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ค Title   : Customer Satisfaction towards Marketing Mix Of    Tops Plaza Shopping Center Phayao Province Author   : Mr. Settakij  Thookjit Degree   : Master of Business Administration  Advisor  : Dr. Nittaya  Wongyos Co-Advisor  : Asst.Prof. Dr. Phakaphorn  Butsabong Graduated Year : 2022 Institute  : Pacific Institute of Management Science       ABSTRACT  This research aimed to 1) study the customer satisfaction towards marketing mix of Tops Plaza Shopping Center, Phayao province 2)  compare the customer satisfaction towards marketing mix of Tops Plaza Shopping Center, Phayao province was based on personal basic factors. The samples were 3 8 0  people who came to the Tops Plaza Shopping Center, Phayao province. The tool used to collect data was a questionnaire. The data were analyzed by percentage, average, t-test and F-test or One-Way Analysis of Variance. The research found that the overall customer satisfaction towards marketing mix of Tops Plaza Shopping Center, Phayao province was in a high level. When considering each aspect, the results were found that location aspect was in the highest level, followed by the product aspect, price aspect and the personnel aspect, respectively, and the marketing promotion was in the medium level.  The comparison of customer satisfaction with marketing mix of Top Plaza Shopping Center, Phayao Province, was based on personal basic factors, and it was found that the results were not significantly different for gender educational levels and occupation. However, in terms of satisfaction, the ages and incomes of the customers were significantly different at 0.05. Keywords : satisfaction, marketing mix, Tops Plaza Shopping Center, Phayao 
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บทที่ 1 บทนํา  1.1 ความเป�นมาและความสําคัญของป�ญหา หนึ่งในอุตสาหกรรมท่ีมีความสําคัญของโลกคงเป�นภาคของธุรกิจค!าปลีก เนื่องจากในเชิงมูลค%าแล!วอยู%ท่ีประมาณ 31% ของมูลค%าดีจีพีโลก จากการศึกษา Global Power of Retailing 2018 Deloitte Touche Tohmatsu จะเห็นได!ว%า ในปL 2559 มีรายได! 19.7 ล!านล!านเหรียญสหรัฐ และคาดว%าน%าจะมีรายได!ถึง 22.8 ล!านล!านเหรียญสหรัฐ ในปL 2561 หรือเป�นการเติบโตเฉลี่ย 3.8% โดยค!าปลีกรูปแบบไฮเปอรWมารWเก็ตและซูเปอรWมารWเก็ตยังครองสัดส%วน 35% ของค!าปลีกโดยรวมโดยมีประเทศสหรัฐอเมริกา เป�นผู!นําในฝ[\งทวีปอเมริกาและยุโรป ขณะท่ีประเทศจีนเป�นผู!นําในฝ[\งเอเชียแปซิฟ̂ก และทําให!การค!าปลีกออนไลนWเติบโต 23% ในช%วงปL 2555-2562(ไทยโพส, ระบบออนไลนW) การค!าปลีกในภูมิภาคอาเซียนในตอนนี้ หากนับรวม 10 ประเทศรวมกันแล!ว น%าจะมากถึง 1.5 ล!านล!านเหรียญสหรัฐ โดยมูลค%าการบริโภคค!าปลีกไทยน%าจะอยู%ท่ีประมาณ 1,000 ล!านเหรียญสหรัฐโดย หากมาดูค%าเฉลี่ยระหว%างปL 2554 - 2561 จะเห็นว%าอุตสาหกรรมค!าปลีกประเทศเวียดนามมีอัตราการเติบโตสูงสุดถึง 12.7% ตามด!วยประเทศอินโดนีเซีย 9.4% ประเทศมาเลเซีย 9.2% และประเทศฟ̂ลิปป̂นสW 8.2% ตามลําดับ ขณะท่ีอุตสาหกรรมค!าปลีกไทย เติบโตเฉลี่ย 3.9% หลายประเทศในอาเซียน กระตุ!นการ ค!าปลีกภายในประเทศของตนเองผ%านภาคการท%องเท่ียว ซ่ึงไม%แตกต%างจากเมืองไทยท่ีพยายาม หาทางโปรโมตให!นักเดินทางเข!ามาเท่ียวไทยนานข้ึน และใช!จ%ายมากข้ึน อย%างในประเทศมาเลเซียจะมีการโปรโมตผ%าน Truly Asia ประเทศอินโดนีเซีย Wonderful Indonesia ประเทศฟ̂ลิปป̂นสW It’s more fun the Philippines” ประเทศเวียดนาม Vietnam Timeless Charm และประเทศไทย Amazing Thailand (ไทยโพส, ระบบออนไลนW) สถานการณWของไทยตอนนี้ ธุรกิจค!าปลีกแต%ละประเภทมีแนวโน!ม หากคิดเป�นเงินไทยการบริโภคค!าปลีกจะมีมูลค%าราว 3.6 ล!านล!านบาทในปLท่ีผ%านมา โดยโครงสร!างท่ีสมาคมผู!ค!าปลีกไทยได!เคยแบ%งเป�น 3 แถวด!วยกัน (รุ%งนภา สารพิน, 2561) ดังนี้ แถวท่ี 1 เป�นโมเดิรWนเชนสโตรWยอดขาย 32% ของมูลค%าการบริโภคค!าปลีกค!าส%ง โดยค!าปลีกดังกล%าวจะมุ%งเน!นการขยายสู%ประเทศเพ่ือนบ!าน CMLV เป�นหลัก การขยายสาขาในประเทศ ไม%มุ%งเน!นเหมือนอย%างท่ีผ%านๆ มา อาทิ กลุ%มเซ็นทรัลท่ีมุ%งเน!นไปลงทุ%นในเวียดนาม, โฮมโปรก็ขยายสาขาถึง 6 สาขา ในประเทศมาเลเซีย, อินเด็กซWลิฟวิ่งมอลลWก็ไปมาเลเซีย อินโดนีเซีย และฟ̂ลิปป̂นสW หรือแม!กระท่ังบ๊ิกซีของกลุ%มบีเจซี ก็เตรียมเป̂ดในประเทศลาวและเวียดนาม และแม็คโครก็ขยายไปประเทศกัมพูชา จะเห็นได!ว%ามีแต%บริษัทยักษWใหญ%ท่ีมีกําลังขยาย จึงอยู%ในค!าปลีกแถวท่ีหนึ่ง  



2  แถวท่ี 2 สําหรับค!าปลีกท่ีกําลังพัฒนาในต%างจังหวัด ส%วนใหญ%เป�นผู!นําค!าปลีกค!าส%งในจังหวัดตัวเองเป�นหลัก ท่ีมีการขยายสาขา และมียอดขายต%อบริษัทระหว%าง 1,000- 5,000 ล!านบาทต%อปL อาทิ เช%น ต้ังหง่ีสุ%น จ.อุดรธานี, ยงสงวน จ.อุบลราชธานี, ธนพิริยะ จ.เชียงราย, เซนโทซา จ.ขอนแก%น, สลโฮลเซล  จ.สกลนคร, ร!อยเอ็ดไฮเปอรWมารWท, ซุปเปอรWชีพ ภูเก็ต, สหไทย นครศรีธรรมราช, ห!างทวีกิจ บุรีรัมยW, ห!างมารWเธ%อรW ในกระบ่ี เป�นต!น  แถวท่ี 3 มีสัดส%วนราว 53-55% ของมูลค%าการบริโภคค!าปลีกค!าส%ง ส%วนใหญ%เป�นร!านค!าอิสระขนาดเล็ก ถ!าจะมีสาขาก็จะไม%เกิน 2-3 สาขา ท่ีเราเรียกกันว%าร!านขายของชํา หรือร!านโชห%วยท่ีเคยกังวล ว%ากําลังจะค%อยๆสูญหายไป แต%ตอนนี้ในตลาดยังมีจํานวนมากอยู%พอสมควร หรือน%าจะมีราว 2.5-3.0 แสนร!านค!าผู!ประกอบการในธุรกิจค!าปลีกท้ัง 3 แถวท่ียังดํารงอยู%ในตลาด ก็ยังคงจะต!องรับมือกับสถานการณWท่ีเกิดข้ึนต!องปรับตัวให!เท%าทันกับคู%แข%ง และแข%งกับเทคโนโลยีเพราะการเข!ามาของร!านออนไลนWท่ีไม%ต!อง มีหน!าร!าน ไม%ต!องมีสตuอก สามารถเข!าหาลูกค!าได!ท่ัวทุกสารทิศ มีความคล%องตัวมากกว%าออฟไลนW อาจสร!างป[ญหากับผู!ประกอบการได!ในอนาคต ต!องไม%ทําให!ปมป[ญหามีขนาดใหญ%มากจนแก!ไม%ถูกทางรายใด ยังไม%ปรับตัวก็ต!องเริ่มปรับตัว หากมีร!านแบบออฟไลนWก็ต!องมีออนไลนWเข!ามาเสริม ขณะท่ีคนทําออนไลนWเองนั้น อีกหน%อยก็ต!องมีหน!าร!านเข!ามาเติมเต็มด!วยเช%นกัน  ผู!ประกอบการค!าปลีกจะต!องเริ่มปรับตัว โดยใช!กลยุทธWการตลาดแบบ Omni Channel คือการทําตลาดแบบผสมผสานท้ังออนไลนWและออฟไลนW ท่ีขายสินค!าได!ทุกรูปแบบ เพ่ือเตรียมรับมือกับการเข!ามาของร!านค!าออนไลนWอย%างจริงจัง แม!ป[จจุบันหากมองภาพรวมในตลาดค!าปลีกท้ังระบบยังมีมูลค%าสูงถึง 3 ล!านล!านบาท เติบโตปLละ 3-4% ขณะท่ีตลาดออนไลนWคาดว%ามีมูลค%าประมาณ 200,000 ล!านบาท เติบโตปLละ 30% นับว%าห%างกันอยู%มาก แต%ด!วยเทคโนโลยีและพฤติกรรมผู!บริโภคท่ีเปลี่ยนแปลง ไปสู%ออนไลนWอย%างรวดเร็ว ทําให!คาดว%าในอีก 5 ปLข!างหน!าสัดส%วนการขายในตลาดออนไลนWจะคิดเป�น 10% ของตลาดท้ังหมดหากออนไลนWยังเติบโตเร็วแบบนี้ อีกไม%นานจะกระทบกับตลาดค!าปลีกอย%างมีนัยสําคัญ โดยเฉพาะเทคโนโลยีท่ีเปลี่ยนไปเร็ว อาทิ การแข%งขันตัดราคาของการขนส%ง ทําให!ต!นทุนการส%งสินค!าถูกลงโดยไม%จําเป�นต!องมีหน!าร!านเองก็ได! นอกจากนี้ยังเห็นการเข!ามาของผู!เล%นรายใหญ%ของตลาดออนไลนWเพ่ิมข้ึนจากป[จจุบันมี Alibaba, JD.com เป�นต!น จะเห็นได!ว%ากลุ%มธุรกิจค!าปลีกเต็มไปด!วยนวัตกรรมใหม%ๆ เสมอ เม่ือมีการเป̂ดตัวสาขาในรูปแบบใหม%แนวทางการใช!งบทําตลาด เพ่ือจัดโปรโมชั่น ก็ต!องมีควบคู%กันไปด!วย เนื่องจากกําลังซ้ือผู!บริโภคบางกลุ%มยังอ%อนแรง หลังจากนี้คงต!องจับตาดูว%าค!าปลีกรายใด จะมีการพัฒนาร!านค!าหรือสาขาแบบใหม%ออกสู%ตลาดกันอีก ทําให!กลุ%มธุรกิจค!าปลีกยังชวนให!หลงใหล และน%าลงทุนต%อไป (รัชพล เตชะพงศกิต, 2561) ยุทธศาสตรWการขยายแนวรบธุรกิจค!าปลีกของ “กลุ%มเซ็นทรัล” จะวาง Brand Portfolio ไว!ชัดเจน คือ จังหวัดใหญ% หรือหัวเมืองหลัก ใช!ศูนยWการค!า “เซ็นทรัลพลาซ%า” และ “เซ็นทรัลเฟสติวัล”บุกตลาด เช%น ในกรุงเทพฯ และปริมณฑล, เมืองท%องเท่ียวใหญ%ขณะท่ีจังหวัดรอง หรือเมืองรอง ใช!ศูนยWการค!า 



3  “ไลฟ}สไตลWเซ็นเตอรW” ซ่ึงอยู%ภายใต!การบริหารของโรบินสัน เป�นทัพหลักในการรุกตลาดส%วนจังหวัดเล็ก หรือโลเคชั่นท่ีไม%สามารถเอาศูนยWการค!าเซ็นทรัล และไลฟ}สไตลWเซ็นทรัลไปลงได! เวลานี้ได!ให! “เซ็นทรัล ฟู~ด รีเทล” บริษัทในเครือเซ็นทรัล กรุuป แตกแบรนดW พอรWตโฟลิโอธุรกิจ ด!วยโมเดลใหม%ภายใต!ชื่อ “ท็อปสW ซูเปอรWสโตรW” (Tops Superstore) และล%าสุดได!เป̂ดตัว“ศูนยWการค!าท็อปสW พลาซ%า” (Tops Plaza) บริษัท เซ็นทรัล ฟู~ด รีเทล จํากัด ผู!บริหารซูเปอรWมารWเก็ตภายใต!ชื่อ “ท็อปสW” เป̂ดตัวธุรกิจใหม% ศูนยWการค!า “ท็อปสW พลาซ%า” (Tops Plaza) ประเดิมสาขาแรกในจังหวัดพิจิตร บนพ้ืนท่ี 60,000 ตารางเมตร ต!องการพัฒนาให!เป�นศูนยWกลางการช็อปป̂�งและพักผ%อนของชาวพิจิตร ม่ันใจช%วยกระตุ!นเศรษฐกิจการจับจ%ายใช!สอยในจังหวัด ให!คึกคัก ก%อให!เกิดการจ!างงานในพ้ืนท่ีร%วม 1,000 ตําแหน%ง พร!อมเดินหน!าช%วยเหลือชุมชนเป̂ดพ้ืนท่ีจําหน%ายสินค!า ชุมชนและโอทอป บริษัท เซ็นทรัล ฟู~ด รีเทล จํากัด มีจํานวนสาขาท้ังสิ้น 210 สาขาใน 8 รูปแบบ ประกอบด!วย เซ็นทรัล ฟู~ดฮอลลW, ท็อปสW มารWเก็ต, ท็อปสW ซูเปอรWสโตรW, ซูเปอรWคุ!ม, ท็อปสW เดลี่ และอีทไทย รวมถึงยังมีร!าน Specialty Store 2 รูปแบบ คือเซ็นทรัล ไวนW เซลล%ารWและเซกาเฟรโด ซาเนตติ เอสเพรสโซ และเม่ือปL 2558 มีการทํากิจการร%วมค!ากับญ่ีปุ�น เป̂ดร!านสุขภาพและความงามอันดับ 1 ของญ่ีปุ�น คือ มัทซึโมโตะคิโยชิศูนยWการค!าท็อปสW พลาซา ในป[จจุบัน มี 4 สาขาพิจิตร สาขาพะเยา สาขาสิงหWบุรี และสาขาขอนแก%น และมีโครงการอนาคตอีก 5 สาขา คือสาขาพัทลุงสาขานครราชสีมาสาขาสงขลาสาขาพังงา และสาขาน%าน   ศูนยWการค!าท็อปพลาซ%า พะเยา เป�นศูนยWการค!าลําดับท่ี 2 ภายใต!การบริหารของ “เซ็นทรัล ฟู~ด รีเทล” โดยนายอลิสเตอรW เทยเลอรW กรรมการผู!จัดการใหญ% บริษัท เซ็นทรัล ฟู~ด รีเทล จํากัด ผู!บริหารซูเปอรWมารWเก็ตอันดับหนึ่งของประเทศ ภายใต!ชื่อ “ท็อปสW” เผยว%า หลังจากท่ีบริษัทประสบความสําเร็จกับการเป̂ดศูนยWการค!าแห%งแรก ท็อปสW พลาซา พิจิตร ไปเม่ือปลายปL 2560 ท่ีผ%านมา จึงได!เดินหน!าเป̂ดสาขา 2 ท่ี จังหวัดพะเยา ในวันท่ี 25 มกราคม 2561 โดยคงคอนเซ็ปตWเป�นศูนยWการค!าท่ีรวมทุกความต!องการของคนในพ้ืนท่ี ออกแบบศูนยWการค!าให!มีบรรยากาศของล!านนาร%วมสมัยบนพ้ืนท่ีรวม 37 ไร% แบ%งพ้ืนท่ีออกเป�นโซนพลาซ%า 16,500 ตร.ม. รองรับร!านค!าเช%ากว%า 190 ร!านค!า และท็อปสW ซูเปอรWสโตรW อีก 5,500 ตร.ม. โดยมีพ้ืนท่ีจอดรถยนตWและจักรยานยนตWกว%า 1,400 คันสําหรับร!านค!าในโซนพลาซ%า แบ%งออกเป�น ร!าน Specialty Store ได!แก% Fit bySupersports, B2S, Power Buy, Mr.DIY, พรหมนิมิตร เฟอรWนิเจอรW ศูนยWรวมความบันเทิง ได!แก% โรงภาพยนตW SF 3 โรง, Kiddy Land และ Funny Park เกมสWและบ!านลมยักษWสําหรับเด็ก ศูนยWรวมอาหารและเครื่องด่ืม ได!แก% KFC, MK, Pizza Hut, The Sis Shabu, Amazon, Auntie Ann’s, Mr.Donut, Southern Coffee, BingsuCaf, Bearista Coffee, ผึ้งน!อย เบเกอรี่ชื่อดังจากเชียงใหม% และโซน “พะเยาดีไลทW” รวมเมนูจานเด็ดจากท่ัวทุกภาค จากร!านขนมจีนยายหม%อม, โฮงลาบอีสานครัวสี่ภาค, น้ําเง้ียวไฮโซ, แม%ละม%อมป[กษWใต! และร!านอ่ืนๆ รวมกว%า 20 ร!านค!าศูนยWรวมแฟชั่น และความงาม ได!แก% Wrangler, Mc Jeans, The Face Shop,ร!านทองเยาวราช และอีกกว%า 30 ร!านค!า 



4  ศูนยWรวมไอที รวมแบรนดWชั้นนํา+ อย%าง Samsung, Oppo, Vivo, Huawei, AIS, True, Dtacและอีกกว%า 30 ร!านค!า รวมถึงธนาคารกสิกรไทย, Easy Buy, Watsons, Health up, แว%นท็อปเจริญ, Big Camera และ TV Direct ภายในศูนยWการค!ายังเป̂ดมุมพักผ%อนหย%อนใจ หรือ ลานม%วนใจ� บนพ้ืนท่ี 300 ตร.ม. ให!ทุกคนในครอบครัวได!เข!ามาใช!เวลาร%วมกัน มีอุปกรณWเครื่องเล%นท่ีส%งเสริมพัฒนาการและการเรียนรู!ของเด็กๆ และจุดชารWจมือถือและไวไฟ (Wi-Fi) ฟรี นอกจากนั้นแล!วยังมีสิ่งอํานวยความสะดวกอีกมากมาย อาทิ ลานกิจกรรม ท้ังภายในและภายนอกอาคาร พ้ืนท่ีรวมกว%า 4,000 ตร.ม. และศูนยWบริการประชาชน One Stop Service บริการทําบัตรประชาชนและทะเบียนราษฏรWติดต%อกองทุนประกันสังคม, รับ-ส%ง พัสดุ, รับชําระภาษีรถ, ลงทะเบียนผู!ว%างงาน นายจ!าง และแรงงานต%างด!าว, รับเรื่องราวร!องทุกขW และลงบันทึกประจําวัน ซ่ึงการเป̂ดห!างสรรพสินค!ายังก%อให!เกิดการจ!างงานในพ้ืนท่ีร%วม 1,000 อัตรา ศูนยWการค!าท็อปสW พลาซ%า พะเยา ซ่ึงเป�นผู!ประกอบกิจการธุรกิจประเภทธุรกิจการให!บริการ ได! คํานึงส%วนประสมการตลาดท่ีได!ส%งมอบให!กับทางผู!เช%าพ้ืนท่ีภายในศูนยWครบทุกด!าน ไม%ว%าจะเป�นด!านส%งเสริมการตลาด ด!านผลิตภัณฑWด!านระบบรักษาความปลอดภัยท่ีได!มาตรฐาน ด!านราคาท่ีมีวิธีการคิดค%าเช%าพ้ืนท่ี ท่ีเป�นธรรมและส%งมอบช%องทางการให!บริการชําระเงินท่ีสะดวกสบาย ด!านบุคลากรของศูนยWการค!า ตลอดจนด!านกระบวนการให!บริการ มีให!บริการรับแจ!งซ%อมท่ีรวดเร็วจากช%างอาคารงานระบบ ด!านลักษณะ ทางกายภาพ  ได!จัดให!มีบรรยากาศท่ีเย็นสบายและบรรยากาศภายในศูนยWการค!าท่ีดี โดยยึดถือความพึงพอใจจากการได!รับบริการของผู!เช%าพ้ืนท่ีและลูกค!าผู!มาใช!บริการเป�นหลัก หากกิจการสามารถตอบ สนองความต!องการได!อย%างครบถ!วนผลท่ีตามมาก็คือ การมีลูกค!า/ผู!เช%า ท้ังขนาดใหญ% ขนาดกลาง และรายย%อยเพ่ิมข้ึน มีการต%อสัญญาเช%า ท่ียาวนานมากข้ึน ทําให!กิจการมีรายได! และความม่ันคง เพ่ิมข้ึนด!วยเช%นกัน  ถึงแม!ว%าป[จจุบันศูนยWการค!าท็อปสW พลาซ%า พะเยา จะเป�นผู!นําตลาดธุรกิจค!าปลีกในจังหวัดพะเยา แต%ในอนาคตอาจจะได!รับผลกระทบจากคู%แข%งขันในตลาด จึงต!องมีการปรับตัวเพ่ือใช!กลยุทธWการตลาดมาแข%งขัน เพ่ือรักษาลูกค!าท้ังในส%วนผู!เช%าพ้ืนท่ี และลูกค!าท่ีเข!ามาใช!บริการภายในศูนยWการค!า เพ่ือให!การบริการท่ีดีสร!างความพึงพอใจร!านค!าผู!เช%าพ้ืนท่ี ซ่ึงถือเป�นคู%ค!าคนสําคัญของบริษัทเช%นกันอีกท้ังเพ่ือ ให!สอดคล!องกับพันธกิจและวิสัยทัศนWของบริษัทฯ ท่ีว%าบริษัทเซ็นทรัลพัฒนา จํากัด (มหาชน) ผู!พัฒนาศูนยWการค!าในระดับภูมิภาคท่ีได!รับการชื่นชมสูงสุดจากทุกคนและไม%หยุดนิ่งการสร!างประสบการณWแห%งความสุขในระดับโลก มุ%งสร!างการเติบโตทางธุรกิจอย%างยั่งยืน เพ่ือความพึงพอใจสูงสุดต%อผู!ถือหุ!น คู%ค!า พนักงาน ลูกค!า และสังคมเนื่องจากป[จจุบันรัฐบาลได!มีการอนุญาตให!เป̂ดเสรีห!างค!าปลีกขนาดใหญ% และการบริการเป�นสิ่งสําคัญ ท่ีทําให!ลูกค!าเป�นผู!ตัดสินใจเลือกซ้ือ ด!วยเหตุนี้ ผู!วิจัยจึงได!มีความสนใจทําการ ศึกษา ความพึงพอใจของลูกค!าท่ีมีต%อป[จจัยส%วนประสมทางการตลาดของศูนยWการค!าท็อปสWพลาซ%า จังหวัดพะเยา 



5  1.2 คําถามการวิจัย การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของลูกค!าท่ีมีต%อป[จจัยส%วนประสมทางการตลาดของศูนยWการค!าท็อปสW พลาซ%า จังหวัดพะเยา มีคําถามท่ีเก่ียวข!องกับการวิจัยดังนี้ 1. ระดับความพึงพอใจของลูกค!าท่ีมีต%อป[จจัยส%วนประสมทางการตลาดของศูนยWการค!าท็อปสWพลาซ%า จังหวัดพะเยา มีความพึงพอใจมากน!อยอย%างไร 2. ความพึงพอใจของลูกค!าท่ีมีต%อป[จจัยส%วนประสมทางการตลาดของศูนยWการค!าท็อปสWพลาซ%า จังหวัดพะเยา  ท่ีมี เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายได! มีความพึงพอใจแตกต%างกันอย%างไร  1.3 วัตถุประสงค&การวิจัย  1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกค!าท่ีมีต%อป[จจัยส%วนประสมทางการตลาดของศูนยWการค!าท็อปสWพลาซ%า จังหวัดพะเยา  2. เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค!าท่ีมีต%อป[จจัยส%วนประสมทางการตลาดของศูนยWการค!า  ท็อปสWพลาซ%า จังหวัดพะเยาจําแนกตาม เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายได!   1.4 สมมติฐานการวิจัย  ลูกค!าท่ีมาใช!บริการศูนยWการค!าท็อปสWพลาซ%า จังหวัดพะเยา ท่ีมี เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และ รายได! ท่ีแตกต%างกัน มีความพึงพอใจต%อป[จจัยส%วนประสมทางการตลาด แตกต%างกัน  1.5 ขอบเขตการวิจัย 1.3.1 ขอบเขตเนื้อหา ประกอบด!วย                    1) ตัวแปรอิสระ ป[จจัยส%วนบุคคลได!แก%เพศอายุระดับการศึกษา  อาชีพ และรายได!                    2) ตัวแปรตาม  มีป[จจัยส%วนประสมการตลาดจํานวน 5 ด!าน ได!แก%  - ด!านผลิตภัณฑW  - ด!านราคา  - ด!านสถานท่ีบริการ   - ด!านการส%งเสริมการขาย - ด!านบุคคล  



6  1.3.2 ขอบเขตประชากร ประชากรตัวอย%างท่ีจะนํามาศึกษาในงานวิจัยนี้จะต!องเป�นกลุ%มผู!บริโภคท่ีเคยซ้ือสินค!าและบริการของศูนยWการค!าท็อปสWพลาซ%า ในช%วงเวลา 1 ปLท่ีผ%านมา และจะต!องอยู%ในเขตพ้ืนท่ีจังหวัดพะเยา  1.3.3 ขอบเขตระยะเวลา  ระยะเวลาท่ีใช!ในการศึกษาต้ังแต%เดือนมีนาคม 2561–กุมภาพันธW 2562  1.6 กรอบแนวคิดในการวิจัย การศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกค!าท่ีมีต%อป[จจัยส%วนประสมทางการตลาดของศูนยWการค!าท็อปสWพลาซ%า จังหวัดพะเยา ผู!ศึกษาได!ค!นคว!าเก่ียวกับแนวคิด ทฤษฎี มาประยุกตWใช!เป�น กรอบแนวคิดในการวิจัยดังแผนภาพท่ี 1 ดังนี้    ตัวแปรต-น      ตัวแปรตาม              ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย  1.7 ประโยชน&ท่ีคาดว3าจะได-รับจากงานวิจัย 1. เพ่ือทราบระดับความพึงพอใจของลูกค!าท่ีมีต%อป[จจัยส%วนประสมทางการตลาดของศูนยWการค!า ท็อปสWพลาซ%า จังหวัดพะเยา  2. เพ่ือทราบการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค!าท่ีมีต%อป[จจัยส%วนประสมทางการตลาดของศูนยW การค!าท็อปสW พลาซ%า จังหวัดพะเยา จําแนกตาม เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายได!  1.8 คํานิยามศัพท&เฉพาะ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู!สึกท่ีดี หรือความรู!สึกชอบท่ีเกิดจากการได!รับการให!บริการของศูนยW การค!าท็อปสW พลาซ%า จังหวัดพะเยา ลักษณะทางประชากรศาสตร& - เพศ - อายุ - ระดับการศึกษา - อาชีพ - รายได! ส3วนประสมการตลาด - ด!านผลิตภัณฑW - ด!านราคา  - ด!านสถานท่ี - ด!านส%งเสริมการตลาด - ด!านบุคคล 



7  ลูกค-า หมายถึง ลูกค!าท่ัวไปหรือบุคคลท่ีเช%าพ้ืนท่ีขายสินค!าท่ีมาใช!บริการท่ีศูนยWการค!าท็อปสWพลาซ%า จังหวัดพะเยา  ส3วนประสมทางการตลาด หมายถึง เครื่องมือทางการตลาดท่ีธุรกิจนํามาใช! เพ่ือให!บรรลุวัตถุ ประสงคW ประกอบด!วย  1. ด-านผลิตภัณฑ&และบริการ (Product) หมายถึง สินค!าท่ีนํามาจําหน%ายมีจําหน%ายเพียงพอสดและใหม%เสมอ มีคุณภาพและมาตรฐาน มีความหลากหลาย สะอาดน%าจับต!อง มีความแปลกใหม%และทันสมัย มีการรับประกันคุณภาพของสินค!า 2. ด-านราคา (Price) หมายถึง ราคาสินค!าถูกกว%าเม่ือเทียบกับห!างอ่ืน ราคาสินค!ายุติธรรมสมเหตุสมผล มีป~ายบอกราคาสินค!าทุกชนิด ราคาท่ีชั้นวางของกับจุดชําระเงินตรงกัน ระดับราคามีความหลากหลายให!เลือก 3. ด-านสถานท่ีบริการ (Place ) หมายถึง จัดแบ%งพ้ืนท่ีในการวางสินค!าชัดเจนเลือกซ้ือเลือกหาง%าย อุณหภูมิภายในบริเวณศูนยWฯเย็นสบาย ปลอดโปร%งไม%รู!สึกอึดอัด ทําเลท่ีต้ังของศูนยWฯสะดวกต%อการเดินทางมาใช!บริการ ห!องน้ํามีจํานวนเพียงพอ สะอาด ถูกสุขลักษณะ สถานท่ีจอดรถมีเพียงพอ เวลาในการเป̂ดป̂ดห!างมีความเหมาะสมชื่อ “ท็อปสWพลาซ%า” มีความน%าเชื่อถือ 4. ด-านการส3งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง มีการจัดทําบัตรสมาชิกคลับการWด เพ่ือสะสมคะแนน แจ!งข!อมูลข%าวสาร และโปรโมชั่นต%างๆ ถึงลูกค!าทาง email มีการประชาสัมพันธWศูนยWการค!า ผ%านทาง Socail เช%น facebook Line มีป~ายโฆษณาประชาสัมพันธWศูนยWการค!า มีคูปองการให!ส%วนลดเม่ือซ้ือสินค!าครบ มีโปรโมชั่นพิเศษให!ลูกค!าท่ีเป�นสมาชิก มีการจัดกิจกรรมส%งเสริมการขาย เช%น การลด แลก แจก แถม อย%างเพียงพอ มีการจัดโปรโมชั่นลดราคาเหมาะสมกับช%วงเทศกาล 5. ด-านบุคคล (People) หมายถึง พนักงานมีการกล%าวทักทายลูกค!า สวัสดีขอบคุณ ยิ้มแย!มแจ%มใส กระตือรือร!นในการให!บริการ จํานวนพนักงานเพียงพอต%อการให!บริการ ยินดีตอบข!อซักถาม และให!ข!อมูลแก%ลูกค!าด!วยความเต็มใจ ศูนย&การค-าท็อปส& พลาซ3า หมายถึง ธุรกิจค!าปลีกของ กลุ%มเซ็นทรัล ท่ีมาเป̂ดตัวในจังหวัดพะเยา เป�นท่ีจัดจําหน%ายสินค!าอุปโภคบริโภค และเป�นศูนยWรวมความบันเทิง อาหาร เครื่องด่ืม แฟชั่น ความงาม และอุปกรณWไอทีต%างๆ ซ่ึงศูนยWการค!าฯต้ังอยู%ในเขตพ้ืนท่ีอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา  



บทที่ 2 แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข�อง  การศึกษาอิสระ เรื่องความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย$การค�าท็อปส$ พลาซ�า จังหวัดพะเยา ผู�วิจัยได�ศึกษาค�นคว�าแนวคิด ทฤษฎี งานวิจัยท่ีเก่ียวข�อง ดังนี้ 2.1 แนวคิด ทฤษฎี เก่ียวกับความพึงพอใจ 2.2 แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกับส�วนประสมทางการตลาด 2.3 ประวัติศูนย$การค�าท็อปส$ พลาซ�า จังหวัดพะเยา 2.4 งานวิจัยท่ีเก่ียวข�อง  2.1 แนวคิด ทฤษฎี เก่ียวกับความพึงพอใจ  2.1.1 ความหมายของความพึงพอใจ ศิริวรรณ เสรีรัตน$ (2538) ความพึงพอใจของลูกค�า หมายถึง ระดับความรู�สึกของลูกค�าท่ีมีผลมาจากการเปรียบเทียบระหว�างผลประโยชน$จากคุณสมบัติผลิตภัณฑ$หรือการทํางานของผลิตภัณฑ$หรือการทํางานของผลิตภัณฑ$กับการคาดหวังของลูกค�า  ความพึงพอใจ หมายถึง สิ่งกระตุ�นด�านบวกท่ีมีต�อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือสถานการณ$ใดสถานการณ$หนึ่ง ความพึงพอใจในการให�บริการ (SATISFACTORY SERVICES) หรือความสามารถในการสร�างความพอใจให�กับผู�รับบริการ โดยการพิจารณาจากองค$ประกอบ 5 ด�าน (ศิริวรรณ เสรีรัตน$, 2541) ดังนี้คือ 1. ความสามารถในการจัดบริการให�อย�างเพียงพอแก�ความต�องการขอรับบริการ (AMPLE  SERVICE) 2. ความสามารถในการจัดบริการให�อย�างยุติธรรมโดยลักษณะการจัดให�นั้นจะต�องเปPนไปอย�างเสมอภาค และเสมอหน�า (EQUITABLE SERVICE) แก�ผู�รับบริการ 3. ความสามารถในการจัดบริการให�ต�อเนื่อง (CONTINUOUS SERVICE) โดยไม�มีการ หยุดชะงักหรือติดขัดในการให�บริการนั้น  4. ความสามารถในการจัดบริการให�อย�างรวดเร็วทันต�อเวลา (TIMELY SERVICE) ตามลักษณะของความจําเปPนรีบด�วน ในการบริการและความต�องการของประชาชนในการบริการนั้น ๆ   5. ความสามารถการพัฒนาบริการท่ีจัดให�ท้ังในด�านปริมาณและคุณภาพให�มีความเจริญ ก�าวหน�า (PROGRESSIVE SERVICE) ตามลักษณะของการบริการนั้นๆ เรื่อยไป  วันชัย บัวกิตติ (2550) กล�าวว�า ความพึงพอใจหรือความพอใจ ตรงกับคําในภาษาอังกฤษว�า “Satisfaction” มีความหมาย ตามพจนานุกรมทางด�านจิตวิทยา ให�คําจํากัดความว�า เปPนความรู�สึกของผู�รับบริการต�อสถานประกอบการตามประสบการณ$ท่ีได�รับ จากการเข�าไปติดต�อขอรับบริการใน



9    สถานบริการนั้นๆ ความพึงพอใจเปPนแนวความคิด หรือทัศนคติ อย�างหนึ่ง เปPนสภาวะรับรู�ภายในซ่ึงเกิดจากความคาดหวังไว�ว�า เม่ือทํางานชิ้นหนึ่งแล�วจะได�รับรางวัลอย�างใดอย�างหนึ่ง ถ�าได�รับตามท่ีคาดหวัง ความพึงพอใจก็จะเกิดข้ึน แต�ถ�ารางวัลตํ่ากว�าอินทรีย$ท่ีคาดหวังก็จะทําให�เกิดความไม�พึงพอใจ  ลักษณวรรณ พวงไม�ม่ิง (2545)  ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพของจิตท่ี ปราศจากความ เครียด ท้ังนี้เพราะธรรมชาติของมนุษย$นั้นมีความต�องการ ถ�าความต�องการนั้นได�รับการตอบสนองท้ังหมดหรือบางส�วนความเครียดจะน�อยลงความพึงพอใจก็จะเกิดข้ึน และในทางกลับกัน ถ�าความต�องการนั้นไม�ได�รับการตอบสนองความเครียดและความไม�พึงพอใจจะเกิดข้ึน ชูโชค ทิพยโสตถิ (2546) ความพึงพอใจตามคําจํากัดความของพจนานุกรมทางด�านจิตวิทยา หมายถึง เปPนความรู�สึกในข้ันแรก เม่ือบรรลุถึงจุดมุ�งหมายโดยมีแรงกระตุ�น  ความพึงพอใจ หมายถึง แรงจูงใจของมนุษย$ ซ่ึงต้ังอยู�บนความต�องการข้ันพ้ืนฐาน (Basic Needs) มีความเก่ียวกันอย�างใกล�ชิดกับผลสัมฤทธิ์ และสิ่งจูงใจ (Incentive) และพยายามหลีกเลี่ยงสิ่งท่ีไม�ต�องการ กิตติยา ศรีเพียงจันทร$ (2548) ความพึงพอใจว�าเปPนระดับความรู�สึกท่ีมีผลมาจากการเปรียบเทียบ ระหว�างการรับรู�ผลจากการทํางาน หรือประสิทธิภาพกับความคาดหวังของลูกค�า โดยลูกค�าได�รับบริการหรือสินค�าตํ่ากว�าความคาดหวัง จะเกิดความไม�พึงพอใจ แต�ถ�าตรงกับความคาดหวังลูกค�าจะเกิดความพอใจ และถ�าสูงกว�าความคาดหวังจะเกิดความประทับใจ  กัลยา รุ�งเรือง (2546) ทัศนคติและความพึงพอใจ ในสิ่งหนึ่งสามารถใช�แทนกันได� เพราะท้ังสองคํานี้จะหมายถึงผลท่ีได�จากการท่ีบุคคลเข�าไปมีส�วนร�วมในสิ่งนั้น ทัศนคติด�านบวกจะแสดงให�เห็นสภาพความพึงพอใจสิ่งนั้น และทัศนคติด�านลบจะแสดงให�เห็นสภาพความไม�พอใจนั้นเอง  จากความหมายของความพึงพอใจท่ีมีผู�ให�ไว�ตามกล�าวมาข�างต�น ผู�วิจัยพอสรุปได�ว�าความพึงพอใจเปPนความรู�สึกหรือทัศนคติทางบวกของบุคคล ท่ีมีต�อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือมีความชื่นชอบพอใจต�อการท่ีบุคคลอ่ืน กระทําการสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ตอบสนองความต�องการของบุคคลหนึ่งท่ีปรารถนาให�กระทําในสิ่งท่ีต�องการซ่ึงจะเกิดข้ึนก็ต�อเม่ือสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต�องการให�แก�บุคคลนั้นได� แต�ท้ังนี้ความพึงพอใจของแต�ละบุคคลย�อมมีความแตกต�างกันหรือมีความพึงพอใจมากน�อย ข้ึนอยู�กับค�านิยมของแต�ละบุคคลและความสัมพันธ$ของป�จจัยท่ีทําให�เกิดความพึงพอใจ ตลอดจนสิ่งเร�าต�างๆ ซ่ึงอาจสามารถทําให�ระดับความพึงพอใจแตกต�างกันได� เช�น ความสะดวกสบายท่ีได�รับ ความสวยงาม ความเปPนกันเอง ความภูมิใจ การยกย�อง การได�รับการตอบสนองในสิ่งท่ีต�องการและความศรัทธา เปPนต�น 2.1.2 ความสําคัญของความพึงพอใจในการบริการ เปkาหมายสูงสุดของความสําคัญในการดําเนินงานบริการข้ึนอยู�กับกลยุทธ$ การสร�างความพึงพอใจให�ลูกค�า เพ่ือให�ลูกค�าเกิดความรู�สึกท่ีดีและประทับใจในการบริการเปPนประจําการศึกษาความพึงพอใจของลูกค�าตลอดจนผู�ปฏิบัติงานบริการจึงเปPนเรื่องสําคัญ เพราะความรู�ความเข�าใจในเรื่องนี้จะนํามาซ่ึงความได� 



10    เปรียบในเชิงการแข�งขันทางตลาด เพ่ือความก�าวหน�าและเติบโตของธุรกิจบริการอย�างไม�หยุดยั้ง และส�งผลให�สังคมส�วนรวมมีคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึน จึงกล�าวได�ว�าความพึงพอใจ มีความสําคัญต�อผู�ให�บริการและรับบริการดังนี้ ความสําคัญต�อผู�ให�บริการ องค$การบริการจําเปPนต�องคํานึงถึงความพึงพอใจต�อการบริการดังนี้ 1. ความพึงพอใจของลูกค�าเปPนตัวกําหนดคุณลักษณะของการบริการ ผู�บริหารการบริการและผู�ปฏิบัติงานบริการจําเปPนต�องสํารวจความพึงพอใจของลูกค�าเก่ียวกับผลิตภัณฑ$บริการและการนําเสนอบริการท่ีลูกค�าชอบ เพราะข�อมูลดังกล�าวจะบ�งบอกถึงการประเมินความรู�สึกและความคิดเห็นของลูกค�าต�อคุณสมบัติของบริการท่ีลูกค�าต�องการ และวิธีการตอบสนองความต�องการแต�ละอย�างในลักษณะท่ีลูกค�าปรารถนา ซ่ึงเปPนผลดีต�อผู�ให�บริการในอันท่ีจะตระหนักถึงความคาดหวังของผู�รับบริการและสามารถตอบบริการท่ีตรงกับลักษณะและรูปแบบท่ีผู�รับบริการคาดหวังไว�ได�จริง 2. ความพึงพอใจของลูกค�าเปPนตัวแปรสําคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการหากกิจการใดนําเสนอบริการท่ีดีมีคุณภาพตรงกับความต�องการความคาดหวังของลูกค�าก็ย�อมส�งผลให�ลูกค�าเกิดความพึงพอใจต�อบริการนั้นและมีแนวโน�มจะใช�บริการซํ้าๆ อีกต�อไปคุณภาพของการบริการท่ีจะทําให�ลูกค�าพึงพอใจข้ึนอยู�กับลักษณะการให�บริการท่ีปรากฏให�เห็น ได�แก� สถานท่ี อุปกรณ$เครื่องใช� และบุคลิกลักษณะของพนักงานบริการ ความน�าเชื่อถือไว�วางใจของการบริการด�วยความเชื่อม่ันเข�าใจต�อผู�อ่ืน  3. ความพึงพอใจของผู�ปฏิบัติงานบริการเปPนตัวชี้คุณภาพและความสําเร็จของงานบริการการให�ความสําคัญของงานบริการให�ความสําคัญกับความต�องการและความคาดหวังของผู�ปฏิบัติงานบริการเปPนเรื่องท่ีจําเปPนไม�ยิ่งหย�อนไปกว�าการให�ความสําคัญกับลูกค�าการแสดงความพึงพอใจในงานให�กับผู�ปฏิบัติการบริการย�อมทําให�พนักงานมีความรู�สึกท่ีดีต�องานท่ีได�รับมอบหมายและต้ังใจปฏิบัติงานอย�างเต็มความสามารถอันจะนํามาซ่ึงคุณภาพของการบริการท่ีจะสร�างความพึงพอใจให�กับลูกค�าและส�งผลให�กิจการประสบความสําเร็จในท่ีสุด ความสําคัญต�อผู�รับบริการ สามารถแบ�งเปPน 2 ประเด็นดังนี้  1. ความพึงพอใจของลูกค�าเปPนตัวผลักดันคุณภาพชีวิตท่ีดี เม่ือองค$การบริการตระหนักถึงความสําคัญของลูกค�า ก็จะพยายามค�นหาป�จจัยท่ีกําหนดความพึงพอใจของลูกค�าสําหรับนําเสนอบริการท่ีเหมาะสม เพ่ือแข�งขันแย�งชิงส�วนแบ�งตลาดของธุรกิจบริการ ผู�รับบริการย�อมได�รับบริการท่ีมีคุณภาพและตอบสนองความต�องการท่ีตนคาดไว�ได� การดําเนินชีวิตท่ีดีต�องพ่ึงพาการบริการในหลาย ๆ สถานการณ$ทุกวันนี้ย�อมนําไปสู�การพัฒนาคุณภาพชีวิตท่ีดีตามไปด�วย เพราะการบริการในหลายด�านช�วยอํานวยความสะดวกและแบ�งเบาภาระการตอบสนองความต�องการของบุคคลด�วยตนเอง 



11    2. ความพึงพอใจของผู�ปฏิบัติงานบริการช�วยพัฒนาคุณภาพของงานบริการและอาชีพบริการงานเปPนสิ่งสําคัญต�อชีวิตของคนเราเพ่ือให�ได�มาซ่ึงรายได�ในการดํารงชีวิตและการแสดงออกถึงความสามารถในการทํางานให�สําเร็จลุล�วงด�วยดี เปPนท่ียอมรับว�าความพึงพอใจในงานมีผลต�อการเพ่ิมประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในแต�ละองค$การ ในอาชีพบริการเช�นเดียวกัน เม่ือองค$การบริหารให�ความสําคัญกับการสร�างความพึงพอใจในงานให�กับผู�ปฏิบัติงานบริการ ท้ังในด�านสภาพแวดล�อมในการทํางาน ค�าตอบแทน สวัสดิการและความก�าวหน�าในชีวิตการงาน พนักงานบริการก็ย�อมทุ�มเทความพยายามในการเพ่ิมคุณภาพมาตรฐานของงานบริการให�ก�าวหน�ามากยิ่งๆ ข้ึนไป ในการตอบสนองความต�องการของลูกค�าและการสร�างสายสัมพันธ$ท่ีดีกับลูกค�าให�ใช�บริการต�อๆ ไป ทําให�อาชีพบริการเปPนท่ีรู�จักมากข้ึน สรุปได�ว�า ความพึงพอใจในการบริการเก่ียวข�องกับความพึงพอใจของผู�รับบริการต�อการบริการและความพึงพอใจในงานของผู�ปฏิบัติงานบริการ ซ่ึงนับว�าความพึงพอใจท้ังสองลักษณะมีความสําคัญต�อ การพัฒนาคุณภาพของการบริการ และการดําเนินงานบริการให�ประสบความสําเร็จเพ่ือสร�างความรู�สึกท่ีดีต�อบุคคลทุกคนท่ีเก่ียวข�องกับการบริการ         2.1.2.1 ความพึงพอใจในการบริการมีความสําคัญต�อการดําเนินงานบริการให�เปPนไปอย�างมีประสิทธิภาพ ซ่ึงมีลักษณะท่ัวไป ดังนี้ 1. ความพึงพอใจเปPนการแสดงออกทางอารมณ$และความรู�สึกในทางบวกของบุคคต�อ สิ่งใดสิ่งหนึ่ง บุคคลจําเปPนต�องปฏิสัมพันธ$กันสิ่งแวดล�อมรอบตัว การตอบสนองความต�องการส�วนบุคคล ด�วยการโต�ตอบกับบุคคลอ่ืนและสิ่งต�างๆ ในชีวิตประจําวัน ทําให�แต�ละคนมีประสบการณ$การเรียนรู�สิ่งท่ีจะได�รับตอบแทนแตกต�างกันไป ในสถานการณ$การบริการก็เช�นเดียวกัน บุคคลรับรู�หลายสิ่งหลายอย�างเก่ียวกับการบริการไม�ว�าจะเปPนประเภทของการบริการหรือคุณภาพของการบริการ ซ่ึงประสบการณ$ท่ีได�รับจากการสัมผัสบริการ หากเปPนไปตามความต�องการของผู�รับบริการ โดยสามารถทําให�ผู�รับบริการได�รับสิ่งท่ีคาดหวังก็ย�อมก�อให�เกิดความรู�สึกท่ีดีและพึงพอใจในการบริการท่ีได�รับ 2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต�างระหว�างสิ่งท่ีคาดหวังกับสิ่งท่ีได�รับจริงในสถานการณ$หนึ่ง ในสถานการณ$การบริการก�อนท่ีลูกค�าจะมาใช�บริการใดก็ตาม มักมีมาตรฐานของบริการนั้นไว�ในใจอยู�ก�อนแล�ว ซ่ึงอาจอ�างอิงมาจากคุณค�าหรือเจตคติท่ียึดถือต�อบริการประสบการณ$ ด้ังเดิมท่ีเคยใช�บริการ การบอกเล�าของผู�อ่ืน การรับทราบข�อมูลจากการโฆษณา การได�รับคําม่ันสัญญาจากผู�ให�บริการ เหล�านี้เปPนป�จจัยพ้ืนฐานท่ีผู�รับบริการใช�เปรียบเทียบบริการท่ีได�รับในวงจรของการให�บริการตลอดช�วงเวลาของความจริง สิ่งท่ีผู�รับบริการได�รับรู�เก่ียวกับการบริการก�อนท่ีจะมารับบริการหรือความคาดหวังในสิ่งท่ีจะได�รับ (Expectations) นี้มีอิทธิพลต�อช�วงเวลาของการเผชิญความจริงหรือการพบปะระหว�างผู�ให�บริการกับผู�รับบริการเปPนอย�างมากเพราะผู�รับบริการจะประเมินเปรียบเทียบใน



12    กระบวนการบริการท่ีเกิดข้ึน (Performance) กับสิ่งท่ีคาดเอาไว� หากสิ่งท่ีได�รับเปPนไปตามความคาด หวังถือว�าเปPนการยืนยันความถูกต�อง (Confirmation) ของความคาดหวังท่ีมีอยู� ผู�รับบริการย�อมเกิดความพึงพอใจต�อบริการดังกล�าว แต�ถ�าไม�เปPนตามความคาดหวัง อาจสูงกว�าหรือตํ่ากว�า นับเปPนการยืนยันท่ีมีความคลาดเคลื่อน (Disconfirmation) จากความคาดหวังดังกล�าว ท้ังนี้ช�วงความแตกต�าง (Discrepancy) ท่ีเกิดข้ึนจะชี้ให�เห็นถึงระดับความพึงพอใจหรือความไม�พึงพอใจมากน�อยได� ถ�าข�อยืนยันเบ่ียง เบนไปในทางบวก แสดงถึงความพึงพอใจ ถ�าไปในทางลบแสดงถึงความไม�พึงพอใจ 2.1.2.2 ความพึงพอใจมีผลต�อการบริการ 7 ด�าน (จิตราภรณ$  วันใจ, 2548) 1. ผลิตภัณฑ$บริการ ความพึงพอใจของผู�รับบริการจะเกิดข้ึนเม่ือได�รับบริการท่ีมีลักษณะคุณภาพ และระดับการให�บริการตรงกับความต�องการ ความเอาใจใส�ขององค$การบริการออกแบบผลิตภัณฑ$ด�วยความสนใจในรายละเอียดของสิ่งท่ีลูกค�าต�องการใช�ในชีวิตประจําวัน วิธีการใช�หรือสถานการณ$ท่ีลูกค�าใช�สินค�าหรือบริการแต�ละอย�าง และคํานึงถึงคุณภาพของการนําเสนอบริการเปPนส�วนสําคัญยิ่งในการท่ีจะสร�างความพึงพอใจให�กับลูกค�า 2. ราคาค�าบริการ ความพึงพอใจของผู�รับบริการข้ึนอยู�กับราคาค�าบริการท่ีผู�รับบริการยอมรับ หรือพิจารณาว�าเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการตามความเต็มใจท่ีจะจ�าย (Willingness to pay) ของผู�รับบริการ ท้ังนี้เจตคติของผู�รับบริการท่ีมีต�อราคาค�าบริการกับคุณภาพของการบริการของแต�ละบุคคลอาจแตกต�างกันออกไป 3. สถานท่ีบริการ การเข�าถึงบริการได�สะดวกเม่ือลูกค�ามีความต�องการย�อมก�อให�เกิดความพึงพอใจต�อการบริการ ทําเลท่ีตั้งและการกระจายสถานท่ีบริการให�ท่ัวถึงเพ่ืออํานวยความสะดวกแก�ลูกค�าจึงเปPนเรื่องสําคัญ 4. การส�งเสริมแนะนําบริการ ความพึงพอใจของผู�รับบริการเกิดข้ึนได�จากการได�ยินข�อมูลข�าวสาร หรือบุคคลอ่ืนกล�าวขาน ถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวกซ่ึงหากตรงกับความเชื่อท่ีมีอยู�ก็จะรู�สึกดีกับบริการดังกล�าว อันเปPนแรงจูงใจผลักดันให�มีความต�องการบริการตามมาได� 5. ผู�ให�บริการ ผู�ประกอบการ / ผู�บริหารการบริการและผู�ปฏิบัติงานบริการ ล�วนเปPนบุคคลท่ีมีบทบาทสําคัญต�อการปฏิบัติงานบริการให�ผู�รับบริการเกิดความพึงพอใจท้ังสิ้น ผู�บริหารการบริการท่ีวางนโยบายการบริการโดยคํานึงถึงความสําคัญของลูกค�าเปPนหลัก ย�อมสามารถตอบสนองความต�องการของลูกค�าให�เกิดความพึงพอใจได�ง�าย เช�นเดียวกับผู�ปฏิบัติงานบริการหรือพนักงานบริการท่ีตระหนักถึงลูกค�าเปPนสําคัญจะแสดงพฤติกรรมการบริการและสนองบริการท่ีลูกค�าต�องการด�วยความสนใจเอาใจใส�อย�างเต็มท่ีด�วยจิตสํานึกของการบริการ 



13    6. สภาพแวดล�อมของการบริการ สภาพแวดล�อมและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพลต�อความพึงพอใจของลูกค�า ลูกค�ามักจะชื่นชมสภาพแวดล�อมของการบริการท่ีเก่ียวข�องกับการออกแบบอาคาร สถานท่ี ความสวยงามของการตกแต�งภายในด�วยเฟอร$นิเจอร$และการให�สีสัน 7. กระบวนการบริการ วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการเปPนส�วนสําคัญในการสร�างความพึงพอใจให�กับลูกค�า ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการส�งผลให�การปฏิบัติงานบริการแก�ลูกค�ามีความคล�องตัว และตอบสนองความต�องการของลูกค�าได�อย�างถูกต�องมีคุณภาพ  2.1.2.3 ความพึงพอใจของผู�ซ้ือ อดุลย$ กzองระบาง (2549) กล�าวไว�ว�าความพอใจของผู�ซ้ือหลังจากท่ีได�ซ้ือของมาข้ึนอยู�กับผลการ ปฏิบัติงานของสินค�าหรือสิ่งเสนอขาย โดยปกติความพอใจคือ ความรู�สึกพึงพอใจหรือผิดหวังอันเกิดจากการเปรียบเทียบผลหรือการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑ$กับความคาดหมายของเขา จะเห็นได�ว�าจุด สําคัญคือ การปฏิบัติงานของผลิตภัณฑ$กับความคาดหมาย ถ�าการปฏิบัติงานไม�ถึงความคาดหมายลูกค�าจะไม�พอ ใจ ถ�าการปฏิบัติงานเท�ากับความคาดหมายลูกค�าก็จะพอใจ ถ�าการปฏิบัติงานสูงเกินกว�าความคาดหมาย ลูกค�าก็จะพอใจหรือป{ติยินดีเปPนอย�างยิ่งบริษัทส�วนมากมุ�งท่ีจะทําให�ลูกค�าเกิดความพอใจ “สูง” เพราะถ�าเพียงแต�พอใจแล�วลูกค�าอาจเปลี่ยนไปหาสิ่งเสนอขายท่ีดีกว�าโดยง�าย ความพอใจสูงทําให�ไม�เกิดการเปลี่ยนตรายี่ห�อจนทําให�ลูกค�าเกิดความ “ซ่ือสัตย$ต�อตรายี่ห�อ” ผู�ซ้ือมีความคาดหมายได�อย�างไร ความคาดหมายก�อตัวและได�รับอิทธิพลมากจากประสบการณ$ในการซ้ือ จากเพ่ือน คําแนะนําของนักการตลาดและสถาบันต�างๆ ตลอดจนข�าวสารและสัญญาจากคู�แข�งขันของเรา ถ�านักการตลาดยกระดับความคาดหมายสูงเกินไป ผู�ซ้ือก็จะผิดหวัง แต�ถ�าบริษัทวางความ คาดหมายไว�ต่ําเกินไปก็จะไม�จูงใจผู�ซ้ือได�ในจํานวนมากพอ ดังนั้นบริษัทส�วนใหญ�มักจะทําให�ความคาด หมายกับการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑ$ของบริษัท “สมน้ําสมเนื้อกัน”  แม�ว�าบริษัทท่ี “มุ�งท่ีลูกค�า” จะพยายามสร�างความ “พอใจสูง” แก�ลูกค�าก็ตามท่ีจริงแล�วเปkา หมายหลักของบริษัทเหล�านี้มิได�มุ�งท่ีจะทําให�ผู�บริโภคเกิดความ “พอใจสูงสุด” ท้ังนี้เพราะ 1. บริษัทสามารถเพ่ิมความพอใจแก�ลูกค�าโดยการลดราคาหรือเพ่ิมบริการ แต�ผลท่ีได�ก็คือ กําไรต�องลดลง 2. บริษัทสามารถเพ่ิมความสามารถในการทํากําไรได�ด�วยวิถีทางต�างๆ ท่ีไม�ใช�การเพ่ิมความพอใจ เช�น ปรับปรุงกระบวนการผลิต หรือลงทุนในการวิจัยและพัฒนา (R&D) ให�มากข้ึน 3. บริษัทมี Stakeholders หลายพวก เช�น พนักงาน ตัวแทนจําหน�าย ผู�จําหน�ายวัตถุดิบและชิ้นส�วนประกอบและผู�ถือหุ�น การใช�จ�ายเงินมากข้ึนเพ่ือเพ่ิมความพอใจแก�ลูกค�าอาจกระทําความพอใจของคนกลุ�มอ่ืน 



14    4. บริษัทต�องมีการปฏิบัติการบนปรัชญาท่ีว�าบริษัทจะสร�างความพอใจให�กับลูกค�าในระดับ “สูงพอ” ในขณะท่ีสามารถสร�างความพอใจอย�างน�อยก็ในระดับท่ี Stakeholders ยอมรับได�ในขอบเขตของทรัพยากร  2.1.2.4 คุณค�าผลิตภัณฑ$รวมในสายตาของลูกค�าและความพึงพอใจของลูกค�า ความพึงพอใจของลูกค�า (Customer satisfaction) เปPนระดับความรู�สึกของลูกค�าท่ีมีผลจากการเปรียบเทียบระหว�างผลประโยชน$จากคุณสมบัติผลิตภัณฑ$ หรือการทํางานของผลิตภัณฑ$ กับการคาดหวังของลูกค�า ระดับความพึงพอใจของลูกค�าเกิดจากความแตกต�างระหว�างผลประโยชน$จากผลิตภัณฑ$และความคาดหวังของบุคคล การคาดหวังของบุคคล (Expectation) เกิดจากประสบการณ$และความรู�ในอดีตของผู�ซ้ือ ส�วนผลประโยชน$จากคุณสมบัติผลิตภัณฑ$หรือการทํางานของผลิตภัณฑ$เกิดจากนักการตลาดและฝ�ายอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวข�องต�องพยายามสร�างความพึงพอใจให�กับลูกค�าโดยพยายามสร�างคุณค�า (Value added) การสร�างคุณค�าเพ่ิมจากการผลิต (Manufacturing) และจากการตลาด (Marketing) รวมท้ังมีการทํางานร�วมกันกับฝ�ายต�างๆ โดยยึดหลักการสร�างคุณภาพรวม (Total quality) คุณค�าเกิดจากความแตกต�างทางการแข�งขัน (Competitive differentiation) คุณค�าท่ีมอบให�กับลูกค�าจะต�องมากกว�าต�นทุนของลูกค�า (Cost) ต�นทุนของลูกค�าส�วนใหญ�คือ ราคาสินค�า (Price) ความแตกต�างทางการแข�งขันของผลิตภัณฑ$ (Product competitive differentiation) เปPนการออกแบบลักษณะต�างๆ ของผลิตภัณฑ$หรือบริษัทให�แตกต�างจากคู�แข�งขัน และความแตกต�างนั้นจะต�องมีคุณในสายตาของลูกค�าและสร�างความพึงพอใจให�กับลูกค�าได� ความแตกต�างทางการแข�งขันประกอบด�วย 1. ความแตกต�างด�านผลิตภัณฑ$ (Product differentiatio                      2. ความแตกต�างด�านบริการ (Services differentiation) 3. ความแตกต�างด�านบุคลากร (Personal differentiation) 4. ความแตกต�างด�านภาพลักษณ$ (Image differentiation) (ศิริวรรณ เสรีรัตน$ และคณะ, 2541) 1. ความแตกต�างด�านผลิตภัณฑ$(Product differentiation) เปPนกิจกรรมของการออกแบบลักษณะผลิตภัณฑ$ของบริษัทท่ีแตกต�างจากผลิตภัณฑ$ของคู�แข�งขันดังนี้ - รูปลักษณะ (Features) เปPนลักษณะทางกายภาพท่ีสามารถมองเห็นได�   - คุณภาพการทํางาน (Performance quality) เปPนระดับการทํางานพ้ืนฐานของผลิตภัณฑ$ 



15    2. ความแตกต�างด�านการบริการ (Services differentiation) เปPนการสร�างความแตกต�างกันด�านการบริการท่ีเหนือกว�าคู�แข�งขันและลูกค�าพึงพอใจ ซ่ึงประกอบด�วย - ความง�ายในการสั่งซ้ือ (Ordering ease) เช�น การสั่งซ้ือทางโทรศัพท$ - การขนส�ง (Delivery) กลยุทธ$การขนส�งจะต�องรวดเร็วถูกต�องและรักษาสินค�าให�อยู�ในสภาพท่ีดี - การติดต้ัง (Installation) มักใช�กับสินค�าพวกเครื่องใช�หรือเครื่องจักรท่ีมีอายุการใช� งานนานและมีมูลค�าสูง - การฝ�กอบรมลูกค�า (Customer training) การฝ�กอบรมลูกค�าหรือบุคลากรของลูกค�า ให�ใช� - บริการให�คําแนะนําลูกค�า (Customer consulting) บริการให�คําแนะนําเก่ียวกับตัวเลขระบบข�อมูลและบริการให�คําแนะนําท่ีผู�ขายให�กับลูกค�าโดยไม�คิดมูลค�า - การบํารุงรักษาและซ�อมแซม (Maintenance and repair) เปPนระบบซ่ึงกําหนดโปรแกรมการให�บริการของบริษัท เพ่ือช�วยเหลือลูกค�ารักษาผลิตภัณฑ$ให�อยู�ในสภาพการทํางานท่ีดีและเปPนการบริการปรับปรุงแก�ป�ญหาสินค�าท่ีซ้ือไปแล�วให�กับลูกค�า 3. ความแตกต�างกันด�านบุคลากร (Personnel differentiation) เปPนการสร�างความแตกต�างในคุณสมบัติของบุคลากร ธุรกิจจะมีข�อได�เปรียบคู�แข�งขันโดยจ�างและฝ�กพนักงานท่ีดีกว�าคู�แข�งขัน ซ่ึงการฝ�กพนักงานให�มีคุณภาพดีข้ึนจะประกอบด�วย 6 ลักษณะ คือ - ความสามารถ (Competence) พนักงานต�องอาศัยความชํานาญและความมีความรู�ในการขาย - ความมีน้ําใจ (Courtesy) พนักงานขายต�องมีมนุษย$สัมพันธ$ มีความเปPนกันเองและมีวิจารณญาณ - ความเชื่อถือได� (Credibility) พนักงานขององค$กรต�องมีความน�าเชื่อถือ - ความไว�วางใจได� (Reliability) พนักงานต�องทํางานด�านการบริการด�วยความสมํ่าเสมอและถูกต�อง สามารถสร�างความไว�วางใจให�กับลูกค�า - การตอบสนองลูกค�า (Responsiveness) จะต�องให�บริการและแก�ป�ญหาแก�ลูกค�าด�วยความรวดเร็วตามท่ีลูกค�าต�องการ - การติดต�อสื่อสาร (Communication) พนักงานต�องใช�ความพยายามท่ีจะทําความเข�าใจกับลูกค�าด�วยภาษาท่ีเข�าใจง�าย 4. ความแตกต�างด�านภาพลักษณ$ (Image differentiation) เปPนการสร�างความแตกต�างด�านความรู�สึกนึกคิดของลูกค�าท่ีมีต�อผลิตภัณฑ$ ซ่ึงการพัฒนาภาพลักษณ$ในตราสินค�าต�องอาศัยการติดต�อสื่อสารผ�านสื่อต�าง ๆ ในรูปของ 



16     (1) สัญลักษณ$  (2) สิ่งพิมพ$ สื่อวิทยุ และโทรทัศน$  (3) บรรยากาศ  (4) เหตุการณ$ (ศิริวรรณ เสรีรัตน$ และคณะ, 2541) 2.1.2.5 เครื่องมือในการติดตามและการวัดความพึงพอใจของลูกค�า (Tools for tracking and measuring customer satisfaction)  เปPนวิธีการท่ีจะติดตามวัดและค�นหาความต�องการของลูกค�าโดยมีจุดมุ�งหมายเพ่ือสร�างความพึงพอใจให�กับลูกค�า บริษัทท่ียึดปรัชญาหรือแนวความคิดทางการตลาด (Marketing concept) ท่ีมุ�งความสําคัญท่ีลูกค�าจะมีจุดมุ�งหมายท่ีการสร�างความพึงพอใจให�กับลูกค�าการสร�างความพึงพอใจให�กับลูกค�ามีป�จจัยท่ีต�องคํานึงถึง 1. วิธีการสร�างความพึงพอใจจะทําโดยการลดต�นทุนของลูกค�า (ลดราคา) หรือการเพ่ิมบริการและจุดเด�นของสินค�าซ่ึงจะทําให�กําไรของบริษัทลดลง 1. บริษัทจะต�องสามารถสร�างกําไรโดยวิธีใดวิธีหนึ่ง เช�น ลงทุนการผลิตมากข้ึน หรือ มีการวิจัยและพัฒนาผลิตภัณฑ$ (R&D) 2. ในบริษัทประกอบด�วย ผู�ถือหุ�น พนักงาน ผู�ขายป�จจัยการผลิต คนกลาง การเพ่ิม ความพึงพอใจให�กับลูกค�าจะมีผลกระทบต�อความพึงพอใจของคนเหล�านี้ด�วย 2.1.2.6 วิธีการติดตามและวัดความพึงพอใจของลูกค�า สามารถทําได�ด�วยวิธีการต�าง ๆ ดังนี้  1. ระบบการติเตียนและข�อเสนอแนะ (Complaint and suggestion systems) เปPนการหาข�อมูลทัศนคติของลูกค�าเก่ียวกับผลิตภัณฑ$และการทํางานของบริษัท ป�ญหาเก่ียวกับผลิตภัณฑ$และการทํางาน รวมท้ังข�อเสนอแนะต�าง ๆ ท่ีธุรกิจนิยมใช�จะมีกล�องเพ่ือรับความคิดเห็นจากลูกค�า  2. การสํารวจความพึงพอใจของลูกค�า (Customer satisfaction surveys) ในกรณีนี้จะเปPนการสํารวจความพึงพอใจของลูกค�า เครื่องมือท่ีใช�มากคือการวิจัยตลาด วิธีนี้บริษัทจะต�องเตรียมแบบสอบถามเพ่ือค�นหาความพึงพอใจของลูกค�า โดยท่ัวไปลูกค�าไม�สนใจจะเลือกวิธีแรก ลูกค�าส�วนใหญ�จะเปลี่ยนไปซ้ือผู�ขายรายอ่ืนแทนท่ีจะเสนอแนะคําติชมให�บริษัทซ่ึงเปPนผลทําให�บริษัทต�องสูญเสียลูกค�า เทคนิคต�าง ๆ ท่ีใช�สํารวจความพึงพอใจของลูกค�ามีดังนี้   - การให�คะแนนความพึงพอใจของลูกค�า (Rating customer satisfaction) ท่ีมีต�อผลิตภัณฑ$หรือบริการ โดยอยู�ในรูปของการให�คะแนน เช�น ไม�พอใจอย�างยิ่ง ไม�พอใจ ไม�แน�ใจ พอใจ พอใจอย�างยิ่ง - การถามว�าลูกค�าได�รับความพอใจในผลิตภัณฑ$หรือบริการหรือไม� อย�างไร 



17      -  การถามให�ลูกค�าระบุป�ญหาจากการใช�ผลิตภัณฑ$การบริหารและเสนอแนะประเด็นต�างๆ ท่ีจะแก�ไขป�ญหานั้นเรียกว�า การวิเคราะห$ป�ญหาของลูกค�า (Problem analysis)   - เปPนการถามลูกค�าเพ่ือให�คะแนนคุณสมบัติต�าง ๆ และการทํางานของผลิตภัณฑ$ เรียกว�าเปPนการคะแนน การทํางานของผลิตภัณฑ$ (Product performance rating) วิธีนี้จะช�วยให�ทราบถึงจุดอ�อน จุดแข็งของผลิตภัณฑ$ - เปPนการสํารวจความต้ังใจในการซ้ือซํ้าของลูกค�า (Repurchase intention)   3. การเลือกซ้ือโดยกลุ�มท่ีเปPนเปkาหมาย (Goal shopping) วิธีนี้จะเชิญบุคคลท่ีคาดว�าจะเปPนผู�ซ้ือท่ีมีศักยภาพ ให�วิเคราะห$จุดแข็ง และจุดอ�อน ในการซ้ือสินค�าของบริษัทและคู�แข�งขันพร�อมท้ัง ระบุป�ญหาเก่ียวกับสินค�าและบริการ    4. การวิเคราะห$ถึงลูกค�าท่ีสูญเสียไป (Lost customer analysis) ในกรณีนี้จะวิเคราะห$หรือสัมภาษณ$ลูกค�าเดิมท่ีเปลี่ยนไปใช�ตราสินค�าอ่ืน เช�น ราคาสูงเกินไป บริการไม�ดีพอ ผลิตภัณฑ$ไม�น�าเชื่อถือ รวมท้ังอาจจะศึกษาถึงอัตราการสูญเสียลูกค�าด�วย (ศิริวรรณ เสรีรัตน$ และคณะ, 2541) 2.1.2.7 การวัดความพึงพอใจ เปPนการวัดความรู�สึกของบุคคลท่ีมีต�อสิ่งใดสิ่งหนึ่งในลักษณะหนึ่งลักษณะใดได�เสนอ ว�าเทคนิคของไลเคริ์ต (Likert) เปPนแบบหนึ่งท่ีสามารถใช�กับสถานการณ$ต�างๆ ได�อย�างกว�างขวาง ได�แก� การสร�างประโยค หรือข�อความเก่ียวกับเรื่องต�างๆ ท่ีต�องการวัด โดยกําหนดหัวข�อให�เลือกซ่ึงโดยท่ัวไปกําหนดไว� 5 หัวข�อคือ การสร�างแบบในการวัดข�อมูลคือ Guttman scales, Likert scales, Itemizedrating scales, Semantic differential scales และ Visual analogue scales (บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธิ์, 2531)   1. ลักษณะของการวัดแบบ Guttman scales เปPนชุดคําถามท่ีแสดงระดับการให�เหตุ ผลท่ีสูงข้ึนหมายความว�า ผู�ตอบคําถามเปPนข�อถัดกันไป จนถึงข�อท่ีให�เหตุผลท่ีเหนือไปจากประสบการณ$ของผู�ตอบเอง ตัวอย�างเช�น ท�านเคยรอชําระเงินนานหรือไม�  2. ลักษณะของการวัดแบบ Likert scales เปPนการวัดทัศนคติของผู�ตอบแบบสอบถามออกมา เปPนคะแนนของระดับ การเห็นด�วยหรือไม�เห็นด�วย (Degree of agreement ordisagreemen) ของผู� ตอบแบบสอบถาม และอาจมีข�อท่ีระบุว�าไม�แน�ใจเอาไว�ด�วย ในกรณีท่ีผู�ตอบแบบสอบถามไม�แน�ใจหรือ ไม�มีความเห็นใด ๆ ต�อข�อคําถามนั้น 3. ลักษณะของการวัดแบบ Ltemized rating scales เปPนการวัดโดยให�ผู�ตอบตัดสิน ใจเลือกตามมาตราวัดท่ีเปPนลําดับเช�น ยอดเยี่ยม ดีมาก ดี พอใช� และไม�ดี แล�วคิดคะแนนเปPน 1-5 4. ลักษณะของการวัดแบบ Semantic differential method เปPนแบบวัดท่ีให�ผู�ตอบตามลําดับซ่ึงเปPนการตัดสินว�า ข�อคําถามแต�ละข�อดีหรือไม�ดี มากน�อยแค�ไหนตามความเห็นของผู�ตอบ



18    แบบสอบถาม ภายใต�ช�วงของลําดับท่ีต�อเนื่องซ่ึงมีปลายป{ดท่ีตรงข�ามกัน เช�น ลักษณะท่ี “ยุติธรรม” ถึง “ไม�ยุติธรรม” ระหว�างช�วงจะเปPนช�องว�างสําหรับระบุความเห็นของผู�ตอบโดยทําเครื่องหมายไว� 5. ลักษณะของการวัดแบบ Visual analogue scales เปPนการวัดแบบเดียวกับ Semantic differential scales แต�ต�างกันท่ี Visual analogue scales เปPนการให�ตัวเลขคะแนนแทนการทําเครื่องหมายโดยระดับคะแนนหนึ่ง จะเปPนตัวแทนของระดับความเห็นหนึ่งเปPนการแสดงออกค�อนข�างสลับซับซ�อน จึงเปPนการยากท่ีจะวัดโดยตรง แต�เราสามารถวัดได�โดยวัดความคิดเห็นของบุคคลเหล�านั้นแทน ฉะนั้นการวัดความพึงพอใจก็มีขอบเขตจํากัดด�วย อาจมีความคลาดเคลื่อนย�อมเกิดข้ึนได�เปPนธรรมดาของการวัดท่ัวๆ วิธีการของไลเคริ์ต (Likert) นั้นสามารถวัดทัศนคติได�อย�างกว�างกว�าแบบอ่ืน ๆ โดยสามารถวัดทัศนคติได�เกือบทุกเรื่องและให�ความเท่ียงตรงสูง   2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับส'วนประสมทางการตลาด 2.2.1 ความหมายของส'วนประสมทางการตลาด  คอตเลอร$ (Kotler, 2000) ได�ให�ความหมายของส�วนประสมการตลาดไว�ว�า เปPนกลุ�มของเครื่อง มือทางการตลาดท่ีองค$กรใช�ในการปฏิบัติตามวัตถุประสงค$ทางการตลาดกลุ�มเปkาหมาย ธงชัย สันติวงษ$ (2540) ได�ให�ความหมายของส�วนประสมการตลาดว�า หมายถึงการผสมท่ีเข�ากัน ได�อย�างดีเปPนอันหนึ่งอันเดียวกันของการกําหนดราคา การส�งเสริมการขาย ผลิตภัณฑ$ท่ีเสนอขายและระบบการจัดจําหน�ายซ่ึงได�มีการจัดออกแบบเพ่ือใช�สําหรับการเข�าถึงกลุ�มผู�บริโภคท่ีต�องการ ศิริวรรณ เสรีรัตน$และคณะ (2546) ได�ให�ความหมายของส�วนประสมการตลาดว�า เปPนตัวแปรทางการตลาดท่ีควบคุมได� ซ่ึงบริษัทใช�ร�วมกันเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจแก�กลุ�มเปkาหมาย เสรี วงษ$มณฑา (2542) ได�ให�ความหมายของส�วนประสมการตลาด (Marketing Mix หรือ 4Ps) ไว�ว�าส�วนประสมการตลาด หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดท่ีควบคุมได� ซ่ึงบริษัทใช�ร�วมกัน เพ่ือตอบสนองความพึงพอใจแก�กลุ�มเปkาหมาย หรือเปPนเครื่องมือท่ีใช�ร�วมกันเพ่ือให�บรรลุ วัตถุประสงค$ทางการติดต�อ สื่อสารขององค$การ จากความหมายข�างต�น พอจะสรุปได�ว�าส�วนประสมการตลาด หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดท่ีควบคุมได� ซ่ึงเปPนกลุ�มของเครื่องมือทางการตลาดท่ีองค$กรใช�ร�วมกัน เพ่ือตอบสนองความต�องการแก�กลุ�ม ลูกค�าเปkาหมาย  2.2.2 แนวคิดทฤษฎี เก่ียวกับประสมทางการตลาด ฟ{ลลิป คอตเลอร$ (Philip Kotler, 1984) ได�มีการแบ�งระดับของแนวความคิด และ ทฤษฎีเก่ียวกับตลาดออกเปPนการตลาดแบบด้ังเดิม (Traditional Marketing) โดยการตลาดแบบนี้ มีจุดมุ�งหมายหลัก 



19    คือ การสร�างความตระหนักในตราสินค�า (brands) แบบท่ีเคยมุ�งเน�นกันมา โดยการตลาดท่ีอยู�ในระดับข้ันนี้จะมุ�งให�ความสําคัญกับส�วนประสมการตลาด อดุลย$ กzองระบาง (2549) กล�าวในเรื่อง ตัวแปรหรือองค$ประกอบของส�วนผสมทางการตลาด (4P’s) ว�าเปPนตัวกระตุ�นหรือสิ่งเร�าทางการตลาดท่ีกระทบต�อกระบวนการตัดสินใจซ้ือ โดยแบ�งออกได�ดังนี้ ผลิตภัณฑ$ (Products) ท่ีต�องมีคุณภาพ และ รูปแบบดีไซน$ตรงตามความต�องการของลูกค�า หรือสินค�า หรือ บริการท่ีบุคคลและองค$กรซ้ือไปเพ่ือใช�ในกระบวนการผลิตสินค�าอ่ืน ๆ หรือ ในแนว ทางการประกอบธุรกิจ หรือ หมายถึงสินค�า หรือ บริการท่ีผู�ซ้ือสินค�า หรือ บริการท่ีผู�ซ้ือไปเพ่ือใช�ในการผลิตการให�บริการ หรือ ดําเนินงานของกิจการ ฟ{ลลิป คอตเลอร$ (Philip Kotler, 1984) หรือแม�ผลิตภัณฑ$จะเปPนองค$ประกอบตัวเดียวในส�วนประสม ของการตลาดก็ตาม แต�เปPนตัวสําคัญท่ีมีราย ละเอียดท่ีจะต�องพิจารณาอีกมากมาย ดังนี้ เช�นความหลากหลายของผลิตภัณฑ$ (Produce Variety) ชื่อตราสินค�าของผลิตภัณฑ$ (Brand Name) คุณภาพของผลิตภัณฑ$ (Quality) การรับประกันผลิตภัณฑ$ (Warranties) และ การรับคืนผลิตภัณฑ$ (Returns)  ราคา (Pricing) ต�องเหมาะสมกับตําแหน�งทางการแข�งขันของสินค�า และ สร�างกําไรในอัตราท่ีเหมาะสมสู�กิจการ หรือ จํานวนเงินท่ีถูกเรียกเก็บเปPนค�าสินค�า หรือ บริการ หรือ ผลรวมของมูลค�าท่ีผู�ซ้ือทําการแลกเปลี่ยน เพ่ือให�ได�มาซ่ึงผลประโยชน$จากการมี หรือ การใช�ผลิตภัณฑ$สินค�า หรือ บริการ หรือนโยบายการต้ังราคา (Pricing Policies) หรือ มูลค�าของสินค�า และ บริการท่ีวัดออกมาเปPนตัวเงิน การกําหนดราคา มีความสําคัญต�อกิจการมาก กิจการไม�สามารถกําหนดราคาสินค�าเองได�ตามใจชอบ การพิจารณาราคาจะต�องกําหนดต�นทุนการผลิต สภาพการแข�งขัน กําไรท่ีคาดหมาย ราคาของคู�แข�งขัน ดังนั้นกิจการจะต�องเลือกกลยุทธ$ท่ีเหมาะสมในการกําหนดราคาสินค�า และ บริการ ประเด็นสําคัญจะ ต�องพิจารณาเก่ียวกับราคาได�แก� ราคาสินค�าท่ีระบุในรายการหรือราคาท่ีระบุ (List Price) ราคาท่ีให�ส�วนลด (Discounts) ราคาท่ีมีส�วนยอมให� (Allowances) ราคาท่ีมีช�วงระยะเวลาท่ีการชําระเงิน (Payment Period) และ ราคาเง่ือนไขให�สินเชื่อ (Credit Terms)  ช�องทางการจัดจําหน�าย (Place) ก็เน�นช�องทางการกระจายสินค�าท่ีครอบคลุม และท่ัวถึงสามารถเข�าถึงกลุ�มลูกค�าเปkาหมายทุกส�วนได�เปPนอย�างดี หรือ เปPนช�องทางการจัดจําหน�ายเปPนเส�นทางเคลื่อน ย�ายจากผู�ผลิตไปยังผู�บริโภค หรือ ลูกค�า ซ่ึงอาจผ�านคนกลาง หรือ ไม�ผ�านก็ได� ในช�องทางการจัดจําหน�าย ประกอบด�วย ผู�ผลิต ผู�บริโภค หรือ ผู�ใช�ทางอุตสาหกรรม (Industrial User) หรือ ลูกค�าทางอุตสาหกรรม (Industrial Consumer) และ คนกลาง (Middleman) โลจิสติกส$ทางการตลาดเปPนการวางแผนการปฏิบัติตามแผน และ การควบคุมการเคลื่อนย�ายสินค�าจากจุดเริ่มต�นไปยังจุดท่ีต�องการ เพ่ือตอบสนองความต�องการของลูกค�าโดยมุ�งผลกําไร (ณัฐ อิรนพไพบูลย$, 2554) หรือ กลยุทธ$ทางการตลาดในการทํา



20    ให�มีผลิตภัณฑ$ไว�พร�อมจําหน�าย สามารถก�ออิทธิพลต�อการพบผลิตภัณฑ$ แน�นอนว�าสินค�าท่ีมีจําหน�ายแพร�หลายและ ง�ายท่ีจะซ้ือก็จะทําให�ผู�บริโภคนําไปประเมินประเภทของช�องทางท่ีนําเสนอก็อาจก�ออิทธิพลต�อการรับรู�ภาพพจน$ของผลิตภัณฑ$หรือ ช�องทางการจัดจําหน�ายท่ีเก่ียวข�องกับหน�วยเศรษฐกิจต�าง ๆ  ท่ีมีส�วนร�วมในกระบวนการนําพาสินค�าจากผู�ผลิตไปสู�มือผู�บริโภค ซ่ึงการตัดสินใจเลือกช�องทางการจัดจําหน�ายท่ีเหมาะสม มีความสําคัญต�อกําไรของหน�วยธุรกิจ รวมท้ังมีผลกระทบต�อการกําหนดส�วนผสมทางการตลาดท่ีเก่ียวข�องอ่ืน ๆ เช�น การต้ังราคา การโฆษณาหรือ การกระจายสินค�าเปPนกิจกรรมท่ีเก่ียว ข�องกับการเคลื่อนย�ายตัวสินค�า จากผู�ผลิตไปยังผู�บริโภค หรือผู�ใช�ทางอุตสาหกรรมการขนส�ง และการเก็บรักษาตัวสินค�าภายในธุรกิจใดธุรกิจหนึ่ง และ ระบบช�องทางการจัดจําหน�ายของธุรกิจนั้น การส�งเสริมการตลาด (Promotion) ท่ีเน�นท้ังการโฆษณา ประชาสัมพันธ$ส�งเสริมการขายและการตลาดโดยตรง ซ่ึงสามารถเรียกว�า 4P ซ่ึงนําไปสู�การได�ครอบครองส�วนแบ�งทางการตลาดท่ีเพ่ิมข้ึนตามเปkาหมายของกิจการ ระดับท่ีสองคือการตลาด ท่ีมุ�งเน�นทางด�านของการสร�างประสบการณ$ท่ีดีน�าประทับใจให�กับลูกค�า ก็จะนําไปสู�การสร�างความผูกพันทางด�านอารมณ$ท่ีแนบแน�นต�อผู�บริโภคโดยผล ลัพธ$ท่ีคาดหวังจากกิจการในการดําเนินกลยุทธ$ทางการตลาดระดับท่ีสองนี้ คือกิจการจะสามารถมีส�วนแบ�งการตลาดในจิตใจของลูกค�าสูงข้ึนเม่ือเทียบกับคู�แข�งขัน หรือเปPนกิจกรรมท่ีติดต�อสื่อสารไปยังตลาดเปkาหมาย เพ่ือเปPนการให�ความรู� ชักจูง หรือ เปPนการเตือนความจําเปPนของตลาดเปkาหมายท่ีมีต�อสินค�าและผลิตภัณฑ$สินคา หรือ บริการการโฆษณา การส�งเสริมการขาย หรือ เปPนเครื่องมือการสื่อสารเพ่ือสร�าง ความพึงพอใจต�อตราสินค�า หรือ บริการความคิดต�อบุคคลโดยใช�เพ่ือจูงใจให�เกิดความต�องการ เพ่ือเตือนความทรงจํา ในผลิตภัณฑ$โดยคาดว�าจะมีอิทธิพลต�อความรู�สึก ความเชื่อ และ พฤติกรรมการซ้ือ  ศิริวรรณ เสรีรัตน$ และคณะ (2552) ได�กล�าวไว�ว�า ส�วนประสมการตลาด หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดท่ีควบคุมได�ซ่ึงบริษัทใช�ร�วมกันเพ่ือสนองความพึงพอใจแก�กลุ�มเปkาหมายประกอบด�วยเครื่องมือดังต�อไปนี้ 1. ผลิตภัณฑ$ (Product) หมายถึง สิ่งท่ีเสนอขายสู�ตลาดเพ่ือความสนใจ การจัดหา การใช�หรือการบริโภคท่ีสามารถทําให�ลูกค�าเกิดความพึงพอใจ (Armstrong and Kotler 2009, 616) ประกอบด�วยสิ่งท่ีสัมผัสได�และสัมผัสไม�ได� เช�น บรรจุภัณฑ$ สี ราคา คุณภาพ ตราสินค�า บริการและชื่อเสียงของผู�ขาย ผลิตภัณฑ$อาจจะเปPนสินค�า บริการ สถานท่ี บุคคล หรือความคิด ผลิตภัณฑ$ท่ีเสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไม�มีตัวตนก็ได� ผลิตภัณฑ$ต�องมีอรรถประโยชน$ (Utility) มีคุณค�า (Value) ในสายตาของลูกค�าจึงจะมีผลทําให�ผลิตภัณฑ$สามารถขายได� การกําหนดกลยุทธ$ด�านผลิตภัณฑ$ต�องพยายามคํานึงถึงป�จจัยต�อไปนี้ (1) ความแตกต�างของผลิตภัณฑ$ (Product Differentiation) หรือความแตกต�างทางการแข�งขัน (Competitive Differentiation) (2) องค$ประกอบ (คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ$ (Product Component) เช�น ประโยชน$พ้ืนฐาน รูปร�างลักษณะ คุณภาพ การบรรจุภัณฑ$ ตราสินค�า เปPนต�น (3) การกําหนด



21    2. ราคา (Price) หมายถึง จํานวนท่ีต�องจ�ายเพ่ือให�ได�ผลิตภัณฑ$/บริการ หรือเปPนคุณค�าท้ังหมดท่ีลูกค�ารับรู�เพ่ือให�ได�ผลประโยชน$จากการใช�ผลิตภัณฑ$/บริการคุ�มกับเงินท่ีจ�ายไป (Armstrong and Kotler. 2009) หรือหมายถึง คุณค�าผลิตภัณฑ$ในรูปตัวเงิน ราคาเปPน P ตัวท่ีสองท่ีเกิดข้ึนถัดจาก Product ราคาเปPนต�นทุน (Cost) ของลูกค�า ผู�บริโภคจะเปรียบเทียบระหว�างคุณค�า (Value) ของผลิตภัณฑ$กับราคา (Price) ของผลิตภัณฑ$นั้น ถ�าคุณค�าสูงกว�าราคาผู�บริโภคจะตัดสินใจซ้ือ ดังนั้น ผู�กําหนดกลยุทธ$ด�านราคาต�องคํานึงถึง (1) คุณค�าท่ีรับรู�ในสายตาของลูกค�า ซ่ึงต�องพิจารณาการยอมรับของลูกค�าในคุณค�าของผลิภัณฑ$ว�าสูงกว�าผลิตภัณฑ$นั้น (2) ต�นทุนสินค�าและค�าใช�จ�ายท่ีเก่ียวข�อง (3) การแข�งขัน (4) ป�จจัยอ่ืน ๆ 3. ด�านการส�งเสริมการตลาดการโฆษณา (Advertising) เปPนกิจกรรมในการเสนอข�าวสารเก่ียว กับองค$กร และส�งเสริมการตลาดเก่ียวกับผลิตภัณฑ$ บริการ หรือความคิดท่ีต�องมีการจ�ายเงินโดยผู�อุปถัมภ$รายการ (Armstrong and Kotler. 2009) กลยุทธ$ในการโฆษณาจะเก่ียวข�องกับ (1) กลยุทธ$การสร�าง สรรค$งานโฆษณา (Create strategy) และยุทธวิธีการโฆษณา (Advertising tactics) (2) กลยุทธ$สื่อ (Media strategy) การขายโดยใช�พนักงานขาย (Personal selling) เปPนการสื่อสารระหว�างบุคคลกับบุคคลเพ่ือพยายามจูงใจผู�ซ้ือท่ีเปPนกลุ�มเปkาหมายให�ซ้ือผลิตภัณฑ$หรือบริการด�วยการขายแบบเผชิญ หน�า โดยตรงหรือใช�โทรศัพท$ (Etzel, Walker and Stanton, 2007) หรือเปPนการเสนอขายโดยหน�วย งานขายเพ่ือให�เกิดการขาย และสร�างความสัมพันธ$อันดีกับลูกค�า (Armstrong and Kotler, 2009) งานในข�อนี้จะเก่ียวข�องกับ (1) กลยุทธ$การขายโดยใช�พนักงานขาย (Personal selling strategy) (2) การบริหารหน�วยงานขาย (Sales force management) การส�งเสริมการขาย (Sales promotion) หมายถึง เปPนสิ่งจูงใจระยะสั้นท่ีกระตุ�นให�เกิดการซ้ือหรือขายผลิตภัณฑ$หรือบริการ (Armstrong and Kotler, 2009) เปPนเครื่องมือกระตุ�นความต�องการซ้ือท่ีใช�สนับสนุนการโฆษณา และการขายโดยใช�พนักงานขาย (Etzel, Walker and Stanton, 2007) ซ่ึงสามารถกระตุ�นความสนใจ การทดลองใช� หรือการซ้ือโดยลูกค�าคนสุดท�ายหรือบุคคลอ่ืนในช�องทางการจัดจําหน�าย การส�งเสริมการขาย มี 3 รูปแบบ คือ (1) การกระตุ�นผู�บริโภคเรียกว�าการส�งเสริมการขายท่ีมุ�งสู�ผู�บริโภค (Consumer Promotion) (2) การกระตุ�นคนกลางเรียกว�าการส�งเสริมการขายท่ีมุ�งสู�คนกลาง (Trade promotion) (3) การกระตุ�นพนักงานขาย เรียกว�าการส�งเสริมการขายท่ีมุ�งสู�พนัก งานขาย (Sales force Promotion) ตําแหน�งผลิตภัณฑ$ (Product Positioning) เปPนการออกแบบผลิตภัณฑ$ของบริษัทเพ่ือแสดงตําแหน�งท่ีแตกต�าง และมีคุณค�าในจิตใจของลูกค�าเปkาหมาย (4) การพัฒนาผลิตภัณฑ$ (Product Development) เพ่ือให�ผลิตภัณฑ$ มีลักษณะใหม�และปรับปรุงให�ดีข้ึน (New and Improved) ซ่ึงต�องคํานึงถึงความสามารถ ในการตอบสนองความต�องการของลูกค�าได�ดียิ่งข้ึน (5) กลยุทธ$เก่ียวกับส�วนประสมผลิตภัณฑ$ (Product Mix) และสายผลิตภัณฑ$ (Product Line) 



22    การให�ข�าวและประชาสัมพันธ$ (Publicity and Public Relations) มีความหมายดังนี้ (1) การให�ข�าวเปPนการเสนอความคิดเก่ียวกับผลิตภัณฑ$หรือบริการ หรือตราสินค�าหรือบริษัทท่ีไม�ต�องมีการจ�าย เงิน (ในทางปฏิบัติจริงอาจต�องมีการจ�ายเงิน) โดยผ�านการกระจายเสียงหรือสื่อสิ่งพิมพ$ (2) ประชาสัมพันธ$ (Public relations) หมายถึง ความพยายามในการสื่อสารท่ีมีการวางแผนโดยองค$กรหนึ่งเพ่ือสร�างทัศนคติท่ีดีต�อองค$การ ต�อผลิตภัณฑ$ หรือต�อนโยบายให�เกิดกับกลุ�มใดกลุ�มหนึ่ง (Etzel, Walker and Stanton, 2007) มีจุดมุ�งหมายเพ่ือส�งเสริมหรือปkองกันภาพพจน$หรือผลิตภัณฑ$ของบริษัท การตลาดทางตรง (Direct Marketing หรือ Direct response marketing) การโฆษณาเพ่ือ ให� เกิดการตอบสนองโดยตรง (Direct response advertising) และการตลาดเชื่อมตรงหรือการโฆษณาเชื่อมตรง (Online advertising) มีความหมายต�างกันดังนี้ (1) การตลาดทางตรง (Direct Marketing หรือ Direct response marketing) เปPนการติดต�อสื่อสารกับกลุ�มเปkาหมายเพ่ือให�เกิดการตอบสนองโดยตรง หรือหมายถึง วิธีการต�าง ๆ ท่ีนักการตลาดใช�ส�งเสริมผลิตภัณฑ$โดยตรงกับผู�ซ้ือและทําให�เกิดการตอบสนองในทันที ท้ังนี้ต�องอาศัยฐานข�อมูลลูกค�าและใช�สื่อต�างๆ เพ่ือสื่อสารโดยตรงกับลูกค�า เช�น ใช�สื่อโฆษณาและแคตตาล็อค (2) การโฆษณาเพ่ือให�เกิดการตอบสนองโดยตรง (Direct response advertising) เปPนข�าวสารการโฆษณาซ่ึงถามผู�อ�าน ผู�รับฟ�ง หรือผู�ชม ให�เกิดการตอบสนองกลับโดยตรงไปยังผู�ส�งข�าว สารหรือปkายโฆษณา (3) การตลาดเชื่อมตรงหรือการโฆษณาเชื่อมตรง (Online advertising) หรือการตลาดผ�านสื่ออิเล็กทรอนิกส$ (Electronic marketing หรือ E-marketing) เปPนการโฆษณาผ�านระบบเครือข�ายคอม พิวเตอร$หรืออินเตอร$เน็ต เพ่ือสื่อสารส�งเสริม และขายผลิตภัณฑ$หรือบริการโดยมุ�งหวังผลกําไรและการค�า เครื่องมือท่ีสําคัญในข�อนี้ประกอบด�วย (1) การขายทางโทรศัพท$ (2) การขายโดยใช�จดหมายตรง (3) การขายโดยใช�แคตตาล็อค (4) การขายทางโทรศัพท$ วิทยุ หรือหนังสือพิมพ$ ซ่ึงจูงใจให�ลูกค�ามีกิจกรรมการตอบสนอง 4. การจัดจําหน�าย (Place หรือ Distribution) หมายถึง โครงสร�างของช�องทางซ่ึงประกอบ ด�วยสถาบันและกิจกรรมใช� เพ่ือเคลื่อนย�ายสินค�าและบริการจากองค$กรไปยังตลาด สถาบันท่ีนําผลิตภัณฑ$ ออกสู�ตลาดเปkาหมายคือสถาบันการตลาด ส�วนกิจกรรมท่ีช�วยในการกระจายตัวสินค�า ประกอบด�วย การขนส�ง การคลังสินค�า และการเก็บรักษาสินค�าคงคลัง การจัดจําหน�ายจึงประกอบด�วย 2 ส�วน คือ ช�องทางการจัดจําหน�าย (Channel Distribution) หมายถึง กลุ�มของบุคคลหรือธุรกิจท่ีมีความเก่ียวข�องกับการเคลื่อนย�ายผลิตภัณฑ$หรือบริการสําหรับการใช�หรือบริโภค (Kotler and Keller, 2009) หรือหมายถึง เส�นทางท่ีผลิตภัณฑ$ และกรรมสิทธิ์ท่ีผลิตภัณฑ$ถูกเปลี่ยนมือไปยังตลาด ในระบบช�องทางการจัดจําหน�าย จึงประกอบด�วย ผู�ผลิต คนกลาง ผู�บริโภค หรือผู�ใช�ทางอุตสาหกรรม ซ่ึงอาจจะใช�ช�องทางตรง (Direct channel) จากผู�ผลิตไปยังผู�บริโภค หรือผู�ใช�ทางอุตสาหกรรม และใช�ช�องทางอ�อมจากผู�ผลิต ผ�านคนกลางไปยังผู�บริโภค หรือผู�ใช�ทางอุตสาหกรรม และการกระจายตัวสินค�า หรือการสนับสนุนการกระจายตัวสินค�าสู�



23    ตลาด (Physical distribution หรือ Market logistics) หมายถึง งานท่ีเก่ียวข�องกับการวางแผน การปฏิบัติการตามแผน และการควบคุมการเคลื่อนย�ายวัตถุดิบ ป�จจัยการผลิตและสินค�าสําเร็จรูปจากจุดเริ่มต�นไปยังจุดสุดท�ายในการบริโภคเพ่ือตอบสนองความต�องการของลูกค�าโดยมุ�งหวังกําไร (Kotler and Keller, 2009) หรือหมายถึง กิจกรรมท่ีเก่ียวข�องกับการเคลื่อนย�ายตัวผลิตภัณฑ$ จากผู�ผลิตไปยังผู�บริโภคหรือผู�ใช�ทางอุตสาหกรรม การกระจายตัวสินค�าท่ีสําคัญมีดังนี้ 1) การขนส�ง 2) การเก็บรักษาสินค�า และการคลังสินค�า 3) การบริหารสินค�าคงเหลือ การส�งเสริมการตลาด เปPนงานท่ีผลิตจะต�องค�นหาความต�องการท่ีแท�จริงของผู�บริโภค และต�องมีการพยายามท่ีจะตอบสนองความต�องการของผู�บริโภคกลุ�มใดกลุ�มหนึ่งโดยเฉพาะกลุ�มเปkาหมายด�วยสินค�าหรือบริการเฉพาะอย�าง ในขณะเดียวกัน การกระทํานั้นๆจะต�องสามารถทําให�บรรลุเปkาหมายของกิจการให�ได�ภายใต�ขอบเขตของทรัพยากรท่ีมีอยู� และข�อจํากัดต�างๆ ดังนั้น หน�าท่ีหนึ่งของนักการตลาดก็คือ การพัฒนาความสัมพันธ$ท่ีดีกับลูกค�ารวมท้ังการพัฒนาส�วนประสมทางการตลาดให�สอดคล�องกับความต�องการของผู�บริโภคให�ได�ซ่ึงส�วนประสมทางการตลาด(Marketing Mix) หรือท่ีเรียกว�า 4P นั้นประกอบด�วย ผลิตภัณฑ$ (Product) ราคา (Price) การจัดจําหน�าย (Place) และการส�งเสริมการตลาด (Promotion) (สุวิมล  แม�นจริง และเกยูร ใยบัวกลิ่น, 2550)  ดังนี้ 1. ผลิตภัณฑ$ หมายถึง สินค�า (Goods) บริการ (Service) หรือความคิด (Ideas) ก็ได�ท่ีสามารถ ตอบสนองความพอใจของผู�บริโภคหรือผลประโยชน$ท่ีจะได�รับการใช�ผลิตภัณฑ$นั้น รวมถึงลักษณะของผลิตภัณฑ$ท่ีมีตัวตน และผลิตภัณฑ$ท่ีไม�มีตัวตน และรวมถึงคุณภาพ คุณลักษณะ ตราสินค�า การบรรจุภัณฑ$และหีบห�อ ฉลาก ขนาด บริการ และการรับประกันคุณภาพ  2. ราคา คือ สิ่งท่ีกําหนดมูลค�าของผลิตภัณฑ$ การต้ังราคาให�ถูกต�องเหมาะสม และยุติธรรม เม่ือเทียบกับคุณภาพของผลิตภัณฑ$หรืออรรถประโยชน$ท่ีผู�บริโภคจะได�รับจากผลิตภัณฑ$  เปPนสิ่งสําคัญมากอย�างหนึ่งในงานทางการตลาด ราคาประกอบด�วย การกําหนดราคาขายและเง่ือนไขต�างๆในการขาย ซ่ึงได�แก� การให�ส�วนลด ส�วนคืน ระยะเวลาในการชําระเงิน และวงเงินสินเชื่อ 3. การจัดจําหน�าย ผลิตภัณฑ$หรือบริการจะไม�เปPนท่ีพอใจแก�ผู�บริโภคมากนัก ถ�าไม�ได�อยู�ในสถานท่ีและเวลาท่ีต�องการ ดังนั้น นักการตลาดจึงต�องพิจารณาถึงสถานท่ี เวลา และใคร เปPนผู�ท่ีเสนอขายสินค�า หรือบริการ งานทางด�านการจัดจําหน�ายจะแบ�งออกเปPน 2 ส�วน คือ (1) การเลือกช�องทางการจัดจําหน�าย เปPนการเลือกวิธีการจัดจําหน�ายตัวสินค�าให�ถึงผู�บริโภค ซ่ึงอาจจะเปPนการขายโดยตรงให�แก�ผู�บริโภคหรือ เปPนการขายผ�านคนกลางก็ได� (2) การกระจายตัวสินค�า เปPนการพิจารณาถึงสิ่งอํานวย ความสะดวกในการกระจายสินค�าไปให�ถึงผู�บริโภคได�อย�างถูกต�อง ท้ังเวลา สถานท่ี และปริมาณ ซ่ึงจะเก่ียวข�องกับหน�าท่ีของการขนส�ง การเก็บรักษา  



24    4. การส�งเสริมการตลาด การส�งเสริมการตลาด คือ การสื่อสารของผู�ผลิตทําไปยังตลาดเปkาหมาย โดยมีวัตถุประสงค$เพ่ือเปPนการให�ข�อมูลข�าวสาร ชักจูงใจ รวมท้ังการเปลี่ยนแปลงในทัศนคติของผู�บริโภค เพ่ือก�อให�เกิดพฤติกรรมการซ้ือเกิดข้ึน ศิริวรรณ เสรรีัตน$และคณะ (2546) กล�าวว�า ส�วนประสมการตลาด (Marketing Mix หรือ 4Ps) เปPนเครื่องมือท่ีประกอบด�วยสิ่งต�างๆ ดังต�อไปนี้ 1. ผลิตภัณฑ$ (Product) หมายถึง สิ่งท่ีเสนอขายโดยธุรกิจ เพ่ือตอบสนองความจําเปPนหรือความต�อง การของลูกค�าให�เกิดความพึงพอใจ ประกอบด�วย สิ่งท่ีสัมผัสได� และสัมผัสไม�ได� เช�น บรรจุภัณฑ$ สี ราคา คุณภาพ ตราสินค�า บริการ และชื่อเสียงของผู�ขาย ผลิตภัณฑ$อาจจะเปPนสินค�าบริการ สถานท่ี บุคคลหรือ ความคิด (เอ็ตเซล วอล$คเกอร$ และ สแตนตัน,2001, 9) ผลิตภัณฑ$ท่ีเสนอขาย อาจจะมีตัวตนหรือ ไม�มีตัวตนก็ได� ผลิตภัณฑ$จึงประกอบด�วย สินค�า บริการ ความคิด สถานท่ี องค$กร หรือบุคคลผลิตภัณฑ$ต�องมีอรรถประโยชน$ (Utility) มีคุณค�า (Value) ในสายตาของลูกค�า จึงจะมีผลทําให�ผลิตภัณฑ$สามารถขายได� การกําหนดกลยุทธ$ด�านผลิตภัณฑ$ต�องพยายามคํานึงถึงป�จจัยต�อไปนี้ 1.1 ความแตกต�างของผลิตภัณฑ$ (Product Differentition) และ (หรือ) ความแตกต�าง ทางการแข�งขัน (Competitive Differentiation) 1.2 องค$ประกอบ (คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ$ (Product Component) เช�น ประโยชน$ พ้ืนฐาน รูปลักษณ$ คุณภาพ การบรรจุภัณฑ$ ตราสินค�า ฯลฯ 1.3 การกําหนดตําแหน�งผลิตภัณฑ$ (Product Positioning) เปPนการออกแบบผลิตภัณฑ$ ของบริษัทเพ่ือแสดงตําแหน�งท่ีแตกต�างและมีคุณค�าในจิตใจของลูกค�าเปkาหมาย 1.4 การพัฒนาผลิตภัณฑ$ (Product Development) เพ่ือให�ผลิตภัณฑ$มีลักษณะใหม� และปรับปรุงให�ดีข้ึน (New and Improved) ซ่ึงต�องคํานึงถึงความสามารถในการตอบสนองความ ต�องการของลูกค�าได�ดียิ่งข้ึน 1.5 กลยุทธ$เก่ียวกับส�วนประสมผลิตภัณฑ$ (Product Mix) และสายผลิตภัณฑ$ (Product Line) คุณสมบัติท่ีสําคัญของผลิตภัณฑ$ 1. คุณภาพผลิตภัณฑ$ (Product Quality) เปPนการวัดการทํางานและวัดความคงทนของผลิตภัณฑ$ เกณฑ$ในการวัดคุณภาพถือหลักความพึงพอใจของลูกค�าและคุณภาพท่ีเหนือกว�าคู�แข�งขัน ถ�าสินค�าคุณภาพต่ําผู�ซ้ือจะไม�ซ้ือซ้ํา ถ�าสินค�าคุณภาพสูงเกินอํานาจซ้ือของผู�บริโภคสินค�าก็ซ้ือไม�ได� นักการตลาดต�องพิจารณาว�าสินค�าควรมีคุณภาพระดับใดบ�างและต�นทุนเท�าใดจึงจะเปPนท่ีพอใจของ ผู�บริโภค รวมท้ังคุณภาพสินค�าต�องสม่ําเสมอและมีมาตรฐานเพ่ือท่ีจะสร�างการยอมรับ 



25    2. ลักษณะทางกายภายนอกของสินค�า (Physical Characteristics of Goods) เปPนรูปร�าง ลักษณะท่ีลูกค�าสามารถมองเห็นได� และสามารถรับรู�ได�ด�วยประสาทสัมผัสท้ัง 5 คือ รูป รส กลิ่น เสียง สัมผัส เช�น รูปร�าง ลักษณะ รูปแบบ การบรรจุภัณฑ$ เปPนต�น 3. ราคา (Price) เปPนจํานวนเงินซ่ึงแสดงเปPนมูลค�าท่ีผู�บริโภคยอมจ�ายเงินเพ่ือแลกกับผลประโยชน$ท่ีจะได�รับจากสินค�าหรือบริการ การตัดสินในด�านราคาไม�จําเปPนต�องเปPนราคาสูงหรือต่ําแต�เปPนราคาท่ีผู�บริโภค เกิดการรับรู�ในคุณค�า (Perceived Value) 4. ชื่อเสียงของผู�ขายหรือตราสินค�า (Brand) หมายถึง ชื่อ คํา สัญลักษณ$ การออกแบบหรือส�วน ประสมของสิ่งดังกล�าว เพ่ือระบุถึงสินค�าและบริการของผู�ขายรายใดรายหนึ่งหรือกลุ�มของผู�ขายเพ่ือแสดงถึงลักษณะท่ีแตกต�างจากคู�แข�ง 5. บรรจุภัณฑ$ (Packaging) หมายถึง กิจกรรมท่ีเก่ียวข�องในการออกแบบ และการผลิตสิ่งบรรจุ หรือสิ่งห�อหุ�มผลิตภัณฑ$ บรรจุภัณฑ$เปPนสิ่งท่ีให�เกิดการรับรู� คือการมองเห็นสินค�าเม่ือผู�บริโภคเกิดการยอมรับในบรรจุภัณฑ$ก็จะนําไปสู�การจูงใจให�เกิดการซ้ือผลิตภัณฑ$ ดังนั้นบรรจุภัณฑ$จึงต�องมี ความโดดเด�น โดยอาจแสดงถึงตําแหน�งผลิตภัณฑ$สินค�านั้นให�ชัดเจน 6. การออกแบบ (Design) เปPนงานท่ีเก่ียวข�องกับรูปแบบ ลักษณะการบรรจุหีบห�อซ่ึงป�จจัยเหล�านี้จะ มีผลกระทบต�อพฤติกรรมการซ้ือของผู�บริโภค ดังนั้นผู�ผลิตท่ีมีผู�เชี่ยวชาญด�านการ ออกแบบจึงต�องศึกษาความต�องการของผู�บริโภค เพ่ือออกแบบสินค�าให�ตรงกับความต�องการของผู�บริโภค 7. การรับประกัน (warranty) เปPนเครื่องมือท่ีสําคัญในการแข�งขัน โดยเฉพาะสินค�าพวกรถยนต$เครื่อง ใช�ในบ�านและเครื่องจักร เพราะเปPนการลดความเสี่ยงจากการซ้ือสินค�าของลูกค�าและรวมท้ังการสร�างความเชื่อม่ัน ฉะนั้นผู�ผลิตหรือคนกลางอาจเสนอการรับประกันเปPนลายลักษณ$อักษร หรือด�วยคําพูดโดย ท่ัวไปการรับประกันจะระบุเปPนประเด็นสําคัญ 3 ประเด็น คือ 7.1 การรับประกันต�องให�ข�อมูลท่ีสมบูรณ$ว�า ผู�ซ้ือจะร�องเรียนท่ีไหนกับใคร อย�างไร เม่ือสินค�ามีป�ญหา 7.2 การรับประกันจะต�องให�ผู�บริโภคทราบล�วงหน�าก�อนการซ้ือ 7.3 การรับประกันจะต�องระบุเง่ือนไขการรับประกันทางด�านระยะเวลาขอบเขตความรับ ผิดชอบและเง่ือนไขอ่ืนๆ 8. สีของผลิตภัณฑ$ (Color) เปPนสิ่งจูงใจให�เกิดการซ้ือเพราะสีทําให�เกิดอารมณ$ด�านจิตวิทยาช�วยให�เกิดการรับรู� และสนใจในผลิตภัณฑ$ 9. การให�บริการ (Serving) การตัดสินใจของผู�บริโภคในป�จจุบันข้ึนอยู�กับการให�บริการแก� ลูกค�า ของผู�ขายหรือผู�ผลิต คือ ผู�บริโภคมักจะซ้ือสินค�ากับร�านค�าท่ีให�บริการดีและถูกใจ เช�น การบริการหลังการขาย เปPนต�น 



26    10. วัตถุดิบ (Raw Material) หรือวัสดุท่ีใช�ในการผลิต (Material) ผู�ผลิตมีทางเลือกท่ีจะใช� วัตถุดิบหรือวัสดุหลายอย�างในการผลิต ซ่ึงจะต�องคํานึงถึงความต�องการของผู�บริโภคว�าพอใจแบบใด ตลอดจนต�องพิจารณาถึงต�นทุนในการผลิต และความสามารถในการจัดหาวัตถุดิบด�วย 11. ความปลอดภัยของผลิตภัณฑ$ (Product Safety) และภาระจากผลิตภัณฑ$ (Product Liability) ความปลอดภัยของผลิตภัณฑ$เปPนสิ่งสําคัญท่ีธุรกิจต�องเผชิญและยังเปPนป�ญหาทาง จริยธรรมท้ังทางธุรกิจ และผู�บริโภค ผลิตภัณฑ$ท่ีไม�ปลอดภัยทําให�ผู�ผลิตหรือผู�ขายเกิดภาระจากผลิตภัณฑ$ ซ่ึงเปPนสมรรถภาพของผลิตภัณฑ$ท่ีทําให�เกิดการทํางานหรือเปPนอันตรายสําหรับผู�ผลิตท่ีต�องรับผิดชอบต�อผู�บริโภค 12. มาตรฐาน (Standard) เม่ือมีเทคโนโลยีใหม�เกิดข้ึนจะต�องคํานึงถึงประโยชน$และมาตรฐานของเทคโนโลยีนั้น ซ่ึงต�องมีการกําหนดมาตรฐานการผลิตข้ึนจะช�วยควบคุมคุณภาพและ ความปลอดภัยต�อผู�บริโภคได� 13. ความเข�ากันได� (Compatibility) เปPนการออกแบบผลิตภัณฑ$ให�สอดคล�องกับความคาดหวังของลูกค�า และสามารถนําไปใช�ได�ดีในทางปฏิบัติโดยไม�เกิดป�ญหาในการใช� 14. คุณค�าผลิตภัณฑ$ (Product Value) เปPนลักษณะผลตอบแทนท่ีได�รับจากการใช� ผลิตภัณฑ$ ซ่ึงผู�บริโภคต�องเปรียบเทียบ ระหว�างคุณค�าท่ีเกิดจากความพึงพอใจในผลิตภัณฑ$ท่ีสูงกว�าต�นทุน หรือราคาท่ีจ�ายไป 15. ความหลากหลายของสินค�า (Variety) ผู�บริโภคส�วนมากจะพอใจท่ีจะเลือกซ้ือสินค�าท่ีมีให�เลือกมากในรูปของสี กลิ่น รส ขนาดการบรรจุหีบห�อ แบบ ลักษณะ เนื่องจากผู�บริโภคมีความต�องการท่ีแตกต�างกัน ดังนั้น ผู�ผลิตจึงจําเปPนต�องมีสินค�าหลากหลายเพ่ือเปPนทางเลือกให�กับผู�บริโภค ท่ีมีความต�องการท่ีแตกต�างกัน 2. ราคา (Price) หมายถึง จํานวนเงินหรือสิ่งอ่ืนๆ ท่ีมีความจําเปPนต�องจ�ายเพ่ือให�ได� ผลิตภัณฑ$ (เอ็ตเซล วอล$คเกอร$และ สแตนตัน, 2001) หรือหมายถึง คุณค�า ผลิตภัณฑ$ในรูปตัวเอง ราคาเปPน P ตัวท่ีสองท่ีเกิดข้ึนถัดจาก Product ราคาเปPนต�นทุน (Cost) ของลูกค�าผู�บริโภคจะเปรียบเทียบระหว�างคุณค�า (Value) ของผลิตภัณฑ$กับราคา (Price) ของผลิตภัณฑ$นั้น ถ�าคุณค�าสูงกว�าราคา ผู�บริโภคก็จะตัดสินใจซ้ือ ดังนั้นผู�กําหนดกลยุทธ$ด�านราคา ต�องคํานึงถึง ดังนี้ 2.1 คุณค�าท่ีรับรู� (Perceived Value) ในสายตาของลูกค�า ซ่ึงต�องพิจารณาการยอมรับของ ลูกค�าในคุณค�าของผลิตภัณฑ$ว�าสูงกว�าราคาผลิตภัณฑ$นั้น 2.2 ต�นทุนสินค�าและค�าใช�จ�ายท่ีเก่ียวข�อง 2.3 การแข�งขัน 2.4 ป�จจัยอ่ืนๆ  



27    คุณสมบัติท่ีสําคัญของราคา  1. การกําหนดราคา (List Price) ธุรกิจต�องกําหนดราคาสินค�า ต้ังแต�มีการพัฒนา ผลิตภัณฑ$หรือเม่ือมีการแนะนําผลิตภัณฑ$เข�าในช�องทางการจําหน�ายใหม� หรือในเขตพ้ืนท่ีใหม� หรือเม่ือมีการเข�าประมูลสัญญาจ�างครั้งใหม� ธุรกิจต�องตัดสินใจว�าจะวางตําแหน�งคุณภาพผลิตภัณฑ$กับราคา อย�างไรในแต�ละตลาด 2. การให�ส�วนลด (Price discount) แบ�งออกได�ดังนี้ 2.1 ส�วนลดเงินสด คือการลดราคาให�กับผู�ซ้ือ สําหรับการชําระเงินโดยเร็ว 2.2 ส�วนลดปริมาณ คือ การลดราคาสําหรับการซ้ือในปริมาณมาก ซ่ึงควรหักกับลูกค�าทุกคนในปริมาณท่ีเท�าเทียมกัน และไม�ควรเกินต�นทุนของผู�ขาย การให�ส�วนลด อาจให�ตามคําสั่งซ้ือแต�ละงวด หรือให�ตามจํานวนหน�วยโดยรวมในช�วงเวลาหนึ่ง 2.3 ส�วนลดตามฤดูกาล คือการให�ส�วนลดสําหรับผู�ท่ีซ้ือสินค�า หรือบริการนอกฤดูกาล เช�น โรงแรม ต๋ัวเครื่องบิน ท่ีเสนอส�วนลดช�วงท่ีไม�ใช�ฤดูกาลและมียอดขายข้ันต่ํา 2.4 การให�ระยะเวลาในการชําระเงินและระยะเวลาของสินเชื่อ (Payment Period and Credit Term) คือ การให�ระยะเวลาในการชําระเงินสําหรับผู�ท่ีซ้ือสินค�าหรือบริการตามระยะเวลา ท่ีกําหนดไว� ดังนั้น ราคาจึงเปPนเครื่องมือท่ีสามารถดึงดูดความสนใจของผู�บริโภคได�  3. การจัดจําหน�าย(Place หรือ Distribution) หมายถึง โครงสร�างของช�องทางซ่ึงประกอบด�วย สถาบันและกิจกรรมใช�เพ่ือเคลื่อนย�ายผลิตภัณฑ$ และบริการจากองค$การไปยังตลาด สถาบันท่ีนําผลิตภัณฑ$ ออกสู�ตลาดเปkาหมาย คือ สถาบันการตลาด ส�วนกิจกรรมท่ีช�วยในการกระจาย ตัวสินค�า ประกอบด�วย การขนส�ง การคลังสินค�า และการเก็บรักษาสินค�าคงคลัง การจัดจําหน�าย จึงประกอบด�วย 2 ส�วน ดังนี้ 3.1 ช�องทางการจัดจําหน�าย (Channel of Distribution หรือ Distribution Channel หรือ Marketing Channel) หมายถึง กลุ�มของบุคคลหรือธุรกิจท่ีมีความเก่ียวข�องกับการเคลื่อนย�ายกรรมสิทธิ์   ในผลิตภัณฑ$ หรือเปPนการเคลื่อนย�ายผลิตภัณฑ$จากผู�ผลิตไปยังผู�บริโภคหรือผู�ใช�ทางธุรกิจ (เอ็ตเซล วอล$ค เกอร$ และสแตนตัน, 2001 : 3) หรือหมายถึง เส�นทางท่ีผลิตภัณฑ$และ (หรือ) กรรมสิทธิ์ท่ีผลิตภัณฑ$ถูกเปลี่ยนมือไปยังตลาด ในช�องทางการจัดจําหน�าย ประกอบด�วยผู�ผลิต คนกลาง ผู�บริโภค หรือผู�ใช�ทางอุตสาหกรรมซ่ึงอาจจะใช�ช�องทางตรง (Direct Channel) จากผู�ผลิต (Producer) ไปยังผู�บริโภค (Consumer) หรือผู�ใช�ทางอุตสาหกรรม (Industrial User) และใช�ช�องทางอ�อม (Indirect Channel) จากผู�ผลิต (Producer) ผ�านคนกลาง (Middleman) ไปยังผู�บริโภค (Consumer) หรือผู�ใช�ทางอุตสาหกรรม (Industrial User) 3.2 การกระจายตัวสินค�า หรือการสนับสนุนการกระจายตัวสินค�าสู�ตลาด (Physical Distribution หรือ Market logistics) หมายถึง งานท่ีเก่ียวข�องกับการวางแผน การปฏิบัติการตามแผน และการควบคุมการเคลื่อนย�ายวัตถุดิบ ป�จจัยการผลิต และสินค�าสําเร็จรูป จากจุดเริ่มต�นไปยังจุดสุดท�ายใน



28    การบริโภค เพ่ือตอบสนองความต�องการของลูกค�าโดยมุ�งหวังกําไร (คอตเลอร$ และอาร$มสตรอง, 2003, 5) หรือ หมายถึง กิจกรรมท่ีเก่ียวข�องกับการเคลื่อนย�ายตัวผลิตภัณฑ$จากผู�ผลิตไปยังผู�บริโภค หรือผู�ใช�ทางอุตสาหกรรม การกระจายตัวสินค�าท่ีสําคัญ มีดังนี้คือการขนส�ง (Transportation) การเก็บรักษาสินค�า (Storage) และการคลังสินค�า (Warehousing)การบริหารสินค�าคงเหลือ (Inventory management) 4. การส�งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง เครื่องมือการสื่อสารเพ่ือสร�างความพึงพอใจ ต�อตราสินค�าหรือบริการ หรือความคิด หรือต�อบุคคล โดยใช�เพ่ือจูงใจ (Persuade) ให�เกิดความต�อง การเพ่ือเตือนความทรงจํา (Remind) ในผลิตภัณฑ$โดยคาดว�าจะมีอิทธิพลต�อความรู�สึก ความเชื่อ และพฤติกรรมการซ้ือ (เอ็ตเซล วอล$คเกอร$ และสแตนตัน, 2001) หรือเปPนการติดต�อสื่อสาร เก่ียวกับข�อมูลระหว�างผู�ขายกับผู�ซ้ือ เพ่ือสร�างทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ การติดต�อสื่อสารอาจใช� พนักงานขาย (Personal Selling) ทําการขาย และการติดต�อสื่อสารโดยไม�ใช�คน (Nonpersonal Selling) เครื่องมือในการติดต�อ สื่อสารมีหลายประการ องค$การอาจใช�หนึ่งหรือหลายเครื่องมือ ซ่ึงต�องใช�หลักการเลือกใช�เครื่องมือการสื่อสารการตลาดแบบประสมประสานกัน (Integrated Marketing Communication หรือ IMC) โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกค�า ผลิตภัณฑ$ คู�แข�งขัน โดยบรรลุ จุดมุ�งหมายร�วมกันได� เครื่องมือการส�งเสริมการตลาด ท่ีสําคัญ มีดังนี้ 4.1 การโฆษณา (Advertising) เปPนกิจกรรมในการเสนอข�าวสารเก่ียวกับองค$การและ (หรือ) ผลิตภัณฑ$ บริการ หรือความคิด ท่ีต�องมีการจ�ายเงินโดยผู�อุปถัมภ$รายการ (เบลช$, 2001)  กลยุทธ$ในการโฆษณาท่ีจะเก่ียวข�องคือ 4.1.1 กลยุทธ$การสร�างสรรค$งานโฆษณา (Creative Strategy) และยุทธวิธีการ โฆษณา (Advertising tactics) 4.1.2 กลยุทธ$สื่อ (Media Strategy) 4.2 การขายโดยใช�พนักงานขาย (Personal Selling) เปPนการสื่อสารระหว�างบุคคลกับ บุคคลเพ่ือพยายามจูงใจผู�ซ้ือท่ีเปPนกลุ�มเปkาหมายให�ซ้ือผลิตภัณฑ$หรือบริการ หรือมีปฏิกิริยาต�อความคิด  (เบลช$,2001) หรือเปPนการเสนอขายโดยหน�วยงานขายเพ่ือให�เกิดการขาย และสร�าง ความสัมพันธ$อันดีกับลูกค�า (คอตเลอร$ และอาร$มสตรอง, 2003) งานในข�อนี้จะเก่ียวข�องกับ 4.2.1 กลยุทธ$การขายโดยใช�พนักงานขาย (Personal Selling Strategy) 4.2.2 การบริหารหน�วยงานขาย (Salesforce Management) 4.3 การส�งเสริมการขาย (Sales Promotion) เปPนสิ่งจูงใจท่ีมีคุณค�าพิเศษท่ีกระตุ�นหน�วยงาน (Sales Force) ผู�จัดจําหน�าย (Distributors) หรือผู�บริโภคคนสุดท�าย (Ultimate Consumer) โดยมีจุดมุ�งหมาย เพ่ือให�เกิดการขายในทันทีทันใด (เบลช$, 2001, 11) เปPนเครื่องมือ กระตุ�นความต�องการซ้ือท่ีใช�สนับสนุนการโฆษณา และการขายโดยใช�พนักงานขาย (เอ็ตเซล วอล$คเกอร$ และ สแตน



29    ตัน, 2001,11) ซ่ึงสามารถกระตุ�นความสนใจ การทดลองใช� หรือการซ้ือ โดยลูกค�าคนสุดท�ายหรือบุคคลอ่ืนในช�องทางการจัดจําหน�าย การส�งเสริมการขาย มี 3 รูปแบบ คือ 4.3.1 การกระตุ�นผู�บริโภค เรียกว�า การส�งเสริมการขายท่ีมุ�งสู�ผู�บริโภค  (Consumer Promotion) 4.3.2 การกระตุ�นคนกลาง เรียกว�า การส�งเสริมการขายท่ีมุ�งสู�คนกลาง  (Trade Promotion) 4.3.3 การกระตุ�นพนักงานขาย เรียกว�า การส�งเสริมการขายท่ีมุ�งพนักงาน  (Sales Force Promotion) 4.4 การให�ข�าวและการประชาสัมพันธ$ (Publicity and Public Relations หรือ PR) 4.4.1 การให�ข�าว (Publicity) หมายถึง การเสนอข�าวเก่ียวกับผลิตภัณฑ$หรือ บริการหรือตราสินค�า หรือบริษัท ท่ีไม�ต�องมีการจ�ายเงิน (ในทางปฏิบัติจริงอาจต�องมีการจ�ายเงิน) โดยผ�านสื่อกระจาย เสียง หรือสื่อสิ่งพิมพ$ (อเรนส$,2002 : 17) ซ่ึงเปPนกิจกรรมหนึ่งของการประชาสัมพันธ$   4.4.2 การประชาสัมพันธ$ (Public Relations หรือ PR) หมายถึง ความพยายาม ในการสื่อสารท่ีมีการวางแผนโดยองค$การหนึ่งเพ่ือสร�างทัศนคติท่ีดีต�อองค$การต�อผลิตภัณฑ$หรือต�อนโยบาย ให�เกิดกับกลุ�มใดกลุ�มหนึ่ง (เอ็ตเซล วอล$คเกอร$ และ สแตนตัน, 2001) มีจุดมุ�งหมายเพ่ือส�งเสริมหรือปkอง กันภาพพจน$ หรือผลิตภัณฑ$ของบริษัท 4.5 การตลาดทางตรง (Direct Marketing หรือ Direct Response Marketing) การโฆษณา เพ่ือให�เกิดการตอบสนองโดยตรง (Direct Response Advertising) และการตลาดเชื่อมตรง หรือการโฆษณาเชื่อมตรง (Online Advertising) มีความหมายต�างกันดังนี้    4.5.1 การตลาดทางตรง (Direct Marketing หรือ Direct Response Marketing) เปPนการติดต�อสื่อสารกับกลุ�มเปkาหมายเพ่ือให�เกิดการตอบสนอง (Response) โดยตรงหรือ หมายถึง วิธีการต�างๆ ท่ีนักการตลาดใช�ส�งเสริมผลิตภัณฑ$โดยตรงกับผู�ซ้ือ และทําให�เกิดการตอบสนองในทันที ท้ังนี้ต�องอาศัยฐานข�อมูลลูกค�าและการใช�สื่อต�างๆ เพ่ือสื่อสารโดยตรงกับลูกค�า เช�น ใช�สื่อโฆษณา และแคตตาล็อก (อเรนส$, 2002)    4.5.2 การโฆษณาเพ่ือให�เกิดการตอบสนองโดยตรง (Direct Response Advertising)  เปPนข�าวสารการโฆษณาซ่ึงถามผู�อ�าน ผู�รับฟ�ง หรือผู�ชม ให�เกิดการตอบสนองกลับ โดยตรงไปยังผู�ส�งข�าว สารซ่ึงอาจจะใช�จดหมายตรง หรือสิ่งอ่ืน เช�น นิตยสาร วิทยุ โทรทัศน$ หรือปkาย โฆษณา (อเรนส$, 2002 : 6)   4.5.3 การตลาดเชื่อมตรงหรือการโฆษณาเชื่อมตรง (Online Advertising) หรือการ ตลาดผ�านสื่ออิเล็กทรอนิกส$ (Electronic Marketing หรือ E- marketing) เปPนการโฆษณา



30    ผ�าน ระบบเครือข�ายคอมพิวเตอร$ หรือ อินเตอร$เน็ต เพ่ือสื่อสาร ส�งเสริม และขายผลิตภัณฑ$ หรือบริการโดยมุ�ง หวังผลกําไรและการค�า เครื่องมือท่ีสําคัญในข�อนี้ประกอบด�วย   4.5.3.1 การขายทางโทรศัพท$   4.5.3.2 การขายโดยใช�จดหมายตรง 4.5.3.3 การขายโดยใช�แคตตาล็อก 4.5.3.4 การขายทางโทรทัศน$ วิทยุ หรือหนังสือพิมพ$ ซ่ึงจูงใจให�ลูกค�า มี กิจกรรม การตอบสนอง เช�น ใช�คูปองแลกซ้ือ จากเครื่องมือทางการตลาดหรือส�วนประกอบท่ีสําคัญของกลยุทธ$การตลาด 4 ประการ ท่ีเรียกว�า ส�วนประสมการตลาด (Marketing Mix) หรือเรียกสั้นๆ ว�า 4P’s คือ Product, Price, Place, Promotion ในการสนองความพึงพอใจของบุคคล และบรรลุวัตถุประสงค$ขององค$การ ซ่ึงส�วนประสมการตลาดจะประกอบด�วยรายละเอียดดังภาพประกอบท่ี 2.1                    



31                         ภาพประกอบท่ี 2.1 แสดงส�วนประสมทางการตลาด ท่ีมา : Kotler, Phillip (2000). Marketing Management (The Millennium edition) : 15  จากส�วนประสมการตลาดดังกล�าวข�างต�น จะเห็นได�ว�าธุรกิจท่ีประสบความสําเร็จนั้น จําเปPนจะต�องกําหนดส�วนประสมการตลาดท่ีเหมาะสม เพราะในป�จจุบันกระบวนการซ้ือสําหรับผู�บริโภค ผู�ซ้ือจะยึดหลักมูลค�าสูงสุด (Value maximization) ผู�ซ้ือจะซ้ือผลิตภัณฑ$จากธุรกิจท่ีเสนอคุณค�าท่ีมอบให�ลูกค�าสูงสุด (Highest delivered value) มูลค�าดังกล�าวนั้น คือ ความแตกต�างระหว�างมูลค�าผลิตภัณฑ$ในสายตาของลูกค�า (Total customer value) และราคา (ต�นทุน) ของผลิตภัณฑ$รวมในสายตาของลูกค�านั่นเอง ธุรกิจจะต�องคาดคะเนมูลค�าผลิตภัณฑ$รวมในสายตาของลูกค�า และต�นทุนรวมของลูกค�า ราคา - ราคาสินค�าในรายการ - ส�วนลด - ส�วนยอมให� - ระยะเวลาในการชําระเงิน - ระยะเวลาการให�สินเชื่อ  ส'วนประสมการตลาด ผลิตภัณฑ/ - ความหลากหลายของผลิตภัณฑ$ - คุณภาพสินค�า - ลักษณะ - การออกแบบ - ตราสินค�า - การบรรจุหีบห�อ - ขนาด - บริการ - การรับประกัน การส'งเสริมการตลาดหรือ การส่ือสารการตลาดแบบประสมประสาน - การโฆษณา - การขายโดยใช�พนักงานขาย - การส�งเสริมการขาย - การให�ข�าวและการประชาสัมพันธ$ - การตลาดทางตรง ตลาดเป1าหมาย การจัดจําหน'ายช'องทาง - ความครอบคลุม - การเลือกคนกลาง - ทําเลท่ีตั้ง การสนับสนุนการกระจายตัวสินค�าสู'ตลาด - สินค�าคงเหลือ - การขนส�ง 



32    การส�งมอบมูลค�าผลิตภัณฑ$จะเกิดข้ึนก็ต�อเม่ือธุรกิจได�ปรับปรุงผลิตภัณฑ$ โดยธุรกิจต�องเพ่ิมมูลค�าด�านผลิตภัณฑ$ มูลค�าด�านบริการ บุคลากร และภาพลักษณ$ เพ่ือเปPนการสร�างมูลค�าเพ่ิมให�กับผลิตภัณฑ$ และต�องพยายามลดราคาในรูปของตัวเงิน รวมท้ังต�องพยายามลดต�นทุนอ่ืนท่ีไม�ปรากฏในรูปของตัวเงิน โดยลดต�นทุนด�านเวลาท่ีลูกค�าต�องเสียไป ลดต�นทุนพลังงานท่ีต�องใช�ไปกับผลิตภัณฑ$ และลดต�นทุนท่ีเกิดจากความไม�สบายใจจากการใช�ผลิตภัณฑ$  2.3 ประวัติศูนย/การค�าท็อปส/พลาซ'า จังหวัดพะเยา  ท็อปส$ซูเปอร$สโตร$ (Tops Superstore)  เปPนบริษัทในเครือเซ็นทรัล กรุ�ป ได�เป{ดตัว“ศูนย$การ ค�าท็อปส$ พลาซ�า” (Tops Plaza) บริษัท เซ็นทรัล ฟูkด รีเทล จํากัด ผู�บริหารซูเปอร$มาร$เก็ตภายใต�ชื่อ “ท็อปส$” เป{ดตัวธุรกิจใหม� ศูนย$การค�า “ท็อปส$ พลาซ�า” (Tops Plaza) ประเดิมสาขาแรกในจังหวัดพิจิตร บนพ้ืนท่ี 60,000 ตารางเมตร ต�องการพัฒนาให�เปPนศูนย$กลางการช็อปป{�ง และพักผ�อนของชาวพิจิตร ม่ันใจช�วยกระตุ�นเศรษฐกิจการจับจ�ายใช�สอยในจังหวัดให�คึกคัก ก�อให�เกิดการจ�างงานในพ้ืนท่ีร�วม 1,000 ตําแหน�ง พร�อมเดินหน�าช�วยเหลือชุมชน เป{ดพ้ืนท่ีจําหน�ายสินค�าชุมชน และโอทอป บริษัท เซ็นทรัล ฟูkด รีเทล จํากัด มีจํานวนสาขาท้ังสิ้น 210 สาขา ใน 8 รูปแบบ ประกอบด�วย เซ็นทรัล ฟูkด ฮอลล$, ท็อปส$ มาร$เก็ต, ท็อปส$ ซูเปอร$สโตร$, ซูเปอร$คุ�ม, ท็อปส$ เดลี่ และอีทไทยรวมถึงยังมีร�าน Specialty Store 2 รูปแบบ คือเซ็นทรัล ไวน$ เซลล�าร$และเซกาเฟรโด ซาเนตติ เอสเพรสโซ และเม่ือป� 2558 มีการทํากิจการร�วมค�ากับญ่ีปุ�น เป{ดร�านสุขภาพและความงามอันดับ 1 ของญ่ีปุ�นคือ มัทซึโมโตะคิโยชิ (อลิสเตอร$ เทยเลอร$, 2561) ศูนย$การค�าท็อปส$ พลาซ�า ในป�จจุบัน มีจํานวน4 สาขาได�แก�  สาขาท่ี 1 พิจิตร  สาขาท่ี 2 พะเยา  สาขาท่ี 3 สิงห$บุรี  สาขาท่ี 4 ขอนแก�น  และมีโครงการท่ีจะเป{ดในอนาคต อีกจํานวน 5 สาขา ได�แก�  สาขาท่ี 5  สาพัทลุง  สาขาท่ี 6 นครราชสีมา  สาขาท่ี 7 สงขลา สาขาท่ี 8 พังงา  สาขาท่ี 9 น�าน   



33    ศูนย$การค�าท็อปพลาซ�า พะเยา เปPนศูนย$การค�าลําดับท่ี 2 ภายใต�การบริหารของ “เซ็นทรัล ฟูkดรีเทล” โดย นายอลิสเตอร$ เทยเลอร$ กรรมการผู�จัดการใหญ� บริษัท เซ็นทรัล ฟูkด รีเทล จํากัด ผู�บริหาร ซูเปอร$มาร$เก็ตอันดับหนึ่งของประเทศ ภายใต�ชื่อ “ท็อปส$” เป{ดเผยว�า หลังจากท่ีบริษัทประสบความ สําเร็จกับการเป{ดศูนย$การค�าแห�งแรก ท็อปส$ พลาซ�า พิจิตร ไปเม่ือปลายป� 2560 ท่ีผ�านมา จึงได�เดิน หน�าเป{ดสาขา 2 ท่ีจังหวัดพะเยา ในวันท่ี 25 มกราคม 2561 โดยคงคอนเซ็ปต$เปPนศูนย$การค�าท่ีรวมทุกความต�องการของคนในพ้ืนท่ี ออกแบบศูนย$การค�าให�มีบรรยากาศของล�านนาร�วมสมัยบนพ้ืนท่ีรวม 37 ไร� แบ�งพ้ืนท่ีออกเปPนโซนพลาซ�า 16,500 ตร.ม. รองรับร�านค�าเช�ากว�า 190 ร�านค�า และ ท็อปส$ ซูเปอร$สโตร$ อีก 5,500 ตร.ม. โดยมีพ้ืนท่ีจอดรถยนต$และจักรยานยนต$กว�า 1,400 คัน  2.4 งานวิจัยท่ีเก่ียวข�อง  ณัชชา ณีวัง (2550) ศึกษาวิจัยเรื่อง ความคิดเห็นของผู�บริโภคต�อการให�บริการของห�างเทสโกโลตัส คุ�มค�า สาขาพะเยา กลุ�มตัวอย�างท่ีใช�ในการศึกษา ได�แก� ผู�ใช�บริการของห�างเทสโกโลตัส คุ�มค�า สาขาพะเยา ซ่ึงได�มาด�วยวิธีการเลือกกลุ�มตัวอย�างแบบบังเอิญ จํานวน 400 คน เครื่องมือท่ีใช�เปPนแบบ สอบถาม ผลการศึกษาพบว�า กลุ�มตัวอย�างเปPนเพศชายและเพศหญิงจํานวนร�อยละ 50 เท�ากัน มีอายุ ระหว�าง 41 – 50 ป� ส�วนมากรับราชการ รายได�เฉลี่ยต�อเดือน 10,001–15,000 บาท การศึกษาระดับ ปริญญาตรีโดยในภาพรวมผู�บริโภคมีความคิดเห็นในระดับเห็นด�วยด�านผลิตภัณฑ$ คือ ความสะอาดของสินค�าและชั้นวาง การจัดวางสินค�าแยกเปPนหมวดหมู�รูปแบบของบรรจุภัณฑ ทันสมัย สินค�ามีคุณภาพดีไม�หมดอายุการใช�งานหรือเก�าเก็บ มีสินค�าหลากหลายประเภท หลากหลายขนาดหลากหลายตรายี่ห�อ ด�านการจัดจําหน�าย เวลาเป{ดป{ดและทําเลท่ีต้ังมีความเหมาะสม สะดวกต�อการมาใช�บริการ รูปแบบการจัดวางสินค�าสวยงามเหมาะสม สามารถหาสินค�าได�ง�าย ด�านบุคคลหรือพนักงาน มีความสุภาพอ�อนน�อม มีมนุษยสัมพันธ$และความเปPนกันเอง ในด�านการสร�างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพผู�บริโภคเห็นด�วยในความมีชื่อเสียงของห�างฯ บรรยากาศ ความสว�าง ความสะอาดมีความเหมาะสม รวมท้ังเห็นด�วยใน  ด�านกระบวนการบริการเปPนไปด�วยความถูกต�อง ด�านราคา สินค�าและอาหาร พบว�าผู�บริโภคไม�แน�ใจ   ว�าจะมีราคาถูกกว�าร�านค�าท่ัวไป รวมถึงไม�แน�ใจด�านการส�งเสริมการตลาดว�ามีการลดราคาสินค�าในเทศกาลต�างๆ หรือไม� ด�านป�ญหาจากการใช�บริการของห�างฯ คือ สถานท่ีจอดรถคับแคบ ไม�มีท่ีบังแดดและความ ล�าช�าในการชําระเงิน  เตือนตา ชํานาญกิจ (2550) ศึกษาวิจัย เรื่อง ป�จจัยทางการตลาดท่ีมีความสําคัญต�อการตัดสินใจเลือกใช�บริการห�างสรรพสินค�า เดอะเกรทดพาร$ทเมนท$สโตร$ อําเภอเมือง จังหวัดชัยภูมิ การศึกษาครั้งนี้มีความมุ�ง หมาย เพ่ือศึกษาป�จจัยทางการตลาดท่ีมีความสําคัญต�อการตัดสินใจเลือกใช�บริการห�างสรรพสินค�าเดอะเกรทดีพาร$ทเมนทสโตร$ อําเภอเมือง จังหวดชัยภูมิ และเพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกค�าท่ีมีเพศ 



34    อาชีพ ต�างกัน โดยการ เก็บรวบรวมข�อมูลลจากลูกค�าท่ีตัดสินใจเลือกใช�บริการห�างสรรพสินค�าเดอะ  เกรทดีพาร$ทเมนท$สโตร$ อําเภอเมือง จังหวัดชัยภูมิ จํานวน 351 ราย เครื่องมือท่ีใช�เก็บรวบรวมข�อมูล คือ แบบสอบถาม การวิเคราะห$ข�อมูลใช�สถิติร�อยละ ค�าเฉลี่ย ส�วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ t – test (Independent Samples) ผลการศึกษาปรากฏดังนี้ 1. ลูกค�าส�วนใหญ�เปPนเพศหญิง อยู�ในช�วงอายุ ระหว�าง 15-35 ป� สถานภาพสมรสแล�ว มีการศึกษาระดับปริญญาตรีประกอบอาชีพเปPนพนักงานของรัฐ /พนักงานรัฐวิสาหกิจมีรายได� ต�อเดือน 5,000 - 15,000 บาท 2. ลูกค�าเห็นว�าป�จจัยโดยรวม มีความ สําคัญต�อการตัดสินใจเลือกใช�บริการห�างสรรพสินค�าเดอะเกรทดีพาร$ททเมนท$สโตร$ อําเภอเมือง จังหวัดชัยภูมิ อยู�ในระดับปานกลาง และลูกค�าให�ความสําคัญท่ีระดับมาก ในด�านจิตวิทยาและด�านช�องทางการจัด  จําหน�าย ให�ความสําคัญใน เรื่องความเชื่อถือในตัวสินค�า ความเชื่อถือ ทัศนคติ ความคิดเห็นท่ีมีต�อห�างสรรพสินค�าแห�งนี้ และด�านช�องทางการจัดจําหน�ายลูกค�าให�ความสําคัญในเรื่องสถานท่ีจอดรถ สะดวก การจัดวางสินค�าหาง�าย ทําเลท่ีตั้งสะดวก ในการเดินทางและลูกค�าให�ความสําคัญท่ีระดับปานกลาง แยกเปPน รายด�าน ด�านผลิตภัณฑ$ ได�แก� คุณภาพสินค�า ความหลากหลายของสินค�า พนักงานบริการด�วยมิตรไมตรี ยิ้มแย�มแจ�มใส ด�านท่ัวไป (เศรษฐกิจเทคโนโลยีวัฒนธรรม) ได�แก� สถานการณ$ทางเศรษฐกิจ/ระดับ ค�าครองชีพ ค�านิยมทางสังคม ในการเลือกซ้ือสินค�าจากห�างฯ ด�านราคา ได�แก� ราคาคุ�มค�าเม่ือเทียบกับสินค�ายี่ห�อเดียวกันจากท่ีอ่ืน ราคาถูกเม่ือเทียบกับท่ีอ่ืน และด�านการส�งเสริม การตลาดได�แก� มีการจัดสินค�าตามเทศกาลและประเพณีต�างๆ มีการส�งเสริม การขายลด แลก แจก แถม มีการสมัครเปPนสมาชิกเพ่ือสะสมยอดซ้ือและได�สวนลดในการซ้ือ สินค�าในราคาปกติ 3. ลูกค�าท่ีเปPนเพศหญิง เห็นว�าป�จจัยด�านผลิตภัณฑ$ มีความสําคัญต�อการตัดสินใจ เลือกใช�บริการมากกว�าเพศชายอย�างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และลูกค�าท่ีมีอาชีพต�างกัน เห็นว�า ป�จจัยด�านผลิตภัณฑ$มีความสําคัญต�อการตัดสินใจเลือก ใช�บริการแตกต�างกัน อย�างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยสรุปป�จจัยสิ่งกระตุ�นด�านจิตวิทยาเปPน สิ่งกระตุ�นภายในตัวลูกค�า เชื่อมโยงกับป�จจัยด�านท่ัวไป (เศรษฐกิจ เทคโนโลยี วัฒนธรรม) ช�วยเสริมแรงให�เกิดการตัดสินใจเลือกใช�บริการ โดยมีป�จจัยด�านผลิตภัณฑ$และบริการ ด�านราคา ด�านของทางการจัดจําหน�าย และด�านการส�งเสริม การตลาด ทําหน�าท่ีเร�งเร�าการตัดสินใจเพ่ิมสูงข้ึน ดังนั้น ห�างสรรพสินค�าจําเปPนต�องสร�างส�วนประสมทางการตลาดข้ึนสอดรับกันเพ่ือผลด�านจิตวิทยา ให�มีอิทธิพลต�อการตัดสินใจ เลือกใช�บริการ  เสาวณีย$ โตสุวรรณเจริญ (2550) ศึกษาเรื่อง ป�จจัยด�านส�วนประสมทางการตลาดของร�านค�าปลีกขนาดใหญ�ท่ีมีผลต�อพฤติกรรมการซ้ือของผู�บริโภคในจังหวัดเชียงราย กรณีศึกษา : Big C Supercenter ผลการวิจัยพบว�า ผู�ตอบแบบสอบถามส�วนใหญ�เปPนเพศหญิง มีอายุระหว�าง 21 - 35 ป�  มีสถานภาพโสด จบการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนต�น หรือตํ่ากว�า มีรายได�เฉลี่ยต�อเดือนตํ่ากว�า 5,000 บาท และประกอบ อาชีพธุรกิจส�วนตัว ผู�ตอบแบบสอบถามมีพฤติกรรม การซ้ือ สินค�าประเภทอาหาร เครื่องด่ืม มากท่ีสุด



35    เปPนอันดับหนึ่ง มาเลือกซ้ือสินค�าในแต�ละครั้งกับครอบครัว การตัดสินใจซ้ือสินค�าจาก Big C Supercenter เพราะมีสินค�าราคาถูก ตัดสินใจใชบริการ จาก Big C Supercenter เพ่ือซ้ือสินค�าจากสินค�าจาก Big C Supercenter มาใช�บริการ Big C Supercenter จํานวนครั้งต�อเดือนไม�แน�นอน เวลาในการใช�บริการ Big C Supercenter โดยเฉลี่ยต�อครั้ง 1-2 ชั่วโมง วันท่ีนิยมมาใช�บริการ Big C Supercenter มากท่ีสุดไม�แน�นอน นิยมมาใช�บริการ Big C Supercenter เวลา 12.01 - 16.00 น. ใช�เงินซ้ือสินค�าต�อครั้ง 501-1,000 บาท ทราบแหล�งข�อมูลสินค�าจากการมาเดินชมสินค�าตัดสินใจซ้ือสินค�าโดย ส�วนใหญ�จากสินค�าราคาถูก มีความคิดเห็นว�า Big C Supercenter เปPนหนึ่งในสถานท่ีท�องเท่ียวในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย และไม�เคยเข�าร�วมกิจกรรมกับ Big C ผู��ตอบแบบสอบถามให�ความสําคัญต�อป�จจัยด�านส�วนประสมทางการตลาดในภาพรวมอยู�ในระดับมากเม่ือพิจารณาเปPนรายด�าน พบว�าทุกด�านอยู�ในระดับมาก คือ ป�จจัยด�านผลิตภัณฑ$ ด�านช�องทางการจัดจําหน�าย ด�านราคา และด�านส�งเสริมการตลาด ตามลําดับ  พิจารณาเปPนรายด�าน พบว�า ป�จจัยด�านผลิตภัณฑ$ ในภาพรวม ป�จจัยท่ีมีค�าเฉลี่ยสูงสุด ได�แก�  มีสินค�าจําหน�ายหลายประเภท หลายยี่ห�อ รองลงมา คือ มีสินค�ามีคุณภาพ ใหม�และสะอาดและ ค�าเฉลี่ยน�อยท่ีสุด ได�แก� มีบริการทดสอบการใช�งานของสินค�าก�อนซ้ือ ด�านป�จจัย ด�านราคา ในภาพ รวม อยู�ในระดับมาก เม่ือพิจารณารายข�อพบว�า มีปkายราคาท่ีสังเกตได�ชัด มีสินค�าราคาพิเศษสับเปลี่ยนมาจําหน�าย สมํ่าเสมอ และข�อท่ีมีค�าเฉลี่ยน�อยสุดได�แก� จําหน�ายสินค�แบบยกแพคซ่ึงมีราคาถูก ด�านช�องทางการจัดจําหน�ายในภาพรวมอยู�ในระดับมาก  เม่ือพิจารณาค�าเฉลี่ยสูงสุดเปPนรายข�อพบว�า เวลาป{ดเป{ดบริการชัดเจน รองลงมา คือ สถานท่ีตั้งเดินทางมาได�สะดวกและข�อท่ีน�อยท่ีสุด ได�แก� มีบริการจัดส�งสินค�า ป�จจัยด�านการส�งเสริมการตลาด ในภาพรวมอยู�ในระดับ มาก พิจารณาเปPนรายข�อ ป�จจัยท่ีมีค�าเฉลี่ย สูงสุด ได�แก� การแจกแผ�นพับรายการสินค�าราคาพิเศษ รองลงมา คือ มีการส�งเสริมการขาย เช�น ลด แลก แจก แถม และน�อยท่ีสุด ได�แก� การแจกสินค�าตัวอย�าง และป�จจัยด�านอ่ืนๆ พบว�าโดยรวมอยู�ในระดับมาก พิจารณาเปPนรายข�อ พว�า ป�จจัยท่ีมีค�าเฉลี่ยสูงสุด ได�แก� มีปkายชื่อหรือสัญลักษณ$ของร�าน ขนาดใหญ�สังเกตได�ง�าย รอง ลงมา คือ มีรถเข็นและตะกร�าไว�ให�บริการและน�อยท่ีสุด ได�แก� มีจํานวนช�องชําระเงินเพียงพอ ปวิตดา  โคบํารุง (2554) ศึกษาเรื่อง ป�จจัยทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต�อการตัดสินใจเลือกใช�บริการห�างสรรพสินค�าเทสโก�โลตัส จังหวัดเพชรบูรณ$ พบว�า ด�านผลิตภัณฑ$ มีให�เลือกมากมายหลายชนิด ความน�าเชื่อของห�างเทสโก�โลตัส สาขาเพชรบูรณ$ ภาพพจน$ของห�างเทสโก�โลตัส และสินค�าได�มาตรฐานมีคุณภาพ  ป�จจัยด�านราคาพบว�า อยู�ในระดับมาก เรียงลําดับความสําคัญ คือ ราคาสินค�ามีมาตรฐานเหมาะสมกับคุณภาพ และราคาสินค�าตํ่ากว�าซ้ือจากห�างสรรพสินค�าอ่ืน ป�จจัยด�านช�องทาง การจัดจําหน�าย อยู�ในระดับมาก เรียงลําดับจากมากไปน�อย คือ จัดเรียงสินค�าเปPนหมวดหมู�สะดวกต�อการเลือกซ้ือมีท่ีจอดรถสะดวกเพียงพอ ต้ังอยู�ใกล�แหล�งชุมชน สามารถเดินทางได�สะดวก การจัดเรียงสินค�าทันสมัยดึง ดูดใจ ป�จจัยด�านการส�งเสริมการขาย อยู�ในระดับมาก เรียงลําดับจากมากไปน�อย คือ การจัดโฆษณา



36    ประชาสัมพันธ$ผ�านสื่อและแผ�นพับต�างๆ การลดราคาสินค�าในช�วงเทศกาลต�างๆ ช�วงจัดกิจกรรมโปรโมชั่น และการมีของแลก แจก แถม ชิงรางวัล สายัณห$ เทียนวิมลชัย. (2551). ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต�อการใช�บริการของศูนย$กระจายสินค�าเทสโก�โลตัส อําเภอวังน�อย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา พบว�าผลการวิจัยพบว�าป�จจัย  ส�วนบุคคลของลูกค�าท่ีมาใช�บริการของศูนย$กระจายสินค�าเทสโก�โลตัส พบว�าลูกค�าส�วนใหญ�เปPนเพศชาย มีอายุระหว�าง 29-33 ป� มีสถานภาพสมรสเปPนโสด มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาป�ท่ีท่ี 6/ปวช. มีอาชีพรับ  จ�างหรือลูกจ�างและมีรายได�/เงินเดือน ระหว�าง 10,001- 15,000 บาท 2. ระดับความคิดเห็นของลูกค�า ต�อการให�บริการของศูนย$กระจายสินค�าเทสโก�โลตัส ท้ัง 3 ด�าน คือการติดต�อสื่อสาร สถานท่ีจอดรถ และ ข�อมูล/ข�าวสารโดยภาพรวมลูกค�าเห็นด�วยในระดับปานกลาง ส�วนด�านการให�บริการห�องน้ํา และด�านอาหาร/เครื่องด่ืม ลูกค�าเห็นด�วยในระดับน�อยลูกค�ามีความพึงพอใจต�อการใช�บริการของศูนย$กระจาย  สินค�าเทสโก�โลตัส ด�านเครื่องมือเครื่องใช�� ด�านอาคาร/สถานท่ี และด�านเจ�าหน�าท่ีผู��ให�บริการคลังสินค�า อยู�ในระดับปานกลาง ส�วนด�านการจราจรภายในศูนย$$กระจายสินค�า และด�านการรักษาความปลอดภัยลูกค�ามีความพึงพอใจอยู�ในระดับมาก และพบว�าลูกค�าท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาอาชีพ และรายได�/เงินเดือน ท่ีแตกต�างกันมีระดับความพึงพอใจต�อการใช�บริการของศูนย$กระจายสินค�าแตกต�างกัน อย�างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ความคิดเห็นของลูกค�าต�อการให�บริการของศูนย$กระจายสินค�า พบว�า มีความสัมพันธ$กับระดับความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต�อการให�บริการของศูนย$กระจายสินค�าอย�างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05      



บทที่ 3 วิธีดําเนินการวิจัย  การวิจัย เรื่องความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย#การค�าท็อปส#พลาซ�า จังหวัดพะเยา ครั้งนี้เป(นการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) ผู�วิจัยได�ดําเนินตามข้ันตอน ดังนี้ 3.1   ประชากรและกลุ�มตัวอย�าง 3.2   เครื่องมือท่ีใช�ในการศึกษา 3.3   การเก็บรวบรวมข�อมูล 3.4   การวิเคราะห#ข�อมูล และการแปรผล   3.1 ประชากรและกลุ�มตัวอย�าง ประชากรท่ีใช�ในการศึกษาครั้งนี้ได�แก� ลูกค�าท่ีมาใช�บริการของศูนย#การค�าท็อปส#พลาซ�า จังหวัดพะเยา  การวิจัยในครั้งนี้เป(นการศึกษากลุ�มตัวอย�างของประชากรท่ีทํางาน หรือพักอาศัยในจังหวัดพะเยา ซ่ึงเป(นประชากรกลุ�มท่ีมีขนาดใหญ�มาก และไม�สามารถทราบจํานวนท่ีแน�นอนได� ดังนั้นผู�วิจัยได�กําหนดขนาดของกลุ�มตัวอย�าง โดยใช�สูตร ดับเบิลยู จี คอชราน (W.G. Cochran) (ยุทธ ไกยวรรณ#, 2546) ได�กลุ�มตัวอย�าง จํานวน 380 คน ดังนี้ n = ��������

��
 โดยท่ี   n = จํานวนสมาชิกกลุ�มตัวอย�าง P = สัดส�วนของประชากรท่ีผู�วิจัยกําหนดจะสุ�มเท�ากับ 0.45 Z = ระดับความม่ันใจท่ีผู�วิจัยกําหนดไว� มีค�าเท�ากับ 1.96   ท่ีระดับความเชื่อม่ัน 95% (ระดับ 0.05) e = สัดส�วนของความคลาดเคลื่อนท่ียอมให�เกิดข้ึนได� 5% เท�ากับ 0.05 วิธีคํานวณจากสูตรได�ดังนี้ n = ��������

��
 n = 	.�����	.����.
��

	.	��
 n =  �.��

�.����
 n = 380 คน  ดังนั้น วิจัยจึงใช�กลุ�มตัวอย�างจํานวน 380 คน 



38  3.2 เครื่องมือท่ีใช%ในการศึกษา 3.2.1 เครื่องมือท่ีใช�ในการเก็บรวบรวมข�อมูล ในการศึกษาครั้งนี้ ผู�วิจัยได�เก็บรวบรวมข�อมูลเป(นแบบสอบถามกับลูกค�าท่ีมาใช�บริการของศูนย# การค�าท็อปส#พลาซ�า จังหวัดพะเยา ผู�วิจัยทําการจัดสร�างข้ึนเองตามกรอบแนวคิดของการศึกษาแบ�งออกเป(น 2 ตอน ดังนี้ ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกับข�อมูลส�วนบุคคลของลูกค�า ได�แก� เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได�ต�อเดือน ตอนท่ี 2 แบบสอบถามความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย# การค�าท็อปส#พลาซ�า จังหวัดพะเยา จํานวน 5 ด�าน ประกอบด�วย ด�านผลิตภัณฑ# ด�านราคา ด�านสถานท่ี ด�านการส�งเสริมการตลาด ด�านบุคคล  โดยระดับความพึงพอใจใช� Rating Scale 5 ระดับ คือ ระดับมากท่ีสุด ระดับมาก ระดับปานกลาง ระดับน�อย ระดับน�อยท่ีสุด   3.2.2 การสร�างและตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ ได�ดําเนินการตามข้ันตอน ดังนี้ 3.2.2.1 ศึกษาค�นคว�าจากตํารา เอกสาร ทฤษฎี แนวคิด งานผู�วิจัยท่ีเก่ียวข�องท้ังในประเทศและต�างประเทศเก่ียวกับ ความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย#การค�าท็อปส#พลาซ�า จังหวัดพะเยา รายละเอียดวัตถุประสงค#ของการวิจัยเพ่ือเป(นแนวทางในการสร�างแบบสอบถาม 3.2.2.2 ศึกษาวิธีการสร�างเครื่องมือท่ีใช�ในการวิจัย เพ่ือใช�เป(นแนวทางในการสร�างเครื่องมือและปรับแบบสอบถาม ในการสร�างแบบสอบถาม 3.2.2.3 ศึกษาความหมาย ทฤษฎี หลักการ แนวคิด องค#ประกอบเพ่ือทํานิยามศัพท#ในการวิจัย เพ่ือมาเป(นแนวทางในการสร�างข�อคําถาม 3.2.2.4 นําแบบสอบถามฉบับร�างท่ีจัดทําข้ึนเสนออาจารย#ท่ีปรึกษา เพ่ือพิจารณาตรวจสอบแก�ไขให�มีความตรง และความสมบูรณ#ของเนื้อหา รวมท้ังการใช�ภาษาท่ีเหมาะสม 3.2.2.5 นําแบบสอบถามท่ีผ�านการพิจารณาจากอาจารย#ท่ีปรึกษาเสนอผู�เชี่ยวชาญ เพ่ือตรวจสอบเครื่องมือ ท่ีใช�ในการเก็บรวบรวมข�อมูล แล�วนําแบบสอบถามไปหาค�าดัชนี ความสอดคล�อง (IOC :Index of Item-Objective Congruence) โดยมีค�า IOC ≥ 0.50  ข้ึนไป 3.2.2.6 นําแบบสอบถามมาปรับปรุงตามข�อเสนอแนะของผู�เชี่ยวชาญ จํานวน 3 ท�าน เม่ือปรับ ปรุงแก�ไขแล�วนําเสนออาจารย#ท่ีปรึกษาเพ่ือตรวจสอบพิจารณาอีกครั้งนี้ 3.2.2.7 นําแบบสอบถามท่ีจัดทําสมบูรณ#แล�วไปทดลองใช� (Try-0ut) กับประชากรท่ีมิใช�กลุ�ม ตัวอย�าง จํานวน 30 ราย  



39  3.2.2.8 นําแบบสอบถามท่ีผ�านการทดลองใช�แล�วมาวิเคราะห#หาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามท้ังฉบับด�วยวิธีการหาค�าสัมพันธ# แอลฟnา ตามวิธี Conbach & Alpha coefficient ได�ค�าความเชื่อม่ันเท�ากับ 0.70 ข้ึนไป 3.2.2.9 จัดทําแบบสอบถามฉบับสมบูรณ#เพ่ือเตรียมส�งไปยังกลุ�มตัวอย�างในการวิจัย  3.3 การเก็บรวบรวมข%อมูล เนื่องจากผู�วิจัยไม�ทราบจํานวนประชากรในจังหวัดพะเยาท่ีแน�นอน ผู�วิจัยจึงเลือกใช�วิธีการเลือกกลุ�มตัวอย�างแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sample) คือ การเลือกแจกแบบสอบถามเฉพาะกลุ�ม ตัวอย�างท่ีเคยซ้ือสินค�าและใช�บริการท่ีศูนย#การค�าท็อปส#พลาซ�า จังหวัดพะเยา โดยผู�วิจัยจะทําการออกสํารวจ เก็บแบบสอบถามโดยใช�วิธีการแจกแบบสอบถามออนไลน# เนื่องจากเป(นวิธีท่ีเข�าถึงข�อมูลได�ง�าย ลดระยะเวลา และประหยัดค�าใช�จ�าย และเก็บแบบสอบถามเพ่ิมเติม ณ ศูนย#การค�าท็อปส#พลาซ�า จังหวัด พะเยา   3.4 การวิเคราะห.ข%อมูลและการแปลผล ผู�วิจัยนําข�อมูลมาประมวลผลและวิเคราะห#ด�วยโปรแกรมคอมพิวเตอร#สําเร็จรูป โดยใช�วิธีทางสถิติท่ีนํามาใช�ในการวิเคราะห#ข�อมูล ดังนี้ 1. วิเคราะห#ป�จจัยพ้ืนฐานส�วนบุคคลของกลุ�มตัวอย�าง นํามาวิเคราะห#โดยการแจกแจงความถ่ี และค�าร�อยละ (Percentage) และนําเสนอในรูปตาราง 2. วิเคราะห#ระดับความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมการตลาดของศูนย#การค�าท็อปส# พลาซ�า จังหวัดพะเยา วิเคราะห#โดยหาค�าเฉลี่ย ( X ) และค�าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) แล�วนําไปแปลผลตามเกณฑ#ค�าเฉลี่ย 5 ระดับ (บุญชม  ศรีสะอาด, 2542) ดังนี้  ค�าเฉลี่ย 4.51-5.00   แปลความหมายว�า อยู�ในระดับมากท่ีสุด ค�าเฉลี่ย 3.51-4.50 แปลความหมายว�า อยู�ในระดับมาก ค�าเฉลี่ย 2.51-3.50 แปลความหมายว�า อยู�ในระดับปานกลาง ค�าเฉลี่ย 1.51-2.50 แปลความหมายว�า อยู�ในระดับน�อย ค�าเฉลี่ย 1.00-1.50 แปลความหมายว�า อยู�ระดับน�อยท่ีสุด   



40  3. การเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมการตลาดของศูนย#การค�า     ท็อปส#พลาซ�า จังหวัดพะเยา จําแนกตาม เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายได� วิเคราะห#โดยใช�สถิติเชิงอนุมาน (Inferential) ได�แก� (t-test) และ (F-test) หรือวิเคราะห#ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เม่ือพบความแตกต�างจึงทดสอบรายคู�ภายหลังด�วยวิธี LSD (Least Significant Difference)  



บทที่ 4 ผลการวิเคราะห�ข�อมูล  การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย"การค�า        ท็อปส"พลาซ�า จังหวัดพะเยา มีผลการวิเคราะห"ข�อมูลนําเสนอตามวัตถุประสงค"ของการวิจัยและการทดสอบสมมติฐานการวิจัย ในการวิเคราะห"ข�อมูลครั้งนี้ผู�วิจัยได�ทําการวิเคราะห"ข�อมูลตามลําดับดังนี้ 4.1 สัญลักษณ�ท่ีใช�ในการวิเคราะห�ข�อมูล เพ่ือให�เกิดความเข�าใจตรงกันชัดเจนในการแปลความหมายของผลการวิเคราะห"ข�อมูล ผู�วิจัยได�กําหนดสัญลักษณ"ท่ีใช�ในการแปลผล ดังนี้ f n แทน แทน ความถ่ี จํานวนประชากรของกลุ�มตัวอย�าง X  แทน ค�าเฉลี่ยของกลุ�มตัวอย�าง (Mean) S.D. แทน ค�าเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ�มตัวอย�าง(Standard Deviation) t F  SS df MS Sig * แทน แทน  แทน แทน แทน แทนแทน ค�าสถิติท่ีคํานวณจากt-test ค�าสถิติท่ีคํานวณจากF-testหรือวิเคราะห"ความแปรปรวนทางเดียว(One-way ANOVA) ผลรวมของค�าความเบ่ียงบนยกกําลังสอง (Sum of Squares) ระดับความเปTนอิสระ (degrees of freedom) ค�าเฉลี่ยผลรวมของความเบ่ียงเบนยกกําลังสอง (Mean Square) นัยสําคัญทางสถิติ มีนัยสําคัญทาสถิติท่ีระดับ.05 4.2 ผลการวิเคราะห�ข�อมูล การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมการตลาดของศูนย"การค�าท็อปส" พลาซ�า จังหวัดพะเยา ได�แก� ตอนท่ี 1 ข�อมูลเก่ียวกับลักษณะประชากรศาสตร"ของผู�ตอบแบบสอบถาม ตอนท่ี 2 การวิเคราะห"ระดับความความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย"การค�าท็อปส"พลาซ�า จังหวัดพะเยาด�านผลิตภัณฑ" ด�านราคา ด�านสถานท่ี ด�านการส�งเสริมการตลาด ด�านบุคคล 



42  ตอนท่ี 3 การวิเคราะห"ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย"การค�าท็อปส"พลาซ�า จังหวัดพะเยา โดยจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร"  ตอนท่ี 1 ข�อมูลเก่ียวกับลักษณะทางประชากรศาสตร�ของผู�ตอบแบบสอบถาม ข�อมูลท่ัวไปของผู�ตอบแบบสอบถามซ่ึงรวบรวมจากแบบสอบถามเพศอายุระดับการศึกษา อาชีพและรายได�ต�อเดือน ข�อมูลท่ัวไป จํานวน ร�อยละ เพศ   ชาย 186 48.94 หญิง 194 51.05 รวม 380 100.00 อายุ   ตํ่ากว�า 25 ปa 37 9.74 25-35 62 16.31 36-45 74 19.47 46-55 135 35.53 มากกว�า 55 ปa 72 18.95 รวม 380 100.00 ระดับการศึกษา       มัธยมศึกษาหรือตํ่ากว�า 63 16.57 อนุปริญญา ปริญญาตรี สูงกว�าปริญญาตรี 96 146 75 25.26 38.42 19.75 รวม 380 100.00      ตารางท่ี 4.1 แสดงจํานวนและร�อยละของผู�ตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศอายุระดับการศึกษา อาชีพและรายได�ต�อเดือน  



43  ข�อมูลท่ัวไป จํานวน ร�อยละ อาชีพ นักเรียน/นักศึกษา  19  5.00 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 35 9.21 รับจ�าง / พนักงานบริษัท 144 37.89 ธุรกิจส�วนตัว/อาชีพอิสระ 125 32.90 เกษตรกร 57 15.00 รวม 380  100.00 รายได�ต�อเดือน       ตํ่ากว�า 10,000 บาท  51 13.42 10,001 - 15,000 บาท 87 22.89 15,001 - 30,000 บาท 106 27.90 30,001 – 35,000 บาท 53 13.95 35,001 - 40,000 บาท  48 12.64 มากกว�า 40,000 บาท 35 9.21 รวม 380 100.00  จากตารางท่ี 4.1 พบว�า ลูกค�าท่ีมาผู�ใช�บริการศูนย"การค�าท็อปส"พลาซ�า จังหวัดพะเยา จําแนก ตามเพศ ส�วนใหญ�เปTนเพศหญิง ร�อยละ 51.05 เพศชาย ร�อยละ 48.94 จําแนกตามอายุส�วนใหญ�มีอายุ 46-55 ปa ร�อยละ 35.53 รองลงมาคืออายุ 36-45 ปa ร�อยละ19.47 มากกว�า 55 ปaข้ึนไป ร�อยละ 18.95 อายุ 25-35 ร�อยละ 16.31 และกลุ�มอายุท่ีมีน�อยท่ีสุดคือ มีอายุตํ่ากว�า 25 ปa ร�อยละ 9.74 จําแนกตามระดับการศึกษาส�วนใหญ�มีระดับการศึกษาปริญญาตรี ร�อยละ 38.42 รองลงมาคือ อนุปริญญา ร�อยละ25.26 สูงกว�าปริญญาตรี ร�อยละ 19.75 และกลุ�มระดับการศึกษาน�อยท่ีสุดคือมัธยมศึกษาหรือตํ่ากว�า ร�อยละ16.57 จําแนกตามอาชีพส�วนใหญ�มีอาชีพรับจ�าง/พนักงานบริษัท ร�อยละ 37.89 รองลงมาคือธุรกิจส�วนตัว/อาชีพอิสระ ร�อยละ 32.90 เกษตรกร ร�อยละ15.00 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ ร�อยละ 9.21และอาชีพท่ีน�อยท่ีสุดคือนักเรียน/นักศึกษา ร�อยละ5.00 และจําแนกตามรายได�ต�อเดือนส�วนใหญ�มีรายได� 15,001-30,000 บาท ร�อยละ 27.90 รองลงมาคือรายได�ไม�เกิน 10,001-15,000 บาท ร�อยละ22.89 รายได� 30,001 – 35,000 บาท ร�อยละ 13.95 รายได�ตํ่ากว�า 10,000 บาท ร�อยละ 13.42 รายได� 35,001 - 40,000 บาท ร�อยละ 12.64 ตามลําดับและกลุ�มรายได�ท่ีมีน�อยท่ีสุดคือรายได�มากกว�า40,000 บาท ร�อยละ 9.21   



44    ตอนท่ี 2 การวิเคราะห�ระดับความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต3อป4จจัยส3วนประสมทางการตลาดของศูนย�การค�าท็อปส�พลาซ3า จังหวัดพะเยา ด�านผลิตภัณฑ� ด�านราคา ด�านสถานท่ี ด�านการส3งเสริมการตลาด ด�านบุคคล  ตารางท่ี 4.2 แสดงค�าเฉลี่ย (X ) และส�วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัย  ส�วนประสมทางการตลาดของศูนย"การค�าท็อปส"พลาซ�า จังหวัดพะเยา โดยภาพรวม  ส3วนประสมทางการตลาด X S.D. ระดับ 1. ด�านผลิตภัณฑ" 2. ด�านราคา 3. ด�านสถานท่ี 4. ด�านการส�งเสริมการตลาด 5. ด�านบุคคล 4.39 4.34 4.52 3.48 4.27 0.54 0.48 0.51 0.45 0.52 มาก มาก มากท่ีสุด ปานกลาง มาก รวม 4.20 0.34 มาก  จากตารางท่ี 4.2 พบว�าความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย" การค�าท็อปส"พลาซ�า จังหวัดพะเยา โดยภาพรวมอยู�ในระดับมาก (x̄ = 4.20) เม่ือพิจารณาเปTนรายด�านเรียงลําดับค�าเฉลี่ยจากมากไปหาน�อยพบว�าด�านสถานท่ีอยู�ในระดับมากท่ีสุด (x̄= 4.52) รองลงมาคือด�าน ผลิตภัณฑ" อยู�ในระดับมาก (x̄= 4.39) ด�านราคา อยู�ในระดับมาก (x̄ = 4.34) ด�านบุคคล อยู�ในระดับมาก (x̄= 4.27) ตามลําดับ และด�านท่ีมีค�าเฉลี่ยน�อยท่ีสุดคือด�านการส�งเสริมการตลาด อยู�ในระดับปานกลาง (x̄= 3.48)  ผลการวิเคราะห"ระดับความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย"การค�าท็อปส"พลาซ�า จังหวัดพะเยาโดยหาค�าเฉลี่ย (X ) และส�วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ดังนี้ 



45  ตารางท่ี 4.3 แสดงค�าเฉลี่ย ( X ) และส�วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย"การค�าท็อปส"พลาซ�า จังหวัดพะเยา ด�านผลิตภัณฑ"  ด�านผลิตภัณฑ� x̄ S.D. ระดับ 1 .สินค�าท่ีนํามาจําหน�ายมีจําหน�ายเพียงพอ 4.92 0.66 มากท่ีสุด 2 .สินค�าท่ีนํามาจําหน�ายมีสดและใหม�เสมอ 4.50 0.70 มาก 3 สินค�าท่ีนํามาจําหน�ายมีคุณภาพและมาตรฐาน 4.34 0.76 มาก 4. สินค�าท่ีนํามาจําหน�ายมีความหลากหลาย 4.46 0.85 มาก 5. สินค�าท่ีนํามาจําหน�ายสะอาดน�าจับต�อง 4.58 0.72 มากท่ีสุด 6. สินค�ามีความแปลกใหม�และทันสมัย 4.47 0.95 มาก 7. มีการรับประกันคุณภาพของสินค�า 3.49 0.98 ปานกลาง รวม 4.39 0.54 มาก  จากตารางท่ี 4.3 ความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย"การค�า    ท็อปส"พลาซ�า จังหวัดพะเยา ด�านผลิตภัณฑ" พบว�าโดยภาพรวมอยู�ในระดับมาก (X = 4.39) เม่ือพิจารณาเปTนรายข�อ เรียงลําดับจากมากไปน�อย พบว�าสินค�าท่ีนํามาจําหน�ายมีจําหน�ายเพียงพออยู�ในระดับมากท่ีสุด   (X = 4.92) รองลงมาสินค�าท่ีนํามาจําหน�ายสะอาดน�าจับต�อง อยู�ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.58) สินค�าท่ีนํามาจําหน�ายมีสดและใหม�เสมอ อยู�ในระดับมาก ( X = 4.50) สินค�ามีความแปลกใหม�และทันสมัยอยู�ในระดับมาก (X = 4.47) สินค�าท่ีนํามาจําหน�ายมีความหลากหลาย อยู�ในระดับมาก ( X = 4.46)  สินค�าท่ีนํามาจําหน�ายมีคุณภาพและมาตรฐาน อยู�ในระดับมาก (X = 4.34) ตามลําดับและข�อท่ีมีค�าเฉลี่ยน�อยท่ีสุดคือมีการรับประกันคุณภาพของสินค�าอยู�ในระดับปานกลาง (X = 3.49)            



46  ตารางท่ี 4.4 แสดงค�าเฉลี่ย (x̄) และส�วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย"การค�าท็อปส"พลาซ�า จังหวัดพะเยา ด�านราคา   ด�านราคา x̄ S.D. ระดับ 1. ราคาสินค�าถูกกว�าเม่ือเทียบกับห�างอ่ืน 2.98 0.88 ปานกลาง 2. ราคาสินค�ายุติธรรมสมเหตุสมผล 4.42 0.70 มาก 3. มีปiายบอกราคาสินค�าทุกชนิด  4.94 0.64 มากท่ีสุด 4. ราคาท่ีชั้นวางของกับจุดชําระเงินตรงกัน 4.86 0.53 มากท่ีสุด 5. ระดับราคามีความหลากหลายให�เลือก 4.48 0.71 มาก รวม 4.34 0.48 มาก   จากตารางท่ี 4.4 ความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย"การค�า ท็อปส"พลาซ�า จังหวัดพะเยา ด�านราคา พบว�าโดยภาพรวมอยู�ในระดับมาก ( X= 4.34) เม่ือพิจารณาเปTนรายข�อเรียงลําดับจากมากไปน�อยคือ มีปiายบอกราคาสินค�าทุกชนิด อยู�ในระดับมากท่ีสุด ( X =4.94) รองลงมาคือราคาท่ีชั้นวางของกับจุดชําระเงินตรงกันอยู�ในระดับมากท่ีสุด (X= 4.86) ระดับราคามีความ หลากหลายให�เลือกอยู�ในระดับมาก ( X = 4.48) ราคาสินค�ายุติธรรมสมเหตุสมผลอยู�ในระดับมาก       ( X = 4.42) ตามลําดับและข�อท่ีมีค�าเฉลี่ยน�อยท่ีสุดคือราคาสินค�าถูกกว�าเม่ือเทียบกับห�างอ่ืน อยู�ในระดับปานกลาง (X= 2.98)              



47  ตารางท่ี 4.5 แสดงค�าเฉลี่ย ( X ) และส�วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต�อ  ป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย"การค�าท็อปส"พลาซ�า จังหวัดพะเยา ด�านสถานท่ี  ด�านสถานท่ี X S.D. ระดับ 1. จัดแบ�งพ้ืนท่ีในการวางสินค�าชัดเจนเลือกซ้ือเลือกหาง�าย 3.49 0.70 ปานกลาง 2. อุณหภูมิภายในบริเวณศูนย"ฯเย็นสบายปลอดโปร�งไม�รู�สึกอึดอัด 4.47 0.64 มาก 3. ทําเลท่ีตั้งของศูนย"ฯสะดวกต�อการเดินทางมาใช�บริการ 4.49 0.52 มาก 4. ห�องน้ํามีจํานวนเพียงพอ สะอาด ถูกสุขลักษณะ 4.87 0.49 มากท่ีสุด 5. สถานท่ีจอดรถมีเพียงพอ 4.89 0.73 มากท่ีสุด 6. เวลาในการเปkดปkดห�างมีความเหมาะสม 4.94 0.68 มากท่ีสุด รวม 4.52 0.51 มากท่ีสุด  จากตารางท่ี 4.5 ความพึงพอใจของของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย"การค�า ท็อปส"พลาซ�า จังหวัดพะเยา ด�านสถานท่ี พบว�าโดยภาพรวมอยู�ในระดับมากท่ีสุด (x̄= 4.52) เม่ือพิจารณาเปTนรายข�อเรียงลําดับจากมากไปน�อย พบว�า เวลาในการเปkด ปkดห�างมีความเหมาะสมอยู�ในระดับมากท่ีสุด (x̄ = 4.94) รองลงมาคือ สถานท่ีจอดรถมีเพียงพออยู�ในระดับมากท่ีสุด (x̄= 4.89) ห�องน้ํามีจํานวนเพียงพอ สะอาด ถูกสุขลักษณะ อยู�ในระดับมากท่ีสุด (x̄ = 4.87) ทําเลท่ีต้ังของศูนย"ฯสะดวกต�อการเดินทางมาใช�บริการ อยู�ในระดับมาก (x̄ = 4.49) อุณหภูมิภายในบริเวณศูนย"ฯเย็นสบายปลอดโปร�งไม�รู�สึกอึดอัด อยู�ในระดับมาก (x̄ = 4.47) ตามลําดับ และข�อท่ีมีค�าเฉลี่ยน�อยท่ีสุดคือจัดแบ�งพ้ืนท่ีในการวางสินค�าชัดเจนเลือกซ้ือเลือกหาง�าย อยู�ในระดับปานกลาง (x̄ = 3.49)            



48  ตารางท่ี 4.6 แสดงค�าเฉลี่ย ( X ) และส�วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ความพึงพอใจของของลูกค�าท่ีมีต�อ  ป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย"การค�าท็อปส"พลาซ�า จังหวัดพะเยา ด�านการส�งเสริมการตลาด  ด�านการส3งเสริมการตลาด x̄ S.D. ระดับ 1. มีการจัดทําบัตรสมาชิกคลับการ"ด      เพ่ือสะสมคะแนน 2. แจ�งข�อมูลข�าวสาร และโปรโมชั่นต�างๆ     ถึงลูกค�าทาง email 3. มีการประชาสัมพันธ"ศูนย"การค�าผ�านทางSocailเช�น facebook Line 4. มีปiายโฆษณาประชาสัมพันธ"ศูนย"การค�า 5. มีคูปองการให�ส�วนลดเม่ือซ้ือสินค�าครบ 6. มีโปรโมชั่นพิเศษให�ลูกค�าท่ีเปTนสมาชิก 7. มีการจัดกิจกรรมส�งเสริมการขาย เช�น การลด แลก แจก แถม อย�างเพียงพอ 8. มีการจัดโปรโมชั่นลดราคาสินค�าเหมาะสม กับช�วงเทศกาล 3.89  3.48  3.75  4.26 2.50 3.23 2.54  4.23 0.78  0.73  0.76  0.58 0.94 0.71 0.89  0.56 มาก  มาก  มาก  มาก น�อย ปานกลาง ปานกลาง  มาก รวม 3.48 0.45 ปานกลาง  จากตารางท่ี 4.6 ความพึงพอใจของของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย"การค�าท็อปส"พลาซ�า จังหวัดพะเยา ด�านการส�งเสริมการตลาด พบว�าโดยภาพรวมอยู�ในระดับมาก (x̄=3.48) เม่ือ พิจารณาเปTนรายข�อเรียงลําดับจากมากไปน�อย พบว�ามีปiายโฆษณาประชาสัมพันธ"ศูนย"การค�าอยู�ในระดับมาก (x̄=4.26) รองลงมา คือมีการจัดโปรโมชั่นลดราคาสินค�าเหมาะสมกับช�วงเทศกาล อยู�ในระดับมาก (x̄=4.23) มีการจัดทําบัตรสมาชิกคลับการ"ดเพ่ือสะสมคะแนนอยู�ในระดับมาก (x̄=3.89) มีการระชาสัมพันธ"ศูนย"การค�าผ�านทาง Socail เช�น facebook Line อยู�ในระดับมาก (x̄=3.75) แจ�งข�อมูลข�าวสาร และโปรโมชั่นต�างๆ  ถึงลูกค�าทาง email อยู�ในระดับมาก (x̄=3.48) มีโปรโมชั่นพิเศษให�ลูกค�าท่ีเปTนสมาชิก อยู�ในระดับมาก (xˉ=3.23) มีการจัดกิจกรรมส�งเสริมการขาย เช�น การลดแลก แจก แถม อย�างเพียงพอ อยู�ในระดับมาก (xˉ=2.54) ตามลําดับ และข�อท่ีมีค�าเฉลี่ยน�อยท่ีสุดคือมีคูปองการให�ส�วนลดเม่ือซ้ือสินค�าครบ อยู�ในระดับน�อย (xˉ=2.50)  



49  ตารางท่ี 4.7 แสดงค�าเฉลี่ย ( X ) และส�วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ความพึงพอใจของของลูกกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย"การค�าท็อปส"พลาซ�า จังหวัดพะเยา ด�านบุคคล  ด�านบุคคล X S.D. ระดับ 1. พนักงานมีการกล�าวทักทายลูกค�า สวัสดี ขอบคุณ 4.18 0.69 มาก 2. พนักงานบริการด�วยความยิ้มแย�มแจ�มใส 3. พนักงานมีความกระตือรือร�นในการให�บริการ 4. มีจํานวนพนักงานเพียงพอต�อการให�บริการ 5. พนักงานยินดีตอบข�อซักถาม และให�ข�อมูล แก�ลูกค�าด�วยความเต็มใจ 4.26 4.51 4.25 4.13 0.67 0.59 0.25 0.23 มาก มากท่ีสุด มาก มาก รวม 4.27 0.52 มาก  จากตารางท่ี 4.7 ความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย"การค�า ท็อปส"พลาซ�า จังหวัดพะเยา ด�านบุคคล พบว�าโดยภาพรวมอยู�ในระดับมาก (x̄= 4.27) เม่ือพิจารณาเปTนรายข�อเรียงลําดับจากมากไปน�อยพบว�าพนักงานมีความกระตือรือร�นในการให�บริการอยู�ในระดับมากท่ีสุด (x̄= 4.51) รองลงมาคือพนักงานบริการด�วยความยิ้มแย�มแจ�มใสอยู�ในระดับมาก (x̄= 4.26) มีจํานวน พนักงานเพียงพอต�อการให�บริการ อยู�ในระดับมาก (x̄= 4.25) พนักงานมีการกล�าวทักทายลูกค�า สวัสดี ขอบคุณ อยู�ในระดับมาก (x̄=4.18) ตามลําดับและข�อท่ีมีค�าเฉลี่ยน�อยท่ีสุดคือพนักงานยินดีตอบข�อซักถาม และให�ข�อมูลแก�ลูกค�าด�วยความเต็มใจอยู�ในระดับมาก (x̄= 4.13)             



50  ตอนท่ี 3  การวิเคราะห�ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต3อป4จจัยส3วนประสมทางการ ตลาดของศูนย�การค�าท็อปส�พลาซ3า จังหวัดพะเยา โดยจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร�  การศึกษาวิจัยครั้งนี้ ได�ศึกษาเปรียบเทียบ ความพึงพอใจของของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย"การค�าท็อปส"พลาซ�า จังหวัดพะเยา โดยจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร" ได�แก� เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษาอาชีพ  และรายได�  โดยใช�สถิติค�า T-test และค�า F-test หรือวิเคราะห"ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เม่ือพบความแตกต�างจึงทดสอบรายคู�ภายหลังด�วยวิธี LSD (Least Significant Difference) ผลการวิเคราะห"ข�อมูล ดังตารางท่ี 4.8 – 4.17  ตารางท่ี 4.8 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของของลูกกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย"การค�าท็อปส"พลาซ�า จังหวัดพะเยา จําแนกตามเพศ  ความพึงพอใจของของลูกกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย"การค�า ท็อปส"พลาซ�า จังหวัดพะเยา  เพศ T Sig ชาย หญิง x̄ S.D. x̄ S.D. 1. ด�านผลิตภัณฑ" 4.21 0.48 4.45 0.54 0.567 0.452 2. ด�านราคา 4.32 0.55 4.28 0.62 0.738 0.421 3. ด�านสถานท่ี 4.36 0.48 4.37 0.43 0.643 0.065 4. ด�านส�งเสริมการตลาด 3.67 0.51 3.83 0.67 0.255 0.623 5. ด�านบุคคล 4.41 0.49 4.29 0.45 0.357 0.187 รวม 4.19 0.32 4.24 0.36 0.433 0.326 *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ0.05   จากตารางท่ี 4.10 พบว�าความพึงพอใจของลูกกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย"การค�าท็อปส"พลาซ�า จังหวัดพะเยา ในภาพรวมและพิจารณาเปTนรายด�านไม�แตกต�างกัน            



51    ตารางท่ี 4.9 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย"การค�าท็อปส"พลาซ�า จังหวัดพะเยา จําแนกตามอายุ  ความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต3อป4จจัยส3วนประสมทางการตลาดของศูนย�การค�า ท็อปส�พลาซ3า จังหวัดพะเยา   แหล3งความแปรปรวน Df SS  MS F Sig 1.ด�านผลิตภัณฑ� ระหว�างกลุ�ม .034 3 .234 .412 .045* ภายในกลุ�ม 84.344 376 .134   รวม 84.378 379    2.ด�านราคา ระหว�างกลุ�ม .410 3 .145 .243 .087 ภายในกลุ�ม 65.299 376 .234   รวม 65.709 379    3. ด�านสถานท่ี ระหว�างกลุ�ม .323 3 .085 .432 .793 ภายในกลุ�ม 75.445 376 .232   รวม 75.768 379    4. ด�านการส3งเสริมการตลาด  ระหว�างกลุ�ม .325 3 .675 .432 .471 ภายในกลุ�ม 121.234 376 .234   รวม 121.559 379     5.ด�านบุคคล ระหว�างกลุ�ม .246 3 .093 .553 .715 ภายในกลุ�ม รวม 74.345 74.592 376 379 .234    รวม ระหว�างกลุ�ม .265 3 .135 .765 .298 ภายในกลุ�ม 87.327 376 .145   รวม 87.592 379    *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ0.05    



52  จากตารางท่ี 4.9 พบว�าความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย" การค�าท็อปส"พลาซ�า จังหวัดพะเยา ท่ีมีอายุต�างกันในภาพรวมไม�แตกต�างกันแต�เม่ือพิจารณาเปTนรายด�าน พบว�าลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย"การค�าท็อปส"พลาซ�า จังหวัดพะเยา ท่ีมีอายุต�างกันมีความพึงพอใจด�านผลิตภัณฑ"แตกต�างกันอย�างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ0.05 ดังนั้นจึงทดสอบรายคู�ด�วยวิธี  LSD (Least Significance Difference) มีผลการทดสอบปรากฏ ดังตารางท่ี 4.10 ตารางท่ี 4.10 เปรียบเทียบการทดสอบรายคู�ภายหลังด�วยวิธี LSD ความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัย ส�วนประสมทางการตลาดของศูนย"การค�าท็อปส"พลาซ�า จังหวัดพะเยา ด�านผลิตภัณฑ"จําแนก ตามอายุ  อายุ ตํากว�า25  ปa 26-35 ปa 36-45 ปa 46-55 ปH มากกว�า55 ปa ต่ํากว3า 25  ปH - .035* .077 .069 .046* 26-35 ปH - - .146 .312 .433 36-45 ปH - - - .253 .345 46-55 ปH - - - - .212 มากกว3า 55 ปH - - - - -      *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ0.05  จากตารางท่ี4.10 ความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย"การค�าท็อปส"พลาซ�า จังหวัดพะเยา พบว�าลูกค�าท่ีมีอายุตํ่ากว�า 25 ปa กับอายุระหว�าง 26-35ปa และลูกค�าท่ีมีอายุตํ่ากว�า 25 ปa กับอายุมากกว�า 55 ปa มีความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย"การค�าท็อปส"พลาซ�า จังหวัดพะเยา ด�านผลิตภัณฑ" มีความพึงพอใจต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดแตกต�างกันอย�างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05         



53  ตารางท่ี 4.11 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย" การค�าท็อปส"พลาซ�า จังหวัดพะเยา จําแนกตามระดับการศึกษา  *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ0.05  จากตารางท่ี 4.11 พบว�าความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย"การค�าท็อปส"พลาซ�า จังหวัดพะเยา ท่ีมีระดับการศึกษาต�างกันในภาพรวมและเมื่อพิจารณาเปTนรายด�านมีความพึงพอใจต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดไม�แตกต�างกัน  ความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต3อป4จจัยส3วนประสมทางการตลาดของศูนย�การค�าท็อปส�พลาซ3า จังหวัดพะเยา   แหล3งความแปรปรวน Df SS  MS F Sig 1. ด�านผลิตภัณฑ� ระหว�างกลุ�ม .234 3 .075 .267 .435 ภายในกลุ�ม 83.216 376 .254     รวม 83.450 379       2. ด�านราคา ระหว�างกลุ�ม .365 3 .152 .398 .656 ภายในกลุ�ม 89.123 376 .261     รวม 89.488 379       3. ด�านสถานท่ี ระหว�างกลุ�ม .235 3 .283 .722 .456 ภายในกลุ�ม 93.622 376 .382     รวม 93.857 379       4.ด�านการส3งเสริมการตลาด ระหว�างกลุ�ม .234 3 .068 .237 .612 ภายในกลุ�ม 84.165 376 .416     รวม 84.399 379        5.ด�านบุคคล ระหว�างกลุ�ม .247 3 .321 .743 .432 ภายในกลุ�ม 76.724 376 .541     รวม 76.971 379        รวม ระหว�างกลุ�ม .238 3 .165 .754 .367 ภายในกลุ�ม 58.131 376 .156     รวม 58.369 379       



54  ตารางท่ี 4.12 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู�ลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของ ศูนย"การค�าท็อปส"พลาซ�า จังหวัดพะเยา  จําแนกตามระดับอาชีพ  ความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต3อป4จจัยส3วนประสมทางการตลาด ของศูนย�การค�าท็อปส�พลาซ3า จังหวัดพะเยา   แหล3งความแปรปรวน Df SS  MS F Sig 1.ด�านผลิตภัณฑ� ระหว�างกลุ�ม .563 4 .134 .542 .354 ภายในกลุ�ม 82.676 375 .423     รวม 83.239 379       2.ด�านราคา ระหว�างกลุ�ม .478 4 .132 .568 .681 ภายในกลุ�ม 87.125 375 .432     รวม 87.603 379       3.ด�านสถานท่ี ระหว�างกลุ�ม .246 4 .134 .244 .434 ภายในกลุ�ม 94.032 375 .246     รวม 94.278 379       4.ด�านการส3งเสริมการตลาด ระหว�างกลุ�ม .345 4 .243 .467 .568 ภายในกลุ�ม 73.134 375 .289     รวม 73.479 379        5. ด�านบุคคล ระหว�างกลุ�ม .784 4 .341 1.124 .622 ภายในกลุ�ม 85.327 375 .289     รวม 86.111 379        รวม ระหว�างกลุ�ม .235 4 .343 .796 .376 ภายในกลุ�ม 59.327 375 .149     รวม 59.562 379       *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ0.05  จากตารางท่ี 4.12 พบว�าความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย"การค�าท็อปส"พลาซ�า จังหวัดพะเยา ท่ีมีอาชีพต�างกันพบว�า ในภาพรวมและพิจารณาเปTนรายด�านไม�แตกต�างกัน  



55  ตารางท่ี 4.13 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของ ศูนย"การค�าท็อปส"พลาซ�า จังหวัดพะเยา จําแนกตามรายได�ต�อเดือน  ความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต3อป4จจัยส3วนประสมทางการตลาดของศูนย�การค�าท็อปส�พลาซ3า  จังหวัดพะเยา   แหล3งความแปรปรวน df SS  MS F Sig 1.ด�านผลิตภัณฑ� ระหว�างกลุ�ม .381 4 .127 .274 .253 ภายในกลุ�ม 82.245 375 .232     รวม 82.626 379       2.ด�านราคา ระหว�างกลุ�ม 1.862 4 .456 .454 .0361* ภายในกลุ�ม 91.236 375 .234     รวม 93.098 379       3.ด�านสถานท่ี ระหว�างกลุ�ม .442 4 .156 .677 .446 ภายในกลุ�ม 86.642 375 .234     รวม 87.084 379       4.ด�านการส3งเสริมการตลาด ระหว�างกลุ�ม .421 4 .293 .237 .524 ภายในกลุ�ม 73.248 375 .532     รวม 73.669 379        5. ด�านบุคคล ระหว�างกลุ�ม .274 4 .421 .548 .352 ภายในกลุ�ม 83.254 375 .325     รวม 83.528 379        รวม ระหว�างกลุ�ม .234 4 .134 .498 .347 ภายในกลุ�ม 67.645 375 .542     รวม 67.879 379       *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ0.05 จากตารางท่ี 4.13 พบว�าความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย"การค�าท็อปส"พลาซ�า จังหวัดพะเยา ท่ีมีรายได�ต�อเดือนต�างกัน ในภาพรวม ไม�แตกต�างกันแต�เม่ือพิจารณาเปTนรายด�าน พบว�าลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย"การค�าท็อปส"พลาซ�า จังหวัดพะเยา ท่ีมีรายได�ต�อเดือนต�างกันมีความพึงพอใจ ด�านราคาแตกต�างกัน อย�างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 



56   ดังนั้นจึงทดสอบรายคู�ด�วยวิธี  LSD (Least Significance Difference) มีผลการทดสอบปรากฏดังตารางท่ี 4.14 ตารางท่ี 4.14 เปรียบเทียบการทดสอบรายคู�ภายหลังด�วยวิธี LSD ความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัย ส�วนประสมทางการตลาดของศูนย"การค�าท็อปส"พลาซ�า จังหวัดพะเยา ด�านราคา จําแนกตาม รายได�ต�อเดือน   รายได�ต3อเดือน      ตํ่ากว�า 10,000 บาท 10,001 - 15,000 บาท 15,001 - 30,000 บาท 30,001 – 35,000 บาท 35,001 - 40,000 บาท มากกว�า 40,000 บาท ตํ่ากว�า 10,000 บาท  - .164 .077 .046* .079 .037* 10,001 - 15,000 บาท - - .146 .312 .274 .433 15,001 - 30,000 บาท - - - .253 .295 .345 30,001 – 35,000 บาท - - - - .241 .212 35,001 - 40,000 บาท  - - - - - .345 มากกว�า 40,000 บาท - - - - - -      *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ0.05  จากตารางท่ี 4.14 ความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย"การค�า ท็อปส"พลาซ�า จังหวัดพะเยา พบว�าลูกค�าท่ีมีรายได�ตํ่ากว�า 10,000 บาท กับลูกค�าท่ีมีรายได�ระหว�าง 30,001-35,000 บาท และลูกค�าท่ีมีรายได�ตํ่ากว�า 10,000 บาท กับลูกค�าท่ีมีรายได� 40,000 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย"การค�าท็อปส"พลาซ�า จังหวัดพะเยา ด�านราคา มีความพึงพอใจต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดแตกต�างกัน อย�างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   



  บทที่ 5 สรุป อภิปรายผลและข�อเสนอแนะ  การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมการตลาดของศูนย#การค�า        ท็อปส#พลาซ�า จังหวัดพะเยา เพ่ือศึกษาความพึงพอใจและเพ่ือเปรียบเทียบของผู�ใช�บริการท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมการตลาดของศูนย#การค�า ท็อปส#พลาซ�า จังหวัดพะเยา ประชากรท่ีใช�ในการวิจัยครั้งนี้ ผู�ใช� บริการคของศูนย#การค�า ท็อปส#พลาซ�า จังหวัดพะเยา จํานวน 380 คน กําหนดขนาดของกลุ�มตัวอย�าง โดยวิธีกรณีไม�ทราบจํานวนประชากรกําหนดขนาดของกลุ�มตัวอย�างโดยใช�สูตร ดับเบิลยู จี คอชราน (W.G. Cochran,1997) เครื่องมือท่ีใช�ในการวิจัยเปFนแบบสอบถามการวิเคราะห#ข�อมูลใช�สถิติในการวิเคราะห# คือค�าร�อยละค�าเฉลี่ยส�วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน T-test , F-test หรือวิเคราะห#ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA)  5.1 สรุปผลการวิจัย พบว�า ลูกค�าท่ีมาผู�ใช�บริการศูนย#การค�าท็อปส#พลาซ�า จังหวัดพะเยา จําแนกตามเพศ ส�วนใหญ�เปFนเพศหญิง ร�อยละ 51.05  เพศชาย ร�อยละ 48.94  จําแนกตามอายุ ส�วนใหญ�  มีอายุ 46-55 ปZ ร�อยละ 35.53 รองลงมาคือ อายุ 36-45 ปZ ร�อยละ 19.47 มากกว�า 55 ปZข้ึนไป ร�อยละ 18.95 อายุ 25-35 ร�อยละ 16.31 และกลุ�มอายุท่ีมีน�อยท่ีสุดคือมีอายุตํ่ากว�า 25 ปZ ร�อยละ 9.74 จําแนกตามระดับการศึกษา ส�วนใหญ� มีระดับการศึกษาปริญญาตรี ร�อยละ 38.42 รองลงมา คือ อนุปริญญาร�อยละ 25.26 สูงกว�าปริญญาตรี ร�อยละ 19.75 และกลุ�มระดับการศึกษาน�อยท่ีสุดคือมัธยมศึกษาหรือตํ่ากว�า ร�อยละ 16.57 จําแนกตามอาชีพ ส�วนใหญ�มีอาชีพรับจ�าง/พนักงานบริษัท ร�อยละ 37.89 รองลงมาคือธุรกิจส�วนตัว/อาชีพอิสระ ร�อยละ 32.90 เกษตรกร ร�อยละ 15.00 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ ร�อยละ 9.21 และอาชีพท่ีน�อยท่ีสุดคือนักเรียน/นักศึกษา ร�อยละ 5.00 และจําแนกตามรายได�ต�อเดือนส�วนใหญ� มีรายได� 15,001-30,000 บาท ร�อยละ 27.90 รองลงมา คือรายได�ไม�เกิน 10,001-15,000 บาท ร�อยละ 22.89 รายได� 30,001 – 35,000 บาท ร�อยละ 13.95 รายได�ต่ํากว�า 10,000 บาท ร�อยละ 13.42 รายได� 35,001-40,000 บาท ร�อยละ 12.64 ตามลําดับ และกลุ�มรายได�ท่ีมีน�อยท่ีสุดคือ รายได�มากกว�า 40,000 บาท ร�อยละ 9.21 ความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย#การค�าท็อปส#พลาซ�า จังหวัดพะเยา โดยภาพรวมอยู�ในระดับมาก (x̄ = 4.20) เม่ือพิจารณาเปFนรายด�าน เรียงลําดับค�าเฉลี่ยจากมากไปหาน�อย พบว�า ด�านสถานท่ีอยู�ในระดับมากท่ีสุด (x̄= 4.52) รองลงมาคือด�านผลิตภัณฑ# อยู�ในระดับมาก (x̄= 4.39) ด�านราคา อยู�ในระดับมาก (x̄ = 4.34) ด�านบุคคล อยู�ในระดับมาก (x̄= 4.27) ตามลําดับ และด�านท่ีมีค�าเฉลี่ยน�อยท่ีสุดคือด�านการส�งเสริมการตลาด อยู�ในระดับปานกลาง (x̄= 3.48) สามารถสรุปเปFนรายด�านดังนี้  



58  ด�านผลิตภัณฑ# ความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย#การค�า  ท็อปส#พลาซ�า จังหวัดพะเยา ด�านผลิตภัณฑ# พบว�า โดยภาพรวมอยู�ในระดับมาก (X = 4.39) เม่ือพิจารณา เปFนรายข�อเรียงลําดับจากมากไปน�อย พบว�าสินค�าท่ีนํามาจําหน�ายมีจําหน�ายเพียงพออยู�ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.92) รองลงมาสินค�าท่ีนํามาจําหน�ายสะอาดน�าจับต�อง อยู�ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.58)  สินค�าท่ีนํามาจําหน�ายมีสดและใหม�เสมอ อยู�ในระดับมาก (X = 4.50) สินค�ามีความแปลกใหม�และทันสมัยอยู�ในระดับมาก (X = 4.47) สินค�าท่ีนํามาจําหน�ายมีความหลากหลาย อยู�ในระดับมาก ( X = 4.46)  สินค�าท่ีนํามาจําหน�ายมีคุณภาพและมาตรฐาน อยู�ในระดับมาก (X = 4.34) ตามลําดับ และข�อท่ีมีค�าเฉลี่ยน�อย ท่ีสุดคือมีการรับประกันคุณภาพของสินค�า อยู�ในระดับปานกลาง (X = 3.49)  ด�านราคา ความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย#การค�าท็อปส# พลาซ�า จังหวัดพะเยา ด�านราคา พบว�า โดยภาพรวมอยู�ในระดับมาก (X= 4.34) เม่ือพิจารณาเปFนรายข�อเรียง ลําดับจากมากไปน�อยคือ มีปcายบอกราคาสินค�าทุกชนิด อยู�ในระดับมากท่ีสุด (X =4.94) รองลงมา คือราคาท่ีชั้นวางของกับจุดชําระเงินตรงกัน อยู�ในระดับมากท่ีสุด (X= 4.86) ระดับราคา มีความหลากหลายให�เลือก อยู�ในระดับมาก (X = 4.48) ราคาสินค�ายุติธรรมสมเหตุสมผล อยู�ในระดับมาก (X = 4.42) ตามลําดับ และข�อท่ีมีค�าเฉลี่ยน�อยท่ีสุดคือราคาสินค�าถูกกว�าเม่ือเทียบกับห�างอ่ืน อยู�ในระดับปานกลาง  (X= 2.98)  ด�านสถานท่ี ความพึงพอใจของของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย#การค�าท็อปส# พลาซ�า จังหวัดพะเยา ด�านสถานท่ี พบว�าโดยภาพรวมอยู�ในระดับมากท่ีสุด (x̄= 4.52) เม่ือพิจารณาเปFนรายข�อเรียงลําดับจากมากไปน�อยพบว�า เวลาในการเปdดปdดห�างมีความเหมาะสมอยู�ในระดับมาก (x̄ = 4.94) รองลงมาคือสถานท่ีจอดรถมีเพียงพอ อยู�ในระดับมากท่ีสุด (x̄= 4.89) ห�องน้ํามีจํานวนเพียงพอ สะอาด ถูกสุขลักษณะ อยู�ในระดับมากท่ีสุด (x̄ = 4.87) ทําเลท่ีต้ังของศูนย#ฯสะดวกต�อการเดินทางมาใช�บริการ อยู�ในระดับมาก (x̄ = 4.49) อุณหภูมิภายในบริเวณศูนย#ฯเย็นสบายปลอดโปร�งไม�รู�สึกอึดอัด อยู�ในระดับมากท่ีสุด (x̄ = 4.47) ตามลําดับ และข�อท่ีมีค�าเฉลี่ยน�อยท่ีสุดคือจัดแบ�งพ้ืนท่ีในการวางสินค�าชัดเจนเลือกซ้ือเลือกหาง�าย อยู�ในระดับปานกลาง (x̄ = 3.49) ด�านการส�งเสริมการตลาด ความพึงพอใจของของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาด ของศูนย#การค�าท็อปส#พลาซ�า จังหวัดพะเยา ด�านการส�งเสริมการตลาด พบว�า โดยภาพรวมอยู�ในระดับมาก (x̄=3.48) เม่ือพิจารณาเปFนรายข�อเรียงลําดับจากมากไปน�อยพบว�า มีปcายโฆษณาประชาสัมพันธ#ศูนย#การค�า อยู�ในระดับมาก (x̄=4.26) รองลงมาคือ มีการจัดโปรโมชั่นลดราคาสินค�าเหมาะสมกับช�วงเทศกาล อยู�ในระดับมาก (x̄=4.23) มีการจัดทําบัตรสมาชิกคลับการ#ดเพ่ือสะสมคะแนน อยู�ในระดับมาก  (x̄=3.89) มีการประชาสัมพันธ#ศูนย#การค�าผ�านทาง Socail เช�น facebook Line อยู�ในระดับมาก (x̄=3.75) แจ�งข�อมูลข�าวสาร และโปรโมชั่นต�างๆ ถึงลูกค�าทาง email อยู�ในระดับมาก (x̄=3.48) มีโปรโมชั่นพิเศษให�ลูกค�าท่ีเปFนสมาชิก อยู�ในระดับมาก (xˉ=3.23) มีการจัดกิจกรรมส�งเสริมการขายเช�น การลด แลก แจก 



59  แถม อย�างเพียงพอ อยู�ในระดับมาก (xˉ=2.54) ตามลําดับและข�อท่ีมีค�าเฉลี่ยน�อยท่ีสุดคือมีคูปอง การให�ส�วนลดเม่ือซ้ือสินค�าครบ อยู�ในระดับน�อย (xˉ=2.50) ด�านบุคคล ความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย#การค�าท็อปส# พลาซ�า จังหวัดพะเยา ด�านบุคคล พบว�า โดยภาพรวม อยู�ในระดับมาก (x̄= 4.27) เม่ือพิจารณาเปFนรายข�อเรียงลําดับจากมากไปน�อยพบว�า พนักงานมีความกระตือรือร�นในการให�บริการ อยู�ในระดับมากท่ีสุด (x̄= 4.51) รองลงมาคือ พนักงานบริการด�วยความยิ้มแย�มแจ�มใส อยู�ในระดับมาก (x̄= 4.26) มีจํานวนพนักงานเพียงพอต�อการให�บริการ อยู�ในระดับมาก (x̄= 4.25) พนักงานมีการกล�าวทักทายลูกค�า สวัสดี ขอบคุณ อยู�ในระดับมาก (x̄=4.18) ตามลําดับ และข�อท่ีมีค�าเฉลี่ยน�อยท่ีสุดคือ พนักงานยินดีตอบข�อซักถาม และให�ข�อมูลแก�ลูกค�าด�วยความเต็มใจ อยู�ในระดับมาก (x̄= 4.13) การเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย#การค�า ท็อปส#พลาซ�า จังหวัดพะเยา จําแนกตามเพศอายุระดับการศึกษา อาชีพ และรายได�สามารถสรุปผลดังนี้ ความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย#การค�าท็อปส#พลาซ�า จังหวัดพะเยา ท่ีมีเพศระดับการศึกษา อาชีพต�างกัน ในภาพรวมและพิจารณาเปFนรายด�านไม�แตกต�างกัน  ความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย#การค�าท็อปส#พลาซ�า จังหวัดพะเยา ท่ีมีอายุต�างกันในภาพรวม ไม�แตกต�างกัน แต�เม่ือพิจารณาเปFนรายด�านพบว�าลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย#การค�าท็อปส#พลาซ�า จังหวัดพะเยา ท่ีมีอายุต�างกันมีความพึงพอใจ ด�านผลิตภัณฑ#แตกต�างกัน อย�างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นจึงทดสอบรายคู�ด�วยวิธี LSD (Least Significance Difference) มีผลการทดสอบ ความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย#การค�าท็อปส#พลาซ�า จังหวัดพะเยา พบว�าลูกค�าท่ีมีอายุตํ่ากว�า 25 ปZ กับอายุระหว�าง 26-35 ปZ และลูกค�าท่ีมีอายุตํ่ากว�า 25 ปZ กับอายุมากกว�า 55 ปZ มีความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย#การค�าท็อปส#พลาซ�า จังหวัดพะเยา ด�านผลิตภัณฑ# มีความ พึงพอใจต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดแตกต�างกัน อย�างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย#การค�าท็อปส#พลาซ�า จังหวัดพะเยา ท่ีมีรายได�ต�อเดือนต�างกัน พบว�าในภาพรวม ไม�แตกต�างกัน แต�เม่ือพิจารณาเปFนรายด�านพบว�าลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย#การค�าท็อปส#พลาซ�า จังหวัดพะเยา ท่ีมีราย ได�ต�อเดือนต�างกันมีความพึงพอใจ ด�านราคาแตกต�างกัน อย�างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นจึงทดสอบรายคู�ด�วยวิธี  LSD (Least Significance Difference) มีผลการทดสอบ ความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย#การค�าท็อปส#พลาซ�า จังหวัดพะเยา พบว�าลูกค�าท่ีมีรายได�ตํ่ากว�า 10,000 บาท กับลูกค�าท่ีมีรายได�ระหว�าง 30,001 - 35,000 บาท และลูกค�าท่ีมีรายได�ตํ่ากว�า 10,000 บาท กับลูกค�าท่ีมีรายได� 40,000 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัย  



60  ส�วนประสมทางการตลาดของศูนย#การค�าท็อปส#พลาซ�า จังหวัดพะเยา ด�านราคา มีความพึงพอใจต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดแตกต�างกัน อย�างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  5.2 อภิปรายผล ความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย#การค�าท็อปส#พลาซ�า จังหวัดพะเยา โดยภาพรวมอยู�ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปFนรายด�าน เรียงลําดับค�าเฉลี่ยจากมากไป   หาน�อย พบว�า ด�านสถานท่ีอยู�ในระดับมากท่ีสุด รองลงมาคือด�านผลิตภัณฑ# อยู�ในระดับมาก ด�านราคา อยู�ในระดับมาก ด�านบุคคล อยู�ในระดับมาก ตามลําดับ และด�านท่ีมีค�าเฉลี่ยน�อยท่ีสุดคือด�าน           การส�งเสริมการตลาด อยู�ในระดับปานกลาง สามารถสรุปเปFนรายด�านดังนี้ ด�านผลิตภัณฑ# ความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย#การค�า ท็อปส#พลาซ�า จังหวัดพะเยา พบว�า โดยภาพรวมอยู�ในระดับมาก อาจเปFนเพราะสินค�าท่ีนํามาจําหน�ายมีจําหน�ายเพียงพอ มีความสะอาดน�าจับต�อง มีสดและใหม�อยู�เสมอ มีความแปลกใหม�และทันสมัยมีความหลากหลาย มีคุณภาพและมาตรฐาน และมีการรับประกันคุณภาพของสินค�า สอดคล�องกับ ศิริวรรณ เสรีรัตน# และคณะ (2546) กล�าวว�า ส�วนประสมการตลาด (Marketing Mix หรือ 4Ps) เปFนเครื่องมือท่ีประกอบด�วยสิ่งต�างๆ ผลิตภัณฑ# (Product) เปFนสิ่งท่ีเสนอขายโดยธุรกิจ เพ่ือตอบสนองความจําเปFนหรือ ความต�องการของลูกค�าให�เกิดความพึงพอใจ ประกอบด�วย สิ่งท่ีสัมผัสได�และสัมผัสไม�ได� เช�น บรรจุภัณฑ# สี ราคา คุณภาพ ตราสินค�า บริการ และชื่อเสียงของผู�ขาย ผลิตภัณฑ#อาจจะเปFนสินค�า บริการ สถานท่ี บุคคลหรือความคิด (เอ็ตเซล วอล#คเกอร# และ สแตนตัน, 2001) ผลิตภัณฑ#ท่ีเสนอขาย อาจจะมีตัวตนหรือไม�มีตัวตนก็ได� ผลิตภัณฑ#จึงประกอบด�วย สินค�า บริการ ความคิด สถานท่ี องค#กร หรือบุคคลผลิตภัณฑ#ต�องมีอรรถประโยชน# (Utility) มีคุณค�า (Value) ในสายตาของลูกค�า จึงจะมีผลทําให�ผลิตภัณฑ#สามารถขายได� และยังสอดคล�องกับปวิตดา  โคบํารุง (2554) ศึกษาวิจัย เรื่อง ป�จจัยทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต�อการตัดสินใจเลือกใช�บริการห�างสรรพสินค�าเทสโก�โลตัส จังหวัดเพชรบูรณ# พบว�า ป�จจัยด�านผลิตภัณฑ#ทางการตลาด อยู�ในระดับมาก โดยเรียยงลําดับความสําคัญ คือ มีสินค�าให�เลิอกมากมายหลายชนิด ความน�าเชื่อของห�างเทสโก�โลตัส สาขาเพชรบูรณ# ภาพพจน# ของห�างเทสโก�โลตัส และสินค�าได�มาตรฐานมีคุณภาพ   ด�านราคา ความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย#การค�าท็อปส# พลาซ�า จังหวัดพะเยา พบว�า โดยภาพรวมอยู�ในระดับมาก อาจเปFนเพราะว�ามีปcายบอกราคาสินค�าทุกชนิดราคาท่ีชั้นวางของกับจุดชําระเงินตรงกัน มีระดับราคาความหลากหลาย ราคาสินค�ายุติธรรมสมเหตุสมผล หรือแม�กระท้ังราคาสินค�าถูกกว�าเม่ือเทียบกับห�างอ่ืน สอดคล�องกับ อดุลย# จาตุรงคกุล (2543) กล�าวในเรื่อง ตัวแปรหรือองค#ประกอบของส�วนผสมทางการตลาด (4P’s) ว�าเปFนตัวกระตุ�นหรือสิ่งเร�าทางการตลาดท่ีกระทบ ต�อกระบวนการตัดสินใจซ้ือ โดยราคา (Pricing) ต�องเหมาะสมกับตําแหน�งทางการแข�งขันของสินค�า และสร�างกําไรในอัตราท่ีเหมาะสมสู�กิจการ หรือจํานวนเงินท่ีถูกเรียกเก็บเปFนค�าสินค�าหรือบริการ หรือผลรวมของ



61  มูลค�าท่ีผู�ซ้ือทําการแลกเปลี่ยน เพ่ือให�ได�มาซ่ึงผลประโยชน#จากการมี หรือการใช�ผลิตภัณฑ#สินค�า หรือบริการ หรือนโยบายการต้ังราคา (Pricing Policies) หรือมูลค�าของสินค�า และบริการท่ีวัดออกมาเปFนตัวเงิน การกําหนดราคา มีความสําคัญต�อกิจการมาก กิจการไม�สามารถกําหนดราคาสินค�าเองได�ตามใจชอบ การพิจารณา ราคาจะต�องกําหนดต�นทุนการผลิต สภาพการแข�งขัน กําไรท่ีคาดหมาย ราคาของคู�แข�งขัน ดังนั้นกิจการจะต�องเลือกกลยุทธ#ท่ีเหมาะสมในการกําหนดราคาสินค�าและบริการ  ประเด็นสําคัญจะต�องพิจารณาเก่ียวกับ ราคาได�แก� ราคาสินค�าท่ีระบุในรายการหรือราคาท่ีระบุ (List Price) ราคาท่ีให�ส�วนลด (Discounts) ราคาท่ีมีส�วนยอมให� (Allowances) ราคาท่ีมีช�วงระยะเวลาท่ีการชําระเงิน (Payment Period) และราคาเง่ือนไข ให�สินเชื่อ (Credit Terms) ด�านสถานท่ี ความพึงพอใจของของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย#การค�าท็อปส#พลาซ�า จังหวัดพะเยา อยู�ในระดับมากท่ีสุด อาจะเปFนเพราะว�าเวลาในการเปdดปdดห�างมีความเหมาะสม สถานท่ีจอดรถมีเพียงพอ ห�องน้ํามีจํานวนเพียงพอ สะอาด ถูกสุขลักษณะ ทําเลท่ีต้ังของศูนย#ฯสะดวกต�อการเดินทางมาใช�บริการ อุณหภูมิภายในบริเวณศูนย#การค�าเย็นสบายปลอดโปร�ง ไม�รู�สึกอึดอัด และจัดแบ�ง พ้ืนท่ี ในการวางสินค�าชัดเจนเลือกซ้ือเลือกหาง�ายต�อผู�มาใช�บริการ สอดคล�องกับ เตือนตา ชํานาญกิจ (2550) ศึกษาวิจัย เรื่อง ป�จจัยทางการตลาดท่ีมีความสําคัญต�อการตัดสินใจเลือกใช�บริการห�างสรรพสินค�า เดอะเกรทดพาร#ทเมนท#สโตร# อําเภอเมือง จังหวัดชัยภูมิ พบว�าง�าย ทําเลท่ีต้ังของห�างต�องสะดวกในการเดินทาง และสอดคล�องกับเสาวณีย# โตสุวรรณเจริญ (2550) ศึกษาเรื่อง ป�จจัยด�านส�วนประสมทางการตลาดของร�านค�า ปลีกขนาดใหญ�ท่ีมีผลต�อ พฤติกรรมการซ้ือของผู�บริโภคในจังหวัดเชียงราย กรณีศึกษา : Big C Supercenter ผลการวิจัยพบว�า ด�านช�องทางการจัดจําหน�ายในภาพรวมอยู�ในระดับมาก  เม่ือพิจารณาค�าเฉลี่ยสูงสุดเปFนรายข�อพบว�า เวลาปdดเปdดบริการชัดเจน รองลงมา คือ สถานท่ีต้ังเดินทางมาได�สะดวก ดังนั้นต�องพิจารณาว�าสถานท่ีต้ังของศูนย#การค�าท็อปส#พลาซ�า จังหวัดพะเยา สอดคล�องกับกลุ�มลูกค�าเปcาหมายหรือไม� รูปแบบ พฤติกรรมของการใช�ชีวิตประจําวันของผู�บริโภคเปFนอย�างไร ควรจําหน�ายท่ีใด ณ จุดใดจึงจะให�ผู�บริโภคได� รับความสะดวกสบายอย�างเต็มท่ี ในด�านการเดินทางคมนาคมท่ีสะดวก สภาพแวดล�อมท่ีดี สามารถพบเห็นได�ง�ายและเข�าไปซ้ือสินค�าได�สะดวก สถานท่ีจําหน�ายของศูนย#การค�าท็อปส#พลาซ�า จังหวัดพะเยา ครอบคลุม พ้ืนท่ีเปcาหมายแล�วหรือยัง และมีความสะดวกต�อการไปซ้ือของมากน�อยแค�ไหน  ด�านการส�งเสริมการตลาด ความพึงพอใจของของลูกกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย#การค�าท็อปส#พลาซ�า จังหวัดพะเยา โดยภาพรวมอยู�ในระดับมาก อาจเปFนเพราะว�ามีปcายโฆษณาประชาสัมพันธ#ศูนย#การค�า การจัดโปรโมชั่นลดราคาสินค�าเหมาะสมกับช�วงเทศกาล มีการจัดทําบัตรสมาชิก คลับการ#ดเพ่ือสะสมคะแนน  มีการประชาสัมพันธ#ศูนย#การค�าผ�านทาง Socail เช�น facebook Line มีโปรโมชั่น พิเศษให�ลูกค�าท่ีเปFนสมาชิก มีการจัดกิจกรรมส�งเสริมการขาย เช�น การลด แลก แจก แถม อย�างเพียงพอ และมีคูปองการให�ส�วนลดเม่ือซ้ือสินค�าครบตามท่ีกําหนดไว� สอดคล�องกับ เสาวณีย# โตสุวรรณเจริญ (2550) ศึกษาเรื่อง ป�จจัยด�านส�วนประสมทางการตลาดของร�านค�าปลีกขนาดใหญ�ท่ีมีผลต�อ พฤติกรรมการซ้ือของ



62  ผู�บริโภคในจังหวัดเชียงราย กรณีศึกษา : Big C Supercenter ผลการวิจัยพบว�า ป�จจัยด�านการส�งเสริมการตลาด ในภาพรวมอยู�ในระดับมาก พิจารณาเปFนรายข�อ ป�จจัยท่ีมีค�าเฉลี่ย สูงสุด ได�แก� การแจกแผ�น พับรายการสินค�าราคาพิเศษ รองลงมา คือ มีการส�งเสริมการขาย เช�น ลด แลก แจก แถม และน�อยท่ีสุด ได�แก� การแจกสินค�าตัวอย�าง และยังสอดคล�องกับ เบลช# (2001) การส�งเสริมการขาย (Sales Promotion) เปFนสิ่งจูงใจท่ีมีคุณค�าพิเศษท่ีกระตุ�นหน�วยงาน (Sales Force) ผู�จัดจําหน�าย (Distributors) หรือผู�บริโภคคนสุดท�าย (Ultimate Consumer) โดยมีจุดมุ�งหมาย เพ่ือให�เกิดการขายในทันทีทันใด เปFนเครื่องมือกระตุ�น ความต�องการซ้ือท่ีใช�สนับสนุนการโฆษณา และการขายโดยใช�พนักงานขาย (เอ็ตเซล วอล#คเกอร# และสแตนตัน, 2001) ซ่ึงสามารถกระตุ�นความสนใจ การทดลองใช� หรือ การซ้ือ โดยลูกค�าคนสุดท�ายหรือบุคคลอ่ืนในช�อง ทางการจัดจําหน�าย และสอดคล�องกับเอ็ตเซล วอล#คเกอร# และ สแตนตัน ( 2001) กล�าวว�าการสื่อสารท่ีมีการวางแผนโดยองค#การหนึ่งเพ่ือสร�างทัศนคติท่ีดีต�อองค#การต�อผลิตภัณฑ#หรือต�อนโยบาย ให�เกิดกับกลุ�มใดกลุ�มหนึ่ง จุดมุ�งหมายเพ่ือส�งเสริม หรือปcองกันภาพพจน# หรือผลิตภัณฑ#ของบริษัท นอกจากนี้ยังมีการ ตลาดผ�านสื่ออิเล็กทรอนิกส# (Electronic Marketing หรือ (E- marketing) เปFนการโฆษณาผ�าน ระบบเครือข�ายคอมพิวเตอร# หรือ อินเตอร#เน็ต  เพ่ือสื่อสาร ส�งเสริม และขายผลิตภัณฑ# หรือบริการโดยมุ�งหวังผลกําไรและการค�า เครื่องมือท่ีสําคัญในข�อนี้ประกอบด�วยการขายทางโทรศัพท# การขายโดยใช�จดหมายตรง การขายโดยใช�แคตตาล็อก การขายทางโทรทัศน# วิทยุ หรือหนังสือพิมพ# ซ่ึงจูงใจให�ลูกค�ามีกิจกรรม การตอบสนอง เช�น ใช�คูปองแลกซ้ือ ดังนั้น จึงจําเปFนท่ีจะต�องพิจารณาเลือกใช�วิธีการต�างๆ เหล�านี้เข�าด�วยกัน ให�เปFนการส�งเสริมการตลาดท่ีมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด เช�น ศูนย#การค�าท็อปส#พลาซ�า จังหวัดพะเยา มุ�งท่ีจะสื่อสารโฆษณาท้ังทางโทรทัศน# หนังสือพิมพ# และนิตยสาร นอกจากนั้นยังมีการส�งเสริมการขาย โดยการลดราคาสินค�า การแถมสินค�า เปFนต�น ด�านบุคคล ความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย#การค�าท็อปส# พลาซ�า จังหวัดพะเยา โดยภาพรวม อยู�ในระดับมาก อาจเปFนเพราะว�าพนักงานมีความกระตือรือร�น ในการ ให�บริการ ด�วยความยิ้มแย�มแจ�มใส มีจํานวนพนักงานเพียงพอต�อการให�บริการ พนักงานมีการกล�าวทักทาย ลูกค�า สวัสดี ขอบคุณ และพนักงานยินดีตอบข�อซักถาม ให�ข�อมูลแก�ลูกค�าด�วยความเต็มใจสอดคล�องกับ ณัชชา ณีวัง (2550) ศึกษาวิจัยเรื่อง ความคิดเห็นนของผู�บริโภคต�อการให�บริการของห�างเทสโกโลตัส คุ�มค�า สาขาพะเยา พบว�า ด�านบุคคลหรือพนักงาน ผู�บริโภคส�วนใหญ�เห็นด�วยในด�าน ความสุภาพ อ�อนน�อม มีมนุษย#สัมพันธ# มีความเปFนกันเองของพนักงาน นับว�าเปFนจุดดีอีกข�อหนึ่งของทางห�างควรให�ความสําคัญกับคุณภาพบุคลากรเพราะบุคลากรเปFนผู�ให�บริการแก�ผู�ใช�บริการ และควรสร�าง แรงจูงใจให�บุคลากรมีใจรักในการทํางาน และยังสอดคล�องกับ ศิริวรรณ เสรีรัตน# และคณะ (2552) กล�าวไว�ว�า ส�วนประสมการตลาด หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดท่ีควบคุมได�ซ่ึงบริษัทใช�ร�วมกันเพ่ือสนองความพึงพอใจแก�กลุ�มเปcาหมายประกอบด�วยเครื่องมือ การขายโดยใช�พนักงานขาย (Personal Selling) เปFนการสื่อสารระหว�างบุคคล กับ บุคคล เพ่ือพยายามจูงใจผู�ซ้ือท่ีเปFนกลุ�มเปcาหมายให�ซ้ือผลิตภัณฑ#หรือบริการ หรือมีปฏิกิริยาต�อความคิด  



63  (เบลช#, 2001) หรือเปFนการเสนอขายโดยหน�วยงานขายเพ่ือให�เกิดการขาย และสร�าง ความสัมพันธ#อันดีกับลูกค�า (คอตเลอร# และอาร#มสตรอง, 2003) งานในข�อนี้จะเก่ียวข�องกับกลยุทธ#การขายโดยใช�พนักงานขาย (Personal Selling Strategy) การบริหารหน�วยงานขาย (Salesforce Management) ความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย#การค�าท็อปส#พลาซ�า จังหวัดพะเยา ท่ีมีรายได�ต�อเดือนต�างกัน พบว�าในภาพรวม ไม�แตกต�างกัน แต�เม่ือพิจารณาเปFนรายด�านพบว�าลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย#การค�าท็อปส#พลาซ�า จังหวัดพะเยา ท่ีมีราย ได�ต�อเดือนต�างกันมีความพึงพอใจ ด�านราคาแตกต�างกัน อย�างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยพบว�าลูกค�าท่ีมีรายได�ตํ่ากว�า10,000 บาท กับลูกค�าท่ีมีรายได�ระหว�าง 30,001 - 35,000 บาท และลูกค�าท่ีมีรายได�ตํ่ากว�า 10,000 บาท กับลูกค�าท่ีมีรายได� 40,000 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย#การค�าท็อปส#พลาซ�า จังหวัดพะเยา ด�านราคา มีความพึงพอใจต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดแตกต�างกัน อย�างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สอดคล�องกับสอดคล�องกับสายัณห# เทียนวิมลชัย. (2551) ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต�อการใช�บริการ ของศูนย#กระจายสินค�าเทสโก�โลตัส อําเภอวังน�อย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา พบว�าผลการวิจัยพบว�า ลูกค�าท่ีมีรายได�/เงินเดือนท่ีแตกต�างกันมีระดับความพึงพอใจต�อการใช�บริการของศูนย#กระจายสินค�า แตกต�างกันอย�างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี ระดับ.05 ฉะนั้นศูนย#การค�าท็อปส#พลาซ�าต�องมีจําหน�ายสินค�าให�ลูกค�าเลือกหลากหลายราคา   ความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย#การค�าท็อปส#พลาซ�า จังหวัดพะเยา ท่ีมีอายุต�างกันในภาพรวม ไม�แตกต�างกัน แต�เม่ือพิจารณาเปFนรายด�านพบว�าลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย#การค�าท็อปส#พลาซ�า จังหวัดพะเยา ท่ีมีอายุต�างกันมีความพึงพอใจ ด�านผลิตภัณฑ#แตกต�างกัน อย�างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05โดยพบว�าลูกค�าท่ีมีอายุตํ่ากว�า 25 ปZกับอายุระหว�าง 26-35 ปZ และลูกค�าท่ีมีอายุตํ่ากว�า 25 ปZ กับอายุมากกว�า 55 ปZ มีความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดของศูนย#การค�าท็อปส#พลาซ�า จังหวัดพะเยา ด�านผลิตภัณฑ# มีความพึงพอใจต�อป�จจัยส�วนประสมทางการตลาดแตกต�างกัน อย�างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05สอดคล�องกับสายัณห#เทียนวิมลชัย. (2551). ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต�อการใช�บริการ ของศูนย#กระจายสินค�าเทสโก�โลตัส อําเภอวังน�อย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา พบว�าผลการวิจัยพบว�าลูกค�าท่ีมี อายุ ท่ีแตกต�างกันมีระดับความพึงพอใจต�อการใช�บริการของศูนย#กระจายสินค�า แตกต�างกัน อย�างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี ระดับ.05 ดังนั้นศูนย#การค�าท�อปส#พลาซ�าต�องมีการวางแผนในการนําผลิตภัณฑ# มาจําหน�ายให�ตรงตามช�วงอายุของลูกค�า 



64   5.3 ข�อเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งนี้ 1. ด�านผลิตภัณฑ#ศูนย#การค�าท็อปส#พลาซ�า จังหวัดพะเยา เพ่ิมจํานวนสินค�าให�หลากหลายให�ตรงตามช�วงอายุของลูกค�า ท้ังสินค�าอุปโภคและสินค�าบริโภค 2. ด�านราคา ควรมีหลากหลายราคามากกว�านี้ ให�มีราคาให�เลือกท่ีสะดวกต�อการใช�จ�าย ตามรายได�ของผู�มาใช�บริการศูนย#การค�าท็อปส#พลาซ�า จังหวัดพะเยา 3. ด�านส�งเสริมการตลาดการจัดโปรโมชั่นควรมีจัดต�อเนื่องสมํ่าเสมอทุกเดือนและเพ่ิมการจัดโปรโมชั่นในช�วงเทศกาลเพ่ือจูงใจและรักษาฐานลูกค�าประจําให�ใช�บริการศูนย#การค�าท็อปส#พลาซ�า จังหวัดพะเยา  5.4 ข�อเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งต'อไป 1. ควรวิจัยเรื่อง กลยุทธ#การตลาดของศูนย#การค�าท็อปส#พลาซ�า จังหวัดพะเยา  2. ควรวิจัยเรื่อง พฤติกรรมการตัดสินใจเลือกซ้ือสินค�าในศูนย#การค�าท็อปส#พลาซ�า จังหวัดพะเยา 
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      ภาคผนวก      



       ภาคผนวก ก เคร่ืองมือที่ใช�ในการวิจัย     



แบบสอบถาม   เรื่อง ความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต#อป%จจัยส#วนประสมทางการตลาด ศูนย)การค�าท็อปส)พลาซ#า จังหวัดพะเยา  คําช้ีแจง  แบบสอบถามนี้ เป�นส�วนหนึ่งของการศึกษาในหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะบริหารธุรกิจ สถาบันวิทยาการจัดการแห�งแปซิฟ,ค ในการทําแบบสอบถามเพ่ือเป�นการเก็บข1อมูลสําหรับอธิบายป2จจัยส�วนประสมการตลาดท้ัง 5 ด1าน ท่ีมีผลต�อความพึงพอใจในการซ้ือสินค1าและบริการของศูนย5การค1าท็อปส5พลาซ�า จังหวัดพะเยา โดยข1อมูลท่ีท�านตอบในแบบสอบถามชุดนี้จะถูกเก็บเป�นความลับอย�างเคร�งครัดและจะถูกนํามาใช1ประโยชน5ในการศึกษาสําหรับเรื่องนี้เท�านั้น ท้ังนี้ผู1วิจัยใคร�ขอความอนุเคราะห5ตอบแบบสอบถามนี้ตามความเป�นจริง ครบถ1วน และขอขอบพระคุณท่ีท�านให1ความร�วมมือในการตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสนี้  โดยแบบสอบถามนี้จะประกอบด1วยคําถามท้ังหมด 2ตอนดังนี้ ตอนท่ี 1 : แบบสอบถามเก่ียวกับข1อมูลส�วนบุคคลของลูกค1า  ตอนท่ี 2 : แบบสอบถามความพึงพอใจของลูกค1าท่ีมีต�อป2จจัยส�วนประสมการตลาด   สําหรับข1อมูลท่ีได1จากแบบสอบถามจะนําไปใช1เพ่ือการศึกษาเท�านั้น และข1อมูลท่ีท�านตอบจะถูกเก็บไว1เป�นความลับ  จึงใคร�ขอความร�วมมือในการตอบแบบสอบถามตามความเป�นจริง ผู1ศึกษาขอขอบพระคุณท�านท่ีได1สละเวลาตอบแบบสอบถามมา ณ ท่ีนี่ เป�นอย�างสูง  นายเศรษฐกิจ  ถูกจิตต5 นักศึกษาหลักสูตร บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  สถาบันวิทยาการจัดการแห�งแปซิฟ,ค    70 



 ตอนท่ี 1 :  แบบสอบถามเก่ียวกับข�อมูลส#วนบุคคลของลูกค�า  คําช้ีแจง : โปรดทําเครื่องหมาย �ในช�องสี่เหลี่ยม หน1าข1อความท่ีตรงกับความเป�นจริงเก่ียวกับตัวท�าน  1. เพศ   ชาย     หญิง 2. อายุ   ตํ่ากว�า 25 ปA       25 - 35 ปA             36 - 45 ปA  46- 55 ปA       55 ปAข้ึนไป 3. ระดับการศึกษา   มัธยมศึกษาหรือตํ่ากว�า         อนุปริญญา            ปริญญาตรี  สูงกว�าปริญญาตรี  4. อาชีพ   นักเรียน/นักศึกษา      รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ        รับจ1าง/พนักงานบริษัท                      ธุรกิจส�วนตัว/อาชีพอิสระ      เกษตรกร 5. รายได1ต�อเดือน   ตํ่ากว�า 10,000 บาท      10,001 – 15,000 บาท        15,001–30,000 บาท   30,001 – 35,000 บาท       35,001 – 40,000 บาท        มากกว�า 40,000บาท                   71 



ส#วนท่ี 2 : แบบสอบถามความพึงพอใจของลูกค�าท่ีมีต#อป%จจัยส#วนประสมการตลาด   ศูนย)การค�าท็อปส)พลาซา จังหวัดพะเยา คําช้ีแจง : โปรดทําเครื่องหมาย �  ในช�องสี่เหลี่ยมเพียงข1อเดียวท่ีตรงกับความคิดเห็น ส#วนประสมทางการตลาด ระดับความพึงพอใจ ด�านผลิตภัณฑ) มาก ท่ีสุด มาก ปานกลาง น�อย น�อยท่ีสุด 1.สินค1าท่ีนํามาจําหน�ายมีจําหน�ายเพียงพอ      2.สินค1าท่ีนํามาจําหน�ายมีสดและใหม�เสมอ      3.สินค1าท่ีนํามาจําหน�ายมีคุณภาพและมาตรฐาน      4. สินค1าท่ีนํามาจําหน�ายมีความหลากหลาย      5. สินค1าท่ีนํามาจําหน�ายสะอาดน�าจับต1อง      6. สินค1ามีความแปลกใหม�และทันสมัย      7. มีการรับประกันคุณภาพของสินค1า      ด�านราคา มาก ท่ีสุด มาก ปานกลาง น�อย น�อยท่ีสุด 1. ราคาสินค1าถูกกว�าเม่ือเทียบกับห1างอ่ืน      2.ราคาสินค1ายุติธรรมสมเหตุสมผล      3. มีปJายบอกราคาสินค1าทุกชนิด       4.ราคาท่ีชั้นวางของกับจุดชําระเงินตรงกัน      5. ระดับราคามีความหลากหลายให1เลือก      ด�านสถานท่ี มาก ท่ีสุด มาก ปานกลาง น�อย น�อยท่ีสุด 1. จัดแบ�งพ้ืนท่ีในการวางสินค1าชัดเจนเลือกซ้ือเลือกหาง�าย      2. อุณหภูมิภายในบริเวณศูนย5ฯเย็นสบาย     ปลอดโปร�งไม�รู1สึกอึดอัด      3. ทําเลท่ีตั้งของศูนย5ฯสะดวกต�อการเดินทาง     มาใช1บริการ      4. ห1องน้ํามีจํานวนเพียงพอ สะอาด ถูกสุขลักษณะ      5. สถานท่ีจอดรถมีเพียงพอ      6. เวลาในการเป,ดป,ดห1างมีความเหมาะสม       72 



   ***ขอขอบคุณท่ีเสียสละเวลาในการตอบถาม***   ส#วนประสมทางการตลาด ระดับความพึงพอใจ ด�านส#งเสริมการตลาด มาก ท่ีสุด มาก ปานกลาง น�อย น�อยท่ีสุด 1. มีการจัดทําบัตรสมาชิกคลับการ5ด     เพ่ือสะสมคะแนน      2. แจ1งข1อมูลข�าวสาร และโปรโมชั่นต�างๆ    ถึงลูกค1าทาง email       3.มีการประชาสัมพันธ5ศูนย5การค1า    ผ�านทาง Socailเช�น facebook Line       4. มีปJายโฆษณาประชาสัมพันธ5ศูนย5การค1า      5. มีคูปองการให1ส�วนลดเม่ือซ้ือสินค1าครบ      6. มีโปรโมชั่นพิเศษให1ลูกค1าท่ีเป�นสมาชิก      7. มีการจัดกิจกรรมส�งเสริมการขาย เช�น     การลด แลก แจก แถม อย�างเพียงพอ      8. มีการจัดโปรโมชั่นลดราคาสินค1าเหมาะสม    กับช�วงเทศกาล      ด�านบุคคล มาก ท่ีสุด มาก ปานกลาง น�อย น�อยท่ีสุด 1. พนักงานมีการกล�าวทักทายลูกค1า      สวสัดี ขอบคุณ       2. พนักงานบริการด1วยความยิ้มแย1มแจ�มใส      3. พนักงานมีความกระตือรือร1นในการให1บริการ      4. มีจํานวนพนักงานเพียงพอต�อการให1บริการ      5. พนักงานยินดีตอบข1อซักถาม และให1ข1อมูล    แก�ลูกค1าด1วยความเต็มใจ      73 



         ภาคผนวก ข รายนามผู�เช่ียวชาญตรวจแบบสอบถามในการวิจัย             



รายนามผู�เช่ียวชาญตรวจแบบสอบถามในการวิจัย   1. ดร.นิตยา  วงศ5ยศ ปรัชญาดุษฎีบัณฑิต (บริหารศาสตร5) มหาวิทยาลัยแม�โจ1 อาจารย5ประจําหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สถาบันวิทยาการจัดการแห�งแปซิฟ,ค  2. ผศ.ดร.สถาพร  แสงสุโพธิ์ ปรัชญาดุษฎีบัณฑิต (บริหารศาสตร5) มหาวิทยาลัยแม�โจ1 รองคณบดี วิทยาลัยบริหารศาสตร5 มหาวิทยาลัยแม�โจ1  3. ดร.ภควรรณ  อินทรา ปรัชญาดุษฎีบัณฑิต (บริหารธุรกิจ) มหาวิทยาลัยปทุมธานี อาจารย5ประจําหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สถาบันวิทยาการจัดการแห�งแปซิฟ,ค         75 



ประวัติผู
วิจัย  ช่ือนามสกุล นายเศรษฐกิจ  ถูกจิตต� วันเดือนป�เกิด วันท่ี 27 เดือน กันยายน พุทธศักราช 2536 ตําแหน�งหน!าท่ีการงานป�จจุบัน เจ
าพนักงานธุรการปฏิบัติงาน เทศบาลตําบลระแหง อําเภอลาดหลุมแก
ว จังหวัดปทุมธานี จํานวนป�ประสบการณ%การทํางาน 3 ป4 ท่ีอยู�ท่ีทํางาน 88 หมู* 4 ตําบลระแหง  อําเภอลาดหลุมแก
ว จังหวัดปทุมธานี ประวัติการศึกษา พ.ศ. 2562  สําเร็จการศึกษาปริญญาตรี บริหารธุรกิจบัณฑิต       สถาบันวิทยาการจัดการแห*งแปซิฟ>ค  76 ท่ีอยู�ป�จจุบัน     124 หมู*ท ่ี5 ตําบลบานสาง อําเภอเมือง 
                                             จังหวัดพะเยา  56000 


