประเมินผลทางเลือกต่างๆ หรือการประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) 
ในการประเมินผลิตภัณฑ์ท่ีอยู่ในกลุ่มทางเลือกพิจารณาผู ้บริโภคจะตั้ ง เกณฑ์ท่ีใช้ในการ
เปรียบเทียบผลิตภัณฑ์ โดยเกณฑ์เหล่าน้ีจะประกอบด้วยลกัษณะท่ีผูบ้ริโภคต้องการ (หรือไม่
ตอ้งการ) ผูบ้ริโภคจะท าการใหร้ะดบัความส าคญัต่อเกณฑ์แต่ละขอ้ โดยท่ีลกัษณะบางอย่างอาจมี
ความส าคญัมากกว่าลกัษณะอ่ืนๆ ซ่ึงผูบ้ริโภคอาจใชเ้กณฑด์งักล่าวในการจดัล  าดบั ตรายี่ห้อต่างใน
กลุ่มทางเลือกท่ีพิจารณา อย่างไรก็ตามในบางคร้ังการใชเ้กณฑ์ดงักล่าว ก็อาจท าให้ผูบ้ริโภคไม่
สามารถตดัสินใจเลือกตรายี่ห้อท่ีจะซ้ือไดซ่ึ้งถา้เกิดเหตุการณ์น้ีข้ึน ผูบ้ริโภคก็ตอ้งแสวงหาขอ้มูล
เพ่ิมเติม  

4.การตดัสินใจซ้ือ (Purchase Decision) จากการประเมินผลทางเลือก จะช่วยให้ผูบ้ริโภค
ก าหนดความพอใจระหว่างผลิตภณัฑ์ต่างๆ ท่ีเป็นทางเลือก โดยจะเลือกส่ิงท่ีชอบมากท่ีสุด และ
ปัจจยัต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนระหว่างการประเมินผลพฤติกรรมและการตดัสินใจซ้ือ 3 ประการ คือ 

4.1 ทศันคติของบุคคลอ่ืน ทศันคติของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งจะมีผลทั้งทางดา้นบวกและ
ลบต่อการตดัสินใจซ้ือ  

4.2 ปัจจยัสถานการณ์ท่ีคาดคะเนไวก่้อนการตดัสินใจซ้ือ เช่น คาดคะเนถึงคุณภาพ
และประโยชน์ของผลิตภณัฑ ์ 

4.3 ปัจจยัสถานการณ์ท่ีไม่ไดค้าดคะเนไวข้ณะท่ีผูบ้ริโภคก าลงัจะตดัสินใจ อาจมี
สถานการณ์ท่ีไม่ได้ คาดคะเนเกิดข้ึนซ่ึงกระทบต่อผลการตัดสินใจหรือการซ้ือ (Purchase) ใน
ขั้นตอนผูบ้ริโภคจะเลือกผลิตภณัฑห์รือตรายีห่อ้ท่ีจะซ้ือการเลือกจะข้ึนอยู่กบัผลการพิจารณาท่ีได้
ในขั้นตอนการประเมินและปัจจยัอ่ืนๆ ประกอบดว้ยการท่ีผลิตภณัฑท่ี์จ  าหน่ายอาจมีอิทธิพลต่อตรา
ยีห่อ้ท่ีซ้ือ เช่น ยีห่อ้ท่ีไดรั้บการจดัอนัดบัสูงสุดในขั้นการประเมินไม่มีจ  าหน่ายผูบ้ริโภคก็อาจเลือก
ตรายีห่อ้ท่ีอยูใ่นอนัดบัถดัมา  
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5.พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ (Post Purchase Behavior) เป็นกระบวนการหลงัการซ้ือ 
และทดลองใชผ้ลิตภณัฑ ์ผูบ้ริโภคจะตระหนกัไดถึ้งความพอใจหรือไม่พอใจในตวั ผลิตภณัฑ์นั้นๆ 
ภายหลงัมีการซ้ือผลิตภณัฑ์ไปใช ้แลว้ความรู้สึกน้ีเกิดข้ึนกับคุณสมบติัของผลิตภัณฑ์และความ
คาดหวงัของผูบ้ริโภค ถา้พอใจก็จะซ้ือซ ้า แต่ถา้ไม่พอใจก็จะไม่ซ้ืออีก นกัการตลาดจะตอ้งพยายาม
ทราบถึงระดบัความพอใจของผูบ้ริโภคภายหลงัการซ้ือหรือเป็นการประเมินหลงัการซ้ือ (Post-
Purchase Evaluation) หลงัการซ้ือผูบ้ริโภคจะเร่ิมท าการประเมินผลิตภณัฑว์่า ผลิตภณัฑส์ามารถท า
หนา้ท่ีไดต้ามระดบัท่ีคาดหวงัหรือไม่ เกณฑต่์างๆ ท่ีใชใ้นขั้นประเมิน ทางเลือกถูกน ามาใชอี้กคร้ัง
ในขั้นน้ีผลท่ีไดใ้นขั้นน้ีอาจเป็นไดท้ั้งความพอใจ (Satisfaction)และความไม่พอใจ (Dissatisfaction) 
 
2.4 ประวตัคิวามเป็นมาซีคอนบางแค  

ซีคอนบางแค (Seacon Bangkae) เดิมเคยเป็นห้างสรรพสินคา้ในช่ือศูนยก์ารค้าฟิวเจอร์                
พาร์คบางแค และมีการขายกิจการต่อใหก้ลุ่มธุรกิจคา้ปลีกอ่ืน เพ่ือพฒันาเป็นศูนยก์ารคา้ใหม่ภายใต้
ช่ือ ซีคอนบางแค บริหารงานโดย บริษทั ซีคอนบางแค จ  ากดั ตั้งอยู่บนพ้ืนท่ีกว่า 40 ไร่ บนถนน
เพชรเกษม แขวงบางหวา้ เขตภาษีเจริญ  

ซีคอน บางแค  ได้ถูกพัฒนาและปรับโฉมใหม่ให้มีความทันสมัยยิ่ง ข้ึน โดยศูนย์
สรรพสินค้าแห่งใหม่น้ีได้รับการพฒันาให้ยิ่งใหญ่และทันสมัยท่ีสุดอีกแห่งหน่ึงในกรุงเทพฯ
ตะวนัตก บนพ้ืนท่ีกว่า 40 ไร่ ท่ีโดดเด่นดว้ยอาคารทนัสมยัใหมส่ไตล ์Modern Contemporary ท่ีเนน้
ความโปร่งโล่งสบายจากแสงธรรมชาติ บนพ้ืนท่ีภายในศูนยก์ารคา้ขนาด 300,000 ตารางเมตร โดย
แบ่งเป็นพ้ืนท่ีเช่าส าหรับร้านคา้กว่า 170,000 ตร.ม. โดยผูใ้ชบ้ริการสามารถเพลิดเพลินกบัความ
ร่ืนรมยค์ร้ังใหม่ท่ีตอบสนองทุกไลฟ์สไตลจ์ากร้านคา้ชั้นน ากว่า 300 ร้านคา้ และเพลิดเพลินกับ
กิจกรรมหลากหลายรูปแบบบนลานอเนกประสงค์ขนาดใหญ่ถึง 3 ลาน เพ่ือสร้างวาไรต้ีสีสัน
อารมณ์ใหม่ใหแ้ก่ชาวกรุงเทพฯ ตะวนัตก ท าใหส้ามารถสัมผสัสุนทรียแ์ห่งสีสันแห่งของการชอ้ป
ป้ิงกบัหลากหลายแบรนดช์ั้นน า Fashion และ Fashion Accessories พร้อมศูนยร์วมเฮลธแ์อนด ์บิวต้ี 
ท่ีรวบรวมสถาบนัเสริมความงามและสุขภาพไวก้ว่า 40 ร้าน ใหส้ามารถเลือกสวยโดดเด่นแบบไม่มี
ท่ีส้ินสุด และอพัเดททุกเทรนด์ โมบาย ไอทีและอีเล็กทรอนิกส์ จากกว่า 150 ร้านคา้ เพื่อตอบ
รับไลฟ์สไตล์ของคนทนัสมยัใส่ใจเทคโนโลยี เติมเต็มทุกความบันเทิงดว้ยโรงภาพยนตร์ระบบ
ดิจิตอลและ 3D กว่า 10 โรง และเติมสีสนัแห่งความสุขดว้ยอาหารม้ืออร่อยจากร้านคา้อาหารชั้นน า
ท่ีคดัสรรมาเป็นพิเศษ ครบครันกบัอาหารทุกรูปแบบ ฟู้ดคอร์ท เทคโฮม และสร้างสรรค์เมนูความ
อร่อยดว้ยตวัเองท่ีซูเปอร์มาร์เก็ตชั้นน า  
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2.5 งานวจิยัที่เกีย่วข้อง  
ชนิดาภา วรณาภรณ์ (2555) ไดศ้ึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใช้ 

บริการธนาคารกรุงไทย สาขาติวานนท-์กระทรวงสาธารณสุข โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือใน 
การเก็บรวบรวมขอ้มูล กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชคื้อ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาติวานนท์- 
กระทรวงสาธารณสุข จงัหวดันนทบุรี จ านวน 400 คน พบว่า ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
มากกว่าเพศชาย มีอายรุะหว่าง 21 – 30 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพรับ ราชการ/
พนักงานรัฐวิสาหกิจ และมีรายไดต่้อเดือนระหว่าง 10,001 – 20,000 บาท ส่วนใหญ่ใช  ้ บริการ
ในช่วงเวลา 12.01 น.-15.00 น. ใชบ้ริการ 1 คร้ังต่อสัปดาห์ ใชบ้ริการฝากเงิน/ถอนเงินมากท่ีสุด 
นอกจากน้ีผูใ้ช้บริการยงัให้ความส าคัญกับปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการของ 
ธนาคารกรุงไทย สาขาติวานนท์-กระทรวงสาธารณสุข โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง โดยให้ 
ความส าคญักบัปัจจยัดา้นรูปแบบและความทนัสมยัในการใหบ้ริการมากท่ีสุด รองลงมาไดแ้ก่ ดา้น 
ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ และผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญัปัจจยัดา้นพนกังานนอ้ยท่ีสุด  

ผลการ  ทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย สาขาติวานนท-์ กระทรวงสาธารณสุข โดยพบว่ามีความสัมพนัธ์อย่างมีนัยส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ปัจจยัการตดัสินใจใชบ้ริการในการตดัสินใจใชบ้ริการหรือไม่ใช ้ข้ึนอยู่กบั
องคป์ระกอบ 6 ประการ ไดแ้ก่ (1) ขอ้มูลข่าวสารหรือขอ้เท็จจริงของบริการหรือผลิตภณัฑ์ ซ่ึงเป็น
ขอ้มูลข่าวสารท่ีผูรั้บบริการไดรั้บรู้ (2) เคร่ืองหมายการคา้ ท าให้ผูรั้บบริการไดนึ้กถึงบริการหรือ
ผลิตภณัฑใ์นดา้นต่างๆ เช่น รูป รส กล่ิน เสียง การออกแบบ และคุณภาพบริการ (3) เจตคติ หรือ 
ท่าทีหรือความรู้สึกของผูรั้บบริการต่อบริการหรือผลิตภณัฑ์ เป็นความรู้สึกทางบวกหรือลบต่อ
บริการหรือผลิตภณัฑน์ั้นๆ (4) ความเช่ือมัน่ในบริการหรือผลิตภณัฑ ์คือ การประเมินและตดัสินใจ
ว่าตรงกบัความตอ้งการของตนเองหรือไม่ ความเช่ือมัน่เกิดจากท่ีผูรั้บบริการไดรั้บขอ้มูลข่าวสารใน
บริการหรือผลิตภณัฑ์ รวมทั้งความศรัทธาท่ีมีต่อเคร่ืองหมายการคา้ อิทธิพลของความเช่ือมัน่ใน
บริการหรือผลิตภณัฑจ์ะส่งผลต่อความมุ่งมัน่ในการใช ้บริการหรือผลิตภณัฑ์นั้นต่อไป (5) ความ
มุ่งมัน่ในการใช ้หมายถึง การตดัสินใจในการวางแผนท่ีจะใชบ้ริการหรือผลิตภณัฑ ์และ (6) การซ้ือ
บริการหรือผลิตภณัฑเ์ป็นขั้นตอนสุดทา้ยท่ีผูรั้บบริการ ตดัสินใจใชบ้ริการหรือผลิตภณัฑ์นั้นแลว้ 
จึงแสดงเป็นพฤติกรรมการใชบ้ริการหรือผลิตภณัฑน์ั้น 

 
ชาริยา ไซยานุพันธ์ (2555) ได้ศึกษาเร่ือง นวตักรรมทางการตลาดและกระบวนการ

ตดัสินใจซ้ือ ผูซ้ื้อมีระดบัการรับรู้ต่อนวตักรรมทางการตลาดภาพรวมอยู่ในระดบัมาก และมีระดบั
การรับรู้ต่อนวตักรรมทางการตลาดทุกดา้นในระดบัมากเช่นกนั ส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือ ส่ิงท่ีจะ
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นามาต่อยอดคือ ควรศึกษานวตักรรมการตลาดและกระบวนการตดัสินใจซ้ือโดยเปรียบเทียบความ
แตกต่างระหว่างสินคา้ประเภทต่างๆ เช่นสินคา้กลุ่มสุขภาพและความงาม สินคา้กลุ่มอาหารและ
เคร่ืองด่ืม สินค้าใชภ้ายในบ้าน เป็นต้น เน่ืองจากสินค้าแต่ละประเภทอาจใช้ความพยายามและ
กระบวนการตดัสินใจซ้ือท่ีแตกต่างกนั การท่ีผูผ้ลิตและผูค้า้ปลีกทราบถึงพฤติกกรมการตดัสินใจ
ของผูซ้ื้ออย่างแทจ้ริงจะช่วยใหส้ามารถพฒันากลยุทธ์การตลาดและตอบสนองความต้องการได้
อยา่งเหมาะสม 

 
ณชัยศักดิ์  จุณณะปิยะ (2555) ได้ศึกษาเร่ืองอิทธิพลของนวตักรรมทางการตลาดและ

สภาพแวดลอ้มทางการตลาดท่ีมีต่อผลการด าเนินงานทางการตลาดของโรงแรมระดบัส่ีและห้าดาว
ในประเทศไทยเพื่อเตรียมพร้อมการเขา้สู่เขตเศรษฐกิจประชาคมอาเซียน นวตักรรมทางการตลาดมี
อิทธิพลต่อผลการด าเนินงานทางการตลาด ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยพบว่า นวตักรรม
ทางการตลาดไม่มีอิทธิพลต่อการเพ่ิมข้ึนของ ผลการด าเนินงานทางธุรกิจส าหรับโรงแรมใน
ประเทศไทยท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05 (P ≥ 0.05) นั่นคือ ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยมี                
กลยุทธ์นวตักรรมทางการตลาดมากข้ึนหรือน้อยลง แนวโน้มผลการด าเนินงานทางธุรกิจก็ไม่
แตกต่างกนั สรุปไดว้่า นวตักรรมทางการตลาดไม่มีความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุต่อผลการด า เนินงาน
ทางการตลาด 

 
วศินี เทพราพงึ (2555) ไดศ้ึกษาถึง ผลกระทบของนวตักรรมทางการตลาดท่ีมีต่อผลการ

ด าเนินงานของธุรกิจอุตสาหกรรมเคร่ืองด่ืมในประเทศไทย มีนวตักรรมทางการตลาดโดยรวม ดา้น
การคิดใหม่ ดา้นการจินตนาการใหม่ ดา้นการวิจยัและพฒันาผลิตภณัฑ์และบริการใหม่ และดา้น
การประดิษฐใ์หม่อยูใ่นระดบัมาก เน่ืองจากในปัจจุบนัองค์กรแทบทุกองค์กรจะมีการแข่งขนักนัท่ี
ค่อนขา้งสูง ทั้งในดา้นการประดิษฐสิ์นคา้ใหม่และดา้นการวิจยัและพฒันาผลิตภณัฑ ์ผูป้ระกอบการ
ธุรกิจเคร่ืองด่ืมควรใหค้วามส าคญัและมีการศึกษาถึงการสร้างนวตักรรมทางการตลาด ดา้นการคิด
ใหม่การจินตนาการใหม่ และการวิจยัและพฒันาและบริการใหม่ เพื่อให้สามารถเขา้ถึงความความ
คาดหวงัในตวัสินคา้และบริการของลูกคา้ เป็นผูน้  าในการสร้างสรรค์ ผลิตภณัฑ์และบริการใหม่ๆ 
ออกสู่ตลาดได้ ท าให้ธุรกิจมีผลการด าเนินงานท่ีเหนือกว่าคู่แข่งขัน ส่ิงท่ีจะน ามาต่อยอดคือ 
นวตักรรมทางการตลาด มีผลกระทบต่อผลการด าเนินงาน 
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นัชชา เทียมพกิกัษ์ (2556) ไดศ้ึกษา เร่ืองนวตักรรมบทเรียนคอมพิวเตอร์ช่วยสอนอจัฉริยะ
ด้านการออกแบบการเรียนการสอน การคัดเลือกเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมเพื่อพฒันาบทเรียน
คอมพิวเตอร์ช่วยสอนอจัฉริยะให้มีขอ้ก  าหนดพ้ืนฐานและคุณสมบัติพิเศษสอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการรวมทั้งมีความสามารถดา้นการจดัการบทเรียนท าใหไ้ดผ้ลิตภณัฑใ์หม่ซ่ึงเป็นนวตักรรมทาง
ผลิตภณัฑซ่ึ์งมีความโดดเด่นและแตกต่างจากผลิตภณัฑ์ท่ีถูกจดัอยู่ในกลุ่มผลิตภณัฑ์เดียวกนั ส่ิงท่ี
จะท ามาต่อยอดคือ หน่วยงานหรือตน้สงักดัท่ีจะนานวตักรรมบทเรียนคอมพิวเตอร์ ควรจดัเตรียม
ทรัพยากรเพื่อธ ารงค์รักษาระบบ ให้บริการอ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชง้าน ไดแ้ก่ เจา้หน้าท่ีดูแล
ระบบ เจา้หนา้ท่ีประสานงานฝึกอบรม  

 
จโิรจ กาญจนกุญชร (2558) ไดศึ้กษา นวตักรรมการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินซ้ืออุปกรณ์

คอมพิวเตอร์ของค่าย Intel และ AMD ของผู ้บริโภควัย รุ่นตอนปลายถึงวัยท า งานใน
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 252 คน อายุประมาณ              
22-24 ระดบัการศึกษาปริญญาตรีมากท่ีสุด สถานภาพโสด จ านวนสมาชิกในครอบครัว 2-4 คน 
อาชีพพนกังาน บริษทัเอกชนจ านวนรายไดต่้อเดือน 10,001– 20,000 บาท และงานอดิเรก การเล่น
เกมส์ (E-Sport) ด้านพฤติกรรมการซ้ือกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ชนิดของคอมพิวเตอร์ Personal 
Computer(PC) อายเุฉล่ียในการใชง้านมากกว่า 4 ปี วตัถุประสงคใ์นการใชง้าน เล่นเกมส์ ระยะเวลา
ในการใชง้านคอมพิวเตอร์ 1-3 ชัว่โมง ความรู้สึกท่ีไม่ไดใ้ชค้อมพิวเตอร์ เฉยๆ จ  าแนกตามความถ่ี
ในการไปซ้ือสินคา้นอ้ยกว่า 1 คร้ังต่อสปัดาห์ เหตุผลท่ีท่านเลือกซ้ือสินคา้ สินคา้มีคุณภาพ ช่วงเวลา
ท่ีท่านเลือกเขา้มาซ้ือสินคา้ 13.01 – 15.00 น. ตามกลุ่มของสินคา้ท่ีท่านซ้ือ การ์ดจอจานวนเงินท่ีใช้
โดยเฉล่ีย 1,001 – 5,000 บาท ชวนบุคคลอ่ืนไปซ้ือสินคา้ เพ่ือน/แฟน เวลาตดัสินใจซ้ืออุปกรณ์
คอมพิวเตอร์ 1 – 2 เดือน เวลาเดินเลือกซ้ืออุปกรณ์แต่ละคร้ัง 1 – 2 ชัว่โมง และแหล่งกลุ่มตวัอย่าง
ส่วนใหญ่จะตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑข์องค่าย Intel และ AMD ดว้ยการคน้หาขอ้มูลการซ้ือสินคา้จาก 
Social Network กลุ่มตัวอย่างให้คะแนนความคิดเห็นต่อนวัตกรรมการตลาดของอุปกรณ์
คอมพิวเตอร์ของค่าย Intel และ AMD ในระดบัความคิดเห็นดว้ยมาก และมีการตดัสินใจซ่ือต่อ
อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ของค่าย Intel และ AMD ในระดบัความคิดเห็นดว้ยมาก ซ่ึงการสรุปดงักล่าว
น าไปสู่สมมุติฐานเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ระหว่าง Innovative Marketing กบัการตดัสินใจซ้ือสินคา้
ของบริษทั Intel และ AMD ไดว้่า ตวัแปรตาม คือ การตดัสินใจซ้ือ โดยแบ่งออกเป็น 5 ดา้นไดแ้ก่ 1. 
การตระหนกัถึงปัญหา 2. การคน้หาขอ้มูลข่าวสาร 3. การประเมินทางเลือก 4. การตดัสินใจซ้ือ 5. 
พฤติกรรมหลงัการขาย ตวัแปรอิสระ คือ นวตักรรมการตลาด (Innovative Marketing) 1. นวตักรรม
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ดา้นผลิตภณัฑ ์2. นวตักรรมขององคก์ร 3. นวตักรรมดา้นกระบวนการ ผลการทดสอบสมมติฐาน
พบว่า นวตักรรมการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินซ้ืออุปกรณ์คอมพิวเตอร์ของค่าย Intel และ AMD  

 
อริสา ศรีพฒันกุล (2559) ไดศึ้กษา ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้เทสโก ้

โลตสั (Tesco Lotus) ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัท่ี
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้ เทสโก้ โลตัส (Tesco Lotus) ของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล มี 6 ปัจจยั เรียงล าดบัตามอิทธิพลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจจากมาก
ไปนอ้ย ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นบุคลากรและกระบวนการการให้บริการ ปัจจยัดา้นการน าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ ปัจจัยด้านความหลากหลายของสินค้าและช่องทางการจัดจ า หน่าย ปัจจัยด้าน
ผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นราคาและความเพียงพอของสินคา้ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดและการ
จดัส่งสินคา้ ตามล าดบั ในส่วนของลกัษณะประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัในดา้น เพศ อายุ ระดบั
การศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือนเฉล่ีย มีความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้ เทสโก ้โลตสั (Tesco 
Lotus) ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล แตกต่างกนัหรือไม่ จากผลงานวิจัย
พบว่า เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือนเฉล่ีย ไม่มีผลต่อความถึงพอใจโดยรวม
ในการซ้ือสินคา้เทสโก ้โลตสั (Tesco Lotus) ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 
 
 
 



21 
 

บทที่ 3 
วธีิด าเนินการศึกษา 

 
 การศึกษาเร่ือง การศึกษาเร่ือง ‚นวตักรรมการตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการหา้งสรรพสินคา้ ซีคอนบางแค‛  การคร้ังน้ีใชว้ิธีการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 
ในรูปแบบของการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) แบบ
วดัผลคร้ังเดียว (One Shot Case Study) โดยมีระเบียบวิธีการวิจยัท่ีปฏิบัติส าหรับการศึกษา
ดงัต่อไปน้ี 

3.1 ประเภทของงานวิจยั 
3.2 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
3.3 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
3.4 การทดสอบเคร่ืองมือ 
3.5 องคป์ระกอบของแบบสอบถาม 
3.6 วิธีการเก็บขอ้มูล 
3.7 วิธีการวิเคราะห์ทางสถิติ 

 
3.1 ประเภทของงานวจิยั 

การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ 
 
3.2 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

1. ประชากรท่ีใชศ้ึกษา ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีหา้งสรรพสินคา้ซีคอนบางแค  
กลุ่มตวัอยา่ง 
2. ตวัอย่างท่ีใชศ้ึกษาคือ เน่ืองจากเป็นประชากรกลุ่มท่ีมีขนาดใหญ่มาก และไม่สามารถ

ทราบจ านวนท่ีแน่นอนได้ โดยมีสมมติฐานว่าข้อมูลมีการกระจายตัวแบบปกติ (Normal 
Distribution) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% ค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับไดไ้ม่เกิน 5% และใชสู้ตร
หาก าหนดขนาดตวัอยา่ง (Cochran, 1977) 
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 สูตร 

24E

Z
n   

 
เมื่อ  

n = ขนาดตวัอยา่ง 
E = ความคลาดเคล่ือนในการประมาณค่า 
Z = ค่าปกติมาตรฐานท่ีไดจ้ากตารางแจกแจงปกติมาตรฐาน 

โดยท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ค่า Z เท่ากบั 1.96  
 

แทนค่าตามสูตร  
2)05.0(4

96.1
n  

    16.384n   

จากการค านวณพบว่า จ  านวนกลุ่มตัวอย่าง ทั้งหมดส าหรับงานวิจัยคือ 385 ตัวอย่าง 
อย่างไรก็ตาม ผูว้ิจ ัยก  าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างในงานวิจัยเพ่ิมอีก 5% จากขนาดกลุ่มตัวอย่างท่ี
ค  านวณได ้รวมเป็นจ านวนกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมดเท่ากบั 405 ตวัอยา่ง เพ่ือเป็นการเพ่ิมอตัราการตอบ
กลบั ซ่ึงถือไดว้่าผา่นเกณฑต์ามเง่ือนไขท่ีก  าหนดซ่ึงไม่นอ้ยกว่า 384 ตวัอยา่ง  
 
3.3 เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา 

ผูว้ิจยัใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือเพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลจากตวัอย่าง โดยมีรายละเอียด
เก่ียวกบัการสร้างแบบสอบถามเป็นขั้นตอนดงัน้ี 

3.3.1 ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามจากเอกสาร งานวิจยั และทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง 
3.3.2 สร้างแบบสอบถามเพื่อถามความคิดเห็นในประเด็นต่างๆ 3 ประเด็นคือ 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย 
1. เพศ เป็นนามบญัญติั (Nominal Scale) 
2. อาย ุเป็น สเกลอนัดบั (Ordinal Scale) 
3. สถานภาพ เป็น เป็นนามบญัญติั (Nominal Scale) 
4. ระดบัการศึกษา เป็นนามบญัญติั (Nominal Scale) 
5. รายไดต่้อเดือน เป็นสเกลอนัดบั (Ordinal Scale) 
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ส่วนท่ี 2 ข้อมูลนวัตกรรมการตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
ห้างสรรพสินค้า ซีคอนบางแค เป็นค าถามประเภทมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ใน
รูปแบบของลิเคิร์ท (Likert ‘s Scale) 

ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลความพึงพอใจในการใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ ซีคอนบางแค เป็น
ค าถามประเภทมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ในรูปแบบของลิเคิร์ท (Likert ‘s Scale) 

3.3.3 น าแบบสอบถามท่ีไดส้ร้างข้ึนมาเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษา เพ่ือปรับปรุงแกไ้ข 
3.3.4 ท าการปรับปรุงแกไ้ขและน าเสนอใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบความถูกตอ้งอีกคร้ัง

หน่ึง เพื่อใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาอนุมติัก่อนแจกแบบสอบถาม 
3.3.5 น าแบบสอบถามไปทดลองกบัตวัอยา่งจ านวน 40 รายเพ่ือหาค่าความเช่ือมัน่ 
3.3.6 ท าการปรับปรุงและน าเสนอใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาอนุมติัก่อนแจกแบบสอบถาม 
3.3.7 แจกแบบสอบถามไปยงัตวัอยา่ง 
 

3.4 การตรวจสอบเคร่ืองมือ 
การตรวจสอบเน้ือหา ผูว้ิจยัไดน้ าเสนอแบบสอบถามท่ีไดส้ร้างข้ึนต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อ

ตรวจสอบความครบถว้นและความสอดคลอ้งของเน้ือหาของแบบสอบถามท่ีตรงกบัเร่ืองท่ีจะศึกษา 
การตรวจสอบความเช่ือมั่น ผู ้วิจัยพิจารณาจากค่าสัมประสิทธ์ิ ครอนแบ็ค อัลฟ่า 

(Cronbach’s Alpha Coefficient) ในกลุ่มทดลองตวัอยา่งจ านวน 40 คนซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 3.1: ตารางแสดงค่าความเช่ือมัน่ในการตรวจสอบเคร่ืองมือ 
 

ส่วนของค าถาม ค่าอลัฟ่าแสดงความเช่ือมัน่ 40 ชุด 

นวตักรรมดา้นผลิตภณัฑ ์ 0.795 
นวตักรรมขององคก์ร 0.795 
นวตักรรมดา้นกระบวนการ 0.800 
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโดยรวม 0.797 

รวม 0.803 
 
ค่าความเช่ือมัน่จากผลค่าสมัประสิทธิครอนแบ็ค อลัฟา ท่ีไดห้าค่าเช่ือมัน่ จ  านวน 40 ราย  

ดา้นนวตักรรมทางการตลาดโดยรวม มีค่าความน่าเช่ือถือ 0.803, นวตักรรมดา้นผลิตภณัฑ์ มีค่า
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ความน่าเช่ือถือ 0.795, นวตักรรมขององคก์รมีค่าความน่าเช่ือถือ 0.795, นวตักรรมดา้นกระบวนการ 
มีค่าความน่าเช่ือถือ 0.800 และความพึงพอใจในการใชบ้ริการ มีค่าความน่าเช่ือถือ 0.797 ซ่ึงการ
ประเมิน ความเท่ียงสมัประสิทธ์ิแอลฟาของเคร่ืองมือท่ีมีค่ามากกว่า 0.7 ถือว่าใชไ้ด ้

อย่างไรก็ตาม เม่ือพิจารณาจากเกณฑ์การประเมินความเท่ียงสัมประสิทธ์ิอลัฟาของ                  
ครอนบาค ดงัน้ี 

 
ค่าสัมประสิทธ์อลัฟ่า การแปลความหมายระดบัเทีย่ง 

มากกว่า 0.9 ดีมาก 
มากกว่า 0.8 ดี 
มากกว่า 0.7 พอใช ้
มากกว่า 0.6 ค่อนขา้งพอใช ้
มากกว่า 0.5 ต ่า 

นอ้ยกว่า หรือ เท่ากบั 0.5 ไม่สามารถรับได ้
   

3.5 องค์ประกอบของแบบสอบถาม 
ผูท้  าวิจัยได้ออกแบบสอบถามซ่ึงประกอบด้วย 3 ส่วนพร้อมกับวิธีการตอบค าถาม

ดงัต่อไปน้ี คือ 
ส่วนท่ี 1 เป็นค าถามเก่ียวกับข้อมูลทั่วไปของผูต้อบค าถาม ได้แก่ ข้อมูลทัว่ไปเก่ียวกับ

ผูต้อบแบบสอบถาม โดยส่วนใหญ่มีลกัษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิด (Closed –ended Question) 
ซ่ึงลกัษณะค าถาม โดยจะเป็นแบบใหเ้ลือกเฉพาะค าตอบท่ีผูว้ิจยัก  าหนดระบุไว  ้

ส่วนท่ี 2 เป็นค าถามเก่ียวขอ้งกบันวตักรรมการตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการห้างสรรพสินคา้ ซีคอนบางแค ซ่ึงลกัษณะเป็นค าถามปลายปิดแบบ Likert Scale แบบให้
เลือกค าตอบและเป็นแบบมาตราส่วน ประมาณค่า (Rating Scale) จากผูต้อบแบบสอบถามจะเป็นผู ้
ทาการประเมินใหค้ะแนน โดยมีระดบั ตั้งแต่ค่าคะแนนนอ้ยท่ีสุด คือ 1 ถึงค่าคะแนนมากท่ีสุด คือ 5 

ส่วนท่ี 3 เป็นค าถามเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการห้างสรรพสินคา้ ซีคอน 
บางแค ซ่ึงลกัษณะเป็นค าถามปลายปิดแบบ Likert Scale แบบให้เลือกค าตอบและเป็นแบบมาตรา
ส่วน ประมาณค่า (Rating Scale) จากผูต้อบแบบสอบถามจะเป็นผูท้าการประเมินให้คะแนน โดยมี
ระดบั ตั้งแต่ค่าคะแนนนอ้ยท่ีสุด คือ 1 ถึงค่าคะแนนมากท่ีสุด คือ 5 
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3.6 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
ผูว้ิจยัไดด้  าเนินการเก็บขอ้มูลตามขั้นตอนต่อไปน้ี คือ 
3.6.1 ผูว้ิจ ัยอธิบายรายละเอียดเก่ียวกบัเน้ือหาภายในแบบสอบถามและวิธีการตอบแก่

ตวัแทนและทีมงาน 
3.6.2 ผูว้ิจยัเขา้ไปในสถานท่ีต่างๆ ท่ีตอ้งการศึกษาตามท่ีระบุไวข้า้งตน้คือ หา้งสรรพสินคา้

ซีคอนบางแค 
3.6.3 ผูว้ิจยั ไดแ้จกแบบสอบถามให้กลุ่มเป้าหมายและรอจนกระทัง่ตอบค าถามครบถว้น 

ซ่ึงในระหว่างนั้นถา้ผูต้อบมีขอ้สงสยัเก่ียวกบัค าถาม ผูว้ิจยัหรือทีมงานจะตอบขอ้สงสยันั้น 
 
การแปรผลข้อมูล 
ผูท้  าวิจยัไดก้  าหนดค่าอนัตรภาคชั้น ส าหรับการแปลผลขอ้มูลโดยค านวณค่าอนัตรภาคชั้น 

เพื่อก  าหนดช่วงชั้น ดว้ยการใชสู้ตรค านวณและค าอธิบายส าหรับแต่ละช่วงชั้น ดงัน้ี 
 

อนัตรภาคชั้น  =  ค่าสูงสุด – ค่าต ่าสุด  
        จ  านวนชั้น 

=  5 – 1  = 0.80 
   5 
 

   ช่วงชั้น                  ค  าอธิบายส าหรับการแปลผล 
1.00 – 1.80          มีความส าคญันอ้ยท่ีสุด 
1.81 – 2.60  มีความส าคญันอ้ย 
2.61 – 3.40  มีความส าคญัปานกลาง 
3.41 – 4.20  มีความส าคญัมาก 
4.21 – 5.00  มีความส าคญัมากท่ีสุด 
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3.7 สถิตทิี่ใช้ในการวเิคราะห์ 
ผูท้  าวิจยัไดก้  าหนดค่าสถิติส าหรับการวิเคราะห์ขอ้มูลไวด้งัน้ี คือ 
3.7.1 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ เพศ

อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือน โดยใชค่้าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ 
(Percentage) 

3.7.2 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบันวตักรรมการตลาดและระดบัความพึงพอใจในการใช้
บริการหา้งสรรพสินคา้ ซีคอนบางแค โดยใชส้ถิติค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) 

3.7.3 สถิติเชิงอา้งอิง เป็นการวิเคราะห์การเปรียบเทียบและวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของ
ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัแปรท่ีศึกษาระหว่างนวตักรรมการตลาดกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
หา้งสรรพสินคา้ ซีคอนบางแค โดยใช ้t-test ในการทดสอบสมมติฐาน   

 
สูตรในการหาค่าเฉลีย่ในการวจิยั มดีังนี ้
1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) 

- ค่าสถิติร้อยละ (Percentage) 
- ค่าเฉล่ีย (Mean) ใชสู้ตร (ชูศรี วงศรั์ตนะ. 2541:40) 

  เมื่อ  X   แทน ค่าเฉล่ีย 
    X  แทน ค่าผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
   n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 - ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) (ลว้น สายยศ และองัคณา 2540: 53)  
 

 
 1
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  เมื่อ  S แทน ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
    2x  แทน ค่าผลรวมของคะแนนแต่ละตวั ยกก าลงัสอง 
    2 x  แทน ค่าผลรวมของคะแนนทั้งหมด ยกก าลงัสอง 
   n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
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2. สถิติท่ีใชห้าคุณภาพของแบบสอบถาม 
 หาความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม โดยใช้วิธีสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า ( -Coefficient) 
ของครอนบคั (Cronbach) (พวงรัตน์ ทวีรัตน์. 2543:126) 
  เมื่อ    แทน ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทั้งฉบบั 
   n  แทน ค่าจ านวนของแบบค าถาม 
    2

is   แทน ค่าผลรวมของความแปรปรวนของคะแนนรายขอ้ 
     2

ts   แทน ค่าความแปรปรวนของคะแนนของแบบสอบถามทั้ง
ฉบบั  
 
3. สถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน 
 การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างต่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม โดยการทดสอบค่า 
t-test เพื่อใชท้ดสอบสมมติฐาน (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2551) 
 1. กรณีท่ีค่าแปรปรวนของทั้ง 2 กลุ่มเท่ากนั 
 

   
X    X  

  √
 

  
   

 

  

 

  
สถิติทดสอบ t มีองศาอิสระ n1 + n2 – 2  

 โดยท่ี  t  แทน ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน t-test 
  x1 , x2  แทน ค่าเฉล่ียของกลุ่มท่ี 1 และ 2 ตามล าดบั 
  Sp แทน ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานตวัอยา่งรวมจากตวัอยา่งทั้ง 2 กลุ่ม 
  n1 , n2 แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งในกลุ่มท่ี 1 และ 2 ตามล าดบั 
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2. กรณีท่ีค่าแปรปรวนของทั้ง 2 กลุ่มไมเ่ท่ากนั 
 

   
X    X  

√
  
 

  
   

  
 

  
 

 

  
สถิติทดสอบ t มีองศาอิสระ v 

  

   
    

        
     

 

   
    

    
  

  
    

    

 

 
โดยท่ี  t  แทน ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน t-test 

  x1 , x2  แทน ค่าเฉล่ียของกลุ่มท่ี 1 และ 2 ตามล าดบั 
  S1, S2 แทน ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานตวัอยา่งของกลุ่มท่ี 1 และ 2 ตามล าดบั 
  n1 , n2 แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งในกลุ่มท่ี 1 และ 2 ตามล าดบั 
  v แทน  องศาอิสระ 
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บทที่ 4 
การวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 บทน้ีเป็นการวิเคราะห์ขอ้มูล เพ่ือการอธิบายและการทดสอบสมมติฐานท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวั
แปร ซ่ึงผูว้ิจยัไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูล จากแบบสอบถามท่ีมีค  าตอบครบถว้น จ  านวน 400 ชุด ไดม้ีผล
การวิเคราะห์ประกอบไปดว้ย 
 
4.1 การายงานผลด้วยสถิตเิชิงพรรณนา 

ข้อมูลส่วนบุคคล 
ขอ้มูลในส่วนน้ีเป็นผลการวิเคราะห์เก่ียวกับ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา และ

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยสถิติท่ีน ามาใช ้ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ียค่าร้อยละ มีผลวิเคราะห์ดงัตารางต่อไปน้ี 
 

ตารางท่ี 4.1 ขอ้มูลส่วนบุคคลท่ีตอบแบบสอบถามดา้นเพศ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 117 29.25 
หญิง 283 70.75 
รวม 400 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.1 พบว่า ผูใ้ชบ้ริการห้างสรรพสินคา้ซีคอนบางแค ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 

จ  านวน 283 คน คิดเป็นร้อยละ 70.75 และเพศชาย จ  านวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 29.25 
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ตารางท่ี 4.2 ขอ้มูลส่วนบุคคลท่ีตอบแบบสอบถามดา้นอาย ุ
 

อาย ุ จ านวน ร้อยละ 
นอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 20 ปี 36 9.00 

อาย ุ21 – 30 ปี 199 49.75 
อาย ุ31 – 40 ปี 94 23.50 
อาย ุ41 – 50 ปี 26 6.50 
อาย ุ51 – 60 ปี 28 7.00 
อาย ุ61 ปีข้ึนไป 17 4.25 

รวม 400 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.2 พบว่า ผูใ้ชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ซีคอนบางแค ส่วนใหญ่มีอาย ุ21 – 30 ปี 
มากท่ีสุด จ  านวน 199 คน คิดเป็นร้อยละ 49.75 รองลงมา อาย ุ31 – 40 ปี จ  านวน 94 คน คิดเป็นร้อย
ละ 23.50 อายนุอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 20 ปี จ  านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9.00 อายุ 51 – 60 ปี จ  านวน 
28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.00 อาย ุ41 – 50 ปี จ  านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.50 และอายุ 61 ปีข้ึนไป 
จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.25  ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี 4.3 ขอ้มูลส่วนบุคคลท่ีตอบแบบสอบถามดา้นสถานภาพ 
 

สถานภาพ จ านวน ร้อยละ 
โสด 255 63.75 
สมรส 113 28.25 
หมา้ย 16 4.00 

หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่ 16 4.00 
รวม 400 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.3 พบว่า ผูใ้ชบ้ริการห้างสรรพสินคา้ซีคอนบางแค ส่วนใหญ่มีสถานภาพ

โสด จ านวน 255 คน คิดเป็นร้อยละ 63.75 รองลงมาคือ สมรส จ านวน 113 คน คิดเป็นร้อยละ 
28.25 หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่และหมา้ย เท่ากนั จ  านวน 16 คน คิดเป็นร้อย 4.00 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.4 ขอ้มูลส่วนบุคคลท่ีตอบแบบสอบถามดา้นระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
ประถมศึกษา 1 0.30 

มธัยมศึกษาตอนตน้ 7 1.75 
มธัยมศึกษาตอนปลาย 26 6.50 

ปริญญาตรี 345 86.25 
ปริญญาโท 21 5.25 
ปริญญาเอก 0 0.00 

รวม 400 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.4 พบว่า ผูใ้ช้บริการห้างสรรพสินค้าซีคอนบางแค ส่วนใหญ่มีระดับ
การศึกษาปริญญาตรี มากท่ีสุด จ  านวน 345 คน คิดเป็นร้อยละ 86.25 รองลงมา มธัยมศึกษาตอน
ปลาย จ  านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.50 ปริญญาโท จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.25 
มธัยมศึกษาตอนตน้ จ  านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.75 และประถมศึกษา จ  านวน 1 คน คิดเป็นร้อย
ละ 0.30 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.5 ขอ้มูลส่วนบุคคลท่ีตอบแบบสอบถามดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 
ไม่เกิน 5,000 บาท 5 1.25 

5,001 – 10,000 บาท 13 3.25 
10,001 – 15,000 บาท 11 2.75 
15,001 – 20,000 บาท 231 57.75 
20,001 – 25,000 บาท 116 29.00 

มากกว่า 25,001 บาทข้ึนไป 24 6.00 
รวม 400 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.5 พบว่า ผูใ้ชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ซีคอนบางแค ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อ

เดือน 15,001 – 20,000 บาท มากท่ีสุด จ  านวน 231 คน คิดเป็นร้อยละ 57.75  รองลงมา รายได ้
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20,001 – 25,000 บาท จ  านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 29.00 รายไดม้ากกว่า 25,001 บาทข้ึนไป
จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 รายได ้5,001 – 10,000 บาท จ  านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.25 
รายได ้ 10,001 – 15,000 บาท จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.75 และรายไดไ้ม่เกิน 5,000 บาท 
จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อย 1.25 ตามล าดบั 
 
4.2 การรายงานผลด้วยสถิตเิชิงอ้างองิ 

ขอ้มูลเก่ียวกบันวตักรรมการตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ 
ซีคอนบางแค โดยใชค่้าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

 
ตารางท่ี 4.6 ขอ้มูลนวตักรรมการตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการห้างสรรพสินค้า            
ซีคอนบางแค ดา้นผลิตภณัฑ ์
 

นวตักรรมการตลาด  
ด้านผลติภัณฑ์ 

 ̅ S.D. การแปลค่า 

1. มีการใหบ้ริการผา่นแอพพลิเคชัน่บนสมาร์ทโฟน 4.51 0.557 มากท่ีสุด 
2. มีช่องทางการใหบ้ริการสัง่ซ้ือสินคา้ผา่นหลายช่องทาง 4.05 0.419 มาก 
3. มีบริการส่งสินคา้ท่ีเลือกซ้ือถึงบา้นโดยท่ีลูกคา้ไม่ตอ้งห้ิว
สินคา้กลบับา้น 

4.68 0.532 มากท่ีสุด 

4. สามารถช าระเงินค่าสินคา้และบริการภายในหา้งได้
หลากหลายช่องทาง 

4.22 0.516 มากท่ีสุด 

5. มีการแจง้เตือนโปรโมชัน่ผา่น Mobile Application 4.33 0.526 มากท่ีสุด 
รวม 4.36 0.510 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.6 นวตักรรมการตลาด ดา้นผลิตภัณฑ์ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการห้างสรรพสินค้า ซีคอนบางแค โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า 
ผูบ้ริโภคใหค้วามส าคญัในระดบัมากท่ีสุด ในเร่ือง มีบริการส่งสินคา้ท่ีเลือกซ้ือถึงบา้นโดยท่ีลูกคา้
ไม่ตอ้งห้ิวสินคา้กลบับา้น มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.68 รองลงมาคือ มีการให้บริการผ่านแอพพลิเคชัน่บน
สมาร์ทโฟน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.51 มีการแจง้เตือนโปรโมชัน่ผ่าน Mobile Application มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.33 สามารถช าระเงินค่าสินค้าและบริการภายในห้างไดห้ลากหลายช่องทาง  มีค่าเฉล่ีย
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เท่ากบั 4.22 และให้ความส าคญัในระดบัมาก ในเร่ือง มีช่องทางการให้บริการสั่งซ้ือสินคา้ผ่าน
หลายช่องทาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.7 ขอ้มูลนวตักรรมการตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการห้างสรรพสินค้า           
ซีคอนบางแค ดา้นองคก์ร 
 

นวตักรรมการตลาด  
ด้านองค์กร 

 ̅ S.D. การแปลค่า 

1. มีพนักงานท่ีสามารถตอบสนองลูกค้าอย่างรวดเร็วในทุก
ช่องทาง 

4.50 0.557 มากท่ีสุด 

2. การน าเสนอรูปแบบการจดังานกิจกรรมภายในห้างท่ีแปลก
ใหม ่

4.44 0.496 มากท่ีสุด 

3. การออกแบบป้ายแสดงขอ้มูลต่างๆ ภายในหา้งท่ีแปลกใหม่ 
สะดุดตา 

4.53 0.500 มากท่ีสุด 

4. การน าเสนอรูปแบบการจดัพ้ืนท่ีภายในหา้งท่ีตอบสนองไลฟ์
สไตลข์องลูกคา้ 

4.61 0.489 มากท่ีสุด 

5. การใช้ส่ือทันสมัยภายในห้างเพื่อส่ือสารข้อมูลให้ลูกค้า
รับทราบขอ้มูลของหา้ง 

4.55 0.498 มากท่ีสุด 

รวม 4.53 0.508 มากที่สุด 
 
 จากตารางท่ี 4.7 นวตักรรมการตลาด ดา้นผลิตภัณฑ์ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการห้างสรรพสินค้า ซีคอนบางแค โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า 
ผูบ้ริโภคใหค้วามส าคญัในระดบัมากท่ีสุด ในเร่ือง การน าเสนอรูปแบบการจดัพ้ืนท่ีภายในห้างท่ี
ตอบสนองไลฟ์สไตลข์องลูกคา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.61 รองลงมาคือ การใชส่ื้อทนัสมยัภายในห้าง
เพื่อส่ือสารขอ้มูลให้ลูกคา้รับทราบขอ้มูลของห้าง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.55 การออกแบบป้ายแสดง
ขอ้มูลต่างๆ ภายในหา้งท่ีแปลกใหม่ สะดุดตา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.53 มีพนกังานท่ีสามารถตอบสนอง
ลูกคา้อยา่งรวดเร็วในทุกช่องทาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.50 และการน าเสนอรูปแบบการจดังานกิจกรรม
ภายในหา้งท่ีแปลกใหม่ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.44 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.8 ขอ้มูลนวตักรรมการตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการห้างสรรพสินค้า           
ซีคอนบางแค ดา้นกระบวนการ 
 

นวตักรรมการตลาด  
ด้านกระบวนการ 

 ̅ S.D. การแปลค่า 

1. การเลือกซ้ือสินคา้ท่ีจ  าหน่ายภายในห้างสามารถท ารายการ
ผา่นแอพพลิเคชัน่ได ้

4.26 0.618 มากท่ีสุด 

2. สามารถเลือกซ้ือสินค้าและช าระเงินไดด้้วยตนเองโดยไม่
ตอ้งรอคิว 

4.66 0.485 มากท่ีสุด 

3. มีการจดัส่งสินคา้ท่ีรวดเร็ว แม่นย  า ท าใหลู้กคา้ไม่ตอ้งน า
สินคา้กลบัดว้ยตนเอง 

4.53 0.548 มากท่ีสุด 

4. สามารถสแกนคิวอาร์โคด้เพื่อดูขอ้มูลของสินคา้ไดโ้ดยไม่
ตอ้งสอบถามพนกังาน 

4.62 0.525 มากท่ีสุด 

5. มีระบบน าทางไปย ังจุดวางสินค้าโดยไม่ต้องเสียเวลา
สอบถามพนกังาน 

4.73 0.446 มากท่ีสุด 

รวม 4.56 0.524 มากที่สุด 
 
 จากตารางท่ี 4.8 นวตักรรมการตลาด ดา้นผลิตภัณฑ์ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการห้างสรรพสินค้า ซีคอนบางแค โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า 
ผูบ้ริโภคให้ความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด ในเร่ือง มีระบบน าทางไปยงัจุดวางสินค้าโดยไม่ตอ้ง
เสียเวลาสอบถามพนกังาน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.73 รองลงมาคือ สามารถเลือกซ้ือสินคา้และช าระเงิน
ไดด้ว้ยตนเองโดยไม่ตอ้งรอคิว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.66 สามารถสแกนคิวอาร์โคด้เพื่อดูขอ้มูลของ
สินคา้ไดโ้ดยไม่ตอ้งสอบถามพนกังาน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.62 มีการจดัส่งสินคา้ท่ีรวดเร็ว แม่นย  า ท า
ใหลู้กคา้ไม่ตอ้งน าสินคา้กลบัดว้ยตนเอง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.53 และการเลือกซ้ือสินคา้ท่ีจ  าหน่าย
ภายในหา้งสามารถท ารายการผา่นแอพพลิเคชัน่ได ้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.26 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.9 การเปรียบเทียบนวัตกรรมการตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
หา้งสรรพสินคา้ ซีคอนบางแค เป็นรายดา้น 
 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด  ̅ S.D. การแปลค่า 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ 4.36 0.510 มาก 
ดา้นองคก์ร 4.53 0.508 มาก 
ดา้นกระบวนการ 4.56 0.524 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.9 พบว่า นวตักรรมการตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
หา้งสรรพสินคา้ ซีคอนบางแค มากท่ีสุด คือ ดา้นกระบวนการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.56 รองลงมาคือ 
ดา้นองคก์ร มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.53 และดา้นผลิตภณัฑ ์มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.36 ตามล าดบั 

 
ข้อมูลเกีย่วกบัความพงึพอใจในการใช้บริการห้างสรรพสินค้า ซีคอนบางแค 
 
ตารางท่ี 4.10 ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ ซีคอนบางแค 
 

ความพงึพอใจในการใช้บริการ  ̅ S.D. การแปลค่า 
1. มีบริการจดัส่งใหโ้ดยลูกคา้ไม่ตอ้งห้ิวสินคา้กลบับา้น 4.70 0.461 มากท่ีสุด 
2. สามารถเลือกซ้ือสินค้าโดยไม่ตอ้งหยิบสินคา้และช าระเงิน
ผา่น e-payment ไดห้ากหลายช่องทาง 

4.62 0.554 มากท่ีสุด 

3. สามารถทดลองใชผ้ลิตภณัฑห์รือบริการได ้ 4.22 0.567 มากท่ีสุด 
4. การแต่งการของพนกังานผูใ้หบ้ริการดูสง่างาม ทนัสมยั 4.30 0.502 มากท่ีสุด 
5. มีบริการ Directory ท่ีทนัสมยัและสามารถใช้งานได้ผ่าน
อุปกรณ์เคล่ือนท่ี 

4.47 0.500 มากท่ีสุด 

6. มีระบบรักษาความปลอดภัยท่ีครอบคลุมทุก พ้ืนท่ีใน
หา้งสรรพสินคา้ 

4.46 0.499 มากท่ีสุด 

7. มี จุดพักผ่อนให้บริการอย่างเพียงพอ และมีกิจกรรมท่ี
น่าสนใจใหเ้ขา้ร่วมสม ่าเสมอ 

4.53 0.510 มากท่ีสุด 

8. ระบบการใหบ้ริการมีความรวดเร็ว ไม่ตอ้งรอคิวนาน 4.50 0.501 มากท่ีสุด 
9. พนักงานของห้างสรรพสินค้าสามารถให้ค  าแนะน าการ 4.51 0.500 มากท่ีสุด 
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ความพงึพอใจในการใช้บริการ  ̅ S.D. การแปลค่า 
ใหบ้ริการและแกไ้ขปัญหาไดร้วดเร็ว ถูกตอ้ง 
10. มีป้ายบอกต าแหน่งของร้านท่ีทนัสมยั สามารถตอบสนอง
กบัผูใ้ชง้านในการส่งเสริมการตลาด ณ จุดขายได ้

4.42 0.551 มากท่ีสุด 

11. มีการผสานนวตักรรมการช าระเงิน และการมอบส่วนลด
พิเศษเฉพาะบุคคลท่ีตรงต่อความตอ้งการของลูกคา้ 

4.70 0.460 มากท่ีสุด 

12. มีการแสดงข้อมูลการจราจรและจ านวนท่ีจอดรถให้
ผู ้ใช้บ ริก ารสาม ารถตรว จสอบก่ อน เข้า ใช้บ ริก า รใน
หา้งสรรพสินคา้ได ้

4.65 0.514 มากท่ีสุด 

รวม 4.51 0.510 มากที่สุด 
 
จากตารางท่ี 4.10 ความพึงพอใจในการใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ ซีคอนบางแค โดยรวมอยู่

ในระดบัมากท่ีสุด เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด ใน
เร่ือง มีบริการจดัส่งใหโ้ดยลูกคา้ไม่ตอ้งห้ิวสินคา้กลบับา้น มีการผสานนวตักรรมการช าระเงิน และ
การมอบส่วนลดพิเศษเฉพาะบุคคลท่ีตรงต่อความตอ้งการของลูกคา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากนั เท่ากบั 4.70 
รองลงมาคือ มีการแสดงขอ้มูลการจราจรและจ านวนท่ีจอดรถใหผู้ใ้ชบ้ริการสามารถตรวจสอบก่อน
เขา้ใชบ้ริการในหา้งสรรพสินคา้ได้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.65 สามารถเลือกซ้ือสินคา้โดยไม่ตอ้งหยิบ
สินคา้และช าระเงินผ่าน e-payment ไดห้ากหลายช่องทาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.62 มีจุดพกัผ่อน
ให้บริการอย่างเพียงพอ และมีกิจกรรมท่ีน่าสนใจให้เข้าร่วมสม ่าเสมอ  มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.53 
พนักงานของห้างสรรพสินค้าสามารถให้ค  าแนะน าการให้บริการและแก้ไขปัญหาได้รวดเร็ว 
ถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.51 ระบบการใหบ้ริการมีความรวดเร็ว ไม่ตอ้งรอคิวนาน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.50 มีบริการ Directory ท่ีทนัสมยัและสามารถใชง้านไดผ้่านอุปกรณ์เคล่ือนท่ี  มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.47 มีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีครอบคลุมทุกพ้ืนท่ีในห้างสรรพสินคา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.46 มี
ป้ายบอกต าแหน่งของร้านท่ีทนัสมยั สามารถตอบสนองกบัผูใ้ชง้านในการส่งเสริมการตลาด ณ จุด
ขายได้ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.42 การแต่งการของพนักงานผูใ้ห้บริการดูสง่างาม ทนัสมยั  มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.30 และสามารถทดลองใชผ้ลิตภณัฑห์รือบริการได ้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10 ตามล าดบั 
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4.3 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 
ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบนวตักรรมการตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ

หา้งสรรพสินคา้ ซีคอนบางแค โดยใชก้ารทดสอบ t-test ไดผ้ลการทดสอบดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4.11 ผลการเปรียบเทียบนวตักรรมการตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
หา้งสรรพสินคา้ ซีคอนบางแค รายดา้น 
 

นวตักรรมการตลาด 
ความพงึพอใจในการใช้บริการ 

 ̅ S.D. t Sig. 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ 4.36 0.232 -9.907 0.000* 
ดา้นองคก์ร  4.52 0.245 1.335 0.183 
ดา้นกระบวนการ  4.56 0.213 3.711 0.000* 
*Sig < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.11 นวตักรรมการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ ์ และดา้นกระบวนการ มีผลต่อความ
พึงพอใจในการใชบ้ริการห้างสรรพสินคา้ ซีคอนบางแค แตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 

 
ตารางท่ี 4.12 ผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธร์ะหว่างนวตักรรมการตลาดกบัความพึงพอใจในการใช้
บริการหา้งสรรพสินคา้ ซีคอนบางแค รายดา้น 
 

นวตักรรมการตลาด 
ความพงึพอใจในการใช้บริการ 

N Correlation Sig. 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ 400 -0.083 0.096 
ดา้นองคก์ร  400 0.045 0.369 
ดา้นกระบวนการ  400 -0.122 0.014* 
*Sig < 0.05 
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จากตารางท่ี 4.12 นวตักรรมการตลาด ดา้นกระบวนการ มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจ
ในการใช้บริการห้างสรรพสินค้า ซีคอนบางแค อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดบั 0.05  และมี
ความสมัพนัธใ์นทางตรงขา้มกนั โดยค่าสมัประสิทธ์ิความสมัพนัธเ์ท่ากบั  -0.122 
 



บทที่ 5 
สรุปการวจิยั อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การวิจัย เ ร่ือง  “นวัตกรรมการตลาดท่ีมีผล ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ

หา้งสรรพสินคา้ ซีคอนบางแค” มีวตัถุประสงค ์ดงัต่อไปน้ี  
1. เพื่อส ารวจปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการท่ีหา้งสรรพสินคา้ ซีคอนบางแค 
2. เพื่อศึกษานวตักรรมการตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการห้างสรรพสินคา้  

ซีคอนบางแค 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีคือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีห้างสรรพสินคา้ซีคอนบางแค 

เน่ืองจากเป็นประชากรกลุ่มท่ีมีขนาดใหญ่มาก และไม่สามารถทราบจ านวนท่ีแน่นอนได ้โดยมี
สมมติฐานว่าขอ้มูลมีการกระจายตวัแบบปกติ (Normal Distribution) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% 
ค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับไดไ้ม่เกิน 5% และใชสู้ตรหาก าหนดขนาดตวัอย่าง (Cochran, 1977)
ไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน  

ตวัแปรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีคือ ตวัแปรอิสระ คือ นวตักรรมการตลาด ประกอบดว้ย 1) 
ดา้นผลิตภณัฑ ์2) ดา้นองค์กร และ 3) ดา้นกระบวนการ ตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจในการใช้
บริการหา้งสรรพสินคา้ซีคอนบางแค 

การเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้ิจยัไดท้  าการแจกแบบสอบถามเป็นแบบชุดกระดาษค าตอบใหแ้ก่
กลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นผูใ้ชบ้ริการท่ีห้างสรรพสินค้าซีคอนบางแค ซ่ึงเป็นกลุ่มตัวอย่างจ  านวน 400 
ตวัอย่าง โดยการสุ่มแบบสะดวก ซ่ึงหลงัจากเก็บรวบรวมขอ้มูลครบ 400 ชุด จะด าเนินการใน
ขั้นตอนต่อไปเป็นการน าขอ้มูลท่ีไดม้าไปวิเคราะห์ค านวณผลโดยการใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์
ส าเร็จรูปทางสถิติ ซ่ึงไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ในการท าการทดสอบสมมติฐานผูว้ิจัยใช้สถิติ
แบบทดสอบ t-test  
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5.1 สรุปผลการวจิยั 
การวิเคราะห์ขอ้มูลแบบสอบถามการวิจัยเร่ือง “นวตักรรมการตลาดท่ีมีผลต่อความพึง

พอใจในการใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ ซีคอนบางแค” สามารถสรุปผลจากการวิจยัไดด้งัน้ี  
1. ขอ้มูลส่วนบุคคลของของผูใ้ชบ้ริการท่ีหา้งสรรพสินคา้ซีคอนบางแค 

 ผลการศึกษา พบว่า ผูใ้ช้บริการห้างสรรพสินค้าซีคอนบางแค ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง                  
คิดเป็นร้อยละ 70.75 และเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 29.25 มีอายุ 21 – 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 49.75 
รองลงมา อายุ 31 – 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 23.50 สถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 63.75 รองลงมาคือ 
สมรส คิดเป็นร้อยละ 28.25 มีระดับการศึกษาปริญญาตรี  คิดเป็นร้อยละ 86.25 รองลงมา 
มธัยมศึกษาตอนปลาย คิดเป็นร้อยละ 6.50 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001 – 20,000 บาท คิดเป็นร้อย
ละ 57.75  รองลงมา รายได ้20,001 – 25,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 29.00 

2. นวตักรรมการตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ ซีคอนบาง
แค พบว่า นวตักรรมการตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการห้างสรรพสินคา้ ซีคอนบาง
แค มากท่ีสุด คือ ดา้นกระบวนการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.56 รองลงมาคือ ดา้นองค์กร มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.53 และดา้นผลิตภณัฑ ์มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.36 ตามล าดบั 

3. ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ ซีคอนบางแค พบว่า ความ
พึงพอใจในการใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ ซีคอนบางแค โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้พบว่า ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญัในระดบัมากท่ีสุด 5 ล  าดบัแรก คือ 1) มีบริการจดัส่งให้
โดยลูกคา้ไม่ตอ้งห้ิวสินคา้กลบับา้น มีการผสานนวตักรรมการช าระเงิน และการมอบส่วนลดพิเศษ
เฉพาะบุคคลท่ีตรงต่อความตอ้งการของลูกคา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากนั เท่ากบั 4.70 2) มีการแสดงขอ้มูล
การจราจรและจ านวนท่ีจอดรถให้ผู ้ใช้บริการสามารถตรวจสอบก่อนเข้าใช้บริการใน
หา้งสรรพสินคา้ได ้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.65 3) สามารถเลือกซ้ือสินคา้โดยไม่ตอ้งหยบิสินคา้และช าระ
เงินผ่าน e-payment ไดห้ากหลายช่องทาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.62 4) มีจุดพกัผ่อนให้บริการอย่าง
เพียงพอ และมีกิจกรรมท่ีน่าสนใจใหเ้ขา้ร่วมสม ่าเสมอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.53 และ 5) พนักงานของ
หา้งสรรพสินคา้สามารถใหค้  าแนะน าการให้บริการและแกไ้ขปัญหาไดร้วดเร็ว ถูกตอ้ง  มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.51 ตามล าดบั 

4. ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า นวัตกรรมการตลาด ด้านผลิตภัณฑ์ และด้าน
กระบวนการ มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการห้างสรรพสินคา้ ซีคอนบางแค แตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และนวตักรรมการตลาด ดา้นกระบวนการ มีความสัมพนัธ์
กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ ซีคอนบางแค อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 และมีความสมัพนัธใ์นทางตรงขา้มกนั โดยค่าสมัประสิทธ์ิความสมัพนัธเ์ท่ากบั  -0.122 
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5.2 อภิปรายผลการวจิยั 
นวตักรรมการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ ์และดา้นกระบวนการ มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้

บริการหา้งสรรพสินคา้ ซีคอนบางแค แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 สอดคลอ้ง
กบัผลการศึกษาของ จิโรจ กาญจนกุญชร (2558) ไดศ้ึกษา นวตักรรมการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสิน
ซ้ืออุปกรณ์คอมพิวเตอร์ของค่าย Intel และ AMD ของผูบ้ริโภควยัรุ่นตอนปลายถึงวยัท างานใน
กรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า นวตักรรมการตลาด (Innovative Marketing) 
ไดแ้ก่ 1. นวตักรรมดา้นผลิตภณัฑ ์2. นวตักรรมขององคก์ร 3. นวตักรรมดา้นกระบวนการ มีผลต่อ
การตดัสินซ้ืออุปกรณ์คอมพิวเตอร์ของค่าย Intel และ AMD และจากการศึกษา พบว่า นวตักรรม
การตลาด ดา้นกระบวนการ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการห้างสรรพสินคา้ ซี
คอนบางแค อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และมีความสัมพนัธ์ในทางตรงขา้มกนั โดยค่า
สมัประสิทธ์ิความสมัพนัธเ์ท่ากบั  -0.122 สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ  อริสา ศรีพฒันกุล (2559) 
ไดศึ้กษา ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้เทสโก ้โลตสั (Tesco Lotus) ของผูบ้ริโภค
ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการ
ซ้ือสินคา้ เทสโก ้โลตสั (Tesco Lotus) ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ไดแ้ก่ 
ปัจจยัดา้นบุคลากรและกระบวนการการใหบ้ริการ 

 
5.3 ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะในการวจิยั 
1. จากผลการศึกษาท าใหท้ราบว่านวตักรรมการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ ์และดา้นกระบวนการ 

มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการห้างสรรพสินค้า  ซีคอนบางแค  ดังนั้ นผู ้บริหาร
ห้างสรรพสินค้าซีคอนบางแคต้องเน้นการสร้างนวตักรรรมด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ
ใหบ้ริการท่ีแปลกใหม่และสอดคลอ้งกบักบัพฤติกรรมของลูกคา้ในปัจจุบนั 

2. จากผลการศึกษาพบว่า นวตักรรมการตลาด ดา้นกระบวนการ มีความสัมพนัธ์กบัความ
พึงพอใจในการใชบ้ริการห้างสรรพสินคา้ ซีคอนบางแค หากตอ้งการให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึง
พอใจสูงสุดทางห้างตอ้งพฒันากระบวนการให้บริการและน านวตักรรมการให้บริการใหม่ๆ มา
ประยกุตใ์ชใ้หเ้กิดกระบวนการใหบ้ริการท่ีสามารถตอบสนองการใชบ้ริการของลูกคา้ไดม้ากท่ีสุด 

 
 
 
 



42 
 

ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป  
 1. ในการศึกษาคร้ังต่อไปอาจพิจารณาตวัแปรอิสระเก่ียวกบัการยอมรับเทคโนโลยีเป็นอีก
ตวัแปรหน่ึงในการศึกษาเน่ืองจากนวตักรรมการตลาดมกัเป็นเร่ืองของเทคโนโลยีใหม่ๆ ท่ีตอ้ง
ไดรั้บการยอมรับจากผูบ้ริโภค 
 2. อาจท าการเพ่ิมพ้ืนท่ีในการศึกษาในหา้งสรรพสินคา้อ่ืนๆ ว่ามีปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจความคลา้ยคลึงหรือแตกต่างกนั 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง  นวตักรรมการตลาดที่มผีลต่อความพงึพอใจในการใช้บริการห้างสรรพสินค้า ซีคอนบางแค 

 
แบบสอบถามนี ้เป็นส่วนหนึง่ของวชิาการศึกษาค้นคว้าด้วยตนเอง 

หลกัสูตรบริหารธุรกจิมหาบัณฑติ สาขาการบริหารธุรกจิ มหาวทิยาลยัสยาม 
ข้อมูลจะถูกน าไปใช้เฉพาะทางด้านการศึกษาค้นคว้าเพ่ือประโยชน์ทางด้านการศึกษาเท่านั้น 

 

ค าช้ีแจง  แบบสอบถามน้ีแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม 
 ส่วนท่ี 2 ข้อมูลเก่ียวกับนวตักรรมการตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
หา้งสรรพสินคา้ ซีคอนบางแค 
 ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ ซีคอนบางแค 
 ส่วนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะ และความคิดเห็น 
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ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเกีย่วกบัผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย / ลงในช่อง  ท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านตามความเป็นจริงท่ีสุด 

1. เพศ  
 1) ชาย      2) หญิง  

2. อาย ุ 
 1) นอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 20 ปี    2) อาย ุ21 – 30 ปี  
 3) อาย ุ31 – 40 ปี     4) อาย ุ41 – 50 ปี  
 5) อาย ุ51 – 60 ปี   6) อาย ุ61 ปีข้ึนไป 

3. สถานภาพ  
 1) โสด     2) สมรส  
 3) หมา้ย     หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่

4. ระดบัการศึกษา  
ประถมศึกษา   มธัยมศึกษาตอนตน้ 
มธัยมศึกษาตอนปลาย  4) ปริญญาตรี 

5) ปริญญาโท   6) ปริญญาเอก 
5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  

ไม่เกิน 5,000 บาท   5,001 – 10,000 บาท  
10,001 – 15,000 บาท   15,001 – 20,000 บาท  
20,001 – 25,000 บาท  มากกว่า 25,001 บาทข้ึนไป  
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ส่วนที่  2 ข้อ มูล เกี่ยวกับนวัตกรรมการตลาดที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใ ช้บริการ
ห้างสรรพสินค้า ซีคอนบางแค 
ค าช้ีแจง โปรดตอบค าถามทุกขอ้ โดยท าเคร่ืองหมาย / ลงในช่องท่ีตรงกบัระดบัความส าคญัของ
ท่านมากท่ีสุด 
 

นวตักรรมการตลาด 

ระดับความส าคญั 

มา
กที่

สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สุด
 

ด้านผลติภัณฑ์      
1. มีการใหบ้ริการผา่นแอพพลิเคชัน่บนสมาร์ทโฟน      
2. มีช่องทางการใหบ้ริการสัง่ซ้ือสินคา้ผา่นหลายช่องทาง      
3. มีบริการส่งสินคา้ท่ีเลือกซ้ือถึงบา้นโดยท่ีลูกคา้ไม่ตอ้งห้ิว
สินคา้กลบับา้น 

     

4. สามารถช าระเงินค่าสินคา้และบริการภายในหา้งได้
หลากหลายช่องทาง 

     

5. มีการแจง้เตือนโปรโมชัน่ผา่น Mobile Application      
ด้านองค์กร      

6. มีพนกังานท่ีสามารถตอบสนองลูกคา้อยา่งรวดเร็วในทุก
ช่องทาง 

     

7. การน าเสนอรูปแบบการจดังานกิจกรรมภายในหา้งท่ีแปลก
ใหม่ 

     

8. การออกแบบป้ายแสดงขอ้มูลต่างๆ ภายในหา้งท่ีแปลกใหม่ 
สะดุดตา 

     

9. การน าเสนอรูปแบบการจดัพ้ืนท่ีภายในหา้งท่ีตอบสนองไลฟ์
สไตลข์องลูกคา้ 

     

10. การใชส่ื้อทนัสมยัภายในหา้งเพื่อส่ือสารขอ้มูลให้ลูกคา้
รับทราบขอ้มูลของหา้ง 
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นวตักรรมการตลาด 

ระดับความส าคญั 

มา
กที่

สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สุด
 

ด้านกระบวนการ      
11. การเลือกซ้ือสินคา้ท่ีจ  าหน่ายภายในหา้งสามารถท ารายการ
ผา่นแอพพลิเคชัน่ได ้

     

12. สามารถเลือกซ้ือสินคา้และช าระเงินไดด้ว้ยตนเองโดยไม่
ตอ้งรอคิว 

     

13. มีการจดัส่งสินคา้ท่ีรวดเร็ว แม่นย  า ท าใหลู้กคา้ไม่ตอ้งน า
สินคา้กลบัดว้ยตนเอง 

     

14. สามารถสแกนคิวอาร์โคด้เพื่อดูขอ้มูลของสินคา้ไดโ้ดยไม่
ตอ้งสอบถามพนกังาน 

     

15. มีระบบน าทางไปยงัจุดวางสินคา้โดยไมต่อ้งเสียเวลา
สอบถามพนกังาน 

     

 
ส่วนที่ 3 ข้อมูลเกีย่วกบัความพงึพอใจในการใช้บริการห้างสรรพสินค้า ซีคอนบางแค 
ค าช้ีแจง โปรดตอบค าถามทุกขอ้ โดยท าเคร่ืองหมาย / ลงในช่องท่ีตรงกบัระดบัความส าคญัของ
ท่านมากท่ีสุด 

ความพงึพอใจในการใช้บริการห้างสรรพสินค้า ซีคอนบางแค 

ระดับความส าคญั 

มา
กที่

สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สุด
 

1. มีบริการจดัส่งใหโ้ดยลูกคา้ไม่ตอ้งห้ิวสินคา้กลบับา้น      
2. สามารถเลือกซ้ือสินคา้โดยไม่ตอ้งหยบิสินคา้และช าระเงิน
ผา่น e-payment ไดห้ากหลายช่องทาง 

     

3. สามารถทดลองใชผ้ลิตภณัฑห์รือบริการได ้      
4. การแต่งการของพนกังานผูใ้หบ้ริการดูสง่างาม ทนัสมยั      
5. มีบริการ Directory ท่ีทนัสมยัและสามารถใชง้านไดผ้า่น
อุปกรณ์เคล่ือนท่ี 
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ปัจจยัทางจติวทิยาและสังคม 

ระดับความส าคญั 

มา
กที่

สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สุด
 

6. มีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีครอบคลุมทุกพ้ืนท่ีใน
หา้งสรรพสินคา้ 

     

7. มีจุดพกัผอ่นใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ และมีกิจกรรมท่ี
น่าสนใจใหเ้ขา้ร่วมสม ่าเสมอ 

     

8. ระบบการใหบ้ริการมีความรวดเร็ว ไม่ตอ้งรอคิวนาน      
9. พนกังานของหา้งสรรพสินคา้สามารถใหค้  าแนะน าการ
ใหบ้ริการและแกไ้ขปัญหาไดร้วดเร็ว ถูกตอ้ง 

     

10. มีป้ายบอกต าแหน่งของร้านท่ีทนัสมยั สามารถตอบสนอง
กบัผูใ้ชง้านในการส่งเสริมการตลาด ณ จุดขายได ้

     

11. มีการผสานนวตักรรมการช าระเงิน และการมอบส่วนลด
พิเศษเฉพาะบุคคลท่ีตรงต่อความตอ้งการของลูกคา้ 

     

12. มีการแสดงขอ้มูลการจราจรและจ านวนท่ีจอดรถให้
ผูใ้ชบ้ริการสามารถตรวจสอบก่อนเขา้ใชบ้ริการใน
หา้งสรรพสินคา้ได ้

     

 
ส่วนที่ 4 ข้อเสนอแนะ และความคดิเห็น
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................ 

 
***********ขอขอบคุณทีก่รุณาตอบแบบสอบถาม****************** 
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