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Abstract 
 

 This research study Research study Marketing factors influencing the decision to use the 
Mall Bangkae shopping mall. The purpose of this study was to study the demographic factors 
affecting the decision to use The Mall Bangkae shopping mall. Also, consumer behavior was studied 
to determine the choice of the Mall Bangkae shopping center. The results of this research reveal the 
factors influencing the choice behavior of The Mall Bangkae shopping center. Also know about the 
problems encountered in choosing the Mall Bangkae shopping center. There were 400 users of the 
Mall Bangkae shopping center using Convenience Sampling. Only those who cooperated in 
responding to the questionnaire were selected. 
Part 1 Questionnaire about personal information of consumers who come to buy goods or services 
from The Mall Bangkae shopping center, ie sex, age, marital status, education level, occupation, 
average income per month. Residential area The Looklist is an open-ended questionnaire. 
Part 2: The questionnaire on service marketing factors influencing the decision to use The Mall 
Bangkae shopping center. This is a typo-scale question, given the level of influence. And rating 
scale or Rating Scale, which is a measure of interpersonal information. Part 3. Information on the 
marketing mix factors that influence the decision to buy a bicycle. 
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It also found that. The purpose of the decision to use The Mall Bangkae In order to save money 
because it is easy to travel free of charge, it influences the decision to use The Mall Bangkae 
shopping center. And the promotion of marketing. It also found that. The purpose of the decision to 
use The Mall Bangkae In line with the research of Pongpong Wongsup (1997: 130), the factors that 
make customers satisfied with the location are convenience location. Not crowded on a clean, tidy 
journey of the place. 
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บทที ่1 
 

บทน ำ 
 

1.1   ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 

ศูนยก์ารคา้เป็นการคา้ปลีกรูปแบบหน่ึง ท่ีเก่ียวขอ้งชีวิตของผูบ้ริโภค เน่ืองจากรูปแบบการคา้
ในปัจจุบนัจะมีลกัษณะใหบ้ริการครบวงจร กล่าวคือ เป็นท่ีรวบรวมของสินคา้ ผูบ้ริโภคสามารถหาซ้ือ
สินคา้และรับบริการ ไดค้ลุมทุกดา้นประหยดัเวลา นอกจากน้ียงัมีส่ิงอ านวยความสะดวกอยา่งครบ
ครัน  รวมทั้งการตกแต่งสถานท่ี มีเคร่ืองปรับอากาศ จดัสินคา้หลายชนิดอยา่งเป็นระเบียบ เพื่อให้
ผูบ้ริโภคไดเ้ลือกซ้ือเอง หรือเป็นการบริการตนเอง  นอกจากน้ียงัตอ้งอยูใ่นท าเลท่ีการเดินทางสะดวก 
และท่ีส าคญัคือมีการน าเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมาใชบ้ริหารพื้นท่ีขายสินคา้อยา่งมีประสิทธิภาพ เพื่อ
เรียกความสนใจจากลูกคา้ แทนการซ้ือสินคา้จากตลาดสด และร้านคา้ปลีกขนาดเล็กทัว่ไป  
 หน่ึงในดชันีช้ีวดัเศรษฐกิจไทยในหลายยคุหลายสมยั ไม่พน้ "ธุรกิจคา้ปลีก" ในปี 2559 
ทิศทางจะเป็นอยา่งไร ตอ้งจบัตากบัความทา้ทายในบริบทใหม่ท่ีก าลงัจะเกิดข้ึนตอ้งยอมรับก่อนวา่ปี 
2559 ยงัไม่มีปัจจยับวกท่ีโดดเด่น เก้ือหนุนต่อภาคธุรกิจคา้ปลีกใหข้ยายตวัไดอ้ยา่งหลายปีท่ีผา่นมา 
แต่ก็ไม่สามารถหยดุย ั้งใหผู้ป้ระกอบการภาคคา้ปลีกแตะเบรกการลงทุนได ้ ต่างประกาศชดัเดินหนา้
แผนการลงทุนขยายสาขาของธุรกิจคา้ปลีกไม่มีการเปล่ียนแปลง ไม่มีใครหยดุน่ิง 
"ศุภลกัษณ์ อมัพุช" รองประธานกรรมการ บริษทั เดอะมอลลก์รุ๊ป จ ากดั ผูบ้ริหารสยามพารากอน, 
เดอะ มอลล,์ ดิ เอม็ โพเรียม และดิ เอม็ควอเทียร์ กล่าววา่ แนวโนม้ธุรกิจคา้ปลีก เมืองไทยปี 2559 คาด
วา่จะเติบโตดีกวา่ปี 2558 เน่ืองจากความมัน่คงของเสถียรภาพทางการเมืองท่ีมีมากข้ึน  ขณะเดียวกนั
ภาครัฐเขา้มาส่งเสริมเร่ืองระบบคมนาคมขนส่ง ทั้งในเร่ืองของการเพิ่มเท่ียวบิน การขยายสนามบิน
ภูเก็ต จะมีส่วนช่วยในการดึงดูดนกัท่องเท่ียวใหเ้ขา้มาในเมืองไทยเพิ่ม และจะส่งผลดีต่อภาพรวม
ธุรกิจคา้ปลีกดว้ย  "การลงทุนของกลุ่มเดอะมอลลย์งัอยูภ่ายใตแ้ผนการทุ่มงบฯ กวา่ 50,000 ลา้นบาท
ใน 6 โครงการ ท่ีจะทยอยเปิดไปจนถึงปี 2561" 
 
เร่ิมตน้โครงการระดบัลกัชวัร่ี เดอะ ดิสทริค เอม็ ยา่นสุขมุวิท 3 โครงการ คือ ดิ เอม็โพเรียม, ดิ เอม็ควอ
เทียร์ และดิ เอม็สเฟียร์ เน้ือท่ีรวม 50 ไร่ พื้นท่ีทั้งหมด 650,000 ตารางเมตร งบลงทุนไม่รวมมูลค่าท่ีดิน
กวา่ 20,000 ลา้นบาท ซ่ึงตอนน้ียงัเหลือดิ เอม็สเฟียร์ ปัจจุบนัอยูใ่นระหวา่งการปรับพื้นท่ีเตรียม
ก่อสร้าง เพื่อก าหนดเปิดในปี 2561  ส่วนโครงการใหญ่ท่ีเหลือเป็นการขยายฐานสู่ท าเลใหม่ๆ กบัโปร
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เจก็ตบ์ลู คอลเล็กชัน่ บุกท าเลหวัหิน ท่ีมีพนัธมิตรอยา่งกลุ่มพราว เรียลเอสเตส เปิดโครงการบลูพอร์ต 
หวัหิน รีสอร์ต มอลล ์เน้ือท่ี 25 ไร่ พื้นท่ีโครงการ 250,000 ตารางเมตร เงินลงทุนกวา่ 5,000 ลา้นบาท  
โครงการบลูเพิร์ล ภูเก็ต ท่ีมีทั้งศูนยก์ารคา้ ศูนยร์วมความบนัเทิง คอนเวนชัน่ เอก็ซิบิชัน่ เซ็นเตอร์ รี
สอร์ตโฮเตล็ และเวลิดค์ลาส ธีม ปาร์ก เน้ือท่ีรวม 150 ไร่ พื้นท่ีโครงการกวา่ 650,000 ตารางเมตร   และ
สุดทา้ยโครงการ แบงค็อกมอลล ์ ตามแผนสร้างยา่นในเขตอพัทาวน์ ณ จุดตดัถนนบางนา-ตราด กบั
สุขมุวทิ เช่ือมต่อรถไฟฟ้าบีทีเอส สถานีอุดมสุขและบางนา เน้ือท่ีกวา่ 100ไร่ พื้นท่ีโครงการ 650,000 
ตารางเมตร งบลงทุนกวา่ 20,000 ลา้นบาท ตรงขา้มกบัศูนยนิ์ทรรศการและการประชุมไบเทค บางนา 
ท่ีคาดจะเปิดใหบ้ริการในอีก 3 ปีขา้งหนา้ 
 ส่วนกลุ่มลูกคา้ไทยเอง "ช านาญ เมธปรีชากุล" รองกรรมการบริหาร เดอะมอลล์ กรุ๊ป 
เตรียมการรับมือการแข่งขนัของธุรกิจท่ีจะมีสูงข้ึนในปี 2559 ดว้ยการปรับเปล่ียนโครงสร้าง และ
บุคลากรเพื่อเพิ่มศกัยภาพในการบริหารงานในยคุใหม่ โดยไดแ้ต่งตั้งผูน้  าทพัการตลาดใหม่อยา่ง นาง
วรลกัษณ์ ตุลาภรณ์ มาร่วมเป็นพลงัส าคญัของสายงานการตลาด ในต าแหน่งผูอ้  านวยการใหญ่อาวโุส
การตลาด บริษทั เดอะมอลล ์กรุ๊ป จ ากดั  วางแนวทางการตลาดในปี 2559 เนน้ในเร่ือง "One on One 
CRM-CEM-Customer Engagement" รวมทั้ง "Shopping Experience" หรือการสร้างประสบการณ์ตอบ
โจทยใ์หแ้ต่ละบุคคล เพื่อเพิ่มการจงรักภกัดีใหลู้กคา้ของทั้ง 4 หา้ง  แต่ก่อนอ่ืนตอ้งปรับปรุงระบบ
เทคโนโลยคีร้ังใหญ่ใหม่ ทั้งหมด ใชง้บประมาณ 1,000 ลา้นบาท แบ่งการลงทุนออก เป็นเฟสๆ ซ่ึงจะ
เร่ิมท าไดใ้นปี 2559-2561 เพื่อใชเ้ก็บฐานขอ้มูลพฤติกรรมลูกคา้ และน าขอ้มูลดงักล่าวมาวเิคราะห์หา
แนวทาง ท าตลาดท่ีเหมาะสมกบักลุ่มเป้าหมายในแต่ละกลุ่ม ท่ีปัจจุบนัมี มากถึง 30 กลุ่ม  
 "ปี 2559 เช่ือวา่คา้ปลีกจะไม่สดใสมากนกั อาจจะทรงๆ แต่จะดีข้ึนจากปี 2558 เดอะมอลล์
ตั้งเป้าหมายยอดขายไวก่้อนเติบโต 5% จากปีก่อนท าได ้ 52,000-53,000 ลา้นบาท และการท าตลาด
ลกัษณะน้ีจะท าใหเ้ราเขา้ใจพฤติกรรมต่างๆ เก่ียวกบัการเลือกซ้ือสินคา้ของลูกคา้ไดม้ากข้ึน ใน
ภาวะการแข่งขนัท่ีรุนแรง" นายช านาญกล่าวอีกวา่ อีกเหตุผลหน่ึงเป็นการสร้างความจงรักภกัดีกบัเรา
ไดต่้อเน่ือง เพราะกลยทุธ์ตลาดท่ีจะท าไป ในแต่ละกลุ่มฐานลูกคา้จะมีความเฉพาะเจาะจงมากข้ึน และ
ใหลู้กคา้เปล่ียนไปหา้งอ่ืนนอ้ยลง(http://www.prachachat.net/news_detail.php?newsid=1451987068) 
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1.2   วตัถุประสงค์กำรวจิัย 
 

1. ศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เดอะมอลล ์บางแค 
2. เปรียบเทียบปัจจยัทางตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชศู้นยก์ารคา้เดอะมอลล ์ 

 

1.3  สมมติฐำนในกำรวจิัยทีใ่ช้ตอบวตัถุประสงค์ 
 

1.   ปัจจยัทางประชากรศาสตร์ คือ เพศ อาย ุสถานภาพครอบครัว ระดบัการศึกษา    
  อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ 
  เดอะมอลล ์บางแค 

2.   พฤติกรรมของผูบ้ริโภคมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ 
  เดอะมอลล ์บางแค 
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1.4   กรอบแนวคดิกำรวจิัย 
 

  รูปที ่1.1  กรอบแนวคิดกำรวิจัย 
 
ตวัแปรอิสระ  (Independent Variables)   ตวัแปรตาม  (Dependent  Variables) 
 
 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ 

- เพศ 

- อาย ุ

- การศึกษา 

- อาชีพ 

- รายไดเ้ฉล่ีย 

ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้

เดอะมอลลบ์างแค 

- ผลิตภณัฑแ์ละบริการ 

- คุณภาพการใหบ้ริการ 

- ช่องทางการจดัจ าหน่าย 

- การส่งเสริมทางการตลาด 

- คุณลกัษณะของศูนยก์ารคา้ 
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 1.5   ขอบเขตกำรวจิัย 

- ใชก้ารวจิยัเชิงส ารวจ โดยประชากรในการศึกษาคือ ผูท่ี้เลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เดอะ

มอลลบ์างแค จ านวน 150 ชุด 

 - กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีจะใชสู้ตรการค านวณหาขนาดทางสถิติ (Taro-Yamane) 

โดยรูปแบบของแบบสอบถามจะถูกแบ่งออกเป็น 3 ส่วน  ขอ้มูลทัว่ไป, พฤติกรรมในใชบ้ริการของ

ลูกคา้, ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

 -   การทดสอบเคร่ืองมือ  ท าการทดสอบ (Pre-test) กบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีลกัษณะประชากรคลา้ย

กบักลุ่มตวัอยา่งจริง เพื่อหาค่าความเช่ือมัน่แบบสัมประสิทธ์ิอลัฟ่า  

 -   การทดสอบเคร่ืองมือ ท าการทดสอบ (T-test) กบักลุ่มตวัอยา่งสองกลุ่ม ไดแ้ก่ เพศ และใช้

การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of Variances) กบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมากกวา่

สองกลุ่มข้ึนไป ไดแ้ก่ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 -   การรวบรวมขอ้มูลจากแหล่งปฐมภูมิ จะเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยตนเอง สุ่มกลุ่มตวัอยา่ง

แบบอยา่งง่ายในเขตบางแค  โดยใชแ้บบสอบถามทั้งหมด 150 ชุด และจากแหล่งทุติยภูมิโดยศึกษาจาก

เอกสาร หนงัสือ รายงานและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 -   การวเิคราะห์ขอ้มูลจะใชก้ารวเิคราะห์ดว้ยโปรแกรม SPSS  โดยแบ่งเป็นวิเคราะห์ขอ้มูล

ทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  ขอ้มูลพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการและปัจจยัส่วนประสม

ทางการตลาดโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) โดยการหาค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย 

และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และวเิคราะห์ค่าสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัทางประชากรศาสตร์กบัปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแค โดยใช้

สถิติไค-สแควร์ (Chi-Square) 
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 1.6   ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 

  1.   ท าใหท้ราบถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชศู้นยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแค 

  2.   เพื่อเพิ่มโอกาสขยายฐานกลุ่มผูบ้ริโภคสินคา้ และบริการของศูนยก์ารคา้เดอะ 

                     มอลลบ์างแค 

  3.   สามารถน าขอ้มูลท่ีไดรั้บไปใชป้ระโยชน์ในการพฒันาใหมี้ศกัยภาพตรงกบัความ 

                                 ตอ้งการผูบ้ริโภค 

  4.   แกไ้ขการบริการเพื่อวางกลยทุธ์และวางแผนในการสร้างความพึงพอใจขอลูกคา้ 

                    ท่ีใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแค 

 

 1.7   นิยำมศัพท์เฉพำะ 

1.   ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง สินคา้ท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ขายใน

ราคาท่ียอมรับได ้ และยนิดีจ่าย รวมถึงมีการจ าหน่ายกระจายสินคา้ใหส้อดคลอ้งกบัพฤติกรรมการซ้ือ

หาเพื่อความสะดวกแก่ลูกคา้ ดว้ยความพยายามจูงใจใหเ้กิดความชอบในสินคา้และเกิดพฤติกรรมอยา่ง

ถูกตอ้ง (เสรี วงษม์ณฑา 2542: 11) 

 1.1   ผลิตภณัฑ ์ หมายถึง   ความหลากหลายของกลุ่มสินคา้และบริการคุณภาพความทนัสมยั 

ความแตกต่างของยีห่อ้ ภาพลกัษณ์ ช่ือเสียง มาตรฐาน ของร้านคา้ภายในศูนยก์ารคา้ 

 1.2   ช่องทางการจดัจ าหน่าย  หมายถึง   ท าเลท่ีตั้งของศูนยก์ารคา้ ความสะดวกในการเดินทาง 

เวลาเปิด-ปิดของศูนยก์ารคา้ สถานท่ีวางจ าหน่ายสินคา้และบริการท่ีใหค้วามสะดวกในการซ้ือสินคา้

และใชบ้ริการ การจดัผงัร้านคา้ภายในศูนยก์ารคา้ไวเ้ป็นหมวดหมู่ 

 1.3   การส่งเสริมการตลาด  หมายถึง   การจดักิจกรรมพิเศษต่าง ๆ ความหลากหลายของการ

จดัรายการส่งเสริมการขาย ไดแ้ก่ การลดราคา การสะสมคะแนน การจบัคูปองชิงโชค การแลกซ้ือ การ
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ใหคู้ปองส่วนลดในการซ้ือซ ้ า รวมถึงการใชส่ื้อโฆษณาประชาสัมพนัธ์ต่อสาธารณะ ความน่าสนใจ

ของรูปแบบการประชาสัมพนัธ์ ความชดัเจนและความเหมาะสมของข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ (การ

รับรู้ข่าวสารจากทางศูนยก์ารคา้) 

 1.4   คุณภาพการใหบ้ริการ  หมายถึง  การพูดจา กริยามารยาท การใหข้อ้มูลต่าง ๆของ

เจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์ ความรวดเร็วในการใหบ้ริการของพนกังาน การอ านวยความสะดวก 

 1.5  คุณลกัษณะศูนยก์ารคา้  หมายถึง  ความทนัสมยั ความสวยงาม ความสะอาดของพื้นท่ี 

ระบบรักษาความปลอดภยั บรรยากาศการตกแต่ง ภายในและภายนอกศูนยก์ารคา้ ระดบัอุณหภูมิ

ภายในศูนยก์ารคา้ ความสวา่งของพื้นท่ี 

2.   ผูบ้ริโภค  หมายถึง   ผูท่ี้ใชบ้ริการดา้นต่าง ๆ ของศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแค เช่น ซ้ือ

สินคา้ รับประทานอาหาร ชมภาพยนตร์ ช าระสินคา้หรือบริการ ออกก าลงักาย ท าธุรกรรมทางการเงิน

นดัพบปะสังสรรค ์และอ่ืนๆ  

3.   ศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแค  หมายถึง  สถานท่ีท่ีเป็นแหล่งรวบรวมสินคา้ และบริการท่ี

ครบวงจรมาไวใ้นสถานท่ีเดียวกนั ซ่ึงประกอบดว้ย หา้งสรรพสินคา้ ซุปเปอร์มาร์เก็ต โรงภาพยนตร์ 

สถานท่ีออกก าลงักาย ร้านอาหาร ร้านคา้ชั้นน า ร้านคา้ปลีก รวมทั้งร้านจ าหน่ายสินคา้คอมพิวเตอร์

อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ ร้านแวน่ตา สถาบนัเสริมความงามและร้านเสริมสวย คลินิกดูแลและรักษา

สุขภาพ สวนน ้า สวนสนุก รวมทั้งเคร่ืองเล่นต่าง ๆ  ดว้ยการจดัสถานท่ีใหส้วยงาม สะอาด และมีส่ิง

อ านวยความสะดวกใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการ โดยหวงัท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ อยา่งทัว่ถึง

ทุกกลุ่มเป้าหมาย 
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บทที ่2 
 

ทฤษฎ ี เอกสาร  และวรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 

 ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดศึ้กษาเอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง และไดน้ าเสนอตามหัวขอ้
ต่อไปน้ี 
  2.1   แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการด าเนินธุรกิจบริการ 
  2.2   แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ 
  2.3   แนวคิดทฤษฎีส าหรับธุรกิจคา้ปลีก 
  2.4   ความหมายของศูนยก์ารคา้ 
   

2.1   แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการด าเนินธุรกจิบริการ 
 1.1   ความหมายของการบริการ 
    พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2542) ให้ความหมายของการบริการว่า 
หมายถึง การปฏิบติัรับใช ้การใหค้วามสะดวกต่างๆ 
          วีรพงษ์  (2539) ให้ความหมายของบริการ คือ พฤติกรรม กิจกรรม การกระท า ท่ี
บุคคลหน่ึงท าใหห้รือส่งมอบอีกบุคคลหน่ึง โดยมีเป้าหมายและมีความตั้งใจในการส่งมอบอนันั้น 
          ไพรพนา (2544)   กล่าวว่า การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการ
ด าเนินการอย่างใดอย่างหน่ึงของบุคคลหรือองค์กร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืนให้
ได้รับความสุข และความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้น  โดยมี
ลกัษณะเฉพาะของตวัเอง  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ ไม่สามารถครอบครองเป็นเจา้ของในรูปธรรมและ
ไม่จ  าเป็นตอ้งรวมอยู่กบัสินคา้หรือผลิตภณัฑ์อ่ืนๆทั้งยงัเกิดจากความเอ้ืออาทร  มีน ้ าใจ ไมตรี เป่ียม
ดว้ยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเก้ือกูลให้ความสะดวกรวดเร็ว  ให้ความเป็นธรรมและความเสมอภาค    
ขณะท่ี พงษเ์ทพ  (2546) รายงานวา่  หลกัของการให้บริการนั้นตอ้งสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของบุคคลส่วนใหญ่ ได ้แต่ขณะเดียวกนัก็ตอ้งด าเนินการไปโดยอย่างต่อเน่ืองสม ่าเสมอเท่าเทียมกนั
ทุกคน ทั้งยงัใหค้วาม สะดวกสบายไม่ส้ินเปลืองทรัพยากร และไม่สร้างความยุง่ยากให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ
มากจนเกินไป โดยการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อผูรั้บบริการมากท่ีสุด คือ การ
ใหบ้ริการท่ีไม่ค  านึงถึงตวับุคคลหรือเป็นการใหบ้ริการท่ีปราศจากอารมณ์ไม่มีความชอบพอ 
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  ปลายฝัน  สุขารมย์ (2534 :21)  การบริการ ตรงกับภาษาอังกฤษว่า Service ใน
ความหมายท่ีวา่ เป็นการกระท าท่ีเป่ียมไปดว้ยความช่วยเหลือ การให้ความช่วยเหลือ การด าเนินงานท่ี
เป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น 
  จากขา้งตน้สามารถสรุปไดว้า่  การบริการ หมายถึง กิจกรรมท่ีเกิดข้ึนระหวา่งบุคคล 
2 ฝ่ายท่ีมีปฏิกิริยาสัมพนัธ์ต่อกนั  กิจกรรมดงักล่าวไม่มีตวัตน เป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้และไม่มีใครเป็น
เจา้ของ เพื่อตอบสนองความตอ้งการในเร่ืองต่าง ๆ โดยผลิตบริการนั้นจะมีสินคา้เป็นองค์ประกอบ
ดว้ยหรือไม่ก็ได ้
  บีเอ็ม เวอร์มา (B.M. Verma.2537:45)  กล่าวว่า  การให้บริการท่ีดีส่วนหน่ึงข้ึนกบั
การเขา้ถึงลูกคา้มากท่ีสุด ซ่ึงไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบัการบริการดงัน้ี 
  1.   ความพอเพียงบริการท่ีมีอยู ่(Availability) คือ ความพอเพียงระหวา่งบริการท่ีมีอยู่
กบัความตอ้งการของการรับบริการ 
  2.   การเขา้ถึงแหล่งบริการไดอ้ยา่งสะดวกโดยค านึงถึงลกัษณะท่ีตั้ง การเดินทาง 

3.   ความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation)  
ไดแ้ก่ แหล่งบริการท่ีผูรั้บบริการยอมรับวา่ ใหค้วามสะดวกและมีส่ิงอ านวยความสะดวก 
  4.   ความสามารถของผูรั้บบริการ ในการท่ีจะเสียค่าใชจ่้ายส าหรับบริการ 
  5.   การยอมรับคุณภาพของบริการ ซ่ึงในการน้ีจะรวมถึงการยอมรับลกัษณะของผู ้
ใหบ้ริการดว้ย 
 
 1.2   หลกัการให้บริการ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2537: 146) กล่าววา่  การใหบ้ริการควรประกอบดว้ย 5 ประการ คือ  
 1.   หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และ
บริการท่ีองค์การจดัให้นั้น จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคลากรส่วนใหญ่ หรือทั้งหมด มิใช่
เป็นการจดัใหแ้ก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว้ นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดใน
การเอ้ืออ านวยประโยชน์และบริการแลว้ ยงัไม่คุม้ค่ากบัการด าเนินงานนั้นๆ ดว้ย 
 2.   หลกัความสม ่าเสมอ  กล่าวคือ  การให้บริการนั้น ๆ ตอ้งด าเนินไปอย่างต่อเน่ือง และ
สม ่าเสมอ ครบวงจรของการบริการแลว้นั้นมิไดมี้เพียงขั้นตอนเดียว 
 3.   หลกัความเสมอภาค  กล่าวคือ  บริการท่ีจดันั้นจะตอ้งให้แก่ผูม้าใช้บริการทุกคนอย่าง
เสมอภาคและเท่าเทียมกนั ไม่มีการใชสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลกัษณะท่ีแตกต่างจากกลุ่ม
อ่ืนมาก 
 4.   หลกัความประหยดั  กล่าวคือ  ค่าใช้จ่ายท่ีตอ้งใช้ไปในการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกิน
กวา่ผลท่ีจะไดรั้บ 
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 5.   หลกัความสะดวก  กล่าวคือ  บริการท่ีจดัใหแ้ก่ผูรั้บจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏิบติัไดง่้าย 
สะดวก ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั และยงัไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจให้แก่ผูใ้ห้บริการหรือ
ผูใ้ชบ้ริการ 
 กุลธน  นาพงศกร (2530:303-304)   กล่าวไวว้า่  หลกัการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ 
 1.   หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และ
บริการท่ีองคก์รจดัใหน้ั้น จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมด มิใช่เป็น
การจดัใหแ้ก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ 
 2.   หลกัความสม ่าเสมอ  กล่าวคือ  การให้บริการนั้นๆ ต้องด าเนินไปอย่างต่อเน่ือง และ
สม ่าเสมอ มิใช่ท าๆ หยดุๆ ตามความพอใจของผูบ้ริการหรือผูป้ฏิบติังาน 
 3.   หลกัความเสมอภาค  ค่าใช้จ่ายท่ีตอ้งใช้ไปในการบริการทุกคนอย่างเสมอภาคและเท่า
เทียมกนั ไม่มีการใชสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลกัษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอ่ืนๆ อยา่งเห็นได้
ชดั 
 4.   หลกัความประหยดั  ค่าใช้จ่ายท่ีตอ้งใช้ในการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกว่าผลท่ีจะ
ไดรั้บ 
 5.   หลกัความสะดวก  บริการท่ีจดัให้แก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏิบติัไดง่้าย
สะดวกสบาย และไม่ส้ินเปลืองทรัพยากรมากนกั 
 หลกัปฏิบติัในการบริการท่ีประสบความส าเร็จมีดงัน้ี (วิเชียร  ขนัธหตัถ์,2540 : อา้งอิงจาก วี
ระพล เอ่ียมโสภา.2547:25) 
 1.   สถานท่ี สะอาด สะดวก สบาย และสวยงาม 
 2.   เตรียมตวัเองใหพ้ร้อมทุกดา้น สุขภาพร่างกาย สุขภาพจิต และบุคลิกภาพ 
 3.   ตรงต่อเวลา 
 4.   มีความกระตือรือร้นท่ีจะบริการ ยิม้ ทกัทาย 
 5.   สามารถใหร้ายละเอียดแก่ลูกคา้อยา่งเสมอภาคเท่าเทียมกนั 
 6.   ใหค้วามสะดวกแก่ลูกคา้ 
 7.   ตอบสนองความตอ้งการลูกคา้โดยไม่แสดงอาการเบ่ือหน่ายใหลู้กคา้เห็น 
 8.   เม่ือมีงานแทรกเขา้มาระหวา่งปฏิบติังาน ถา้ตอ้งทิ้งงานบริการท่ีก าลงัท าให้ลูกคา้ ตอ้งแจง้
ใหลู้กคา้วา่ใครจะเป็นผูใ้หบ้ริการแทนตวัเอง 
 9.   เม่ือมีลูกคา้เขา้รับบริการพร้อมกนั ให้หมายเลขตามล าดบัก่อน-หลงั และส่งความอาทรถึง
ลูกคา้ท่ีก าลงัรออยูโ่ดยส่งยิม้ หรือทกัทายเพื่อแสดงวา่ยนิดีบริการ 
 10.  กรณีเกิดปัญหาขดัแยง้กบัลูกคา้ ถา้ไม่สามารถแกไ้ขปัญหานั้นไดด้ว้ยตวัเอง ให้น าเขา้พบ
หวัหนา้หรือพยายามชกัจูงไปยงัหอ้งอ่ืนเพื่อสร้างภาพพจน์ท่ีดีใหแ้ก่หน่วยงาน 
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 1.3   การบริการลูกค้าผู้บริโภค 
 การจ าแนกระดับของการบริการ 
 เลอฟลอค (Lovelock,1996:50)  ได้แบ่งการบริการออกเป็น 3 ระดบั ซ่ึงสะท้อนให้เห็นถึง
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีเขา้ไปมีส่วนร่วมกบัการใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการ ดงัต่อไปน้ี 
 1.   บริการท่ีมีการเผชิญหน้าสูง  (High-Contract Service) มีส่วนร่วมกบัการให้บริการโดย
ตลอด เกือบทุกกระบวนการในการส่งผ่านบริการ หรืออีกนัยหน่ึงผูบ้ริโภคต้องเขา้ไปในสถานท่ี
ใหบ้ริการ และอยูท่ี่นัน่ตลอดจนกระบวนการส่งผา่นบริการเสร็จส้ิน 
 2.   บริการท่ีมีการเผชิญหน้าปานกลาง (Medium – Contract Service) เป็นบริการท่ีมีระดบั
การมีส่วนร่วมของผูบ้ริโภคในกระบวนการส่งผา่นบริการต ่ากวา่บริการแรก ซ่ึงผูบ้ริโภคจะเขา้ไปใน
สถานท่ีให้บริการ แต่ไม่ไดอ้ยู่ท่ีนัน่ ตลอดจนกระบวนการส่งผา่นบริการเสร็จส้ิน บริการระดบัน้ีจะ
รวมถึงการใหบ้ริการแบบช่วยเหลือตวัเอง (Self Service) ดว้ย 
 3.   บริการท่ีมีการเผชิญหนา้ต ่า (Low - Contract Service) เป็นบริการท่ีมีระดบัการมีส่วนร่วม
ของผูบ้ริโภคในกระบวนการส่งผา่นบริการต ่าท่ีสุด หรืออาจไม่มีเลยก็ได ้ซ่ึงบริการระดบัน้ีส่วนใหญ่
จะเป็นการใหบ้ริการผา่นส่ือหรือเคร่ืองมืออิเล็กทรอนิกส์ต่าง ๆ  
 กิจการคา้ปลีกรูปแบบศูนยก์ารคา้ ซ่ึงเป็นกิจการขายปลีกท่ีจะได้รับความส าเร็จจะมีความ
เจริญรุ่งเรืองหรือไม่ ข้ึนอยู่กบัลูกคา้ผูบ้ริโภคท่ีเขา้มารับบริการว่ามีมากน้อยเพียงใดผูป้ระกอบการ
ศูนย์การค้าจึงจ าเป็นต้องจัดการบริการ เพื่อตอบสนองความต้องการและความพอใจของลูกค้า
ผูบ้ริโภคใหดี้ท่ีสุดและมากท่ีสุด 
 1.   ปัจจยัท่ีมีผลต่อการก าหนดนโยบายการบริการ 
 เน่ืองจากการจัดบริการแก่ลูกค้าผู ้บริโภคเป็นเร่ืองท่ีต้องเสียค่าใช้จ่ายผู ้ประกอบการ
ศูนยก์ารคา้จะตอ้งพิจารณาก าหนดนโยบายการบริการด้วยความระมดัระวงัอย่างรอบคอบ จะตอ้ง
เลือกบริการท่ีเหมาะสมและได้ประโยชน์คุม้ค่ากับการให้บริการ เช่น การบริการนั้นตอ้งช่วยขาย
สินค้าได้มากข้ึน มีก าไรมากข้ึนสร้างความพอใจและประทับใจลูกค้าผู ้บ ริโภคมากยิ่ ง ข้ึน 
ผูป้ระกอบการศูนยก์ารคา้จะตอ้งพิจารณาปัจจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการดงัน้ี 
 1.1   การแข่งขนั (Competition) ผูป้ระกอบการควรพิจารณาตรวจสอบการบริการของกิจการ
ประเภทเดียวกนั และจดับริการให้ทดัเทียมกนัหรือจดัเสนอส่ิงอ่ืนชดเชย เพื่อเป็นส่ิงเปรียบเทียบเชิญ
ชวนใหลู้กคา้ผูบ้ริโภคเลือกใชบ้ริการของกิจการใหม้ากท่ีสุด 
 1.2   ประเภทของสินคา้ (Type of merchandise) สินค้าท่ีมีขนาดใหญ่ ราคาสูงจ าเป็นต้อง
ให้บริการขนส่ง ขายเงินผอ่น บริการให้เครดิต และบริการติดตั้งปรับสภาพ เช่น โทรทศัน์ ตูเ้ยน็ เตา
แก๊ส เคร่ืองซกัผา้ เคร่ืองเรือน เป็นตน้ 
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 1.3   ประเภทของลูกคา้ (Type of Client) ความแตกต่างกนัในเร่ืองต่าง ๆ ของลูกคา้ คือ อาชีพ 
รายได ้ท่ีอยูอ่าศยั อุปนิสัยในการซ้ือ ลว้นมีผลกระทบต่อการจดับริการ เช่น ลูกคา้ผูบ้ริโภคท่ีมีรายได้
สูงยอ่มตอ้งการความสะดวกสบายมากกวา่ลูกคา้ท่ีมีรายไดต้  ่า  
 1.4   นโยบายราคาสินคา้ กิจการท่ีมีนโยบายขายสินคา้ราคาถูกมกัจะตดับริการบางอย่างลง 
เหมาะส าหรับลูกคา้ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดต้  ่า และเนน้การช่วยตวัเอง 
 1.5   ท่ีตั้งของกิจการร้านคา้  กิจการร้านคา้ท่ีอยูใ่จกลางเมืองอาจจะตอ้งมีบริการส่งของส่วน
ร้านท่ีอยูต่ามหมู่บา้นหรือตามชานเมืองไม่จ  าเป็นตอ้งมีบริการส่งของ แต่ให้ลูกคา้ผูบ้ริโภคท่ีมีรายได้
ต ่า และเนน้การช่วยตวัเอง 
 2.   ประเภทของบริการ 
 ผูป้ระกอบกิจการศูนยก์ารคาควรตระหนกัเสมอว่า การจดับริการให้ลูกคา้ผูบ้ริโภคนั้นเพื่อ
หวงัผลก าไรระยะยาว แต่การจดัการบริการจ าเป็นตอ้งมีค่าใชจ่้ายสูงจึงตอ้งเลือกการบริการแก่ลูกคา้
ผูบ้ริโภคท่ีมาซ้ือสินคา้เป็นประจ า และตอ้งคอยรับฟังความคิดเห็นหรือค าร้องเรียนของลูกคา้การ
บริการดงักล่าวมีหลายรูปแบบ คือ 
 2.1   บริการปรับปรุงแก้ไขส าหรับสินคา้บางประเภท เช่น เส้ือผา้ท่ีตอ้งปรับปรุงแก้ไขให้
พอเหมาะกบัความต้องการของลูกคา้ผูบ้ริโภคด้วยบริการฟรี บางกิจการอาจคิดค่าบริการบา้งแต่
ส่วนมากจะก าหนดราคาสินเคา้เหล่านั้นไวสู้งกวา่ปกติอยูแ่ลว้ 
 2.2   บริการบรรจุหีบห่อสินคา้ การขายปลีกสินคา้ทัว่ไปมกัจะตอ้งมีการบรรจุหีบห่อหรือ
บรรจุถุง แต่ละกิจการจะจดับริการห่อสินคา้แต่ละอย่างแตกต่างกัน โดยมีเคร่ืองหมายการคา้ของ
กิจการสรรพสินคา้เพื่อช่วยในการโฆษณาช่ือเสียงของกิจการ การบริการหีบห่อจะตอ้งมีความรู้และ
ทกัษะพอสมควร เช่น สินคา้ปกติทัว่ไปอาจใชก้ระดาษลวดลายสวยสะอาดห่อให้เรียบร้อย เพื่อความ
สวยงามเพิ่มคุณค่าของสินค้ายิ่งข้ึนช่วงเทศกาลต่าง ๆ อาจบริการห่อของขวญัคาดริบบิ้นประดับ
ดอกไมสี้สวย ซ่ึงกิจการสรรพสินคา้ส่วนใหญ่มกับริการฟรี บางกิจการอาจคิดค่าบริการบา้งหรืออาจ
คิดเฉพาะค่ากระดาษและริบบิ้นประดบัเท่านั้น 
 2.3   บริการส่งสินคา้ สินคา้ท่ีมีน ้ าหนกัมากและขนาดใหญ่ท่ีลูกคา้ไม่สามรถน าติดตวัไปได้
สะดวก เช่น เคร่ืองนอน เคร่ืองประดบับา้น ตูเ้ยน็ โทรทศัน์ เตาแก๊ส เคร่ืองซักผา้อาจมีบริการขนส่ง
หลายรูปแบบจดัให้ เช่น ส่งถึงบ้าน ส่งถึงท่ีจอดรถ ซ่ึงจะต้องมีค่าใช้จ่ายเพิ่มเติมไม่มากก็น้อยจึง
จ าเป็นตอ้งจดัระบบการส่งสินคา้อยา่งมีประสิทธิภาพ ดงัน้ี 
  2.3.1   ระบบการส่งสินคา้ของกิจการ โดยเคร่ืองมือ อุปกรณ์ และพนักงานของ
กิจการ เช่น ให้พนกังานของกิจการใช้รถบรรทุกสินคา้จากชั้นบนของห้างสรรพสินคา้ถึงลานจอดรถ
เป็นตน้ 
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  2.3.2   ระบบการขนส่งสินคา้ร่วมกนั  โดยกิจการขายปลีกหลายแห่งร่วมกนัจดัตั้ง
บริษทัส่งของต่างหาก ซ่ึงอาจรับบริการส่งสินคา้ให้กิจการขายปลีกรายอ่ืนเป็นการหารายไดน้อกจาก
ขนส่งสินคา้ของกิจการร่วมกนัไดอี้กดว้ย 
  2.3.3   ระบบธุรกิจการส่งสินค้ารวมกับค่าบริการส่งสินค้าโดยเฉพาะ โดยคิด
ค่าบริการตามช้ิน หรือตนเองได ้อาจล่าชา้ ช ารุดเสียหาย มีผลต่อการคืนสินคา้ภายหลงัได ้
  2.3.4   การสินคา้ทางพสัดุภณัฑ์และทางเร่งด่วน เหมาะส าหรับการส่งสินคา้จ านวน
นอ้ยใหลู้กคา้ท่ีอยูห่่างไกล ไม่เหมาะสมส าหรับกิจการขายปลีก เพราะอตัราค่าส่งค่อนขา้งแพง 
 2.4   บริการรับฟังขอ้คิดเห็นเพื่อปรับปรุงแกไ้ขและสร้างความพอใจกบัลูกคา้ในคร้ังต่อไป 
กิจการสรรพสินคา้จึงควรรับฟังความคิดเห็นขอ้เรียกร้องจากลูกคา้ เช่น สินคา้ไม่ไดม้าตรฐาน ระบบ
กิจการไม่มีประสิทธิภาพ ส่งสินคา้ไม่ครบตามจ านวน พนกังานของกิจการขาดความระมดัระวงั เป็น
ตน้  
 2.5   บริการรับคืนสินค้า ได้แก่ สินค้ามีขนาดผิดไปไม่มีข้อมูลท่ีฉลากเพียงพอ มีความ
บกพร่องจากการผลิต ส่งสินคา้ล่าชา้ผดิรายการ สินคา้ไดรั้บความเสียหายระหวา่งการจดัส่ง มีการซ่อม
หรือปรับปรุงแกไ้ขไม่ดีพอ พนกังานขายพยายามยดัเยียดให้ซ้ือสินคา้ท่ียงัไม่มีความตอ้งการบางคร้ัง
ลูกค้าอาจเปล่ียนใจภายหลัง ซ่ึงล้วนเป็นการเพิ่มค่าใช้จ่าย หรือเพิ่มต้นทุนด าเนินกิจการทั้ งส้ิน 
ผูป้ระกอบการตอ้งคน้หาสาเหตุและแกไ้ข เพื่อลดการรับคืนสินคา้เหล่านั้น 
 2.6   เพื่อสนองความสะดวกตามความตอ้งการของลูกคา้ เช่น การเปิดบริการในช่วงเยน็หลงั
เลิกงาน การเปิดบริการขายทุกวนั ซ่ึงเป็นการเพิ่มรายไดใ้หแ้ก่กิจการ แต่ตอ้งค านึงถึงค่าใชจ่้ายเก่ียวกบั 
ค่าจา้งพนกังาน ค่าน ้า ค่าไฟฟ้า วา่คุม้กบัรายไดห้รือไม่เพียงใด 
 2.7   บริการทางการเงิน เช่น การใชร้ะบบบตัรเครดิต ท่ีลูกคา้ไม่ตอ้งพกเงินสดติดตวั 
 2.8   บริการซ่อมแซม เช่น โทรทศัน์ รถยนต์ เคร่ืองใช้ไฟฟ้า รวมทั้งการติดตั้งปรับสภาพ
ภายหลงัการขายไปแลว้ 
 2.9   บริการอ่ืนๆ เช่น 
  2.9.1   การบริการขายสินคา้ส่วนตวั ได้แก่ การขายสินคา้ทางไปรษณีย์หรือทาง
โทรศพัท ์โดยการเลือกสินคา้ให ้จดัหาสินคา้จากร้านคา้อ่ืน แลว้จดัส่งไปใหลู้กคา้  
  2.9.2   ช่วยลูกคา้หาสินคา้ ในกิจการสรรพสินคา้ขนาดใหญ่ท่ีมีสินคา้มากมายหลาย
ชนิด จ าเป็นตอ้งฝึกอบรมพนกังานขายคอยใหค้  าแนะน าช่วยเหลือลูกคา้คน้หาสินคา้ตามความตอ้งการ 
  2.9.3   การให้ข้อมูลเก่ียวกับสินค้ารวมกับบริการส่งสินค้าโดยเฉพาะ โดยคิด
ค่าบริการตามรายช้ิน หรือตามน ้ าหนัก ลดความยุ่งยากในการขนส่งสินคา้ของกิจการขายปลีกเพื่อ
ประหยดัค่าใช้จ่าย แต่ไม่สามารถควบคุมการขนส่งดว้ยตนเองได ้อาจล่าช้าช ารุดเสียหายมีผลต่อการ
คืนสินคา้ภายหลงัได ้
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  2.9.4   การส่งสินค้าทางพสัดุภณัฑ์และทางเร่งด่วน เหมาะส าหรับการส่งสินค้า
จ านวนนอ้ยใหลู้กคา้ท่ีอยูห่่างไกล ไม่เหมาะส าหรับกิจการขายปลีก เพราะอตัราค่าส่งค่อนขา้งแพง 
 
กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ ประกอบดว้ย 
 1.   ความจ าเป็น (Needs)  ลูกคา้มีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งมีกิจกรรมท่ีเก่ียวกบัการใชสิ้นคา้และ
บริการนั้น ๆ เช่น บริษทัมีความจ าเป็นตอ้งการส่ือสารใหท้ราบวา่มีการออกผลิตภณัฑใ์หม่ 
 2.   ความตอ้งการ (Wants)   ไดแ้ก่  ความตอ้งการท่ีจะใช้สินคา้และบริการประเภทนั้น เช่น 
บริษทัตอ้งการโปรโมทสินคา้หรือบริการนั้นๆ  
 3.   วตัถุประสงค ์(Objectives)   เป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนเพื่อตอบสนอง Needs และ Wants คือ บริษทั
มีความประสงคต์อ้งการน าเสนอสินคา้และบริการใหก้บัลูกคา้ 
 4.   การตลาด (Marketing) เน่ืองจากงานโฆษณาเป็นส่วนหน่ึงของการตลาด  ดงันั้น การตลาด
จึงเขา้มาเป็นปัจจยัส าคญัอีกหน่ึงปัจจยั กล่าวคือ มีหนา้ท่ีสร้างการรับรู้และตระหนกัถึงท่ีจะท าใหลู้กคา้
เกิดความตอ้งการท่ีจะตอบสนองความจ าเป็น 
 5.   แรงจูงใจ (Motivation) ผลกัดนัให้มีการกระท าเพื่อตอบสนองวตัถุประสงคน์ั้น ให้ลูกคา้
เกิดความพึงพอใจ (Satisfaction) ตาม Needs 
 
 1.4   การบริการประชาสัมพนัธ์ 
  เสรี  วงษม์ณฑา (2542 : 320)  ไดก้ล่าวถึง  การบริการประชาสัมพนัธ์ การบริการถือ
วา่มีบทบาทส าคญัมากต่อการประชาสัมพนัธ์ เพราะไม่ว่าจะเผยแพร่ข่าวสารท่ีดีกบัองค์กร อยา่งไรก็
ตามทา้ยสุดแลว้ถา้ผูบ้ริโภคมาติบริษทัอย่างไร ส่ิงนั้นก็จะเป็นภาพพจน์ขององค์กร ดงัน้ีพนกังานทุก
คนท่ีมีโอกาสพบลูกคา้ควรตอ้งฝึกฝนใหมี้วญิญาณของการประชาสัมพนัธ์ 
  เสรี วงษม์ณฑา(2540:198-191) ไดก้ล่าวถึงความส าคญัของการประชาสัมพนัธ์  ดงัน้ี  
  1.   สินคา้และบริการในปัจจุบนัมีความทดัเทียมกนั 
     1.1   สร้างความแตกต่างทางดา้นตวัสินคา้โดยตรง 
     1.2   สร้างคมแตกต่างในดา้นการบริการพิเศษ 
     1.3   ความแตกต่างในดา้นบุคลากร 
     1.4   ความแตกต่างในดา้นภาพพจน์ 
  2.   ปัจจุบนัเป็นยุคของสิทธิมนุษยชน การแสดงภาพลกัษณ์เก่ียวกบัการเคารพสิทธิ
ของประชาชนจึงเป็นส่ิงส าคญั 
  3.   ปัจจุบนัชุมชนต่างๆ จะไม่ยอมให้ธุรกิจใดๆ เข้าไปอยู่ในชุมชนของเขาโดย
ประชาชนของชุมชนนั้นไม่มีปากเสียง เพราะในปัจจุบนัชุมชนเร่ิมมีปฏิกิริยาและมีบทบาทมากข้ึนใน
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การท่ีจะยอมหรือไม่ยอมให้ธุรกิจเขา้มาในชุมชน ดงันั้นบริษทัทั้งหลายจึงตอ้งสร้างภาพพจน์ท่ีดีแก่
ชุมชน 
  4.   ผูบ้ริโภคในปัจจุบนัเป็นกลุ่มท่ีใส่ใจกบัส่ิงแวดล้อม (Environmental) ธุรกิจจึง
ตอ้งท าการประชาสัมพนัธ์สร้างภาพพจน์ท่ีดีและใส่ใจธุรกิจตน 
  5.   ปัจจุบนัข่าวสารมากมายท่ีสามารถสร้างคุณภาพเพิ่มเติมให้แก่สินคา้ได ้(Value 
added) การประชาสัมพนัธ์จะเป็นวธีิท่ีเหมาะสมในการสร้างคุณภาพเพิ่ม 
  6.   ภาพพจน์ของโฆษณานั้นไม่ดี เพราะรบกวนในขณะดูข่าวหรือละคร ดงันั้นการ
น าเสนอข่าวสารของบริษทัมอบแก่ผูบ้ริโภคจึงควรมอบดว้ยส่ือต่าง ๆ ของการประชาสัมพนัธ์ 
  7.   ปัจจุบนัมีการเปล่ียนแปลงมากมายในดา้นของรูปแบบการด ารงชีวติ (Life Style) 
แนวความคิดจึงจ าเป็นตอ้งใชส่ื้อต่าง ๆ เพื่อการประชาสัมพนัธ์และใหก้ารศึกษาแก่คนทั้งหลาย 
 จากแนวคิดท่ีกล่าวมาสรุปไดว้า่  การประชาสัมพนัธ์ เป็นการส่ือสารจากฝ่ายหน่ึงไปยงัอีกฝ่าย
หน่ึง เพื่อเพิ่มทศันคติและความสัมพนัธ์ท่ีดีต่อกนั ทั้งยงัเป็นการสร้างภาพพจน์ท่ีดีขององคก์รซ่ึงการ
ประชาสัมพนัธ์เป็นส่ิงส าคญัยิง่ในปัจจุบนั  เพราะรูปแบบการด ารงชีวติมีการเปล่ียนแปลงท่ีรวดเร็ว 
 
 1.5   ลกัษณะเฉพาะของการบริการ 
 การบริการมีลกัษณะเฉพาะท่ีแตกต่างไปจากสินคา้หรือผลิตภณัฑ์ทัว่ไป  เม่ือเก่ียวพนักบัการ
ด าเนินการทางธุรกิจซ้ือขายสินคา้และบริการแลว้ 
 บริการมีลกัษณะท่ีส าคญั 4 ประการ ซ่ึงจะมีอิทธิพลต่อการก าหนดกลยทุธ์การตลาด ดงัน้ี  
ศิริวรรณ  เสรีรัตน์และคณะ (2546:432-433) 
 1.   ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) บริการไม่สามารถมองเห็น หรือเกิดความรู้สึกได้
ก่อนท่ีจะมีการซ้ือ ดงันั้นเพื่อลดความเส่ียงของผูซ้ื้อ  ผูซ้ื้อตอ้งพยายามวางกฎเกณฑ์เก่ียวกบัคุณภาพ
และประโยชน์จากการบริการท่ีเขาจะไดรั้บ  เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ในการซ้ือในแง่ของสถานท่ี ตวั
บุคคล เคร่ืองมือ วสัดุท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสาร สัญลกัษณ์และราคา ส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีผูข้ายบริการ
จะตอ้งจดัหาเพื่อเป็นหลกัประกนัใหผู้ซ้ื้อสามารถตดัสินใจไดเ้ร็วข้ึน 
 1.1   สถานท่ี  (Place)  ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่ และความสะดวกใหก้บัผูท่ี้มาติดต่อ 
 1.2   บุคคล (People)  พนกังานท่ีขายบริการตอ้งมีการแต่งตวัท่ีเหมาะสม บุคลิกดี หนา้ตายิ้ม
แยม้แจ่มใส พูดจาไพเราะ เพื่อให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจ และเกิดความเช่ือมัน่ว่าบริการท่ีซ้ือจะดี
ดว้ย 
 1.3   เคร่ืองมือ (Equipment)  อุปกรณ์จะตอ้งทนัสมยัมีประสิทธิภาพ มีการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว 
เพื่อใหลู้กคา้พึงพอใจ 
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 1.4   วสัดุส่ือสาร (Communication)  ส่ือโฆษณาและเอกสารโฆษณาต่างๆ จะตอ้งสอดคลอ้ง
กบัลกัษณะของบริการท่ีเสนอขาย และลกัษณะของลูกคา้ 
 1.5   สัญลกัษณ์ (Symbols)  คือ  ช่ือตราสินคา้ หรือเคร่ืองหมายตราสินคา้ท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ
เพื่อใหผู้บ้ริโภคเรียกช่ือใหถู้กควรมีลกัษณะส่ือความหมายท่ีดีเก่ียวกบับริการท่ีเสนอขาย 
 1.6   ราคา (Price)  การก าหนดราคาการให้บริการ ควรมีความเหมาะสมกับระดับการ
ใหบ้ริการชดัเจน และง่ายต่อการจ าแนกระดบัการบริการท่ีแตกต่างกนั 
 2.   ไม่สามารถแบ่งแยกการบริการ (Inseparability) การให้บริการเป็นการผลิตและการ
บริโภคในขณะเดียวกัน กล่าวคือ ผูข้ายหน่ึงรายสามารถให้บริการลูกค้าในขณะนั้นได้หน่ึงราย 
เน่ืองจากผูข้ายแต่ละรายมีลกัษณะเฉพาะตวัไม่สามารถให้คนอ่ืนให้บริการแทนไดเ้พราะตอ้งผลิตและ
บริโภคในเวลาเดียวกนั ท าใหก้ารขายบริการอยูใ่นวงจ ากดัในเร่ืองของเวลา 
 3.   ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอนข้ึนอยูก่บัวา่ผูข้ายบริการเป็น
ใคร จะให้บริการเม่ือไร ท่ีไหน และอย่างไร ดงันั้นผูซ้ื้อบริการจะตอ้งรู้ถึงความไม่แน่นอนในการ
บริการและสอบถามผูอ่ื้นก่อนท่ีจะเลือกรับบริการ ในแง่ของผูข้ายบริการจะตอ้งควบคุมคุณภาพท าได ้
2 ขั้นตอน คือ 
  3.1   ตรวจสอบ คดัเลือก และฝึกอบรมพนักงานท่ีให้บริการ รวมทั้งความมีมนุษย
สัมพนัธ์ของพนกังานท่ีใหบ้ริการ ตอ้งเนน้ในดา้นการฝึกอบรมในการใหบ้ริการท่ีดี 
  3.2   ต้องสร้างความพอใจให้กับลูกค้า โดยเน้นการใช้การรับฟังค าแนะน า และ
ขอ้เสนอแนะของลูกคา้ การส ารวจขอ้มูลลูกคา้และการเปรียบเทียบ ท าให้ไดรั้บขอ้มูลเพื่อการแกไ้ข
ปรับปรุงการบริการใหดี้ข้ึน 
 4.   ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perish ability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ดเ้หมือนสินคา้อ่ืน ถา้
ความตอ้งการสม ่าเสมอ การใหบ้ริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอนจะท าให้
เกิดปัญหา คือ บริการไม่ทนัหรือไม่มีลูกคา้ 
 
 สุดาดวง   เรืองรุจิระ (2540:317)  ไดก้ล่าวไวว้า่ บริการมีลกัษณะส าคญั อยู ่4 ประการ คือ  
 1.   จบัตอ้งไม่ได ้(Intangible) บริการไม่มีตวัตน ท่ีผูซ้ื้อจะจบัตอ้งทดลองตวัอย่างก่อนไดไ้ม่
ว่าจะโดยการชิม รู้สึก มองเห็น ได้ยิน หรือได้กล่ิน ดังนั้นการเสนอขายบริการจึงต้องแสดงถึง
คุณประโยชน์ (Benefits) ท่ีจะไดรั้บจากการบริการนั้นมากกวา่จะเนน้ถึงลกัษณะการใหบ้ริการ 
 -   Visualization  แสดงใหเ้ห็นดว้ยภาพของเหตุการณ์ หรือผลท่ีเกิดข้ึนจากการไดบ้ริการหรือ
แสดงถึงเคร่ืองมือ อุปกรณ์ ท่ีจะเสนอบริการให้ เช่น การเสนอขายบริการน าเท่ียวจะโฆษณาดว้ยภาพ
สถานท่ีต่าง ๆ ท่ีต่ืนเต้นเร้าใจ  รถโดยสารท่ีดูสะดวกสบาย ภาพในรถท่ีมีทศันาจรใบหน้าแสดง
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ความสุข  พนกังานตอ้นรับหรือมคัคุเทศก์ท่ีแสดงการเอาใจใส่ลูกคา้ หรือเสนอบริการรถเช่าท่ีดูใหม่
น่าขบั เป็นตน้ 
 -   Association   เช่ือมโยงบริการกบัสินคา้ท่ีจบัตอ้งได ้ตวับุคคล เหตุการณ์หรือสถานท่ีท่ีจะ
ส่ือถึงได้  เช่น  สายการบินอา้งถึงการเอาใจใส่ของพนักงานตอ้นรับด้วยหมีโคล่าของสายการบิน
ออสเตรเลีย หรือความปลอดภยัเหมือนเหาะดว้ยพรมในนิยายอาหรับราตรี  หรือการบินไทยใส่ค าขวญั
วา่  รักคุณเท่าฟ้า  ธนาคารแสดงถึงความรวดเร็วในการให้บริการ ดว้ยเหตุการณ์ในภาพยนตร์โฆษณา
ท่ีคุณยายเดินไปหาท่ีนัง่  เพื่อนัง่ลง คุณหลานวิง่มาหาบอกไดรั้บบริการเรียบร้อยแลว้ เป็นตน้ 
 Physical Representation   ใช้สัญลักษณ์ท่ีจะเป็นตัวแทนบริการ อาจเป็น Logo สีหรือ
เคร่ืองแบบของผูใ้ห้บริการ สีทอง สีเงิน จะแสดงถึงคุณภาพของบริการท่ีเยี่ยม หรือสูงกวา่ความโอ่โถง
ของสถานท่ี แสดงถึงความมั่นคงของการบริการเก่ียวกับการเงิน ท าให้ไม่น่าเช่ือถือไวว้างใจ  
เคร่ืองแบบการแต่งกายท าให้ส่ือถึงความสะอาด  และความไวว้างใจในระดบัการให้บริการได้ใน
ร้านอาหาร  เคร่ืองมือท่ีทนัสมยั ท าใหม้องเห็นวา่จะไดรั้บบริการท่ีทนัสมยัดว้ย   
 2.   ไม่สามารถแยกแยะระหว่างผูใ้ห้บริการและบริการ (Inseparability) ผูซ้ื้อจะคิดถึงผูผ้ลิต
บริการและบริการซ่ึงเป็นหน่ึงเดียวกนั  ไม่สามารถแยกบริการจากผูผ้ลิตไปจ าหน่ายต่างสถานท่ีต่าง
เวลาได ้ การผลิตและจ าหน่ายบริการเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนั ช่างตดัผม สระผม ตดัผมใหลู้กคา้เป็นการ
ผลิตและขายบริการโดยตรง เป็นการใช้ Direct Channel ผูผ้ลิตบริการจะต้องพบปะกับลูกค้าเป็น
ขอ้จ ากดัในการเสนอขายหลายๆ ตลาด หรือลูกคา้หลายคนพร้อมกนัไม่ไดใ้นหลายประเภทของบริการ  
การเสนอขายบริการอาจท าการตั้งตวัแทนช่วยในดา้นการส่งเสริมการตลาดได ้แต่ไม่สามารถจะผลิต
บริการแทนได ้เช่น การท่องเท่ียวท่ีมีตวัแทนจ าหน่ายตัว๋เคร่ืองบินหรือพาหนะอ่ืนๆ เสนอขายหอ้งพกั
ในโรงแรมได้  ตวัแทนขายประกนัต่างๆ ตวัแทนจ าหน่ายบตัรการแสดงต่าง ๆ ได้ แต่ไม่ใช่ผูผ้ลิต
บริการต่างๆ โดยตรง เป็นเพียงพนกังานขายหรือคนกลางเท่านั้น 
 3.   มีความแตกต่างในการให้บริการ (Heterogeneity)  การเสนอขายแต่ละคร้ังจะมีความ
แตกต่างกนัได ้ ถึงแมจ้ะผลิตจากผูใ้ห้บริการคนเดียวกนั และบริการชนิดเดียวกนัจากผูใ้ห้บริการท่ี
แตกต่างกันจะไม่เหมือนกัน  ความหลากหลายในการให้บริการมีมากจนไม่สามารถจะก าหนด
มาตรฐานการใหบ้ริการได ้ ดงันั้น การเสนอขายบริการ จึงตอ้งมีการวางแผนเก่ียวกบัรายละเอียดของ
การบริการท่ีเสนอขายตั้งแต่แรก และพยายามโฆษณาให้เกิดความเช่ือถือในระดบัคุณภาพท่ีสม ่าเสมอ
การผลิตบริการจะตอ้งควบคุมใหสู้งกวา่ระดบัท่ีโฆษณาไวห้รือท่ีลูกคา้คาดหวงัเสมอ 
 4.   อุปสงคข์องบริการจะมีอายสุั้น และเปล่ียนแปลงตามฤดูมาก บริการผลิตทนัทีและส่งมอบ
ในขณะให้บริการแก่ลูกคา้จึงไม่สามารถจะผลิตล่วงหนา้ไม่สามารถรักษาไวก่้อน ขณะเดียวกนัดา้นผู ้
ซ้ือบริการจะเกิดความตอ้งการ  หากตอ้งรอไวน้านๆ จะเปล่ียนใจได ้ นอกจากนั้นความตอ้งการซ้ือ
บริการ จะข้ึนลงเปล่ียนแปลงไดม้ากตามฤดูกาล ตามช่วงเวลาในแต่ละเดือนเวลาในแต่ละวนั การใช้
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นโยบายราคาแตกต่างกันในช่วงเวลาท่ีมีลูกค้าน้อย จึงมักจะมีการน ามาใช้เสมอเพื่อปรับการ
เปล่ียนแปลงของช่วงเวลาใหล้ดนอ้ยลง แมแ้ต่บริการส่ือสาร-โทรศพัทท์างไกล เป็นตน้ 
  
 1.6   รูปแบบกลยุทธ์ 3 ประการในธุรกิจการให้บริการ (Three Types of Marketing Strategy 
in the Service Business) 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2546:435-436) การตลาดธุรกิจบริการตอ้งใช้เคร่ืองมือทั้ง
การตลาดภายใน ซ่ึงบริษทัตอ้งอาศยัพนกังานเขา้ช่วยและตอ้งอาศยัการภายนอกโดยการส่ือสารกบั
ลูกคา้ และการตลาดท่ีสัมพนัธ์กนัระหว่างผูซ้ื้อและผูข้าย (Interactive Marketing) โดยมีรายละเอียด 
ดงัน้ี 
 1.   ตลาดภายใน (Internal Marketing) การตลาดภายในของบริษทัจะรวมถึงการฝึกอบรมและ
การจูงใจพนกังานขายบริการ ในการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ รวมถึงพนกังานท่ีให้การสนบัสนุน
การใหบ้ริการโดยใหเ้กิดการท างานร่วมกนัเป็นทีม เพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ 
 2.   ตลาดภายนอก (External Marketing) เป็นการใช้เคร่ืองมือทางการตลาดเพื่อให้บริการ
ลูกคา้ในการจดัเตรียมการใหบ้ริการ การก าหนดราคา การจดัจ าหน่าย และการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 
 3.   การตลาดท่ีสัมพนัธ์กนัระหวา่งผูซ้ื้อและผูข้าย (Interactive Marketing) หมายถึงการสร้าง
คุณภาพบริการให้เป็นท่ีเช่ือถือ  เกิดข้ึนในขณะท่ีผูข้ายให้บริการกบัลูกคา้ ลูกคา้จะยอมรับหรือไม่
ข้ึนอยูก่บัความพึงพอใจของลูกคา้  ลูกคา้จะพิจารณาคุณภาพของการให้บริการโดยพิจารณาจากดา้น
ต่างๆ ดงัน้ี 
 3.1   คุณภาพดา้นเทคนิค (Technical Quality) เช่น วธีิการซอยผม วธีิการซ่อมรถ 
 3.2   คุณภาพดา้นหนา้ท่ี (Functional Quality) เช่น มีความรู้ดา้นการรักษา มีความรู้ดา้นการวา่
ความคดีต่างๆ  
 3.3   คุณภาพบริการท่ีลูกค้าสามารถประเมินไดก่้อนซ้ือ (Search Qualities) เช่น ใบประกาศ
เกียรติคุณหรือโล่แสดงถึงความสามารถในการใหบ้ริการ 
 3.4   คุณภาพด้านประสบการณ์ (Experience Qualities) คือ ลกัษณะบริการท่ีลูกคา้สามารถ
ประเมินไดห้ลงัจากการซ้ือบริการ เช่น ผลของการผา่ตดัตกแต่งบาดแผล 
 3.5   คุณภาพความเช่ือถือไดว้า่เป็นจริง (Credence Qualities) คือ ลกัษณะบริการท่ีผูซ้ื้อยากท่ี
จะประเมินแมจ้ะไดใ้ชบ้ริการแลว้ก็ตาม เป็นความรู้สึกท่ีลูกคา้จะประเมินคุณภาพความเช่ือถือท่ีไดรั้บ  
ดงัรูป  
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บริษทั (Company) 
 
    การตลาดภายใน                       การตลาดภายนอก 
(Internal Marketing)       (External Marketing) 
 
 
 
   พนกังาน             ลู ก ค้ า
(Employees)         (Customer) 
      การตลาดท่ีสัมพนัธ์กนัระหวา่งผูซ้ื้อและผูข้าย 
     (Interactive  Marketing) 
 ภาพประกอบที่ 1  รูปแบบของการตลาด 3 แบบในอุตสาหกรรมการให้บริการ (Three types 
of marketing in service industries)  ทีม่า (ศิริวรรณ เสรีรัตน์.436; อา้งอิงจาก Phillip Kotler,2003:451) 
 
งานส าคญัของธุรกิจใหบ้ริการมี 3 ประเภท คือ 
 1.   ความแตกต่างจากคู่แข่ง (Competitive Differentiation) 
 2.   คุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) 
 3.   ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ (Productivity) 
 
 1.7   เกณฑ์การพจิารณาคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 
 เชอร์ชิล (Churchill.1995:368) งานการตลาดของผูใ้ห้บริการจะตอ้งท าให้ผลิตภณัฑ์แตกต่าง
จากคู่แข่งขนั ส่ิงส าคญัส่ิงหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการให้บริการ คือ การรักษาระดบั
การให้บริการท่ีเหนือกว่าคู่แข่งโดยเสนอคุณภาพให้บริการตามท่ีลูกคา้ได้คาดหวงัไวโ้ดยในการ
ประเมินคุณภาพบริการทัว่ไป  ลูกคา้มกัใชเ้กณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพของการบริการท่ีไดรั้บ โดย
ค านึงถึงคุณลกัษณะ หรือ ตวัก าหนดคุณภาพท่ีส าคญั ดงัน้ี 
 1.   ลกัษณะของการบริการ (Appearance) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏให้เห็นหรือจบัตอ้งไดใ้น
การให้บริการ เช่น การตกแต่งสถานท่ี และให้บริการลูกคา้ การใชเ้คร่ืองมืออุปกรณ์เพื่ออ านวยความ
สะดวกต่างๆ การแต่งกายของผูป้ฏิบติังานบริการ เอกสารส่ิงพิมพห์รือส่ือต่างๆ ท่ีใชติ้ดต่อส่ือสาร เป็น
ตน้ 
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 2.   ความไวว้างใจหรือความพึ่งพาได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบติังาน
ในลกัษณะท่ีเช่ือถือไดถู้กตอ้ง สม ่าเสมอ กล่าวคือ เป็นความสามารถในการน าเสนอผลิตภณัฑบ์ริการ
ตามค ามัน่สัญญาท่ีใหไ้วอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง เช่น ลูกคา้ติดต่อท าเร่ืองกูเ้งินและธนาคารระบุ
ว่าพิจารณาอนุมติัการกู้เงินภายใน 20 วนั หากลูกคา้ทราบผลภายในระยะเวลาท่ีก าหนด แสดงว่า
ธนาคารน้ีมีความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้เป็นตน้ 
 3.   ความพร้อมในการตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง  ความเต็มใจท่ีจะให้บริการและ
ช่วยเหลือลูกคา้อยา่งรวดเร็ว 
 4.   ความเช่ียวชาญหรือความสามารถในการแข่งขนั (Competence)  หมายถึง  ทกัษะและ
ความรู้ความสามารถท่ีจ าเป็นในการปฏิบติังานบริการท่ีรับผิดชอบ เพื่อให้บริการเป็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพ  เช่น  นกับินเขา้ในเส้นทางบิน และรู้จกัควบคุมเคร่ืองยนตต่์างๆ ในเคร่ืองบิน พยาบาล
เขา้ใจค าสั่งแพทยใ์นการดูแลผูป่้วย เป็นตน้ 
 5.   การเขา้ถึงบริการไดง่้าย (Access)  หมายถึง  การติดต่อเขา้รับบริการดว้ยความสะดวกไม่
ยุง่ยาก สามารถเขา้พบการบริการไดง่้าย  เช่น  การใชบ้ริการโทรศพัทส์าธารณะดว้ยการ หยอดเหรียญ
หรือบตัรโทรศพัทก์ารเบิกเงินดว้ยเคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั การติดต่อส่ือสารดว้ยเคร่ืองโทรสาร  เป็น
ตน้ 
 6.   ความมีอธัยาศยัดี นอบนอ้มหรือการมีมารยาทท่ีดี (Courtesy)  หมายถึง  ความมีไมตรีจิตท่ี
ดี สุภาพนอบน้อมเป็นกนัเองของผูป้ฏิบติังานบริการ โดยเฉพาะผูใ้ห้บริการท่ีตอ้งปฏิสัมพนัธ์กบัผู ้
บริการ อีกทั้งผูป้ฏิบติังานบริการจะตอ้งรู้จกัให้เกียรติผูอ่ื้น อ่อนนอ้ม จริงใจ มีน ้าใจ ให้ความเคารพไม่
ถือตวั และเป็นมิตรกบัลูกคา้หรือผูท่ี้เก่ียวขอ้ง  เช่น  พนักงานโรงแรมมกัจะแสดงการตอ้นรับด้วย
รอยยิม้ ท่าทีอ่อนโยน และพูดจาสุภาพเรียบร้อย เป็นตน้ 
 7.   ความน่าเช่ือถือ (Creditability)  หมายถึง  ความสามารถในดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ดว้ย
ความซ่ือตรงและซ่ือสัตยสุ์จริตของผูป้ฏิบติังานบริการ เช่น ลูกคา้ซ้ือสินคา้โดยไม่ทราบวา่อยู่ในช่วง
จดัรายการลดราคาพิเศษ  พนกังานคิดเงินควรคิดเงินลูกคา้ในราคาท่ีเป็นพิเศษ  เป็นตน้ 
 8.   การติดต่อส่ือสารท่ีดี (Communication)  หมายถึง  การตั้งใจและเขา้ใจเป็นความสามารถ
ในการสร้างความสัมพนัธ์ และส่ือความหมายไดช้ดัเจน ใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่ายและรับฟังผูใ้ชบ้ริการ  เช่น  
ตวัแทนประกันชีวิตต้องสามารถอธิบายให้ลูกค้าเห็นถึงประโยชน์ของการท าประกันชีวิต  หรือ  
พนกังานเสิร์ฟอาหารสามารถแนะน ารายการอาหารใหก้บัลูกคา้ได ้เป็นตน้ 
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 9.   ความปลอดภยั  (Security)  หมายถึง  สภาพท่ีปราศจากอนัตราย ความเส่ียงภยัและปัญหา
ต่างๆ กล่าวคือ เป็นการปกป้องลูกคา้จากอนัตราย ความเส่ียง หรือขอ้สงสัยต่างๆ เคารพในความลบัท่ี
เป็นขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้  เช่น  สถานท่ีติดตั้งเคร่ืองถอนเงินอตัโนมติัอยูใ่นท าเลท่ีไม่เปล่ียว  มี
ระบบป้องกนัความปลอดภยัให้ผูมี้บตัรผา่นเท่านั้นท่ีเขา้ไปใชบ้ริการได ้หรือก าหนดจ านวนผูโ้ดยสาร
หรือน ้าหนกัท่ีเคร่ืองบินบรรทุกไดป้ลอดภยั เป็นตน้ 
 10.  ความเขา้ใจลูกคา้ (Understanding of Customer)  หมายถึง ความพยายามในการคน้หาและ
ท าความเขา้ใจกบัความตอ้งการ (Want) และความจ าเป็น (Need) ของลูกคา้  รวมทั้งการให้ความสนใจ
ในการท่ีจะตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว  เช่น ช่างท าผมท าทรงผมตามสมยันิยมให้กบัลูกคา้ หรือ
พนกังานขายช่วยเลือกเส้ือผา้ท่ีเหมาะสมกบับุคลิกและรูปร่างของลูกคา้ เป็นตน้ 
 11.   ส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles)   หมายถึง  ส่ิงอ านวยความสะดวก เคร่ืองมือ อุปกรณ์ รวมถึง 
บุคลิกภาพของพนกังาน 
 
คุณภาพการให้บริการ 
 ในแง่แนวคิดทางวิชาการ แนวคิดพื้นฐาน (Basic Concept) ในเร่ืองคุณภาพการให้บริการ
ประกอบไปดว้ย 3 แนวคิดหลกั คือ แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา้ (customer satisfaction) คุณภาพ
การให้บริการ (service quality) และคุณค่าของลูกค้า (customer value) (Cronin, and Taylor, 1992; 
Oliver, 1993; Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1988) ตามแนวคิดพื้นฐานดงักล่าว ความพึงพอใจ
ของลูกคา้ต่อบริการ เป็นพฤติกรรมเชิงจิตวทิยาท่ีบุคคลมีต่อบริการท่ีไดรั้บหรือเกิดข้ึน (Oliver, 1993)  
 ส่วนแนวคิดพื้นฐานเร่ืองคุณภาพการให้บริการ เป็นแนวคิดท่ีไดรั้บการเสนอไวโ้ดยโครนิน
และเทเลอร์ (Cronin and Taylor, 1992) ในทศันะของนกัวชิาการทั้งสองท่าน ความพึงพอใจหรือไม่พึง
พอใจ เป็นเร่ืองของการเปรียบเทียบประสบการณ์ของผูรั้บบริการได้รับบริการ กบัความคาดหวงัท่ี
ผูรั้บบริการนั้นมีในช่วงเวลาท่ีมารับบริการ และเป็นส่ิงท่ีช่วยให้สามารถวดัคุณภาพการให้บริการได ้
ส่วนคุณภาพการให้บริการในมุมมองเชิงการตลาด คอร์ดบัเป้ิลสก้ี รัสท ์และซาร์ฮอริก (Cordupleski, 
Rust, and Zahorik, 1993) ไดใ้ห้ค  าจ  ากดัความไวว้่า คุณภาพการให้บริการ เป็นส่วนขยายของบริการ 
กระบวนการบริการ และองค์กรท่ีให้บริการ ท่ีสามารถตอบสนองหรือท าให้เกิดความพึงพอใจใน
ความคาดหวงัของบุคคล แนวคิดพื้นฐานท่ีมองคุณภาพการให้บริการผา่นกรอบการมองดา้นความพึง
พอใจต่อการให้บริการน้ี ไดรั้บการสนบัสนุนจากนกัวิชาการอีกท่านหน่ึงคือบิทเนอร์ (Bitner, 1992) 
ซ่ึงอธิบายจากผลงานวิจยัท่ีไดเ้คยท าการศึกษาไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการสามารถวดัโดยผา่นความพึง
พอใจของผูรั้บบริการได ้ 
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 โดยประการท่ีไดก้ล่าวมาขา้งตน้ ก่อให้เกิดกรอบการพิจารณาตวัแบบการศึกษาคุณภาพการ
ให้บริการจากแนวคิดพื้นฐาน 3 แนวคิดดงักล่าวได้ในสองนัยยะ กล่าวคือ นัยยะแรก คุณภาพการ
ให้บริการสามารถพิจารณาไดจ้ากทั้งสามองคป์ระกอบ หรืออยา่งนอ้ย 2 องคป์ระกอบรวมกนั และนยั
ยะท่ีสอง คุณภาพการให้บริการ พิจารณาไดจ้ากตวัช้ีวดัซ่ึงพฒันาจากแนวคิดใดแนวคิดหน่ึงเป็นหลกั 
เช่น แนวคิดพื้นฐานเร่ืองคุณภาพการให้บริการ (service quality) ซ่ึงจากการทบทวนวรรณกรรมท่ี
เก่ียวข้องผูเ้ขียนพบว่า นักวิจยัส่วนใหญ่มกัให้ความสนใจท าการศึกษาคุณภาพการให้บริการจาก
แนวคิดพื้นฐานสองแนวคิดหลกั คือ แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา้ และแนวคิดคุณภาพการใหบ้ริกา
รอย่างใดอย่างหน่ึง โดยแนวคิดแรกมุ่งวดัความพึงพอใจในมิติต่าง ๆ ส่วนแนวคิดท่ีสอง วดัคุณภาพ
การใหบ้ริการตามตวัแบบ SERVQUAL ท่ีเสนอโดยซีแทมล ์พาราซุรามานและคณะ  
ค าถามท่ีมกัเกิดข้ึนต่อมาก็คือ เราจะใชก้ารวดัความพึงพอใจของประชาชนหรือผูรั้บบริการท่ีมีต่อการ
บริการ หรือจะวดัจากคุณภาพการให้บริการ จึงสามารถตอบไดใ้นเบ้ืองตน้ ค าตอบก็คือ เราจะวดัโดย
อาศยัแนวคิดพื้นฐานใดก็ได ้ข้ึนอยูก่บัส่ิงท่ีส าคญัคือ เป้าหมายและวตัถุประสงคจ์องการวดั โดยเฉพาะ
ในประเด็นความตอ้งการน าขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการประเมินไปใช้ประโยชน์นัน่เอง เพียงแต่แนวคิด
ทฤษฎีและข้อสรุปทัว่ไปจากการวิจยัเท่าท่ีปรากฏ ดูจะรองรับและยอมรับวิธีการวดัคุณภาพการ
ให้บริการในกรอบการมองเร่ืองคุณภาพการให้บริการมากกวา่กรอบการมองดา้นความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการ 
 
การบริหารประสิทธิภาพในการให้บริการ (managing productivity) ในการเพิ่มประสิทธิภาพของการ
ใหบ้ริการ ธุรกิจบริการสามารถท าได ้7 วธีิคือ 
3.1 การใหพ้นกังานท างานมากข้ึน หรือมีความช านาญสูงข้ึน โดยจ่ายค่าจา้ง เท่าเดิม 
3.2 เพิ่มปริมาณการใหบ้ริการโดยยอมสูญเสียคุณภาพบางส่วนลง 
3.3 เปล่ียนบริการใหเ้ป็นแบบอุตสาหกรรมโดยเพิ่มเคร่ืองมือเขา้มาช่วยสร้างมาตรฐาน 
3.4 การใหบ้ริการท่ีไปลดการใชบ้ริการ หรือสินคา้อ่ืน ๆ 
3.5 การออกแบบบริการใหมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน 
3.6 การใหส่ิ้งจูงใจลูกคา้ใหใ้ชแ้รงงานของเขาแทนแรงงานของบริษทั 
3.7 การน าเทคโนโลยมีาใชใ้นการบริการดีข้ึน 
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แนวความคิดเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 
แนวความคิดของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) เก่ียวกับคุณภาพในการให้บริการจาก
การศึกษาของ Parasuraman และคณะ พบวา่ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ประเมินคุณภาพของการ
บริการท่ีเขาได้รับ เรียกว่า “คุณภาพของการบริการท่ีลูกค้ารับรู้” (Perceived Service Quality) กับ 
“บริการท่ีรับรู้” (Perceived Service) ซ่ึงก็คือประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึนหลังจากท่ีเขาได้รับบริการแล้ว
นัน่เอง ในการประเมินคุณภาพของการบริการดงักล่าวนั้น ลูกคา้มกัจะพิจารณาจากเกณฑ์ท่ีเขาคิดวา่มี
ความส าคญั 10 ประการดงัต่อไปน้ี (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2547, หนา้ 183-186) 
1. Reliability (ความไวว้างใจ) ความสามารถท่ีจะใหบ้ริการตามท่ีไดส้ัญญากบัลูกคา้ไวไ้ดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
โดยท่ีมิตอ้งมีผูช่้วยเหลือ 
2. Tangibles (ส่ิงท่ีสามารถจบัต้องได้) ลักษณะทางกายภาพของอุปกรณ์ ส่ิงอานวยความสะดวก 
พนกังานและวสัดุท่ีใชใ้นการส่ือสารต่าง ๆ 
3. Responsiveness (การสนองตอบลูกค้า) ความเต็มใจท่ีจะให้บริการอย่างรวดเร็วและยินดีท่ีจะ
ช่วยเหลือลูกคา้ 
4. Credibility (ความน่าเช่ือถือ) ความซ่ือสัตยเ์ช่ือถือไดข้องผูใ้หบ้ริการ 
5. Security (ความมัน่คงปลอดภยั) ปราศจากอนัตรายความเส่ียงและความลงัเลสงสัย 
6. Access (ความสะดวก) สามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวก และสามารถติดต่อส่ือสารไดง่้าย 
7. Communication (การส่ือสาร) การรับฟังลูกคา้และให้ขอ้มูลท่ีจาเป็นแก่ลูกคา้ โดยใช้ภาษาท่ีลูกคา้
สามารถเขา้ใจได ้
8. Understanding the Customer (ความเขา้ใจลูกคา้) พยายามท่ีจะทาความรู้จกัและเรียนรู้ความตอ้งการ
ของลูกคา้ 
9. Competence (ความสามารถ) ความรู้และทกัษะท่ีจาเป็นของพนกังาน ในการใหบ้ริการลูกคา้ 
10. Courtesy (ความสุภาพและความเป็นมิตร) คุณลักษณะของพนักงานท่ีติดต่อกับลูกค้าในการ
แสดงออกถึงความสุภาพ เป็นมิตร เกรงใจ และใหเ้กียรติลูกคา้ 
ในการวิจยัคร้ังต่อมาคณะผูว้ิจยัทั้ง 3 คนดงักล่าวขา้งตน้พบว่า มีระดบัของความสัมพนัธ์ (Degree of 
Correlation) กนัเองระหวา่งตวัแปรดงักล่าวค่อนขา้งสูง จึงปรับเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพของ 
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บริการใหม่ใหเ้หลือเกณฑอ์ยา่งกวา้งทั้งหมด รวม 5 ประการ ดงัต่อไปน้ี 
 1. Reliability (ความไวใ้จ หรือ ความน่าเช่ือถือ) ความสามารถในการให้บริการอยา่งถูกตอ้ง
แม่นยา (Accurate Performance) การให้บริการตรงกบัสัญญาท่ีใหไ้วก้บัลูกคา้ และบริการท่ีใหทุ้กคร้ัง 
มีความสม ่าเสมอ ท าใหลู้กคา้รู้สึกวา่น่าเช่ือถือในมาตรฐานการให้บริการ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้
(Dependable) 
 2.  Assurance (ความมั่นใจ)  ผู ้ให้บริการมีความ รู้และทักษะ ท่ีจา เป็นในการบริการ 
(Competence) มีสุภาพและเป็นมิตรกบัลูกคา้ (Courtesy) มีความช่ือสัตย ์และสามารถสร้างความมัน่ใจ
ใหแ้ก่ลูกคา้ได ้(Credibility) และความมัน่คงปลอดภยั (Security) 
 3. Tangibles (ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได)้ ลกัษณะทางกายภาพของอุปกรณ์ เคร่ืองมือ ส่ิงอานวย
ความสะดวก พนกังาน และวสัดุท่ีใชใ้นการส่ือสารต่าง ๆ 
 4. Empathy (ความใส่ใจ) สามารถเข้าถึงได้โดยสะดวกและสามารถติดต่อได้ง่าย (Easy 
Access) ความสามารถในการติดต่อส่ือสารให้ลูกคา้เขา้ใจได้ (Good Communication) ความเห็นอก
เห็นใจ และเขา้ใจลูกคา้ (Customer Understanding) 
 5. Responsiveness (การสนองตอบลูกคา้) ความเตม็ใจท่ีจะให้บริการทนัที (Promptness) และ
ใหค้วามช่วยเหลือเป็นอยา่งดี (Helpfulness) 
 Spechler (1988) คุณภาพการให้บริการเป็นท่ีทราบกนัดีว่า การท่ีจะทาให้คุณภาพการบริการ
ประสบผลส าเร็จ เป็นท่ีพอใจของลูกคา้นั้นไม่จาเป็นตอ้งใช้วิธีการท่ีคิดวา่ดีท่ีสุดเพียงวิธีเดียวเท่านั้น 
และวิธีการท่ีประสบความส าเร็จอย่างสูง ในท่ีแห่งหน่ึง ก็ไม่สามารถรับประกนัว่าจะไดผ้ลกบัท่ีอ่ืน
ด้วยเสมอไปทั้ง ๆ ท่ีเป็นสินคา้หรือบริการอย่างเดียวกัน ส่ิงส าคญัท่ีจะเสนอในท่ีน้ีคือรูปแบบท่ีมี
ประสิทธิผลของคุณภาพการบริการ ซ่ึงเป็นหลกัการทัว่ไป ท่ีไดรั้บการยอมรับวา่ไดผ้ลดี ถึงแมว้า่เป็น
หลกัการเดียวกนัก็ตาม แต่การนาไปประยกุตใ์ชก้็อาจมีความแตกต่างกนัได ้ในการผลิตก็เช่นเดียวกนั
คือ ไม่มีกระบวนการสองกระบวนการท่ีเหมือนกันเลย ในแต่ละบริษัทก็จะมีกระบวนการหรือ
ระบบงานท่ีแตกต่างกนั โดยทัว่ไปแลว้แต่ละกระบวนการ จะมีลกัษณะเฉพาะตวัท่ีจะเป็นกุญแจไปสู่
ความส าเร็จ ผูบ้ริหารจะตอ้งคน้หาปัจจยัส าคญัให้พบ และทาการปรับปรุงระบบงานหรือกระบวนการ
ท่ีเก่ียวขอ้ง และสร้างให้เป็นวฒันธรรมขององค์กร ให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ภายใน
และภายนอก โดยมีปัจจยัส าคญัสองประการท่ีจะต้องตระหนัก อยู่เสมอ นั่นคือ การเพิ่มผลผลิต 
(Productivity) และคุณภาพ (Quality) จาก Service Quality Effectiveness Model จะพบว่า เน้นถึง
ความส าเร็จของกระบวนการไปสู่ความเป็นเลิศของคุณภาพการบริการโดยรูปแบบจะก าหนดแนวทาง
และทิศทางของความส าเร็จของงานบริการ ซ่ึงมีปัจจยัส าคญั 7 ประการ คือ 
1. การท าใหลู้กคา้พอใจและประทบัใจ (Customer Satisfaction and Beyond) 
2. การประกนัคุณภาพ (Quality Assurance) 
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3. วธีิการ ระบบ และเทคโนโลย ี(Methods, System and Technology) 
4. การตระหนกัถึงคุณภาพ (Quality Awareness) 
5. การฝึกอบรม (Training) 
6. การมีส่วนร่วม (Involvement) 
7. การเป็นท่ีรู้จกั การยอมรับนบัถือ (Recognition) 
 
 คุณภาพ คือ ส่ิงท่ีเกิดจากการท่ีลูกคา้รับรู้ (Gronroos, 1990, Buzzell & Gale, 1987, อา้งถึงใน 
ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2547) 
 จากแนวคิดและทฤษฎีท่ีกล่าวมาทั้งหมด สรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการเกิดจากการรับรู้
คุณภาพการใหบ้ริการของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ภายหลงัจากท่ีลูกคา้ไดรั้บบริการนั้น ๆ แลว้ ซ่ึงแบ่งเป็น 
5 ด้านท่ีส าคญั ดงัน้ี ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นความเช่ือมัน่ ด้านส่ิงท่ีสามารถ จบัตอ้งได ้ดา้น
ความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ และดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงมีส่วนส าคญัในการทา
งานของพนกังานธนาคารเป็นอยา่งมาก เน่ืองจากธนาคารเป็นงานดา้นการให้บริการ ซ่ึงในปัจจุบนัมี
การแข่งขนัท่ีรุนแรง จะเห็นได้ว่าสถาบนัการเงินและธนาคารต่างให้ความส าคญักับคุณภาพการ
ให้บริการลูกค้ามากเป็นอนัดบัหน่ึง ดงันั้นธนาคารจะต้องพฒันาปรับปรุงระบบการให้บริการให้
ทนัสมยัอยู่เสมอ ไม่วา่จะเป็นดา้นระบบงาน เทคโนโลยี สถานท่ี เคร่ืองมือ อุปกรณ์ ส่ิงอานวยความ
สะดวกต่าง ๆ ตลอดจนการปฏิบัติงานของพนักงานท่ีปฏิบัติต่อลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพ และ
ประสิทธิผล สร้างความเช่ือถือ และความเช่ือมัน่ให้กบัลูกคา้ สามารถเขา้ถึงลูกคา้ ตอบสนองความ
ตอ้งการ และสร้างความประทบัใจใหก้บัลูกคา้ไดม้ากท่ีสุด ลูกคา้ก็จะกลบัมาใชบ้ริการกบัธนาคาร ไม่
เปล่ียนใจไปใชบ้ริการกบัธนาคารอ่ืน 
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 ภาพประกอบที ่2  โมเดลคุณภาพของการบริการ (Service-quality Model) 
 
การบริการเกนิความคาดหมาย 
 ในการสร้างบริการเกินความคาดหมายนั้น ธุรกิจจะตอ้งศึกษาพฤติกรรมและความตอ้งการ
ของลูกคา้อยา่งละเอียดและครบถว้นครอบคลุมทุกแง่มุม แต่ตอ้งเป็นความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ 
วิธีการหน่ึงท่ีนิยมท า ได้แก่  การใช้วิธีสัมภาษณ์อย่างเจาะลึกกบักลุ่มเป้าหมาย (Focus Group) โดย
เลือกสอบถามลูกค้าปัจจุบนัของธุรกิจ ลูกค้าของคู่แข่ง และกลุ่มผูมุ้่งหวงั (ยงัไม่ได้เป็นลูกค้าใน
ปัจจุบนั) หลงัจากนั้นจะตอ้งน าความตอ้งการของลูกคา้มาเปรียบเทียบวา่ ความตอ้งการดงักล่าวธุรกิจ
ของเราหรือคู่แข่งไดต้อบสนองไปแลว้หรือยงั หากความตอ้งการใดยงัไม่มีธุรกิจใดตอบสนอง ก็ให้
เลือกเฉพาะบางความตอ้งการนั้นๆ ท่ีจะมาเสนอบริการให้กบัลูกคา้ต่อไป ส่วนท่ีเหลือน ามาใช้ใน
อนาคตเน่ืองจากธุรกิจย่อมมีขอ้จ ากดัด้านเงินทุน งบประมาณ และทรัพยากรมนุษย ์ในการจดัการ
สนองความตอ้งการนั้น ดงัภาพประกอบท่ี 3 
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ความตอ้งการจริงของลูกคา้ 
ความตอ้งการท่ีธุรกิจ 
ตอบสนอง 

ความตอ้งการท่ีคู่แข่ง 
ตอบสนอง 

ความตอ้งการท่ียงัไม่มีธุรกิจใด
ตอบสนอง 

ภาพประกอบที ่3  การแสวงหาการสร้างบริการเกินความคาดหมาย 
 
 แนวทางท่ีผูบ้ริหารธุรกิจบริการตอ้งด าเนินการ คือ ตอ้งปรับปรุงส่ิงท่ีธุรกิจเราเสนอให้ลูกคา้
ตอ้งน าส่ิงท่ีคู่แข่งเสนอ แต่เราไม่มีมาใช้ในธุรกิจ รวมทั้งตอ้งเลือกส่ิงท่ียงัไม่มีธุรกิจใดสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ มาพฒันาเพื่อส่งมอบบริการเกินความคาดหมายใหลู้กคา้ต่อไป 
 จากการท่ีได้ศึกษาแนวคิดและทฤษฎีการด าเนินธุรกิจการบริการ สรุปได้ว่า ศูนย์การค้า    
เดอะมอลล ์บางแค มีลกัษณะเป็นธุรกิจการบริการ ประเภทธุรกิจตวัแทนและคนกลาง ดงันั้นผูว้จิยัได้
น าไปประยุกตเ์ป็นเคร่ืองมือในการสร้างกรอบและขอ้มูลในการออกแบบสอบถาม น าไปวางกลยุทธ์
การตลาด สร้างความน่าเช่ือถือ และสร้างปัจจยัท่ีท าให้เกิดการตดัสินใจเลือกใช้บริการศูนยก์ารคา้
เดอะมอลล ์บางแค 
 

2.   แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกจิบริการ 
 ( ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2541: 35-36, 337 ) ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) คือ 
องค์ประกอบท่ีส าคญัในการด าเนินงานการตลาดเป็นปัจจยัท่ีกิจการสามารถควบคุมได ้กิจการธุรกิจ
จะตอ้งสร้างส่วนประสมการตลาดท่ีเหมาะสมในการวางกลยทุธ์ทางการตลาด    
  ส่วนประสมการตลาด ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ ์(Product) การจดัจ าหน่าย (Place) การ 
ก าหนดราคา (Price) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เราสามารถเรียกส่วนประสมทางการตลาดได้
อีกอยา่งหน่ึงวา่ 4’Ps ส่วนประกอบทั้ง 4 ตวัน้ี ทุกตวัมีความเก่ียวพนักนั P แต่ละตวัมีความส าคญัเท่า
เทียมกนัแต่ข้ึนอยู่กบัผูบ้ริหารการตลาดแต่ละคนจะวางกลยุทธ์ โดยเน้นน ้ าหนักท่ี P ใดมากกว่ากนั 
เพื่อใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของเป้าหมายทางการตลาด คือ ตวัผูบ้ริโภค 
  1. ผลิตภณัฑ ์(Product) ปัจจยัแรกท่ีจะแสดงวา่กิจการพร้อมจะท าธุรกิจได ้กิจการนั้น 
จะตอ้งมีส่ิงท่ีจะเสนอขาย อาจเป็นสินคา้ท่ีมีตวัตน บริการ ความคิด (Idea) ท่ีจะตอบสนองความตอ้ง 
การได้ การศึกษาเก่ียวกับผลิตภณัฑ์นั้น นักการตลาด มกัจะศึกษาผลิตภณัฑ์ในรูปของผลิต ภณัฑ์
เบ็ดเสร็จ (TotalProduct) ซ่ึงหมายถึง ตวัสินคา้ บวกกบัความพอใจและผลประโยชน์อ่ืนท่ีผูบ้ริโภค
ไดรั้บจากการซ้ือสินคา้นั้นผูบ้ริหารการตลาดจะตอ้งมีการปรับปรุงสินคา้หรือบริการท่ีผลิตข้ึนมาให้
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมาย โดยเน้นถึงการสร้างความพอใจให้แก่ผู ้บริโภคและ
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สนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคเป็นส าคญัในการศึกษาเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ จะตอ้งศึกษาปัญหาต่างๆ 
ท่ีครอบคลุมถึงการเลือกตวัผลิตภณัฑ์ หรือ สายผลิตภณัฑ์ การเพิ่มหรือลดชนิดของสินคา้ในสาย
ผลิตภณัฑ์ ลักษณะของผลิตภณัฑ์ ในเร่ืองคุณภาพ ประสิทธิภาพ สี ขนาด รูปทรง การให้บริการ
ประกอบการขาย การรับประกนั ฯลฯ ผลิตภณัฑ์ท่ีผลิตออกมาจ าหน่ายตอบสนองความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภคกลุ่มใด วงจรผลิตภณัฑ์ของสินค้ามีระยะเวลานานเท่าใด ในแต่ละช่วง เวลาของวงจร
ผลิตภณัฑ์นั้น นกับริหารการตลาดควรจะใชก้ลยุทธ์ทางการตลาดอยา่งไร และเม่ือตอ้งการท่ีจะสร้าง
ความเจริญกา้วหนา้ใหแ้ก่กิจการ ธุรกิจจะตอ้งมีการวางแผนพฒันาผลิตภณัฑใ์หม่ใหส้อด 
คลอ้งกบัความตอ้งการของตลาดไดอ้ยา่งไร 
  ปัจจุบนัจะเห็นไดว้า่ผูบ้ริโภคใหค้วามสนใจและพิถีพิถนัในการเลือกซ้ือสินคา้มากกวา่แต่ 
ก่อน บทบาทของการบรรจุภณัฑจึ์งมีความส าคญัต่อตวัผลิตภณัฑอ์ยา่งยิง่ การบรรจุภณัฑจ์ะก่อให ้เกิด 
ประโยชน์หลักอยู่ 2 ประการด้วยกัน คือ เป็นการป้องกนัคุณภาพของสินค้าและช่วยส่งเสริมการ
จ าหน่าย   ดงันั้น รูปร่างของภาชนะบรรจุหรือหีบห่อในปัจจุบนัจึงมีสีสันสะดุดตา และวสัดุท่ีใชท้  าหีบ
ห่อแปลกใหม่กว่าเดิม บ่อยคร้ังท่ีผูบ้ริโภคตดัสินใจซ้ือสินคา้โดยค านึงถึงตวับรรจุภณัฑ์มากกว่าตวั
สินคา้ ผลิตภณัฑ์ท่ีผลิตข้ึนมาจ าหน่ายในตลาดจะตอ้งมีการก าหนดตราสินคา้และเคร่ืองหมายการคา้ 
เพื่อเป็นการแสดงใหเ้ห็นวา่ผลิตภณัฑ์นั้นเป็นของผูผ้ลิตรายใดรายหน่ึงอยา่งชดัเจน ตราสินคา้เป็นส่ิงมี
ประโยชน์แก่ผูบ้ริโภค ท าให้ผูบ้ริโภคทราบว่าสินค้าชนิดนั้น เป็นของผูผ้ลิตรายใด ผูบ้ริโภคจะ
สามารถใช้ประสบการในอดีตมาช่วยในการตดัสินใจซ้ือได้ง่ายข้ึน โดยมิต้องสอบถามข้อมูลอยู่
ตลอดเวลาและเกิดความมัน่ใจในการตดัสินใจซ้ือสินคา้นั้น 
  2. การจดัจ าหน่าย (Place or Distribution) ผลิตภณัฑท่ี์ผูผ้ลิตผลิตข้ึนมาไดน้ั้น ถึงแมว้า่ 
จะมีคุณภาพดีเพียงใดก็ตาม ถา้ผูบ้ริโภคไม่ทราบแหล่งซ้ือและไม่สามารถจะจดัหามาไดเ้ม่ือเกิดความ
ตอ้งการ 2 ผลิตภณัฑ์ท่ีผลิตข้ึนมาก็ไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการผูบ้ริโภคได้ ดงันั้น นักการ
ตลาดจึงจ าเป็นตอ้งพิจารณาวา่ท่ีไหน เม่ือไร และโดยใครท่ีจะเสนอขายสินคา้ การจดัจ าหน่ายเป็นเร่ือง
ท่ีซบัซอ้น แต่ก็เป็นส่ิงจ าเป็นท่ีตอ้งศึกษา 
 การจัดจ าหน่ายแบ่งกิจกรรมออกเป็น 2 ส่วน คือ ช่องทางจ าหน่ายสินค้า ( Channel of 
Distribution) เนน้การศึกษาถึงชนิดของช่องทางการจ าหน่ายวา่จะใชว้ธีิการขายสินคา้ใหก้บัผูบ้ริโภค 
โดยตรง หรือการขายสินคา้ผา่นสถาบนัคนกลางต่างๆ บทบาทของสถาบนัคนกลางต่างๆ เช่น พอ่คา้ 
ส่ง (Wholesalers ) พอ่คา้ปลีก (Retailers) และตวัแทนคนกลาง (Agent Middleman) ท่ีมีต่อตลาด อีก 
ส่วนหน่ึงของกิจกรรมการจดัจ าหน่ายสินค้า คือ การแจกจ่ายตวัสินคา้ (Physical Distribution) การ
กระจายสินค้าเข้าสู่ตวัผูบ้ริโภค การเลือกใช้วิธีการขนส่ง Transportation) ท่ีเหมาะสมในการช่วย
แจกจ่ายสินคา้ ส่ือการขนส่งไดแ้ก่ การขนส่งทางอากาศ ทางรถยนต์ ทางรถไฟ ทางเรือ และทางท่อ 
ผูบ้ริหารการตลาดจะตอ้งค านึงวา่จะเลือกใชส่ื้ออยา่งใดถึงจะดีท่ีสุด โดยเสียค่าใชจ่้ายต่างๆ และสินคา้
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นั้นไปถึงลูกคา้ทนัเวลา ขั้นตอนท่ีส าคญัอีกประการหน่ึงในการแจกจ่ายตวัสินคา้ คือ ขั้นตอนของการ
จดัเก็บรักษาสินคา้ (Storage) เพื่อรอการจ าหน่ายใหท้นัเวลาท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการ 
  3. การก าหนดราคา (Price) เม่ือธุรกิจไดมี้การพฒันาผลิตภณัฑข้ึ์นมา รวมทั้งหาช่องทางการ 
จดัจ าหน่ายและวิธีการแจกจ่ายตวัสินคา้ได้แล้ว ส่ิงส าคญัท่ีธุรกิจจะตอ้งด าเนินการต่อไป คือ การ
ก าหนดราคาท่ีเหมาะสมใหก้บัผลิตภณัฑ์ท่ีจะน าไปเสนอขายก่อนท่ีจะก าหนดราคาสินคา้ ธุรกิจตอ้งมี
เป้าหมายว่าจะตั้งราคาเพื่อตอ้งการก าไร หรือเพื่อขยายส่วนถือครองตลาด (Market Share) หรือเพื่อ
เป้าหมายอย่างอ่ืน อีกทั้งตอ้งมีการใช้กลยุทธ์ในการตั้งราคาท่ีจะท าให้เกิดการยอมรับจากตลาดเป้า 
หมายและสู้กบัคู่แข่งขนัไดใ้นการแข่งขนัในตลาด กลยุทธ์ราคาเป็นเคร่ืองมือท่ีคู่แข่งขนัน ามาใช้ได ้
ผลรวดเร็วกว่าปัจจยัอ่ืนๆ เช่น การลดราคา หรืออาจตั้งราคาสินคา้ให้สูงส าหรับสินคา้ท่ีมีลกัษณะ
พิเศษในตวัของมนัเอง เพื่อแสดงภาพพจน์ท่ีดี อาจใช้ผลทางจิตวิทยามาช่วยเสริมการตั้งราคา การตั้ง
ราคาสินคา้อาจมีนโยบายการให้สินเช่ือหรือนโยบายการให้ส่วนลดเงินสดส่วนลดการคา้ หรือส่วน 
ลดปริมาณ ฯลฯ นอกจากนั้นธุรกิจจะตอ้งค านึงถึงกฎขอ้บงัคบัทางกฎหมายท่ีจะมีผลกระทบต่อราคา
ดว้ย ราคามูลค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน ราคาเป็นตน้ทุนของลูกคา้ ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบระหว่าง
คุณค่าของผลิตภณัฑก์บัราคาผลิตภณัฑน์ั้น ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคา เขาจะตดัสินใจซ้ือ ดงันั้น ผูก้  าหนด 
กลยทุธ์การตลาดดา้นราคาตอ้งค านึงถึงประเด็นต่างๆ ดงัน้ี 
  3.1 คุณค่าท่ีรับรู้ ในสายตาของลูกคา้ ซ่ึงตอ้งพิจารณาวา่การยอมรับของลูกคา้ใน 
คุณค่าของผลิตภณัฑว์า่สูงกวา่ราคานั้น ผลิตภณัฑน์ั้น 
  3.2 ตน้ทุนสินคา้และค่าใชจ่้ายท่ีเก่ียวขอ้ง 
  3.3 การแข่งขนั 
  3.4 ปัจจยัอ่ืนๆ 
 
  4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นการศึกษาเก่ียวกบักระบวนการติดต่อส่ือสารไป 
ยงัตลาดเป้าหมาย การส่งเสริมการตลาดเป็นวิธีการท่ีจะบอกให้ลูกคา้ทราบเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ท่ีเสนอ
ขายวตัถุประสงคข์องการส่งเสริมการตลาด เพื่อบอกใหลู้กคา้ทราบวา่มีผลิตภณัฑอ์อกจ าหน่ายใน 
ตลาดพยายามชักชวนให้ลูกคา้ซ้ือและเพื่อเตือนความทรงจ ากบัตวัผูบ้ริโภค การส่งเสริมการตลาด
จะตอ้งมีการศึกษาถึงกระบวนการติดต่อส่ือสาร (Communication Process) เพื่อเขา้ใจถึงความสัมพนัธ์
ระหว่างผูรั้บกับผูส่้ง การส่งเสริมการตลาดมีเคร่ืองมือส าคัญท่ีจะใช้อยู่ 4ชนิดด้วยกัน ท่ีเรียกว่า
ส่วนผสมของการส่งเสริมการตลาด (Promotion Mix) ไดแ้ก่ 
  4.1 การขายโดยใชพ้นกังาน (Personal Selling) เป็นการเสนอขายสินคา้แบบ 
เผชิญหน้ากนั (Face-to-Face) พนักงานขายตอ้งเขา้พบปะกบัผูซ้ื้อโดยตรงเพื่อเสนอขายสินคา้ การ
ส่งเสริมการตลาดโดยวธีิน้ีเป็นวธีิท่ีดีท่ีสุด แต่เสียค่าใชจ่้ายสูง 
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  4.2 การโฆษณา (Advertising) หมายถึงรูปแบบของการจ่ายเงินเพื่อการส่งเสริม 
การตลาด โดยมิได้อาศยัตวับุคคลในการน าเสนอหรือช่วยในการขาย แต่เป็นการใช้ส่ือโฆษณา
ประเภทต่างๆ เช่น โทรทศัน์ วิทยุ หนังสือพิมพ์ นิตยสาร ป้ายโฆษณา อินเตอร์เน็ต (Internet) ส่ือ
โฆษณาเหล่าน้ีจะสามารถเขา้ถึงผูบ้ริโภคเป็นกลุ่มใหญ่ เหมาะส าหรับสินคา้ท่ีตอ้งการกระจายตลาด
กวา้ง 
  4.3 การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) หมายถึงกิจกรรมท่ีท าหน้าท่ีช่วยพนักงานขาย
และการโฆษณาในการขายสินคา้ การส่งเสริมการขายเป็นการกระตุน้ผูบ้ริโภคใหเ้กิดความ 
ตอ้งการในตวัสินคา้ การส่งเสริมการขายจดัท าในรูปของการแสดงสินคา้ การแจกของตวัอย่าง แจก
คูปอง ของแถม การใชแ้สตมป์เพื่อแลกสินคา้การชิงโชคแจกรางวลัต่างๆ ฯลฯ 
  4.4 การเผยแพร่และประชาสัมพนัธ์ (Publicity and Public Relation) ในปัจจุบนัธุรกิจมัก
สนใจภาพพจน์ของกิจการ ธุรกิจได้ใช้เงินจ านวนมากเพื่อสร้างช่ือเสียงและภาพพจน์ของกิจการ 
ปัจจุบนัองค์กรธุรกิจส่วนใหญ่ไม่ไดเ้น้นท่ีการแสวงหาก าไร (Maximize Profit) เพียงอย่างเดียว ตอ้ง
เนน้ท่ีวตัถุประสงคข์องการให้บริการแก่สังคมดว้ย (Social Objective) เพราะความอยูร่อดขององคก์าร
ธุรกิจจะข้ึนอยูก่บัการยอมรับของกลุ่มผูบ้ริโภคในสังคม ถา้หากกลุ่มผูบ้ริโภคต่อ ตา้นหรือมีความคิด 
วา่องคก์ารธุรกิจแสวงหาผลประโยชน์ใหก้บัตนมากจนไม่ค  านึงถึงสังคม หรือผูบ้ริโภค เช่น การผลิต
สินคา้ แลว้ปล่อยน ้ าเสียลงแม่น ้ า หรือท าให้อากาศเป็นพิษ ก่อให้เกิดผลเสียแก่ส่วนรวม โดยมิไดห้า
วิธีแกไ้ข จะสร้างภาพพจน์ท่ีไม่ดีขององคก์ารธุรกิจ หรือตวัอย่างของ บริษทั บุญรอดบริวเวอร่ี จ  ากดั 
เป็นกิจการขายเบียร์ ซ่ึงมีส่วนในการเสนอส่ิงท่ีเป็นพิษภยัต่อประชาชน จึงพยายามท าป้ายโฆษณาเพื่อ
เสริมสร้างภาพพจน์ ดว้ยการเสนอเร่ืองการอนุรักษธ์รรมชาติ  อนุรักษว์ฒันธรรมไทย เป็นการชดเชย 
เบ่ียงเบนความรู้สึกต่อตา้นของสังคม หากกลุ่มผูบ้ริโภคไม่พอใจและไม่ตอ้งการซ้ือสินคา้และบริการ
ของผูผ้ลิต ยอ่มเป็นสาเหตุท่ีจะจ ากดัการเจริญเติบโตของธุรกิจได ้
  4.5.กระบวนการ (Process) เป็นการสร้างสรรคแ์ละการส่งมอบส่วนประกอบของ 
ผลิตภณัฑ์โดยอาศยักระบวนการท่ีวางแผนมาเป็นอยา่งดี กลยุทธ์ท่ีส าคญัส าหรับการบริการ คือ เวลา
และประสิทธิภาพในการบริการ ดังนั้ นกระบวนการบริการท่ีดีจึงควรมีความรวดเร็วและ มี
ประสิทธิภาพในกาส่งมอบรวมถึงตอ้งง่ายต่อการปฏิบติัการ เพื่อท่ีพนกังานจะไดไ้ม่เกิดความสับสน 
ท างานไดอ้ยา่งถูกตอ้งและมีแบบแผนเดียวกนัและงานท่ีไดต้อ้งดีมีประสิทธิภาพและคุณภาพ 
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ส่วนประสมการตลาด7 อย่าง หรือ Marketing Mix 7P's 
 ธุรกิจในอุตสาหกรรมบริการ (Service Industry) มีความแตกต่างจากธุรกิจอุตสาหกรรมสินคา้ 
อุปโภคและบริโภคทัว่ไป เพราะมีทั้งผลิตภณัฑ์ท่ีจบัตอ้งได ้(Tangible Product) และผลิตภณัฑ์ท่ีจบั
ตอ้งไม่ได ้(Intangible Product) เป็นสินคา้และบริการท่ีน าเสนอต่อลูกคา้หรือตลาด กลยทุธ์การตลาดท่ี
น ามาใชก้บัธุรกิจการบริการจ าเป็นท่ีจะตอ้งจดัให้มีส่วนประสมทางการตลาดท่ีแตกต่างจากการตลาด
โดยทัว่ไป โดยเฉพาะอยา่งยิง่ธุรกิจท่ีมีการตอ้นรับขบัสู้ (Hospitality) เป็นหวัใจหลกัในการท าธุรกิจ 
 ศาสตราจารยฟิ์ลลิป ค็อตเล่อร์(Philip Kotler) กูรูดา้นการตลาดชั้นน าของโลก ไดใ้ห้แนวคิด
ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (Service Marketing Mix) ไวว้า่เป็นแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัธุรกิจท่ีให้บริการซ่ึงเป็นธุรกิจท่ีแตกต่างสินคา้อุปโภคและบริโภคทัว่ไป จ าเป็นจะตอ้งใช้ส่วน
ประสมการตลาด (Marketing Mix) 7 อยา่ง หรือ 7P's ในการก าหนดกลยทุธ์การตลาดซ่ึงประกอบดว้ย 
 1. ดา้นผลิตภณัฑ์(Product) เป็นส่ิงซ่ึงสนองความจ าเป็นและความตอ้งการของมนุษยไ์ดคื้อ 
ส่ิงท่ีผูข้ายต้องมอบให้แก่ลูกค้าและลูกค้าจะได้รับผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภัณฑ์นั้ น ๆ 
โดยทัว่ไปแลว้ ผลิตภณัฑ์แบ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ ผลิตภณัฑ์ท่ีอาจจบัตอ้งได(้Tangible Products) และ 
ผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้งไม่ได(้Intangible Products) 
 2. ด้านราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน ลูกค้าจะเปรียบเทียบระหว่าง
คุณค่า (Value) ของบริการกบัราคา (Price) ของบริการนั้น ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคาลูกคา้จะตดัสินใจซ้ือ 
ดงันั้น การก าหนดราคาการให้บริการควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการให้บริการชดัเจน และง่ายต่อ
การจ าแนกระดบับริการท่ีต่างกนั 
 3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) เป็น กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบับรรยากาศส่ิงแวดลอ้มใน
การน าเสนอบริการให้แก่ลูกคา้ ซ่ึงมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ในคุณค่าและคุณประโยชน์ของบริการท่ี
น าเสนอ ซ่ึงจะตอ้งพิจารณาในดา้นท าเลท่ีตั้ง(Location) และช่องทางในการน าเสนอบริการ(Channels) 
 4. ดา้นการส่งเสริม (Promotions) เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีมีความส าคญัในการติดต่อส่ือสารให้
ผูใ้ช้บริการ โดยมีวตัถุประสงค์ท่ีแจง้ข่าวสารหรือชกัจูงให้เกิดทศันคติและพฤติกรรม การใช้บริการ
และเป็นกุญแจส าคญัของการตลาดสายสัมพนัธ์ 
 5. ดา้นบุคคล (People) หรือพนกังาน (Employee) ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก การฝึกอบรม การ
จูงใจ เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ได้แตกต่างเหนือคู่แข่งขนัเป็นความ สัมพนัธ์
ระหว่างเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการและผูใ้ช้บริการต่าง ๆ ขององค์กร เจ้าหน้าท่ีต้องมีความสามารถ มี
ทศันคติท่ีสามารถตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแก้ไขปัญหา 
สามารถสร้างค่านิยมใหก้บัองคก์ร 
 6. ด้านกายภาพและการน า เสนอ (Physical Evidence/Environment and Presentation) เป็น
แสดงให้เห็นถึงลกัษณะทางกายภาพแลการน าเสนอให้กบัลูกคา้ให้เห็นเป็นรูปธรรม โดยพยายาม
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สร้างคุณภาพโดยรวมทั้งทางดา้ยกายภาพและรูปแบบการให้บริการเพื่อสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้ ไม่วา่
จะเป็นดา้นการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย การเจรจาตอ้งสุภาพอ่อนโยน และการให้บริการท่ีรวดเร็ว 
หรือผลประโยชน์อ่ืน ๆ ท่ีลูกคา้ควรไดรั้บ 
 7. ดา้นกระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวิธีการและงานปฏิบติัใน
ดา้นการบริการ ท่ีน าเสนอให้กบัผูใ้ช้บริการเพื่อมอบการให้บริการอย่างถูกตอ้งรวดเร็ว และท าให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 
 ส่วนประสมการตลาดทั้ง 7 อย่างขา้งตน้เป็นส่ิงส าคญัต่อการก าหนดกลยุทธ์ต่างๆ ทางดา้น
การตลาดของธุรกิจ ท่ีจะตอ้งมีการจดัส่วนประสมแต่ละอยา่งให้มีความเหมาะสมกบัสภาพแวดลอ้ม
ของธุรกิจและของอุตสาหกรรมท่ีแตกต่างกนัไปไม่มีสูตรท่ีตายตวั 
 

 
 ภาพประกอบที ่4   ส่วนประสมการตลาดทั้ง 7 อยา่ง 

 

 

 

ส่วนประสมการตลาดในมุมมองลูกค้า 
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              ดงัไดก้ล่าวแลว้วา่ธุรกิจจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ส่วนประสมทางการตลาด 

ทั้ง7 ตวั ท่ีกล่าวมาเป็นมุมมองของธุรกิจท่ีให้บริการ การท่ีจะบริหารการตลาดของ ธุรกิจให้ ประสบ

ความส าเร็จนั้น จะตอ้งพิจารณาถึงส่วนประสมการตลาดในมุมมองของลูกคา้ดว้ย (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ 

และคณะ. 2541: 81)    

                   1. คุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บ (Customer Value)  ลูกคา้จะเลือกใชบ้ริการอะไรหรือกบัใคร ส่ิง

ท่ีลูกคา้ใชพ้ิจารณาเป็นหลกัคือ คุณค่าหรือคุณประโยชน์ต่างๆ ท่ีจะไดรั้บเม่ือเทียบกบัเงินท่ีจ่าย ดงันั้น

ธุรกิจตอ้งเสนอเฉพาะบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ไดอ้ยา่งแทจ้ริง 

              2. ตน้ทุน (Cost to Customer) ตน้ทุนหรือเงินลูกคา้ยนิดีท่ีจะจ่ายส าหรับบริการนั้น ตอ้งคุม้ค่า

กบับริการท่ีจะได้ หากลูกคา้ยินดีจ่ายในราคาสูง แสดงว่าความคาดหวงัในบริการนั้น ย่อมสูงด้วย 

ดงันั้นในการตั้งราคาค่าบริการ ธุรกิจจะตอ้งหาราคาท่ีลูกคา้ยินดีท่ีจะจ่ายให้ได ้เพื่อน า ราคานั้นไปใช้

ใน การลดค่าใชจ่้ายต่างๆ ท าใหส้ามารถเสนอบริการในราคาท่ีลูกคา้ยอมรับได ้

              3. ความสะดวก (Convenience) ลูกคา้จะใช้บริการกบัธุรกิจใด ธุรกิจนั้นจะตอ้งสร้างความ 

สะดวกให้ลูกคา้ ไม่ว่าจะเป็นการติดต่อสอบถามขอ้มูลและการไปใช้บริการ หากลูกคา้ไปติดต่อใช้ 

บริการไดไ้ม่สะดวก ธุรกิจจะตอ้งท าหนา้ท่ีสร้างความสะดวกดว้ยการใหบ้ริการถึงท่ีบา้นหรือท่ีท างาน

ลูกคา้   

              4. การติดต่อส่ือสาร (Communication) ลูกคา้ยอ่มตอ้งการไดรั้บข่าวสารอนัเป็นประโยชน์จาก

ธุรกิจ ในขณะเดียวกนัลูกคา้ก็ตอ้งการติดต่อธุรกิจเพื่อให้ขอ้มูล ความเห็น หรือขอ้ร้องเรียน ธุรกิจ

จะตอ้งจดัหาส่ือท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้เป้าหมาย เพื่อการใหแ้ละรับขอ้มูลความเห็นจากลูกคา้ ดงันั้นการ

ส่งเสริมการตลาดทั้งหลายจะไม่ประสบความส าเร็จเลยหากการส่ือสารลม้เหลว 

              5. การดูแลเอาใจใส่ (Caring) ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการไม่วา่จะเป็นบริการท่ีจ าเป็นหรือบริการท่ี

ฟุ่มเฟือย เช่น ดา้นความงาม ลูกคา้ตอ้งการการเอาใจใส่ดูแลเป็นอยา่งดีจากผูใ้ห้บริการ ตั้งแต่เร่ิมกา้ว

เทา้แรกเขา้มาจนถึงก้าวออกจากร้านนั้น ไม่ว่าจะเป็นคร้ังแรกหรือคร้ังใดของการใช้บริการก็ตาม 

หรือไม่วา่จะเป็นพนกังานผูใ้ดท่ีใหบ้ริการก็ตาม                             
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              6. ความส าเร็จในการตอบสนองความต้องการ (Completion) ลูกค้ามุ่งหวงัให้ได้รับการ

ตอบสนองความตอ้งการอยา่งสมบูรณ์แบบ ไม่วา่จะเป็นการบริการตดัผม ผมท่ีออกมาจะตอ้งมีความ

เรียบร้อย ตรงกบัความตอ้งการลูกคา้ หรือการเขา้รักษาอาการป่วย ไม่วา่ในโรงพยาบาลใดอาการป่วย

จะต้องหาย ในแต่ละธุรกิจบริการ แม้ขั้นตอนการให้บริการจะมีความซับซ้อนเพียงใด ต้องจ้าง

พนักงานจ าวนมากมายเพียงใด ลูกคา้ไม่มีส่วนมารับรู้ รู้อย่างเดียวว่ากระบวนการให้บริการต้อง

ตอบสนองความตอ้งการอยา่งครบถว้น ไม่ขาดตกบกพร่อง 

              7. ความสบาย (Comfort) ส่ิงแวดลอ้มของการให้บริการ ไม่วา่จะเป็นอาคาร เคาน์เตอร์บริการ

ห้องน ้ า ทางเดิน ป้ายประชาสัมพนัธ์ตางๆ จะต้องสร้างความสบายตาและความสบายใจให้ลูกค้า 

โดยเฉพาะหากลูกคา้มาใชบ้ริการประเภทหรูหราฟุ่มเฟือย ส่ิงเหล่านั้นจะตอ้งท าให้ความทุกขใ์จและ

ความสบายกายไดบ้รรเทาเบาบางลงเช่นการนัง่ฟังเพลงของลูกคา้ 

ตารางที ่1  แสดงการเปรียบเทียบส่วนประสมทางการตลาดในมุมของธุรกิจและของลูกคา้ 

ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของ
ธุรกจิ 

ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของ
ลูกค้า 

1.  ผลิตภณัฑ ์(Product) 1.  คุณค่าท่ีไดรั้บ (Customer Value) 

2.  ราคา (Price) 2.  ตน้ทุน (Cost to Customer) 

3.  ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) 3.  ความสะดวก (Convenience) 

4.  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 4.  การติดต่อส่ือสาร (Communication) 

5.  พนกังาน (People) 5.  การดูแลเอาใจใส่ (Caring) 

6.  กระบวนการใหบ้ริการ (Process) 
6.  ความส าเร็จในการตอบสนองความตอ้งการ 
(Completion) 

7.  ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Evidence) 7.  ความสบาย (Comfort) 

ทีม่า  :  ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ.(2541).การบริหารการตลาดยคุใหม่. หนา้ 82 
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3.   แนวความคิดเกีย่วกบัธุรกจิค้าปลกี 
 ความหมายของการค้าปลกี 
 ธุรกิจคา้ปลีก หมายถึง กิจการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการซ้ือขายสินคา้ หรือบริการโดยตรงแก่ผูบ้ริโภค
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคคนสุดทา้ย   ประเภทของธุรกิจคา้ปลีก                             กิจการ
คา้ปลีก คือ การขายสินคา้ และบริการให้แก่ผูบ้ริโภคคนสุดทา้ยเพื่อซ้ือไปอุปโภคบริโภคของตนเอง 
การคา้ปลีกไดพ้ฒันาเป็นประเภทต่าง ๆ เพื่อให้สอดคลอ้งและตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค
ในการด า เ นิน ชี วิ ตประจัน  โดยจ า แนกตามประ เภทของ ร้ านค้า  และ สินค้า ได้  ดัง น้ี                          
 1   ธุรกิจคา้ปลีกประเภทหาบเร่  มีลกัษณะส าคญัคือ                                  
    1 1   น าสินคา้ หรือบริการเสนอขายถึงบา้น เช่น รถขายกบัขา้วตามหมู่บา้น ฯลฯ                                   
    1 2   ขายสินคา้ตามราคาทอ้งตลาดทัว่ไป                          
 2    ธุ ร กิ จค้าป ลีกประ เภทร้านค้า เฉพาะอย่า ง  Specialty store มีลักษณะส าคัญคือ                                   
     2 1    ขายสินคา้เฉพาะอย่าง และเฉพาะยี่ห้อ เช่น ห้างวตัสัน ขายสินคา้ประเภท
สุขอนามยัของร่างกาย  ยีห่อ้ Watson rsquo s ไดแ้ก่ เคร่ืองส าอาง สบู่ แชมพู ฯลฯ                                   
    2 2    มีสินคา้หลากหลายครบถว้นและมีความเช่ียวชาญเฉพาะดา้นเก่ียวกบัสินคา้ 
 3    ธุ ร กิจค้าป ลีกประ เภทร้านสะดวก ซ้ือ  Convenience store มีลักษณะส าคัญ  คือ                                   
     3 1    ขายสินคา้ท่ีจ  าเป็นต่อการด าเนินชีวติประจ าวนั                                  
     3 2    ขายอาหารฟาสตฟู์ด และเคร่ืองด่ืม                                   
     3 3    ท าเลท่ีตั้งเป็นร้านสะดวกซ้ือ                                   
     3 4    ใหบ้ริการตลอด 24 ชัว่โมง เช่น ร้านเซเวน่อีเลฟเวน่ ร้านแฟมิล่ีมาร์ท       ร้าน
เอเอม็พีเอม็    ปัจจุบนัตามสถานีบริการน ้ามนัทัว่ไป มีธุรกิจคา้ปลีกประเภทร้านสะดวกซ้ือใหบ้ริการ                          
 4     ธุ ร กิ จ ค้ า ป ลี กป ร ะ เ ภ ท ร้ า นส ร รพ าห า ร  Supermarket มี ลั ก ษณะส า คัญ คื อ                                   
     4 1   ขายสินคา้ประเภทอาหารสด และเคร่ืองบริโภค                                    
      4 2    ขายสินคา้ประเภทอุปโภคท่ีใชใ้นชีวติประจ าวนั                                    
     4  3     สินค้าประ เภทผลิตภัณฑ์อาหารมีความสดใหม่  และหลากหลาย                                   
     4 4    ตั้งอยูใ่นศูนยก์ารคา้ และแยกเป็นร้านอิสระ เช่น ฟู้ดแลนด ์ซูเปอร์มาร์เก็ต 
 ทอ๊ปซูเปอร์มาร์เก็ต  และฟู้ดไลออนซูเปอร์มาร์เก็ต                        
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  5    ธุรกิจคา้ปลีกประเภทซูเปอร์เซ็นเตอร์ Supercenter หรือไฮเปอร์มาร์ท มีลกัษณะส าคญัคือ                                   
     5 1    ขายสินคา้อุปโภคบริโภคท่ีจ าเป็นต่อชีวิตประจ าวนั ในสถานท่ีเดียวกนั One 
stop shopping                                   
     5 2    มีความหลากหลายของสินคา้เนน้กลุ่มลูกคา้ท่ีชดัเจน                                   
      5 3    ก าหนดนโยบายราคาดึงดูดใจลูกคา้                                    
     5 4    ใหบ้ริการแบบบริการตนเอง Self-Service                                   
     5 5    พื้นท่ีบริการลูกคา้จดัเป็นชั้นเดียว ธุรกิจประเภทน้ี ไดแ้ก่ กิจการของหา้งบ๊ิกซี 
เทสโกโลตสั  คาร์ฟูร์ ฯลฯ                          
 6    ธุ ร กิ จค้าป ลีกประ เภทห้ างสรรพสินค้า  Department store มี ลักษณะส าคัญ คือ                                   
     6 1   ขายสินคา้ประเภททัว่ไป                                    
     6 2   มีความหลากหลายของชนิดสินคา้ใหเ้ลือก                                    
     6 3   เนน้สินคา้และการจดัโชวแ์บบแฟชัน่                                    
     6 4   สินคา้ราคาแพง                                    
     6 5   กลุ่มลูกคา้เป้าหมายเป็นระดบักลางถึงระดบัสูง                                    
     6 6   ใหบ้ริการแบบเตม็ท่ี Full-Service                                   
      6 7   พื้นท่ีขายแบ่งออกเป็นชั้น ๆ โดยจดัสินคา้ออกเป็นแผนก ๆ เช่น หา้งเซ็นทรัล 
เดอะมอลล ์โรบินสัน  ดิเอมโพเรียม เซน พาตา้ ฯลฯ      
  
 ววิฒัน์การธุรกจิค้าปลกี                          
  นอกจากธุรกิจคา้ปลีกท่ีจ าแนกตามประเภทร้านคา้และสินคา้ดงักล่าวขา้งตน้ ปัจจุบนั
ธุรกิจขายปลีกประเภทขายตรง Direct sales มีความส าคญัยิ่ง   ด้วยเหตุผลและสภาวะในด้านการ
แข่งขนัทางธุรกิจ ผูป้ระกอบการธุรกิจคา้ปลีกหลายรายไดห้ันมาใชเ้ทคโนโลยี อินเทอร์เน็ต Internet 
Technology เพื่อช่วยลด ขั้นตอน ลดตน้ทุนในการด าเนินการ และสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ 
โซลูชนัท่ีไดมี้การน าไปใช้ในการด าเนินธุรกิจแบบคา้ปลีกไดแ้ก่ การเพิ่มช่องทางการให้บริการดา้น
การขาย ระบบการให้ขอ้มูลผ่านเวบ็ ณ จุดขายและบริการ ส่ือวิดีโอโฆษณา บริการเครือข่ายไร้สาย 
และแอพพลิเคชนัดา้น อีเลิร์นน่ิง ส่ิงต่างๆ เหล่าน้ีช่วยให้ธุรกิจคา้ปลีกเพิ่มผลก าไรในการด าเนินธุรกิจ 
ขยายส่วนแบ่งทางการตลาด และเป็นท่ียอมรับใน คุณภาพและบริการของร้านคา้   ปัจจุบนั ป้ายราคา 
เคร่ืองเก็บเงิน และรายการสินคา้คงคลงั ไดถู้กเก็บและบนัทึกไวเ้ป็นประวติัศาสตร์ไปซะแลว้ ส่ิงท่ีเขา้
มาแทน คือ เคร่ืองอ่านบาร์โคด้ เคร่ืองให้บริการทางเวบ็ Web kiosks และการตรวจนบัสินคา้คงคลงั 
ผ่านอุปกรณ์พกพาแบบไร้สาย ส่ิงเหล่าน้ีได้ท างานร่วมกนัอย่างเป็นระบบในการด าเนินต่อไปของ
ธุรกิจดา้นการคา้ปลีก   ผลลพัธ์ท่ีร้านคา้ปลีกท่ีไดร้วมเอาอินเทอร์เน็ตเขา้ไปในการด าเนินธุรกิจ  
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จะช่วยให้เพิ่มผลก าไรในการประกอบการ ลดต้นทุน สร้างความแข็งแกร่งให้กับแบรนด์สินค้า 
ตลอดจนร้านคา้ รวมไปถึงสร้างความพึงพอใจให้กับลูกคา้ การพฒันาระบบเครือข่ายท่ีมัน่คงจะ
สามารถรองรับแอพพลิเคชันใหม่ๆ ในอันท่ีจะขยายความสามารถในการด าเนิน ธุรกิจด้าน
อินเทอร์เน็ตในอนาคตไดอี้กดว้ย 
 ธุรกิจคา้ปลีกคือธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัการขายสินคา้และบริการไปสู่ “ผูบ้ริโภคคนสุดทา้ย” โดย
อาจจะรับสินคา้มากจากผูผ้ลิต หรือรับสินคา้มาจากผูค้า้ส่ง ววิฒันาการธุรกิจคา้ปลีกมีมายาวนานหลาย
พนัปี ตั้ งแต่มนุษย์เร่ิมมีการแลกเปล่ียนสินค้า และใช้ส่ือกลางการแลกเปล่ียนอย่างเงินตราจน
แพร่หลาย พฒันาการเป็นการคา้ขายเกิดข้ึน เส้นทางการคา้ท่ีรุ่งเรืองตั้งแต่ยุคเส้นทางสายใหม มาเป็น
เส้นทางเดินเรือโบราณ จนถึงปัจจุบนั ก่อใหเ้กิดประโยชน์และความเปล่ียนแปลงทางเศรษฐกิจ สังคม
และการเมืองมากมายมหาศาล 
                 จุดก าเนิดธุรกิจคา้ปลีก มกัเร่ิมตน้จาก “ตลาด” หรือแหล่งคา้ขายโดยเป็นสถานท่ีพบปะกนั
ระหว่างผูซ้ื้อและผูข้าย ซ่ึงประกอบไปด้วยร้านคา้เล็ก ๆ ซ่ึงมกัจะเป็นธุรกิจครอบครัว จนพฒันา
สถานท่ีใหญ่โตหรูหราข้ึนเป็น “ห้างสรรพสินคา้” หา้งยคุแรก ๆ ในไทยจึงมีจุดขายท่ีความหรูหรา เช่น 
ติดแอร์เยน็ฉ ่า หรือมีบนัไดเล่ือน แต่พฒันาการท่ีส าคญัท่ีสุดของธุรกิจคา้ปลีกคือการเป็นหา้งเครือข่าย 
(Chain Store)  และเป็นยุคเร่ิมตน้ของธุรกิจคา้ปลีกสมยัใหม่ หรือ Modern Trade ท่ีสร้างการเติบโต
อยา่งกา้วกระโดด 
                ห้างเครือข่ายมีจุดเร่ิมตน้จากประเทศองักฤษ คือร้าน W H Smith ซ่ึงเป็นธุรกิจร้านหนงัสือ
ในกรุงลอนดอน ในปี ค.ศ. 1792 และโมเดลธุรกิจคา้ปลีกก็ถูกพฒันาตามล าดบัจากแนวคิดการเป็น
ห้างเครือข่าย คือการมีระบบบริหารจดัการกลางร่วมกันเพื่อให้ประหยดัต่อขนาด และสร้างห้าง
ตน้แบบ เพื่อใชเ้ป็นแบบในการขยายสาขาต่อไป ในอดีตธุรกิจคา้ปลีกไม่ใช่ธุรกิจท่ีสร้างก าไรหรือโดด
เด่น เราไม่เคยเห็นช่ือธุรกิจค้าปลีกข้ึนอันดับใน Fortune 500 กระทั่งไม่ก่ีทศวรรษให้หลัง ห้าง 
Walmart กา้วข้ึนมาเป็นธุรกิจท่ีใหญ่ท่ีสุดในโลกในแง่ของยอดขาย ซ่ึงก็ถือเป็นช่วงของยุคทองของ
ธุรกิจคา้ปลีกสมยัใหม่จนถึงปัจจุบนั 
                สาเหตุท่ีธุรกิจในอุตสาหกรรมคา้ปลีกเติบโตข้ึน มาจากหลายเหตุปัจจยั และปัจจยัเหล่าน้ีคือ
เสน่ห์ของธุรกิจคา้ปลีก ท่ีท าใหธุ้รกิจน้ีเป็นธุรกิจท่ีมีขนาดใหญ่ข้ึนเป็นอยา่งมากในทั้งระบบเศรษฐกิจ
และในตลาดหุน้ไทยในช่วง 10 ปีท่ีผา่นมา 
                ปัจจยัแรก ธุรกิจคา้ปลีกเป็นธุรกิจเงินสด จึงมีกระแสเงินสดดี เพราะสามารถไดเ้ครดิตจาก 
Supplier และขายเงินสดให้กบัลูกคา้ อีกทั้งยงัสร้างฐานลูกคา้ใหม่โดยใชเ้วลาไม่มากนกัและสามารถ
ประสบความส าเร็จอยา่งรวดเร็ว ดว้ยเหตุผลน้ีธุรกิจคา้ปลีกจึงสามารถขยายตวัไดโ้ดยมีอุปสรรคท่ีนอ้ย
กวา่ ถา้สามารถหาโมเดลท่ีเหมาะสมไดแ้ลว้ และเม่ือสาขาขยายตวั โดยปกติธุรกิจคา้ปลีกจะเลือกหา
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ท าเลท่ีดีท่ีสุดก่อนในราคาท่ีเหมาะสม ดงันั้นกลยุทธ์ First mover advantage จึงส าคญัมากในธุรกิจน้ี 
เพราะใครเร่ิมเลือกท าเลก่อน ก็จะไดเ้ปรียบอยา่งมากในการแข่งขนั 
                นอกจากนั้น ธุรกิจยงัมีประโยชน์จากการประหยดัต่อขนาดอีกจ านวนมาก เน่ืองจากการใช้
ทรัพยากรส าคญับางอย่างร่วมกนัอย่างสูงในธุรกิจน้ี เช่นระบบบริหารจดัการกลาง ระบบคลงัสินคา้ 
ระบบขนส่ง รวมถึงค่าใช้จ่ายทางการตลาดบางอยา่ง ซ่ึงท าให้ธุรกิจคา้ปลีกสุดทา้ยแลว้มกัจะเหลือผู ้
เล่นอยูไ่ม่ก่ีราย  เน่ืองจากผูท่ี้ไดเ้ปรียบจะสามารถกินรวบผูท่ี้อ่อนแอกวา่ได ้และความไดเ้ปรียบน้ีเอง 
สามารถใช้ต่อรองกบัผูค้ ้าส่งและผูผ้ลิตได้อีก ท าให้ได้ตน้ทุนท่ีดีข้ึนไปอีก อนัท่ีจริงระบบคา้ปลีก
สมยัใหม่ก็ช่วยให้ประสิทธิภาพโดยรวมของเศรษฐกิจดีข้ึน เพราะนอกจากเพิ่มประสิทธิภาพของการ
กระจายสินคา้ใหก้บัผูบ้ริโภคแลว้ ก็ยงัเพิ่มประสิทธิภาพของผูผ้ลิตอีกดว้ย 
            ปัจจยัท่ีสองคือธุรกิจคา้ปลีกเป็นธุรกิจท่ีไดป้ระโยชน์ต่อการใชเ้ทคโนโลยีเป็นอยา่งมาก ซ่ึงมี
ส่วนช่วยให้การบริหารจดักลางจากส่วนกลางเป็นไปไดง่้าย และท าให้ห่วงโซ่ อุปทานท างานอย่างมี
ประสิทธิภาพ การขนส่ง และเทคโนโลยียงัช่วยให้สามารถวิเคราะห์ความตอ้งการของผูบ้ริโภคได้
อย่างแม่นย  ายิ่งข้ึน ลดภาระของการตอ้งสต๊อคสินคา้จ านวนมาก และอาจจะท าให้สินคา้ลา้สมยั อีก
ดา้นหน่ึงก็ช่วยลดปัญหาสินคา้ขาดซ่ึงอาจจะท าให้เสียลูกคา้ จึงช่วยให้สามารถบริหารก าไรไดดี้ยิง่ข้ึน 
และยงัช่วยบริหารตน้ทุนสินคา้รวมถึงราคาขายซ่ึงมกัจะเป็นกลยุทธ์ราคาแบบ Cost Plus คือตั้งราคา
ขายจากตน้ทุนท่ีไดม้าบวกกบัค่าใชจ่้ายและก าไร เทคโนโลยจึีงช่วยลดตน้ทุนเป็นอยา่งมาก และท าให้
เกิดรูปแบบ Discount Store ซ่ึงตอบโจทยผ์ูบ้ริโภค คือมีของครบในราคาถูก 
                โอกาสของธุรกิจค้าปลีกจึงไปกบัการขยายตวัของเมือง และก าลงัซ้ือของผูบ้ริโภค การ
เช่ือมต่อ AEC ก็เป็นโอกาสมหาศาลของธุรกิจน้ี เพราะคา้ปลีกสมยัใหม่ในประเทศเพื่อนบา้นของไทย
ยงัมีสัดส่วนท่ีน้อยมาก และความได้เปรียบบางอย่างก็จากประเทศไทยก็สามารถส่งต่อไปใช้กับ
ประเทศเพื่อนบ้านได้ ถ้ามีการคมนาคมท่ีแข็งแรงข้ึน อย่างไรก็ดีความท้าทายในธุรกิจคา้ปลีกใน
ประเทศไทยก็มีไม่นอ้ย นอกจากเร่ืองการขยายตวัไปต่างประเทศ โดยเฉพาะในเร่ืองของเทคโนโลยี 
เพราะถา้ธุรกิจน้ีเกิดข้ึนจากเทคโนโลยี ก็มีความเป็นไปไดท่ี้เทคโนโลยีจะฆ่าธุรกิจน้ีเช่นเดียวกนั อนั
จะเห็นไดจ้ากธุรกิจคา้ปลีกหนงัสือ เพลงในต่างประเทศ (ท่ีเป็นจุดเร่ิมตน้ของธุรกิจสมยัใหม่) ถูกธุรกิจ
คา้ปลีกสมยัใหม่บนเทคโนโลยอีอนไลน์กลืนกินจนปิดกิจการเป็นจ านวนมาก แต่น่ีคือเสน่ห์ของธุรกิจ
น้ี การปรับตวัใหเ้ขา้กบัผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงตลอดเวลา เป็นปัจจยัแห่งชยัชนะ 
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ตารางที ่2  แสดงการบริการของผูค้า้ปลีก 

การบริการก่อนซ้ือ 
(Pre-purchase service) 

การบริการหลงัซ้ือ 
(Post-purchase service) 

การบริการอ่ืนๆ  
(Ancillary service) 

1.  การรับค าสัง่ซ้ือทางโทรศพัท ์ 1.  ใหบ้ริการส่งสินคา้ 1. ยอมรับการช าระเงินดว้ยเช็ค 

2.  การรับค าสัง่ซ้ือทางไปรษณีย ์ 2.  บริการ EMS 2. ใหข้อ้มูลทัว่ไป 

3.  การโฆษณา 3.  บริการห่อของขวญั 3. จดัใหมี้ท่ีจอดรถฟรี 

4.  การจดัแสดงสินคา้หนา้ร้าน 4.  บริการแกไ้ขซ่อมแซมสินคา้ 4. บริการซ่อมแซม 

5.  การจดัแสดงสินคา้ภายในร้าน 5.  การรับคืนสินคา้ 5. การแกไ้ขซ่อมแซม 

6.  หอ้งลองสินคา้ 6.  การรับเปล่ียนสินคา้ 6. การตกแต่งภายใน 

7.  จดัรายการพิเศษช่วงเวลา คนซ้ือมาก 
7.   ปรับเปล่ียนให้เข้ากับกลุ่ม
ลูกคา้ 

7. การใหสิ้นเช่ือ 

8.  การจดัแสดงแฟชัน่ 8.  การติดตั้ง 8. หอ้งพกัผอ่น 

9.  การจดัรายการแลกซ้ือ 9.  แกไ้ขสินคา้ตามค าสัง่ 
9. บริการดูแลทารกและเด็ก
อ่อน 

  ทีม่า  :  ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2546) การบริหารการตลาดยคุใหม่ .หนา้ 533-534 
 
ท าเลทีต่ั้งธุรกจิค้าปลกี 
หลกัเกณฑ์การเลือกท าเลทีต่ั้ง  
   โอกาสแห่งความส าเร็จของการประกอบธุรกิจขนาดยอ่มประการหน่ึงก็คือ การเลือกท าเลท่ีตั้งของ
ธุรกิจไดอ้ยา่งเหมาะสม เพราะท าเลท่ีตั้งนั้นเม่ือเลือกไปแลว้จะแกไ้ขเปล่ียนแปลงไดล้ าบาก การเลือก
ท าเลท่ีตั้งผดิจึงอาจเป็นความสูญเสียของ ธุรกิจขนาดยอ่ม 
     ค  าวา่ ท าเลท่ีตั้ง หมายถึง แหล่งท่ีจะท าให้ธุรกิจสามารถประกอบกิจการไดโ้ดยมีก าไรรวม ทั้งควร
เป็นแหล่งท่ีมีค่าใชจ่้ายต่างๆ นอ้ยส่งเสริมความสัมพนัธ์ของพนกังาน และลูกคา้เขา้ถึงไดง่้าย 
     ท  าเลท่ีตั้งนั้นควรมีความเหมาะสมกบัประเภทของธุรกิจผูมุ้่งด าเนินการธุรกิจขนาดยอ่มจึงควรใช้
หลกัเกณฑ ์ การเลือกท าเลท่ีตั้ง แตกต่างกนัออกไป 
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ท าเลท่ีตั้งส าหรับธุรกิจการผลิต ปัจจยัท่ีควรพิจารณามีดงัน้ี 
- ท่ีดิน พิจารณาจากจ านวนพื้นท่ี ลกัษณะภูมิอากาศ โอกาสท่ีน ้าท่วมถึง ค่าใชจ่้ายในการซ้ือท่ีดิน    
  โอกาสในการขยายโรงงานในอนาคต 
- การขนส่ง ท่ีตั้งโรงงานน้ีมีการคมนาคมขนส่งสะดวกหรือไม่ ถนนหนทางมีสภาพเป็นอยา่งไร  
   ค่าใชจ่้ายในการขนส่งมากนอ้ยเพียงใด 
- ตลาดท่ีจ าหน่าย การผลิตบางประเภทจ าเป็นตอ้งอยูใ่กลต้ลาดเพื่อน าสินคา้ไปจ าหน่าย หรือใกล ้
   โรงงานท่ีรับซ้ือไปด าเนินการผลิตต่อ เพื่อประหยดัค่าขนส่ง 
- วตัถุดิบ โรงงานจ านวนมากมกัอยูใ่กลแ้หล่งวตัถุดิบเพื่อความสะดวกในการหาวตัถุดิบในการผลิต 
- แรงงาน การตั้งโรงงานตอ้งค านึงวา่จะใชแ้รงงานท่ีไหน ถา้แรงงานใกลบ้ริเวณโรงงานมีไม่เพียงพอ  
  หรือขาดคุณภาพตอ้งจดัหาแรงงานจากท่ีอ่ืนก็จะมีค่าใชจ่้ายมาก และตอ้งจดัส่ิงอ านวยความสะดวก   
  เช่น รถรับส่ง  บา้นพกัใหด้ว้ย 
- สาธารณูปโภค นอกจากดูแลแหล่งไฟฟ้า แหล่งน ้าประปาแลว้ผูผ้ลิตยงัตอ้งค านึงถึง โรงพยาบาล  
  ธนาคาร  โทรศพัท ์ร้านคา้ โรงเรียน แหล่งบ าบดัน ้าเสีย การเก็บขยะ และความสะดวกในการใช ้
  บริการหน่วยราชการ อ่ืนๆ 
- ทศันคติของชุมชน ปัญหาสภาพแวดลอ้มเป็นพิษจากน ้าเสีย อากาศเสีย สารเคมีและเช้ือโรคต่างๆ  
  เสียงดงั รวมทั้งการเขา้มาของคนแปลกหนา้เพื่อมาท าโรงงานอาจท าใหชุ้มชนมีทศันคติท่ีไม่ดีต่อ 
 โรงงานผูป้ระกอบการ  จึงตอ้งท าความเขา้ใจกบัชุมชน และถา้จ าเป็นอาจตอ้งเขา้ไปตั้งโรงงานใน 
  นิคมอุตสาหกรรมเพื่อป้องกนั ผลกระทบต่างๆ ทางส่ิงแวดลอ้ม 
- การสนบัสนุนจากรัฐ เช่น การส่งเสริมการลงทุน การก าหนดค่าจา้งขั้นต ่า การจดัผงัเมือง โดย 
  ก าหนดพื้นท่ีส าหรับโรงงานอุตสาหกรรมโดยเฉพาะ รวมทั้งการจูงใจดา้นภาษีลว้นเป็นปัจจยัท่ีผูมุ้่ง 
  จดัตั้งโรงงานตอ้งน าไปพิจารณาประกอบการตดัสินเลือกท าเลท่ีตั้งทั้งส้ินการเลือกท าเลท่ีตั้งส าหรับ  
   ธุรกิจคา้ส่ง 
     ปัจจยัในการเลือกท าเลมกัจะอยูท่ี่พื้นท่ีการเก็บสินคา้ท่ีตอ้งมีความเพียงพอกบัปริมาณสินคา้ มีการ
คมนาคมท่ีสะดวกในการขนส่งสินคา้ซ่ึงเขา้-ออก ทีละมากๆ สินคา้บางประเภทเน้นการรวมกลุ่ม
ใกลเ้คียงกบัสินคา้ประเภทเดียวกนัเพื่อดึงดูดใจลูกคา้ เช่น ธุรกิจเส้ือผา้ยา่นโบเ๊บ๊ ธุรกิจอะไหล่รถยนต์
ยา่นวรจกัร    
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การเลือกท าเลทีต่ั้งส าหรับธุรกจิค้าปลกี 
     ธุรกิจคา้ปลีกจ าเป็นตอ้งใกลชิ้ดกบัผูบ้ริโภค จึงจ าเป็นตอ้งหาท าเลท่ีตั้งท่ีลูกคา้เขา้ถึงโดยสะดวก 
โดยมองหากลุ่มลูกคา้เป้าหมายและพื้นท่ีท่ีสามารถอ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้ เช่น ท่ีจอดรถ และ
ปัจจยัอ่ืนในการดึงดูดใจลูกคา้ ปัจจยัท่ีใชใ้นการเลือกท าเลท่ีตั้งส าหรับธุรกิจคา้ปลีก ไดแ้ก่ 
- ความสะดวกในการเขา้ถึง เช่น เป็นแหล่งชุมชน ศูนยก์ารคา้ ตลาดนดั แต่ผูป้ระกอบการไม่ควรเลือก   
   จุดท่ีเป็นทางตนั 
- ท่ีจอดรถ ปัจจุบนัประชากรมีการใชร้ถยนตเ์ป็นพาหนะกนัมาก ร้านคา้ท่ีไม่มีท่ีจอดรถจึงมกั 
  เสียเปรียบ ธุรกิจคา้ปลีกจึงควรมีท่ีจอดรถอยูใ่กล ้และสะดวกโดยไม่ตอ้งใชเ้วลาจอดรถมากนกั หรือ 
  มีการขนส่งมวลชนท่ีลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการไดง่้าย ทั้งตอ้งเป็นจุดท่ีไม่มีการจราจรหนาแน่น 
- การแข่งขนั ภาวะการแข่งขนัก็เป็นปัจจยัในการเลือกท าเลท่ีตั้งธุรกิจคา้ปลีกบางประเภทเช่น เคร่ือง 
   อุปโภค บริโภคมกัไม่ตอ้งการคู่แข่งมาตั้งใกล้ๆ  
- ส่ิงอ านวยความสะดวกอ่ืนๆ ท่ีเก้ือกูลกบัธุรกิจ เช่น ภตัตาคาร โรงภาพยนตร์ 
- ราคาค่าเช่า หรือราคาค่าซ้ือท่ีดินวา่เหมาะสมคุม้ค่ากบัการลงทุนหรือไม่ 
- ความปลอดภยั เช่น ไม่เป็นสถานท่ีเปล่ียว ห่างไกลชุมชน ลูกคา้เกิดความหวาดกลวัในการมาใช ้
  บริการ ถา้เป็นร้านขายเพรชขายทองก็ตอ้งมีต ารวจหรือยามช่วยดูแลความปลอดภยั 
     การเลือกท าเลท่ีตั้งท่ีดีจะส่งผลใหธุ้รกิจขนาดยอ่มประสบความส าเร็จไดผู้ป้ระกอบการจึงตอ้งเลือก
ท าเลท่ีตั้งท่ีเหมาะสมกบัประเภทของธุรกิจ ค านึงถึงตน้ทุนค่าใชจ่้ายและแนวทางในการประกอบธุรกิจ 
ทั้งตอ้งพิจารณาดว้ยวา่จะซ้ือท่ีผูอ่ื้นสร้างไวแ้ลว้ สร้างข้ึนใหม่ หรือการใหเ้ช่าดี 
 
แนวโน้มธุรกจิค้าปลกี 
 การ เติบโตอยา่งรวดเร็วของธุรกิจคา้ปลีกท่ีปราศจากการควบคุมของภาครัฐ รวมทั้งทิศทาง
ธุรกิจคา้ปลีกไทยไดรั้บผลกระทบจากการปฏิวติัระบบการคา้ปลีกโลก ไม่ว่าจะเป็นการเปล่ียนแปลง
ทางเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีนักลงทุนต่างชาติน าเข้า มา เพื่อให้ธุรกิจค้าปลีกไทยทันสมัย ทัน
เหตุการณ์เพื่อสานประโยชน์ของทุกฝ่ายทั้งผูค้า้ปลีก ซพัพลายเออร์และโรงงานผูผ้ลิต ดว้ยระบบการ
จดัการ อีซีอาร์ (ECR :Efficient Consumer Response) ซ่ึงเป็น กระบวนการบริหารจดัการและการ
ทดแทนสินค้าเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคได้อย่างมีประสิทธิภาพ  และระบบศูนย์
กระจายสินคา้ (Distribution Center : DC) ท่ี เอ้ือประโยชน์ต่อการขนส่งและท าหน้าท่ีเสมือนผูค้า้ส่ง
ท าให้โครงสร้างของ ธุรกิจคา้ปลีก เปล่ียนแปลงอยา่งเห็นไดช้ดั โดยร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิมไดล้ดลง
และถูกแทนท่ีดว้ยร้านคา้ปลีกสมยัใหม่ จากผลขา้งตน้แสดงให้เห็นว่าการเจริญเติบโตของเศรษฐกิจ 
การเปล่ียนแปลงนโยบายภาครัฐทางดา้นธุรกิจคา้ปลีก และความกา้วหนา้ของเทคโนโลยีมีผลต่อการ
เปล่ียนแปลงธุรกิจและโครงสร้างคา้ ปลีกตลอดเวลา ดงันั้นผูป้ระกอบการธุรกิจคา้ปลีกจึงตอ้งมีความ
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สนใจและให้ความส าคญักบัการ เปล่ียนแปลงเหล่าน้ี เพื่อเตรียมความพร้อมรับและปรับกลยุทธ์ทาง
ธุรกิจเพื่อความอยูร่อดและประสบ ความส าเร็จอยา่งย ัง่ยนื 
 ในปี 2550 ภาคการคา้ (Trade Sector) ซ่ึง ประกอบดว้ยการคา้ส่งและการคา้ปลีก เป็นสาขา
การผลิตท่ีคิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 14.2 ของผลิตภณัฑ์มวลรวมในประเทศ นับเป็นสาขาการผลิตท่ี
ส าคญัเป็นล าดบัสองรองจากภาคอุตสาหกรรม เม่ือพิจารณาถึงการคา้ปลีก พบวา่อตัราการขยายตวัจะ
เพิ่มข้ึนหรือลดลงสอดคลอ้งกบัอตัราการขยายตวัทาง เศรษฐกิจ (GDP) และการบริโภคภาคเอกชน 
(Private Consumption Expenditure : PCE) 
 
โครงสร้างของธุรกจิค้าปลกี 
 
 ใน อดีตธุรกิจคา้ปลีกหรือร้านคา้ปลีกส่วนใหญ่เป็นร้านขายของช าขนาดเล็ก และตอ้งพึ่งพา
ผูค้า้ส่งเป็นส าคญั ต่อมาไดเ้กิดร้านคา้ปลีกสมยัใหม่ซ่ึงมีขนาดใหญ่ข้ึน และไดต้ดัค่าใชจ่้ายท่ีไม่จ  าเป็น
ออกไป เพื่อลดการพึ่งพาผูค้า้ส่งและลดตน้ทุนการผลิต โดยมีการน าเขา้เทคโนโลยีและเงินลงทุนจาก
ต่างประเทศ รวมทั้งสร้างศูนยก์ระจายสินคา้ (Distribution Center :DC) ท าให้สามารถขายสินคา้ใน
ราคาท่ีต ่าและมีอ านาจต่อรองกับผูผ้ลิตหรือ Supplier มาก ข้ึนกอปรกับวิถีชีวิตของผูบ้ริโภคไทย
เปล่ียนไปตามรายได้ท่ีเพิ่มข้ึนและ เทคโนโลยีท่ีเปล่ียนแปลงไป ท าให้ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่
ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งสมบูรณ์ มากกวา่ธุรกิจคา้ปลีกแบบดั้งเดิมหรือร้าน  
โชห่วย 
ประเภทธุรกจิ 
ร้านคา้ปลีกตามสภาพตลาดธุรกิจ ซ่ึงแบ่งออกเป็น 2 รูปแบบคือ 
1.  ร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม (Traditional Trade) 
 ร้าน คา้ปลีกดั้งเดิมหรือร้านโชห่วยเป็นร้านคา้ท่ีจ  าหน่ายสินคา้อุปโภคบริโภคท่ี ยงัคงไวซ่ึ้ง
ลกัษณะการจ าหน่ายสินคา้และบริการรูปแบบเดิม การจดัวางสินคา้ไม่ทนัสมยั ส่วนใหญ่เป็นร้านห้อง
แถวท่ีมีพื้นท่ีไม่มาก ลูกคา้เกือบทั้งหมดอาศยัอยูบ่ริเวณใกลเ้คียงกบัร้านคา้ การบริหารจดัการเป็นแบบ
ครอบครัว การลงทุนนอ้ย ไม่มีระบบการจดัการท่ีไดม้าตรฐาน  ร้านคา้ปลีกดั้งเดิมยงัสามารถแบ่งยอ่ย
ออกไดอี้ก 4 ประเภท คือ 
 1.1 ตลาดสด/ตลาดนดั 
 1.2 หาบแร่/แผงลอย 
 1.3 โชห่วย/ร้านขายของช า และ 
 1.4 ร้านขายสินคา้เฉพาะอยา่ง เช่น เส้ือผา้ รองเทา้เป็นตน้ 
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2.  ร้านคา้ปลีกสมยัใหม่ (Modern Trade) 
 เป็น ร้านคา้ท่ีมีการปรับปรุงการจดัวางสินค้า การให้บริการท่ีทนัสมยั มีการจดัการท่ีเป็น
ระบบและมีมาตรฐาน ใช้เทคโนโลยีท่ีทนัสมยัและลงทุนสูงเพื่อดึงดูดให้ลูกคา้มาใช้บริการ จดัตั้ง
บริษทัร่วมทุนทั้งไทยและต่างประเทศ 
ปัญหาและอุปสรรคของธุรกจิค้าปลกี 
 1. ประชาชนขาดความเช่ือมัน่ในระบบเศรษฐกิจ จากปัญหาของความไม่มัน่คงทางการเมือง
ในประเทศ การก่อการร้ายวางระเบิด จะส่งผลต่อ Private Consumption ภายในประเทศให้ลดลงได้
เน่ืองประชาชนจะระมดัระวงัในการใชจ่้าย แต่มีประเด็นท่ีน่าสนใจวา่ ประชาชนอาจหลีกเล่ียงการซ้ือ
ของในห้าง Department Store หรือ ไฮเปอร์มาร์เก็ต ซุปเปอร์มาร์เก็ต ขนาดใหญ่เน่ืองจากกลวัระเบิด 
อาจจ าเป็นตอ้งจบัจ่ายซ้ือส่ิงของจ าเป็นจากร้านคา้สะดวกซ้ือเพิ่มข้ึนได ้
 2 การแข่งขนัท่ีทวีความรุนแรงมากข้ึน ทั้งในธุรกิจคา้ปลีกประเภทเดียวกนั และธุรกิจคา้ปลีก
คนละประเภท โดยเฉพาะการเขา้มาของธุรกิจซูเปอร์เซ็นเตอร์ หรือไฮเปอร์มาร์เก็ต ท่ีด าเนินกลยุทธ์
จ าหน่ายสินคา้ในราคาต ่าและเร่งขยายสาขาอยา่งต่อเน่ือง ท าให้ธุรกิจรายอ่ืนตอ้งมีการปรับตวัเพื่อให้
สามารถแข่งขนัได ้และรักษาฐานลูกคา้โดยเฉพาะร้านโชห่วยและห้างสรรพสินคา้ท่ีถูกแย่งชิงส่วน 
แบ่งทางการตลาด ท าให้ยอดจ าหน่ายตกต ่าอย่างต่อเน่ือง ห้างสรรพสินคา้ขนาดกลางและขนาดเล็ก
บางรายไม่สามารถแข่งขนัไดต้อ้งปิดสาขาบาง สาขาหรือมีการลดขนาดพื้นท่ีขาย อาทิ เยาฮนั โตคิว 
เมอร์ร่ีคิง พาตา้ เป็นตน้ 
 3 ขาดขอ้มูลภาพรวมธุรกิจคา้ปลีก เน่ืองจากยงัไม่มีหน่วยงานใดท่ีเก่ียวขอ้งรวบรวมตวัเลข
ภาพรวมของธุรกิจคา้ ปลีกอย่างถูกตอ้งชัดเจน อาทิ ยอดจ าหน่ายส่วนแบ่งทางการตลาด เพื่อเป็น
ประโยชน์ในการก าหนดกลยุทธ์และทิศทางการบริหารจดัการธุรกิจคา้ปลีก ท าให้เกิดความบิดเบือน
ในการคาดการณ์แนวโนม้ตลาด และเกิดความยากล าบากในการก าหนดทิศทางของธุรกิจ 
 
แนวโน้มธุรกจิค้าปลกี 
 1 นักลงทุนต่างชาติเข้ามาลงทุนในธุรกิจค้าปลีกมากข้ึน ธุรกิจค้าปลีกเป็นภาคธุรกิจท่ีมี
ความส าคญัเน่ืองจากเป็นตวัสะทอ้นถึง กิจกรรมทางเศรษฐกิจของคนในสังคมและเศรษฐกิจโดยรวม
ในประเทศ อนาคตเม่ือมีการเปิดเสรีทางการคา้และการลงทุนมากข้ึน การแข่งขนัในธุรกิจคา้ปลีกจะ
ทวคีวามรุนแรงมากข้ึนอีก เน่ืองจากจะมีคู่แข่งรายใหม่จากต่างประเทศ เช่น หา้งวอลมาร์ท (Wal Mart) 
หา้งเมโทรอยา่งไรก็ตาม ผูบ้ริโภคจะไดป้ระโยชน์จากการแข่งขนัดงักล่าว คือ ไดซ้ื้อสินคา้และบริการ
ในราคาต ่า และมีทางเลือกในการตดัสินใจเพิ่มข้ึน 
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 2 ธุรกิจคา้ปลีกดั้งเดิมหรือร้านโชห่วยมีแนวโนม้จะลดลงเป็นล าดบั จากสาเหตุประการแรก 
คือการถูกแยง่ชิงส่วนแบ่งทางการตลาดโดยธุรกิจดิสเคาทส์โตร์และร้านสะดวกซ้ือ ประการท่ีสอง คือ 
การไม่ปรับตวัเพื่อให้ทนักบัการเปล่ียนแปลงของโครงสร้างธุรกิจคา้ปลีก ประการท่ีสาม คือ รสนิยม
ของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไป 
 3 ธุรกิจคา้ปลีกโดยนกัลงทุนต่างชาติน าเอาเทคโนโลยีใหม่ๆ มาใช้ในการท าธุรกิจแบบใหม่
มากข้ึน อาทิ การใช้คอมพิวเตอร์ หรือ Internet ในการบริหารจดัการการน า Logistics ดา้นการขนส่ง
มาใช้มากข้ึน การจดัการเก่ียวกับสินค้าคงคลังผ่านศูนย์กระจายสินค้า (Distribution Center : DC) 
รวมทั้งการก้าวไปสู่การท าธุรกิจค้าปลีกบนE-Commerce หรือ การซ้ือขายผ่านระบบส่ือสารหรือ
พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ แมจ้ะอยู่ในระยะเร่ิมตน้และตอ้งมีการออกกฎหมายรองรับ แต่ในระยะต่อไป
ธุรกรรมน้ีจะมีขนาดใหญ่ข้ึนเพื่อสร้างภาพลกัษณ์ให้กบัธุรกิจ และเป็นอีกทางเลือกหน่ึงของผูบ้ริโภค
ในการซ้ือสินคา้และบริการ 
 4 แต่ละธุรกิจคา้ปลีกต่างปรับตวั เพื่อเพิ่มความสามารถในการแข่งขนั อาทิ การผลิตสินคา้
Own Brand หรือ House Brand มาก ข้ึน เพื่อให้ราคาสินค้าต ่ าสุดการขยายเวลาเปิด-ปิดบริการ 
แบ่งกลุ่มลูกคา้เป้าหมายใหช้ดัเจนยิง่ข้ึน รวมทั้งเร่งขยายสาขาทั้งในกรุงเทพและต่างจงัหวดั 
 5 ผู ้คา้ปลีกร้องรัฐออกกฎหมายคุม้ครองผูป้ระกอบการรายยอ่ย สถานการณ์การแข่งขนัธุรกิจ
คา้ปลีกรุนแรงมากข้ึน ผูป้ระกอบการไทย จึงเรียกร้องให้ภาครัฐเขา้ดูแล และแกไ้ขปัญหาเหมือนเช่น
ในต่างประเทศ อาทิเบลเยยีม เนเธอร์แลนด์ อิตาลี ฟินแลนด์ เยอรมนี ญ่ีปุ่นอินโดนีเซีย หรือเดนมาร์ก 
ฯ ซ่ึงต่างมีกฎหมายเพื่อคุม้ครองผูป้ระกอบการค้าปลีกรายย่อยทอ้งถ่ิน โดยการก าหนดโซนท่ีตั้ง 
ก าหนดเวลาการเปิด-ปิดท าการ และการตั้งราคาจ าหน่ายท่ีตอ้งสอดคล้องกับราคาต้นทุน เป็นต้น 
อยา่งไรก็ดีภาครัฐโดยกรมการคา้ภายใน รับทราบปัญหาของภาคเอกชนจึงไดเ้ตรียมเสนอกฎกระทรวง 
8 ฉบบั (ขณะน้ีอยูร่ะหวา่งการพิจารณาของส านกังานกฤษฎีกา) ในการก าหนดเง่ือนไขหลกัเกณฑ์ใน
การอนุญาตให้ธุรกิจต่างชาติท่ีเขา้มาลงทุน เพื่อบรรเทาปัญหาดงักล่าว  (สัญญต์รา จดจ า, บทความจาก
บอร์ดการศึกษา EXECUTIVE MBA รุ่น15, วทิยาลยับณัฑิตศึกษาการจดัการ มหาวิทยาลยัขอนแก่น) 
 ศาสตราจารย ์ดร.ไทเกอร์ต (Tigert) และ ดร.แอล บี ริง (L.B. Ring) แห่งมหาวทิยาลยั Babson 
สหรัฐอเมริกา ได้กล่าวถึง 8 วิธีท่ีจะชนะคู่แข่งขนัในธุรกิจ คา้ปลีก โดยไดเ้สนอแนะ 8 วิธี ในการ
แข่งขนัธุรกิจคา้ปลีก (The Eight Way to in Retailing) ประกอบดว้ยปัจจยัภายนอก 5 ปัจจยั ท่ีจะสร้าง
ความแตกต่าง (Differentiate) และปัจจยัภายใน 3 ปัจจยั ท่ีจะสามารถสร้างให้เกิดประสิทธิภาพการ
จดัการท่ีต้นทุนต ่า (Low Cost Leader) โดยอุปมาอุปมยั 5 ปัจจยัภายนอกเป็น 5 เหล่ียม และปัจจยั
ภายในเป็นสามเหล่ียมภายใน 5 เหล่ียม 
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ความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ 
(Supplier) 

 
ระบบสารสนเทศ                                 การส่งมอบ 
     (System)                                                               สินคา้ 
       (Logistic) 

      สถานท่ี (Place) 
 
 
 
       โฆษณา/              สินคา้ 
ประชาสัมพนัธ์               (Product) 
(Communication) 
 
 
บุคลากร (People)        คุณค่า (Value) 
 
       ภาพประกอบที ่5  : 8 วธีิท่ีจะชนะคู่แข่งขนัในธุรกิจคา้ปลีก 

ทีม่า  : ศาสตราจารย ์ดร.Tigert และ ดร. L.J. Ring 
 
 

4.   ความหมายของศูนย์การค้า 
 ศูนยก์ารคา้ คืออาคารหรือกลุ่มของอาคารท่ีมีการขายสินคา้และบริการแบบขายปลีกอยู่ใน
พื้นท่ีพฒันาเดียวกนั โดยตอ้งมีพื้นท่ีเช่าสุทธิ (NLA) ไม่นอ้ยกว่าประมาณ 1,850 ตารางเมตร (20,000 
ตารางฟุต) ส าหรับการพฒันาพื้นท่ีแบบมิกซ์ยูส จะไม่รวมเน้ือท่ีของกิจการอ่ืนท่ีไม่ใช่พื้นท่ีคา้ปลีก[1] 
พื้นท่ีศูนยก์ารคา้สามารถอยู่ในร่มภายใตอ้าคารเดียวกนัหรืออยู่กลางแจง้ท่ีมีพื้นท่ีติดต่อกนัแบบเปิด
โล่งก็ได ้ผลิตภณัฑ์ท่ีขายในศูนยก์ารคา้ไม่ไดจ้ดัแบ่งตามแผนก ข้ึนอยูก่บัตวัแทนจ าหน่ายท่ีจะขอเช่า
พื้นท่ีหรือล็อกท่ีศูนยก์ารคา้ไดจ้ดัสรรไวใ้ห้ จึงสามารถเห็นภตัตาคารตั้งอยูข่า้งร้านหนงัสือหรือร้าน
เคร่ืองดนตรีก็ไดใ้นศูนยก์ารคา้ 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ(2541 :204) กล่าวว่า ศูนยก์ลางการเลือกซ้ือ (Shopping Center) 
หมายถึง เป็นส่ิงอ านวยความสะดวกของการคา้ปลีก มีการก่อสร้างโดยเจา้ของ และมีร้านคา้จ านวน
มาก ศูนยก์ลางการเลือกซ้ือ เป็นแหล่งท่ีมีการออกแบบและมีการส่งเสริมผลิตภณัฑ ์เพื่อท่ีจะใหบ้ริการ
ผูบ้ริโภคหลายกลุ่ม ซ่ึงมีความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั อาศยัการจดัการจากส่วนประสมของร้านค้า
ร่วมกนั มีบรรยากาศท่ีสบาย ท่ีจอดรถเพียงพอ และมีการจดัเหตุการณ์พิเศษเพื่อจูงใจลูกคา้ ความ
สะดวกของศูนยก์ลางการเลือกซ้ือส าหรับครอบครัวและครัวเรือน โดยมีท าเลท่ีตั้งเป็นส่ิงส าคญั 
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 สมชาย  หิรัญกิตติ (2542:135) กล่าวว่า  ศูนยก์ารคา้ (Shopping Center) หมายถึง สถานท่ีท่ี
ตอ้งการไดรั้บความสะดวกสบายในการซ้ือสินคา้ คนท่ีขบัรถมาท่ีศูนยก์ารคา้ตอ้งการท่ีจอดรถอย่าง
สะดวก สามารถหาสินคา้และบริการท่ีดี มีสินคา้หลากหลาย และมีส่ิงบนัเทิงท่ีมากข้ึน เป็นศูนยร์วม
ของคนจ านวนมาก มีการวางแผนและการจดัสรรตน้ทุน มีท่ีจอดรถ มีความสะอาดและส่ิงแวดลอ้มท่ีดี 
 จากแนวคิดต่างๆ ดงักล่าวข้างตน้ ผูว้ิจยัสามารถสรุปได้ว่า ศูนยก์ารคา้เป็นสถานท่ี ซ่ึงจะ
รวบรวมสินคา้และบริการประเภทต่างๆ อยา่งครบวงจร รวมอยูใ่นสถานท่ีแห่งเดียวกนั ประกอบดว้ย
ห้างสรรพสินคา้ ร้านคา้ ซุปเปอร์มาร์เก็ต โรงภาพยนตร์ ศูนยอ์าหาร และบริการท่ีจอดรถ โดยเน้น
สินคา้หรือบริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคจ านวนมาก 
  
 

5.   ทีม่าของเดอะมอลล์ บางแค 
 
 บริษทั เดอะมอลล ์กรุ๊ป จ ากดั ไดเ้ร่ิมด าเนินการศูนยก์ารคา้และห้างสรรพสินคา้ โดยเปิดสาขา
แรกเม่ือวนัท่ี 25 มิถุนายน 2524 คือเดอะมอลล์ สาขาราชด าริ ซ่ึงต่อมาภายหลงัไดใ้ห้ บริษทั นารายณ์
ภณัฑพ์าวลิเล่ียน จ ากดั เช่าด าเนินการ เป็นศูนยศิ์ลปหตัถกรรมท่ีใหญ่ท่ีสุดในประเทศไทย   
 บริษทั เดอะมอลล ์กรุ๊ป จ ากดั ไดเ้ร่ิมด าเนินการศูนยก์ารคา้และหา้งสรรพสินคา้ 
โดยเปิดสาขาแรกเม่ือวนัท่ี 25 มิถุนายน 2524 คือ เดอะมอลล์ สาขาราชด าริ   ซ่ึงต่อมาภายหลงัไดใ้ห้ 
บริษทั นารายณ์ภณัฑพ์าวลิเล่ียน จ ากดั เช่าด าเนินการ เป็นศูนยศิ์ลปหตัถกรรม ท่ีใหญ่ท่ีสุดในประเทศ
ไทย จากนั้นคณะกรรมการและผู ้บริหารของบริษัทฯ ซ่ึงมีวิสัยทัศน์กว้างไกลได้ริเร่ิมการเปิด
ศูนยก์ารคา้ชานเมือง ย่านท่ียงัไม่มีผูใ้ดคิดลงทุน   ดงันั้น เดอะมอลล์ 2 บนถนนรามค าแหง จึงได้
เกิดข้ึนเม่ือวนัท่ี 22 ธนัวาคม 2526 เดอะมอลล์สาขาท่ี 2 ไดเ้ป็นท่ีรู้จกัและไดรั้บ ความไวว้างใจ จากผู ้
มาใชบ้ริการอยา่งคบัคัง่ ภายในระยะเวลาอนัรวดเร็ว 
 บริษทัฯ จึงไดต้ดัสินใจขยายกิจการ ศูนยก์ารคา้บนฝ่ังถนนตรงขา้มในเวลาต่อมาโดยการเปิด 
เดอะมอลล์ช้อปป้ิงเซ็นเตอร์ หรือ เดอะมอลล์ 3 เม่ือวนัท่ี 27 พฤศจิกายน 2529ซ่ึงต่อเช่ือมกบัเดอะ
มอลล ์2 ดว้ยสะพานเล่ือนลอยฟ้าวนัท่ี 18 ตุลาคม 2529 ห่างจากเดอะมอลล ์3 เพียงนิดเดียว บริษทัฯก็
ได้เปิดศูนยค์วามบนัเทิง และศูนยร์วมร้านอาหารนานาชนิดท่ีทนัสมยั คือ ท่ีเดอะมอลล์ 4 เพื่อให้
กลายเป็นศูนยก์ารคา้ท่ีครบวงจรในยา่นรามค าแหงอยา่งแทจ้ริง 
 เดอะมอลล์ ขยายกิจการอย่างไม่หยุดย ั้ง และแลว้ในวนัท่ี 11 สิงหาคม 2532 เดอะมอลล์ได้
เปิดตวัอภิมหาอาณาจกัรเดอะมอลล์ สาขาท่าพระ หรือเดอะมอลล์ 5 ซ่ึงเป็นศูนยก์ารคา้ครบวงจรท่ี
ใหญ่ท่ีสุด และสมบูรณ์แบบท่ีสุด เท่าท่ีเคยมีในประเทศไทยพร่ังพร้อมไปด้วยศูนย์การค้า แหล่ง
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บนัเทิง สวนสนุกรวมทั้งสวนน ้ าลอยฟ้าแห่งแรก ของประเทศไทยภายในอาคารเดียวกนับนพื้นท่ีกวา่ 
150,000 ตารางเมตร 
 วนัท่ี 5 สิงหาคม 2537 ไดเ้กิดปรากฏการณ์ใหม่ ในวงการคา้ปลีกของเมืองไทย เม่ืออภิมหา
อาณาจกัรศูนยก์ารคา้ครบวงจร ท่ียิ่งใหญ่ของ 2 โครงการ 2 มุมเมือง ไดเ้ปิดตวัข้ึนพร้อมกนั ในวนั
เดียวกนัคือ เดอะมอลล ์สาขาบางแค (เดอะมอลล ์7) และ เดอะมอลล ์สาขาบางกะปิ (เดอะมอลล ์8) ซ่ึง
ทั้ง 2 แห่ง รวมพื้นท่ีกวา่ 600,000 ตารางเมตร ซ่ึงเป็นศูนยก์ารคา้ครบวงจรท่ีใหญ่ท่ีสุดของเดอะมอลล์ 
โดยแต่ละแห่งจะมีสวนน ้ า-สวนสนุก ท่ีเรียกว่า “FANTASIA LAGOON” ขนาดมหึมา และ THE 
MALL CONVENTION CENTER ซ่ึงเป็น MULTIPURPOSE HALL หรือ ห้องอเนกประสงค์ขนาด
ใหญ่ เพียบพร้อมไปดว้ยเทคโนโลยีทนัสมยั และส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน เหมาะส าหรับ การ
เปิดงานแสดงใหญ่ๆ คอนเสิร์ตระดบันานาชาติ 
 กวา่ 35 ปีมาแลว้ท่ี เดอะมอลลก์รุ๊ป ค่อยๆเติบโตโดยเร่ิมจากความเล็กและก็ไดเ้รียนรู้วา่ธุรกิจ
น้ีถา้เล็กแล้วไม่มีอะไรแตกต่างคืออยู่ยาก เล็กในท่ีน้ีหมายถึงขนาดของศูนยก์ารคา้ ภาพรวมในการ
เติบโตของเดอะมอลล์ท่ีเรามองเห็นจึงเป็นในลกัษณะ ค่อยๆขยายไปทีละขั้น ช้าแต่มัน่คง และเดอะ
มอลล์กรุ๊ปมีความเฉียบคมในการเลือกท าเล และการพยายามสร้างความแตกต่าง เราในฐานะผู ้
สังเกตการณ์ก็ขอเอาใจช่วยผูป้ระกอบการคา้ปลีกทุกค่าย ซ่ึงเราเช่ือว่าทุกองค์กรมีส่วนในการเป็น
ฟันเฟืองท่ีช่วยขบัเคล่ือนเศรษฐกิจของประเทศไทย 
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บทที ่3 
 

วธีิด ำเนินกำรวจิยั 
 
 ในการท าวจิยั เร่ือง “ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เดอะ
มอลล ์บางแค” ผูว้จิยัไดด้ าเนินการศึกษาคน้ควา้ตามขั้นตอนดงัน้ี 

1.  ก าหนดประชาชนและเลือกกลุ่มตวัอยา่ง 
2. การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3. วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
4. การจดักระท าขอ้มูลและการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 
1.   การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง 

ประชากร 
 ประชากรท่ีไดท้  าการวจิยัในคร้ังน้ี  คือ  กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการหรือเคยใชบ้ริการท่ีศูนยก์ารคา้
เดอะมอลลบ์างแค ซ่ึงไม่ทราบจ านวนท่ีแน่นอน 
  
 กลุ่มตวัอยา่ง 
 กลุ่มตวัอยา่งเป็นกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการหรือเคยใชบ้ริการท่ีศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแค 
เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากร ดงันั้นผูว้ิจยัจึงใชว้ธีิการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง โดยใชสู้ตรค านวณประชากร
กลุ่มตวัอยา่งแบบท่ีไม่ทราบจ านวนประชากร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.2545 :74) ดงัน้ี 

N = 
𝑃(1−𝑃)𝑍2

𝐸2  

 โดย n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
  E แทน สัดส่วนของความคาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดข้ึนได ้
  Z แทน ระดบัความมัน่ใจของผูว้ิจยัท่ีก าหนดไว ้Zมีค่าเท่ากบั 1.96 
    ท่ีระดบัความมัน่ใจ 95% (ระดบั 0.05) 
  P  แทน ค่าระดบัความน่าจะเป็นของประชากร 
 
โดยแทนท่ีระดบัความน่าจะเป็นของประชากรเท่ากบั 0.5 ค่า Z ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% และมีค่าความคาด
เคล่ือนท่ี 0.05 จะไดผ้ลดงัน้ี 

N = 
(0.5)(1−0.5)𝑍(1.96)2

(0.05)2  
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 N = 384.16 

 ดงันั้น ขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัเท่ากบั 384.16 หรือ ประมาณ 385 ตวัอยา่ง โดยก าหนด
ความผดิพลาดไม่เกิน 5% ดว้ยความเช่ือมัน่ 95% ไดข้นาดตวัอยา่ง 385 ตวัอยา่ง ผูว้ิจยัขอส ารองไว ้4% หรือ
เท่ากบั 15 ตวัอยา่ง รวมเป็น 400 ตวัอยา่ง และใชเ้กณฑใ์นการเลือกกลุ่ม ตวัอยา่งดงัต่อไปน้ี 
 ใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งโดยใชค้วามสะดวก (Convenience Sampling) เพื่อท าการเก็บรวบรวมขอ้มูล
โดยใชแ้บบสอบถามท่ีเตรียมไวจ้  านวน 400 ชุด 
  

2.   การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดใ้ชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้น

การเก็บรวบรวมขอ้มูล ซ่ึงแบ่งเป็นเน้ือหาแบบสอบถามเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1  แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ การศึกษา 

อาชีพ รายไดต่้อเดือน เขตท่ีอยูอ่าศยั 
 ส่วนท่ี 2  แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัทางการตลาดบริการ ซ่ึงมีลกัษณะเป็นค าถามแบบ

สเกลการจดัประเภทโดยให้ระดบัอิทธิพล และใหค้่าคะแนนหรือ Rating Scale ซ่ึงเป็นการวดัขอ้มูลประเภท
อนัตรภาคชั้น โดยมีหลกัเกณฑใ์นการใหค้ะแนน ดงัน้ี 

 ระดบัอิทธิพล    คะแนน 
 มากท่ีสุด       5 
 มาก        4 
 ปานกลาง       3 
 นอ้ย        2 
 นอ้ยท่ีสุด       1 
การแปลผล (Interpretation) และการอภิปรายผลการวจิยั โดยเป็นค าถามท่ีใชใ้นระดบัการวดัขอ้มูล

เป็นอนัตรภาคชั้น (Interval Scale) เป็นการวดัแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ของลิเคิร์ท 
(Likert Scale) ในแบบสอบถาม ผูว้จิยัใชเ้กณฑค์่าเฉล่ียในการอภิปรายผล ซ่ึงผลจากการค านวณโดยใชสู้ตร
การค านวณความกวา้งของอนัตราภาคชั้น มีดงัน้ี 

 จากสูตร ความกวา้งอนัตรภาคชั้น   = 
ขอ้มูลท่ีมีค่าสูงสุด−ขอ้มูลท่ีมีค่าต  ่าสุด

จ านวนชั้น
 

 

        =   
5−1

5
 

        =  0.8 
เกณฑเ์ฉล่ียส าหรับระดบัอิทธิพลในการเลือกใชบ้ริการ เป็นดงัน้ี 
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คะแนนเฉล่ีย   4.21 – 5.00     หมายถึง   มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการมากท่ีสุด 
คะแนนเฉล่ีย   3.41 – 4.20     หมายถึง   มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการมาก 
คะแนนเฉล่ีย   2.61 – 3.40     หมายถึง   มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการปานกลาง 
คะแนนเฉล่ีย   1.81 – 2.60     หมายถึง   มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการนอ้ย 
คะแนนเฉล่ีย   1.00 – 1.80     หมายถึง   มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 
  
 ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือ 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลในคร้ังน้ีคือ  แบบสอบถามซ่ึงมีขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือ
ล าดบัต่อไปน้ี 

1.   ศึกษาหาขอ้มูลจากเอกสารทางวชิาการ บทความ ทฤษฎีหลกัการ และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อ 
เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถามเพื่อใหค้รอบคลุมตามความมุ่งหมายของการวจิยั 

2. ศึกษาวธีิการสร้างแบบสอบถามจากงานวจิยัต่าง ๆ และจากต าราการวิจยั 
3. น าขอ้มูลท่ีไดม้าสร้างแบบสอบถามในงานวจิยัเร่ือง “ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการ 

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแค” 
 
3.   การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 แหล่งขอ้มูล (Source of data)  
 การวจิยัในคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงส ารวจ (Exploretory research) โดยมุ่งศึกษา “ปัจจยัทางการตลาดท่ี
มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแค”  ซ่ึงผูว้จิยัไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลท่ี
เก่ียวขอ้งกบังานวจิยั เพื่อน ามาวเิคราะห์จาก 2 แหล่ง ดงัน้ี 
 1.   แหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data)  ไดจ้ากการศึกษาคน้ควา้จากขอ้มูลท่ีมีผูร้วบรวมไว ้ดงัน้ี 
  1.1   หนงัสือทางวชิาการ บทความ  และรายงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
  1.3   ขอ้มูลทางอินเตอร์เน็ต 
 
 2.   แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary data)  ไดจ้ากการใชแ้บบสอบถามเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง
จ านวน 400 คน โดยมีขั้นตอนในการด าเนินงานดงัน้ี 
  2.1   จดัเตรียมแบบสอบถาม 
  2.2   น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนไปใหก้ลุ่มเป้าหมายตอบแบบสอบถาม พร้อมใหค้  าแนะน า
ในการตอบแบบสอบถาม ตามกลุ่มตวัอยา่งท่ีก าหนดไว ้
  2.3   เก็บรวบรวมแบบสอบถามท่ีไดรั้บการตอบแลว้ทั้งหมด เพื่อด าเนินการขั้นตอนการ
วจิยัต่อไป 
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4.   การจดัท าขอ้มูลและการวิเคราะห์ขอ้มูล 
 การจดัท าขอ้มูล 
 เม่ือไดแ้บบสอบถามกลบัคืนมาแลว้ผูว้จิยัน าแบบสอบถามท่ีรวบรวมไดม้าด าเนินการต่อไปน้ี 
 1.   ตรวจสอบขอ้มูล น าแบบสอบถามท่ีไดรั้บตรวจสอบความสมบูรณ์ เพื่อคดัแบบสอบถามท่ีไม่
สมบูรณ์ออก 
 2.   ลงรหสั น าแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ท่ีไดรั้บทั้งหมดมาตรวจสอบแลว้น ามาลงรหสัตามท่ี
ก าหนดรหสัไวใ้นแบบสอบถามแต่ละส่วน 
 3.   การประมวลผลขอ้มูล น าแบบสอบถามท่ีลงรหสัเรียบร้อยแลว้มาบนัทึกลงในคอมพิวเตอร์และ
ประมวลผลขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมสถิติส าเร็จรูป SPSS/PC 
 
การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 1.   การวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติเชิงพรรณนา การแจกแจงความถ่ี (Frequency) และน าเสนอเป็นค่า
ร้อยละ (Percentage) ในการวิเคราะห์ขอ้มูลในแบบสอบถาม ตอนท่ี 1และ2 
 2.   การหาค่าเฉล่ีย (Mean)  และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D) ในการ
วเิคราะห์ขอ้มูลในแบบสอบถามตอนท่ี 2 
 3.   การวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติเชิงอนุมาน (Inferential analysis) เพื่อการทดสอบสมมติฐานดงัน้ี 
  3.1   การทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่มท่ี โดยท่ีตวัแปร
  3.2   การทดสอบสมมติฐานในการความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่ม และตวัแปรเป็น
ขอ้มูลเชิงปริมาณใชว้ิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว โดยดูค่าความแปรปรวนจากตาราง Homogeneity of 
Variances และจะใชส้ถิติวเิคราะห์จากค่า ANOVA (F) หรือค่า Brown-Forsythe (B) และถา้ผลการทดสอบมี
ความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติแลว้  ตอ้งท าการทดสอบเป็นรายคู่ต่อไป  เพื่อดูวา่มีคู่ใดบา้งท่ี
แตกต่างกนัโดยใชว้ธีิ (LSD) หรือ Dunnett (T3) โดยจะท าการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย
ส าหรับทดสอบ 
 
5.   สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 1.   ค่าสถิติพื้นฐาน   
  1.1  ค่าร้อยละ  เพื่อใชใ้นการอธิบายลกัษณะขอ้มูลประชากรศาสตร์ของผูต้อบ
แบบสอบถาม โดยใชสู้ตรดงัน้ี 

   P   =  
𝑓𝑥100

𝑛
 

 
เม่ือ     P     แทนค่า   ค่าร้อยละ หรือ เปอร์เซ็นต ์
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     F     แทนค่า   ความถ่ีท่ีส ารวจได ้
     N     แทนค่า  จ  านวนความถ่ีทั้งหมด หรือ จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
  

  1.2   ค่าเฉล่ียเลขคณิต (Mean)  เพื่อใชอ้ธิบายลกัษณะพื้นฐานของขอ้มูลดา้นต่างๆ โดยใช้
สูตรดงัน้ี  

   𝑥̅  =   
∑ 𝑥𝑖

𝑛
 

 
     เม่ือ     𝑥̅           แทนค่า     ค่าคะแนนเฉล่ีย 
 ∑ 𝑥𝑖     แทนค่า     ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
   𝑛           แทนค่า     ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
 1.3   ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน  (Standard Deviation หรือ S.D.)  เพื่อใชอ้ธิบายลกัษณะพื้นฐาน

ของขอ้มูล โดยใชสู้ตรดงัน้ี 

   S.D.   =   √
∑(𝑥𝑖−𝑥 ̅)2

𝑛−1
 

    เม่ือ      S.D. แทนค่า   ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุ่มตวัอยา่ง 
      𝑥𝑖     แทนค่า   คะแนนแต่ละตวัในกลุ่มตวัอยา่ง 
      𝑥 ̅     แทนค่า   ค่าคะแนนเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 
      𝑛      แทนค่า   ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
         
 2.   สถิติท่ีใชท้ดสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
 การทดสอบความเช่ือมัน่ไดข้องแบบสอบถามหรือเป็นค่าท่ีใชว้ดัความสอดคลอ้งของค าตอบโดยใช้
หาค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟ่า (α – Coefficent) 
 3.   สถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน 
  3.1   ค่า t-test  ใชส้ าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่มเพื่อ
ทดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 1 ในส่วนของเพศโดยใชส้ถิติ Indepent Sample t-test  
  3.2   ทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีมากกวา่ 2 กลุ่ม ใช้
วเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) 
 และถา้ผลการทดสอบมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติแลว้  คือ มีนยัส าคญั 0.05 หรือ 
ระดบัความเช่ือมัน่ 95% จะตอ้งท าการทดสอบเป็นรายคู่ต่อไป    
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บทที ่4 
 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

 การน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลงานวจิยัเร่ือง “ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแค” ผูว้จิยัไดก้  าหนดสัญลกัษณ์และอกัษรยอ่ ดงัน้ี 
  
สัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
  𝑛  แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 𝑥̅  แทน ค่าคะแนนเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 
 S.D.  แทน ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
  t แทน ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน t-distribution 
 F-Ratio แทน ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน F-distribution 
 F-Prob.p แทน ความน่าจะเป็นส าหรับบอกนยัส าคญัทางสถิติ 
 SS แทน ผลรวมของคะแนนเบ่ียงเบนยกก าลงัสอง (Sum of Squares) 
 Max แทน ค่าสูงสุด (Maximum) 
 Min แทน ค่าต ่าสุด (Minimum) 
 MS แทน ค่าเฉล่ียของผลรวมของคะแนนเบ่ียงเบนยกก าลงัสอง (Mean of Square) 
 LSD แทน วธีิผลต่างมีนยัส าคญันอ้ยท่ีสุด 
 df แทน ระดบัชั้นของความเป็นอิสระ (Degree of freedom) 
 𝐻0 แทน สมมติฐานหลกั  (Null hypothesis) 
 𝐻1 แทน สมมติฐานรอง (Alternative hypothesis) 
 * แทน มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 ** แทน มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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การน าเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลและการแปรผลการวเิคราะห์ขอ้มูลของการวจิยัในคร้ังน้ี 
ผูว้จิยัไดว้เิคราะห์และน าเสนอในรูปแบบตารางประกอบค าอธิบายโดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วนตามล าดบั  ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1   การวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคล ของผูใ้ชบ้ริการศูนยก์ารคา้ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ 
การศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน 
 ตอนท่ี 2   การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบั ปัจจยัการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
ศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแค 
 ตอนท่ี 3   การวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
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ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 ตอนที ่1   การวิเคราะห์ขอ้มูล ส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม โดยแจกแจงจ านวนและค่าร้อย
ละ ดงัน้ี 
ตารางที ่4.3   แสดงจ านวน(ความถ่ี) และร้อยละขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตาม เพศ 
อาย ุสถานภาพ การศึกษา รายไดต่้อเดือน 

 ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน(คน) ร้อยละ 
1.  เพศ ชาย 143 35.80 
 หญิง 257 64.30 
 รวม 400 100 
2.  อาย ุ ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี 51 12.80 
 21 – 30 ปี 216 54.00 
 31 – 40 ปี 84 21.00 
 41 – 50 ปี 27 6.80 
 51 ปีข้ึนไป 22 5.50 
 รวม 400 100 
3.  สถานภาพ โสด 317 79.30 
 สมรส/อยูด่ว้ยกนั 82 20.50 
 หยา่ร้าง 1 0.30 
 รวม 400 100 
4.  ระดบัการศึกษา ต ่ากวา่ปริญญาตรี 43 10.80 
 ปริญญาตรี 248 62.00 
 สูงกวา่ปริญญาตรี 109 27.30 
 รวม 400 100 
5.  อาชีพ นกัเรียน 79 19.80 
 พนกังานเอกชน 231 57.80 
 รัฐวสิาหกิจ 43 10.80 
 ธุรกิจส่วนตวั/อิสระ 44 11.00 
 อ่ืนๆ* 3 0.80 
 รวม 400 100 
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ตารางที ่4.3 (ต่อ) 

 ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน(คน) ร้อยละ 
6.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน    
 ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 71 17.80 
 10,001 – 20,000 บาท 76 19.00 
 20,001 – 30,000 บาท 80 20.00 
 30,001 – 40,000 บาท 78 19.50 
 40,000 บาทข้ึนไป 95 23.80 
 รวม 400 100 

 หมายเหตุ  *  เน่ืองจากกลุ่มอาชีพอ่ืนๆ มีจ านวนนอ้ยจึงไม่น ามาใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน 
 จากตาราง 4.3 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงใชเ้ป็นกลุ่มตวัอยา่งใน
การศึกษาคร้ังน้ีจ  านวน 400 คน มีรายละเอียดดงัน้ี 
 เพศ  พบวา่  กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 257 คน เป็นร้อยละ 
54.00 รองลงมาคือ เพศชาย อาย ุพบวา่  กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายรุะหวา่ง 21 – 30 ปี 
จ  านวน 216 คน คิดเป็นร้อยละ 54.00 รองลงมาคือ ผูท่ี้มีอายรุะหวา่ง 31-40 ปี จ  านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 
21.00 ผูท่ี้มีอายตุ  ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี จ  านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 12.80 ผูท่ี้มีอาย ุ41-50 ปี จ  านวน 27 คน 
คิดเป็นร้อยละ 6.80 และผูท่ี้มีอาย ุ51 ปีข้ึนไป จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 5.50  
 สถานภาพ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จ านวน 317 คน คิด
เป็นร้อยละ 79.30  รองลงมา คือ สถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนั จ  านวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 20.50 สถานภาพ
หยา่ร้าง จ  านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.30 
 ระดบัการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี 
จ านวน 248 คน คิดเป็นร้อยละ 62.00  รองลงมา คือ ผูท่ี้มีการศึกษาสูงกวา่ระดบัปริญญาตรี จ  านวน 109 คน 
คิดเป็นร้อยละ 27.30 และผูท่ี้มีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี จ  านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 10.80 
 อาชีพ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วนมาก มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 231 
คน คิดเป็นร้อยละ 57.80  รองลงมา คือ นกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 19.80 รองลงมา คือ 
อาชีพขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ จ านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 10.80 อาชีพธุรกิจส่วนตวั/อิสระ จ านวน 44 คน 
อาชีพอ่ืนๆ ไดแ้ก่ ลูกจา้งรัฐวิสาหกิจ ลูกจา้งบริษทัเอกชนจ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.80 
 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน
มากกวา่ 40,000 บาทข้ึนไป จ านวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 23.80  รองลงมา คือ ผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
20,001 – 30,000 บาท จ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20.00  ตามล าดบั 
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ตอนท่ี 2  การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบั ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแค การวเิคราะห์ขอ้มูลในส่วนน้ี ผูว้จิยัไดค้  าตอบจากแบบสอบถามวเิคราะห์ ผล
จากการวเิคราะห์ปรากฏตามตารางดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่4.4  แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแค ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ 

ปัจจัยทางการตลาด 𝒙̅ S.D. ระดับอทิธิพล 

ด้านผลติภัณฑ์และบริการ    
ภาพลกัษณ์โดยรวม 4.05 0.766 มาก 
ช่ือเสียง 4.17 0.805 มาก 
ความหลากหลายของสินคา้และบริการในศูนย ์ 4.16 0.838 มาก 
ความโดดเด่นและทนัสมยัของสินคา้ท่ีวางจ าหน่าย 4.07 0.863 มาก 
มีสินคา้น าเขา้จากต่างประเทศใหเ้ลือกหลากหลาย 4.14 0.883 มาก 
การจดัใหมี้สินคา้และบริการครบส าหรับครอบครัว 3.90 0.724 มาก 
ผลิตภณัฑแ์ละบริการ 4.08 0.538 มาก 

   
 จากตารางที ่4.4  ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามเห็นวา่ปัจจยั
ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการโดยรวมชบ้ริการศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแค อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.08 ซ่ึงเมือพิจารณาตามระดบัอิทธิพลปัจจยัทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ์และบริการของศูนยก์ารคา้
เดอะมอลลบ์างแคเป็นรายขอ้โดยเรียงจากมากไปหานอ้ย  พบวา่  ช่ือเสียงของศูนยก์ารคา้ มีอิทธิพลในระดบั
มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17  ความหลากหลายของสินคา้และบริการในศูนยก์ารคา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 มี
สินคา้ท่ีน าเขา้จากต่างประเทศใหเ้ลือก ความโดดเด่นและทนัสมยัของสินคา้ท่ีวางจ าหน่ายในศูนยก์ารคา้มี
ค่าเฉล่ียเท่4.07 ภาพลกัษณ์โดยรวมของศูนยก์ารคา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05 การจดัใหมี้สินคา้หรือบริการครบ
ส าหรับทุกคนในครอบครัว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.90 ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.5  แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแค ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 

ปัจจัยทางการตลาด 𝒙̅ S.D. ระดับอทิธิพล 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย    
ต าแหน่งท่ีตั้ง 4.25 0.830 มากท่ีสุด 
บริการขนส่งสาธารณะ 4.10 1.014 มาก 
เวลาเปิด-ปิด ของศูนยก์ารคา้ 3.57 1.124 มาก 
สถานท่ีพกัอาศยั  3.56 1.102 มาก 
การจดัร้านคา้เป็นหมวดหมู่ สามารถหาง่ายมีป้ายบอก 3.50 0.876 มาก 
ความสะดวกสบายในการเดินเลือกซ้ือสินคา้ 3.81 0.819 มาก 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายโดยรวม 3.80 0.548 มาก 

 
 จากตารางที ่4.5  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามเห็นวา่เป็น
ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย โดยรวมมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจชบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.80  ซ่ึงเมือพิจารณาตามระดบัอิทธิพลปัจจยัทางการตลาดดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ของ
ศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแคเป็นรายขอ้โดยเรียงจากมากไปนอ้ย พบวา่ ต าแหน่งท่ีตั้งสะดวกต่อการเดินทาง 
มีอิทธิพลในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.25 ส่วนขอ้ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ เลือกใชบ้ริการ
ศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแค ในระดบัมาก คือ บริการขนส่งสาธารณะ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10 ความ
สะดวกสบายในการเดินเลือกซ้ือสินคา้และใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.81 เวลาเปิด-ปิด ของศูนยก์ารคา้ มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.57 การจดัผงัร้านคา้เป็นหมวดหมู่ สามารถหาไดง่้ายมีป้ายบอกชดัเจน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.590 
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ตารางที ่4.6  แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัอิทธิพลต่อศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแค 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

ปัจจัยทางการตลาด 𝒙̅ S.D. ระดับอทิธิพล 

ด้านการส่งเสริมการตลาด    
การโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ ผา่นส่ือต่างๆ มีความดึงดูด
ในการเขา้มาใชบ้ริการ 

3.54 0.822 มาก 

การลดราคาสินคา้ในช่วงเทศกาลต่างๆ 3.80 0.889 มาก 
การส่งเสริมการขายร่วมกบับริษทัต่างๆ 3.68 0.866 มาก 
การจดักิจกรรมพิเศษในช่วงเทศกาลต่างๆ เช่น ปีใหม่  
วาเลนไทน์ เป็นตน้ 

3.94 0.892 มาก 

สิทธิพิเศษส าหรับการท าบตัรสมาชิก 3.47 0.858 มาก 
การจดักิจกรรมส่งเสริมการขายต่างๆ ไดแ้ก่ 
การจบัคูปองชิงโชค การแลกซ้ือ 

3.35 0.796 ปานกลาง 

ความน่าสนใจของสินคา้หรือบริการท่ีน ามาลดราคา 3.60 0.940 มาก 
ด้านการส่งเสริมการตลาดโดยรวม 3.62 0.499 มาก 

 

 จากตารางที ่4.6 ดา้นการส่งเสริมการตลาด  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามเห็นวา่ปัจจยั

ดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยรวมมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.62 ซ่ึง

เม่ือพิจารณาตามระดบัอิทธิพลปัจจยัทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาด ของศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์าง

แคเป็นรายขอ้โดยเรียงจากมากไปนอ้ย  พบวา่ การจดักิจกรรมพิเศษในช่วงเวลาเทศกาลต่างๆ เช่น เทศกาลปี

ใหม่ วาเลนไทม ์เป็นตน้ มีอิทธิพลในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.94 การลดราคาในช่วงเทศกาลต่างๆ มี

อิทธิพลในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.80 การส่งเสริมการขายร่วมกบับริษทัต่างๆ มีอิทธิพลในระดบัมาก 

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.68 ความน่าสนใจของสินคา้หรือบริการท่ีน ามาลดราคา มีอิทธิพลในระดบัมาก  มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 3.60 การโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ ผา่นส่ือต่างๆ มีความดึงดูดในการเขา้มาใชบ้ริการ มีอิทธิพลใน

ระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.54 สิทธิพิเศษส าหรับการท าบตัรสมาชิก มีอิทธิพลในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 3.47 ส่วนการจดักิจกรรมส่งเสริมการขายต่างๆ ไดแ้ก่ การจบัคูปองชิงโชค การแลกซ้ือ มีอิทธิพลใน

ระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.35 
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ตารางที ่4.7  แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัอิทธิพลต่บริการศูนยก์ารคา้ ดา้นคุณภาพการ

ใหบ้ริการ 

ปัจจัยทางการตลาด 𝒙̅ S.D. ระดับอทิธิพล 

ด้านคุณภาพการให้บริการ    
ความรวดเร็วในการใหบ้ริการดา้นขอ้มูลของพนกังาน
ประชาสัมพนัธ์ 

3.55 0.731 มาก 

การพูดจา กิริยา มารยาทของพนกังานประชาสัมพนัธ์ 3.64 0.798 มาก 
ความเพียงพอของเจา้หนา้ท่ีบริการจราจรบริเวณ 
ท่ีจอดรถ 

3.43 0.887 มาก 

การอ านวยความสะดวกของเจา้หนา้ท่ีบริเวณท่ีจอดรถ  3.51 0.823 มาก 
ความเพียงพอของเจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยั 3.55 0.806 มาก 
ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ห้องน ้า ท่ี
จอดรถ ตูเ้อทีเอม็ ลิฟท ์

3.77 0.863 มาก 

ด้านคุณภาพการให้บริการโดยรวม 3.57 0.541 มาก 
 

 จากตารางที่ 4.7 ดา้นคุณภาพการให้บริการ พบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามเห็นว่าปัจจยั 

ดา้นคุณภาพใหบ้ริการโดยรวมอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.57 ซ่ึง

เม่ือพิจารณาตามระดบัอิทธิพลปัจจยัทางการตลาด ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ป็นรายขอ้โดยเรียงจากมากไป

หานอ้ย  พบวา่ ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น หอ้งน ้ า ท่ีจอดรถ ตูเ้อทีเอ็ม ลิฟท ์มีอิทธิพลใน

ระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.77 การพูดจา กิริยา มารยาทขอพนกังานประชาสัมพนัธ์ มีอิทธิพลในระดบัมาก 

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.64  ความเพียงพอของเจา้หน้าท่ีรักษาความปลอดภยั มีอิทธิพลในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 3.55 ความรวดเร็วในการให้บริการดา้นขอ้มูลของพนกังานประชาสัมพนัธ์ มีอิทธิพลในระดบัมาก มี

ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.55 การอ านวยความสะดวกของเจา้หนา้ท่ีบริเวณท่ีจอดรถ มีอิทธิพลในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 3.51 ความเพียงพอของเจา้หน้าท่ีบริการจราจรบริเวณท่ีจอดรถ มีอิทธิพลในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 3.43 
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ตารางที ่4.8  แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

ศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแค ดา้นคุณลกัษณะศูนยก์ารคา้ 

ปัจจัยทางการตลาด 𝒙̅ S.D. ระดับอทิธิพล 

ด้านคุณลกัษณะศูนย์การค้า    
ความทนัสมยั 4.19 0.746 มาก 
ความสวยงามการตกแต่งภายในและภายนอก 4.16 0.726 มาก 
ความสะอาดของพื้นท่ีภายใน 4.13 0.725 มาก 
มีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีดี เช่น อุปกรณ์ดบัเพลิง 3.79 0.768 มาก 
บรรยากาศภายใน 4.12 0.676 มาก 
ระดบัอุณหภูมิภายใน 3.77 0.822 มาก 
ความสวา่งของพื้นท่ีภายใน 3.91 0.749 มาก 
ด้านคุณลกัษณะศูนย์การค้าโดยรวม 4.01 0.520 มาก 

 

 จากตารางที่ 4.8 ด้านคุณลกัษณะศูนยก์ารคา้  อยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01  ซ่ึงเมือ

พิจารณาตามระดบัอิทธิพลปัจจยัทางการตลาด ดา้นคุณลกัษณะศูนยก์ารคา้ความทนัสมยั มีอิทธิพลในระดบั

มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19 ความสวยงามของการตกแต่งภายในและภายนอกอาคาร มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 

ความสะอาดของพื้นท่ีภายในมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.13 บรรยากาศภายในศูนยก์ารคา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12 ความ

สวา่งของพื้นท่ีภายในศูนยก์ารคา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.91 มีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีดี เช่น อุปกรณ์ดบัเพลิง 

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.79 ระดบัอุณหภูมิภายในศูนยก์ารคา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.77 
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ตอนที ่3  การวเิคราะห์ข้อมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานขอ้ท่ี 1.1  ผูบ้ริโภคท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีปัจจยัทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแคท่ีแตกต่างกนั สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติ ไดด้งัน้ี 
 H0   :   ผูบ้ริโภคท่ีมีเพ มีปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
 H1   :   ผูบ้ริโภคท่ีมีเพศ มีปัจจยัทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ  
ตารางที ่4.9   ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจยัทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแค จ าแนกตามเพศ 
 

ปัจจยัทางการตลาด เพศ 𝑋̅ S.D. t Sig. 

1.   ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ 
ชาย 
หญิง 

4.01 
4.12 

0.562 
0.522 

-2.054 0.041 

2.   ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
ชาย 
หญิง 

3.79 
3.80 

0.542 
0.553 

-0.291 0.071 

3.   ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด 
ชาย 
หญิง 

3.60 
3.64 

0.490 
0.504 

-0.780 0.436 

4.   ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 
ชาย 
หญิง 

3.57 
3.58 

0.434 
0.593 

-0.140 0.289 

5.   ดา้นคุณลกัษณะศูนยก์ารคา้ 
ชาย 
หญิง 

3.97 
4.03 

0.507 
0.528 

-0.980 0.328 

รวม 
ชาย 
หญิง 

3.79 
3.83 

0.344 
0.382 

-1.209 0.227 

* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางที ่ 4.9  เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบปัจจยัทางการตลาด ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแค จ าแนกตามเพศ พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมีเพศแตกต่างกนั โดยรวม มีระดบั 
0.05 พบวา่ เพศ ไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
สมมติฐานท่ี 1.2   อายมีุอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช ้สถิติท่ีน ามาใชใ้นการทดสอบ คือ การวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว และจากสมมติฐานท่ี 1.2  สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 𝐻0   :   อายไุม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
             𝐻1   :    อายมีุอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
 ผลจากการทดสอบสมมติฐานท่ี 1.2  แสดงผลดงัตารางท่ี 4.10 
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ตารางที ่4.10  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของระดบัความส าคญัท่ีมีอิทธิพลต่อ
การตดัสินใจ จ าแนกตามอายุ 
 

 
ปัจจัยทางการตลาด 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1.   ผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

2.076 
113.588 
115.664 

3 
396 
399 

0.692 
0.287 

2.413 0.066 

2.   ช่องทางการจดั
จ าหน่าย 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

2.746 
117.231 
119.978 

3 
396 
399 

0.915 
0.296 

3.092 0.027 

3.   การส่งเสริมทาง
การตลาด 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

3.324 
95.979 
99.304 

3 
396 
399 

1.108 
0.242 

4.572 0.004 

4.   คุณภาพการ
ใหบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

0.683 
116.175 
116.858 

3 
396 
399 

0.228 
0.293 

0.776 0.508 

5.   คุณลกัษณะ
ศูนยก์ารคา้ 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

1.527 
106.508 
108.034 

3 
396 
399 

0.509 
0.269 

1.892 0.130 

รวม 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

1.557 
52.818 
54.375 

3 
396 
399 

0.519 
0.133 

3.892 0.009 

 
 จากตารางที ่4.10   แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย จ  าแนกตามอาย ุในการทดสอบ  พบวา่  อายไุม่
มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ โดยรวม ท่ีระดบั 0.05  พบวา่  อายไุม่มีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแค  ผลิตภณัฑแ์ละบริการ ช่องทางการจดัจ าหน่าย 
ส่งเสริมทางการตลาด คุณภาพการใหบ้ริการ  และคุณลกัษณะศูนยก์ารคา้  ท่ีระดบั 0.05 
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สมมติฐานท่ี 1.3  ระดบัการศึกษามีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ 
 ในการทดสอบสมมติฐานน้ี  การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ใชท้ดสอบความแตกต่างของ
ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งมากกวา่ 2 และจากสมมติฐานท่ี 1.4  สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได ้ดงัน้ี 
 𝐻0   :   ระดบัการศึกษาไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ 
             𝐻1   :    ระดบัการศึกษามีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้  
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ตารางที ่4.11  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความส าคญัพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการ ตามระดบัการศึกษา 
 

 
ปัจจัยทางการตลาด 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1.   ผลิตภณัฑแ์ละ
บริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

0.997 
114.667 
115.664 

2 
397 
399 

0.498 
0.289 

1.726 0.179 

2.   ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

0.765 
119.212 
119.978 

2 
397 
399 

0.383 
0.300 

 

1.274 0.281 

3.   ดา้นการส่งเสริม
ทางการตลาด 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

0.717 
98.587 
99.304 

2 
397 
399 

0.358 
0.248 

1.443 0.237 

4.   ดา้นคุณภาพการ
ใหบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

0.228 
116.630 
116.858 

2 
397 
399 

0.114 
0.294 

0.389 0.678 

5.   ดา้นคุณลกัษณะ
ศูนยก์ารคา้ 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

0.193 
107.842 
108.034 

2 
397 
399 

0.096 
0.272 

0.355 0.702 

รวม 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

0.353 
54.022 
54.375 

2 
397 
399 

0.176 
0.136 

1.297 0.274 

 
 จากตารางที ่ 4.11  การเปรียบเทียบของค่าเฉล่ียของระดบัความส าคญัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ จ  าแนกตามระดบัการศึกษา การทดสอบ  พบวา่  การศึกษาไม่มีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ โดยรวม ระดบั 0.05  ในแต่ละดา้น  พบวา่  การศึกษาไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการ ในดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ดา้น
คุณภาพการใหบ้ริการ  และดา้นคุณลกัษณะศูนยก์ารคา้ ท่ีระดบั 0.05 
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สมมติฐานท่ี 1.4  อาชีพมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ ใชเ้พื่อทดสอบความ
แตกต่างของค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งมากกวา่ 2 
 𝐻0   :   อาชีพไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
             𝐻1   :    อาชีพมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
 
ตารางที ่4.12  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความส าคญัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ 
จ าแนกตามอาชีพ 
 

 
ปัจจัยทางการตลาด 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1.   ผลิตภณัฑแ์ละ
บริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

2.031 
112.831 
114.862 

3 
393 
396 

0.677 
0.287 

2.358 0.071 

2.   ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

2.759 
117.088 
119.847 

3 
393 
396 

0.920 
0.298 

3.086 0.027 

3.   ดา้นการส่งเสริม
ทางการตลาด 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

3.637 
95.110 
98.746 

3 
393 
396 

1.212 
0.242 

5.009 0.002 

4.   ดา้นคุณภาพการ
ใหบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

0.858 
114.717 
115.576 

3 
393 
396 

0.286 
0.292 

0.980 0.402 

5.   ดา้นคุณลกัษณะ
ศูนยก์ารคา้ 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

0.161 
106.340 
106.502 

3 
393 
396 

0.054 
0.271 

0.199 0.897 

รวม 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

0.924 
52.988 
53.912 

3 
393 
396 

0.308 
0.135 

2.858 0.078 

 
 จากตารางที ่ 4.11  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของระดบัความส าคญัท่ีมี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ จ าแนกตามอาชีพ พบวา่  อาชีพไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช ้
โดยรวม ท่ีระดบั 0.05  ในแต่ละดา้น  พบวา่  อาชีพไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ ใน
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ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ดา้นคุณภาพการ
ใหบ้ริการ  และดา้นคุณลกัษณะศูนยก์ารคา้ ท่ีระดบั 0.05 
 
จากตาราง  4.11  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของระดบัความส าคญัท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการตามอาชีพ การทดสอบ  พบวา่ อาชีพมีอิทธิพลพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
โดยรวม ท่ีระดบั 0.05 อาชีพมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ในดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ ดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ  และดา้นคุณลกัษณะ
ศูนยก์ารคา้ ระดบั 0.05 
 ดงันั้นจึงท าการเทียบเป็นรายคู่ส าหรับดา้นท่ีแตกต่างกนัไดแ้ก่ ภาพโดยรวมดา้นผลิตภณัฑแ์ละ
บริการ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ท่ีระดบั 0.05 รายละเอียดแสดงผลดงัตารางท่ี 4.12  
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ตารางที ่4.12  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ โดยรวม จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 
 (1) (2) (3) (4) 

𝑋̅ 4.58 4.25 4.25 4.20 

นิสิต / นกัศึกษา 3.94 - 0.21* 0.21* 0.10* 

พนกังานรัฐวสิาหกิจ 3.74  - 0.00 0.11 

พนกังานบริษทัเอกชน   3.74   - 0.05 

ประกอบธุรกิจส่วนตวั / แม่บา้น 3.85    - 

*   มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
หมายเหตุ   :   (1)  คือ นิสิต / นกัศึกษา  (2)  คือ / พนกังานรัฐวสิาหกิจ  (3) คือ พนกังานบริษทัเอกชน    (4) 
คือ ประกอบธุรกิจส่วนตวั / แม่บา้น 
 
 จากตารางที ่ 4.12  พบวา่  ผูบ้ริโภคท่ีประกอบอาชีพ นิสิต / นกัศึกษาใหค้วามส าคญัต่อ โดยรวม 
แตกต่างจาก พนกังานรัฐวสิาหกิจ พนกังานบริษทัเอกชน ประกอบธุรกิจส่วนตวั / แม่บา้น ท่ีระดบั 0.05 นิสิต 
/ นกัศึกษา ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ มากกวา่ผูบ้ริโภคท่ีประกอบ / 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ พนกังานบริษทัเอกชน หา้งร้าน และประกอบธุรกิจส่วนตวั / แม่บา้น 
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ตารางที ่4.13   ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ของระดบัความส าคญัท่ีมี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 
 (1) (2) (3) (4) 
𝑋̅ 3.74 3.63 3.64 3.38 

นิสิต / นกัศึกษา 3.74 - 0.11* 0.09* 0.36* 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 3.63  - -0.02 0.25 
พนกังานบริษทัเอกชน   3.64   - 0.26 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั / แม่บา้น 3.38    - 

 
หมายเหตุ   :   (1)  คือ นิสิต / นกัศึกษา  (2)  / พนกังานรัฐวสิาหกิจ  (3) คือ ห้างร้าน   (4) คือ ประกอบธุรกิจ
ส่วนตวั / แม่บา้น 
 
 จากตารางที ่4.13  พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีประกอบอาชีพ / นกัศึกษาใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัทางการตลาด
ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ พนกังานรัฐวสิาหกิจ พนกังานบริษทัเอกชน ประกอบธุรกิจ
ส่วนตวั / แม่บา้น ท่ีระดบั 0.05 โดยผูบ้ริโภคท่ีประกอบ นิสิต / นกัศึกษา ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัทาง
การตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริกา  
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สมมติฐานท่ี 1.4   รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ 
เดอะมอลลบ์างแค 
 ในการทดสอบสมมติฐานน้ี  การวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย
ของกลุ่มตวัอยา่งมากกวา่ 2 กลุ่มข้ึนไป และจากสมมติฐานท่ี 1.4  สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได ้
ดงัน้ี 
 𝐻0   :   รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ 
             𝐻1   :    รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
 ผลจากการทดสอบสมมติฐานท่ี 1.4  แสดงผลดงัตารางท่ี 4.14 
ตารางที ่4.14  ผลการวิเคราะห์ระดบัความส าคญัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ  

ปัจจยัทางการตลาด แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1.   ผลิตภณัฑแ์ละ
บริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

3.459 
112.205 
115.664 

4 
395 
399 

0.865 
0.284 

3.044 0.017 

2.   ดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

1.884 
118.094 
119.978 

4 
395 
399 

0.471 
0.299 

1.575 0.180 

3.   ดา้นการส่งเสริม
ทางการตลาด 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

2.841 
96.462 
99.304 

4 
395 
399 

0.710 
0.244 

2.909 0.022 

4.   ดา้นคุณภาพการ
ใหบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

0.726 
116.133 
116.858 

4 
395 
399 

0.181 
0.294 

0.617 0.651 

5.   ดา้นคุณลกัษณะ
ศูนยก์ารคา้ 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

1.905 
106.129 
108.034 

4 
395 
399 

0.476 
0.269 

1.773 0.134 

รวม 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

1.414 
52.960 
54.375 

4 
395 
399 

0.354 
0.134 

2.637 0.034 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางที ่ 4.14  แสดงผลการเปรียบเทียบ จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบวา่ รายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือนมีอิทธิพลพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ โดยรวม ท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณารายละเอียดในแต่ละ
ดา้น  พบวา่  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแค ใน
ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ดา้นคุณภาพการ
ใหบ้ริการ  ท่ีระดบั 0.05 
 
 ดงันั้นจึงท าทียบค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ดา้นท่ีแตกต่างกนัไดแ้ก่  ภาพโดยรวมในดา้นผลิตภณัฑแ์ละ
บริการ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ  และดา้น
คุณลกัษณะศูนยก์ารคา้ รายละเอียดแสดงผลดงัตารางท่ี 4.15  
 
ตารางที ่4.15  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ของระดบัความส าคญัท่ีมี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแค โดยรวม จ าแนกรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 10,001-20,000 20,001-30,000 30,001-40,000 

40,001 บาท
ข้ึนไป 

𝑋̅ 4.11 4.14 3.97 3.99 
10,001 – 20,000 บาท 4.11 - -0.07 0.25* 0.23* 
20,001 – 30,000 บาท 4.14  - 0.14* 0.12* 
30,001 – 40,000 บาท 3.97   - 0.15 
40,001 บาทข้ึนไป 3.99    - 
*   มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางที ่ 4.15  พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาทและ 20,001 – 

30,000 บาท โดยรวม  แตกต่างจากผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท ใหค้วามส าคญัต่อ

ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแค  
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ตารางที ่4.16  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบ ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ จ าแนกรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 10,001-20,000 20,001-30,000 30,001-40,000 

40,001 บาท
ข้ึนไป 

𝑋̅ 3.61 3.70 3.59 3.51 
10,001 – 20,000 บาท 3.61 - -0.09 0.01 0.24* 
20,001 – 30,000 บาท 3.70  - 0.10 0.19* 
30,001 – 40,000 บาท 3.59   - 0.09 
40,001 บาทข้ึนไป 3.51    - 
*   มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  

 จากตารางที ่ 4.16  พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาทและ 20,001 – 

30,000 บาทท่ีระดบั 0.05 โดยผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท และ 20,001 – 30,000 

บาท ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เดอะมอลล์

บางแค ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ มากกวา่ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001 – 40,000 และ 40,001 

บาทข้ึนไป 
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ตารางที ่4.17  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ของระดบัความส าคญัท่ีมี 
ช่องทางการจดัจ าหน่าย 
 จ  าแนกรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 10,001-20,000 20,001-30,000 30,001-40,000 

40,001 บาท
ข้ึนไป 

𝑋̅ 4.35 4.38 3.96 4.01 
10,001 – 20,000 บาท 4.35 - -0.03 0.39* 0.34* 
20,001 – 30,000 บาท 4.38  - 0.42* 0.37* 
30,001 – 40,000 บาท 3.96    -0.05 
40,001 บาทข้ึนไป 4.01    - 
*   มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  

 จากตารางที ่ 4.17  พบวา่ 40,000 บาท และ 40,001 บาทข้ึนไป อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 

0.05 โดยผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท และ 20,001 – 30,000 บาท ใหค้วามส าคญั

ต่อปัจจยัทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช ้ดา้นช่องทางการจดั บาทข้ึนไป 
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ตารางที ่4.18  ผลการวิเคราะห์ของระดบัความส าคญัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ 
ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด 
จ าแนกรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 10,001-20,000 20,001-30,000 30,001-40,000 

40,001 บาท
ข้ึนไป 

𝑋̅ 4.00 4.20 3.91 3.80 
10,001 – 20,000 บาท 4.00 - -0.20 0.09 0.20 
20,001 – 30,000 บาท 4.20  - 0.29* 0.40* 
30,001 – 40,000 บาท 3.91   - 0.11 
40,001 บาทข้ึนไป 3.80    - 
*   มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  

 จากตารางที ่4.18  พบวา่– 40,000 บาท และ 40,001 บาทข้ึนไป อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 

0.05 โดยผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อความส าคญัต่อปัจจยัทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้

บริการศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแค ดา้นการส่งเสริมทางการตลาดมากกวา่ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

30,001 – 40,000 และ 40,001 บาทข้ึนไป 
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ตารางที ่4.19  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ เดอะมอลล์
บางแค ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ จ าแนกรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 10,001-20,000 20,001-30,000 30,001-40,000 

40,001 บาท
ข้ึนไป 

𝑋̅ 4.34 4.42 4.16 4.15 
10,001 – 20,000 บาท 4.34 - -0.08 0.18 0.19 
20,001 – 30,000 บาท 4.42  - 0.26* 0.27* 
30,001 – 40,000 บาท 4.16   - 0.01 
40,001 บาทข้ึนไป 4.15    - 
*   มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  

 จากตารางที ่ 4.19  พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาทและ 20,001 – 

30,000 บาท บาท และ 40,001 บาทข้ึนไป อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดเ้ฉล่ีย

ต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท และ ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้

บริการศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแค ดา้นคุณภาพการให้บริการ มากกวา่ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

30,001 – 40,000 และ 40,001 บาทข้ึนไป 
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
ตารางที ่4.20  แสดงการสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน สถิติทีใ่ช้ 
1. ผูบ้ริโภคท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีปัจจยัทางการตลาดท่ีมี
อิทธิพลต่อการ 1.1   ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
1.2   ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
1.3   ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
1.4   ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 
1.5   ดา้นคุณลกัษณะศูนยก์ารคา้ 

 
 
 
สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 
 
 
 

T - Test 

2.   ผูบ้ริโภคท่ีมีอายแุตกต่างกนั มีปัจจยัทางการตลาดท่ีมี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจมอลลบ์างแคท่ีแตกต่างกนั 
1.1   ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ 
1.2   ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
1.3   ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
1.4   ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 
1.5   ดา้นคุณลกัษณะศูนยก์ารคา้ 

 
 
 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 
 
 

One Way 
ANOVA 

3. ผูบ้ริโภคท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนั มีปัจจยัทาง
การตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อ 
 1.1   ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ 
1.2   ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
1.3   ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
1.4   ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 
1.5   ดา้นคุณลกัษณะศูนยก์ารคา้ 

 
 
 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 
 
 
 

T - Test 
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ตารางที ่4.20  แสดงการสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน (ต่อ) 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน สถิติทีใ่ช้ 
4. ผูบ้ริโภคท่ีมี มีปัจจยัทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแคท่ี
แตกต่างกนั 
1.1   ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ 
1.2   ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
1.3   ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
1.4   ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 
1.5   ดา้นคุณลกัษณะศูนยก์ารคา้ 

 
 
 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 
 
 
One Way 
ANOVA 

5.   ผูบ้ริโภคท่ีมีการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแคท่ีแตกต่าง
กนั 
1.1   ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ 
1.2   ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
1.3   ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
1.4   ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 
1.5   ดา้นคุณลกัษณะศูนยก์ารคา้ 

 
 
 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 
 
 
One Way 
ANOVA 

6. ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนั มีปัจจยัทางการตลาดท่ี
มีอิทธิพลต่อการเดอะมอลลบ์างแคท่ีแตกต่างกนั 
1.1   ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ 
1.2   ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
1.3   ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
1.4   ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 
1.5   ดา้นคุณลกัษณะศูนยก์ารคา้ 

 
 
 
สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 
 
 
One Way 
ANOVA 
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บทที ่5 
 

สรุปอภปิรายผลการวจิัยและข้อเสนอแนะ 
 
 การศึกษาวจิยัเร่ือง ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้
เดอะมอลลบ์างแค        มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาถึงปัจจยัทางประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแค รวมทั้งศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแค ซ่ึงผลการวจิยัท าใหท้ราบถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพล
ต่อพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแค รวมทั้งทราบถึงปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน
ในการเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแค ตลอดจนสามารถน าขอ้มูลท่ีไดรั้บประโยชน์ใน
การพฒันาศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแค ใหมี้ศกัยภาพตรงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคและสามารถ
เป็นแนวทางใหแ้ก่ศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแคปรับปรุงแกไ้ขและพฒันา รวมถึงผูท่ี้สนใจศึกษา
ขอ้มูลทางดา้นการท าการตลาดเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแค 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชเ้ลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแค 
จ านวน 400 คน      ใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งตามความสะดวก (Convenience Sampling) โดยเลือกเก็บ
เฉพาะผูท่ี้ใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม ส าหรับการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการ
วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชเ้คร่ืองคอมพิวเตอร์โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS for Windows โดยหาค่าความถ่ี 
ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เพื่ออธิบายลกัษณะประชากรศาสตร์ พฤติกรรมการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแค และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพล
ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแค 
 ส าหรับการทดสอบสมมติฐานใชส้ถิติ t-test กบักลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ เพศวตัถุประสงค์
ในการเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแค และใชก้ารวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way Analysis of Variance) กบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมากกวา่ 2 กลุ่มข้ึนไป ไดแ้ก่ อาย ุสถานภาพสมรส 
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พฤติกรรมในการใชเ้ลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เดอะมอลล์
บางแค  กรณีท่ีพบความแตกต่าง จะท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ ดว้ยวิธีการของเชเเเ่ 
(Scheffe’) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ส าหรับผลการวจิยั ผูศึ้กษาไดน้ าเสนอตามขั้นตอนดงัน้ี 
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5.1   สรุปผลการวจิัย 
 
 5.1.1   การวเิคราะห์ลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้บริโภค 
 จากผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 257 
คน คิดเป็นร้อยละ 54.00 รองลงมาคือ เพศชาย จ านวน 143 คน คิดเป็นร้อยละ 35.80 มีสถานภาพโสด 
จ านวน 317 คน คิดเป็นร้อยละ 79.30  รองลงมา คือ สถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนั จ  านวน 82 คน คิดเป็น
ร้อยละ 20.50 สถานภาพหยา่ร้าง จ  านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.30 ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญา
ตรี จ านวน 248 คน คิดเป็นร้อยละ 62.00   
  
 5.1.2   การวเิคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกบัปัจจัยทางการตลาดทีม่ีอทิธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการศูนย์การค้าเดอะมอลล์บางแค  

จากผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการโดยรวมมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ 
เลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแค อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08 ซ่ึงเมือ
พิจารณาตามระดบัอิทธิพลปัจจยัทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการของศูนยก์ารคา้เดอะมอลล์
บางแคเป็นรายขอ้โดยเรียงจากมากไปหานอ้ย  พบวา่  ช่ือเสียงของศูนยก์ารคา้ มีอิทธิพลในระดบัมาก 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17  ความหลากหลายของสินคา้และบริการในศูนยก์ารคา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 มี
สินคา้ท่ีน าเขา้จากต่างประเทศใหเ้ลือกหลากหลาย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 ความโดดเด่นและทนัสมยั
ของสินคา้ท่ีวางจ าหน่ายในศูนยก์ารคา้มีค่าเฉล่ียเท่4.07 ภาพลกัษณ์โดยรวมของศูนยก์ารคา้ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.05 การจดัใหมี้สินคา้หรือบริการครบส าหรับทุกคนในครอบครัว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.90 
ตามล าดบัใหค้วามส าคญัในดา้นการส่งเสริมทางดา้นการตลาด เป็นอนัดบัรองลงมา (𝑥̅ = 4.34) และ
ใหค้วามส าคญัในดา้นการจดัจ าหน่าย เป็นอนัดบัสุดทา้ย    (𝑥̅ = 4.04) เม่ือพิจารณารายละเอียดในแต่
ละดา้นพบวา่ 
 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  พบวา่ ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย โดยรวมมีอิทธิพลต่อ

การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแคอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.80  

ซ่ึงเมือพิจารณาตามระดบัอิทธิพลปัจจยัทางการตลาดดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ของศูนยก์ารคา้เดอะ

มอลลบ์างแคเป็นรายขอ้โดยเรียงจากมากไปนอ้ย พบวา่ ต าแหน่งท่ีตั้งสะดวกต่อการเดินทาง มีอิทธิพล

ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.25 ส่วนขอ้ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ เลือกใชบ้ริการ

ศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแค ในระดบัมาก คือ มีบริการขนส่งสาธารณะใหเ้ลือกมากมาย มีค่าเฉล่ีย
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เท่ากบั 4.10 ความสะดวกสบายในการเดินเลือกซ้ือสินคา้และใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.81 เวลา

เปิด-ปิด ของศูนยก์ารคา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.57 ใกลส้ถานท่ีพกัอาศยั ท่ีท างาน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.56  

การจดัผงัร้านคา้เป็นหมวดหมู่ สามารถหาไดง่้ายมีป้ายบอกชดัเจน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.590 

 ดา้นการส่งเสริมการตลาด  พบวา่ ดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยรวมมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เดอะมอลล์บางแค อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.62 ซ่ึง
เม่ือพิจารณาตามระดบัอิทธิพลปัจจยัทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาด ของศูนยก์ารคา้เดอะ
มอลลบ์างแคเป็นรายขอ้โดยเรียงจากมากไปนอ้ย  พบวา่ การจดักิจกรรมพิเศษในช่วงเวลาเทศกาล
ต่างๆ เช่น เทศกาลปีใหม่ วาเลนไทม ์เป็นตน้ มีอิทธิพลในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.94 การลดราคา
ในช่วงเทศกาลต่างๆ มีอิทธิพลในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.80 การส่งเสริมการขายร่วมกบับริษทั
ต่างๆ มีอิทธิพลในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.68 ความน่าสนใจของสินคา้หรือบริการท่ีน ามาลด
ราคา มีอิทธิพลในระดบัมาก  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.60 การโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ ผา่นส่ือต่างๆ มีความ
ดึงดูดในการเขา้มาใชบ้ริการ มีอิทธิพลในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.54 สิทธิพิเศษส าหรับการท า
บตัรสมาชิก มีอิทธิพลในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.47 ส่วนการจดักิจกรรมส่งเสริมการขายต่างๆ 
ไดแ้ก่ การจบัคูปองชิงโชค การแลกซ้ือ มีอิทธิพลในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.35  
 

ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ พบวา่  ดา้นคุณภาพใหบ้ริการโดยรวมอิทธิพลต่อการเลือกใช้
บริการศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแค อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.57 ซ่ึงเม่ือพิจารณาตาม
ระดบัอิทธิพลปัจจยัทางการตลาด ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ของศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแคเป็น
รายขอ้โดยเรียงจากมากไปหานอ้ย  พบวา่ ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น หอ้งน ้า ท่ีจอด
รถ ตูเ้อทีเอม็ ลิเท ์มีอิทธิพลในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.77 การพูดจา กิริยา มารยาทขอพนกังาน
ประชาสัมพนัธ์ มีอิทธิพลในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.64  ความเพียงพอของเจา้หนา้ท่ีรักษาความ
ปลอดภยั มีอิทธิพลในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.55 ความรวดเร็วในการใหบ้ริการดา้นขอ้มูลของ
พนกังานประชาสัมพนัธ์ มีอิทธิพลในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.55 การอ านวยความสะดวกของ
เจา้หนา้ท่ีบริเวณท่ีจอดรถ มีอิทธิพลในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.51 ความเพียงพอของเจา้หนา้ท่ี
บริการจราจรบริเวณท่ีจอดรถ มีอิทธิพลในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.43 
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 5.1.4   การทดสอบสมมติฐาน 
 
 สมมติฐานที ่ 1   ปัจจยัทางประชากรศาสตร์ คือ เพศ อาย ุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา 
อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือรถจกัรยาน ผลการทดสอบสมมติฐาน
ปรากฏผลดงัน้ี 
 1.   เพศ ผูบ้ริโภคท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีปัจจยัทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแคท่ีไม่แตกต่างกนั โดยรวม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
เม่ือพิจารณารายละเอียดในแต่ละดา้น พบวา่ เพศ ไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแค อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 2. อาย ุ ไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแค โดยรวม 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  เม่ือพิจารณารายละเอียดในแต่ละดา้น  พบวา่  อายไุม่มีอิทธิพล
ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแค ในดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ ดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ  และดา้น
คุณลกัษณะศูนยก์ารคา้  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

3.   ระดบัการศึกษาไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแค 
โดยรวม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  เม่ือพิจารณารายละเอียดในแต่ละดา้น  พบวา่  ระดบั
การศึกษาไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแค ในดา้นผลิตภณัฑ์
และบริการ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ  
และดา้นคุณลกัษณะศูนยก์ารคา้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 4.   อาชีพไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแค โดยรวม 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  เม่ือพิจารณารายละเอียดในแต่ละดา้น  พบวา่  อาชีพไม่มี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแค ในดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ  และดา้น
คุณลกัษณะศูนยก์ารคา้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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 5.   รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมีอิทธิพลพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เดอะมอลล์
บางแค โดยรวม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณารายละเอียดในแต่ละดา้น  พบวา่  
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแค ในดา้น
ผลิตภณัฑแ์ละบริการ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ดา้นคุณภาพการ
ใหบ้ริการ  และดา้นคุณลกัษณะศูนยก์ารคา้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  เม่ือท าการทดสอบ
ความแตกต่างเป็นรายคู่โดยใชว้ธีิทดสอบของเชเเเ่ (Scheffe’) ปรากฏผลดงัน้ี 
 5.1   ภาพรวมโดย พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาทและ 20,001 – 
30,000 บาท ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแค  โดยรวม  แตกต่างจากผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001 – 40,000 
บาท และ 40,001 บาทข้ึนไป อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 5.2   ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท
และ 20,001 – 30,000 บาท ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการศูนยก์ารคา้ เดอะมอลลบ์างแค ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ แตกต่างจากผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน 30,001 – 40,000 บาท และ 40,001 บาทข้ึนไป อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 5.3   ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย พบวา่  ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 
บาทและ 20,001 – 30,000 บาท ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ เดอะมอลลบ์างแค ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย แตกต่างจากผูบ้ริโภคท่ีมี
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001 – 40,000 บาท และ 40,001 บาทข้ึนไป อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 
 5.4   ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 
บาทและ 20,001 – 30,000 บาท ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ เดอะมอลลบ์างแค ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด แตกต่างจากผูบ้ริโภคท่ีมี
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001 – 40,000 บาท และ 40,001 บาทข้ึนไป อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 
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5.2   อภิปรายผลการวจิัย 
 
 จากผลการวจิยัเร่ืองพฤติกรรมและการตดัสินใจการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้    
เดอะมอลลบ์างแค มีประเด็นท่ีสามารถน ามาอภิปรายผลไดด้งัน้ี 
 5.2.1 ผูบ้ริโภคใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแค โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ี อาจเน่ืองมาจาก 
ผูบ้ริโภคก่อนท่ีจะตดัสินใจเลือกใชบ้ริการนั้น ผูบ้ริโภคจะพิจารณาจากความหลากหลายของตวัสินคา้
ในศูนยก์ารคา้นั้นๆ ดงันั้นในการท่ีจะตดัสินใจซ้ือรถจกัรยาเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ ผูบ้ริโภคจะตอ้ง
ค านึงหรือใหค้วามส าคญัในความหลากหลายของผลิตภณัฑเ์ป็นอยา่งมาก 
 5.2.2   เพศ อาย ุ สถานภาพสมรส และระดบัการศึกษาไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการศูนยก์ารคา้เดอะมอลล์บางแค เม่ือพิจารณารายละเอียดในแต่ละดา้นไม่มีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแค รวมถึงดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ ดา้นช่องทาง
การจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ และดา้นคุณลกัษณะ
ศูนยก์ารคา้   
 5.2.3 อาชีพไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแค เม่ือ
พิจารณารายละเอียดในแต่ละดา้น  พบวา่  อาชีพไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้
เดอะมอลลบ์างแค ในดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมทาง
การตลาด ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ  และดา้นคุณลกัษณะศูนยก์ารคา้ 
 5.2.4   รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เดอะมอลล์
บางแค โดยรวม ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นการจดัจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมทางดา้นการตลาด 
โดยผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแค โดยรวม ดา้น
ผลิตภณัฑ ์ ดา้นราคา ดา้นการจดัจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมทางการตลาด มากกวา่ผูบ้ริโภคท่ีมี
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001 – 40,000 บาทและ 40,001 บาทข้ึนไป ท่ีเป็นเช่นน้ี เพราะผูบ้ริโภคท่ีมี
รายไดแ้ตกต่างกนั ยอ่มใหค้วามส าคญักบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทั้งในภาพรวม ดา้น
ผลิตภณัฑ ์ ดา้นราคา ดา้นการจดัจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมทางดา้นการตลาดทั้งในภาพรวม ดา้น
ผลิตภณัฑ ์ ดา้นราคา ดา้นการจดัจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมทางดา้นการตลาด แตกต่างกนั ตาม
ความรู้สึก ความเขา้ใจ และรายไดส่้วนตวัของแต่ละคน ซ่ึงเหตุผลดงักล่าวส่งผลให้รายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือนมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแค โดยรวมดา้นผลิตภณัฑ์ 
ดา้นราคา ดา้นการจดัจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมทางการตลาด  
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 5.2.5  วตัถุประสงคใ์นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแค เพื่อความ
ประหยดัเพราะสะดวกในการเดินทางไม่เสียค่าใชจ่้ายในการเดินทางมากนกัมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแค โดยรวม ดา้นราคา ดา้นการจดัจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริม
ทางดา้นการตลาด นอกจากน้ียงัพบวา่ วตัถุประสงคใ์นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เดอะ
มอลลบ์างแค สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สากล พงศว์งทรัพย ์(2540:130) พบวา่ปัจจยัท่ีท าใหลู้กคา้เกิด
ความพึงพอใจดา้นสถานท่ี ประกอบดว้ย ท าเลท่ีตั้งเดินทางสะดวก ไม่แออดัในการเดินทาง สะอาด มี
ความเป็นระเบียบเรียบร้อยของสถานท่ี  
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5.3   ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากผลการวจิัย 
 
 จากผลการศึกษาวจิยั ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแค  ผูว้จิยัสามารถสรุปขอ้เสนอแนะท่ีส าคญัและน่าสนใจ เพื่อเป็นขอ้มูล
เบ้ืองตน้แก่ผูป้ระกอบการ การวางกลยทุธ์ทางการตลาด สร้างแรงจูงใจและสร้างความพึงพอใจสูงสุด
ใหก้บัผูบ้ริโภคดงัน้ี 
 5.3.1 ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑแ์ละการบริการ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้
เดอะมอลลบ์างแค เน่ืองจากผลิตภณัฑแ์ละบริการมีความหลากหลาย ความมีช่ือเสียงของศูนยก์ารคา้มี
ตราสินคา้เจาะจงซ้ือท่ีมีช่ือเสียง โดยผกูขาดการจดัจ าหน่ายแต่เพียงผูเ้ดียว โดยไม่มีศูนยก์ารคา้อ่ืนเป็น
คู่แข่งขนั  มีการเปล่ียนแปลงสินคา้และบริการใหน่้าสนใจมากยิง่ข้ึนและทนัสมยัอยูเ่สมอ ซ่ึงเป็นการ
สร้างความแตกต่าง ในดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ ท าใหเ้กิดความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั และท าให้
ผูบ้ริโภคเกิดความมัน่ใจและภูมิใจในสินคา้และบริการท่ีไดรั้บจากทางศูนยก์ารคา้ ดงันั้นศูนยก์ารคา้
ควรท่ีจะมุ่งเนน้ท่ีจะเสนอผลิตภณัฑแ์ละบริการใหม่ๆท่ีเนน้แบบเฉพาะเจาะกลุ่ม เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภค 
 5.3.2   ปัจจยัดา้นการส่งเสริมทางดา้นการตลาด ศูนยก์ารคา้ควรมีการวางแผนการส่งเสริมทาง
การตลาดดว้ยวธีิการติดต่อส่ือสารการตลาดแบบครบเคร่ือง เพื่อส่งเสริมการตลาดโดยใชทุ้กเคร่ืองมือ
ของการจูงใจท่ีเหมาะสม เพื่อใหลู้กคา้ไดข้่าวสารและภาพพจน์ท่ีสอดคลอ้งกนัและเป็นอนัหน่ึงอนั
เดียวกนั โดยถือเกณฑแ์นวความคิด 4 ประการ คือ เลือกใชก้ารส่ือสารทางการตลาดทุกรูปแบบท่ี
เหมาะสมกบัลูกคา้ เร่ิมลูกคา้ไม่ใช่ผลิตภณัฑค์น้หาการสร้างการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ดว้ยความถ่ีสูง 
และเป็นการตอดต่อส่ือสารแบบ 2 ทาง ทั้งท่ีเป็นส่ือและไม่ใช่ส่ือ โดยใชว้ธีิการส่ือสารการตลาดแบบ
ครบเคร่ือง ดงัน้ี 
 1.   การโฆษณา  ผา่นส่ือส่ิงพิมพท่ี์หลากหลายและเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้เป้าหมายใหม้ากข้ึน เช่น 
การท าโฆษณาเคล่ือนท่ี เพื่อเรียกความสนใจของผูบ้ริโภคบริเวณใกลเ้คียงศูนยก์ารคา้ซ่ึงสามารถสร้าง
แรงจูงใจใหก้บัผูบ้ริโภคไดเ้ป็นอยา่งดี 
 2.   การส่งเสริมการขาย  โดยใชก้ลยทุธ์ผลกัสินคา้เขา้ร้าน เช่น ช่วยในเร่ืองจดัแสดงสินคา้
ใหก้บัร้านคา้ และกลยทุธ์ดึงเพื่อใหลู้กคา้เกิดความตอ้งการซ้ือและดึงสินคา้ออกจากร้าน เช่น การให้
ส่วนลด  การสะสมแสตมป์หรือคะแนน การใหคู้ปองแลกซ้ือ การแจกของตวัอยา่ง การใหข้องแถม 
การรับประกนัสินคา้ใหเ้ปล่ียนหรือคืนเงิน การจดักิจกรรมพิเศษ การใหท้ดลองใช ้
 3.   การประชาสัมพนัธ์  เพื่อเป็นการแจง้ข่าวสารต่างๆ เก่ียวกบัศูนยก์ารคา้ไปยงัผูบ้ริโภค
กลุ่มเป้าหมาย เช่น ส่งSMS เพื่อแจง้ข่าวเก่ียวกบัการจดักิจกรรมพิเศษ 
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 5.3.3   ปัจจยัทางดา้นการจดัจ าหน่าย  ภาพลกัษณ์ท่ีดูหรูหรา สวยงาม สะอาด บรรยากาศ 
ศูนยก์ารคา้ทั้งภายใน ภายนอก เป็นลกัษณะทางกายภาพของศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแค ท่ีสามารถ
ตอกย  ้าความทรงจ า ใหผู้บ้ริโภคจดจ าในบุคลิกภาพของศูนยก์ารคา้ ดงันั้น ทางศูนยก์ารคา้ควรท่ีจะ
รักษาคุณลกัษณะเด่นน้ีไว ้เพราะการตกแต่ง ประดบั ปรับเปล่ียน รูปแบบศูนยก์ารคา้ บรรยากาศภายใน
ของศูนยก์ารคา้ตลอดเวลา อาจถือไดว้า่เป็นบริการท่ีใหแ้ก่ผูบ้ริโภค เพราะสามารถสร้างความพึงพอใจ
ใหแ้ก่ผูบ้ริโภคได ้ทั้งในดา้นสุนทรียภาพ ความสวยงาม และความน่าสนใจ ความสะดวกสบาย เพื่อให้
ลูกคา้ประทบัใจและจดจ า 
 

5.4   ข้อเสนอแนะในการท าวจิัยคร้ังต่อไป 
 
 5.4.1  ในการวิจยัคร้ังต่อไปควรมีการศึกษากลุ่มตัวอย่างผูบ้ริโภคท่ีไม่เคยมาใช้บริการ
ศูนยก์ารคา้เดอะมอลล์ และน าขอ้มูลมาวิเคราะห์ใช้ในการวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาด เพื่อท่ีเพิ่ม
จ านวนกลุ่มลูกคา้ใหม่ๆใหม้าใชบ้ริการเพิ่ม 
 5.4.2  ในการวิจยัคร้ังต่อไปควรเปรียบเทียบศูนยก์ารคา้เดอะมอลล์บางแคกบัศูนยก์ารคา้อ่ืน
หรือห้างสรรพสินค้าอ่ืนๆ ท่ีมีกลุ่มลูกค้าเป้าหมายกลุ่มเดียวกันเพิ่มเติม เพื่อจะได้ทราบถึงความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคเหล่านั้น 
 5.4.3  ในกรณีศึกษาคร้ังต่อไปควรมีการศึกษาเชิงคุณภาพท่ีวิเคราะห์และเก็บขอ้มูลเชิงลึกถึง
ความตอ้งการจริงๆจากกลุ่มลูกคา้เป้าหมายหลกั เพื่อท่ีจะเป็นประโยชน์ต่อการวางแผนทางการตลาด
เฉพาะกลุ่มท่ีชดัเจนมากยิง่ข้ึน 
 5.4.4   ควรมีการศึกษาวิธีการหรือนโยบายท่ีทางศูนยก์ารคา้ฯ ควรท่ีจะด าเนินการเพื่อช่วย
สร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้เพิ่มมากข้ึน เพื่อใหลู้กคา้มีพฤติกรรมมาใชบ้ริการเพิ่มข้ึนและมีความถ่ี
ในการซ้ือสินคา้และบริการของศูนยก์ารคา้เดอะมอลลบ์างแคเพิ่มข้ึน 
 5.4.5   ควรมีการศึกษาเก่ียวกับปัจจัยท่ีมีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าศูนย์การค้า             
เดอะมอลลบ์างแคเพื่อท่ีรักษาฐานลูกคา้เดิมไวใ้หค้งอยู ่
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