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                                                                         บทคดัยอ่ 
 
 การศึกษาเฉพาะบุคคลเร่ือง “การศึกษาส่วนประสมการคา้ปลีกของหา้งสรรพสินคา้
เซ็นทรัลท่ีมีความสมัพนัธก์บัความจงรักภกัดีของลกูคา้ ในเขตกรุงเทพมหานคร” มีวตัถุประสงค ์คือ 
เพื่อศึกษาส่วนประสมการคา้ปลีกของหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลท่ีมีความสมัพนัธก์บัความจงรักภกัดี
ของลกูคา้ ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงใชว้ิธีการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยท าการเก็บ
รวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่ง ซ่ึงเป็นลกูคา้ของหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ท่ีอยูใ่นเขต
กรุงเทพมหานคร จ  านวนทั้งส้ิน 400 ราย ดว้ยวิธีการแจกแบบสอบถาม (Questionnaire) แลว้น า
ขอ้มลูท่ีไดรั้บมาท าการประมวลผลดว้ยโปรแกรมทางสถิติ สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ ไดแ้ก่ 
Percentage, Mean, Standard Deviation, Alpha Coefficient, Pearson’s Product – Moment 
Correlation Coefficient 

ผลการศึกษาพบว่า ลกูคา้ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหว่าง 26-35ปี 
มีอาชีพพนกังานเอกชน/รับจา้ง ท่ีศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี และมีรายไดเ้ฉล่ียอยูท่ี่ 10,000 – 
20,000 บาทต่อเดือน 
 ลกูคา้หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลมีความคิดเห็นเก่ียวกบัแนวคิดดา้นท าเลท่ีตั้ง และแนวคิด
ดา้นการตั้งราคาอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และมีความคิดเห็นระดบัมาก กบัแนวคิดดา้นการบริการ 
แนวคิดดา้นการคดัสรรสินคา้ แนวคิดดา้นการตกแต่งร้าน และแนวคิดดา้นองคป์ระกอบดา้นการ
ส่ือสาร 
 ลกูคา้หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความจงรักภกัดีในดา้นต่างๆ โดยรวม
ระดบั และเป็นรายดา้น 4 ดา้นไดแ้ก่ ดา้นการซ้ือซ ้าเป็นปกติ ดา้นการซ้ือขา้มสายผลิตภณัฑแ์ละการ
บริการ ดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน และดา้นการมีภูมิคุม้กนัในการดึงดูดไปหาคู่แข่ง 

จากการท ดสอบสมมติฐาน พบว่า ส่วนประสมการคา้ปลีก ในแนวคิดการใหบ้ริการ 
แนวคิดดา้นการคดัสรรสินคา้ แนวคิดดา้นการตกแต่งร้าน และแนวคิดดา้นองคป์ระกอบดา้นการ
ส่ือสาร นั้นมีความสมัพนัธก์บัความจงรักภกัดีของลกูคา้ท่ีมีต่อหา้งสรรพสินคา้ ในเขต



กรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 พบว่า สอดคลอ้งตามสมมติฐานรอง (H1) 
ท่ีตั้งไว ้ 
 โดยสรุป ลกูคา้หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความจงรักภกัดีต่อ
โดยรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง ซ่ึงงานวิจยัน้ีสามารถน าไปใชเ้ป็นประโยชน์ส าหรับผูท่ี้
เก่ียวขอ้งในการหาแนวทางในการพฒันาธุรกิจหา้งสรรพสินคา้ต่อไปในอนาคต 
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ความจงรักภกัดี ในดา้นการมีภูมิคุม้กนัในการดึงดูดไปหาคู่แข่งของกลุ่มลกูคา้ 
ในเขตกรุงเทพมหานคร       

ตารางที่ 4.16 ความสมัพนัธร์ะหว่างความคิดเห็นเก่ียวกบัส่วนประสมการคา้ปลีกของ 85 
หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลกบัความจงรักภกัดีของลกูคา้ท่ีมีต่อหา้งสรรพสินคา้
เซ็นทรัลในเขตกรุงเทพมหานคร       

ตารางที่ 5.1 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน      95 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

ธุรกิจคา้ปลีกเป็นธุรกิจท่ีมีความส าคญัต่อเศรษฐกิจของประเทศไทย ซ่ึงสมาคมพฒันาผูค้า้
ปลีกทุนไทย เผยว่าทิศทางการคา้ปลีกในปี 2554 มีแนวโนม้เติบโตข้ึนกว่าปีท่ีผา่นมาโดยเฉพาะใน
กลุ่มหา้งสรรพสินคา้คาดว่าจะเติบโตตวัเลขสองหลกั ขณะท่ีกลุ่มธุรกิจคา้ปลีกซุปเปอร์มาเก็ตและ
คอนวีเนียนสโตร์เติบโตเป็นตวัเลขหน่ึงหลกัแต่สูงกว่าในปี 2553 โดยมีปัจจยัมาจาก ราคาพืชผล
ทางการเกษตรท่ีมีการปรับราคาสูงเพ่ิมมากข้ึน ส่งผลใหร้ายไดข้องประชากรภาคการเกษตรสูงข้ึน 
รวมทั้งการปรับข้ึนของอตัราค่าจา้งขั้นต ่า เงินเดือนขา้ราชการ ท าใหล้กูจา้งภาครัฐและเอกชนมี
รายไดเ้พ่ิมมากข้ึน ส่งผลต่อการเพ่ิมอ  านาจการซ้ือเพ่ิมการจบัจ่ายใชส้อยมากข้ึน และปัจจยัทางการ
เมืองท่ีมีบรรยากาศไปในทิศทางท่ีดีข้ึน รวมไปถึงการเพ่ิมข้ึนของดชันีความเช่ือมัน่ของผูบ้ริโภค ซ่ึง
ส่งผลใหธุ้รกิจคา้ปลีกในปี 2554 มีความคึกคกัมากเพ่ิมข้ึน 

อยา่งไรก็ตามส าหรับมลูค่าตลาดรวมคา้ปลีกในปี 2553 ท่ีผา่นมามีมลูค่า 1.4 ลา้นบาท โดย
แบ่งสดัส่วนเป็น โมเดิร์นเทรด (Mordent Trade) 40% เทรดดิชัน่นอลเทรด (Traditional Trade) 60% 
ซ่ึงคาดว่าจากปัจจยัดงักล่าวจะส่งผลใหส้ดัส่วนการเติบโตขอลธุรกิจคา้ปลีกในปี 2554 ขยบัไปท่ี 
โมเดิร์นเทรด (Mordent Trade) 45% เทรดดิชัน่นอลเทรด (Traditional Trade) 55% ส าหรับปัจจยั
ทางดา้นลบท่ีอาจส่งผลกระทบต่อธุรกิจคา้ปลีก อาทิเช่น การท่ีพืชผลทางการเกษตรท่ีปรับเพ่ิม
สูงข้ึน ก็ส่งผลใหร้าคาสินคา้ปรับเพ่ิมข้ึนเช่นเดียวกนั รวมไปถึงราคาน ้ ามนัท่ียงัคงต่อเน่ือง ซ่ึงท าให้
ผูป้ระกอบการคา้ปลีกตอ้งหากลยทุธใ์นการบริหารจดัการ และมีการเพ่ิมกลยทุธใ์นการแข่งขนัมาก
ยิง่ข้ึน เพ่ือใหเ้กิดประสิทธิภาพสูงสุดทั้งต่อลกูคา้และองคก์ร 
 นอกจากน้ีเม่ือวนัท่ี 31 สิงหาคม 2553 ศนูยว์ิจยักสิกรไดก้ล่าวว่า ผูป้ระกอบการรายใหญ่ทั้ง
รูปแบบคอนวีเน่ียนสโตร์ ซูเปอร์มาเก็ต รวมถึงหา้งสรรพสินคา้บางรายก็ยงัคงมีแผนการขยายการ
ลงทุนในปี พ.ศ. 2553 เพื่อการปรับปรุง การพฒันา และสร้างความทนัสมยัใหก้บัสาขาเดิม เพื่อ
ดึงดูดใหผู้บ้ริโภคมาจบัจ่ายใชส้อยเพ่ิมมากข้ึน และการขยายสาขาเพ่ือใหค้รอบคลุมพ้ืนท่ี เพ่ือเจาะ
กลุ่มเป้าหมายในวงกวา้งอยา่งต่อเน่ือง ซ่ึงน่าจะส่งผลกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการบริโภค
สินคา้ และใชจ่้ายเพ่ิมมากข้ึน ประกอบกบัผลของมาตราการกระตุน้เศรษฐกิจของรัฐบาล 
โดยเฉพาะโครงการการลงทุนของรัฐบาลภายใตโ้ครงการไทยเขม้แข็ง ท่ีเร่ิมมีการด าเนินการใหเ้กิด
เมด็เงินหมุนเวียนเขา้มาในระบบ อนัจะส่งผลต่อเน่ืองใหเ้กิดการจา้งงานและการเพ่ิมข้ึนของรายได้
ประชากร  



 2 

ปัจจุบนัธุรกิจคา้ปลีกตอ้งเผชิญกบัการแข่งขนัท่ีเพ่ิมมากข้ึน จากคู่แข่งรายเดิมท่ีพยายาม
ออกกลยทุธห์ลากหลายมาใชเ้พื่อช่วงชิงส่วนแบ่งทางการตลาด ทั้งทางดา้นราคา ดา้นปริมาณสินคา้ 
ดา้นบริการ ดา้นความสะอาด และรวมไปถึงการจดักิจกรรมส่งเสริมการขาย และในยคุโลกาภิวตัน์
น้ีผูบ้ริโภคเร่ิมมีการศึกษาขอ้มลู ข่าวสารเพ่ิมมากข้ึนเพ่ือประกอบการตดัสินใจในการท่ีจะซ้ือสินคา้ 
หรือเขา้ไปใชบ้ริการ ดั้งนั้น การใชจ่้ายของผูบ้ริโภคในแต่ละคร้ังจะตอ้งไดสิ้นคา้ท่ีมีคุณภาพ ราคา
เหมาะสม และบริการท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงั ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีแสดงใหเ้ห็นว่าธุรกิจคา้ปลีก จ  าเป็นท่ีตอ้งมี
การปรับตวัเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค โดยคิดคน้กลยทุธต่์างๆ ท่ีสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการและท าใหผู้บ้ริโภครู้สึกประทบัใจและเกิดความจงรักภกัดีจนอยากท่ีจะกลบัมาใช้
บริการอีกคร้ังหน่ึง 

ในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาส่วนประสมการคา้ปลีกของหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลท่ีมี
ผลต่อความจงรักภกัดีของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร ในดา้นส่วนประสมคา้ปลีก ไดแ้ก่ แนวคิด
ดา้นการบริการลกูคา้ (Customer Service), แนวคิดดา้นท าเลท่ีตั้ง (Location), แนวคิดดา้นการ
ตกแต่งร้านและการจดัแสดงสินคา้ (Store Design and Display), แนวคิดดา้นการคดัสรรสินคา้ 
(Merchandise Assortment), แนวคิดดา้นการตั้งราคา (Pricing) และ แนวคิดดา้นองคป์ระกอบการ
ส่ือสาร (Communication Mix) และในดา้นความจงรักภกัดี ไดแ้ก่ การซ้ือซ ้าเป็นปกติ, การซ้ือขา้ม
สายผลิตภณัฑแ์ละการบริการ, การบอกต่อกบับุคคลอ่ืน และการมีภูมิคุม้กนัในการถกูดึงดูดไปหา
คู่แข่ง 
 ดงันั้น การศึกษาส่วนประสมการคา้ปลีกของหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลท่ีมีผลต่อความ
จงรักภกัดีของลกูคา้ ในเขตกรุงเทพมหานคร จึงเป็นแนวทางในการท่ีจะเขา้ใจถึงความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภคเพื่อท่ีจะน าขอ้มลูจากการศึกษาและวิจยัมาปรับปรุงกลยทุธ ์และพฒันาคุณภาพในการ
ใหบ้ริการ เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค และกลุ่มลกูคา้เป้าหมาย ตลอดจนการ
เปล่ียนแปลงความคิดเห็นทางดา้นลบต่อหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลใหเ้ป็นทางดา้นบวกท่ีสามารถเอ้ือ
ประโยชน์ต่อหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลในเขตกรุงเทพมหานครไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพต่อไป 
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วตัถุประสงค์ของงานวจิยั 
เพื่อศึกษาส่วนประสมการคา้ปลีกของหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลท่ีมีความสมัพนัธก์บัความ

จงรักภกัดีของลกูคา้ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ขอบเขตของงานวจิยั 

การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีเป็น การศึกษาส่วนประสมการคา้ปลีกของหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลท่ีมี
ความสมัพนัธก์บัความจงรักภกัดีของลกูคา้ ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงผูว้ิจยัไดก้  าหนดขอบเขตการ
วิจยัดงัน้ี 

1. ขอบเขตดา้นประชากรศาสตร์และกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั 
1.1. ประชากร ท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ลกูคา้ท่ีมาใชบ้ริการหา้งสรรสินคา้เซ็นทรัล ในเขต 

กรุงเทพมหานคร 
1.2. กลุ่มตวัอยา่ง ท่ีใชใ้นการวิจยัเป็นกลุ่มตวัอยา่งท่ีไม่ทราบจ านวนประชากร (Infinite  

Population) ของลกูคา้ท่ีมาใชบ้ริการ หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ในเขตกรุงเทพมหานคร เน่ืองจาก
ผูว้ิจยัไม่สามารถทราบถึงจ านวนประชากรท่ีแน่นอน การก าหนดกลุ่มตวัอยา่งจึงหาค่าจากตาราง
ส าเร็จรูปของ Taro Yamane (Yamane, 1967) ในการก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 
95% ท าใหไ้ดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีสามารถเช่ือถือไดคื้อจ านวน 385 คน และในการวิจยัคร้ังน้ี 
ผูว้ิจยัจะเก็บขอ้มลูกบักลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน ซ่ึงเป็นขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีเหมาะสมในการ
อา้งอิงไปสู่ประชากร 

2. ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
2.1. ตวัแปรอิสระ คือ ส่วนประสมการคา้ปลีก (Retailing Mix) 
2.2. ตวัแปรตาม คือ ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. ขอบเขตดา้นสถานท่ี คือ กลุ่มลกูคา้ท่ีใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ในเขต 
กรุงเทพมหานคร โดยสุ่มกลุ่มตวัอยา่งออกมา 4 กลุ่ม ซ่ึงเป็นกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการ
หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลในเขตกรุงเทพมหานคร 4 สาขา คือ สาขาชิดลม สาขาลาดพร้าว สาขาบาง
นา และสาขาพระราม 3 ขอบเขตดา้นเวลา ในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาลกูคา้ท่ีมาใชบ้ริการ
หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลในเขตกรุงเทพมหานคร ตั้งแต่วนัท่ี 1 พฤศจิกายน 2553 ถึง 30 พฤศจิกายน 
2553 
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สมมตฐิานการวจิยั 
ส่วนประสมการคา้ปลีกมีความสมัพนัธก์บัความจงรักภกัดีของลกูคา้ท่ีมีต่อหา้งสรรพสินคา้

เซ็นทรัล ในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถแยกเป็นสมมติฐานตามตวัแปรไดด้งัน้ี 
1. ส่วนประสมการคา้ปลีกดา้นการบริการมีความสมัพนัธก์บัความจงรักภกัดีของลกูคา้ท่ีมีต่อ 

หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ในเขตกรุงเทพมหานคร 
2. ส่วนประสมการคา้ปลีกดา้นท าเลท่ีตั้งมีความสมัพนัธก์บัความจงรักภกัดีของลกูคา้ท่ีมีต่อ 

หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ในเขตกรุงเทพมหานคร 
3. ส่วนประสมการคา้ปลีกดา้นการตกแต่งร้านและการจดัแสดงสินคา้มีความสมัพนัธก์บั 

ความจงรักภกัดีของลกูคา้ท่ีมีต่อหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ในเขตกรุงเทพมหานคร 
4. ส่วนประสมการคา้ปลีกดา้นการคดัสรรสินคา้มีความสมัพนัธก์บัความจงรักภกัดีของลกูคา้ 

ท่ีมีต่อหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ในเขตกรุงเทพมหานคร 
5. ส่วนประสมการคา้ปลีกดา้นการตั้งราคามีความสมัพนัธก์บัความจงรักภกัดีของลกูคา้ท่ีมีต่อ 

หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ในเขตกรุงเทพมหานคร 
6. ส่วนประสมการคา้ปลีกดา้นองคป์ระกอบการส่ือสารมีความสมัพนัธก์บัความจงรักภกัดี 

ของลกูคา้ท่ีมีต่อหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
กรอบแนวความคดิในการวจิยั 

การวิจยัน้ีไดศึ้กษาตวัแปรต่างๆ  ไดแ้ก่ 
ตวัแปรต้น 

1. ส่วนประสมทางการคา้ปลีก (Retailing Mix) ประกอบดว้ย แนวคิดดา้นการบริการ 
ลกูคา้ (Customer Service) แนวคิดดา้นท าเลท่ีตั้ง (Location) แนวคิดดา้นการตกแต่งร้านและการจดั
แสดงสินคา้ (Store Design and Display) แนวคิดดา้นการคดัสรรสินคา้ (Merchandise Assortment) 
แนวคิดดา้นการตั้งราคา (Pricing) แนวคิดดา้นองคป์ระกอบการส่ือสาร (Communication Mix) 
(Barton A. Weitz & Michael Levy, 2004) 
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ตวัแปรตาม 
 1.     ความจงรักภกัดีของลกูคา้ ประกอบดว้ย การซ้ือซ ้าเป็นปกติ การซ้ือขา้มสายผลิตภณัฑ์
และการบริการ การบอกต่อกบับุคคลอ่ืน และการมีภูมิคุม้กนัในการถกูดึงดูดไปหาคูแ่ข่ง 
 
ภาพที่ 1  : กรอบแนวความคดิในการวจิยั 
 
ตวัแปรต้น          ตวัแปรตาม 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ส่วนประสมการค้าปลกี (Retailing Mix)  
-  การบริการลกูคา้ (Customer Service) 
-  ท าเลท่ีตั้ง (Location) 
-  การตกแต่งร้านและการจดัแสดงสินคา้ (Store 
Design and Display) 
-  การคดัสรรสินคา้ (Merchandise Assortment) 
-  การตั้งราคา (Pricing) 
-  องคป์ระกอบการส่ือสาร (Communication 
Mix) 
 

 
ความจงรักภักดี 
-  การซ้ือซ ้าเป็นปกติ 
-  การซ้ือขา้มสายผลิตภณัฑแ์ละการ
บริการ 
-  การบอกต่อกบับุคคลอ่ืน 
-  การมีภูมิคุม้กนัในการถกูดึงดูดไปหา
คู่แข่ง 
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ประโยชน์ที่ได้รับจากการศึกษา 
1. เพื่อใหท้ราบถึงความจงรักภกัดีของลกูคา้ท่ีมีต่อหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลในเขต 

กรุงเทพมหานคร 
2. เพื่อใหท้ราบความสมัพนัธร์ะหว่างส่วนประสมการคา้ปลีก กบัความจงรักภกัดีของ 

ลกูคา้ ในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อน าขอ้มลูมาบริหารความตอ้งการของลกูคา้ในอนาคต 
3. เพื่อใหส้ามารถน าขอ้มลูท่ีไดไ้ปก าหนดเป็นกลยทุธข์องหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลเพื่อ 

พฒันาขีดความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ 
4. เพื่อใหส้ามารถก าหนดส่วนประสมการคา้ปลีกใหต้รงกบัความตอ้งการของลกูคา้ 
5. เพื่อใหท้ราบถึงปัญหาและอุปสรรคของส่วนประสมการคา้ปลีกท่ีทางหา้งสรรพสินคา้ 

เซ็นทรัล ในเขตกรุงเทพมหานครไดก้  าหนดข้ึน 
 
นิยามศัพท์ที่เกีย่วข้อง 

ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ไดนิ้ยามศพัทท่ี์เก่ียวขอ้ง เพ่ือก  าหนดความหมายในการท าความ
เขา้ใจร่วมกนั ซ่ึงมีดงัน้ี 

 
การบริการลูกค้า (Customer Service) หมายถึง เป็นการวางแผนการจดักิจกรรมหรือ

กระบวนการท่ีไม่สามารถสมัผสัได ้เพื่อตอบสนองความคาดหวงัและอ านวยความสะดวกสบาย
ใหก้บัลกูคา้ ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีส าคญัประการหน่ึงของธุรกิจคา้ปลีก เน่ืองจากการคา้ปลีกเป็นการติดต่อ
ซ้ือขายกบัผูบ้ริโภคโดยตรง ดงันั้นธุรกิจคา้ปลีกจึงตอ้งสร้างความโดดเด่น เพ่ือสร้างความแตกต่าง
ทางดา้นบริการกบัคู่แข่งขนัอีกทางหน่ึงดว้ย เช่น ความสุภาพของพนกังานขาย, การใหข้อ้มลู
เก่ียวกบัสินคา้, ความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ และการช าระเงิน, จ านวนท่ีจอดรถ และ
ระยะเวลาในการเปิดใหบ้ริการ เป็นตน้  

 
ท าเลที่ตั้ง (Location) หมายถึง เป็นการสรรหาท าเลท่ีตั้งท่ีสามารถประกอบกิจกรรทางดา้น 

ธุรกิจได ้โดยพิจารณาถึง ความสะดวกในการเดินทางโดยระบบขนส่งมวลชน เน่ืองจาก ท าเลท่ีตั้ง
เป็นส่ิงท่ีส าคญัในการไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของธุรกิจคา้ปลีก และเป็นส่ิงท่ีลกูคา้ค  านึงมากท่ีสุด
ในการท่ีจะซ้ือสินคา้ 
  
 



 7 

การตกแต่งร้านและการจดัแสดงสินค้า (Store Design and Display) หมายถึง เป็นการ
ออกแบบร้านคา้ต่างๆ ใหม้ีความสะดวกสบายขณะใชบ้ริการ, มีการตกแต่งและสร้างบรรยากาศ
ภายในหา้งใหส้ะทอ้นภาพลกัษณ์ของลกูคา้, มีการจดัแสดงสินคา้ท่ีเนน้ความสวยงามและสะดวกใน
การเลือกซ้ือ และตอ้งมีป้ายแสดงต าแหน่งสินคา้ภายในหา้งสรรพสินคา้อยา่งชดัเจน 

 
การคดัสรรสินค้า (Merchandise Assortment) เป็นการเลือกสรรสินคา้ท่ีมีคุณภาพ มีความ

ทนัสมยั ท่ีมีความหลากหลาย และเป็นท่ีนิยมและตรงตามความตอ้งการของลกูคา้ ณ ช่วงเวลานั้นๆ  
 
การตั้งราคา (Pricing) เป็นนการก าหนดราคาเพื่อชกัจูงใหล้กูคา้เกิดความรู้สึกว่าคุม้ค่าท่ีจะ

ซ้ือ ซ่ึงการตั้งราคาของธุรกิจคา้ปลีกจะตั้งราคาเพ่ือใหค้รอบคลุมตน้ทุนเบ้ืองตน้ของสินคา้, เพื่อให้
ครอบคลุมค่าใชจ่้ายในการด าเนินงานของผูค้า้ปลีก และเพื่อใหธุ้รกิจมีก  าไรจากการขายสินคา้ 

องค์ประกอบการส่ือสาร (Communication Mix) หมายถึง เป็นการใหข้อ้มลูหรือคุณสมบติั
ของสินคา้ใหก้บัลกูคา้ รวมทั้งเป็นการส่ือสารขอ้มลู ข่าวสาร ในการจดัการส่งเสริมทางการตลาด
ใหก้บัลกูคา้อีกทางหน่ึง 

 
ความจงรักภักด ีหมายถึง ความผกูพนัธท่ีผูบ้ริโภคมีต่อตราสินคา้ใดสินคา้หน่ึง และส่งผล

ใหผู้บ้ริโภคเหล่านั้นเกิดพฤติกรรมซ้ือการซ้ือตราสินคา้นั้นซ ้าๆ อยา่งต่อเน่ือง และไม่คิดท่ีจะ
เปล่ียนไปซ้ือสินคา้ของคู่แข่ง 

 
การซ้ือซ ้าเป็นปกต ิ(Makes Regular Repeat Purchases) หมายถึง เกิดจากการท่ีผูบ้ริโภค

เกิดความจงรักภกัดีในตราสินคา้นั้นๆ แต่เกิดการซ้ือซ ้าเป็นประจ า เช่น ผูบ้ริโภคมีความตอ้งการท่ี
จะซ้ือสินคา้ก็จะไปซ้ือท่ีหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลเป็นประจ าซ ้าๆ  

 
การซ้ือข้ามสายผลติภัณฑ์และการบริการ (Purchases across Product and Service Lines) 

หมายถึง การซ้ือสินคา้จากสาขาอ่ืนของหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล หรือการใชบ้ริการอ่ืนๆ ในเครือ
ของหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล  

 
การบอกต่อกบับุคคลอืน่ (Refers others) หมายถึง การแนะน าหรือชกัชวนใหค้นรู้จกัมาซ้ือ

สินคา้หรือใชบ้ริการในหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล 
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การมภูีมคุ้ิมกนัในการถูกดึงดูดไปหาคู่แข่ง (Demonstrates an Immunity to the Pull of  
The Competition) หมายถึง รู้สึกผกูพนัและซ่ือสตัยก์บัตราสินคา้จนไม่มีความคิดท่ีอยากจะเอน
เอียงไปใชบ้ริการหรือซ้ือสินคา้กบัคู่แข่ง ถึงแมว้่าจะมีการส่งเสริมการขายท่ีดีกว่า 
 



บทที่ 2 
แนวคดิ ทฤษฎี และงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
แนวคดิ และทฤษฎีที่เกีย่วข้อง 

ในการศึกษาถึง “ส่วนประสมการคา้ปลีกของหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลท่ีมีผลต่อความ
จงรักภกัดีของลกูคา้ ในเขตกรุงเทพมหานคร” ในคร้ังน้ี ไดน้ าแนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งมาใช้
เป็นกรอบ และแนวทางในการท าวิจยั ดงัต่อไปน้ี 
1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการคา้ปลีก (Retailing Mix) 
2. แนวคิดดา้นการบริการลกูคา้ (Customer Service) 
3. แนวคิดดา้นท าเลท่ีตั้ง (Location) 
4. แนวคิดดา้นการตกแต่งร้านและการจดัแสดงสินคา้ (Store Design and Display) 
5. แนวคิดดา้นการคดัสรรสินคา้ (Merchandise Assortment) 
6. แนวคิดดา้นการตั้งราคา (Pricing) 
7. แนวคิดดา้นองคป์ระกอบการส่ือสาร (Communication Mix) 
8. แนวคิดเก่ียวกบัความจงรักภกัดี 

8.1 การซ้ือซ ้าเป็นปกติ (Makes Regular Repeat Purchases) 
8.2 การซ้ือขา้มสายผลิตภณัฑแ์ละการบริการ (Purchases Across Product and Service 

Lines) 
8.3 การบอกต่อกบับุคคลอ่ืน (Refers Others) 
8.4 การมีภูมิคุม้กนัในการถกูดึงดูดไปหาคู่แข่ง (Demonstrates an Immunity to the Pull of 

the Competition) 
9 ความรู้ทัว่ไปเก่ียวกบัธุรกิจคา้ปลีก 
10 ประวติัความเป็นมาของหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล  
11 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
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1. แนวคดิและทฤษฎีเกีย่วกบัส่วนประสมทางการค้าปลกี (Retailing Mix) 
พชัรา ตนัติประภา (2548) กล่าวว่า ส่วนประสมการตลาดคา้ปลีก ประกอบดว้ยกลยทุธ์

ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจ  าหน่าย และการส่งเสริมการตลาด ท่ีใชใ้นการสร้างความพึงพอใจ
ใหก้บักลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมายผลิตภณัฑห์รือสินคา้ (Product) ประกอบดว้ยทุกส่ิงท่ีเก่ียวกบัการ
จดัหาสินคา้และบริการ อนัไดแ้ก่ ตรายีห่อ้ บรรจุภณัฑ ์และการออกแบบสินคา้ ราคา (Price) จะถกู
ก าหนดใหค้รอบคลุมถึงตน้ทุน ของสินคา้ และรายจ่ายในการท าธุรกิจ รวมทั้งก  าไรส าหรับเจา้ของ
หรือผูถื้อหุน้ของกิจการ การส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ เก่ียวขอ้งกบักิจกรรมการโฆษณา การ
ขายโดยพนกังานขาย การส่งเสริมการขาย การประชาสมัพนัธ ์และการตลาดทางตรง การกระจาย
สินคา้ (Distribution) ประกอบดว้ยกิจกรรมเก่ียวกบั ท าเลท่ีตั้ง การประเมินต าแหน่งท่ีตั้ง และโลจิ
สติกส์  

ศิริวรรณ เสรีรัตน ์(2546) กล่าวว่า ผูบ้ริหารมกัจะใชส่้วนประสมการคา้ปลีก เพื่อพฒันากล
ยทุธก์ารคา้ปลีกของตนใหป้ระสบความส าเร็จเหนือคู่แข่งขนัและใหผู้บ้ริโภคมีความพอใจ ส่วน
ประสมการคา้ปลีกประกอบดว้ย 

ส่วนประสมสินค้า และบริการ (Goods and Service Mix) เป็นส่ิงอ  านวยความสะดวกท่ี
ผูข้ายมอบใหแ้ก่ลกูคา้ มีสาระส าคญัดงัน้ี 
1. การจดัหาผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีหลากหลาย (Providing product and Service assortments)  
ผูค้า้ปลีกจะท าหนา้ท่ีเป็นคนกลางในการซ้ือสินคา้จากผูผ้ลิตสินคา้แหล่งต่างๆ มาเพ่ือขายต่อใหก้บั
ผูบ้ริโภค การจดัหาสินคา้ท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคถือเป็นส่ิงท่ีส าคญัมาก ซ่ึงจะช่วยให้
ผูบ้ริโภคประหยดัเวลาในการซ้ือสินคา้ 
2. การตดัสินใจในส่วนประสมของสินคา้และบริการ (Deciding or an Appropriate mix of  
Products and services) ร้านคา้ปลีกจะตอ้งตดัสินใจว่าจะน าสินคา้อะไรมาจ าหน่ายบา้ง โดยพิจารณา
ในดา้นต่างๆ ดงัต่อไปน้ี 

2.1. ส่วนประสมผลิตภณัฑ ์(Product mix) เป็นกลุ่มของผลิตภณัฑท์ั้งหมดท่ีธุรกิจท าการ 
เสนอขายประกอบดว้ยจ านวนสายผลิตภณัฑ(์Product line) ท่ีธุรกิจจ าเป็นตอ้งมีไวข้าย เช่นร้านขาย
เคร่ืองหนงัจะตอ้งพิจารณาว่าจะขายกระเป๋า เส้ือผา้ หรือรองเทา้และจ านวนรายการผลิตภณัฑใ์นแต่
ละสายผลิตภณัฑ ์ซ่ึงจะตอ้งพิจารณาว่าในแต่ละประเภทสินคา้นั้นจะขายตราสินคา้ใดบา้ง มีขนาด
หรือระดบัราคาใดบา้ง เช่นรองเทา้จากต่างประเทศจะมีหลากหลายตรายีห่อ้ เช่น กุ๊ชช่ี เฟอร์รากาโม ่
คริสเตียน ดิออร์ เป็นตน้ 
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2.2. ความหลากหลายของสินคา้ (Merchandise assortment) เป็นการจดัหาสินคา้ประเภทต่าง ๆ  
และตราสินคา้ต่าง ๆ ในสายผลิตภณัฑท่ี์ตรงกบัความตอ้งการของลกูคา้แต่ละกลุ่มเป้าหมาย 

2.3. ความกวา้งของสินคา้ (Breadth of merchandise) เป็นการพิจารณาถึงจ านวนสายผลิตภณัฑ ์
ท่ีธุรกิจคา้ปลีกควรมีไวข้าย ตวัอยา่ง ความกวา้งของสินคา้ประเภทร้านขายเคร่ืองด่ืม ประกอบดว้ย 
น ้าอดัลม น ้าผลไม ้นม เคร่ืองด่ืมแอลกอฮอล ์น ้าเปล่าบรรจุขวด เป็นตน้ ซ่ึงผลิตภณัฑเ์หล่าน้ีถือว่า
เป็นคนละสายผลิตภณัฑ ์

2.4. ความลึกของสินคา้ (Dept of merchandise) เป็นจ านวนรายการผลิตภณัฑท่ี์เสนอขายภายใน 
แต่ละสายผลิตภณัฑ ์เช่น สี ขนาด รูปแบบ และคุณสมบติัอ่ืนๆ ตวัอยา่ง เส้ือผา้จะมีขนาดใหเ้ลือก 
คือ S M L XL XXL 
3. การเก็บรักษาสินคา้คงเหลือ (Holding inventory) ผูค้า้ปลีกจะตอ้งเก็บรักษาสินคา้คงเหลือ 
จ านวนหน่ึงใหเ้พียงพอต่อความตอ้งการของลกูคา้ ตวัอยา่ง ร้านขายน ้ าอดัลมจะตอ้งมีน ้ าอดัลม
หลายขนาด ตลอดจนมีรสชาติต่าง ๆ ใหเ้ลือก ซ่ึงจะตอ้งมีการเก็บรักษาสินคา้ในปริมาณท่ีมากนอ้ย
ตามควาตอ้งการของลกูคา้ ถา้ขนาดใด รสใด ขายดีก็จะเก็บสินคา้ในปริมาณท่ีมาก ถา้ผูค้า้ปลีกเก็บ
สินคา้ไวไ้ม่เพียงพอ เม่ือลกูคา้ตอ้งการซ้ือแลว้ไม่มีสินคา้จะท าใหสู้ญเสียลกูคา้ 
4. การจดัหาบริการ (Providing services) ผูค้า้ปลีกไม่ไดมุ้่งเฉพาะการขายสินคา้อยา่งเดียว 
เน่ืองจากสินคา้บางอยา่งตอ้งมีการใหบ้ริการคู่ไปดว้ย ตวัอยา่ง ภตัตราคารนอกจากการขายอาหาร
แลว้ยงัตอ้งใหบ้ริการดา้นการเสิร์ฟดว้ย ร้านอาหารประเภทฟาสตฟ์ตูบางแห่งไดม้ีการบริการส่งถึง
บา้นลกูคา้ (Delivery) ร้านเฟอร์นิเจอร์ในปัจจุบนัมีบริการส่งสินคา้ โดยลกูคา้อาจจะสัง่ซ้ือสินคา้
ทางโทรศพัท ์ซ่ึงร้านคา้ตอ้งมีพนกังานส าหรับบริการจดัส่งสินคา้ใหก้บัลกูคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วทนัต่อ
ความตอ้งการของลกูคา้ หรือบางร้านก าหนดว่าถา้ลกูคา้ซ้ือสินคา้ในอตัราท่ีทางร้านก าหนดไวก้็จะมี
บริการจดัส่งถึงบา้น 
5. การใหค้วามสะดวกดา้นขนาด (Convenience of size) ผูค้า้ปลีกท่ีจะประสบความส าเร็จไดน้ั้น 
จะตอ้งปรับปริมาณหรือขนาดของสินคา้ใหเ้หมาะสมกบัความตอ้งการของลกูคา้ ตวัอยา่ง ซุปเปอร์
สโตร์ต่าง ๆ เช่น โลตสั บ๊ิกซี จะขายสินคา้แบบเป็นรายช้ินและแบบเป็นแพค๊ขนาดใหญ่ส าหรับ
ผูบ้ริโภคท่ีตอ้งการซ้ือสินคา้ในปริมาณท่ีมาก เพื่อใหไ้ดร้าคาท่ีถกูกว่าและสินคา้แต่ละประเภท
จะตอ้งมีหลายขนาดใหเ้ลือก เช่น ขนาดเลก็ส าหรับพกพา ขนาดใหญ่ส าหรับครอบครัว 
6. มีการรับประกนั (Warranty) มีการแลกเปล่ียนหรือคืนสินคา้ กรณีท่ีสินคา้มีการช ารุดหรือ 
เสียหาย 
7. มีระยะเวลาในการส่งมอบสินคา้ท่ีแน่นอน (Timing) มีการส่งมอบสินคา้ตามระยะเวลาท่ีได ้
บอกแก่ลกูคา้ 
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2. แนวคดิด้านการบริการลูกค้า (Customer Service) 
ปัจจยัท่ีส าคญัประการหน่ึงส าหรับกิจการคา้ปลีกคือ การใหบ้ริการลกูคา้ (Customer  

Service) เพราะธุรกิจการคา้ปลีกเป็นการท่ีตอ้งมีการติดต่อซ้ือขายกบัผูบ้ริโภคโดยตรง ดงันั้น การ
บริการท่ีดีเยีย่ม การรับรู้ถึงความตอ้งการของลกูคา้ และสามารถตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้
ไดน้ั้น จึงเป็นส่ิงท่ีสามารถสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัท่ีดีในระยะยาว รวมทั้งยงัเป็นการ
เสริมสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีของร้านคา้ปลีกใหอ้ยูใ่นใจของลกูคา้ไดอี้กทางหน่ึงดว้ย 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546) กล่าวว่า หลกัในการบริการของธุรกิจคา้ปลีกจะมีความส าคญั 3 
ประการดว้ยกนั ดงัน้ี  

1. ตอ้งมีความรวดเร็ว (Fast) 
2. น าเสนอใหส้นุก (Fun) 
3. สร้างความเป็นมิตร (Friendly) 

ดงันั้นการศึกษาและรวบรวมผลขอ้มลูเก่ียวกบัลกูคา้จึงเป็นส่ิงท่ีส าคญั และเพ่ือท่ีจะเป็น 
การเขา้ใจความรู้สึกของลกูคา้เป้าหมายใหไ้ดม้ากท่ีสุด ผูป้ระกอบการควรท่ีจะใชว้ิธีต่างๆ ในการ
รวบรวมขอ้มลูเก่ียวกบัลกูคา้ เช่น การใชแ้บบสอบถามจากการวิจยั หรือการสมัภาษณ์ลกูคา้โดยตรง 
เป็นตน้ 
 

ไพโรจน์ ทิพมาตร์ (2544) กล่าวว่า แนวคิดหลกัท่ีผูค้า้ปลีกขนาดใหญ่ใชใ้นการพฒันาการ
สร้างขอ้ไดเ้ปรียบของการใหบ้ริการลกูคา้แบบย ัง่ยนื (Sustainable Customer Service Advantage) 
ซ่ึงประกอบดว้ย 2 แนวคิด ดงัน้ี  

1. การใชห้ลกัความเป็นมาตราฐาน (Standardization) โดยมีนโยบายท่ีคงท่ี มีคุณภาพ 
และมีมาตราฐานส าหรับพนกังานทุกคนในการใหบ้ริการแก่ลกูคา้ 

2. การเจาะจงกลุ่มลกูคา้ (Customization) เป็นนโยบายท่ีจะเพ่ิมระดบัการใหบ้ริการ 
แก่ลกูคา้ใหเ้ป็นในทิศทางท่ีดีข้ึน โดยท่ีร้านคา้อาจจะใหอ้  านาจแก่พนกังานในการตอบสนองความ
ตอ้งการใหแ้ก่ลกูคา้ ซ่ึงใชน้โยบายท่ีกระตุน้ใหบ้ริการลกูคา้เฉพาะรายในระดบัท่ีดีข้ึน ซ่ึงร้านคา้
ตอ้งอาศยัพนกังานท่ีมีความช านาญในการใหบ้ริการ 
 เน่ืองจากการใหบ้ริการลกูคา้ มีลกัษณะท่ีเป็นนามธรรมท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangible) 
ไม่สม  ่าเสมอ (Inconsistent) และไม่แน่นอน (Variability) ซ่ึงผูบ้ริโภคแต่ละรายจะมีการรับรู้ท่ี
แตกต่างกนั ดงันั้น ผูค้า้ปลีกจึงจะตอ้งมีการพฒันาทกัษะพนกังานใหเ้ป็นผูท่ี้มีความสามารถในการ
อ่านใจลกูคา้ จนสามารถรับรู้ความตอ้งการและตอบสนองความตอ้งการไดโ้ดยทนัที 
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การใหบ้ริการของผูค้า้ปลีก ในปัจจุบนัผูค้า้ปลีกมีการสรรหาส่ิงท่ีสามารถอ านวยความ 
สะดวกสบายใหก้บัลกูคา้ดงัน้ี 

1. บริการท่ีจอดรถ (Car Parking) ร้านคา้ปลีกควรท่ีจะมีส่ิงอ  านวยความสะดวกสบาย 
ในเร่ืองของท่ีจอดรถท่ีเพียงพอ ปลอดภยั ใหก้บัลกูคา้ เน่ืองจาก หากร้านคา้ปลีกมีท่ีจอดรถใน
จ านวนท่ีจ ากดั ก็อาจจะเป็นสาเหตุท่ีลกูคา้เลือกท่ีจะไปใชบ้ริการร้านคา้อ่ืนท่ีสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการเร่ืองท่ีจอดรถไดม้ากกว่า 

2. บริการส่งถึงบา้น (Home Delivery) เม่ือลกูคา้ไดมี้การซ้ือสินคา้ภายขนาดใหญ่ 
ภายในร้านคา้ปลีก เช่น โทรทศัน์ ตูเ้ยน็ เคร่ืองซกัผา้ เฟอรนิเจอร์ และอ่ืนๆ ท าใหล้กูคา้เกิดความไม่
สะดวกสบายในการขนสินคา้กลบับา้น ดงันั้น ร้านคา้ปลีกจึงจ าเป็นตอ้งมีการใหบ้ริการดงักล่าวเพ่ือ
อ  านวยความสะดวกใหก้บัลกูคา้อีกทางหน่ึง 

3. การรับบตัรเครดิต (Honoring Credit Cards) เป็นการอ านวยสะดวกสบายทางดา้น 
การใชจ่้ายใหก้บัลกูคา้ทั้งในและต่างประเทศ ท่ีตอ้งการความสะดวกสบายในการใชจ่้าย การถือเงิน 
และยงัสามารถเพ่ิมทางเลือกใหล้กูคา้สามารถผอ่นช าระสินคา้กบัทางร้านคา้ปลีกได ้

4. การสาธิตวิธีการใชสิ้นคา้ (Demonstration of Merchandise) เม่ือลกูคา้ซ้ือสินคา้ใน 
ส่ิงท่ีพวกเขาไม่คุน้เคย และไม่มีความรู้ในสินคา้ประเภทนั้นๆ ท าใหท้างร้านคา้ปลีกจ าเป็นตอ้งมี
การจดัหาพนกังานท่ีสามารถใหข้อ้มลูวิธรการท างาน และประโยชน์ของสินคา้ ตลอดจนทดสอบ
ความพร้อมในการใชง้านก่อนการตดัสินใจซ้ือ 

5. การขยายชัว่โมงการท างาน (Extended Store Hours) เป็นการเพ่ิมชัว่โมงในการ 
เปิดร้านคา้นอกเหนือจากการขายในเวลาปกติ เพื่อตอบสนองกลุ่มลกูคา้วยัท างานใหส้ามารถจบัจ่าย
ใชส้อย เลือกซ้ือสินคา้ท่ีตอ้งการหลงัจากเวลาท างาน ซ่ึงการขยายชัว่โมงในการท างานนั้นรวมถึง 
การเพ่ิมเวลาเปิด-ปิดหา้งสรรพสินคา้ ในช่วงเทศกาลต่างๆ อีกดว้ย 

6. บริการห่อของขวญัฟรี (Free Gift Wrapping) เป็นการใหบ้ริการแก่ลกูคา้ท่ีมาเลือก 
ซ้ือสินใหก้บัเพ่ือน ครอบครัว หรือคนรักในโอกาสพิเศษต่างๆ ดงันั้นทางร้านคา้ก็จะมีบริการห่อ
ของขวญัใหฟ้รี ซ่ึงเป็นบริการท่ีนิยมกนัมากในธุรกิจคา้ปลีก  

7. ทางเลือกในการจ่ายเงินภายหลงั (Lay away Option) ในกรณีท่ีลกูคา้ซ้ือสินคา้ท่ีมี 
ขนาดใหญ่และราคาแพง ผูค้า้ปลีกจะมีทางเลือกส าหรับลกูคา้โดยการเขา้ร่วมกบับตัรเครดิตชั้นน า
ในการใหล้กูคา้สามารถผอ่นช าระเงินเพ่ือซ้ือสินคา้ไดโ้ดยไม่ตอ้งเสียดอกเบ้ีย เช่น ผอ่น 0% เป็น
ระยะเวลา 10 เดือน เป็นตน้ 
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8. การมีผูค้อยใหค้  าแนะช่วยเหลือในการซ้ือสินคา้ (Personal Assistance in Selecting  
Merchandise) ผูบ้ริโภคจ านวนมากไม่มีความรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑท่ี์จะตอ้งการซ้ือ จึงจ  าเป็นอยา่งยิง่
ท่ีลกูคา้จะตอ้งไดรั้บค าแนะน าจากพนกังานขาย เพ่ือช่วยในการตดัสินใจในการเลือกซ้ือสินคา้ให้
เหมาะสมกบัส่ิงท่ีลกูคา้ตอ้งการ เช่น เคร่ืองส าอาง รถยนต ์บา้น เป็นตน้ 

9. การใหล้องสินคา้ (Alteration of Merchandise, Especially Garments) ส่วนมากจะ 
พบกบัสินคา้ประเภทเส้ือผา้ เพ่ือใหล้กูคา้ดูว่าชุดท่ีสนใจนั้นเหมาะกบัตนหรือไม่ คบัหรือหลวม
เกินไปก่อนท่ีจะตดัสินใจซ้ือ ซ่ึงการใหล้องสินคา้สามารถทดลองกบัสินคา้อ่ืนๆ ไดด้ว้ย เช่น 
น ้ าหอม เคร่ืองส าอาง รองเทา้ เป็นตน้ 

10. การอ านวยความสะดวกในการดูแลเด็ก (Child care Facilities) โดยส่วนใหญ่ 
ลกูคา้จะมีการซ้ือของในร้านคา้ปลีกแบบเป็นครอบครัว ซ่ึงจะมีเด็กเลก็ไปดว้ย ฉะนั้นเพ่ืออ  านวย
ความสะดวกสบายใหก้บัผูป้กครอง ทางร้านคา้ปลีกจึงเพ่ิมทางเลือกใหก้บัผูป้กครองโดยมีบริการ
ในการดูแลเด็ก โดยเป็นมุมเด็กเล่น หอ้งบอล เป็นตน้ 

11. การรับประกนัคืนเงิน และการจดัหาสินคา้ใหม่ (Refunds and Replacement) ผ๔ 
คา้ปลีกมีการใชน้โยบายในการรับเปล่ียนคืนสินคา้คืนในกรณีท่ีสินคา้มีปัญหาหรือเกิดการช ารุด
เสียหาย เช่น ในกรณีท่ีลกูคา้มีการซ้ือเคร่ืองใชไ้ฟฟ้าและพบว่ามีปัญหา ทางหา้งก็จะมีการเปล่ียน
สินคา้ใหม่ใหเ้ป็นตน้ 

12. การซ้ือสินคา้ในโอกาสพิเศษ (Special Orders) ทางร้านคา้ปลีกจะมีการมอบ 
ส่วนลดสินคา้ตามงานเทศกาลต่างๆ ในโอกาสพิเศษใหก้บัลกูคา้ เช่น ซ้ือสินคา้ครบ 10,000 บาท จะ
ไดรั้บคูปองเงินสด 1,000 บาท เพ่ือใชเ้ป็นส่วนลดเงินสดในการซ้ือสินคา้คร้ังต่อไป เป็นตน้ 
 
 เกรียงไกร ช านาญไพศาล (2546) กล่าวว่า การบริการเป็นส่ิงส าคญัยิง่ในงานดา้นต่างๆ 
เพราะบริการ คือ การใหค้วามช่วยเหลือ หรือการด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น ไม่มีการ
ด าเนินงานใดๆ ท่ีปราศจากบริการทั้งในภาคราชการและภาคธุรกิจเอกชน การขายสินคา้หรือ
ผลิตภณัฑใ์ดๆ ก็ตอ้งมีการบริการรวมอยูด่ว้ยเสมอ ยิง่เป็นธุรกิจบริการ ตวับริการนัน่เองคือ สินคา้ 
การขายจะประสบความส าเร็จไดต่้องมีบริการท่ีดี ธุรกิจการคา้จะอยูไ่ดต้อ้งท าใหเ้กิดการ “ขายซ ้า” 
คือ ตอ้งรักษาลกูคา้เดิม และเพ่ิมลกูคา้ใหม่ การบริการท่ีดีจะช่วยรักษาลกูคา้เดิมไวไ้ด ้ท าใหเ้กิดการ
ขายซ ้าแลว้ซ ้าอีก และชกัน าใหมี้ลกูคา้ใหม่ๆ ตามมา เป็นความจริงว่า “เราสามารถพฒันาคุณภาพ
สินคา้ทีละตวัได ้แต่การพฒันาคุณภาพบริการตอ้งท าพร้อมกนัทั้งองคก์าร” การพฒันาคุณภาพของ
การบริการเป็นส่ิงจ  าเป็นอยา่งยิง่ท่ีทุกคนในองคก์ารจะตอ้งถือเป็นความรับผดิชอบร่วมกนั มิฉะนั้น
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จะเสียโอกาสแก่คู่แข่งขนั หรือสูญเสียลกูคา้ไป ในการพิจารณาความส าคญัของคุณภาพบริการอาจ
พิจารณาใน 2 ดา้นไดแ้ก่  

1. ถา้มีบริการท่ีดีจะเกิดผลอยา่งไร 
2. ถา้บริการไม่ดีจะเสียผลอยา่งไร 

การบริการท่ีดีจะส่งผลใหผู้รั้บบริการมีทศันคติอนัไดแ้ก่ความคิดและความรู้สึกทั้งต่อตวัผู ้ 
ใหบ้ริการและหน่วยงานท่ีใหบ้ริการเป็นไปในทางบวก คือ ความชอบ ความพึงพอใจ ดงัน้ี 

1. มีความช่ืนชมในตวัผูใ้หบ้ริการ 
2. มีความนิยมในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
3. มีความระลึกถึงและยนิดีมาขอรับบริการอีก 
4. มีความประทบัใจท่ีดีไปอีกนานแสนนาน 
5. มีการบอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้นแนะน าใหม้าใชบ้ริการเพ่ิมข้ึน 
6. มีความภกัดีต่อหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
7. มีการพดูถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางท่ีดี 

การบริการท่ีไม่ดีจะส่งผลใหผู้รั้บบริการมีทศันคติทั้งต่อตวัผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานท่ี 
ใหบ้ริการเป็นไปในทางลบ มีความไม่ชอบและความไม่พึงพอใจ ดงัน้ี 

1. มีความรังเกียจตวัผูใ้หบ้ริการ 
2. มีความเส่ือมศรัทธาในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
3. มีความผดิหวงั และไม่ยนิดีมาใหบ้ริการอีก 
4. มีความประทบัใจท่ีไม่ดีอีกนานแสนนาน 
5. มีการบอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้นไม่แนะน าใหม้าใชบ้ริการอีก 
6. มีการพดูถึงการใหบ้ริการและหน่วยงานในทางท่ีไม่ดี 

ท่ีกล่าวถึงขา้งตน้จะเป็นส่ิงท่ีช้ีใหเ้ห็นถึงความเจริญและความเส่ือมอนัเป็นผลจากการ 
ใหบ้ริการท่ีดีและไม่ดี ซ่ึงเป็นความส าคญัอยา่งมากของการบริการลกูคา้ 
 การบริการอนัเป็นการใหค้วามช่วยเหลือหรือการด าเนินการเพ่ือประโยชน์ของผูอ่ื้นนั้น
จะตอ้งมีหลกัยดึถือปฎิบติั มิใช่ว่าการใหค้วามช่วยเหลือ หรือการท าประโยชน์ต่อผูอ่ื้น จะเป็นไป
ตามใจของเราผูซ่ึ้งเป็นผูใ้หบ้ริการ โดยทัว่ไปหลกัการใหบ้ริการลกูคา้มีขอ้ค  านึง ดงัน้ี 

1. สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ การใหบ้ริการตอ้งค านึงถึงผูรั้บบริการ 
เป็นหลกั จะตอ้งน าความตอ้งการของผูรั้บบริการ มาเป็นขอ้ก าหนดในการใหบ้ริการแมว้่าจะเป็น
การใหค้วามช่วยเหลือท่ีเราเห็นว่าดี และเหมาะสมกบัผูรั้บบริการเพียงใด แต่ผูรั้บบริการไม่สนใจ 
ไม่ใหค้วามส าคญั การบริการนั้นก็อาจจะไร้ค่า 
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2. ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพอใจในคุณภาพท่ีดี คือ ความพอใจของลกูคา้เป็นหลกัเบ้ืองตน้  
เพราะฉะนั้นการบริการจะตอ้งมุ่งใหผู้รั้บบริการเกิดความพอใจ และถือเป็นหลกัส าคญัในการ
ประเมินผลการใหบ้ริการ ไม่ว่าเราจะตั้งใจใหบ้ริการมากมายเพียงใด แต่ก็เป็นเพียงดา้นปริมาณแต่
คุณภาพของการบริการวดัไดด้ว้ยความพอใจของลกูคา้ 

3. ปฏิบติัโดยถกูตอ้งสมบูรณ์ครบถว้น การใหบ้ริการซ่ึงจะสนองความตอ้งการ และความ 
พอใจของผูรั้บบริการท่ีเห็นไดช้ดั คือ การปฎิบติัท่ีตอ้งมีการตรวจสอบความถกูตอ้งแบะความ
สมบูรณ์ครบถว้น เพราะหากมีขอ้ผดิพรากขาดตกบกพร่องแลว้ก็ยากท่ีจะท าใหล้กูคา้พอใจ  

4. เหมาะสมแก่สถานการณ์การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ส่งสินคา้หรือใหบ้ริการตรงตาม 
ก าหนดเวลาเป็นส่ิงส าคญั ความล่าชา้ไม่ทนัก  าหนด ท าใหเ้ป็นการบริการท่ีไม่สอดคลอ้งกบั
สถานการณ์ นอกจากส่งสินคา้ทนัก  าหนดเวลาแลว้ ยงัตอ้งมีการพิจารณาถึงความเร่งรีบของลกูคา้
และสนองตอบใหร้วดเร็วก่อนก าหนดดว้ย 

5. ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืนๆ การใหบ้ริการในลกัษณะใดก็ตามจะตอ้งพิจารณาโดย 
รอบคอบรอบดา้น จะมุ่งแต่ประโยชน์ท่ีจะเกิดแก่ลกูคา้และฝ่ายเราเท่านั้น ไม่เป็นการเพียงพอ 
จะตอ้งค านึงถึงผูเ้ก่ียวขอ้งหลายฝ่าย รวมทั้งสงัคม และส่ิงแวดลอ้ม จึงควรยดึหลกัในการใหบ้ริการ
ว่า จะระมดัระวงัไม่ท าใหเ้กิดผลกระทบท าความเสียหายใหแ้ก่บุคคลอ่ืนๆ ดว้ย 
 จากท่ีกล่าวมาจะเห็นไดว้่าความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นเกณฑอ์ยา่งหน่ึงท่ีใชว้ดั
คุณภาพของการใหบ้ริการ ซ่ึงผูรั้บการบริการจะพึงพอใจหรือไม่ข้ึนอยูก่บัคุณภาพบริการท่ีรับรู้กบั
คุณภาพบริการท่ีคาดหวงัสมดุลกนัหรือไม่ ดงันั้น การรับรู้คุณภาพบริการจึงเป็นปัจจยัส าคญัท่ีบอก
ไดว้่าผูรั้บบริการมีความพึงพอใจมากหรือนอ้ยเพียงใด 
 

3. แนวคดิด้านท าเลที่ตั้ง (Location) 
การเลือกท าเลท่ีตั้งของร้านคา้ปลีกนั้นมีความส าคญัเป็นอยา่งยิง่ เพราะการเลือกท าเลท่ีตั้งท่ี 

เหมาะสมจะสามารถอ านวยความสะดวกสบายใหก้บัลกูคา้ในเร่ืองของการเดินทาง การคมนาคม
ขนส่ง และยงัสามารถเพ่ิมจ านวนลกูคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการไดอี้กดว้ย ซ่ึงการเลือกท าเลท่ีตั้งตอ้งมีการ
คิดอยา่งรอบคอบเพราะเป็นส่ิงท่ีสามารถสร้างความแตกต่างกบัคู่แข่งไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และ
เป็นส่ิงท่ีปรับเปล่ียนยากกว่ากลยทุธด์า้นอ่ืน  ๆ
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 ณัฐพนัธ ์เขจรนนัทน์ (2545) กล่าวว่า ท าเลท่ีตั้ง (Location) หมายถึง สถานท่ีส าหรับ
ประกอบกิจกรรมทางธุรกิจขององคก์ร เช่น โรงงาน คลงัสินคา้ ส านกังานใหญ่ หรือสาขา เป็นตน้ 
ท่ีตั้งจะมีความส าคญัต่อการผลิตและการด าเนินงานขององคก์ร การเลือกท่ีตั้งจึงเป็นกระบวนการใน
การศึกษาและวิเคราะห์ขอ้มลูเพื่อก  าหนดสถานท่ีท่ีธุรกิจสามารถด าเนินงานไดอ้ยา่งสะดวกและมี
ประสิทธิภาพสูงสุด  
 
 สุธีร์ ขวญัเงิน (2548) กล่าวว่า ท าเลท่ีตั้ง (Location) หมายถึง แหล่งท่ีจะท าใหธุ้รกิจสามารถ
ประกอบกิจกรรมไดส้ะดวกท่ีสุด โดยค านึงถึงผลก าไร ค่าใชจ่้าย ความสมัพนัธก์บัลกูคา้ 
ความสมัพนัธก์บัพนกังาน และสภาพแวดลอ้มภายนอกอ่ืนๆ ตลอดระยะเวลาท่ีธุรกิจประสงคจ์ะ
ประกอบกิจกรรมนั้น ซ่ึงการเลือกท าเลท่ีตั้งเป็นปัญหาท่ีส าคญัมากท่ีผูล้งทุนจะตอ้งพิจารณาอยา่ง
รอบคอบและสมเหตุผล 
 

ไพโรจน์ ทิพมาตร์(2544) กล่าวว่า การเลือกท าเลท่ีตั้งร้านคา้ปลีก หมายถึง การพิจารณาใน
การเลือกสถานท่ีตั้งร้านคา้ปลีกใหเ้หมาะสมนั้น ตอ้งมีการค านึงถึงปัจจยัต่างๆ เช่น ความหนาแน่น
ของประชากรในชุมชนนั้นๆ รายไดข้องประชากรในเขตนั้น คู่แข่งขนั ลกูคา้ทางตรงและลกูคา้
ทางออ้ม รูปแบบถนน อุปกรณ์อ  านวยความสะดวกใหก้บัลกูคา้ และการเลือกท าเลท่ีตั้งของร้านคา้
ปลีกนั้นควรมีการแสวงหาค าตอบส าหรับค าถามเก่ียวกบัลกูคา้ ดงัน้ี 

1. ลกูคา้ของร้านคา้ปลีกพ านกัอยูท่ี่ใด 
2. ลกูคา้แวะเวียนมาท่ีท าเลแห่งนั้นบ่อยคร้ังหรือไม่ 
3. ลกูคา้พ  านกัอยูใ่นเขตร้านคา้เป็นเวลานานเท่าใด 
4. ลกูคา้เป็นลกูคา้ประเภทใด 
5. รายไดข้องลกูคา้มาจากแหล่งใด 
6. เขตการคา้นั้นมีลกูคา้ท่ีอยูใ่นกลุ่มระดบัรายไดใ้ด 
7. ลกูคา้มีนิสยัการซ้ือแบบใด 

ส าหรับปัจจยัในการพิจารณาเลือกท าเลท่ีตั้งร้านคา้ปลีก ปัจจยัต่างๆ ในการพิจารณาการ
เลือกท าเลท่ีตั้งร้านคา้ปลีก สามารถแยกไดเ้ป็น 6 ประการ ดงัน้ี 

1. ความหนาแน่นของประชากร (Population) เป็นการคาดคะเนจ านวนประชากร 
เพ่ือค านวณยอดขายสินคา้ในท าเลนั้นๆ ว่าควรท่ีจะมียอดขายในจ านวนเท่าใด 
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2. ก าลงัการซ้ือหรืออ านาจซ้ือ (Buying Power) ผูค้า้ปลีกจะตอ้งมีการพิจารณาถึง 
ระดบัรายไดแ้ละฐานะทางสงัคมของประชากร ดงันั้นการท่ีตั้งร้านคา้ปลีกข้ึนมานั้น ตอ้งทราบว่า
ร้านคา้ปลีกมีเป้าหมายจะขายใคร ใครเป็นผูซ้ื้อ จะขายอะไร ขายใหใ้คร และลกูคา้ระดบัไหนถึงจะ
ซ้ือของจากร้าน เช่น การวางแผนเปิดร้านเพชรพลอย ท าเลท่ีเหมาะสมควรอยูใ่นยา่นท่ีลกูคา้มีรายได้
และอ านาจซ้ือสูง เช่น ยา่นสีลม ยา่นสุขุมวิท เป็นตน้ 

3. การแข่งขนั (Competition) มีการค านึงถึงการแข่งขนัของร้านคา้ปลีกท่ีมีการ 
ขายสินคา้ประเภทเดียวกนั หรือคลา้ยกนั ตั้งอยูใ่นท าเลนั้นจ  านวนมากๆ ยอ่มส่งผลใหล้กูคา้ท่ีมาซ้ือ
สินคา้นั้นเกิดทางเลือกในการไปซ้ือสินคา้กบัคู่แข่ง ดงันั้น ร้านคา้ปลีกจึงตอ้งมีการสร้างอ  านาจใน
การแข่งขนัในดา้นต่างๆ ไม่ว่าจะเป็น การแข่งขนัทางดา้นราคา การตกแต่งหนา้ร้าน และความ
แตกต่างในการใหบ้ริการ เป็นตน้ 

ส าหรับการพิจารณาเลือกยา่นการคา้ (Selecting the Shopping District) หลงัจากการเลือก
ท าเลท่ีตั้งทัว่ๆ ไปแลว้นั้น ร้านคา้ปลีกยงัตอ้งเลือกยา่นการคา้ในอาณาเขตต่างๆ ซ่ึงยา่นการคา้มี
หลายรูปแบบใหผู้ค้า้ปลีกไดเ้ลือกตามความเหมาะสม) ดงัน้ี 

1. ยา่นการคา้ในเมือง (Downtown Area) ร้านคา้ปลีกขนาดใหญ่นิยมตั้งอยูใ่นบริเวณน้ี  
เน่ืองจากเป็นยา่นท่ีมีจ  านวนประชากรหนาแน่น ยอดขายถวัเฉล่ียต่อเน้ือท่ีเป็นตารางฟุตท่ีสูง จึงเป็น
ท่ีน่าสนใจของร้านสรรพสินคา้ และร้านคา้ปลีกขนาดใหญ่ และยา่นท าเลท่ีตั้งน้ีมีราคาท่ีดินราคาสูง
มาก เม่ือผูค้า้ปลีกคิดจะเปิดร้านยา่นน้ี ควรท่ีจะมีการส่งเสริมการขายอยา่งมาก 

2. ศนูยก์ารคา้ (Shopping Center) ปัจจุบนัมีแนวโนม้ว่าร้านคา้ปลีกต่างๆ จะกระจาย 
ออกไปจากยา่นการคา้ในเมือง ไปตั้งอยูใ่นศนูยก์ารคา้ต่างๆ และศนูยก์ารคา้ก็เป็นแหล่งคา้ปลีกท่ี
แข่งขนักบัยา่นการคา้ในเมืองมากข้ึนทุกที ศนูยก์ารคา้มีแนวโนม้กระจายออกไปอยูต่ามชานเมือง
มากข้ึน ก็ส่งผลใหร้้านคา้ปลีกก็ยา้ยไปอยูต่ามชานเมืองมากข้ึนเช่นเดียวกนั ซ่ึงผลดีก็คือ ประชากร
เร่ิมยา้ยออกไปอยูย่า่นชานเมืองมากข้ึน เพ่ือหนีความวุ่นวานภายในเมืองในเร่ืองของปัญหาจราจร 

3. ยา่นการคา้ชั้นท่ีสอง (Secondary Shopping Districts) เป็นยา่นท่ีมีประชากร 
หนาแน่นรองจากยา่นการคา้ในเมือง ซ่ึงยา่นร้านคา้ชั้นท่ีสองน้ีจะมีการขายสินคา้ท่ีมีลกัษณะ
เหมือนกบัยา่นในตวัเมือง และขนาดของร้านคา้ก็จะมีขนาดท่ีเลก็ลงและมุ่งท่ีจะขายสินคา้ใหก้บั
ประชาชบางส่วนเท่านั้น ซ่ึงร้านคา้ท่ีมกัไปตั้งยา่นน้ี ไดแ้ก่ ร้านท าผม ร้านขายเส้ือผา้ ร้านขายยา
รักษาโรค เป็นตน้ 

4. ยา่นการคา้ใกลบ้า้น (Neighboring Shopping Center) เป็นท าเลร้านขายปลีก ซ่ึง 
ส่วนมากจะท าการขายสินคา้ประเภทสะดวกซ้ือ โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือ สนองความตอ้งการอนั
กระทนัหนัหรือเร่งด่วนของลกูคา้ได ้ซ่ึงลกูคา้สามารถขบัรถออกมาซ้ือเพียง 2-3 นาที เท่านั้น 
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5. ยา่นการคา้ตามแถวถนน (String Streets) ลกัษณะเป็นยา่นการคา้ท่ีมีร้านขา้งอยูข่า้ง 
ถนนท่ีเช่ือมไปสู่ตวัเมือง มุ่งท่ีจะขายสินคา้ใหแ้ก่ผูท่ี้เดินทางไปมา  

 
 สุพาดา สิริกุตตา (2546) กล่าวว่า ท าเลท่ีตั้ง (Location) เป็นแหล่งท่ีสามารถประกอบ
กิจกรรมทางดา้นธุรกิจได ้โดยพิจารณาถึงก าไร ค่าใชจ่้าย ความสมัพนัธก์บัลกูคา้ ความสมัพนัธก์บั
พนกังาน และปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีส าคญั ตลอดจนระยะเวลาท่ีผูป้ระกอบการประสงคจ์ะประกอบกิจกรรม
ชนิดนั้น โดยตอ้งเลือกท าเลท่ีตั้งท่ีเหมาะกบัสินคา้ประเภทนั้นๆ เพ่ือก่อใหเ้กิดประโยชน์โดยรวม
สูงสุด โดยเสียค่าใชจ่้ายต ่าท่ีสุดเท่าท่ีจะเป็นไปได ้
 หวัใจของธุรกิจคา้ปลีกคือ “ท าเลท่ีตั้งร้านคา้” ไม่ว่าธุรกิจการคา้ปลีกจะมีขนาดเลก็หรือ
ขนาดใหญ่ก็ตามทั้งน้ีเพราะ 

1. ท าเลท่ีตั้งร้านคา้เป้นปัจจยัแรกในการสร้างขอ้ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของธุรกิจคา้ปลีก  
ซ่ึงท าการลอกเลียนแบบไดย้ากมาก 

2. เป็นส่ิงท่ีลกูคา้นึกถึงมากท่ีสุดเวลาท่ีจะซ้ือสินคา้ ทั้งน้ีโดยทัว่ไปแลว้ผูบ้ริโภคลว้นแต่ 
ตอ้งการความสะดวกในการซ้ือหามากท่ีสุด  
 เน่ืองจากท าเลท่ีตั้งท่ีอยูห่่างไกลยอ่มท าผูบ้ริโภคไดรั้บความสะดวกนอ้ยลง ดงันั้น “การ
เลือกท าเลท่ีตั้งท่ีดี จึงมีชยัไปกว่าคร่ึง” 
 การเลือกท าเลท่ีตั้งร้านคา้เป็นส่ิงส าคญั ซ่ึงท าเลท่ีตั้งนั้นมีอยูม่ากมาย ดงันั้นผูป้ระกอบการ
ควรท่ีจะตอ้งพิจารณาอยา่งรอบคอบถึงขอ้ดีและขอ้จ ากดัของแต่ละท าเลท่ีตั้งเสียก่อน โดยการ
ส ารวจท าเลนั้นๆ ทั้งในช่วงเชา้ กลางวนั เยน็ และกลางคืน เพ่ือใหไ้ดข้อ้มลูท่ีละเอียดเก่ียวกบัสภาพ
การจราจร การสญัจรของผูค้น รวมถึงชีวิตความเป็นอยูข่องผูค้นในละแวกนั้น ซ่ึงจะท าให ้สามารถ
เขา้ใจท าเลนั้นๆ ไดอ้ยา่งถ่องแท ้และท าการประเมินการขายและค่าใชจ่้ายต่างๆ ตลอดจนศึกษาถึง
ความเป็นไปไดก่้อนท่ีจะท าการตดัสินใจ โดยยดึหลกัผลประโยชน์สูงสุดและค่าใชจ่้ายต ่าท่ีสุด ท าเล
ท่ีตั้งของร้านคา้ปลีกนั้น อาจแบ่งออกตามลกัษณะท าเลท่ีตั้ง (Location characteristic) ไดเ้ป็น 3 
ประเภทใหญ่ๆ ดว้ยกนัดงัน้ี 

1. ท าเลท่ีตั้งตามตรอก ซอย หรือยา่นชานเมือง (Suburban area) เป็นท าเลท่ีตั้งซ่ึงเหมาะ 
ส าหรับเปิดร้านท่ีใหบ้ริการลกูคา้ในวงแคบ และขายสินคา้ราคาถกู เช่น ร้านขายของช า ร้านอาหาร
ขนาดเลก็ ร้านขายสินคา้อุปโภค บริโภคในชีวิตประจ าวนั ร้านขายของเบ็ดเตลด็ เป็นตน้ 
ตวัอยา่งเช่น บางนา สนามบินน ้ า ปากเกร็ด 
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2. ท าเลท่ีตั้งในยา่นชุมชนหรือตวัเมือง (Downtown area) เป็นท าเลท่ีตั้งท่ีมีลกูคา้และการ 
สญัจรไปมาหนาแน่น จึงเหมาะท่ีจะเปิดร้านคา้ประเภทร้านเส้ือผา้ เคร่ือใชไ้ฟฟ้า นาฬิกา 
หอ้งอาหาร เป็นตน้ ตวัอยา่งเช่น ประตูน ้ า หูรัด เยาวราช บางล าพ ู

3. ท าเลท่ีตั้งยา่นธุรกิจการคา้ (Business area) เป็นท าเลท่ีตั้งท่ีตอ้งเสียค่าเช่าในราคาท่ีสูง จึงไม่ 
เหมาะท่ีจะท าการคา้ขนาดเลก็ ท าเลท่ีตั้งแบบน้ีควรประกอบธุรกิจชั้นสูง หรือเปิดร้านขายสินคา้
ชั้นสูงท่ีมีราคาแพง ประเภทท่ีลกูคา้ตอ้งใชเ้วลาในการตดัสินใจว่าจะซ้ือสินคา้หรือไม่ เช่น ร้านขาย
เคร่ืองประดบัจ าพวกเพชรพลอย ร้านเปียโน ร้านเฟอร์นิเจอร์ชั้นดี เป็นตน้ ตวัอยา่งเช่น สุขุมวิท สี
ลม  
 

4. แนวคดิด้านการตกแต่งร้านและการจดัแสดงสินค้า (Store Design and Display) 
เน่ืองจากร้านคา้ปลีกไม่สามารถสร้างความแตกต่างทางดา้นผลิตภณัฑ ์ราคา การส่งเสริม 

การขาย หรือท าเลท่ีตั้ง ร้านคา้ปลีกในปัจจุบนัจึงมีการแข่งขนักนัทางดา้นภาพลกัษณ์ เพราะเป็นส่ิง
ท่ีลกูคา้เห็นและสมัผสัไดเ้ป็นอยา่งแรก รูปแบบร้านคา้ท่ีมีการออกแบบอยา่งสวยงามและน่าสนใจก็
จะสามารถจูงใจลกูคา้ใหเ้ขา้มาใชบ้ริการภายในร้านได ้ดงันั้นการออกแบบร้านจึงเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมี
ผลต่อความส าเร็จของธุรกิจคา้ปลีก ซ่ึงนอกจากเป็นการดึงดูดลกูคา้แลว้ ยงัเป็นการเสริมสร้าง
ภาพลกัษณ์ท่ีดีใหก้บัลกูคา้อีกทางหน่ึงดว้ย 
 
 เกรียงไกร ช านาญไพศาล (2546) กล่าวว่า เน่ืองจากไม่อาจสร้างความแตกต่างทางดา้น
ผลิตภณัฑ ์ราคา การส่งเสริมการขาย หรือท าเลท่ีตั้ง ร้านคา้ปลีกในปัจจุบนัจึงแข่งขนักนัทาง
ภาพลกัษณ์ เพราะส่ิงท่ีลกูคา้สามารถมองเห็นไดก่้อนส่ิงอ่ืน คือ รูปแบบของร้านคา้ ถา้การออกแบบ
ร้านคา้มีความสวยงามและน่าสนใจ ก็จะสามารถจูงใจลกูคา้ใหเ้ขา้มาในร้านได ้ดงันั้น การออกแบบ
ร้านจึงเป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีมีผลต่อความส าเร็จของธุรกิจคา้ปลีก ซ่ึงนอกจากจะช่วยดึงดูดลกูคา้ได้
อยา่งดีแลว้ ยงัเป็นการเสริมสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีใหก้บัร้านคา้ดว้ย  
 
 ไพโรจน์ ทิพมาตร์ (2544) กล่าวว่า หลกัในการออกแบบร้านคา้ สามารถแบ่งออกเป็น 3 
ประการไดด้งัน้ี 

1. บรรยากาศของร้านคา้ตอ้งสอดคลอ้งกบัภาพพจน์ของร้านคา้และกลยทุธโ์ดยรวม ผูบ้ริหาร 
คา้ปลีกจะตอ้งท าเป็นอนัดบัแรกคือ ตอ้งสามารถระบุไดว้่า ลกูคา้กลุ่มเป้าหมายคือใคร, ร้านคา้ขาย
เรานั้นจ  าหน่ายสินคา้ประเภทใด เป็นตน้ 
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2. การออกแบบร้านคา้มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือของลกูคา้ ผูบ้ริหารร้านคา้ปลีกควร 
พิจารณาถึงรูปแบบในการจดัแผนผงัร้านคา้ โดยพยายามใชพ้ื้นท่ีขายใหเ้กิดประโยชน์สูงท่ีสุด แต่
ทั้งน้ีตอ้งข้ึนอยูก่บัสินคา้ท่ีตอ้งการจะขายดว้ย เช่น ซุปเปอร์มาเก็ต จะพยายามจดัแสดงสินคา้ใหม้าก
ท่ีสุดเท่าท่ีจะเป็นไปได ้เพ่ือใหล้กูคา้สามารถมองเห็นไดท้ั้งหมด สินคา้บางรายการจะวางอยูบ่ริเวณ
ทางออก เพ่ือกระตุน้ใหล้กูคา้เกิดการตดัสินใจซ้ือโดยฉบัพลนั เป็นตน้ 

3. ประสิทธิภาพในการใชส้อยพ้ืนท่ีว่าสามารถก่อใหเ้กิดยอดขายมากนอ้ยเพียงใดต่อพ้ืนท่ีท่ีมี 
อยูผู่บ้ริหารร้านคา้ปลีกควรค านึงถึงค่าใชจ่้ายท่ีจะเกิดข้ึน และยอดขายท่ีคาดว่าจะไดรั้บต่อพ้ืนท่ีว่า 
มีมากหรือนอ้ยเพียงใด มีความคุม้ค่าท่ีจะลงทุนหรือไม่ ตวัอยา่งเช่น การเปรียบเทียบระหว่างการจดั
วางสินคา้ท่ีมีราคาแพงแต่ใชพ้ื้นท่ีจ  านวนมากกบัการจดัวางสินคา้ราคาถกูแต่วางรวมไวใ้นพ้ืนท่ี
เพียงจุดเดียวกนั เป็นตน้ 

การก าหนดต าแหน่งท่ีวางของสินคา้จะมีความสมัพนัธก์บัประเภทของสินคา้โดยต าแหน่ง
ท่ีดีท่ีสุดทกัจะอยาบริเวณหนา้ร้าน ซ่ึงเหมาะกบัสินคา้ท่ีท าก  าไรสูงหรือสินคา้ท่ีช่วยสร้างภาพลกัาณ์
ใหก้บัร้านคา้ มีดงัน้ี 
1. แผนผงัร้านคา้ (Store Layout)  

แผนผงัร้านคา้เป็นการก าหนดรูปแบบในการจดัวางสินคา้ภายในร้าน โดยแบ่งออกเป็น 
กลุ่มหรือหมวดหมู่อยา่งชดัเจน เช่น กลุ่มเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า กลุ่มเคร่ืองนอน เป็นตน้ ซ่ึงความส าคญั
ของแผนผงัร้านคา้ มีดงัน้ี 

1.1. ความสะดวก (Convenience) การจดัร้านคา้ปลีกควรท่ีจะเนน้ความ 
สะดวกสบาย ทั้งดา้นการจบัจ่ายใชส้อยของลกูคา้ และการท างานของพนกังานใหไ้ดม้ากท่ีสุด โดย
จะตอ้งเนน้ถึงการเรียงล  าดบัของลกูคา้ การจดัเรียงสินคา้เพ่ือความสะดวกในการซ้ือ และ
ความสมัพนัธก์นัของสินคา้และอุปกรณ์ต่างๆ ภายในร้าน 

1.2. มาตราฐาน (Standard) ในการจดัวางผงัร้านความเป็นไปตามมาตราฐาน 
เดียวกนั โดยเฉพาะร้านคา้ท่ีมีสาขาเป็นจ านวนมาก เพื่อแสดงถึงภาพลกัษณ์ ความเป็นมาตราฐาน
เดียวกนั และง่ายต่อการควบคุม 
 
ปัจจยัท่ีควรพิจารณาใรการจดัตั้งผงัร้านคา้ (Factor Influencing Layout) มีดงัน้ี 

- ขนาดและรูปร่างของพ้ืนท่ีร้าน รวมทั้งจ  านวนชั้นท่ีมีอยู ่
- ท่ีตั้งของอุปกรณ์ต่างๆ ลิฟต ์บนัไดเล่ือน ตลอดจนอุปกรณ์อ่ืนๆ ท่ีไม่สามารถเคล่ือนยา้ยได ้
- ชนิดและประเภทของสินคา้ท่ีมีอยู ่
- ประเภทของการด าเนินงาน เช่น เป็นร้านคา้แบบใหล้กูคา้บริการตนเอง  
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- ลกัษณะพฤติกรรมในการซ้ือของลกูคา้ 
- ลกัษณะและจ านวนของเคร่ืองมือท่ีตั้งติดตั้ง 
- ความพึงพอใจส่วนตวัของผูค้า้ปลีก 

หลกัในการจดัท าแผนผงัร้านคา้ (Store Layout) ในการจดัท าแผนผงัร้านมีหลกัท่ีส าคญั ดงัน้ี 
1. ความสะดวก (Convenience) ในการจดัท าแผนผงัร้านคา้จะตอ้งมุ่งเนน้ท่ีความสบายในการ 

เลือกซ้ือสินคา้ของลกูคา้ และความสะดวกในการท างานของพนกังานเป็นหลกั โดยการจดัวาง
สินคา้ 
แยกออกเป็นหมวดหมู่อยา่งชดัเจน และทางเดินจะตอ้งไม่แคบจนเกินไป ดงัน้ี 

- ใชพ้ื้นท่ีท่ีมีอยูใ่หเ้กิดประโยชน์สูงสุด เพ่ือก่อใหเ้กิดก าไรสูงสุด 
- ตอ้งไม่มีมุมอบั 
- ก าหนดทางเดินส าหรับเพื่อใหล้กูคา้เดินไปยงัจุดท่ีเราตอ้งการ หรือ เดินดูสินคา้ 

ไดอ้ยา่งทัว่ถึงท่ีสุดและอยูภ่ายในร้านไดน้านท่ีสุด โดยน าสินคา้ท่ีเป็นตวัดึงหรือเป็นท่ีตอ้งการไว้
ดา้นใน 

- การจดัวางสินคา้ท่ีมีความสมัพนัธืไวใ้กลก้นั เพ่ือเป็นการเพ่ิมยอดขาย  
ตวัอยา่งเช่น ยาสีฟันกบัแปรงสีฟัน กาแฟกบัคอฟฟีเมต เป็นตน้ 

- ตอ้งมีความยดืหยึ่นสูง สามารถท่ีจะปรับปรุงเปล่ียนแปลงไดง่้าย 
- ตอ้งท าใหส้วยงามและน่าสนใจ 

2. รูปแบบของการจดัแผนผงัร้านคา้ปลีก (Types of Store Layout)  ท่ีนิยมมีดงัน้ี 
2.1. การจดัเรียงสินคา้แบบตาข่าย (Grid Layout)  

เป็นรูปแบบท่ีเรียบง่ายท่ีสุด โดยการจดัเรียงสินคา้ต่อกนัเป็นแถวยาว ระยะระหว่างชั้นวาง 
จะมีความกวา้งเพียงพอส าหรับลกูคา้และรถเข็นเท่านั้น สินคา้จะถกูวางต่อๆ กนัเป็นชั้นสูงๆ ท าให้
สามารถจดัสินคา้แสดงไดม้ากกว่ารูปแบบอ่ืน อีกทั้งยงัมีตน้ทุนในการออกแบบท่ีต ่าเน่ืองจากเป็น
รูปแบบมาตราฐาน เจา้ของร้านสามารถสัง่ผลิตชั้นวางสินคา้ไดค้ราวละมากๆ ซ่ึงจะช่วยใหไ้ดร้าคา
ท่ีถกูลง การจดัแบบน้ีจะไม่ก่อใหเ้กิดความสวยงาม แต่ลกูคา้จะไดค้วามสะดวกสบายในการเลือกหา
สินคา้ อีกทั้งยงัก่อใหเ้กิดประสิทธิภาพของผลตอบแทนจากการลงทุนท่ีสูง เพราะมีการใชพ้ื้นท่ีทุก
ตารางน้ิวอยา่งคุม้ค่า รูปแบบน้ีเหมาะกบั ร้านสะดวกซ้ือ ร้านขายของช า และร้านขายยา เป็นตน้ 

2.2. การจดัแผนผงัร้านคา้แบบลู่แข่ง (Racetrack Layout)  
เป็นการจดัแผนผงัท่ีสามารถชกัน าใหล้กูคา้เดินชมสินคา้ในแผนกต่างๆ ของร้านไดอ้ยา่ง 

ทัว่ถึง โดยทางเดินมีลกัษณะเป็นวงกลม ซ่ึงจะน าใหล้กูคา้เดินไปสู่ทางเดินยอ่ยๆ ของแต่ละแผนก 
การจะดแผนผงัแบบน้ีจะก่อใหเ้กิดการซ้ือแบบไม่ตั้งใจ (Impulse Purchasing) เน่ืองจากลกูคา้ท่ี
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ก าลงัเดินอยูใ่นทางเดินมกัมองเห็นสินคา้ท่ีตั้งแสดงในมุมมองท่ีแตกต่างกนัมากกว่าท่ีจะมองใน
ระนาบเดียวข้ึนลงตามชั้นวางสินคา้ท่ีจดัวางแบบตารางเท่านั้น 

2.3. การจดัแผนฟังร้านคา้อิสระ (Free-Form Layout) หรือการจดัแผนฟังร้านแบบบูติค  
(Boutique Layout) 
 เป็นการจดัวางอุปกรณ์และชั้นวางสินคา้ภายในร้านอยา่งอิสระ ไม่มีการก าหนดรูปแบบ
ตายตวัเหมาะส าหรับร้านคา้ปลีกขนาดเลก็ ซ่ึงขายสินคา้เพียงชนิดเดียวหรือแผนกสินคา้ยอ่ยๆ ท่ีอยู่
ในร้านคา้ใหญ่ๆ ซ่ึงการจดัร้านแบบน้ีจะช่วยสร้างบรรยากาศท่ีผอ่นคลาย ท าใหล้กูคา้มีความรู้สึก
เหมือนอยูบ่า้นตนเอง ลกูคา้สามารถชมและเลือกซ้ือสินคา้ไดต้ามสบาย บรรยากาศภายในร้านจะท า
ใหล้กูคา้รู้สึกว่าสินคา้ราคาไม่แพง แมว้่าในความเป็นจริงสินคา้อาจจะราคาแพงก็ตาม ซ่ึงการจดัร้าน
แบบน้ีจ าเป็นตอ้งใชพ้นกังานขายช่วยในการขายสินคา้ เน่ืองจากลกูคา้อาจจะตอ้งการค าแนะน า
เก่ียวกบัสินคา้ และเน่ืองจากรูปแบบการจดัวางสินคา้ท่ีมีความซบัซอ้นจึงมีความน่าจะเป็นไปไดท่ี้
สินคา้อาจถกูขโมยเม่ือเปรียบเทียบกบัแผนผงัแบบอ่ืน อีกทั้งการจดัร้านอาจท าใหต้อ้งสูญเสียพ้ืนท่ี
บางส่วนไป เพ่ือสร้างบรรยากาศภายในร้านใหดู้โปร่งสบายข้ึน 
รูปแบบของพ้ืนท่ีจดัแสดงสินคา้ มี 3 รูปแบบ ดงัน้ี 

1. การจดัพ้ืนท่ีใหดู้เด่น (Feature Areas) เป็นการออกแบบพ้ืนท่ีมหส้ามารถดึงดูด 
ความสนใจของลกูคา้ไดเ้ม่ือมองเห็น โดยพ้ืนท่ีเหล่าน้ีไดแ้ก่ 

1.1. ส่วนปลายของชั้นวางสินคา้ (End Caps) เป็นบริเวณท่ีลกูคา้มกัใหค้วามสนใจ 
เป็นพิเศษ เน่ืองจากเป็นต าแหน่งในการวาวสินคา้ก่อนท่ีจะเดินผา่นไป ซ่ึงเราสามารถใชพ้ื้นท่ี
ดงักล่าวในการประชาสมัพนัธสิ์นคา้หรืองานเทศกาลต่างๆ  

1.2. ชั้นวางสินคา้อิสระ (Freestanding Fixtures) เป็นชั้นวางของท่ีมีการจดัวางเพ่ือ 
ดึงดูดความสนใจของลกูคา้ ซ่ึงมกัจะใชก้บัผลิตภณัฑใ์หม่ๆ ท่ีเพ่ิงเขา้สู่ตลาด  

1.3. จุดช าระเงิน (Point-of –Sale Areas) เป็นบริเวณท่ีส าคญัท่ีสุดในการจดัแสดงสินคา้ 
ภายในร้าน เน่ืองจากเป็นจุดท่ีลกูคา้ตอ้งยนืคอยเพื่อช าระค่าสินคา้ ดงันั้นร้านคา้จึงมีการวางสินคา้
ช้ินเลก็ๆ ณ จุดช าระเงิน ซ่ึงเป็นสินคา้ท่ีราคาไม่แพง เช่น ลกูอม หมากฝร่ัง ถุงยางอนามยั เป็นตน้ 

1.4. พ้ืนท่ีในการจดัแสดงสินคา้ (Bulk-of-Stock Areas) เป็นพ้ืนท่ีท่ีทางร้านจดัไว ้
เพ่ือน าสินคา้ท่ีมีอยูม่าจดัแสดงใหล้กูคา้ไดเ้ลือกซ้ือ 

1.5. ผนงั (Walls) เน่ืองจากร้านคา้ส่วนมากมกัมีขนาดพ้ืนท่ีท่ีจ  ากดั และมีค่าเช่าท่ีราคาแพง  
ร้านคา้ต่างๆ จึงใชป้ระโยชน์จากก าแพงในการจดัแสดงสินคา้ ท าใหล้กูคา้รู้สึกสบายตา ภายในร้าน
ดูโล่งและกวา้งขวางข้ึน  
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 นอกจากน้ีผูค้า้ปลีกยงัสามารถใชป้ระโยชน์จากกระจกหนา้ร้านในการตกแต่งใหส้วยงาม
ตามเทศกาลต่างๆ เพื่อเป็นการดึงดูใหล้กูคา้เขา้ร้านอีกทางหน่ึง เช่น วนัปีใหม่ วนัสงกรานต ์เป็นตน้ 

1.6. ความยดืหยุน่ในการออกแบบร้านคา้ (Flexibility of Store Design)  
ปัจจุบนัรูปแบบของสินคา้ไดมี้การเปล่ียนรูปแบบอยูต่ลอดเวลา ดงันั้นรูปแบบของร้านคา้

จะตอ้งมีความยดืหยุน่ เพ่ือใหส้ามารถปรับใหเ้ขา้กบัผลิตภณัฑ ์ดงันั้นการออกแบบร้านท่ีดีจะตอ้ง
ค านึงถึงส่ิงต่างๆ ดงัต่อไปน้ี 

- มีความสะดวกในการเคล่ือนยา้ย 
- มีความสะดวกในการปรับเปล่ียน แกไ้ขส่วนประกอบต่างๆ ภายในร้าน 

1.7. การรับรู้ถึงความตอ้งการของผูพ้ิการ (Recognizing the needs of the disabled)  
ในปัจจุบนัตามสถานท่ีต่างๆ ไดต้ระหนกัถึงส่ิงอ  านวยความสะดวกใหก้บัผูท่ี้พิการมากข้ึน จึงไดมี้
การออกแบบร้านคา้ และจดัเตรียมส่ิงอ  านวยความสะดวกสบายใหก้บัผูพิ้การ เช่น หอ้งน ้ า ทางลาด
ส าหรับรถเข็น ลิฟต ์เป็นตน้  
 

5. แนวคดิด้านการคดัสรรสินค้า (Merchandise Assortment) 
การจดัการเก่ียวกบัสินคา้ในธุรกิจคา้ปลีกในปัจจุบนัมีการเปล่ียนแปลงไปจากสมยัก่อน 

อยา่งมาก ดงันั้นผูค้า้ปลีกตอ้งมีการด าเนินการจดัการสินคา้ใหส้อดคลอ้งกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภค
ท่ีเปล่ียนแปลงไป ทั้งน้ีเพ่ือใหเ้กิดประสิทธิภาพในการใหบ้ริการท่ีดีเยีย่มแก่ลกูคา้ใหเ้พ่ิมมากข้ึน  

 
สุมนา อยูโ่พธ ์(2544) การเปล่ียนแปลงวิธีปฎิบติัเก่ียวกบัการคา้สินคา้ (Dynamic New 

Merchandising Techniques) ระบบเศรษฐกิจท่ีมีการขยายตวัอยา่งรวดเร็ว ท าใหจ้  าเป็นตอ้งมีวิธีการ
ต่างๆ เก่ียวกบัสินคา้ ซ่ึงมีความส าคญัมากในทางปฏิบติั ดงัน้ี  

1. การมีสินคา้ขายหลายชนิด (Scrambled Merchandising) ในอดีตร้านคา้ปลีกจะมีการขาย
สินคา้เพียงชนิดเดียว เช่น ร้านหนงัสือก็จะขายแต่หนงัสือ แต่ในปัจจุบนัความตอ้งการของลกูคา้มี
มากเพ่ิมข้ึน และลกูคา้ส่วนมากตอ้งการความสะดวกสบายในการจบัจ่ายใชส้อย เพ่ือท่ีจะไดไ้ม่ตอ้ง
เสียเวลาในการไปซ้ือในหลายๆ แห่ง ดงันั้น ร้านหนงัสือในปัจจุบนัจึงไดน้ าสินคา้ท่ีหลากหลายมา
จ าหน่ายภายในร้าน อาทิเช่น อุปกรณ์เคร่ืองเขียน กระเป๋าส าหรับใส่คอมพิวเตอร์ ท่ีวางโทรศพัท ์
เพื่อใหร้้านคา้ไดถ้กูเรียกว่าเป็น one stop shopping  
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2. การเปิดร้านคา้กลางคืน (Night Openings) ในปัจจุบนัมีร้านคา้หลายแห่งเปิดร้านตั้งแต่ 
10.00 – 21.00 น. เน่ืองจากลกูคา้มีเวลาในการเลือกสรรหาซ้ือของในเวลาท่ีไม่ตรงกนั และเพ่ือน
เป็นการกระจายรายไดใ้หก้บัประชากรท่ีทางร้านตอ้งมีการจา้งเขา้มาเพื่อแนะน าสินคา้ใหก้บัลกูคา้ 
ซ่ึงส่ิงน้ีสามารถท าใหเ้พ่ิมยอดขายในช่วงเวลาท่ีแตกต่างกนัอีกทางหน่ึงดว้ย ส าหรับช่วงเวลาท่ีลกูคา้
ไม่ค่อยไดเ้ขา้มาภายในร้าน ร้านคา้ปลีกควรท่ีจะมีการจดัท าการส่งเสริมการขาย เพื่อเรียกลกูคา้ให้
เขา้มาซ้ือสินคา้ในช่วงเวลาดงักล่าวใหม้ากข้ึน 

3. การจดัแสดงสินคา้ใหม้องเห็นได ้(Visual Merchandising) โดยมีการสาธิตสินคา้ใหก้บั
ลกูคา้ไดช้ม เพื่อเป็นการเปิดโอกาสใหล้กูคา้ไดเ้ห็นคุณภาพ ประโยชน์ของสินคา้ และสามารถ
ตรวจดูตราสินคา้ ราคา และขอ้ความต่างๆ ท่ีติดอยูก่บัสินคา้ไดด้ว้ย ซ่ึงการจดัแสดงสินคา้แบบน้ีจะ
ท าใหส้ามารถประหยดัเวลาทั้งผูซ้ื้อและผูข้าย ท าใหอ้ตัราการหมุนเวียนของลกูคา้ภายในร้านมีมาก
ข้ึนอีกดว้ย 

4. การมีเคร่ืองอตัโนมติัไวใ้นร้าน (Automation in Stores) การท่ีมีตูน้  ้ าอดัลมอตัโนมติั หรือ
สินคา้ประเภทอ่ืนๆ ภายในร้านก็เป็นการสามารถเพ่ิมก าไรใหแ้ก่ร้านคา้ปลีกเช่นเดียวกนั 

5. การคิดคน้สินคา้แปลกใหม่ (Fabulous New Merchandising) เน่ืองจากเปล่ียนแปลง
ทางดา้นเทคโนโลยแีละนวตักรรมใหม่ๆ ท าใหมี้ผลิตภณัฑใ์หม่ๆ ออกมาสู่ตลาดมากยิง่ข้ึน เช่น 
อาหารแช่แข็ง รถยนต ์โทรทศัน์ วิทย ุและเคร่ืองผอ่นแรงต่างๆ ดงันั้นผูค้า้ปลีกจึงตอ้งมีการน าสินคา้
ท่ีทนัสมยัมาวางจ าหน่ายใหก้บัลกูคา้ อนัเน่ืองมาจากความตอ้งการของผูบ้ริโภคเปล่ียนแปลงไป 
 

ศิริวรรณ เสรีรัตน ์(2546) กล่าวว่า กระบวนการวางแผนเลือกสรรสินคา้ เป็นล าดบัขั้นตอน
ในการวางแผนในการเลือกสินคา้ของผูค้า้ปลีก เพื่อท่ีจะสามารถสร้างความไดเ้ปรียบทางการ
แข่งขนักบัคู่แข่งท่ีย ัง่ยนืได ้ดงันั้นการวางแผนในการเลือกสรรสินคา้นั้นควรค านึงถึงส่ิงต่างๆ 
ดงัต่อไปน้ี  

1. ความกวา้งของสินคา้ (The breadth of product mix) หรือความหลากหลายของสินคา้  
(Variety) เป็นจ านวนหมวดหมู่สินคา้ท่ีแตกต่างกนัภายในร้านคา้หรือหา้งสรรพสินคา้ต่างๆ หรือ
จ านวนสายผลิตภณัฑท่ี์ธุรกิจคา้ปลีกน ามาเสนอขาย ตวัอยา่งเช่น แผนกอุปกรณ์กีฬา จะมีการขาย
เคร่ืองออกก าลงักาย ไมเ้ทนนิส ลกูเทนนิส ไมก้อลฟ์ ลกูกอลฟ์ ซีดีส าหรับแนะน าการออกก าลงักาย 
อาหารเสริมต่างๆ เป็นตน้ 
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2. ความลึกของส่วนประสมผลิตภณัฑ ์(The depth of product mix) หรือความหลากหลายของ 
สินคา้ในสายผลิตภณัฑ ์(The assortment of product mix) คือจ านวนของรายการผลิตท่ีอยูใ่นสินคา้ 
ตวัอยา่งเช่น บริษทั Levi ท่ีเป็นหน่ึงในการจ าหน่ายสินคา้กางเกงยนีส์ ไดม้ีการออกผลิตภณัฑท่ี์
หลากหลายมากข้ึน เช่น กางเกง เส้ือเช๊ิต เข็มขดั เป็นตน้ 

3. ความพร้อมในการจ าหน่ายผลิตภณัฑ ์(Product availability) เป็นเปอร์เซ็นตข์องความ 
ตอ้งการซ้ือในแต่ละสินคา้ในแต่ละชนิดท่ีสามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภค หรืออาจ
เรียกไดว้่าระดบัของการสนบัสนุนการขาย (Level of support) หรือระดบัการใหบ้ริการ (Service 
level) ตวัอยา่งเช่น มีลกูคา้จ  านวน 100 คนตอ้งการซ้ือกางเกงยนีส์สีน ้ าตาลขนาด 32-34 และมีเพรยง 
80 คนท่ีสามารถซ้ือได ้แสดงว่าร้านคา้มีสินคา้ท่ีพร้อมจ าหน่ายใหก้บัลกูคา้ 80%  

ซ่ึงการพิจารณาเก่ียวกบัตวัสินคา้ มีปัจจยั 8 ประการดงัน้ี  
1. คุณภาพ โดยส่วนมากร้านคา้ปลีกมกัจะใชค้วามคิดเห็นของลกูคา้ต่อสินคา้นั้นในการท่ี 

จะเลือกซ้ือสินคา้เขา้มาจ าหน่ายภายในร้านดว้ย โดยก่อนท่ีจะน าสินคา้เขา้มาจ าหน่ายนั้น ทางผูค้า้
ปลีกจะมีการตรวจสอบคุณภาพในดา้นต่างๆ เพ่ือสร้างความมัน่ใจใหก้บัลกูคา้ท่ีมาซ้ือสินคา้อีกทาง
หน่ึ 

2. ประโยชน์การใชส้อย การค านึงประโยชน์ใชส้อยจะมีการพจิารณาจาก สินคา้นั้น 
สามารถบอกถึงประโยชน์ในการใชไ้ดด้ว้ยตวัของสินคา้เองหรือไม่ และสินคา้นั้นจะตอ้งมีการ
ส่งเสริมการขายเพ่ิมข้ึนหรือไม่ ซ่ึงส่วนมากแลว้ร้านคา้ปลีกนิยมจะรับสินคา้ท่ีไม่ตอ้งมาท าการ
ส่งเสริมการขาย เพราะเป็นการส้ินเปลืองและเสียเวลา 

3. การจดัท าหีบห่อ จะค านึงถึงส่ิงต่างๆ ดงัน้ี 
3.1. หีบห่อนั้นตรงกบัรสนิยมของผูใ้ชม้ากนอ้ยเพียงใด 
3.2. ลกัษณะของหีบห่อ อาจใชเ้ป็นแรงดึงดูดใจใหเ้กิดการขายโดยท าใหล้กูคา้สนใจ 

สินคา้ดงักล่าวมากนอ้ยเพียงใดดว้ย 
3.3. ความคงทนของหีบห่อมีมากนอ้ยเพียงใดทั้งน้ีเพ่ือป้องกนัไม่ใหเ้สียการงลทุนโดย 

เปล่าประโยชน ์
4. ช่ือเสียงของผูผ้ลิต ถา้ช่ือเสียงของผูผ้ลิตดี ก็จะช่วยใหต้ดัสินใจซ้ือไดง่้ายข้ึนและ 

ตอ้งเป็นท่ีแน่ใจว่าสินคา้นั้นมีมาตราฐาน เพ่ือป้องกนัไม่ใหร้้านคา้ปลีกตอ้งเสียช่ือเสียงและขาด
ลกูคา้ไปในท่ีสุดและส่ืงท่ีขาดไม่ได ้คือ ราคาขายปลีก จะตอ้งค านึงถึงความสมัพนัธข์องราคาขาย
ปลีกกบัสินคา้อ่ืนๆ ดว้ย ซ่ึงสินคา้นั้นมีราคาขายปลีกอยูใ่นระดบัเดียวกบัราคาขายปลีกของสินคา้
อ่ืนๆ ในร้านหรือไม่ ราคาขายปลีกควรเป็นไปตามวตัถุประสงคแ์ละนโยบายของร้านคา้ เพื่อสร้าง
ภาพลกัษณ์ท่ีดีของร้านในสายตาผูบ้ริโภค 
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6. แนวคดิด้านการตั้งราคา (Pricing) 
 ราคาของสินคา้เป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีส าคญัส าหรับร้านคา้ปลีก เพราะราคาเป็นส่ิงท่ีสร้างให้
เกิดรายได ้ดงันั้น การก าหนดราคาท่ีเหมาะสมนั้นจึงเป็นส่ิงท่ีส าคญัในการประกอบธุรกิจ 

 ไพโรจน์ ทิพมาตร์ (2544) กล่าวว่า กลยทุธเ์ก่ียวกบัราคา เป็นการก าหนดราคาของผูค้า้
ปลีก เพื่อวตัถุประสงค ์3 ประการคือ 

1. เพ่ือใหค้รอบคลุมตน้ทุนเบ้ืองตน้ของสินคา้ 
2. เพื่อใหค้รอบคลุมค่าใชจ่้ายในการด าเนินงานของผูค้า้ปลีก 
3. เพื่อใหธุ้รกิจมีก  าไร 

 ดว้ยวตัถุประสงคด์งักล่าว กลยทุธร์าคาโดยทัว่ไปของผูค้า้ปลีกจึงอาจเป็นอยา่งหน่ึงอยา่งใด
ใน 3 กลยทุธ ์ดงัต่อไปน้ี 

1. การก าหนดราคาใหเ้หนือกว่าคู่แข่งขนั หมายถึง มีการตั้งราคาท่ีสูงในช่วงแรกของ 
การจ าหน่าย และมีการจดัท าการส่งเสริมการขายอยา่งหนกั 

2. การก าหนดราคาใหต้  ่ากว่าการแข่งขนั หมายถึง มีการตั้งราคาขายท่ีต ่าในช่วงแรก 
ของการจ าหน่าย โดยมุ่งหวงัท่ีจะขายสินคา้ใหไ้ดจ้  านวนมาก  ๆ 

3. ก าหนดราคาใหร้าคาเท่ากบัการแข่งขนั ซ่ึงใชก้ลยทุธง่์ายๆ คือ การตั้งราคา 
ใกลเ้คียงกนั หรือเท่ากนักบัคู่แข่ง  

ส าหรับปัจจยัท่ีมีผลต่อการก าหนดนโยบายราคาขายปลีก มีดงัน้ี 
1. การแข่งขนั ซ่ึงปัจจยัท่ีจะตอ้งพิจารณาคือ ระดบัราคาของคู่แข่งขนั ผูค้า้ปลีกตอ้งตดัสินใจ 

ว่าจะก าหนดราคาใหสู้งกว่า ต ่ากว่า หรือเท่ากบัคู่แข่งขนั 
2. กลุ่มของรายได ้ซ่ึงปัจจยัท่ีจะตอ้งพิจารณาคือ ระดบัรายไดข้องกลุ่มลกูคา้ ส าหรับบุคคล 

ของรายไดต้  ่ามกัจะใหค้วามสนใจทางดา้นราคา ขณะเดียวกนัผูท่ี้มีรายไดสู้งก็จะไม่สนใจต่อการจูง
ใจดว้ยราคา ดงันั้นส่วนประสมทางการคา้ปลีกจะตอ้งสามารถสะทอ้นส่ิงท่ีสามารถดึงดูดความ
สนใจของลกูคา้แต่ละกลุ่มโดยเฉพาะ เช่น การดึงดูดดว้ยราคาสินคา้และบริการ ภาพลกัษณ์ของ
ร้านคา้ บรรยากาศ การส่งเสริมการขาย ท่ีตั้งร้านคา้ และ ความเป็นมิตรของพนกังานขาย 

3. ชนิดของสินคา้และบริการ ลกัษณะของสินคา้และประเภทของการบริการตลอดจน 
ประเภทของสินคา้เป็นส่ิงท่ีก  าหนดนโยบายราคาขายปลีกเช่นกนั เช่น สินคา้ท่ีใชป้ระจ าวนัท่ีไม่มี
เร่ืองของสไตลแ์ละฤดูกาล ราคาขายจะมีก  าไรขั้นตน้ต ่ากว่าสินคา้และบริการท่ีมีฤดูกาล และมีสไตล ์ 
 ดงันั้น นโยบายการก าหนดราคาจะสะทอ้นใหเ้ห็นปริมาณการเส่ียงภยัดว้ย เช่น สินคา้
แฟชัน่ จะเห็นไดว้่ามีการเส่ียงภยัสูง เน่ืองจากเป็นสินคา้ท่ีมีการลา้สมยัของสไตล ์มีอายสุั้น ดงันั้น
ควรท่ีจะมีการตั้งราคาท่ีสูง 
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ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546) กล่าวว่า การก าหนดนโยบายและกลยทุธด์า้นราคา มีดงัน้ี  
1. การตั้งราคาตามแนวภูมิศาสตร์ (Geographical pricing) เป็นการตั้งราคาโดยใชเ้ขต 

ภูมิศาสตร์เป็นเกณฑ ์เน่ืองจากผูบ้ริโภคกระจายกนัอยูท่ัว่ประเทศ การน าสินคา้ไปขายยงัเขตต่างๆ 
จึงมีค่าขนส่ง ซ่ึงเป็นตน้ทุนของสินคา้ท่ีมีผลกระทบต่อราคาดงัน้ี 

2. การตั้งราคาสินคา้แบบ F.O.B. ณ จุดผลิต เป็นการตั้งราคาท่ีไม่รวมค่าขนส่ง 
3. การตั้งราคาส่งมอบราคาเดียว (Uniform delivered pricing) เป็นการตั้งราคาสินคา้ 

เท่ากนัส าหรับผูซ้ื้อทุกราย ซ่ึงจะรวมค่าขนส่งไวใ้นราคาสินคา้แลว้ 
4. การตั้งราคาตามเขต (Zone delivered pricing) เป็นการตั้งราคาสินคา้ใหแ้ตกต่างกบัตาม 

เขตภูมิศาสตร์ ถา้สินคา้อยูใ่นเขตเดียวกนั ราคาเหมือนกนั ถา้ขายในเขตท่ีต่างกนั ราคาสินคา้ก็
ต่างกนัไป 

5. การตั้งราคาจากจุดฐานท่ีก  าหนด (Basing point pricing) บริษทัจ าก  าหนดเป็นจุดฐาน  
ส่วนใหญ่การตั้งราคาวิธีน้ีใชก้บัสินคา้ประเภท ไม ้น ้ าตาล 

6. การตั้งราคาใหแ้ตกต่างกนั (Discrimination pricing) เป็นการตั้งราคาใหแ้ตกต่างกนั 
ตามลกัษณะของลกูคา้ หรือความตอ้งการซ้ือของลกูคา้ ดงัน้ี 

6.1. การตั้งราคาตามกลุ่มลกูคา้ 
6.2. การตั้งราคาตามรูปแบบผลิตภณัฑ ์
6.3. การตั้งราคาตามภาพลกัษณ์ 
6.4. การตั้งราคาตามสถานท่ี หรือท าเลท่ีตั้ง 
6.5. การตั้งราคาตามเวลา 

7. กลยทุธก์ารตั้งราคาตามหลกัจิตวิทยา Psychological pricing) เป็นการตั้งราคาท่ีค  านึง 
ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ 

7.1. การตั้งราคาตามความเคยชิน (Customary pricing) 
7.2. การตั้งราคาเลขค่ี หรือเลขคู่ (Odd or ever pricing) 
7.3. การตั้งราคาสินคา้ท่ีมีช่ือเสียง (Prestige goods pricing) 

8. การตั้งราคาส าหรับสินคา้ใหม่ (New product pricing) สินคา้ใหม่เป็นสินคา้แบบริเร่ิม  
หรือเป็นสินคา้ท่ีปรับปรุงใหม่ ซ่ึงผูค้า้ปลีกมีทางเลือกในการตั้งราคาสินคา้ใหม่ดงัน้ี 

8.1. การตั้งราคาในระดบัสูง (Market skimming pricing) เป็นการตั้งราคาในระยะ 
เร่ิมแรกท่ีสินคา้เร่ิมวางในตลาด เพ่ือเป็นการตกัตวงก าไรไวก่้อน 
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8.2. การตั้งราคาเพ่ือเจาะตลาด (Declining product pricing) เป็นการตั้งราคาสินคา้ 
ใหม่ในระดบัต ่า ซ่ึงเป็นช่วงแนะน าผลิตภณัฑข์ั้นใหม่สู่ตลาด การตั้งระดบัราคาต ่าจะท าใหต้ลาด
ทดลองซ้ือใช ้และยอมรับสินคา้อยา่งรวดเร็ว 

9. การตั้งราคาสินคา้ท่ีเส่ือมความนิยม 9Declining product pricing) สินคา้ท่ีเส่ือมความ 
นิยม เป็นสินคา้ท่ีอยูใ่นช่วงวงจรชีวิตขั้นสุดทา้ย ผูค้า้ปลีกมีทางเลือกในการตั้งราคาท่ีเส่ือมความ
นิยม คือ รักษาระดบัราคาเดิมไวใ้หอ้ยูใ่นตลาดไดน้านท่ีสุด อาจมีของแถมเพ่ือจูงใจใหซ้ื้อ   

10. การตั้งราคาส่วนประสมผลิตภณัฑ ์(Product mix pricing) เป็นการตั้งราคาท่ีผูผ้ลิตมี 
สินคา้หลายชนิด ซ่ึงจะตอ้งค านึงใหมี้ก  าไรรวมสูงสุด ผูค้า้ปลีกมีทางเลือกในการตั้งราคา ดงัน้ี 

10.1. การตั้งราคาส าหรับสายผลิตภณัฑ ์(Product line pricing) เป็นการตั้งราคา 
แตกต่างกนัในแต่ละสายผลิตภณัฑ ์

10.2. การตั้งราคาสินคา้ท่ีเลือกซ้ือประกอบหรือไม่ซ้ือก็ได ้(Optional feature  
Pricing) สินคา้ท่ีเลือกซ้ือประกอบจะมีราคาเฉพาะเป็นการใหโ้อกาสลกูคา้ซ้ือสินคา้หลกัและเลือก
ซ้ือสินคา้ประกอบไดต้ามท่ีตอ้งการ 

10.3. การตั้งราคาสินคา้เป็นสองส่วน (Two part pricing) เป็นการตั้งราคา 
ส าหรับธุรกิจการบริการ 

10.4. การตั้งราคาสินคา้ท่ีขายรวมห่อ (Product-bonding pricing) เป็นการตั้ง 
ราคาสินคา้หลายชนิด หรือหลายช้ินรวมกนัในราคาพิเศษ ซ่ึงถา้ซ้ือแยกช้ินราคาจะสูงกว่าท่ีรวมกนั
ไว ้

10.5. การตั้งราคาสินคา้ประกอบท่ีผูผ้ลิต (Captive product pricing) ไดแ้ก่ มีด 
โกน มีสินคา้ประกอบคือใบมีดโกน 

11. การตั้งราคาเพ่ือส่งเสริมการตลาด (Promotion pricing) เป็นการตั้งราคาเพ่ือให ้
ผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้จากพ่อคา้ปลีกมากข้ึน 

11.1. การตั้งราคาล่อใจ (Loss-event pricing) 
11.2. การตั้งราคาในเทศกาลพิเศษ (Special – event pricing) 
11.3. การขายเช่ือแบบคิดดอกเบ้ียต ่า (Low-interest financing) ซ่ึงท าการขาย 

สินคา้แบบผอ่นเป็นงวดๆ  
11.4. การใหส่้วนลดตามหลกัจิตวิทยา (Psychological discounting) เป็นการ 

ขายสินคา้โดยลดราคาลงอีก และลงทา้ยราคาดว้ยเลข 9 
11.5. การลดราคาเพื่อส่งเสริมการขาย (Cent – off promotion) เป็นการตั้งราคา 

ของพ่อคา้ปลีกซ่ึงขายโดยลดราคาลงอีก จากราคาขายท่ีก  าหนดโดยผูผ้ลิต 
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11.6. การคืนเงิน (Cash rebates) เป็นกลยทุธก์ารตั้งราคาเพ่ือส่งเสริมการขาย 
ผูบ้ริโภคจะไดรั้บเงินคืนจ านวนหน่ึงจากการซ้ือสินคา้ตามช่วงเวลาท่ีก  าหนดไว้ 

12. นโยบายการใหส่้วนลดและส่วนยอมให ้(Discount and allowances) ในการตั้งราคา 
สินคา้ บริษทัจะพิจารณาจดัใหม้ีส่วนลดและส่วนยอมใหใ้นบางช่วงเวลาของการขายส่วนลด 
(Discount) เป็นจ านวนเงินท่ีผูข้ายลดใหจ้ากราคาท่ีก  าหนดไวใ้นรายการเพ่ือจูงใหผู้ซ้ื้อตดัสินใจซ้ือ
ทนัทีและซ้ือเพ่ิมส่วนยอมให ้(Allowance) คือส่วนท่ีผูข้ายชดเชยใหก้บัผูซ้ื้อเหมือนท าใหผู้ซ้ื้อไดล้ด
ราคาลง 

13.  นโยบายระดบัราคา (The level of price policy) ผูผ้ลิตจะตั้งราคาสินคา้ตามต าแหน่ง 
สินคา้ธุรกิจ ถา้มีคู่แข่งดงัต่อไปน้ี 

13.1. การตั้งราคา ณ ระดบัราคาตลาด 
13.2. การตั้งราคา ณ ระดบัท่ีสูงกว่าราคาตลาด 
13.3. การตั้งราคา ณ ระดบัราคาท่ีต ่ากว่าราคาตลาด 

14. นโยบายราคาเดียวกบันโยบายหลายราคา (One price policy and variable price policy) 
14.1.  นโยบายราคาเดียว เป็นการท่ีผูผ้ลิตก  าหนดราคาขายสินคา้ชนิดหน่ึง 

ส าหรับลกูคา้ทุกราย 
14.2. นโยบายหลายราคา เป็นการตั้งราคาสินคา้บางชนิดไวแ้ลว้ แต่การขายใหก้บั 

ลกูคา้แต่ละราย ดว้ยราคาไม่เท่ากนัข้ึนกบัความสามารถของผูซ้ื้อในการต่อรองราคา 
15.  นโยบายแนวระดบัราคา (Price lining policy) เป็นนโยบายในการผลิตสินคา้ประเภท 

เดียวกนั แต่มีระดบัคุณภาพแตกต่างกนั ขายใหก้บัผูซ้ื้อโดยตั้งราคาระดบัต่าง  ๆ
 

7. แนวคดิด้านองค์ประกอบการส่ือสาร (Communication Mix)  
ร้านคา้ปลีกจะมีผลิตภณัฑท่ี์สามารถตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้าไดดี้ ตั้งราคาได ้

ตรงกบัอ  านาจซ้ือของลกูคา้ มีท าเลท่ีตั้งท่ีดี แต่ถา้ธุรกิจคา้ปลีกขาดการส่ือสารท่ีดี ลกูคา้ก็จะไม่ทราบ
ถึงขอ้มลูหรือคุณสมบติัดงักล่าว ดงันั้นการส่ือสารระหว่างร้านคา้ไปยงัลกูคา้จึงเป็นส่ิงท่ีส าคญัมาก
ในการท่ีจะแจง้ข่าวสารและจูงใจใหล้กูคา้เกิดความตอ้งการในผลิตภณัฑแ์ละมาซ้ือสินคา้ท่ีร้านคา้
ปลีกไดถ้กูตอ้ง 
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ศิริวรรณ เสรีรัตน ์(2546) กล่าวว่า การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือส่ือสาร
ทางการตลาด ซ่ึงใชเ้พื่อสร้างความพึงพอใตในตราสินคา้ บริการ ความคิด หรือบุคคล การส่งเสริม
การตลาดมีลกัษณะ ดงัน้ี 

 
1. เป็นการติดต่อส่ือสารทางการตลาด ( Marketing Communication) เก่ียวกบัขอ้มลูทาง 

การตลาด (Marketing Information) ระหว่าง 2 ฝ่าย คือผูค้า้ปลีก และผูซ้ื้อ 
2. วตัถุประสงคใ์นการส่งเสริมการขายก็คือ เพื่อเตือนความทรงจ า แจง้ข่าวสาร และเพื่อ

จูงใจ 
ใหเ้กิดความตอ้งการใชผ้ลิตภณัฑ ์ซ่ึงจะเกิดพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือ 

3. อาจใชบุ้คคลซ่ึงถือว่าเป็นการขายโดยพนกังานขาย (Personal selling) และไม่ใชบุ้คคล  
 
การส่ือสารการตลาดคา้ปลีก (Retail Market Communication) เป็นองคป์ระกอบหน่ึงของ 

ส่วนประสมการตลาด ซ่ึงใหข้อ้มลูจูลใจ และเตือนความทรงจ าเก่ียวกบัตลาดของผลิตภณัฑ ์โดย
มุ่งหวงัใหส่้งผลต่อความรู้สึกท่ีดี ความเช่ือ พฤติกรรมของผูซ้ื้อ หรือเป็นขอ้มลูข่าวสารท่ีนกัการ
ตลาดพฒันาข้ึนเพ่ือส่ือความหมายเก่ียวกบัสินคา้ และเป็นการสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูบ้ริโภคท่ี
จะซ้ือสินคา้นั้น 
 การส่ือสารทางการตลาดแบบประสมประสาน (Integrated Marketing Communication- 
IMC) เป็นแนวคิดท่ีอยูภ่ายใตก้ารประสมประสานอยา่งระมดัระวงัของผูค้า้ปลีก และใชช่้องทางการ
ติดต่อส่ือสารต่างๆ ร่วมกนั เพ่ือส่งข่าวสารท่ีมีความชดัเจน สอดคลอ้งกนั และบรรลุจุดหมาย
ร่วมกนั ซ่ึงอาจเป็นข่าวสารเก่ียวกบัองคก์รหรือผลิตภณัฑ ์
 ส่วนประสมการส่งเสริมการตลาด (Promotion Mix) หรือส่วนประสมการส่ือสารการตลาด 
(Marketing Communication Mix) เป็นเคร่ืองมือท่ีใชเ้พื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคท์างการ
ติดต่อส่ือสารของผูค้า้ปลีก ประกอบดว้ย การโฆษณา (Advertising) การตลาดทางตรง (Direct 
Marketing) การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) การเผยแพร่ข่าวสารและการประชาสมัพนัธ ์
(Public Relations-PR) และการขายโดยใชพ้นกังานขาย (Personal selling) 
 การส่ือสารของผูค้า้ปลีกไปยงัลกูคา้ใชเ้คร่ืองมือในการส่ือสารท่ีส าคญั 5 ประการ โดยมี
รายละเอียด ดงัน้ี 

1. การโฆษณา (Advertising) เป็นการส่ือสารโดยใชส่ื้อ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อแจง้ข่าวสาร  
จูงใจ และเพื่อเตือนความทรงจ าเก่ียวกบัสินคา้และบริการ หรือความคิด ลกัษณะการโฆษณาจึง
ประกอบดว้ย 
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1.1. การติดต่อส่ือสารโดยใชส่ื้อ ซ่ึงส่วนใหญ่เป็นการติดต่อส่ือสารกบักลุ่มผูรั้บข่าวสาร 
จ านวนมาก 

1.2. เป็นการเสนอขายความคิด สินคา้ หรือบริการ ซ่ึงอาจจะอยูใ่นรูปแบบการแขง้ข่าวสาร  
การจูงใจใหเ้กิดความตอ้งการ หรือการเตือนความทรงจ า 

1.3. สามารถระบุผูอุ้ปถมัภร์ายการ คือ ผูผ้ลิตหรือผูจ้ดัจ  าหน่ายสินคา้ท่ีโฆษณา 
1.4. ผูอุ้ปถมัภร์ายการตอ้งเสียค่าใชจ่้ายส าหรับส่ือโฆษณา 

2. การใหข่้าว (Publicity) และการประชาสมัพนัธ ์(Public Relations-PR) มีความหมาย ดงัน้ี 
2.1. การใหข่้าว (Publicity) เป็นการเสนอข่าวเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์บริการ ตราสินคา้ หรือ 

บริษทัท่ีไม่ตอ้งมีการจ่ายเงิน โดยผา่นส่ือกระจายเสียงหรือส่ิงพิมพ ์ 
2.2. การประชาสมัพนัธ ์(Public Relations-PR) เป็นความพยายามในการส่ือสารท่ีมีการ 

วางแผนโดยองคก์รเพ่ือสร้างทศันคติท่ีดีต่อองคก์าร และเป็นการสร้างภาพพจน์ของบริษทั 
3. การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) เป็นกิจกรรมการตลาด ซ่ึงจดัหาส่ิงจูงใจท่ีมีคุณค่า 

พิเศษส าหรับผูบ้ริโภค ผูจ้ดัจ  าหน่าย และหน่วยงานขาย เพื่อกระตุน้ใหข้ายสินคา้ได ้หรือเป็น
เคร่ืองมือกระตุน้ความตอ้งการซ้ือท่ีใชใ้นการสนบัสนุนการโฆษณา และการขายโดยใชพ้นกังาน
ขาย เพ่ือกระตุน้ใหเ้กิดการซ้ือสินคา้และการบริการ  

4. การขายโดยใชพ้นกังานขาย (Personal Selling) เป็นการส่ือสารระหว่างพนกังานขายกบั 
ลกูคา้ โดยใชค้วามพยายามในการจูงใจลกูคา้ เพ่ือใหเ้กิดความตอ้งการซ้ือหรือบริการ หรือคลอ้ย
ตามความคิดนั้น  

5. การจดับรรยากาศภายในร้าน (Store Atmosphere) เป็นการจดัส่ิงต่างๆ ภายในร้านคา้ปลีก 
ไม่ว่าจะเป็นการออกแบบทางดา้นสถานท่ี การจดัวางสญัลกัษณ์ การจดัแสดงสินคา้ การใชแ้สง และ
การใชเ้สียงทั้งหมดเพ่ือช่วยสร้างภาพลกัษณ์ในความรู้สึกของลกูคา้ 

6. การท าใหสิ้นคา้เป็นท่ีรับรู้ (Visual Merchandising) เป็นการใหข้อ้มลูเก่ียวกบัผลิตภณัฑแ์ก่ 
ลกูคา้ผา่นภาพกราฟิก สญัลกัษณ์ และการแสดง ซ่ึงอาจจะจดัใหเ้ห็นภายในร้านคา้ หรือผา้หนา้ต่าง
ร้าน เพ่ือกระตุน้ใหเ้กิดการตดัสินใจซ้ือ 
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ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546) กล่าวว่า บทบาทของโปรแกรมการส่งเสริมการตลาดการคา้ปลีก 
(Role of the Retail Promotion Program) เป้าหมายของโปรแกรมการส่งเสริมการตลาดคา้ปลีก คือ 
การกระตุน้ยอดขาย ซ่ึงเกิดจากผูบ้ริโภคของผูค้า้ปลีก ผูค้า้ปลีกจะใชเ้คร่ืองมือการส่ือสารทาง
การตลาดโดยมีวตัถุประสงค ์คือ  

 
1. เพื่อแจง้ข่าวสาร (Informing) เป็นงานขั้นแรกของโปรแกรมทางการตลาด เพ่ือแจง้ขอ้มลู 

ข่าวสารเก่ียวกบัร้านคา้ดา้นต่างๆ ดงัน้ี 
1.1. ผลิตภณัฑใ์หม่ 
1.2. ประโยชน์ใชส้อยใหม่ของผลิตภณัฑ ์
1.3. การเปล่ียนแปลงราคา 
1.4. อธิบายถึงวิธีการท างานของผลิตภณัฑ ์
1.5. อธิบายถึงความสามารถในการใหบ้ริการ 
1.6. แกไ้ขภาพลกัษณ์ท่ีเป็นลบ 
1.7. ลดอตัราการเส่ียงอนัตรายของผูบ้ริโภคต่อผลิตภณัฑ ์
1.8. ภาพลกัษณ์ของร้านคา้หรือตราสินคา้ 

2. เพื่อจูงใจ (Persuading) เป้นการจูงใจลกูคา้เพือ่ใหเ้ขา้มาเยีย่มชมร้านคา้ เพื่อกระตุน้ความ 
ตอ้งการ เพ่ือใหเ้กิดการตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการ นอกจากน้ียงัมีการจูงใจเพ่ือวตัถุประสงคอ่ื์นๆ 
ดงัน้ี 

2.1. สร้างความพอใจในตราสินคา้ 
2.2. กระตุน้ใหเ้ปล่ียนแปลงมาใชผ้ลิตภณัฑข์องร้าน 
2.3. เปล่ียนแปลงการรับรู้ในคุณสมบติัของผลิตภณัฑ ์
2.4. จูงใจใหซ้ื้อทนัที 
2.5. จูงใจใหก้บัการซ้ือซ ้า 

3. เพื่อเตือนความทรงจ า (Reminding) เป็นการเตือนความทรงจ าเก่ียวกบัร้านคา้ สินคา้  
สถานท่ีของร้าน ผลประโยชน์ต่างๆ ท่ีจะไดรั้บ เพ่ือใหเ้กิดการซ้ือซ ้าและเกิดความจงรักภกัดีต่อ
ร้านคา้ 
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ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546) กล่าวว่า วิธีการส่ือสาร: วิธีการส่งเสริมการตลาด (Methods of  
Promotion) ผูค้า้ปลีกสามารถส่ือสารไปยงัลกูคา้ไดห้ลากหลายวิธีดว้ยกนั ซ่ึงสามารถจดัประเภทได้
ดงัน้ี  

1. การส่ือสารโดยจ่ายเงินและไม่ใชพ้นกังานขาย (Paid Impersonal Communications)  
เป็นการส่ือสารไปยงัลกูคา้โดยไม่ใชพ้นกังานขาย แต่จะใชก้ารส่ือสารโดยใชส่ื้อท่ีตอ้งจ่ายเงิน
ประกอบดว้ย 

1.1. การโฆษณา (Advertising) เป็นรูปแบบของการส่ือสารไปยงัลกูคา้ท่ีตอ้งใชเ้งิน  
โดยใชส่ื้อมวลชน เช่น หนงัสือพิมพ ์โทรทศัน์ วิทย ุและจดหมายตรง 

1.2. การจดับรรยากาศภายในร้าน (Store Atmosphere) เป็นการจดัส่ิงต่าง ๆ ภายใน 
ร้านคา้ปลีกไม่ว่าจะเป็นการออกแบบสถานท่ี การจดัวางสญัลกัษณ์ การจดัแสดงสินคา้ การใชสี้ การ
ใชแ้สง การควบคุมอุณหภูมิ และการใชเ้สียง ซ่ึงทั้งหมดจะช่วยสร้างภาพลกัษณ์ในความรู้สึกของ
ลกูคา้ 

1.3. การใชเ้วบ็ไซต ์(Websites) เป็นการส่ือสารผา่นเคร่ืองคอมพิวเตอร์ดว้ยภาพ  
ขอ้ความ ถือเป็นส่ือกลางในการน าเสนอขอ้มลูเก่ียวกบัสินคา้บริการ การส่งเสริมการขายตลอดจน
ขอ้มลูต่าง ๆ ของร้านคา้ ซ่ึงการใชเ้วบ็ไซตใ์นการขายของผูค้า้ปลีกจะท าใหเ้กิดการคา้ท่ีเรียกว่า การ
พาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ (E-commerce) 

1.4. การส่งเสริมการขาย (Sale promotions) เป็นการเสนอคุณค่าและส่ิงจูงใจพิเศษ 
ใหก้บัลกูคา้ เพื่อใหล้กูคา้มาเยีย่มร้านคา้ และ/หรือมาซ้ือสินคา้ในช่วงระยะเวลาท่ีก  าหนดให ้โดย
ส่วนมากผูค้า้ปลีกจะส่งเสริมการขายดว้ยการลดราคา (Sale) แต่ยงัมีการส่งเสริมการขายรูปแบบอ่ืน 
ๆ อีก เช่น การแจกของตวัอยา่ง (Sampling) คูปอง (Coupon) การลดราคา (Price Packs หรือ Cents-
off deals) ของแถม (Premiums) การใหท้ดลองใชฟ้รี (Free Trials) การจดัแสดงสินคา้ ณ จุดซ้ือ 
(Point of Purchase (POP)) การจดัแสดงสินคา้ (Display) และการสาธิตการท างานของสินคา้ 
(Demonstrations) เป็นตน้ 

2. การส่ือสารโดยจ่ายเงินและใชพ้นกังานขาย (Paid Personal Communication) เป็นการ 
ส่ือสารไปยงัลกูคา้โดยการจ่ายเงินจา้งพนกังานขาย เพื่อใหพ้นกังานขายพยายามหาทางส่ือสารกบั
ลกูคา้ และตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ โดยใชก้ารแลกเปล่ียนขอ้มลูข่าวสารแบบเผชิญหนา้ 
ผูค้า้ปลีกหรือผูค้า้ปลีกอิเลก็ทรอนิกส์ (Electronics Retailers) จะใช ้E-mail เพื่อ 

2.1. แจง้ข่าวสารเก่ียวกบัสินคา้และบริการใหม ่
2.2. ยนืยนัการรับค าสัง่ซ้ือจากลกูคา้ 
2.3. ยนืยนัว่าลกูคา้จะไดรั้บของตามท่ีสัง่ซ้ือ 



 35 

3. การส่ือสารโดยไม่จ่ายเงินและไม่ใชพ้นกังานขาย (Unpaid Impersonal 
Communications) เป็นวิธีการส่ือสารโดยใชส่ื้อ ซ่ึงตามทฤษฏีแลว้เป็นการใชส่ื้อท่ีไม่ตอ้งจ่ายเงิน 
แต่ในทางปฏิบติัแลว้ผูค้า้ปลีกอาจตอ้งเสียเงินเพ่ือใหส้ามารถส่ือสารไดง่้ายข้ึน วิธีการส่ือสาร
ดงักล่าว เรียกว่า การใหข่้าว หรือการประชาสมัพนัธ ์ซ่ึงเป็นการเสนอข่าวเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์บริการ 
ตราสินคา้ หรือร้านคา้โดยผา่นส่ือต่าง ๆ 

4. การส่ือสารโดยไม่จ่ายเงินและใชพ้นกังานขาย (Unpaid Personal Communications)  
เป็นวิธีการส่ือสารโดยใชพ้นกังานขายแต่ไม่ตอ้งจ่ายเงิน เรียกว่า การใชป้ากต่อปาก (Word of 
Mouth) เป็นการส่ือสารระหว่างบุคคลเก่ียวกบัผูค้า้ปลีกหรือสินคา้ของผูค้า้ปลีก ซ่ึงอาจเป็นการ
ส่ือสารโดยการบอกต่อกบัลกูคา้ก็ได ้
 

8. แนวคดิเกีย่วกบัความจงรักภักด ี
Turban  E. & D. King & J. Lee & D. Viehland (2004) กล่าวว่า ความจงรักภกัดีของลกูคา้

ซ่ึงถกูคาดหวงัว่าจะช่วยเพ่ิมยอดขายและขยายก าไรมากข้ึนและก าลงัเป็นท่ีนิยมของนกัการตลาด
และผูป้ระกอบการธุรกิจต่างๆในปัจจุบนั โดยมีผูเ้ช่ียวชาญ ต่างใหค้วามหมายไวด้งัน้ี 

 
Fournier & Yao (1997) กล่าวว่า เป็นโครงสร้างท่ีหมายรวมทั้งในเชิงจิตวิสยั อาทิ ความ

เช่ือถือในองคก์รท่ีเลือกยิง่กว่าองคก์รอ่ืน  ๆและในเชิงพฤติกรรม อาทิ การซ้ือซ ้าในสินคา้ หรือ
บริการจากองคก์รเดิม หรือแนะน าบุคคลอ่ืนถึงขอ้ดีขององคก์ร โดยองคก์รมกัไดรั้บผลประโยชน์ท่ี
ชดัเจนจากพฤติกรรมความจงรักภกัดีของลกูคา้ ซ่ึงเป็นผลจากความรู้สึกภกัดีของลกูคา้ต่อองคก์ร 

 
ธีรพนัธ ์โล่ห์ทองค า (2550) ไดใ้หค้วามหมายของความจงรักภกัดีของลกูคา้ 

(Customer loyalty) ว่าหมายถึง ความเก่ียวขอ้งหรือความผกูพนัท่ีมีต่อตราสินคา้ ร้านคา้ ผูผ้ลิต 
การบริการหรืออ่ืนๆ ท่ีอยูบ่นพ้ืนฐานของทศันคติท่ีชอบพอ หรือการสนองตอบ ดว้ยพฤติกรรม 
อยา่งการร่วมกิจกรรมทางการตลาด กบัตราสินคา้และการซ้ือสินคา้ซ ้า  ๆและไดก้  าหนดปัจจยัส าคญั
ท่ีส่งผลต่อความ จงรักภกัดี ของลกูคา้ว่าม ี5 ปัจจยั ดงัน้ี 

1. ความพึงพอใจของลกูคา้ (Customer Satisfaction)  
โดยปกติแลว้ลกูคา้มกัจะพฒันาความเช่ือเดิมท่ีมีอยู ่ใหก้ลายเป็นความคาดหวงักบัส่ิงท่ีจะ 

เกิดข้ึนหรือไดรั้บก่อนการตดัสินใจ ท าอะไรลงไป ความพึงพอใจของลกูคา้เป็นส่ิงท่ีไดรั้บหลงัจาก
การซ้ือสินคา้หรือเป็นการประเมินผลจากการซ้ือสินคา้ไปแลว้ โดยเปรียบเทียบผลจากความ
คาดหวงัก่อนซ้ือกบัส่ิงท่ีไดรั้บจริง  ๆเม่ือซ้ือสินคา้ไปแลว้ ดงันั้นเป้าหมายของการวดัผลและบริหาร
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ความพึงพอใจของลกูคา้ในการสะสมประสบการณ์ของลกูคา้ผา่นตราสินคา้ สินคา้ องคก์ร หรือ
สถานท่ีขายสินคา้ ท าใหน้กัการตลาดตอ้งพยายามท่ีจะเขา้ใจในเร่ืองน้ี โดยสร้างความต่างระหว่าง
ความคาดหวงั และการกระท าของสินคา้นั้นใหมี้ช่องว่างนอ้ยท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได ้โดยพยายามสร้าง
ความพอใจผา่นส่ิงท่ีนอกเหนือความคาดหวงัก่อนการซ้ือสินคา้ซ่ึงจะส่งผลต่อความจงรักภกัดีของ
ลกูคา้ท่ีมีต่อตราสินคา้ ปกติแลว้ช่องว่างดงักล่าวของแต่ละบุคคลนั้น มกัจะมีความแตกต่างกนั ซ่ึง
นกัการตลาดหลายคนทราบดีว่า ลกูคา้มีความอดทนต่อความคาดหวงัและความพึงพอใจอยา่งจ ากดั 
หากจะถามว่าแลว้ท าไมผูจ้งรักภกัดีเหล่านั้นจึงตอ้งเปล่ียนตราสินคา้ทั้ง  ๆท่ีมีความจงรักภกัดี อาจ
เกิดจากเหตุผลหลายอยา่งพฤติกรรมดงักล่าว เช่น ความพอใจท่ีไดรั้บจากตราสินคา้ท่ีตนเอง
จงรักภกัดีนั้นมีเท่า  ๆกบัคู่แข่งขนัพฤติกรรมดงักล่าวข้ึนอยูก่บัความสมัพนัธร์ะหว่างลกูคา้กบัองคก์ร
ว่ามีมากนอ้ยแค่ไหนดว้ยปกติแลว้ลกูคา้มกัชอบอะไรท่ีหลากหลายและมีคลา้ยคลึงกนักบัส่ิงท่ีเคยมี
อยู ่คนทัว่ไปมกัจะแสวงหาประสบการณ์ใหม่เสมอ เพราะว่าเขามกัจะไดรั้บอะไรท่ีนอ้ยและมีความ
พึงพอใจนอ้ยจากสินคา้เดิมๆ ดงันั้นนกัการตลาดตอ้งสร้างความแปลกใหม่และสร้างความพึงพอใจ
กบัลกูคา้ใหไ้ดอ้ยา่งต่อเน่ืองตลอดเวลา  

2. ความเช่ือถือและความไวว้างใจ (Trust)  
เป็นปัจจยัท่ีแสดงถึงความสมัพนัธร์ะหว่างกนัและกนั ความสมัพนัธจ์ากอารมณ์ ความ 

ไวว้างใจจะยงัคงอยูก่็ต่อเม่ือบุคคลมีความมัน่ใจ ความไวใ้จจะช่วยลดความไม่แน่นอน ความเส่ียง
และความระมดัระวงัของกระบวนการความคิดในการตอบสนองอยา่งทนัทีทนัใดท่ีมีต่อสินคา้ หรือ
อาจหมายถึงการท่ีลกูคา้มีความเช่ือถือต่อนกัการตลาดว่าเป็นคนท่ีน่าเช่ือถือและมีความซ่ือสตัย ์
ส าหรับพนกังานขายนั้นลกูคา้มีความเช่ือมัน่ในความจริงใจตรงไปตรงมาและมีความรับผดิชอบต่อ
ค าพดูท่ีมีต่อลกูคา้ ถา้มีการจดัส่งสินคา้ก็มีความมัน่ใจว่าสินคา้จะถกูส่งไปถึงมือตามเวลาท่ีก  าหนด 
ดงันั้นนกัการตลาดท่ีตอ้งการจะสร้างความไวใ้จกบัลกูคา้จะตอ้งรักษาและซ่ือสตัยต่์อค าพดูของ
ตนเอง ตลอดจนยดึมัน่ในค าสญัญาท่ีมีต่อลกูคา้ใหไ้ด ้

3. ความเช่ือมโยงผกูพนักบัอารมณ์ (Emotional Bonding)  
การท่ีลกูคา้มีทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้ นัน่หมายถึงความผกูพนัท่ีมีต่อสินคา้หรือมีการติดต่อ 

เป็นประจ ากบัองคก์ร และท าใหเ้ขาเหล่านั้นมีความช่ืนชอบต่อองคก์รนัน่เอง โดยส่ิงเหล่าน้ีจะ
สะสมเป็นคุณค่าหรือทรัพยสิ์นของ ตราสินคา้ (Brand Equity) ซ่ึงเกิดจากประโยชน์ของสินคา้ หรือ
บริการท่ีนอกเหนือจากบทบาทหนา้ท่ีของตราสินคา้เพียงล าพงั ท าใหก้ารบริหารความสมัพนัธข์อง
ลกูคา้ตอ้งเขา้มามีบทบาท และมีอิทธิพลเหนือจากความคิดของผูบ้ริโภคและสร้างความรู้สึกท่ี
ใกลชิ้ดผกูพนักบัลกูคา้ ผา่นความไวว้างใจนัน่เอง การบริหารความสมัพนัธก์บัลกูคา้ พยายามสร้าง
ความเช่ือมโยงทางอารมณ์ กบัระบบเทคโนโลยใีหก้ลมกลืนกนัเพื่อสร้าง CRM การติดต่อท่ีมีพลงั
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อ านาจอยา่งมากระหว่างกระบวนการสร้างความสมัพนัธ ์และผลของพฤติกรรมอยา่งเต็มใจท่ีจะซ้ือ
สินคา้ ความเป็นมติรและปฏิสมัพนัธข์องบุคคลมีผลต่อตราสินคา้และองคก์ร 

4. ลดทางเลือกและนิสยั (Choice Reduction and Habit) 
ปกติลกูคา้มีแนวโนม้ ของธรรมชาติท่ีจะลดทางเลือกอยูแ่ลว้ ซ่ึงมกัจะไม่เกิน 3 ทางเลือก 

คนมกัรู้สึกมีความสุขกบั ความคลา้ยคลึงในเร่ืองของตราสินคา้ และสถานการณ์ท่ีเป็นท่ีรู้จกักนัดี ซ่ึง
ไดรั้บจากในอดีต ปัจจุบนั และอนาคต ส่วนของความจงรักภกัดีของลกูคา้ อยา่งเช่นการไม่เปล่ียน
ยีห่อ้ คือพ้ืนฐานของการสะสมประสบการณ์ตลอดเวลา ดว้ยการกระท าซ ้า  ๆกบัตราสินคา้ ร้านคา้ 
และบริษทั ในการช่วยพฒันานิสยัซ่ึงเป็นผลท่ีเกิดอยา่งต่อเน่ือง เช่นการไปซุปเปอร์มาร์เก็ตเดิมๆ 
บ่อยคร้ัง การท าอะไรท่ีเปล่ียนแปลงแปลกใหม่นั้นยอ่มน ามาซ่ึงตน้ทุนและความเส่ียง โดยเฉพาะ
ความเส่ียงอนัเกิดจากการซ้ือสินคา้ท่ีไม่คุน้เคย ลกูคา้มกัจะคิดว่าตราสินคา้ใหม่ไม่ดีเท่าตราเดิม  ๆท่ี
เคยใชม้าก่อน และก็เช่ือว่าเพื่อนของเขาก็คิดเหมือนๆ กนักบัเขาในเร่ืองดงักล่าว 

5. ประวติัของบริษทัผูผ้ลิตสินคา้ (History with the Company)  
การสร้างลกัษณะท่ีแตกต่างประกอบกบัส่ิงอ่ืน  ๆซ่ึงเกิดระหว่างพฤติกรรมการซ้ือสินคา้

และประวติัการติดต่อกบัองคก์รและภาพลกัษณ์นั้นส่งผลต่อความจงรักภกัดีในตราสินคา้ทั้งส้ิน 
ภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์รก็คือการรับรู้เก่ียวกบัองคก์รในภาพรวม ซ่ึงสามารถมีภาพลกัษณ์ท่ีช่ืน
ชอบบนความจงรักภกัดีของลกูคา้สร้างการตอบสนองเป็นนิสยัต่อองคก์รและตราสินคา้ การรับรู้
เก่ียวกบัภาพลกัษณ์และประวติัขององคก์รมีผลต่อความตั้งใจ ความจงรักภกัดี และการซ้ือสินคา้ของ
ลกูคา้ การบริหารความสมัพนัธก์บัลกูคา้ปกติจะเนน้ท่ีประวติัการซ้ือท่ีแทจ้ริงของลกูคา้ ซ่ึงรวมถึง
ปัจจยั ท่ีเกิดจากการส่งผา่นขอ้มลูข่าวสารภายในครอบครัวและความเช่ือจากรุ่นหน่ึงไปอีกรุ่นหน่ึง  

Griffin (1995) กล่าวว่า ความจงรักภกัดีของลกูคา้ สามารถวดัผลไดอ้ยา่งน่าเช่ือถือจากการ
พยากรณ์ยอดขาย และการเติบโตทางการเงิน ไม่เหมือนความพอใจซ่ึงเป็นทศันคติ ความจงรักภกัดี
สามารถนิยามในส่วนของพฤติกรรมการซ้ือ ดงัน้ี 

8.1. การซ้ือซ ้าเป็นปกติ (Makes Regular Repeat Purchases) 
โดยปกติเวลาเรานึกถึงความจงรักภกัดีของลกูคา้ท่ีมีต่อสินคา้ชนิดใดชนิดหน่ึง ก็มกัจะนึก

ถึงการกลบัมาซ้ือสินคา้หรือบริการนั้นซ ้าแต่จริง ๆ แลว้ความจงรักภกัดีของลกูคา้เป็นมากกว่าการ
กลบัมาซ้ือซ ้าเท่านั้น เน่ืองจากในบางคร้ังลกูคา้มาซ้ือสินคา้หรือบริการซ ้าอาจจะเกิดข้ึนจากการท่ีไม่
มีทางเลือกอ่ืน ซ่ึงไม่ไดเ้กิดจากความจงรักภกัดีของลกูคา้จริง ๆ แต่การกลบัมาซ้ืออาจจะมาจากการ
ไม่มีทางเลือกอ่ืน ๆ อีก และในขณะเดียวกนัก็เป็นไปไดท่ี้ลกูคา้ท่ีภกัดีอาจจะมีพฤติกรรมการกลบัมา
ซ้ือสินคา้ท่ีลดนอ้ยลงเน่ืองจากความตอ้งการในการใชสิ้นคา้และบริการนั้น ลดนอ้ยลงก็ได ้
นกัวิชาการชาวอเมริกนัท่ีศึกษาในเร่ืองของความจงรักภกัดีมาตลอด 
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Kotler (1980) ไดใ้หค้  านิยามของความจงรักภกัดีลกูคา้ไวว้่า เป็นความตอ้งการหรือ
ปรารถนาของลกูคา้ท่ีจะลงทุนหรือเสียสละเพ่ือการสร้างความสมัพนัธท่ี์ดีระหว่างผูซ้ื้อและผูข้าย ถา้
เรามีความจงรักภกัดีแลว้เราก็พร้อมท่ีจะเดินทางไกลหรือเสียเวลาท่ีจะซ้ือสินคา้และบริการนั้น ๆ 
หรือไม่นอกจากน้ีสินคา้หรือบริการนั้น ๆ อาจจะไม่ไดเ้ป็นสินคา้ท่ีราคาต ่าท่ีสุดท่ีเราสามารถหาซ้ือ
ได ้การจ าแนกประเภทลกูคา้จงรักภกัดี โดยดูจากระดบั “การซ้ือซ ้า”  

8.2. การซ้ือขา้มสายผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีเก่ียวเน่ือง (Purchases AcrossProduct and Service  
Lines)  

Kotler (1994) กล่าวว่า การขายขา้ม (Cross – Selling) ไดแ้ก่ การท่ีผูข้ายเพ่ิมส่ิงอ่ืนๆเขา้ไป
ในสายผลิตภณัฑข์องตน ซ่ึงจะดึงดูดใจลกูคา้กลุ่มเดิมและน าเสนอของใหม่เพื่อใหล้กูคา้สนใจเช่น 
พนกังานขายคอมพิวเตอร์คนหน่ึง จะแสดงสินคา้เคร่ืองพรินเตอร์ โมเดม ซอฟแวร์ และผลิตภณัฑ์
อ่ืน ๆ ท่ีเป็นอุปกรณ์สนบัสนุนการท างานของคอมพิวเตอร์ดว้ย หรือธนาคารแห่งหน่ึงอาจพยายาม
สร้างความสนใจแก่ลกูคา้ท่ีเปิดบญัชีออมทรัพยใ์หม ่ใหใ้ชบ้ริการสินเช่ือและทรัสตด์ว้ยการขายข้ึน 
(Up – Selling) ในกรณีทีมีอุปกรณ์เคร่ืองใชไ้มส้อยใด ๆ ท่ีเส่ือมสภาพ หรือจ าเป็นตอ้งไดรั้บการ
จดัสรรใหม ่ผูข้ายจะแนะน าลกูคา้ใหเ้ห็นถึงขอ้ดีของการเปล่ียนเอาของใหม่เขา้มาแทนท่ีแต่เน่ิน ๆ 
การเก็บขอ้มลูวนัเวลาการซ้ือสินคา้  

วิทยา ด่านธ ารงกลู และพิภพ อุดร (2549)  กล่าวว่า การขายต่อเน่ือง (Cross-Selling) 
หมายถึง การเสนอขายสินคา้/บริการประเภทอ่ืนๆ ท่ีมีอยูใ่นบริษทัท่ีมีความเป็นไปไดว้่าลกูคา้มี
แนวโนม้ท่ีจะตกลงซ้ือมากท่ีสุด  

8.3. การบอกต่อกบับุคคลอ่ืน (Refers Others) 
Kotler (1980) กล่าวว่า การตลาดแบบปากต่อปากเป็นส่ิงท่ีอยูร่อบ ๆ ตวัเราอยา่งต่อเน่ืองแต่

เพ่ิงไดรั้บการยอมรับเป็นกลยทุธท์างการตลาดอยา่งหน่ึงเมื่อประมาณ 50 ปี ท่ีผา่นมา ท่ียงัคงใชก้นั
มาจนถึงทุกวนัน้ี เป็นการติดต่อส่ือสารระหว่างผูบ้ริโภคเป็นส่ิงท่ีมีพลงัเป็นอยา่งยิง่ กล่าวคือเมื่อ
ผูบ้ริโภคกล่าวอะไรอยา่งหน่ึงกบัผูบ้ริโภคอีกคนหน่ึง ขอ้ความดงักล่าวจะเป็นขอ้ความท่ีรวดเร็วเป็น
ส่วนตวั มีความน่าเช่ือถือ และไดรั้บการยอมรับเป็นอยา่งมาก ทั้งน้ี ในช่วงเวลาท่ีผา่นมาการ
ติดต่อส่ือสารระหว่างผูบ้ริโภคประเภทน้ีเรียกว่า “การใชค้  าพดู” (Word of mouth หรือ WOM)แต่
มนัมกัจะถกูเรียกว่า เสียงบอกต่อ (buzz) ในปัจจุบนั ในบทความ The Buzz on Buzz ในวารสาร
Harvard Business Review ว่ากลยทุธด์งักล่าวท่ีสามารถน ามาใชไ้ดอ้ยา่งกวา้งขวาง ดงัน้ี  

1. ไม่เพียงส าหรับสินคา้ท่ีมีความอ่อนไหวสูงเท่านั้นแต่ยงัสามารถใชง้านกบัสินคา้ใน 
ชีวิตประจ าวนั อยา่งเช่น ขายยาไดอี้กดว้ย 
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2.   ไม่เพียงแต่จะด าเนินไปตามโอกาสท่ีเอ้ืออ  านวยเท่านั้นแต่ยงัสามารถตั้งใจน ามาใชเ้ป็น
กลยทุธไ์ดอี้กดว้ย 

3.   ไม่เพียงส าหรับลกูคา้ในปัจจุบนัเท่านั้น แต่มนัยงัสามารถใชง้านกบักลุ่มคนท่ียงัไม่เคย
ทดลองใชสิ้นคา้มาก่อนก็ไดเ้น่ืองจากความแตกต่างท่ีเกิดข้ึน สามารถก่อใหเ้กิดการพดูคุยกนั
เก่ียวกบัปัจจยัท่ีตอ้งการได ้

4.   ไม่เพียงส าหรับผลิตภณัฑใ์หม่ หรือผลิตภณัฑท่ี์กา้วเขา้สู่ตลาดเป็นรายแรกเท่านั้น แต่
มนัยงัสามารถใชง้านกบัผลิตภณัฑท่ี์อยูใ่นขั้นตอนท่ีแตกต่างกนัของวงจรชีวิตผลิตภณัฑไ์ดอี้กดว้ย 

5.   ไม่เพียงแต่เป็นส่วนเพ่ิมเติมใหก้บัการโฆษณา หรือใชเ้พื่อทดแทนการโฆษณาเท่านั้น 
แต่มนัเป็นส่ิงท่ีสามารถก่อใหเ้กิดความแตกต่างไดอ้ยา่งยอดเยีย่มโดยมนัอาจจะไดรั้บผลเสียจากกาก
โฆษณาก็ได ้

การตลาดแบบปากต่อปาก ไดเ้ปรียบเทียบการแพร่กระจายของเสียงบอกต่อว่าเหมือนกบั 
“การระบาดของโรค” กล่าวคือ เมื่อผูบ้ริโภคไดรั้บเสียงบอกต่อก็เท่ากบัว่าพวกเขาไดรั้บเช้ือหวดัมา
จากบุคคลอ่ืน ๆ แลว้ก็ส่งต่อมนัใหบุ้คคลอ่ืนต่อไปดว้ยวิธีการเดียวกนัจนกว่าพวกเขาจะหยดุปฏิบติั 

ดงันั้นแนวความคิดหลกัของการตลาดแบบปากต่อปากจึงไม่ใช่การสร้างตราสินคา้ใหมี้
ส่วนเก่ียวขอ้งกบัวฒันธรรมเท่านั้นแต่มนัยงัหมายถึง การน าเสียงน้ีมาใชใ้นการส่งต่อความหมาย
ทางวฒันธรรมเพ่ือก่อใหเ้กิดการลอกเลียนแบบข้ึนโดยอตัโนมติัอีกดว้ย 

Keller & Kevin Lane (1993) กล่าวว่า กลยทุธก์ารตลาดแบบปากต่อปากตอ้งอาศยัการสร้าง
เสียงบอกต่อ และการสร้างเครือข่ายใหเ้กิดข้ึนภายในชุมชน หรือการสร้างชุมชนแห่งใหม่ใหแ้ก่
ผูบ้ริโภค เครือข่ายท่ีเกิดข้ึนคือกุญแจส าคญัในการด าเนินงาน หลกัพ้ืนฐาน 4 ประการ ส าหรับ
สภาพแวดลอ้มของเครือข่ายท่ีนกัการตลาดตอ้งใหค้วามส าคญั โดยท าความเขา้ใจและการลงมือ
ปฏิบติัอยา่งสอดคลอ้งกบัหลกัการดงักล่าว เป็นส่ิงท่ีมีความส าคญัอยา่งยิง่ต่อความส าเร็จของการน า
การตลาดแบบปากต่อปากมาใชใ้นเครือข่าย 

8.4. การมีภูมิคุม้กนัในการถกูดึงดูดไปหาคู่แข่ง (Demonstrates an Immunity to the Pull of the  
Competition) 

Kotler (1980) กล่าวว่า การเสียลกูคา้คนหน่ึง หมายถึง การสูญเสียการขายคร้ังต่อไปหรือ
นยัหน่ึงตอ้งสูญเสียผลก าไรในอนาคตท่ีจะไดจ้ากการซ้ือตลอดชีพของลกูคา้นั้น ๆ การสร้าง รักษา 
และกระชบัสมัพนัธก์บัลกูคา้ เพื่อสร้างภูมิคุม้กนัในการถกูดึงดูดไปหาคู่แข่ง โดยมีกิจกรรมแบ่งเป็น
กลุ่มไดด้งัน้ี  
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1. การบริการลกูคา้ (Customer Service) 
 การบริการลกูคา้ทั้งในเชิงรับ (Reactive) คือการแกไ้ขปัญหาใหล้กูคา้ หรือในเชิงรุก 

(Proactive) ท่ีคาดคะเนความตอ้งการของลกูคา้แลว้ หาทางตอบสนองก่อนท่ีลกูคา้จะร้องขอหรือ
ก่อนท่ีจะเกิดปัญหาลว้นเป็นการสนองตอบความพึงพอใจของลกูคา้ รักษาลกูคา้และนะน ามาซ่ึงการ
สร้างความสมัพนัธท่ี์ดีกบัลกูคา้ 

2. โปรแกรมสะสมคะแนน/โปรแกรมสร้างความภกัดี (Frequency/Loyalty Programs) 
 เป็นการใหส่ิ้งตอบแทนแก่ลกูคา้โดยการใหสิ้ทธิเป็นสมาชิกหรือสะสมคะแนนเม่ือมีการ

ซ้ือสินคา้หรือบริการซ ้า ๆ หลายธุรกิจใชว้ิธีการน้ีในการรักษาลกูคา้สร้างความภกัดีอยา่งไดผ้ลเช่น 
ธุรกิจสายการบินใชก้ารสะสมไมลเ์พื่อรักษาลกูคา้ ร้านอาหารใชว้ิธีสะสมแตม้หรือสมคัรเป็น
สมาชิกเพ่ือใหเ้กิดการใชบ้ริการซ ้า  

3. โปรแกรมสร้างความสมัพนัธเ์ชิงสงัคม (Community Programs) 
เป็นการสร้างความสมัพนัธท์างสงัคมระหว่างกลุ่มลกูคา้ดว้ยกนัเองหรือระหว่างลกูคา้กบั

บริษทัเพื่อยดึเหน่ียวลกูคา้ไวย้าวนานท่ีสุด โปรแกรมสร้างความสมัพนัธเ์ชิงโครงสร้าง (Structural 
Ties) บริษทัอาจจดัหาอุปกรณ์ เคร่ืองมือหรือเทคโนโลย ีใหก้บัลกูคา้เพื่อเช่ือมโยงลกูคา้เขา้กบั
บริษทัช่วยใหล้กูคา้เกิดความสะดวกในการติดต่อ การสัง่ซ้ือ การช าระเงิน การควบคุมสินคา้คงคลงั 
ฯลฯ   

4. การสนองความตอ้งการของลกูคา้เป็นรายบุคคล (Customization)  
การสนองความตอ้งการลกูคา้เป็นรายบุคคลเป็นส่วนหน่ึงของการสร้างและตอกย  ้า

ความสมัพนัธล์กูคา้อยา่งไดผ้ล หากลกูคา้รู้สึกว่าไดรั้บในส่ิงท่ีตอ้งการอยา่งตรงใจจะท าใหล้กูคา้ 
พร้อมจะผกูพนักบับริษทัอยา่งยนืยาวแทนท่ีจะตอ้งลองผดิลองถกูกบัผูข้ายรายอ่ืน  
 
9. ความรู้ทั่วไปเกีย่วกบัธุรกจิค้าปลกี 
ววิฒันาการของธุรกจิค้าปลกี 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546) กล่าวว่า ธุรกิจการคา้ปลีกเกิดข้ึนพร้อมกบัท่ีมนุษยไ์ดเ้ร่ิมรู้จกัการ
จบัจ่ายใชส้อยในการเลือกซ้ือสินคา้เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของตน ซ่ึงไดมี้การพฒันาจากการ
แลกเปล่ียนสินคา้ระหว่างกนั (Barter system) ซ่ึงในอดีตนั้นมนุษยย์งัไม่มีส่ือกลางในการ
แลกเปล่ียนในการซ้ือสินคา้ จึงไดใ้ชสิ้นของหรืออาหารท่ีจนเองมีมาท าการแลกเปล่ียนส่ิงของหรือ
อาหารของผูอ่ื้นท่ีมีความตอ้งการตรงกนัและพึงพอใจในส่ิงท่ีจะแลกเปล่ียนกนัทั้งสองฝ่าย แต่ใน
บางคร้ังความตอ้งการในการแลกเปล่ียนนั้นอาจจะไม่ตรงกนั หรือเกิดความไม่เป็นธรรมในการ
แลกเปล่ียน มนุษยจึ์งจ  าเป็นตอ้งสรรหาส่ิงท่ีสามารถใชเ้ป็นส่ือกลางในการแลกเปล่ียนส่ิงของหรือ
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อาหาร ซ่ึงก็คือเงินตรา เพ่ือใหเ้กิดความยติุธรรมมากข้ึน ซ่ึงในขณะนั้นถือไดว้่าเป็นจุดเร่ิมตน้ของ
การซ้ือขาย 
 ในอดีตนั้นยงัไม่มีร้านคา้เป็นหลกัเป็นแหล่ง จึงมีการน าสินคา้ข้ึนบนพาหนะ เช่น เกวียน 
มา้ แลว้เร่ขายตามหมู่บา้นต่างๆ จากนั้นจึงไดมี้การพฒันามาเป็นร้านคา้ท่ีตั้งอยูก่บัท่ีมีหลกัแหล่งมาก
ข้ึน แต่อาจไม่ใช่ร้านท่ีมีขนาดใหญ่ และคงทนถาวร มีลกัษณะเป็นเพิง หรือร้านแผงลอยทัว่ไป 
ต่อมาจึงไดม้ีการพฒันาใหม้ีความคงทนถาวรเขา้มาเป็นร้านคา้ปลีกขนาดเลก็ท่ีมีการจดัร้านแบบ
ง่ายๆ ท่ีเนน้ความสะดวกสบายมากกว่าความสวยงาม ซ่ึงมกัตั้งตามหวัมุมถนน หรือตลาด ซ่ึงจะมี
การขายสินคา้ท่ีจ  าเป็นในชีวิตประจ าวนัเท่านั้น  
 ในปัจจุบนัธุรกิจคา้ปลีกไดมี้การพฒันาอยา่งไม่หยดุย ั้งจากธุรกิจคา้ปลีกขนาดเลก็เป็นธุรกิจ
ขนาดใหญ่ท่ีมีเครือข่ายจากต่างประเทศเขา้มาท าการตลาดภายในประเทศไทยมากข้ึน และใน
ปัจจุบนัไดม้ีการพฒันาเป็นธุรกิจคา้ปลีกผา่นทางอินเตอร์เน็ตอีกดว้ย 
 
ความหมายของการค้าปลกี (Retailing) 

สุมนา อยูโ่พธ์ิ (2544) กล่าวว่า การคา้ปลีก (Retailing) หมายถึง กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ 
ขายสินคา้หรือบริการโดยตรง แก่ผูบ้ริโภคคนสุดทา้ยเพื่อการใชส่้วนตวัไม่ใช่เพื่อธุรกิจ จากค าจ  ากดั
ความ ดงักล่าวสามารถแยกออกมาพิจารณาได ้3 ประเด็น ดว้ยกนั คือ 

1. กิจกรรม คือการด าเนินการหลกัเก่ียวกบัการคา้ปลีก 
2. สินคา้หรือบริการ ตวัสินคา้เป็นส่ิงส าคญัในการคา้ปลีกปัจจุบนั แต่การบริการจะมีบทบาท 

และความส าคญัต่ออุตสาหกรรมโดยส่วนรวมในอนาคต 
3. ผูบ้ริโภคคนสุดทา้ย เพื่อการใชส่้วนตวัไม่ใช่เพื่อธุรกิจ ขอ้ความจะแยกการคา้ส่งออกไป 

โดยเด็ดขาด ซ่ึงจะท าใหเ้ห็นว่าผลิตภณัฑใ์ดท่ีซ้ือมาเพ่ือขายต่อหรือเพ่ือน าไปใชใ้นธุรกิจ จะไม่ถือ
ว่าเป็นการคา้ปลีก 
 

ศิริวรรณ เสรีรัตน ์(2546) กล่าวว่า การคา้ปลีก (Retailing) เป็นกิจกรรมท่ีเพ่ิมคุณค่าใหก้บั
สินคา้และบริการท่ีขายใหก้บั ผูบ้ริโภค เพื่อการใชส่้วนตวัหรือใชใ้นครัวเรือน หรือเป็นการน าเสนอ
สินคา้หรือบริการไปยงัผูบ้ริโภคคนสุดทา้ย (Final consumers) เพื่อการใชใ้นครัวเรือนหรือ ใช้
ส่วนตวั โดยการจดัหาสินคา้ในปริมาณมากและทยอยขายใหก้บัผูบ้ริโภคในปริมาณ จากความหมาย
ของการคา้ปลีกสามารถสรุปลกัษณะของการคา้ปลีกไดด้งัน้ี 

1. เป็นกิจกรรมทั้งหมดท่ีเก่ียวขอ้งกบัการขายสินคา้หรือบริการ 
2. ลกูคา้ หรือ ผูบ้ริโภค (Consumer) หรือผูบ้ริโภคคนสุดทา้ย (Ultimate consumer) หรือ  
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(Final Consumer) ซ่ึงเป็นบุคคลหรือสถาบนัท่ีซ้ือสินคา้หรือบริการเพ่ือใชส่้วนตวัไม่ใช่เพ่ือธุรกิจ 
3. เป็นการท าธุรกิจในขั้นสุดทา้ยของช่องทางการจดัจ  าหน่าย โดยเป็นตวักลางระหว่าง 

โรงงานผูผ้ลิตกบัผูบ้ริโภคคนสุดทา้ย 
4. ผูค้า้ปลีกจะซ้ือสินคา้ในปริมาณมากและทยอยขายในปริมาณนอ้ยใหก้บัผูบ้ริโภค 
5. ผูค้า้ปลีกจ าเป็นตอ้งซ้ือผลิตภณัฑท่ี์หลากหลายจากในประเทศหรือจากต่างประเทศเพ่ือ 

น ามาขายต่อ 
6. ผูค้า้ปลีกอาจจะขายบริการ (Retailers can sell services) ควบคู่ไปกบัการขายสินคา้ดว้ย 

เช่น ภตัตาคารจะขายอาหาร เคร่ืองด่ืมและใหบ้ริการ คือ เสริร์ฟอาหารและเคร่ืองด่ืมดว้ย 
7. ผูค้า้ปลีกจะขายสินคา้ใหก้บัผูบ้ริโภคท่ีแตกต่างกนัมากมาย (Retailers sell to many 

Different consumers) เน่ืองจากแต่ละคนจะมีความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั 
 
ประเภท และรูปแบบของธุรกจิค้าปลกี 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546) กล่าวว่า ประเภทและรูปแบบของธุรกิจคา้ปลีกนั้นสามารถ 
แบ่งประเภท และรูปแบบของธุรกิจคา้ปลีกไว ้2 ประเภท ดงัน้ี 
การค้าปลีกแบบมีร้านค้า (Store Retailing) 

ร้านคา้ปลีกท่ีเกิดข้ึนในระยะแรกเป็นร้านคา้เลก็ๆ จดัอยา่งง่ายไม่เนน้ท่ีความสวยงามหรือ
สะดุดตา ต่อมาเมื่อเวลาผา่นไปร้านคา้ปลีกไดเ้ปล่ียนแปลงตามไปดว้ย มีการปรับปรุงรูปแบบ
ร้านคา้  วิธีการด าเนินงาน ประเภทสินคา้ท่ีขาย ระยะเวลาการเปิด-ปิดบริการ  เป็นตน้  ร้านคา้ปลีก
แบบมีร้านคา้มีหลายประเภทตามเกณฑท่ี์ใชใ้นการพิจารณา ดงัน้ี 

พจิารณาจากลกัษณะการบริการ(Amount Services) การพิจารณาจากลกัษณะการบริการ 
(Amount Services) สินคา้ท่ีแตกต่างกนัยอ่มตอ้งการบริการท่ีแตกต่างกนัดว้ย ร้านคา้ปลีกตาม
ลกัษณะการบริการลกูคา้มี 3 ลกัษณะ คือ 

1. การคา้ปลีกแบบบริการตนเอง (Self-Service Retailing) ปัจจุบนัการบริการดว้ยตนเองเป็น 

พ้ืนฐานของการด าเนินธุรกิจเพ่ือลดตน้ทุนใชส้ าหรับผูข้ายสินคา้สะดวกซ้ือในซูเปอร์มาร์เก็ตหรือ
สินคา้ท่ีวางโชว ์ผูข้ายจะใหบ้ริการนอ้ยมาก  ลกูคา้ตอ้งขนสินคา้เอง  เช่น ร้านคา้ปลีกประเภท
คลงัสินคา้ (Warehouse Retailing) ร้านขายของช า (Grocery Stores) ร้านขายของแบบใหส่้วนลด 
(Discount Stores) ร้านคา้เบ็ดเตลด็ (Variety Stores) และขายสินคา้โดยเคร่ืองอตัโนมติั (Automatic 
Vending) 
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2. การคา้ปลีกแบบบริการ จ  ากดั  (Limited Service Retailers) มีการ 

เก็บรักษาและขายสินคา้จ  านวนมากตามความตอ้งการของลกูคา้ ส าหรับการเลือกซ้ือมีใหบ้ริการบา้ง 
ไดแ้ก่ การใหเ้ครดิต น าสินคา้มาเปล่ียนคืน การบริการท าใหต้น้ทุนเพ่ิม ผลคือราคาสินคา้เพ่ิมข้ึน
ดว้ย เช่น การขายตามบา้น หา้งสรรพสินคา้ การขายทางโทรศพัท ์ร้านคา้เบ็ดเตลด็ 

3. การคา้ปลีกใหบ้ริการเต็มท่ี (Full-Service Retailers) เป็นร้านคา้พิเศษเฉพาะส าหรับบุคคลม ี

ระดบั พนกังานจะช่วยเหลือลกูคา้ในทุกขั้นตอนการซ้ือ ใชก้บัร้านท่ีมีสินคา้ประเภทขายยาก ขายชา้ 
ไดแ้ก่ กลอ้งถ่ายรูป เพชร-พลอย สินคา้แฟชัน่ เม่ือเห็นว่าลกูคา้เกิด ความไม่แน่ใจตอ้งใชน้โยบาย
ช่วยเหลือแนะน า เช่น การใหเ้ครดิต ขนส่งฟรี ใหบ้ริการถึงบา้น  ใหส่้วนลด การบริการเหล่าน้ีท า
ใหต้น้ทุนการด าเนินการสูง ซ่ึงท าใหล้กูคา้ตอ้งจ่ายค่าสินคา้ แพงข้ึนดว้ย  ตวัอยา่งเช่น ร้านขาย
สินคา้เฉพาะอยา่ง หา้งสรรพสินคา้ 

พจิารณาจากลกัษณะสายผลติภัณฑ์ที่จ าหน่าย (Product Line Sold) เราสามารถแบ่ง
ร้านคา้ตามลกัษณะสายผลิตภณัฑท่ี์จ  าหน่ายไดด้งัน้ี 

1. ร้านขายสินคา้เฉพาะอยา่ง  (Specialty Store) เป็นร้านคา้ท่ีมีสายผลิตภณัฑเ์พียงสายเดียว  

ไดแ้ก่ ร้านเคร่ืองกีฬา เฟอร์นิเจอร์ หนงัสือ เคร่ืองไฟฟ้า ของเล่น ฯลฯ ร้านขายสินคา้เฉพาะอยา่งยงั

สามารถแบ่งไดต้ามความแคบของสายผลิตภณัฑไ์ดอี้ก เช่น ถา้เป็นร้านขายเส้ือผา้ และเป็นร้าน

เส้ือผา้ผูช้ายจะเรียกว่า ร้านผลิตภณัฑจ์  ากดั (Limited Store) แต่ถา้เป็นร้านท่ีขายเส้ือเช้ิตชาย เรียกว่า 

ร้านพิเศษเฉพาะ (Super Specialty Store) ปัจจุบนัร้านขายสินคา้เฉพาะอยา่งมีการเติบโตสูง สามารถ

เพ่ิมส่วนแบ่งตลาดไดม้าก ดึงดูดกลุ่มลกูคา้เป้าหมายไดดี้ เพราะสินคา้มีคุณลกัษณะเฉพาะช่วยให้

ตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งถกูตอ้ง อีกทั้งผูบ้ริโภคมีการเปล่ียนแปลงวิถีชีวิต มีรายไดเ้พ่ิมข้ึน 

แต่กลบัมีเวลาเลือกซ้ือสินคา้นอ้ยลงจึงเหมาะกบัร้านขายสินคา้เฉพาะอยา่งท่ีมีสินคา้คุณภาพสูง เปิด

ขายไดช่้วงเวลาท่ีเหมาะสมและมีบริการท่ีดี 

2. หา้งสรรพสินคา้  (Department Store) เป็นร้านท่ีมีสายผลิตภณัฑห์ลากหลาย แต่ละสาย 

ผลิตภณัฑจ์ะด าเนินการแยกเป็นแผนก  ๆเพ่ือบริการขายแก่ลกูคา้เฉพาะหรือลกูคา้ทัว่ไป ตวัอยา่ง
หา้งสรรพสินคา้ เช่น เซ็นทรัล โรบินสนั เดอะมอลล ์อิมพีเรียล จสัโก ้ ในบางประเทศอาจมีหา้ง 
สรรพสินคา้ท่ีขายเฉพาะสาย ผลิตภณัฑ ์(Specialty Department Store) จ าหน่ายเฉพาะเส้ือผา้ 
รองเทา้ เคร่ืองส าอาง กระเป๋า ของช าร่วย เป็นตน้ หา้งสรรพสินคา้เติบโตอยา่งรวดเร็วหลงั
สงครามโลกคร้ังท่ี 2 เร่ิมตน้จากร้านคา้ใหส่้วนลด ร้านคา้ลกูโซ่ ซ่ึงตั้งอยูใ่นเมือง มีการจราจร
หนาแน่น แต่ในปัจจุบนัหา้งสรรพสินคา้มีการก่อสร้างบริเวณชุมชนเมืองหลกัใชก้ารลงทุนสูง ซ่ึง
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รวมทั้งสถานท่ีอ  านวยความสะดวกเร่ืองการจอดรถ หา้งสรรพสินคา้บางแห่งบริการขายทาง
ไปรษณียห์รือโทรศพัท ์บางคร้ังร่วมมือกบั ผูผ้ลิตท าการลดราคาสินคา้ 

3. ร้านสรรพาหาร  (Supermarket) เป็นร้านขนาดใหญ่จ าหน่ายสินคา้หลายชนิด เช่น อาหาร  

เคร่ืองด่ืม สินคา้ ในครัวเรือน ยา  บริการซกั-รีด ร้านสรรพาหารมีแนวคิดใหล้กูคา้บริการตนเองและ
ช าระเงิน ท่ีแคชเชียร์ อีกทั้งผูบ้ริโภคส่วนใหญ่มีรถยนตเ์ป็นของตนเองจึงไม่จ  าเป็นตอ้งซ้ือสินคา้
จากร้านคา้ใกลบ้า้นแต่ตอ้งการเขา้ร้านเดียวสามารถซ้ือของไดค้รบความตอ้งการ (One-Stop 
Shopping)  

ปัจจุบนัร้านสรรพาหารยอดขายเจริญเติบโตในทางท่ีลดลง ท่ีเป็นเช่นน้ีเพราะ มีการแข่งขนั
เพ่ิมข้ึนจากร้านสะดวกซ้ือ ร้านขายอาหารถกู ซูเปอร์สโตร์ และผูบ้ริโภคนิยมกินอาหารนอกบา้น 
ส่ิงต่างๆ เหล่าน้ีท าใหร้้านสรรพาหารพยายามหาแนวทางการขายใหม่โดยปรับปรุงในเร่ืองความ
สะดวก  การบริการ เพ่ือไม่ใหล้กูคา้จ  านวนมากตอ้งแยง่เบียดเสียดกนัในการซ้ือ ดว้ยการจดัตกแต่ง
สถานท่ีใหม่  เปิดบริการในระยะเวลาท่ียาวนาน จ่ายเงินรวดเร็ว อาจมีศนูยบ์ริการดูแลเด็กส าหรับ
พ่อแม่ท่ีซ้ือสินคา้ ปัจจุบนัร้านสรรพาหารมีบริการโดยเปิดร้านคา้ลกูโซ่ อยูใ่กลท่ี้อยูอ่าศยัของ
ผูบ้ริโภค 

4. ร้านสะดวกซ้ือ (Convenience Store) เป็นร้านเลก็ๆ ขายสินคา้ใน 

สายผลิตภณัฑท่ี์จ  ากดั หมุนเวียนสินคา้เร็ว (High-Turnover)   สถานท่ีตั้งใกลบ้า้น เปิดจ าหน่าย
สินคา้ตลอด 24 ชัว่โมง เช่น 7 – ELEVEN มินิมาร์ท สินคา้มีราคาแพงกว่าหา้งสรรพสินคา้เพราะใช้
การลงทุนสูง แต่ขายสินคา้เป็นจ านวนนอ้ย ลกูคา้พอใจท่ีมีความสะดวกซ้ือเม่ือใดก็ได ้

5. ซุปเปอร์สโตร์ (Superstore) สินคา้ท่ีขายมีทั้งอาหารและไม่ใช่อาหาร บริการซกั-รีด ซกัแหง้  

ซ่อมรองเทา้ ขนาดใหญ่เป็น 2 เท่าของร้านสรรพาหาร สามารถช าระดว้ยเช็คหรือเงินสดก็ได ้
6. ร้านคา้ผลิตภณัฑผ์สม  (Combination Store) เป็นร้านท่ีรวมสินคา้ประเภทอาหารและยาเขา้ 

ดว้ยกนั มีขนาดประมาณ หน่ึงเท่า หรือเท่าคร่ึงของสนามฟุตบอล หรือใหญ่ประมาณ 2 เท่า ของ
ซูเปอร์สโตร์ 

7. ไฮเปอร์มาร์เก็ต (Hypermarkets) มีขนาดใหญ่กว่าร้านผลิตภณัฑผ์สม หรือประมาณ 6 เท่า 

ของสนามฟุตบอล เป็นท่ีรวมของร้านสรรพาหาร ร้านขายของถกู คลงัสินคา้ไวด้ว้ย ส่วนใหญ่เป็นสิ
คา้ท่ีตอ้งใชป้ระจ า เช่น เฟอร์นิเจอร์ เคร่ืองใช ้เส้ือผา้ และอ่ืนๆ ไฮเปอร์มาร์เก็ตจะจดัสินคา้บนชั้น
หรืออยูใ่นตะแกรงลวดส่ีเหล่ียม หรือกะบะบนฐานท่ีสูงจากพ้ืน ผูซ้ื้อใชร้ถเข็นเดินเลือกซ้ือสินคา้
ตามชอบ ร้านจะลดราคาใหล้กูคา้เมื่อตอ้งขนสินคา้ขนาดใหญ่จ านวนมากไปเอง 
 



 45 

8. ธุรกิจบริการ (Service Business) การคา้ปลีกประเภทบริการ ไดแ้ก่ โรงแรม ธนาคาร สาย 

การบิน โรงพยาบาล โรงภาพยนตร์  ภตัตาคาร บริการซ่อม เสริมสวย-ความงาม ซกัแหง้ เป็นตน้ 

เหล่าน้ีเป็นสินคา้บริการท่ีเติบโตเร็วมาก  แต่ละประเภทพยายามเสนอแนวทางการบริการใหม่ๆ 

เช่น ธนาคารเสนอการเบิกเงินผา่นเคร่ืองอตัโนมติั (ATM) ส่วนบริการซ่อมใหบ้ริการซ่อมแซม

อุปกรณ์ท่ีช ารุดทางโทรศพัท ์แมแ้ต่เร่ืองสุขภาพก็พยายามใหผู้บ้ริโภคเกิดความสนใจใชบ้ริการดูแล

สุขภาพกนัมากข้ึน อุตสาหกรรมสร้างความบนัเทิงพยายามสร้างโลกส่วนตวัของความบนัเทิงต่างๆ 

อาทิ สวนสนุก สวนสตัว ์สวนน ้ า ดินแดนแห่งการผจญภยั เป็นตน้ 

พจิารณาจากลกัษณะความเกีย่วข้องกบัราคา (Relative Price) การคา้ปลีกสามารถใชร้าคา
สินคา้แบ่งแยกได ้ร้านคา้ปลีกส่วนมากจะตั้งราคา สินคา้และบริการในระดบัปานกลาง ถา้สินคา้มี
คุณภาพดีราคายอ่มสูงตามไปดว้ย แต่บางคร้ังพบว่าผูค้า้ปลีกอาจขายสินคา้ในราคาต ่ากว่าทัว่ไปก็ได ้
สามารถแยกการคา้ปลีกตามราคาได ้ดงัน้ี 

1. ร้านคา้แบบใหส่้วนลด (Discount Store) เป็นร้านคา้ท่ีขายสินคา้ในราคาต ่าแต่ขายไดเ้ป็น 

จ านวนมาก มีก  าไรเพียงเลก็นอ้ย สินคา้มีมาตรฐาน ส าหรับร้านคา้ท่ีลดราคาในบางโอกาสหรือ
เฉพาะบางกรณีไม่เรียกว่าเป็นร้านคา้แบบใหส่้วนลด ร้านคา้ใหส่้วนลดตอ้งมีลกัษณะดงัน้ี  คือ  

1.1. มีการขายสินคา้ราคาต ่าอยา่งสม ่าเสมอมีการขายสินคา้ท่ี 

1.2. มีตราสินคา้เป็นท่ีรู้จกั มีมาตรฐาน มิใช่ขายสินคา้ท่ีไม่มีคุณภาพ    

1.3. มีการพยายามลดค่าใชจ่้ายดา้นการด าเนินงาน เช่น ค่าเช่า ค่าอ  านวยความ 

สะดวกลกูคา้  ใหล้กูคา้ขนสินคา้เอง 

2. ผูค้า้ปลีกสินคา้ลดราคา (Off- Price Retailers) การตั้งร้านคา้แบบใหส่้วนลดท าใหเ้กิดคล่ืน 

ลกูใหม่ คือผูค้า้ปลีกสินคา้ลดราคา โดยขายในราคาต ่าแต่ขายจ านวนมาก ผูข้ายยอมรับก าไรขั้นต ่า 

จึงท าใหร้าคาสินคา้ต ่าลง ผูซ้ื้อสามารถซ้ือในจ านวนนอ้ยกว่าคา้ส่ง แต่ราคาต ่ากว่าการคา้ปลีก เช่น 

ร้านคา้จากโรงงาน (Factory Outlets) ร้านคา้อิสระร้านคลงัสินคา้ 

3. ร้านคา้คลงัสินคา้ (Warehouse Clubs) จ าหน่ายสินคา้ทัว่ไป เช่น สินคา้อุปโภคบริโภค  

เคร่ืองใช ้เส้ือผา้ มีส่วนลดใหผู้เ้ป็นสมาชิก  และตอ้งซ้ือสินคา้ตามขนาดบรรจุท่ีก  าหนดไวแ้ละขน

สินคา้เอง 
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2. ขายตามแคตตาลอ็ก (Catalog Showroom) การขายแบบแคตตาลอ็กเขา้มาในวงการขาย 

ประมาณปี ค.ศ. 1960 และถือว่าไดรั้บความนิยมเพราะเป็นรูปแบบใหม่ เป็นสินคา้ท่ีมีการบวกเพ่ิม
ค่อนขา้งสูง ตราสินคา้ไดรั้บการยอมรับ เช่น กลอ้งถ่ายรูป นาฬิกา เคร่ืองประดบั กระเป๋า ของเล่น 
เป็นตน้ แต่ในปัจจุบนัตอ้งต่อสูก้บัการคา้ปลีกอ่ืนๆ อาทิ  หา้งสรรพสินคา้ ร้านขายของถกูท่ีขาย
สินคา้ชนิดเดียวกนั ท าใหต้อ้งลดราคาลงบา้ง 

พจิารณาจากลกัษณะการควบคุมร้านค้า (Control Outlets) เป็นการแบ่งร้านโดยพิจารณา
จากรูปแบบความเป็นเจา้ของโดยแบ่งไดด้งัน้ี 

1. ร้านคา้ปลีกแบบลกูโซ่ (Corporate Chain) นบัว่าเป็นร้านคา้ปลีกท่ีมีความส าคญัเกิดจากการ 

รวมร้านคา้ปลีกตั้งแต่  2 ร้าน ข้ึนไป โดยมีเจา้ของและผูค้วบคุมคนเดียวกนั พบมากใน
หา้งสรรพสินคา้ ร้านคา้อิสระ ภายในมีการแบ่งเป็นแผนกของสินคา้ เช่น รองเทา้ ชุดสตรี-เด็ก ของ
เล่น ยา ร้านคา้ปลีกแบบลกูโซ่จะซ้ือสินคา้มารวมกนัโดยศนูยก์ลางเป็นผูด้  าเนินการซ้ือจ านวนมาก
ท าใหร้าคาต ่า การจดัร้าน การโฆษณา การส่งเสริมการขาย  การลงบญัชี ร้านมาจากหน่วยกลาง
ทั้งส้ิน 

2. ร้านคา้ลกูโซ่แบบสมคัรใจและสหกรณ์ผูค้า้ปลีก  (Voluntary Chain and Retailer  

Cooperative) จากการท่ีร้านคา้ลกูโซ่ประสบความส าเร็จ ท าใหร้้านคา้ปลีกอิสระทัว่ไป มีการรวมตวั

กนัในรูปแบบต่างๆ ดงัน้ี 

3. ร้านคา้ลกูโซ่แบบสมคัรใจ (Voluntary Chain) ประกอบดว้ยร้านอิสระ ซ่ึงผูเ้ป็นเจา้ของ 

ด าเนินการเอง รวมตวักนัเพ่ือประโยชน์ในการซ้ือสินคา้จากผูข้ายในราคาต ่าเพราะซ้ือคร้ังละมากๆ 
ยอ่มมีโอกาสไดส่้วนลด อาจมีกิจกรรมอ่ืนๆ ร่วมกนัดว้ย  เช่น  การส่งเสริมการขาย 

4. สหกรณ์ผูค้า้ปลีก (Retailer Cooperative) เป็นการรวมกลุ่มของผูค้า้ปลีกอิสระท่ีสมาชิกเป็น 

เจา้ของร่วมกนั ซ้ือขายสินคา้และรับสิทธิประโยชน์ร่วมกนั 
5. สิทธิทางการคา้ (Franchise Organization) ปัจจุบนัร้านแฟรนไชส์เติบโตขยายตวัรวดเร็ว 

มากมายหลายประเภท เช่น โรงแรม ฟาสฟดูส์  ไอศกรีม ร้านซ่อมรองเทา้ แว่นตา ฯลฯ เป็นท่ี
ยอมรับกนัว่าท าธุรกิจระบบแฟรนไชส์มีโอกาสประสบความส าเร็จมากกว่าด าเนินธุรกิจโดยอิสระ
เพียงล าพงั 

ค าว่า ธุรกิจระบบแฟรนไชส์ หมายถึง สญัญาผกูพนัระหว่างบริษทัแม่ กบับริษทัสมาชิก
ตามสญัญา บริษทัแม่ตอ้งมอบสิทธิพิเศษทางการคา้รวมทั้งฝึกอบรมพนกังาน ช่วยจดัตั้งองคก์ร ช่วย
ควบคุมการบริหาร ตลอดจนหาสินคา้มาสนองแก่สมาชิก ขณะเดียวกนัสมาชิกจะตอ้งจ่าย
ค่าตอบแทนแก่บริษทัแม่ ไดแ้ก่ ค่าสมาชิก ค่าสมัปทาน หรือลิขสิทธ์ิการคา้ (Francisee Fee) ซ่ึง
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บริษทัแม่จะเรียกเก็บจากสมาชิก ถือว่าเป็นค่าสมัปทานท่ีบริษทัแม่อนุญาตใหส้มาชิกรับสิทธิในการ
ด าเนินธุรกิจเช่นเดียวกบัตน    และ ค่าธรรมเนียม (Royalty Fee) ซ่ึงเป็นค่าธรรมเนียมในการ
ด าเนินงานท่ีตอ้งจ่ายแก่บริษทัแม ่โดยค านวณจากเปอร์เซ็นตจ์ากยอดขายรวมส าหรับธุรกิจแฟรน
ไชส์ในประเทศไทย เช่น Mister Donut,  Dunkin Donut,  Pizza Hut,  McDonald,  Swensen,  7-
Eleven     

6. การรวมกลุ่มของพ่อคา้ (Merchandising Conglomerate) เป็นการร่วมมือกนัของผูค้า้ปลีกท่ี 

ายสินคา้แตกต่างกนัภายใตศ้นูยก์ลางจดัจ  าหน่ายและการบริหารร่วมกนั สินคา้ท่ีจ  าหน่ายมีทั้ง

รองเทา้ เพชร กระเป๋า เคร่ืองส าอาง ฯลฯ ผลิตภณัฑท่ี์จ  าหน่ายหลายสายผลิตภณัฑ ์

การพจิารณาจากการรวมกลุ่มร้านค้า (Type of Store Cluster) ปัจจุบนัการรวมกลุ่มของ
ร้านคา้เพ่ิมมากข้ึน เพ่ือเป็นพลงัในการดึงดูดลกูคา้ให ้เขา้มาจบัจ่ายซ้ือสินคา้ในลกัษณะเขา้มาเพียง
แห่งเดียวไดสิ้นคา้ครบตามความตอ้งการ แบ่งไดเ้ป็น 

1. ศนูยก์ลางธุรกิจ (Central Business District) เป็นศนูยก์ลางการคา้อนัเป็นท่ีรวมของร้านคา้ 

ปลีกต่างๆ ศนูยก์ลางธุรกิจประกอบไปดว้ย หา้งสรรพสินคา้ ร้านขายสินคา้เฉพาะอยา่ง ธนาคาร โรง

ภาพยนตร์ ท าใหป้ระชาชนเดินทางเขา้มามาก  จึงเกิดปัญหาการจราจร ปัจจุบนัหลายประเทศ

พยายามยา้ยศนูยก์ลางธุรกิจไปบริเวณชานเมืองและตอ้งสร้างท่ีจอดรถใหล้กูคา้ดว้ย 

2. ศนูยก์ารคา้  (Shopping Center) เป็นการรวมตวัของธุรกิจคา้ปลีก  แบ่งเป็น 

4.1. ศนูยก์ารคา้เขต (Regional Shopping Center) มีทั้งหา้งสรรพสินคา้ขนาดใหญ่ 

ประกอบดว้ยร้านคา้ประมาณ 40 – 100 ร้านหรือมากกว่าท าใหส้ามารถดึงลกูคา้จากท่ีต่างๆ ประเภท
ร้านคา้ ไดแ้ก่ ร้านสรรพหาร ร้านเบ็ดเตลด็ ร้านสินคา้เฉพาะอยา่ง ร้านท าฟัน ศนูยสุ์ขภาพ ร้าน
หนงัสือ 

4.2. ศนูยก์ารคา้ชุมชน (Community Shopping Center) เป็นการรวมของร้านคา้ 

ประมาณ 15 – 50 ร้าน ไดแ้ก่ ร้านคา้เบ็ดเตลด็ ซูเปอร์มาร์เก็ต ร้านขายสินคา้เฉพาะอยา่ง ส านกังาน

ต่างๆ ธนาคาร เป็นศนูยก์ารคา้ส าหรับชุมชนในแต่ละทอ้งท่ี 

4.3. ศนูยก์ารคา้ใกลบ้า้น (Neighborhood Shopping Center) เป็นกลุ่มร้านคา้ประมาณ 5  

– 15 ร้าน เช่น ซูเปอร์มาร์เก็ต ร้านบริการต่างๆ ซกัแหง้ ซกั-รีด ร้านขายยา เสริมสวย ตดัผม 
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การค้าปลีกแบบไม่มีร้านค้า (Non-Store Retailing) 
การคา้ปลีกแบบไม่มีร้านคา้เติบโตเร็วมาก ปัจจุบนัมีประมาณ 14%  ของการ ซ้ือสินคา้ วิธี

ท่ีน ามาใชแ้ละประสบความส าเร็จ คือ การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เป็นวิธีทางการตลาด
โดยใชส่ื้อเจาะไปยงักลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมายเพ่ือใหเ้กิดการตดัสินใจซ้ือ ใชก้บัสินคา้ท่ีตอ้งการ
ค าอธิบาย  ค  าแนะน า หรือมีราคาสูงและยากต่อการตดัสินใจ บางธุรกิจมีการรับประกนัความพอใจ
โดยการคืนเงิน (Money Back Guarantee) ถา้ลกูคา้ไม่พอใจตวัสินคา้ สินคา้ท่ีจ  าหน่าย เช่น อาหาร
เสริม เคร่ืองส าอาง  เคร่ืองฟอกอากาศ จานรับสญัญาณดาวเทียม เป็นตน้ นอกจากนั้นยงัมีวิธีการขาย
ตรง (Direct Selling)   และการขายดว้ยเคร่ืองอตัโนมติั (Automatic Vending) ซ่ึงการตลาดทางตรงมี
วิธีการขายสินคา้หลายรูปแบบ  ดงัน้ี 

1. จดหมายตรงหรือแคตตาลอ็ค (Direct-Mail and Catalog Marketing) สามารถอธิบายได ้

ดงัน้ี 
1.1. จดหมายตรง (Direct-mail) ใชส่้งทางไปรษณีย ์เช่น จดหมาย แผน่พบั หรือ เอกสาร 

อ่ืนๆ ท่ีมีขอ้ความหรือรายการส่ิงของต่างๆ ท่ีคาดว่าลกูคา้ตอ้งการพร้อมค าอธิบาย เพื่อเสนอขาย
หรือโฆษณาหรืออาจใชร่้วมกบัแคตตาลอ็คและส่งทางไปรษณียต์รงไปยงัลกูคา้เป้าหมาย ปัจจุบนั
จดหมายตรงมีอตัราเพ่ิมสูงข้ึน สามารถเขา้ถึงกลุ่มลกูคา้เป้าหมายไดดี้ เพราะมีความเป็นส่วนตวัไม่
กระทบถึงสิทธิการรับรู้ของบุคคลอ่ืน ตน้ทุนต่อการเขา้ถึงผูบ้ริโภค ใหผ้ลคุม้กว่าส่ือสารมวลชน
ประเภทวิทย ุ โทรทศัน์ เพราสามารถวดัผลการเขา้ถึงได ้

1.2. แคตตาลอ็ค (Catalog Marketing) เป็นการส่งแคตตาลอ็คทางไปรษณียไ์ปยงัลกูคา้หรือ 

ร้านคา้เป้าหมาย ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ชอบรับแคตตาลอ็คและยนิดีซ้ือสินคา้ดว้ย หรืออาจเป็นแคตตา
ลอ็คทางวิดีโอก็ได ้ซ่ึงถือว่าเป็นการเสนอสินคา้ท่ีคลา้ยของจริงมาก ท าใหผู้บ้ริโภคประหยดัเวลาใน
การเดินเลือกซ้ือสินคา้ อีกทั้งยงัสามารถเปรียบเทียบราคา คุณภาพของสินคา้ ก่อนตดัสินใจซ้ือไดอี้ก 

1.3. การส่ือสารทางการตลาด (Telemarketing) การใชก้ารส่ือสารทางการตลาดเป็น 

เคร่ืองมือขายสินคา้แก่ลกูคา้เป้าหมาย  แบ่งไดเ้ป็น 3 ลกัษณะ คือ 

1.3.1. การขายทางโทรศพัท ์สามารถแยกเป็น 2 ประเภท ดงัน้ี 

1.3.1.1. ธุรกิจโทรศพัทส์อบถาม (OUTWATS) หรือ Outward Wide Area Telephone  

Service หรือ outbound เป็นการโทรศพัทอ์อกจากบริษทัไปยงัลกูคา้เป้าหมายเพื่อขายสินคา้ และ

สามารถใชปิ้ดการขายส าหรับลกูคา้ท่ีไดรั้บจดหมายตรงจากบริษทั 

1.3.1.2. ลกูคา้โทรศพัทส์อบถาม (INWATS) หรือ Inward Wide Area Telephone Service  
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หรือ  Inbound)  เมื่อบริษทัส่งแคตตาลอ็คหรือจดหมายตรงไปยงัลกูคา้เป้าหมายพร้อมกบัแจง้

หมายเลขโทรศพัทเ์พื่อใหล้กูคา้ติดต่อเขา้มาโดยไม่ตอ้งเสียค่าใชจ่้าย (Toll Free) ส าหรับสอบถาม

รายละเอียดและสัง่ซ้ือ  

1.3.2. การขายทางโทรทศัน ์(Television Marketing) เป็นการซ้ือขายทางจอโทรทศัน์ ท่ี 

สามารถสร้างความพอใจแก่ผูซ้ื้อและผูข้าย  เป็นยคุสมยัท่ีเทคโนโลยอียูใ่กลต้วักบัผูซ้ื้อ แยกไดเ้ป็น 

1.3.2.1. การซ้ือสินคา้ท่ีบา้น(Home Shopping Channels) เป็นการท ารายการโทรทศัน์ท่ี 

เหมาะสมกบักลุ่มเป้าหมายเพื่อขายสินคา้และบริการส าหรับครอบครัว เป็นรายการท่ีไดรั้บความ
นิยมมากในต่างประเทศ โดยท าสปอร์ตโฆษณาสินคา้ประมาณ 60 – 120 วินาที เก่ียวกบัรายละเอียด
ของสินคา้ใหลุ้กคา้สอบถามขอ้มลูไดจ้ากหมายเลขโทรศพัทฟ์รี นอกจากนั้นการซ้ือ สินคา้ท่ีบา้นยงั
สามารถใชเ้คเบิลทีวี (Cable TV) ซ่ึงสามารถเขา้ถึงกลุ่มผูบ้ริโภคไดม้ากเน่ืองจาก ทุกบา้นมีโทรศพัท ์
หากตอ้งการสินคา้สามารถใชโ้ทรศพัทส์ัง่ซ้ือสินคา้และช าระเงินไดด้ว้ยบตัรเครดิต 

1.3.2.2. การขายโดยใชเ้คร่ืองวีดีสาร (Videotext  Shopping)  เป็นการส่ือสารท่ีมีทั้งภาพ   

ตวัเลข เน้ือเร่ืองต่างๆ ส าหรับผูซ้ื้อสินคา้อุปโภคบริโภคท่ีบา้นและผูใ้ชสิ้นคา้ทางธุรกิจ ผูใ้ชว้ีดีสาร
ตอ้งสมคัรเป็นสมาชิก เพ่ือจะไดรั้บข่าวสารและบริการการซ้ือสินคา้ โดยเสียค่า ธรรมเนียมต่อเดือน
สามารถน ามาใชก้บัเคร่ืองคอมพิวเตอร์ส่วนบุคคลได ้ปัจจุบนัมีการร่วมมือกนัระหว่างบริษทั
คอมพิวเตอร์ไอบีเอม็กบัหา้งสรรพสินคา้เซียร์ (Sears) จดัจ  าหน่ายวิธีน้ี ข่าวสารท่ีไดมี้ทั้งอากาศ กีฬา 
การเงิน แมแ้ต่การท่องเท่ียว ภตัตาคาร นอกเหนือจากรายการสินคา้ ซ่ึงผูซ้ื้อสามารถเปรียบเทียบ
สินคา้และราคาไดท่ี้บา้น จ่ายเงินโดยใชบ้ตัรเครดิตและไดรั้บบริการขนสินคา้ใหถึ้งบา้น 

1.3.3. การซ้ือขายผา่นระบบอิเลค็ทรอนิคส์ (Electronic Shopping) ปัจจุบนัวิทยาการ 

ต่างๆ เจริญกา้วหนา้มาก มีการน าส่ือใหม่ๆ (New Media) เขา้มาช่วยในการซ้ือขายเพ่ือใหส้ะดวก

รวดเร็ว ไดแ้ก่  

1.3.3.1. การใชร้ะบบเครือข่ายขอ้มลูอิเลค็ทรอนิคส์ (Electronic Data Interchange หรือ  

EDI) ระบบ EDI สามารถน ามาติดต่อซ้ือขายสินคา้ระหว่างกนั โดยเร่ิมจากผูซ้ื้อส่งจดหมายหรือ

บนัทึกขอ้มลูการสัง่ซ้ือลงบนคอมพิวเตอร์ (Electronic mail) และส่งผา่นเครือข่าย

ขอ้มลูคอมพิวเตอร์ไปยงัผูข้าย ผูข้ายต่างๆ ท่ีไดรั้บค าสัง่ซ้ือก็จะส่งขอ้มลูสินคา้เก่ียวกบัลกัษณะราคา

สินคา้ส่งกลบัไปยงัคอมพิวเตอร์ผูซ้ื้อ จากนั้นคอมพิวเตอร์ผูซ้ื้อจะท าการคดัเลือกเปรียบเทียบสินคา้

ตามความตอ้งการและเหมาะสมแลว้ส่งกลบัไปยงัผูข้าย วิธีการน้ีท าใหข้ั้นตอนการจดัซ้ือเสร็จ

ภายในระยะเวลาอนัรวดเร็ว 
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1.3.3.2. การซ้ือขายโดยใชเ้ทคโนโลยกีารส่ือสาร (Information Technology: IT) โดยการ 

ใชร้ะบบคอมพิวเตอร์กบัอุปกรณ์ส่ือสารทางโทรคมนาคม (Tele Communication) โดยเร่ิมจาก

ลกูคา้ใชโ้ทรศพัทไ์ร้สารต่อไปยงัระบบคอมพิวเตอร์ของร้านคา้ไดโ้ดยตรง ท าใหก้าร ซ้ือขายมีการ

ส่ือสารและตอบสนองไดร้วดเร็ว โดยผา่นศนูยก์ลางระบบเครือข่ายขอ้มลูข่าวสารอนัทนัสมยั

นัน่เอง   

1.3.3.3. การขายตรง (Direct Selling) เป็นการขายสินคา้โดยใชต้วัแทนขายหรือตวัแทน 

จ าหน่าย (Dealer) น าสินคา้จากบริษทัไปพบกบัลกูคา้โดยตรงท่ีบา้น ท่ีท างานหรือท่ีโรงงานก็ได ้
สินคา้ท่ีจ  าหน่ายจนเป็นท่ีรู้จกักนัดี เช่น อีเลคโทรลกัซ ์เอว่อน ทพัเพอร์แวร์ มิสทีน เป็นตน้ 

1.3.3.4. การขายโดยเคร่ืองอตัโนมติั (Automatic Vending) มีลกัษณะเป็นตู ้ มีรูปภาพ 

สินคา้และราคาแจง้ไวใ้หล้กูคา้ทราบ ลกูคา้ตอ้งใชเ้หรียญตามท่ีก  าหนดหยอดลงในช่อง ส่วนใหญ่

เป็นพวกหมายฝร่ัง เคร่ืองด่ืม ลกูกวาด หนงัสือพิมพ ์อาหารว่าง กระดาษเช็ดหนา้ ฯลฯ เคร่ืองน้ีอาจ

ตั้งในโรงงาน  ส านกังาน หอ้งรับรองแขกของโรงแรม ร้านคา้ปลีก สถานีเติมน ้ ามนั, แก๊ส ท่าอากาศ

ยาน สถานีรถไฟ แมแ้ต่เคร่ืองเอทีเอม็ ก็มีลกัษณะการขายโดยเคร่ืองอตัโนมติัเช่นกนั 

ปัจจุบนัการคา้ปลีกทั้งชนิดมีร้านคา้และไม่มีร้านคา้ไดพ้ฒันาใหมี้ความกา้วหนา้เพ่ิมข้ึน
เพ่ือใหล้กูคา้เกิดความสะดวกในการซ้ือสินคา้ อีกทั้งยงัตอ้งแข่งขนักบัความเจริญทางเทคโนโลยี
ใหม่ๆ ท าใหเ้ราพอว่าร้านคา้ปลีกปัจจุบนัน าเอาคอมพิวเตอร์มาใชใ้นร้านคา้ปลีกแลว้ (In-Store 
Electronic Shopping) เพื่อใหผู้บ้ริโภคไดค้น้หาขอ้มลูข่าวสารท่ีตอ้งการจากจอภาพ เช่น รูปร่าง 
ลกัษณะสินคา้ สี ราคา และยงัสามารถเปรียบเทียบกบัสินคา้ประเภทเดียวกนักบัยีห่อ้ไดอี้กดว้ย 
 การคา้ปลีกเป็นกิจกรรมท่ีตอ้งเลือกตลาดเป้าหมายดว้ยความระมดัระวงั โดยการใชส่้วน
ประสมทางการตลาด เช่น ผลิตภณัฑ ์ราคา การส่งเสริมการตลาด และใหบ้ริการลกูคา้อยา่ง
เหมาะสม  ส่ิงท่ีส าคญัคือ การใชก้ลยทุธด์า้นอ านวยความสะดวกแก่ผูบ้ริโภคในการซ้ือ ไดแ้ก่ท าเล
ท่ีตั้ง  การออกแบบแผนผงัร้านคา้ ดว้ยการสร้างความประทบัใจแก่ลกูคา้ใหแ้ตกต่างจากคู่แข่งขนั 
ในอนาคตคาดว่าการคา้ปลีกยิง่ทวีความส าคญัดา้นการแข่งขนั 
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10. ประวตัคิวามเป็นมาของห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัล  
ประวตัคิวามเป็นมาของห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัล  

จากการศึกษาประวติัความเป็นมาของหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล (บริษทั เซ็นทรัล รีเทล คอร์
ปอเรชัน่ จ  ากดั. 2553. เวบ็ไซค)์ พบว่า หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล เป็นผูบุ้กเบิกธุรกิจหา้งสรรพสินคา้
รายแรกของประเทศไทย ท่ีไดด้  าเนินธุรกิจมาอยา่งต่อเน่ืองนบัตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบนั เป็นเวลา
ยาวนานถึง 60 ปี โดยมีจุดก  าเนิดจากเตียง จิราธิวฒัน์ ท่ีไดอ้พยพจากแผน่ดินจีนพร้อมภรรยาช่ือ
หวาน และบุตรชายช่ือสมัฤทธ์ิ ซ่ึงขณะนั้นอายเุพียง 2 ขวบ มาเปิดร้านขายของช าหรือโชวห่์วยท่ี
ยา่นฝ่ังธนบุรี ต่อมาธุรกิจไดเ้ติบโตเจริญกา้วหนา้ข้ึน เตียงและสมัฤทธ ์จึงไดช่้วยกนัขยายกิจการจาก
ร้านช าเลก็ๆ มาเป็นตึกแถว 3 คูหายา่นถนนเจริญกรุง ส่ีพระยา  

 ในปี พ.ศ. 2490 โดยใหช่ื้อร้านว่า "หา้งเซ็นทรัลเทรดด้ิง" จ าหน่ายหนงัสือและนิตยสาร
นานาชนิด ทั้งจากในและต่างประเทศ ซ่ึงต่อมาไดเ้ปล่ียนช่ือเป็น "หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล" อนัส่ือ
ความหมายถึงความเป็นศนูยก์ลางของสินคา้และบริการในธุรกิจคา้ขาย โดย สมัฤทธ์ิ จิราธิวฒัน ์ผู้
ก่อตั้งและสร้างต านานความยิง่ใหญ่แห่งธุรกิจหา้งสรรพสินคา้ชั้นน าของคนไทย จากนั้นไดเ้ร่ิมมี
การสัง่สินคา้จากต่างประเทศประเภทเส้ือผา้ส าเร็จรูปและเคร่ืองส าอางเขา้มาจ าหน่ายควบคู่กบัการ
จ าหน่ายหนงัสือ ซ่ึงไดรั้บความนิยมและประสบความส าเร็จข้ึยโดยล าดบั จนกระทัง่ตอ้งขยาย
กิจการไปยงัท่ีแห่งใหม่ท่ีใหญ่กว่าเดิมในยา่น สุริวงศ ์พร้อมกนัน้ียงัไดริ้เร่ิมการจดัโชวสิ์นคา้ 
(display) ข้ึนเป็นคร้ังแรกอีกดว้ย ซ่ึงนบัเป็นความภาคภูมิใจสูงสุดต่อทายาทและผูสื้บทอดทุกรุ่น 

ในปีพ.ศ. 2500 หา้งเซ็นทรัล สาขาวงับูรพา ไดถื้อก าเนิดข้ึน ในเวลานั้นนบัเป็น
หา้งสรรพสินคา้ท่ีสมบูรณ์แบบและใหญ่ท่ีสุดในประเทศไทย เน่ืองจากมีสินคา้ครบเกือบทุกชนิด
วางจ าหน่าย และยงันบัเป็นหา้งสรรพสินคา้แห่งแรกท่ีใชป้้ายก าหนดราคาสินคา้แน่นอน เป็นราคา
มาตราฐานไม่มีการต่อรองเหมือนร้านคา้ปลีกทัว่ไป และดว้ยสินคา้ท่ีวางจ าหน่ายลว้นเป็นสินคา้ท่ีมี
คุณภาพจึงไดรั้บความเช่ือถือไวว้างใจจากลกูคา้ จนประสบความส าเร็จดว้ยดีในท่ีสุด 

ในปี พ.ศ. 2511 เมื่อกิจการรุดหนา้เติบโต หา้งเซ็นทรัล สาขาสีลม เกิดข้ึน โดยเปิดบริการ
แผนกซุปเปอร์มาร์เก็ต เป็นคร้ังแรกของแวดวงสรรพสินคา้ไทย ท่ีน า “สินคา้อุปโภคบริโภค”มาไว้
ในท่ีเดียวกนั แบ่งโซนสินคา้ต่างๆ อยา่งชดัเจน และการน าระบบแคชเชียร์มาใช ้เพื่อความ
สะดวกสบายของลกูคา้ในการจบัจ่ายใชส้อย รวมถึงเป็นหา้งแรกท่ีมีการจดัตูโ้ชวแ์บบสมยัใหม่ และ
มีการจดัโปรโมชัน่พิเศษ อาทิ การจดังานสปัดาห์สินคา้ประเทศต่างๆ การจดัสปัดาห์สินคา้ไทย และ
ยงัมีการจดัรายการชิงโชคสมนาคุณในหลายรูปแบบ ถือเป็นหา้งสรรพสินคา้ท่ีมีมาตรฐานเท่าเทียม
ระดบัสากลแห่งแรกของประเทศ 
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ในปี พ.ศ. 2517 เซ็นทรัลสาขาชิดลม เป็นสาขาเรือธงท่ีน าความส าเร็จมาสู่บริษทักลุ่ม
เซ็นทรัล เป็นศนูยก์ลางการจบัจ่าย เทรนดแ์ฟชัน่ ความสวย ความงาม ตอบสนองไลฟ์สไตลข์อง
ลกูคา้ทุกรุ่นทุกวยั และมีนิทรรศการและงานแสดงสินคา้มากมาย ซ่ึงใชแ้นวคิดหลกัแบบ “วนั สต๊
อป ช๊อปป้ิง” (one stop shopping) คือ มาท่ีหา้งเซ็นทรัลเพียงแห่งเดียวไดสิ้นคา้ครบทุกอยา่ง โดยไม่
ตอ้งแวะเวียนไปซ้ือยงัแหล่งอ่ืน ต่อมาหา้งเซ็นทรัลชิดลมกลายเป็นหวัใจการบริหารงานของ
หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล 

ในปี พ.ศ. 2525 อีกจุดเปล่ียนของประวติัศาสตร์ธุรกิจคา้ปลีกไทย ดว้ยก าเนิดของ เซ็นทรัล 
ลาดพร้าว ศนูยก์ารคา้ครบวงจรแห่งแรกของไทย ทั้งหา้งสรรพสินคา้ ร้านคา้ โรงแรม โรงภาพยนตร์ 
ศนูยก์ารประชุม อาคารจอดรถไดก้ว่า 3,000คนัและส่ิงอ  านวยความสะดวกต่างๆ ท่ียงัไม่เคยมีบริษทั
ใดในเอเชียตะวนัออกเฉียงใตก้า้วเขา้มาท าตรงมาก่อน ใชเ้งินลงทุนกว่า 2,000 ลา้นบาท ก่อสร้าง
ศนูยก์ารคา้แห่งน้ีบนพ้ืนท่ีของการรถไฟ โดยบรรจงเลือกสรรวสัดุอยา่งพิถีพิถนัจากต่างประเทศ 

ในปี พ.ศ. 2532 หา้งสรรพสินคา้เซน ตั้งอยูใ่นศนูยก์ารคา้เซ็นทรัลเวิลด ์แยกราชประสงค ์
เป็นอีกหา้งหน่ึงท่ีเซ็นทรัลรีเทลตั้งใจใหเ้ป็นท่ีส าหรับวยัรุ่น น าเสนอสินคา้และบริการตอบสนอง
ไลฟ์สไตลข์องคนเมืองอยา่งแทจ้ริง ซ่ึงหา้งเซนไดเ้ปิดโฉมใหม่ในปี พ.ศ. 2549 บนตึกสูง 7 ชั้น 
ประกอบไปดว้ยแผนกต่าง  ๆท่ีน าเสนอสินคา้ชั้นน าจากผูผ้ลิตและผูอ้อกแบบทั้งในและต่างประเทศ 
เป็นส่วนผสมท่ีลงตวัระหว่างความสง่า ความสนุกสนาน หลุดโลก ความสร้างสรรค ์ของสินคา้
ทนัสมยัและสุดคลาสสิคท่ียอ้นกลบัมาเป็นท่ีตอ้งการ จุดยนืในการน าเสนอสินคา้เหล่าน้ี เป็นไปเพื่อ
ตอบสนองไลฟ์สไตลใ์นโอกาสและช่วงเวลาท่ีแตกต่างของชีวิตคนเมือง ทุกแผนกจึงเต็มไปดว้ยแรง
บนัดาลใจ แรงจูงใจ และความต่ืนตาต่ืนใจ นอกจากนั้น ยงัมี “เซนเวิลด”์ สูง 13 ชั้น เติมเต็ม
ความสุขและไลฟ์สไตลข์องลกูคา้ดว้ยบริการฟิตเนส โยคะ สปาและสถาบนัการศึกษา รวมถึง
ร้านอาหารสุดหรู 

ในปี พ.ศ. 2538 ผนึกธุรกิจร่วมกบั หา้งสรรพสินคา้ โรบินสนั ท าใหเ้ซ็นทรัลรีเทล เป็นผูน้  า
คา้ปลีกของประเทศไทย โรบินสนัมุ่งเนน้สินคา้แฟชัน่ทนัสมยั คุณภาพดีและราคาเหมาะสม พร้อม
ดว้ยการบริการท่ีเป็นเลิศท่ีสร้างความประทบัใจใหแ้ก่ลกูคา้อยูเ่สมอ และมีฐานลกูคา้ท่ีเหนียวแน่น
กระจายอยูต่ามจงัหวดัต่างๆของประเทศไทย นอกจากนั้น ยงัเป็นบริษทัมหาชนท่ีไดรั้บการจดั
อนัดบัอยูใ่นระดบั “ดีมาก” จากการประเมินคุณภาพดา้นการก ากบัดูแลกิจการท่ีดีของบริษทัจด
ทะเบียนประจ าปี 2551 ซ่ึงถือเป็นอีกหน่ึงความภาคภูมิใจในผลส าเร็จของโรบินสนั 

ในปี พ.ศ. 2539 – 2547 ยคุกา้วสู่การบริหารสมยัใหม่ดว้ยการรวมกิจการและจดัสรรองคก์ร
ในรูปแบบบริษทัยอ่ยภายใต”้ เซ็นทรัลรีเทล คอร์ปอเรชัน่” ก าเนิด ซูเปอร์สปอร์ต เพาเวอร์บาย 
ออฟฟิศ ดีโป โฮมเวิร์ค บีทูเอส และท็อปส์์ ซ่ึงเป็นแนวคิดของคุณทศ จิราธิวฒัน์ กรรมการ
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ผูจ้ดัการใหญ่ เซ็นทรัลรีเทล คอร์ปอเรชัน่จ  ากดั ท่ีตอ้งการใหแ้บรนดต่์างๆ เป็นท่ีจดจ า พร้อมดว้ย
การจดัแบ่งสินคา้เป็นหมวดหมู ่และการบริหารท่ีคล่องตวัมากข้ึนท าใหเ้กิดการขยายธุรกิจรุดหนา้
อยา่งรวดเร็ว 
 ในปี พ.ศ. 2547 ศนูยก์ารคา้เซ็นทรัลเฟสติวลั ภูเก็ต เป็นศนูยร์วมร้านคา้ปลีกท่ีเซ็นทรัลรี
เทลเขา้ไปบริหาร เพื่อตอบโจทยค์วามตอ้งการของลกูคา้ในหวัเมืองท่องเท่ียว ศนูยก์ารคา้แห่งน้ีมี
พ้ืนท่ีกว่า 120,000 ตารางเมตร น าเสนอ ตน้แบบร้านคา้แบรนดแ์ฟชัน่ อุปกรณ์กีฬา ชั้นน า โรง
ภาพยนตร์ ภตัตาคาร ฯลฯ และยงัเป็นศนูยก์ลางในการรณรงคเ์ร่ืองส่ิงแวดลอ้ม การปลกูป่า และ
ชุมชน 
 ในปี พ.ศ. 2551 เซ็นทรัลรีเทลรุกเขา้ไปยงัธุรกิจใหม่ท่ีก  าลงัมาแรง สร้าง ท็อปส์มาร์เก็ต
เพลส อุดมสุข ตอบโจทยไ์ลฟ์สไตลค์นเมือง ท่ีตอ้งการความสะดวกสบายในซ้ือการเลือกซ้ือสินคา้ 
พร้อมไดเ้พลิดเพลินไปกบับรรยากาศร่มร่ืนของธรรมชาติ เพื่อสร้างความรู้สึกเพลินเพลิด ผอ่นคลาย
และใกลชิ้ดเป็นกนัเองแก่ลกูคา้ท่ีมาชอ้ปป้ิงซ่ึงจะเป็นเพ่ือนบา้นในละแวกเดียวกนั 
 ในปี พ.ศ. 2552 คร้ังแรกของเซ็นทรัลรีเทลท่ีกา้วเขา้ไปเปิดหา้งเซ็นทรัล สาขาแรกริมหาด
พทัยา ภายในศนูยก์ารคา้เซ็นทรัล เฟสติวลั พทัยาบีช ซ่ึงเป็นศนูยก์ลางไลฟ์สไตล ์(Lifestyle Hub) 
ของภาคตะวนัออก หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล สาขาน้ีมีการตกแต่งและมีการบริหารสินคา้เทียบเท่า
กบัเซ็นทรัล ชิดลม อยูใ่นศนูยก์ารคา้เซ็นทรัลเฟสติวลั พทัยาบีช ซ่ึงเป็นไลฟ์สไตลช์อ้ปป้ิงคอมเพล็
กซริ์มชายหาดธรรมชาติท่ีทนัสมยัและใหญ่ท่ีสุดในเอเชีย เป็นศนูยก์ารคา้แห่งเดียวในไทยท่ีมีพ้ืนท่ี
ดา้นหนา้กวา้งติดริมชายหาดความยาวกว่า 111 เมตร 

ปัจจุบนัหา้งเซ็นทรัลไดรั้บการสืบทอดมายงัทายาทรุ่นท่ี 3 ภายใตก้ารบริหารงานของ ยวุดี 
พิจารณ์จิตร กรรมการผูจ้ดัการใหญ่ บริษทั สรรพสินคา้เซ็นทรัล จ  ากดั ดว้ยการบริการงานอยา่งมือ
อาชีพและเจตนารมณ์ท่ีมุ่งมัน่พฒันาท่ีจะด าเนินกิจการอยา่งต่อเน่ือง และผลกัดนัใหห้า้งเซ็นทรัล
กา้วสู่ความเป็นสุดยอดของผูน้  าแห่งวงการธุรกิจคา้ปลีก 

สาขาของหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลในปัจจุบนัไดเ้ปิดด าเนินการทั้งหมด 18 สาขา
ประกอบดว้ย 

1. วงับูรพา     เปิดด าเนินการเมื่อปี พ.ศ.2500  
2. สีลม     เปิดด าเนินการเมื่อปี พ.ศ.2511  
3. ชิดลม     เปิดด าเนินการเมื่อปี พ.ศ.2516  
4. ลาดพร้าว    เปิดด าเนินการเมื่อปี พ.ศ.2525  
5. เซน      เปิดด าเนินการเมื่อปี พ.ศ.2532  
6. สีลมคอมเพลก็ซ์    เปิดด าเนินการเมื่อปี พ.ศ.2534 
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7. กาดสวนแกว้ เชียงใหม ่  เปิดด าเนินการเมื่อปี พ.ศ.2535 
8. รามอินทรา                 เปิดด าเนินการเมื่อปี พ.ศ.2536 
9. บางนา    เปิดด าเนินการเมื่อปี พ.ศ.2536 
10. หาดใหญ่                               เปิดด าเนินการเมื่อปี พ.ศ.2537 
11. ป่ินเกลา้                        เปิดด าเนินการเมื่อปี พ.ศ.2538 
12. ฟิวเจอร์ พาร์ค รังสิต             เปิดด าเนินการเมื่อปี พ.ศ.2539 
13. รัชดา พระราม3               เปิดด าเนินการเมื่อปี พ.ศ.2540 
14. พระราม2                 เปิดด าเนินการเมื่อปี พ.ศ.2545 
15. เซ็นทรัล เฟสติวลั ภูเก็ต        เปิดด าเนินการเมื่อปี พ.ศ.2547 
16. แจง้วฒันะ   เปิดด าเนินการเมื่อปี พ.ศ.2551 
17. พทัยา    เปิดด าเนินการเมื่อปี พ.ศ.2552 
18. หงัโจว ประเทศจีน  เปิดด าเนินการเมื่อปี พ.ศ.2552 

จากประสบการณ์และความส าเร็จ ในการเป็นผูน้  าแห่งวงการคา้ปลีกของประเทศไทย
มากกว่า 60 ปี โดยไดด้  าเนินการภายใตแ้นวคิด เซ็นทรัลเป็นผูน้  าในวงการคา้ปลีกท่ีดีท่ีสุดในภูมิภาค
เอเซียตะวนัออกเฉียงใต ้พร้อมทั้งยกระดบัใหเ้ป็นหา้งสรรพสินคา้ท่ีมีแนวคิดสร้างสรรค ์สอดคลอ้ง
กบั Life Style ส าหรับลกูคา้ทุกเพศ ทุกวยั ท่ีมีรสนิยมในการช่วยเหลือและรับผดิชอบต่อสงัคม จึง
เป็นอีกหน่ึงหนา้ประวติัศาสตร์ความภาคภูมิใจท่ียิง่ใหญ่ ในการเป็นหา้งสรรพสินคา้ท่ีดีท่ีสุดใน
ทุกๆ ดา้น  
 
มุมมอง ความคดิ และรางวลัที่ได้รับของห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัล  

1. มุมมอง ความคิดในการบริหารงานของหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล 
“เราจะไม่หยดุน่ิง พร้อมท่ีจะกา้วไปขา้งหนา้อยา่งมัน่คง” 
 หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลไดเ้ดินหนา้ในการพฒันา และใชค้วามพิถีพิถนัในการคดัเลือก
สินคา้ท่ีดี มีคุณภาพท่ีมีความหลากหลาย และครบครัน เพ่ือใหบ้ริการและอ านวยความสะดวกสบาย
ใหแ้ก่ลกูคา้หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลพร้อมท่ีจะฝึกอบรมพนกังานใหม้ีความเช่ียวชาญในเทียบเท่า
ระดบันานาชาติ และไดเ้ชิญผูมี้ความช านาญในการบริหารงานทั้งชาวไทยและชาวต่างประเทศ เพ่ือ
การพฒันาอยา่งไม่หยดุน่ิง 

2. รางวลัท่ีไดรั้บของหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล 
2.1. รางวลั “สุดยอดแห่งความเป็นเลิศ” หรือ Best of the Best ประจ าปี 2010 จากสมาคม 
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ศนูยก์ารคา้ระหว่างประเทศ (International Council of Shopping Centers: ICSC) ในฐานะท่ีเป็น
โครงการคา้ปลีกท่ีมีการปรับปรุงใหม่หรือท่ีมีการขยายขนาดท่ียอดเยีย่มท่ีสุดในภูมิภาคเอเชีย
แปซิฟิก (Gold Award for best Renovated or Expanded Retail Project in Asia Pacific) ซ่ึงผูท่ี้จะ
ไดรั้บสุดยอดรางวลัน้ีเทียบไดก้บั รางวลัภาพยนตร์ยอดเยีย่ม (Best Pictures) ซ่ึงเป็นรางวลัสูงสุด
ของออสการ์ส าหรับวงการคา้ปลีกระดบัโลก 

2.2. รางวลั “สถานประกอบการดีเด่นดา้นความปลอดภยั อาชีวอนามยัและสภาพแวดลอ้ม 
ในการท างาน ระดบัประเทศ ปี 2553 จากกระทรวงแรงงานและสวสัดิการสงัคม” ซ่ึง
หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลมีการตระหนกัถึงความปลอดภยัของลกูจา้งและสร้างจิตส านึกเร่ืองความ
ปลอดภยัอยา่งสม ่าเสมอ รางวลัน้ีเป็นการตอกย  ้าถึงการดูแล เอาใจใส่ความปลอดภยัในการท างาน
ของพนกังาน ช่วยลดอุบติัเหตุของลกูคา้และพนกังาน อาชีวอนามยัสู่มาตรฐานสากล ทั้งน้ีจะเป็น
ทิศทางใหส้ถานประกอบการน าความรู้และประสบการณ์ท่ีไดไ้ปบริหารจดัการในองคก์ร ไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพและเผยแพร่ต่อไป 

2.3. รางวลั “Department Store of the Year” ในงานประชุมสุดยอดหา้งสรรพสินคา้โลก 
ประจ าปี 2010 หรือ “Global Department Store Summit 2010” ซ่ึงหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล จาก
ประเทศไทยไดรั้บคดัเลือกใหติ้ดอนัดบั 1 ใน 5 จากหา้งสรรพสินคา้ชั้นน าทัว่โลก 
 
11. งานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 นอกจากเอกสารต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งซ่ึงไดท้ าการศึกษาเพื่อใชเ้ป็นขอ้มลูประกอบการ
ศึกษาวิจยัแลว้ ผูว้ิจยัยงัไดร้วบรวมผลงานวิจยัท่ีสามารถน ามาใชเ้ป็นขอ้มลูประกอบการศึกษาใน
คร้ังน้ี ดงัต่อไปน้ี 
  
 อุษณีย ์พุกกะมาน (2551) ไดศ้ึกษาเร่ือง “การศึกษากลยทุธส่์วนประสมทางการตลาดของ
ร้านสะดวกซ้ือในจงัหวดัร้อยเอด็” ผลการวิจยั พบว่า ผูป้ระกอบการร้านสะดวกซ้ือในจงัหวดั
ร้อยเอด็ มีการใชก้ลยทุธส่์วนประสมทางการตลาด โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก และผูป้ระกอบการท่ีมี
เพศ อาย ุระดบัการศึกษา ท าเลท่ีตั้ง ระยะเวลาในการด าเนินงาน แหล่งเงินทุน และขนาดเงินลงทุน
ต่างกนั ส่วนใหญ่ใชก้ลยทุธส่์วนประสมทางการตลาดต่างกนั ส าหรับปัญหาท่ีเกิดข้ึน พบว่า ร้าน
สะดวกซ้ือส่วนใหญ่ ไม่สามารถจดัหาสินคา้ท่ีมีความหลากหลาย และมีคุณภาพใหก้บัลกูคา้เลือก
ซ้ือไดต้ามความตอ้งการ และมีคุณภาพใหล้กูคา้สามารถเลือกซ้ือไดต้ามความตอ้งการ จึงควรหาร
สินคา้ใหมี้ความหลายหลายเพ่ิมข้ึน ทางดานราคาพบว่า ร้านสะดวกซ้ือมีการแข่งขนักนัสูงในเร่ือง
ราคาสินคา้ ดงันั้น การลดราคาสินคา้เพ่ือใหส้ามารถแข่งขนั ท าใหไ้ดรั้บก าไรนอ้ย จึงควรใหร้้าน
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สะดวกซ้ือในแต่ละพ้ืนท่ีรวมกนัจดักิจกรรมส่งเสริมการขาย เพ่ือไม่ใหกิ้ดการแข่งขนัทางดา้นราคา 
ดา้นช่องทางการจดัจ  าหน่าย พบว่า สินคา้จดัส่งไม่ทนัเวลา ท าใหไ้ม่มีสินคา้ไวค้อยบริการลกูคา้ 
ดงันั้นจึงควรมีการเช็กสต็อกสินคา้อยูต่ลอดเวลาเพ่ือลดปัญหาสินคา้ขาด ดา้นการส่งเสริมการขาย 
พบว่า ยงัไม่มีการส่งเสริมการขายในเร่ืองของลด แลก แจก แถม การโฆษณา ประชาสมัพนัธ์
เท่าท่ีควร จึงควรมีการปรับปรุงเร่ืองการส่งเสริมทางการตลาด ดา้นพนกังาน พบว่า ขาดแคลน
แรงงาน เน่ืองจากแรงงานส่วนใหญ่เขา้ไปท างานในกรุงเทพ จึงควรมีการประสานงานกบักรม
แรงงานเพื่อช่วยลดปัญหา ในการจดัแรงงาน ดา้นกระบวนการการบริการ พบว่า ส่วนใหญ่ลกูคา้
ตอ้งรอนานในการจ่ายเงิน จึงควรมีการเพ่ิมเคร่ืองจ่ายเงินและจดัวางประบบใหมี้ความรวดเร็วมา
ยิง่ข้ึน ดา้นส่ิงอ  านวยความสะดวกในส านกังาน พบว่า ส่วนใหญ่ร้านสะดวกซ้ือจดัร้านไม่เป็น
ระเบียบ จึงควรมีการออกแบบวางผงัร้านคา้ ใหเ้ป็นระเบียบ เพื่อสร้างภาพลกัษณ์ใหแ้ก่ร้าน 

 
เสาวณีย ์โตสุวรรณเจริญ (2550) ไดศ้ึกษาเร่ือง “ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดของ

ร้านคา้ปลีกขนาดใหญ่ท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภคในจงัหวดัเชียงราย กรณีศึกษา : Big 
C Supercenter” ผลการวิจยั พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหว่าง 21-35 
ปี มีสถานภาพโสด จบการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากว่า มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากว่า 
5,000 บาท และประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั ผูต้อบแบบสอบถามมีพฤติกรรม การซ้ือสินคา้
ประเภทอาหาร เคร่ืองด่ืม มากท่ีสุดเป็นอนัดบัหน่ึง มาเลือกซ้ือสินคา้ในแต่ละคร้ังกบัครอบครัว การ
ตดัสินใจซ้ือสินคา้จาก Big C Supercenter เพราะมีสินคา้ราคาถกู ตดัสินใจใชบ้ริการจาก Big C 
Supercenter เพ่ือซ้ือสินคา้จาก Big C Supercenter มาใชบ้ริการ Big C Supercenter จ านวนคร้ังต่อ
เดือนไม่แน่นอน เวลาในการใชบ้ริการ Big C Supercenter โดยเฉล่ียต่อคร้ัง 1-2 ชัว่โมง วนัท่ีนิยมมา
ใชบ้ริการ Big C Supercenter มากท่ีสุดไม่แน่นอน นิยมมาใชบ้ริการ Big C Supercenter เวลา 12.01-
16.00 น. ใชเ้งินซ้ือสินคา้ต่อคร้ัง 501-1,000 บาท ทราบแหล่งขอ้มลูสินคา้จากการมาเดินชมสินคา้ 
ตดัสินใจซ้ือสินคา้โดยส่วนใหญ่จากสินคา้ราคาถกู มีความคิดเห็นว่า Big C Supercenter เป็นหน่ึง
ในสถานท่ีท่องเท่ียวในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงราย และไม่เคยเขา้ร่วมกิจกรรมกบั Big C 
Supercenter โดยภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญักบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทาง
การตลาดอยูใ่นระดบัมาก เมื่อพิจารณาแต่ละปัจจยัพบว่า ปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้น
ผลิตภณัฑ ์รองลงมา คือ ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ  าหน่ายและนอ้ยท่ีสุด ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นอ่ืน  ๆ
ปัญหาและขอ้เสนอแนะของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีช่องช าระเงินท่ีเพียงพอแต่พนกังานเก็บ
เงินไม่เพียงพอควรเพ่ิมพนกังานเก็บเงิน สถานท่ีจอดรถมีเพียงพอแต่ไม่มีท่ีจอดรถในร่มควรสร้างท่ี
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จอดรถใตดิ้นหรือในร่มใหม้ากข้ึน และพนกังานขายไม่มีความรู้เก่ียวกบัสินคา้ท่ีขาย เช่น 
เคร่ืองใชไ้ฟฟ้าควรมีความรู้ความสามารถในการแนะน าสินคา้แก่ลกูคา้ไดอ้ยา่งดี 

 
ผอ่งพรรณ สุวรรณรัตน์ (2551) ไดศ้ึกษาเร่ือง “การศึกษาส่วนประสมทางการตลาดของ

ร้านคา้ปลีกในเขตเทศบาลเมืองพะเยา อ าเภอเมืองพะเยา จงัหวดัพะเยา” ผลการวิจยั พบว่า ความ
คิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด จ  านวน 7 ดา้น พบว่า ความคิดเห็นในดา้น
ผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา อยูใ่นระดบัส าคญัมากท่ีสุด ส าหรับดา้นช่องทางการจดัจ  าหน่าย ดา้นส่งเสริม
การตลาด ดา้นการสร้างและน าเสนอภาพลกัษณ์ทางกายภาพ ดา้นกระบวนการจดัการอยูใ่นระดบั
ส าคญัมาก และดา้นบุคคลหรือพนกังาน อยูใ่นระดบัส าคญันอ้ย ส าหรับผลการวิเคราะห์ความ
แปรปรวณทางเดียวเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบ้ริโภคท่ีมีอายตุ่างกนัส่วนประสมดา้นต่างๆ 
จ  านวน 7 ดา้น พบว่า ดา้นช่องทางการจดัจ  าหน่าย ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการจดัการ มีระดบัความคิดเห็นไม่แตกต่าง ส่วนดา้นราคา ดา้น
บุคคลหรือพนกังาน มีระดบัความคิดเห็นแตกต่าง ส่วนระดบัการศึกษา พบว่า ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้น
ราคา ดา้นช่องทางการจดัจ  าหน่าย ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคลหรือพนกังาน ดา้นการสร้าง
และน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการจดัการ มีระดบัความคิดเห็นท่ีแตกต่าง ส าหรับ
อาชีพ พบว่า ดา้นราคา ดา้นส่งเสริมการตลาด มีระดบัความคิดเห็นท่ีแตกต่าง และดา้นช่องทางการ
จดัจ  าหน่าย ดา้นบุคคลหรือพนกังาน ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ มีระดบัความ
คิดเห็นไม่แตกต่าง และรายไดต่้อเดือน พบว่า ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ  าหน่าย ดา้นส่งเสริม
การตลาด ดา้นบุคคลหรือพนกังาน ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ดา้น
กระบวนการจดัการมีระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนั 

 
ณัฐพร ตน้ลาภเจริญ (2550) ไดศ้ึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคต่อส่วนประสมทาง

การตลาดบริการของร้านเซเว่นอีเลฟเว่นในเขตบางรัก กรุงเทพมหานคร” ผลการวิจยั พบว่า ปัจจยั
ดา้นประชากรศาสตร์ พบว่า ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีอาย ุ20 - 30 ปี การศึกษาอยูใ่นระดบั
ปริญญาตรี มีระดบัรายได ้นอ้ยกว่า 10,000 บาท สถานภาพโสดและส่วนใหญ่ เป็นนกัเรียน / นิสิต / 
นกัศึกษา ผลการวิจยัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน
เซเว่นอีเลฟเว่นในเขตบางรัก กรุงเทพมหานคร ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากโดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจาก
มากไปหานอ้ยดงัน้ี ดา้นช่องทางการจดัจ  าหน่าย ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นการสร้างและน าเสนอทาง
กายภาพ ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นบุคลากร และดา้นราคา โดยในดา้น
ช่องทางการจดัจ  าหน่ายมีความพึงพอใจในประเด็นช่วงเวลาการใหบ้ริการมากท่ีสุด และดา้นราคามี
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ความพึงพอใจในประเด็นราคาถกูกว่าท่ีอ่ืนนอ้ยท่ีสุด การทดสอบสมมติฐานดา้นปัจจยัทางดา้น
ประชากรศาสตร์ของผูบ้ริโภคของร้านเซเว่นอีเลฟเว่นท่ีแตกต่าง พบว่า ปัจจยัทางประชากรศาสตร์ 
ไดแ้ก่ อายแุละระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด
บริการท่ีแตกต่างกนัซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
 
 สุพรรณี จนัทร์รัสมี (2550) ไดศ้ึกษาเร่ือง “ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑท่ี์มีผลต่อความจงรักภกัดี
ในตราสินคา้ของเคร่ืองส าอางระดบับน (La mer Laprairie และ Sisley) ในหา้งสรรพสินคา้
เซ็นทรัล” ผลการวิจยัพบว่า เคร่ืองส าอางระดบับนตรา Sisley ในภาพรวมมีความพอใจในระดบัมาก
ความพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อคุณค่าในตราสินคา้ Sisley โดยพิจารณาในเร่ืองของ การรู้จกัตรา
สินคา้ คุณภาพท่ีรับรู้ และความผกูพนักบัตราสินคา้ โดยภาพรวมมีความพอใจในระดบัมาก ความ
พอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อผลิตภณัฑ ์โดยพิจารณาในดา้นของประโยชน์หลกั ดา้นคุณภาพ และดา้น
นวตักรรม ส าหรับเคร่ืองส าอางระดบับนตรา La mer ในภาพรวมมีความพอใจในระดบัมาก ความ
พอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อคุณค่าในตราสินคา้ La mer โดยพิจารณาในเร่ืองของ การรู้จกัตราสินคา้ 
คุณภาพท่ีรับรู้ และความผกูพนักบัตราสินคา้ โดยภาพรวมมีความพอใจในระดบัมาก ความพอใจ
ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อผลิตภณัฑ ์โดยพิจารณาในดา้นของประโยชน์หลกั ดา้น คุณภาพ และดา้น
นวตักรรม ส าหรับเคร่ืองส าอางระดบับนตรา Laprairie ในภาพรวมมีความพอใจในระดบัมากความ
พอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อคุณค่าในตราสินคา้ Laprairie โดยพิจารณาในเร่ืองของการรู้จกัตราสินคา้ 
คุณภาพท่ีรับรู้ และความผกูพนักบัตราสินคา้ โดยภาพรวมมีความพอใจในระดบัมาก 
 
 
 
 



บทที่ 3 
ระเบียบวธิีวจิยั 

ในการศึกษาเร่ือง “การศึกษาส่วนประสมการคา้ปลีกของหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลท่ีมี
ความสมัพนัธต่์อความจงรักภกัดีของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร” เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey 
Research) โดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มลู และในขั้นตอนการ
วิเคราะห์ขอ้มลูจะเป็นการวิเคราะห์ขอ้มลูเชิงปริมาณ (Quantitative Analysis) โดยมีสาระส าคญัใน
การด าเนินการตามขั้นตอน ดงัน้ี 

1. ประชากร และกลุ่มตวัอยา่ง 
2. เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มลู 
3. วิธีการสร้างเคร่ืองมือการวิจยั 
4. วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มลู 
5. การวิเคราะห์ขอ้มลู 
6. สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มลู 

 
1. ประชากร และกลุ่มตวัอย่าง 

1.1 ประชากรท่ีท าการวิจยัคร้ังน้ี คือ ลกูคา้หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

1.2 ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ลกูคา้ผูบ้ริโภค
หา้งสรรพสินคา้ 

เซ็นทรัลในเขตกรุงเทพมหานคร เน่ืองจากเป็นกลุ่มท่ีไม่ทราบจ านวนผูใ้ชท่ี้แน่นอน การก าหนด
กลุ่มตวัอยา่งจึงหาค่าจากตารางส าเร็จรูปของ Taro Yamane (Yamane, 1967) ในการก าหนดขนาด
กลุ่มตวัอยา่งท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ท าใหไ้ดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีสามารถเช่ือถือไดคื้อ
จ านวน 385 คน และในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัจะเก็บขอ้มลูกบักลุ่มตวัอยา่งจ  านวน 400 คน ซ่ึงเป็น
ขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีเหมาะสมในการอา้งอิงไปสู่ประชากร 

1.3. วิธีการสุ่มตวัอยา่ง ผูว้ิจยัใชก้ารสุ่มกลุ่มตวัอยา่งแบบแบ่งกลุ่ม (Cluster Random 
Sampling) โดยสุ่มกลุ่มตวัอยา่งออกมา 4 กลุ่มไดก้ลุ่มตวัอยา่งเป็นผูใ้ชห้า้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลใน
เขตกรุงเทพมหานคร 4 สาขา คือ สาขาชิดลม สาขาลาดพร้าว สาขาบางนา และสาขาพระราม 3 โดย
ผูว้ิจยัท าการเก็บแบบสอบถามจ านวนสาขาละ 100 ชุด ไดจ้  านวนขนาดกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 400 ชุด  
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2. เคร่ืองมอืในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
2.1 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดท้  าการสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั โดยออก

แบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงไดค้น้ควา้และดดัแปลงจากแนวคิดงานวิจยัท่ีใกลเ้คียงของผูว้ิจยัท่ี
ไดท้  าการวิจยัมาแลว้ โดยไดจ้ดัเรียงล  าดบัเน้ือหาแบบสอบถามใหค้รอบคลุมขอ้มลูท่ีตอ้งการ โดย
แบ่งออกเป็น 3 ตอน ประกอบดว้ย 

ตอนที่ 1 เป็นขอ้มลูทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะ
ทางประชากรศาตร์ โดยศึกษาเก่ียวกบั เพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มี
ลกัษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิด (Closed end) มีค  าตอบหลายตวัเลือก (Multiple Choice) และ
เลือกตอบเพียงขอ้เดียว มีค  าถามจ านวน 5 ขอ้ 

ตอนที่ 2 เป็นความคิดเห็นเก่ียวกบัส่วนประสมการคา้ปลีกของหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลใน
เขตกรุงเทพมหานครมีลกัษณะเป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Likert Scales) 
จ านวน 34 ขอ้ 6 ดา้น คือ การใหบ้ริการ การคดัสรรสินคา้ ท าเลท่ีตั้ง การตั้งราคา การจดัตกแต่งร้าน 
และองคป์ระกอบดา้นการส่ือสาร  

ตอนที่ 3 เป็นความคิดเห็นเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลกูคา้ท่ีมีต่อหา้งสรรพสินคา้
เซ็นทรัลในเขตกรุงเทพมหานคร 24 ขอ้ 4 ดา้น คือ การซ้ือซ ้าเป็นปกติ การซ้ือขา้มสายผลิตภณัฑ์
และการบริการ การบอกต่อกบับุคคลอ่ืน และการมีภูมิคุม้กนัในการดึงดูดไปหาคู่แข่ง  

ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบ Rating Scale ของ Likert (Method of summated rating: 
Likert Scale) ซ่ึงมีการก าหนดค่าระดบัคะแนน ดงัน้ี 
 
ข้อความทางบวก 
ตอบ   

เห็นมากท่ีสุด   ให ้ 5 คะแนน   
เห็นดว้ยมาก   ให ้ 4 คะแนน   
เห็นดว้ยปานกลาง  ให ้ 3 คะแนน   
เห็นดว้ยนอ้ย   ให ้ 2 คะแนน    
เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด  ให ้ 1 คะแนน  
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ข้อความทางลบ 
 ตอบ   

เห็นดว้ยมากท่ีสุด  ให ้ 1 คะแนน   
เห็นดว้ยมาก   ให ้ 2 คะแนน   
เห็นดว้ยปานกลาง  ให ้ 3 คะแนน   
เห็นดว้ยนอ้ย   ให ้ 4 คะแนน    
เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด  ให ้ 5 คะแนน  

 
เกณฑ์ในการแปลความหมายของคะแนน  ศิริชยั กาญจนวาสี และคณะ (2547) 

ค่าเฉลีย่ของความคดิเห็น  ระดับความคดิเห็น 
1.00 - 1.49    นอ้ยมาก 
1.50 - 2.49    นอ้ย 
2.50 – 3.49     ปานกลาง 
3.50 – 4.49     มาก 
4.50 – 5.00    มากท่ีสุด  

  
2.2. การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 

 ผูว้ิจยัท าการทดสอบเคร่ืองมือในการวิจยัโดยท าการตรวจสอบเคร่ืองมือ โดยน า
แบบสอบถามท่ีไดเ้รียบเรียงแลว้ ไปใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษา เป็นผูต้รวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา 
(Content validity) และความเหมาะสมของภาษาท่ีใช ้(Wording) เพื่อขอค าแนะน าและน ามา
ปรับปรุงแกไ้ขใหถ้กูตอ้งเหมาะสม และวดัค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของขอ้ความใน
แบบสอบถาม โดยใชว้ิธีค่าครอนบาค แอลฟา (Cronbach) ผลลพัธค่์าแอลฟาท่ีไดจ้ะแสดงถึงระดบั
ความคงท่ีของแบบสอบถาม โดยค่าท่ีใกลเ้คียง 1 (ประมาณ 0.80 ข้ึนไป) แสดงว่ามีความเช่ือมัน่สูง 
โดยมีเกณฑต์ดัสินว่าถา้ค่าแอลฟาต ่ากว่า 0.80 ก็จะท าการแกไ้ขปรับปรุงแบบสอบถาม 
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3. วธิีการสร้างเคร่ืองมอืการวจิยั 
ผูว้ิจยัไดด้  าเนินการสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มลู โดยใชว้ิธีการตามล าดบั  

ดงัน้ี 
3.1 ศึกษาเอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเก่ียวกบัส่วนประสมการคา้ปลีก ความจงรักภกัดี 

รวมทั้งแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเก่ียวกบัตวัแปรท่ีจะศึกษา เพ่ือเป็นแนวทางในการ
สร้างแบบสอบถาม 

3.2  รวบรวมเน้ือหาท่ีไดจ้ากเอกสารต่างๆ เพ่ือน ามาสร้างแบบสอบถามตามกรอบ 
แนวความคิดในการวจิยั โดยพิจารณาถึงรายละเอียดอนัครอบคลุมถึงจุดมุ่งหมาย และสมมติฐาน
ของการวิจยั 

3.3 น าแบบสอบถามเบ้ืองตน้ท่ีสร้างข้ึน เสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาเพ่ือพิจารณา ตรวจสอบ  
และเสนอแนะเพ่ิมเติม เพ่ือน ามาปรับปรุง แกไ้ขใหส้มบูรณ์ต่อไป 

3.4 ทดสอบแบบสอบถาม โดยน าแบบสอบถามท่ีไดป้รับปรุง แกไ้ขแลว้ ไปท าการ 
ทดสอบเบ้ืองตน้ (Try Out) กบักลุ่มตวัอยา่งจ านวน 30 ราย เพื่อน ามาหาค่าความเช่ือถือได ้
(Reliability) โดยใชสู้ตรสมัประสิทธ์ิอลัฟา (Coefficient of Alpha) ของ Cronbach ค่าอลัฟาท่ีได ้จะ
แสดงถึงระดบัความคงท่ีของแบบสอบถาม โดยจะมีค่าระหว่าง 0 – 1 ซ่ึงค่าท่ีใกลเ้คียงกบั 1 มาก 
แสดงว่ามีความเช่ือมัน่สูง ในท่ีน้ีในวิเคราะห์ค่าความเช่ือถือ (Reliability) ไดค่้าอลัฟา รวมเท่ากบั 
0.873 
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ตารางท่ี 3.1:  ค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาคของแบบสอบถามส่วนท่ี 3 ขอ้มลูเก่ียวกบัส่วน 
ประสมการคา้ปลีกท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของลกูคา้หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ในเขต 
กรุงเทพมหานคร 

ปัจจยั 
จ านวน
ข้อ 

ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอ
นบาค 

กลุ่มทดลอง  
(n = 30) 

1. ดา้นการใหบ้ริการ 7 0.85 
2. ดา้นการคดัสรรสินคา้ 6 0.83 
3. ดา้นท าเลท่ีตั้ง 3 0.81 
4. ดา้นการตั้งราคา 8 0.88 
5. ดา้นการจดัตกแต่งร้าน 6 0.87 
6. ดา้นองคป์ระกอบดา้นการส่ือสาร 4 0.82 
 
ตารางท่ี 3.2: ค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาคของแบบสอบถามส่วนท่ี 3 ขอ้มลูเก่ียวกบัความ 

จงรักภกัดี ของลกูคา้หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ปัจจยั 
จ านวน
ข้อ 

ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอ
นบาค 

กลุ่มทดลอง 
(n = 30) 

1. การซ้ือซ ้าเป็นปกติ 6 0.89 
2. การซ้ือขา้มสายผลิตภณัฑแ์ละการบริการ 6 0.88 
3. การบอกต่อกบับุคคลอ่ืน 6 0.87 
4. การมีภูมิคุม้กนัในการดึงดูดไปหาคู่แข่ง 5 0.86 

  จากตารางท่ี 3.1 และ 3.2 พบว่า ค่าความน่าเช่ือถือโดยรวมเท่ากบั 0.873 
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  3.5 น าค่าอลัฟารวม ท่ีไดเ้ท่ากบั 0.873 มาประเมินผล ทดสอบความสอดคลอ้งของค าถาม
เพื่อปรับปรุงแบบสอบถามใหต้รงกบังานวิจยัมากท่ีสุด  

3.6  น าแบบสอบถามท่ีไดป้รับปรุงจนสมบูรณ์แลว้ไปใชเ้ก็บขอ้มลูกบักลุ่มตวัอยา่ง  
จ านวน400 ราย 
 

4. วธิีการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
4.1 ขอ้มลูทุติยภูม ิ
เป็นการเก็บขอ้มลูท่ีไดจ้ากงานวิจยัในอดีตท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศึกษาส่วนประสมการคา้ปลีก

ของหา้งสรรพสินคา้หรือความจงรักภกัดีของลกูคา้โดยรวบรวมขอ้มลูจากเอกสารทางวิชาการ 
หนงัสือ วารสาร ส่ิงพิมพ ์และขอ้มลูท่ีเผยแพร่ทางอินเตอร์เน็ต 

4.2. ขอ้มลูปฐมภูมิ 
การเก็บขอ้มลูรวบรวมนั้นผูว้ิจยัเร่ิมท าการเก็บรวบรวมขอ้มลูโดยการใชแ้บบสอบถามใน

การเก็บขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 400 ชุด ซ่ึงจะเก็บขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่งตามสาขาท่ีได้
ก  าหนดไวจ้นครบตามจ านวน ในระหว่างวนัท่ี 1 พฤศจิกายน 2553 ถึง 30 พฤศจิกายน 2553 โดยให้
กลุ่มตวัอยา่งเป็นผูก้รอกค าตอบเอง (Self-administered questionnaires) 

4.3. ระยะเวลาท่ีเก็บขอ้มลู 
การศึกษาวิจยัจะเก็บรวบรวมขอ้มลูระหว่างวนัท่ี 1 พฤศจิกายน 2553 ถึง 30 พฤศจิกายน 

2553 
 

5. การวเิคราะห์ข้อมูล 
5.1 การจดัการท าขอ้มลู 

5.1.1 น าแบบสอบถามท่ีแกไ้ขขอ้บกพร่องเรียบร้อยแลว้ ออกไปเก็บขอ้มลูจริงตาม 
สถานท่ีท่ีไดก้  าหนดไว ้

5.1.2 น าแบบสอบถามท่ีไดเ้ก็บขอ้มลูแลว้ มาตรวจสอบความสมบูรณ์ 
5.1.3 น าแบบสอบถามท่ีตรวจสอบความสมบูรณ์แลว้มาลงรหสั (Coding) ในแบบ 

ลงรหสัส าหรับประมวลผลขอ้มลูดว้ยคอมพิวเตอร์ 
5.1.4 น าขอ้มลูท่ีลงรหสัแลว้ไปบนัทึกในคอมพิวเตอร์ เพื่อประมวลผลโดย 

โปรแกรม SPSS for Windows ในการประมวลผลและวิเคราะห์ขอ้มลูตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
5.2 การวิเคราะห์ขอ้มลู 

5.2.1 น าแบบสอบถามท่ีไดรั้บทั้งหมด มาตรวจสอบความสมบูรณ์ของขอ้มลู  
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5.2.2 น าขอ้มลูจากขั้นตอนท่ี 1 ท าการวิเคราะห์ขอ้มลูโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา  
(Descriptive Statistic) โดยใชต้ารางแจกแจงความถ่ีแสดงผลเป็นค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย 
(Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) เพื่ออธิบายลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง คือ เพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  

5.2.3. ทดสอบสมมติฐานของความสมัพนัธร์ะหว่างส่วนประสมการคา้ปลีกของ 
หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลกบัความจงรักภกัดีของลกูคา้โดยใชส้ถิติค่าสหสมัพนัธ ์(Correlation)  
 

6. สถิตทิี่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
การวิเคราะห์ขอ้มลูในการศึกษาคน้ควา้คร้ังน้ี ผูว้ิจยัใชก้ารวิเคราะห์ดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์

ในการประมวลผล โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป SPSS/PC for Windows เพ่ือหาค่าสถิติดงัน้ี  
1. สถิติท่ีใชใ้นการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ หาค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม โดยใช ้

วิธีหาค่าประสิทธ์ิอลัฟา (Alpha Coefficient) ของครอนบาค Cronbach (1990) โดยใชสู้ตร  

 

 เมื่อ  k
α   แทน ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 

  2

isumS  แทน ผลรวมค่าความแปรปรวนของคะแนนแต่ละขอ้ 
2

iS   แทน ความแปรปรวนของแบบสอบถามทั้งฉบบั 
K  แทน จ านวนขอ้ในแบบสอบถาม  
 

2. สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มลู ไดแ้ก่ 
1. สถิติพ้ืนฐาน ไดแ้ก่ 

1.1.  การหาค่าร้อยละ (percentage) เพ่ือใชแ้ปลความของขอ้มลูทัว่ไปในส่วนท่ี 1  
1.2.  การหาค่าเฉล่ีย (mean) เพื่อใชใ้นการแปลความหมายของขอ้มลูต่างๆ  
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N

X∑
=X  

 
เมื่อ   X   แทน ค่าเฉล่ีย 
 X∑   แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
 N  แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง  

1.3. ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation หรือ S.D.) เพื่อใชใ้นการแปล 
ความหมายของขอ้มลูต่างๆ ในแบบสอบถามท่ีเก่ียวกบัความคิดเห็น โดยใชสู้ตร (ชูศรี วงศรั์ตน ์, 
2550)                 
 

 
 

เมื่อ       S  แทน ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุ่มตวัอยา่ง 
 2)X(∑  แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกก าลงัสอง  

2X∑   แทน ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกก าลงัสอง 
     N  แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง  

 
2. สถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน 

2.1 สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธอ์ยา่งง่ายของเปียร์สนั (Pearson’s Product – Moment  
Correlation Coefficient) (ศิริชยั กาญจนวาสี, 2550)  

 

      

         2222 








yynxxn

yxxyn
r xy  

 
  เมื่อ r xy แทน ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ 
   N แทน จ านวนคนหรือส่ิงท่ีศึกษา 
   X แทน ผลรวมทั้งหมดของคะแนนดิบ X 
   Y แทน ผลรวมทั้งหมดของคะแนนดิบ Y  
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   X  2 แทน ผลรวมทั้งหมดของคะแนนดิบ X แต่ละตวัยกก าลงัสอง 
   Y  2 แทน ผลรวมทั้งหมดของคะแนนดิบ Y แต่ละตวัยกก าลงัสอง 
   XY แทน ผลรวมทั้งหมดของคะแนนดิบ X และ Y คูณกนัแต่ละคู่  
 
เกณฑ์ในการแปลความหมายค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธ์ ศิริชยั กาญจนวาสี และคณะ (2547) 
ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ 0.80 ข้ึนไป  หมายถึง  มีความสมัพนัธสู์งมาก 
ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ 0.60-0.79  หมายถึง  มีความสมัพนัธค่์อนขา้งสูง 
ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ 0.40-0.59  หมายถึง  มีความสมัพนัธป์านกลาง 
ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ 0.20-0.39  หมายถึง  มีความสมัพนัธค่์อนขา้งต ่า 
ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ ต ่ากว่า 0.20 หมายถึง  มีความสมัพนัธต์  ่ามาก 

 



บทที่ 4 
การวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 เพื่อใหเ้ป็นไปตามวตัถุประสงคข์องการวิจยั และการน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มลูการ

วิจยัเร่ือง “การศึกษาส่วนประสมการคา้ปลีกของหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลท่ีมีความสมัพนัธก์บัความ
จงรักภกัดีของลกูคา้ ในเขตกรุงเทพมหานคร” ผูว้ิจยัไดน้ าขอ้มลูท่ีไดจ้ากการตอบแบบสอบถาม 
ของกลุ่มลกูคา้ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร จ  านวน 400 คน มาวิเคราะห์และเสนอผลการ
วิเคราะห์ โดยใชต้ารางประกอบค าบรรยาย จ าแนกออกเป็น 4 ส่วน โดยน าเสนอผลการวิเคราะห์
ตามล าดบั ดงัน้ี  

ส่วนท่ี 1 การวิเคราะห์ขอ้มลูทัว่ไปของกลุ่มลกูคา้ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ส่วนท่ี 2 การวิเคราะห์ความคิดเห็นก่ียวกบัส่วนประสมการคา้ปลีกของหา้งสรรพสินคา้

เซ็นทรัลของกลุ่มลกูคา้ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ส่วนท่ี 3 การวิเคราะห์ความคิดเห็นก่ียวกบัความจงรักภกัดีของกลุ่มลกูคา้ ในเขต

กรุงเทพมหานคร  
ส่วนท่ี 4 การวิเคราะห์ความสมัพนัธร์ะหวา่งความคิดเห็นก่ียวกบัส่วนประสมการคา้ปลีก

ของหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลกบัความจงรักภกัดีของกลุ่มลกูคา้ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
สัญลกัษณ์ทางสถิตทิี่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล  

ทั้งน้ีการวิเคราะห์ขอ้มลูจะมีสญัลกัษณ์ต่าง  ๆซ่ึงมีความหมายดงัน้ี  
X  หมายถึง ค่าเฉล่ีย 
S.D. หมายถึง ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
r หมายถึง  ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ 
A           หมายถึง การใหบ้ริการ  

 B หมายถึง การคดัสรรสินคา้ 
 C หมายถึง  ท าเลท่ีตั้ง 
 D หมายถึง  การตั้งราคา 
 E หมายถึง  การจดัตกแต่งร้าน 
 F หมายถึง  องคป์ระกอบดา้นการส่ือสาร 
 G หมายถึง  การซ้ือซ ้าเป็นปกติ 
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             H หมายถึง  การซ้ือขา้มสายผลิตภณัฑแ์ละการบริการ 
 I หมายถึง การบอกต่อกบับุคคลอ่ืน 
 J หมายถึง การมีภูมิคุม้กนัในการดึงดูดไปหาคู่แข่ง 
 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
ตอนที่ 1 การวเิคราะห์ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มลูกค้าผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มลกูคา้ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร
จ านวน 400 คนโดยจ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา 
และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน สรุปผลไดด้งัตารางท่ี 1 ถึง 5  

 
ตารางท่ี 4.1:  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 157 39.3 
หญิง 243 60.8 
รวม 400 100 

 จากตารางท่ี 4.1 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีจ  านวน 243 คน คิดเป็นร้อย
ละ 60.8 และเป็นเพศชายจ านวน 157 คน คิดเป็นร้อยละ 39.3 
 
ตารางท่ี 4.2: จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามอาย ุ
 

อาย ุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
15 – 25 ปี 129 32.3 
26 – 35 ปี 230 57.5 
36 – 45 ปี 33 8.3 
46 ปี ข้ึนไป 8 2.0 
รวม 400 100 

 จากตารางท่ี 4.2 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาย ุ26 - 35 ปี จ  านวน 230 คน คิดเป็นร้อย
ละ 57.5 รองลงมาไดแ้ก่ อายรุะหว่าง 15 - 25 ปี จ  านวน 129 คน คิดเป็นร้อยละ 32.3  อาย ุ36-45 ปี มี
จ  านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 18.3 และอาย ุ46 ปีข้ึนไป มีจ  านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.0 
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ตารางท่ี 4.3: จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
นกัเรียน/ นกัศึกษา 61 15.3 
พนกังานเอกชน/รับจา้ง 287 71.8 
เจา้ของกิจการ 25 6.3 
รับราชการหรือพนกังานรัฐวิสาหกิจ 27 6.8 
รวม 400 100 

 จากตารางท่ี 4.3 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน/รับจา้ง 
จ  านวน 287 คน คิดเป็นร้อยละ 71.8 รองลงมาคือ อาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา จ  านวน 61 คน คิดเป็น
ร้อยละ 15.3 อาชีพรับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ จ  านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 6.8 อาชีพเจา้ของ
กิจการ จ  านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.3  
 
ตารางท่ี 4.4: จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต ่ากว่าปริญญาตรี 29 7.3 
อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 16 4.0 
ปริญญาตรี 294 73.5 
สูงกว่าปริญญาตรี 61 15.3 
รวม 400 100 

 จากตารางท่ี 4.4 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ  านวน 294 
คน คิดเป็นร้อยละ 73.5 รองลงมาคือ ระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี จ  านวน 61 คน คิดเป็นร้อย
ละ 15.3 ระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี จ  านวน จ  านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.3 และระดบั
การศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเท่า จ  านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.0  
 
 
 
 



 71 

ตารางท่ี 4.5: จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต ่ากว่า 10,000 บาท 43 10.8 
10,000 – 20,000 บาท 202 50.5 
20,001 – 30,000 บาท 58 14.5 
30,001 – 40,000 บาท 28 7.0 
40,001 บาท ข้ึนไป 69 17.3 
รวม 400 100 

 จากตารางท่ี 4.5 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนระหว่าง 10,001-
20,000 บาท จ านวน 202 คน คิดเป็นร้อยละ 50.5 รองลงมาไดแ้ก่ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมากกว่า 
40,000 จ านวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 17.3 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนระหว่าง 20,001 – 30,000 บาท 
จ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 14.5 รายไดล่ี้ยต่อเดือนต ่ากว่า 10,000 บาท จ านวน 43 คน คิดเป็นร้อย
ละ 10.8และรายไดล่ี้ยต่อเดือนระหว่าง 30,001-40,000 บาท จ านวน 28 ตน คิดเป็นร้อยละ 7.0 
 
ตอนที่ 2  การวเิคราะห์ความคดิเห็นกีย่วกบัส่วนประสมการค้าปลกีของห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัล
ของกลุ่มลูกค้าผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

การวิเคราะห์ขอ้มลูในส่วนน้ีคือ ความคิดเห็นก่ียวกบัส่วนประสมการคา้ปลีกของ
หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลของกลุ่มลกูคา้ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแบ่งประสมการคา้
ปลีกของหา้งสรรพสินคา้ออกเป็น 6 ดา้น คือ 1) ดา้นการใหบ้ริการ 2) ดา้นการคดัสรรสินคา้ 3) ดา้น
ท าเลท่ีตั้ง 4) ดา้นการตั้งราคา 5) ดา้นการจดัตกแต่งร้าน และ 6) ดา้นองคป์ระกอบดา้นการส่ือสาร 
ซ่ึงผูว้ิจยัใชก้ารวิเคราะห์ขอ้มลูโดยการแจกแจงความถ่ี แลว้น ามาค านวณค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน ซ่ึงสามารถสรุปเป็นตารางไดด้งัน้ี 
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ตารางท่ี 4.6: จ านวน ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัส่วน
ประสมการคา้ปลีกของหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ในดา้นการใหบ้ริการของกลุ่ม
ลกูคา้ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  

 
ความคดิเห็นเกีย่วกบัส่วน
ประสมการค้าปลกีของ
ห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัล 

ระดับความคดิเห็น (ร้อยละ) 

X  S.D. 
ระดับ
ความ
คดิเห็น 

น้อย
ที่สุด 

น้อย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ที่สุด 

ด้านการให้บริการ  
1) ภายในหา้งมีส่ิงอ  านาย
ความสะดวกสบายครบครัน 

- - 7.3 57.5 35.3 4.28 0.59 มากท่ีสุด 

2) พนกังานมีการใหบ้ริการ
อยา่งสุภาพ อ่อนโยน และ
เป็นมิตร 

- 4.8 36.0 47.5 11.8 3.66 
 
0.74 
 

มาก 

3) การขยายระยะเวลาใน
การเปิดใหบ้ริการ 

- - 30.3 53.3 16.5 3.86 0.67 มาก 

4) ความสะดวกรวดเร็วใน
การช าระเงิน 

- 8.5 31.3 46.5 13.8 3.66 0.82 มาก 

5) มีท่ีจอดรถเพียงพอ
ส าหรับลกูคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 
และไม่เสียค่าบริการ 

4.5 19.3 29.8 22.8 23.8 3.42 1.17 มาก 

6) มีหอ้งลองเส้ือผา้ท่ีสะอาด 
ปลอดภยั และไม่มีกล่ิน
เหมน็และส่ิงสกปรก 

5.3 20.0 53.3 21.5 5.3 3.91 0.79 มาก 

7) มีบริการทดสอบการใช้
งานของสินคา้ก่อนซ้ือ 

2.0 8.0 27.8 39.0 23.3 3.74 0.97 มาก 

รวม      3.79 0.51 มาก 
จากตาราง 4.6 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งมีทศันคติท่ีมีต่อเก่ียวกบัส่วนประสมการคา้ปลีกของ

หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ในดา้นการใหบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X  =3.79) และเมื่อแยก
พิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า กลุ่มตวัอยา่งมีทศันคติในระดบัมากท่ีสุด 1 ขอ้ คือ เร่ืองภายในหา้งมีส่ิงอ  า
นายความสะดวกสบายครบครัน ( X  =4.28) ส่วนขอ้อ่ืนๆ กลุ่มตวัอยา่งมีทศันคติอยูใ่นระดบัมาก  
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ตารางท่ี 4.7: จ านวน ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัส่วน
ประสมการคา้ปลีกของหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ในดา้นการคดัสรรสินคา้ของ
กลุ่มลกูคา้ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  

 

ความคดิเห็นเก่ียวกับส่วน
ประสมการค้าปลีกของ
ห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัล  

ระดับความคดิเห็น (ร้อยละ) X  S.D. 
ระดับความ
คดิเห็น 

น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ที่สุด 

   

ด้านการคดัสรรสินค้า   
8) คุณภาพและความทนัสมยั
ของสินคา้ 

15.3 20.0 36.3 20.3 8.3 4.18 0.77 มากที่สุด 

9) การรับรองคุณภาพสินคา้จาก
หน่วยงานต่างๆ  

9.3 16.8 47.0 17.8 9.3 3.91 0.74 มาก 

10) ความหลากหลายของสินคา้ 6.0 19.5 39.0 25.8 9.8 4.31 0.67 มากที่สุด 
11) การคดัสรรสินคา้ที่ตรงตาม
ความตอ้งการของลูกคา้ 

8.3 16.8 41.3 28.5 5.3 4.12 0.71 มากที่สุด 

12) มีสินคา้พร้อมจ าหน่ายเสมอ 1.0 8.0 32.3 45.5 13.3 4.21 0.69 มากที่สุด 
13) ความแปลกใหม่ของสินคา้ที่
จ  าหน่าย 

11.5 16.8 23.8 39.3 8.8 4.09 0.77 มากที่สุด 

รวม      4.14 0.54 มากที่สุด 

จากตาราง 4.7 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งมีทศันคติท่ีมีต่อเก่ียวกบัส่วนประสมการคา้ปลีกของ
หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ในดา้นการคดัสรรสินคา้โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  =4.14) และ
เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า กลุ่มตวัอยา่งมีทศันคติในระดบัมาก 1 ขอ้ คือ เร่ืองการรับรอง
คุณภาพสินคา้จากหน่วยงานต่างๆ ( X  =3.91) ส่วนขอ้อ่ืนๆ กลุ่มตวัอยา่งมีทศันคติอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด  
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ตารางท่ี 4.8: จ านวน ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัส่วน
ประสมการคา้ปลีกของหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ในดา้นท าเลท่ีตั้ง ของกลุ่มลกูคา้
ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  

 

ความคดิเห็นเก่ียวกับส่วน
ประสมการค้าปลีกของ
ห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัล  

ระดับความคดิเห็น (ร้อยละ) 

X  S.D. 
ระดับ
ความ
คดิเห็น 

น้อย
ที่สุด 

น้อย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ที่สุด 

ด้านท าเลที่ตั้ง  
14) ความสะดวกในการเดินทาง
โดยระบบขนส่งมวลชน (รถเมล์
, รถไฟฟ้า) 

11.5 16.8 23.8 39.3 8.8 4.24 0.86 มากที่สุด 

15) มีหลายสาขาใหเ้ลือกใช้
บริการหรือซ้ือสินคา้ 

23.0 17.8 30.8 19.0 9.5 4.25 0.71 มากที่สุด 

16) มีวางผงัภายในหา้งใหมี้
ทางเดินกวา้ง การสัญจรภายใน
หา้งสะดวก 

18.8 20.3 26.3 22.3 12.5 4.10 0.91 มากที่สุด 

รวม      4.20 0.65 มากที่สุด 

จากตาราง 4.8 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งมีทศันคติท่ีมีต่อเก่ียวกบัส่วนประสมการคา้ปลีกของ
หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ในดา้นท าเลท่ีตั้ง โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  =4.20) และเมื่อแยก
พิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า กลุ่มตวัอยา่งมีทศันคติในระดบัมากท่ีสุดในทุกๆ ขอ้ โดยเร่ืองมีหลาย
สาขาใหเ้ลือกใชบ้ริการหรือซ้ือสินคา้ เป็นเร่ืองท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด ( X =4.25) 
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ตารางท่ี 4.9: จ านวน ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัส่วน
ประสมการคา้ปลีกของหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ในดา้นการตั้งราคา ของกลุ่ม
ลกูคา้ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  

 
ความคดิเห็นเก่ียวกับส่วน
ประสมการค้าปลีกของ
ห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัล  

ระดับความคดิเห็น (ร้อยละ) 

X  S.D. 
ระดับ
ความ
คดิเห็น 

น้อย
ที่สุด 

น้อย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ที่สุด 

ด้านการต้ังราคา   
17) สินคา้ราคาถูกกว่าหา้งอื่นๆ 17.8 26.5 27.3 23.3 5.3 2.98 1.03 ปานกลาง 
18) มีป้ายราคาสินคา้ที่สังเกตได้
ชดั 

22.8 15.5 20.8 32.0 9.0 3.81 0.85 มาก 

19) การลดราคาสินคา้ตาม
เทศกาลและโอกาส 

- 5 103 220 72 3.90 0.69 มาก 

20) สามารถช าระเงินไดด้ว้ย
บตัรเครดิต 

- 1.0 9.3 36.0 53.8 4.43 0.70 มากที่สุด 

21) มีสินคา้ราคาพิเศษ
สับเปลี่ยนมาจ าหน่าย 

5.3 22.5 56.0 16.3 5.3 3.83 0.76 มาก 

22) ราคาของสินคา้มีความ
เหมาะสม 

1.5 17.0 41.5 20.8 19.3 3.39 1.03 ปานกลาง 

23) ราคามีมาตราฐาน มีความ
น่าเช่ือถือ 

- 2.5 27.5 54.5 15.5 3.91 0.91 มาก 

24) สินคา้ในหา้งมีราคาที่
หลากหลาย 

- 5.8 28.8 34.3 31.3 3.83 0.71 มาก 

รวม      3.76 0.58 มาก 

จากตาราง 4.9 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งมีทศันคติท่ีมีต่อเก่ียวกบัส่วนประสมการคา้ปลีกของ
หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ในดา้นการตั้งราคา โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X  =3.76) และเมื่อแยก
พิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า กลุ่มตวัอยา่งมีทศันคติในระดบัมากท่ีสุด 1 ขอ้ คือ เร่ืองสามารถช าระเงิน
ไดด้ว้ยบตัรเครดิต ( X  =3.43) กลุ่มตวัอยา่งมีทศันคติในระดบัปานกลาง 2 ขอ้ คือ เร่ืองสินคา้ราคา
ถกูกว่าหา้งอ่ืนๆ ( X  =2.98) และเร่ืองราคาของสินคา้มีความเหมาะสม ( X  =3.39) ส่วนขอ้อ่ืนๆ 
กลุ่มตวัอยา่งมีทศันคติในระดบัมาก 
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ตารางท่ี 4.10: จ านวน ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัส่วน
ประสมการคา้ปลีกของหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ในดา้นการจดัตกแต่งร้าน ของ
กลุ่มลกูคา้ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  

 

ความคดิเห็นเกีย่วกบัส่วน
ประสมการค้าปลกีของ
ห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัล 

ระดับความคดิเห็น (ร้อยละ) 

X  S.D. 
ระดับ
ความ
คดิเห็น 

น้อย
ที่สุด 

น้อย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ที่สุด 

ด้านการจดัตกแต่งร้าน          
25) การตกแต่งร้านคา้ต่างๆ 
ในหา้งอยา่งสวยงาม 

- 17.0 49.8 33.3 - 4.16 0.69 มาก 

26) การจดัตกแต่งร้านท่ีเนน้
ความสะดวกสบายขณะใช้
บริการ 

- 14.3 55.0 30.8 - 4.17 0.65 มาก 

27) การตกแต่งและสร้าง
บรรยากาศท่ีสะทอ้น
ภาพลกัษณ์ของลกูคา้ 

- 1.0 23.3 53.3 22.5 3.97 0.71 มาก 

28) การจดัวางและจดัเรียง
สินคา้ตามหมวดหมู ่

- 1.5 9.8 57.0 31.8 4.19 0.66 มาก 

29) การจดัแสดงสินคา้ท่ี
เนน้ความสวยงาม 

  22.3 55.0 22.8 4.01 0.67 มาก 

30) มีป้ายแสดงต าแหน่งวาง
สินคา้อยา่งชดัเจน 

1.0 2.3 34.3 36.5 26.0 3.84 0.87 มาก 

รวม      4.06 0.52 มาก 
จากตาราง 4.10 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งมีทศันคติท่ีมีต่อเก่ียวกบัส่วนประสมการคา้ปลีกของ

หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ในดา้นการจดัตกแต่งร้าน โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X  =4.06) และเมื่อ
แยกพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า กลุ่มตวัอยา่งมีทศันคติในระดบัมากในทุกๆ ขอ้ โดยเร่ืองการจดัวาง
และจดัเรียงสินคา้ตามหมวดหมู่ เป็นเร่ืองท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด ( X =4.19) 
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ตารางท่ี 4.11: จ านวน ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัส่วน
ประสมการคา้ปลีกของหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ในดา้นองคป์ระกอบดา้นการ
ส่ือสารของกลุ่มลกูคา้ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  

 
ความคดิเห็นเกีย่วกบัส่วน
ประสมการค้าปลกีของ
ห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัล 

ระดับความคดิเห็น (ร้อยละ) 

X  S.D. 
ระดับ
ความ
คดิเห็น 

นอ้ย
ท่ีสุด 

นอ้ย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ท่ีสุด 

ด้านองค์ประกอบด้านการ
ส่ือสาร 

        

31) สิทธิประโยชน์ส าหรับ
สมาชิก The One Card 

5.3 9.5 18.5 39.3 27.5 3.74 1.12 มาก 

32) ราคาพิเศษส าหรับผูใ้ช้
บตัรเครดิตเซ็นทรัลการ์ด 

4.5 11.0 21.5 41.8 21.3 3.64 1.07 มาก 

33) การโฆษณา
หา้งสรรพสินคา้ผา่นทางส่ือ
ต่างๆ 

3.5 9.3 33.0 39.0 15.3 3.53 0.98 มาก 

34) การส่ือสารภายใน
บริเวณหา้งสรรพสินคา้ 

3.8 7.8 31.8 38.5 18.3 3.60 0.99 มาก 

รวม      3.63 0.88 มาก 
จากตาราง 4.11 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งมีทศันคติท่ีมีต่อเก่ียวกบัส่วนประสมการคา้ปลีกของ

หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ในดา้นองคป์ระกอบดา้นการส่ือสาร โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X  =3.63) 
และเมื่อแยกพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า กลุ่มตวัอยา่งมีทศันคติในระดบัมากในทุกๆ ขอ้ โดยเร่ือง
สิทธิประโยชน์ส าหรับสมาชิก The One Card เป็นเร่ืองท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด ( X =3.74) 
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ตอนที่ 3 การวเิคราะห์ความคดิเห็นกีย่วกบัความจงรักภักดีของกลุ่มลูกค้าผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร 

การวิเคราะห์ขอ้มลูในส่วนน้ีคือ ความคิดเห็นก่ียวกบัความจงรักภกัดีของกลุ่มลกูคา้
ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแบ่งออกเป็น 4 ดา้น คือ 1) ดา้นการซ้ือซ ้าเป็นปกติ 2) ดา้น
การซ้ือขา้มสายผลิตภณัฑแ์ละการบริการ 3) การบอกต่อกบับุคคลอ่ืน และ 4) ดา้นการมีภูมิคุม้กนั
ในการดึงดูดไปหาคู่แข่ง ซ่ึงผูว้ิจยัใชก้ารวิเคราะห์ขอ้มลูโดยการแจกแจงความถ่ี แลว้น ามาค านวณ
ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงสามารถสรุปเป็นตารางไดด้งัน้ี 
 
ตารางท่ี 4.12: จ านวน ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความ

จงรักภกัดี ในดา้นการซ้ือซ ้าเป็นปกติของกลุ่มลกูคา้ผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร  

 
 

ความจงรักภักดี  
 

ระดับความคดิเห็น 

X  S.D. 
ระดับความ
คดิเห็น 

น้อย
ที่สุด 

น้อย ปาน
กลาง มาก 

มาก
ที่สุด 

การซ้ือซ ้าเป็นปกติ          

1. ท่านใชบ้ริการหรือซ้ือสินคา้ใน
หา้งเซ็นทรัลเป็นประจ า 

1.3 2.0 38.3 46.8 11.8 3.66 0.76 มาก 

1. ท่านใชบ้ริการหรือซ้ือสินคา้ใน
หา้งเซ็นทรัลในอตัราส่วนที่
เพิ่มข้ึน 

3.5 19.3 23.0 34.3 20.0 3.48 1.12 ปานกลาง 

2. ท่านใชบ้ริการหรือซ้ือสินคา้ใน
หา้งเซ็นทรัลในระดบัปริมาณปกติ 
แมไ้ม่อยูใ่นช่วงที่มีกิจกรรม
ส่งเสริมการขาย 

4.3 14.5 43.5 28.5 9.3 3.24 0.96 ปานกลาง 

3. ท่านใชบ้ริการหรือซ้ือสินคา้ใน
หา้งเซ็นทรัลเพียงแห่งเดียว 

2.5 7.8 37.8 35.5 16.5 3.56 0.94 มาก 

4. ท่านใชบ้ริการหรือซ้ือสินคา้
ใหม่ๆ ที่หา้งเซ็นทรัลน าเสนออยู่
เป็นประจ า 

26.8 24.8 20.8 19.8 8.0 2.58 1.29 ปานกลาง 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 4.12 (ต่อ): จ านวน ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็น
เก่ียวกบัความจงรักภกัดี ในดา้นการซ้ือซ ้าเป็นปกติของกลุ่มลกูคา้
ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  

 
 
ความจงรักภักดี  
 

ระดับความคดิเห็น 

X  S.D. 
ระดับความ
คดิเห็น 

น้อย
ที่สุด 

น้อย ปาน
กลาง มาก 

มาก
ที่สุด 

6. หากท่านจะใชบ้ริการหรือซ้ือ
สินคา้เพิ่มข้ึน ท่านจะไปท่ีหา้ง
เซ็นทรัลเป็นล าดบัแรก 

13.3 30.5 34.5 17.3 4.5 2.69 1.05 ปานกลาง 

รวม      3.20 0.82 ปานกลาง 

จากตาราง 4.12 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งมีทศันคติท่ีมีต่อเก่ียวกบัความจงรักภกัดี ในดา้นการซ้ือ
ซ ้าเป็นปกติ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ( X  =3.20) และเมื่อแยกพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า กลุ่ม
ตวัอยา่งมีทศันคติในระดบัมาก 2 ขอ้ คือ เร่ืองท่านใชบ้ริการหรือซ้ือสินคา้ในหา้งเซ็นทรัลเป็น
ประจ า ( X  =3.66) และเร่ืองท่านใชบ้ริการหรือซ้ือสินคา้ในหา้งเซ็นทรัลเพียงแห่งเดียว ( X  =3.56) 
ส่วนขอ้อ่ืนๆ กลุ่มตวัอยา่งมีทศันคติในระดบัปานกลาง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 80 

ตารางท่ี 4.13:  จ านวน ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความ
จงรักภกัดี ในดา้นการซ้ือขา้มสายผลิตภณัฑแ์ละการบริการของกลุ่มลกูคา้
ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  

 
 

ความจงรักภักดี 
 

ระดับความคิดเห็น 

X  S.D. 
ระดับความ
คิดเห็น 

น้อย
ท่ีสุด 

น้อย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ท่ีสุด 

การซ้ือข้ามสายผลิตภัณฑ์และการ
บริการ 

        

7. ท่านใชบ้ริการหรือซ้ือสินคา้อ่ืนๆ 
ท่ีหา้งเซ็นทรัลไดเ้สนออยูเ่สมอ เช่น 
สินคา้ท่ีน าเขา้จากญ่ีปุ่น (MOSO) 

9.8 19.3 25.3 30.8 15.0 3.22 120 ปานกลาง 

8. ท่านใชบ้ริการหรือซ้ือสินคา้อ่ืนๆ 
ท่ีหา้งเซ็นทรัลไดเ้สนอในอตัราส่วน
ท่ีเพ่ิมข้ึน 

15.3 20.0 36.3 20.3 8.3 2.86 1.15 ปานกลาง 

9. ท่านใชบ้ริการหรือซ้ือสินคา้กบั
หา้งในเครือเซ็นทรัลเสมอ 

9.3 16.8 47.0 17.8 9.3 3.01 1.04 ปานกลาง 

10. ท่านใชบ้ริการ หรือซ้ือสินคา้กบั
หา้งในเครือเซ็นทรัลในอตัราส่วนท่ี
เพ่ิมข้ึน 

6.0 19.5 39.0 25.8 9.8 3.14 1.03 ปานกลาง 

11. ท่านมีความเต็มใจ พึงพอใจท่ีจะ
ใชบ้ริการ หรือซ้ือสินคา้ท่ีหา้ง
เซ็นทรัลเสนอ 

8.3 16.8 41.3 28.5 5.3 3.06 1.00 ปานกลาง 

12. ท่านใชบ้ริการหรือซ้ือสินคา้อ่ืนๆ 
ของหา้งในเครือเซ็นทรัล แมจ้ะมี
คา่บริการท่ีสูงกวา่คูแ่ขง่ 

1.0 8.0 32.3 45.5 13.3 3.62 0.85 มาก 

รวม      3.15 .89 ปานกลาง 

จากตาราง 4.13 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งมีทศันคติท่ีมีต่อเก่ียวกบัความจงรักภกัดี ในดา้นการซ้ือ
ขา้มสายผลิตภณัฑแ์ละการบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ( X  =3.15) และเมื่อแยกพิจารณา
เป็นรายขอ้พบว่า กลุ่มตวัอยา่งมีทศันคติในระดบัมาก 1 ขอ้ คือ เร่ืองท่านใชบ้ริการหรือซ้ือสินคา้
อ่ืนๆ ของหา้งในเครือเซ็นทรัล แมจ้ะมีค่าบริการท่ีสูงกว่าคู่แข่ง ( X  =3.62) ส่วนขอ้อ่ืนๆ กลุ่ม
ตวัอยา่งมีทศันคติในระดบัปานกลาง 
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ตารางท่ี 4.14: จ านวน ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความ
จงรักภกัดี ในดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืนของกลุ่มลกูคา้ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  
 
 
ความจงรักภักดี  
 

ระดับความคดิเห็น 

X  S.D. 
ระดับ
ความ
คดิเห็น 

น้อย
ที่สุด 

น้อย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ที่สุด 

การบอกต่อกับบุคคลอ่ืน          
13. ท่านไดแ้นะน าใหบุ้คคลอื่นมา
ใชบ้ริการหรือซ้ือสินคา้ของหา้ง
เซ็นทรัลอยูเ่สมอ 

11.5 16.8 23.8 39.3 8.8 3.17 1.16 ปานกลาง 

14. ท่านไดพู้ดกระตุน้ใหบุ้คคลอื่น 
ใหม้าใชบ้ริการหรือซ้ือสินคา้ของ
หา้งเซ็นทรัลอยา่งต่อเน่ือง 

14.5 15.8 31.5 28.3 10.0 3.04 1.19 ปานกลาง 

15. เม่ือท่านไดรั้บขอ้มูลบริการ 
หรือสินคา้ใหม่ๆ ของหา้งเซ็นทรัล 
ท่านไดส่้งขอ้มูลไปยงับุคคลอื่นอยู่
เสมอ 

23.0 17.8 30.8 19.0 9.5 2.74 1.27 ปานกลาง 

16. ท่านไดแ้นะน าบุคคลอื่นใหม้า
ใชบ้ริการหรือซ้ือสินคา้ของหา้ง
เซ็นทรัลในอตัราส่วนที่เพิ่มข้ึน 

18.8 20.3 26.3 22.3 12.5 2.90 1.29 ปานกลาง 

17. ท่านไดพู้ดแนะน า ติชม ให้
ความเห็นเกี่ยวกบับริหาร หรือ
สินคา้ของหา้งเซ็นทรัล เพื่อเป็น
ขอ้มูลใหก้บับุคคลอื่นเสมอ 

17.8 26.5 27.3 23.3 5.3 2.72 1.16 ปานกลาง 

18. ท่านไดป้กป้องตอบโตช้ี้แจง
ขอ้มูลที่ไม่ถูกตอ้งแทนหา้ง
เซ็นทรัล เม่ือมีผูบ้ิดเบือนขอ้มูล 

22.8 15.5 20.8 32.0 9.0 2.89 1.32 ปานกลาง 

รวม      2.91 1.05 ปานกลาง 

จากตาราง 4.14 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งมีทศันคติท่ีมีต่อเก่ียวกบัความจงรักภกัดี ในดา้นการซ้ือ
ขา้มสายผลิตภณัฑแ์ละการบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ( X  =2.91) และเมื่อแยกพิจารณา
เป็นรายขอ้พบว่า กลุ่มตวัอยา่งมีทศันคติในระดบัปานกลางในทุกๆ ขอ้ โดยเร่ืองท่านไดแ้นะน าให้
บุคคลอ่ืนมาใชบ้ริการหรือซ้ือสินคา้ของหา้งเซ็นทรัลอยูเ่สมอมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด ( X  =3.17) 
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ตารางท่ี 4.15: จ านวน ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความ
จงรักภกัดี ในดา้นการมีภูมิคุม้กนัในการดึงดูดไปหาคู่แข่ง ของกลุ่มลกูคา้ผูบ้ริโภค
ในเขตกรุงเทพมหานคร  

 
 

ความจงรักภักดี  
 

ระดับความคดิเห็น 

X  S.D. 
ระดับความ
คดิเห็น 

น้อย
ที่สุด 

น้อย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ที่สุด 

การมีภูมิคุ้มกันในการดึงดูดไปหา
คู่แข่ง 

        

19. ท่านใชบ้ริการ หรือซ้ือสินคา้
ในประเภทเดียวกนั ราคาต่างกบั 
กบัหา้งเซ็นทรัลเพียงแห่งเดียว 

21.3 27.3 20.0 24.8 6.8 2.69 1.24 ปานกลาง 

20. ท่านยนืยนัที่จะใชบ้ริการ หรือ
ซ้ือผลิตภณัฑข์องหา้งถึงแมว้่าหา้ง
คู่แข่ง จะมีการชกัจูงใจและเสนอ
บริการต่างๆที่ดีกว่า เช่น การจดัท า
การส่งเสริมการขายที่แตกต่าง 

17.8 21.3 29.0 26.0 6.0 2.81 1.18 ปานกลาง 

21. ท่านเช่ือมัน่ว่าท่านไดรั้บ
ประโยชน์ คุณค่า ในการใชบ้ริการ
กบัหา้งเซ็นทรัลและหา้งไดรั้กษา
ผลประโยชน์ใหก้บัท่านเป็นอยา่ง
ดี 

14.8 22.8 26.3 23.3 13.0 2.97 1.25 ปานกลาง 

22. เม่ือท่านเกิดปัญหาในการใช้
บริการ หา้งเซ็นทรัล ไดแ้สดงถึง
ความพร้อมในการช่วยเหลือ และ
ใหค้วามร่วมมือกบัท่านในทุกๆ 
เร่ืองตามที่ท่านตอ้งการ 

6.5 8.3 49.5 20.3 15.5 3.30 1.04 ปานกลาง 

23. ท่านไดรั้บบริการจากหา้ง
เซ็นทรัลที่เป็นเลิศ ใหบ้ริการเกิน
ความคาดหวงั และตอบสนอง
ความตอ้งการที่เป็นเลิศ 

8.0 10.5 39.5 30.0 12.0 3.28 1.06 ปานกลาง 

รวม      3.03 1.04 ปานกลาง 
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จากตาราง 4.15 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งมีทศันคติท่ีมีต่อเก่ียวกบัความจงรักภกัดี ในดา้นการมี
ภูมิคุม้กนัในการดึงดูดไปหาคู่แข่ง โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ( X  =3.03) และเมื่อแยกพิจารณา
เป็นรายขอ้พบว่า กลุ่มตวัอยา่งมีทศันคติในระดบัปานกลางในทุกๆ ขอ้ โดยเร่ืองเมื่อท่านเกิดปัญหา
ในการใชบ้ริการ หา้งเซ็นทรัล ไดแ้สดงถึงความพร้อมในการช่วยเหลือ และใหค้วามร่วมมือกบัท่าน
ในทุกๆ เร่ืองตามท่ีท่านตอ้งการมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด ( X  =3.30) 
 
ตอนที่ 4 การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างความคดิเห็นกีย่วกบัส่วนประสมการค้าปลกีของ
ห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัลกบัความจงรักภักดีของกลุ่มลูกค้า ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
สมมตฐิาน ส่วนประสมการคา้ปลีกมีความสมัพนัธก์บัความจงรักภกัดีของลกูคา้ท่ีมีต่อ
หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถแยกเป็นสมมติฐานตามตวัแปรตน้ได้
ดงัน้ี 
 
H0: ส่วนประสมการคา้ปลีกดา้นการบริการไม่มีความสมัพนัธก์บัความจงรักภกัดีของลกูคา้ท่ีมีต่อ 
หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ในเขตกรุงเทพมหานคร 
H1: ส่วนประสมการคา้ปลีกดา้นการบริการมีความสมัพนัธก์บัความจงรักภกัดีของลกูคา้ท่ีมีต่อ 
หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
H0: ส่วนประสมการคา้ปลีกดา้นท าเลท่ีตั้งไม่มีความสมัพนัธก์บัความจงรักภกัดีของลกูคา้ท่ีมีต่อ 
หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ในเขตกรุงเทพมหานคร 
H1: ส่วนประสมการคา้ปลีกดา้นท าเลท่ีตั้งมีความสมัพนัธก์บัความจงรักภกัดีของลกูคา้ท่ีมีต่อ 
หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
H0: ส่วนประสมการคา้ปลีกดา้นการตกแต่งร้านและการจดัแสดงสินคา้ไม่มคีวามสมัพนัธก์บัความ 
จงรักภกัดีของลกูคา้ท่ีมีต่อหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ในเขตกรุงเทพมหานคร 
H1: ส่วนประสมการคา้ปลีกดา้นการตกแต่งร้านและการจดัแสดงสินคา้มีความสมัพนัธก์บัความ 
จงรักภกัดีของลกูคา้ท่ีมีต่อหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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H0: ส่วนประสมการคา้ปลีกดา้นการคดัสรรสินคา้ไม่มีความสมัพนัธก์บัความจงรักภกัดีของลกูคา้ท่ี
มีต่อหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ในเขตกรุงเทพมหานคร 
H1: ส่วนประสมการคา้ปลีกดา้นการคดัสรรสินคา้มีความสมัพนัธก์บัความจงรักภกัดีของลกูคา้ท่ีม ี
ต่อหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
H0: ส่วนประสมการคา้ปลีกดา้นการตั้งราคาไม่มีความสมัพนัธก์บัความจงรักภกัดีของลกูคา้ท่ีมีต่อ 
หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ในเขตกรุงเทพมหานคร 
H1: ส่วนประสมการคา้ปลีกดา้นการตั้งราคามีความสมัพนัธก์บัความจงรักภกัดีของลกูคา้ท่ีมีต่อ 
หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
H0: ส่วนประสมการคา้ปลีกดา้นองคป์ระกอบการส่ือสารไม่มีความสมัพนัธก์บัความจงรักภกัดีของ 
ลกูคา้ท่ีมีต่อหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ในเขตกรุงเทพมหานคร 
H1: ส่วนประสมการคา้ปลีกดา้นองคป์ระกอบการส่ือสารมีความสมัพนัธก์บัความจงรักภกัดีของ 
ลกูคา้ท่ีมีต่อหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ตารางท่ี 4.16: ความสมัพนัธร์ะหว่างความคิดเห็นเก่ียวกบัส่วนประสมการคา้ปลีกของ 
หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลกบัความจงรักภกัดีของลกูคา้ท่ีมีต่อหา้งสรรพสินคา้
เซ็นทรัลในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
 

 

A Pearson Correlation 1 .698(**) .569(**) .646(**) .478(**) .223(**) .209(**) .229(**) .354(**) .394(**) .336(**)

 Sig. (2-tailed)  0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

 N 400 400 400 400 400 400 398 398 398 386 400

B Pearson Correlation .698(**) 1 .602(**) .713(**) .675(**) .343(**) .371(**) .399(**) .432(**) .382(**) .434(**)

 Sig. (2-tailed) 0  0 0 0 0 0 0 0 0 0

 N 400 400 400 400 400 400 398 398 398 386 400

C Pearson Correlation .569(**) .602(**) 1 .515(**) .600(**) .396(**) .334(**) .333(**) .336(**) .436(**) .388(**)

 Sig. (2-tailed) 0 0  0 0 0 0 0 0 0 0

 N 400 400 400 400 400 400 398 398 398 386 400

D Pearson Correlation .646(**) .713(**) .515(**) 1 .577(**) .399(**) .483(**) .519(**) .521(**) .498(**) .546(**)

 Sig. (2-tailed) 0 0 0  0 0 0 0 0 0 0

 N 400 400 400 400 400 400 398 398 398 386 400

E Pearson Correlation .478(**) .675(**) .600(**) .577(**) 1 .424(**) .432(**) .476(**) .450(**) .418(**) .485(**)

 Sig. (2-tailed) 0 0 0 0  0 0 0 0 0 0

 N 400 400 400 400 400 400 398 398 398 386 400

F Pearson Correlation .223(**) .343(**) .396(**) .399(**) .424(**) 1 .535(**) .502(**) .547(**) .529(**) .568(**)

 Sig. (2-tailed) 0 0 0 0 0  0 0 0 0 0

 N 400 400 400 400 400 400 398 398 398 386 400

G Pearson Correlation .209(**) .371(**) .334(**) .483(**) .432(**) .535(**) 1 .887(**) .779(**) .740(**) .903(**)

 Sig. (2-tailed) 0 0 0 0 0 0  0 0 0 0

 N 398 398 398 398 398 398 398 398 398 386 398

H Pearson Correlation .229(**) .399(**) .333(**) .519(**) .476(**) .502(**) .887(**) 1 .811(**) .786(**) .930(**)

 Sig. (2-tailed) 0 0 0 0 0 0 0  0 0 0

 N 398 398 398 398 398 398 398 398 398 386 398

I Pearson Correlation .354(**) .432(**) .336(**) .521(**) .450(**) .547(**) .779(**) .811(**) 1 .881(**) .946(**)

 Sig. (2-tailed) 0 0 0 0 0 0 0 0  0 0

 N 398 398 398 398 398 398 398 398 398 386 398

J Pearson Correlation .394(**) .382(**) .436(**) .498(**) .418(**) .529(**) .740(**) .786(**) .881(**) 1 .924(**)

 Sig. (2-tailed) 0 0 0 0 0 0 0 0 0  0

 N 386 386 386 386 386 386 386 386 386 386 386

totalb Pearson Correlation .336(**) .434(**) .388(**) .546(**) .485(**) .568(**) .903(**) .930(**) .946(**) .924(**) 1

 Sig. (2-tailed) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0  

 N 400 400 400 400 400 400 398 398 398 386 400

I J totalbE F G HA B C D

 
 
              จากตารางท่ี 4.16 พบว่า ความสมัพนัธร์ะหว่างความคิดเห็นเก่ียวกบัส่วนประสมการคา้
ปลีกของหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลกบัความจงรักภกัดีของลกูคา้ท่ีมีต่อหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลใน
เขตกรุงเทพมหานคร มีความสมัพนัธทุ์กคู่อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 มีค่าสมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธใ์นทิศทางบวกทั้งหมด โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธอ์ยูร่ะหว่าง .209 ถึง .887 

 
เมื่อพิจารณาความสมัพนัธข์องความคิดเห็นเก่ียวกบัส่วนประสมการคา้ปลีกของ

หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลทั้ง 6 ดา้น การใหบ้ริการ (A) การคดัสรรสินคา้ (B) ท าเลท่ีตั้ง (C) การตั้ง
ราคา (D) การจดัตกแต่งร้าน (E) และองคป์ระกอบดา้นการส่ือสาร (F) มีความสมัพนัธทุ์กคู่อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 มีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ในทิศทางบวกทั้งหมด โดยมีค่า
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สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์อยูร่ะหว่าง .223 ถึง .698 มีความสมัพนัธอ์ยูใ่นระดบัค่อนขา้งต ่าถึงค่อนขา้ง
สูงคู่ท่ีมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธสู์งท่ีสุด คือความสมัพนัธร์ะหว่างการใหบ้ริการ (A) และการคดั
สรรสินคา้ (B) มีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธท่ี์ (r = .698) ซ่ึงมีความสมัพนัธอ์ยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง 
รองลงมาคือ ความสมัพนัธร์ะหว่างการคดัสรรสินคา้ (B) และการจดัตกแต่งร้าน (E) มีค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธท่ี์ (r = .675) ซ่ึงมีความสมัพนัธอ์ยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง และความสมัพนัธ์
ระหว่างการใหบ้ริการ (A) และการตั้งราคา (D) มีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธท่ี์ (r = .646) ซ่ึงมี
ความสมัพนัธอ์ยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง ตามล าดบั  
  
 ความสมัพนัธข์องความจงรักภกัดีของลกูคา้ท่ีมีต่อหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลทั้ง 4 ดา้น คือ  
การซ้ือซ ้าเป็นปกติ (G) การซ้ือขา้มสายผลิตภณัฑแ์ละการบริการ (H) การบอกต่อกบับุคคลอ่ืน (I) 
และการมีภูมิคุม้กนัในการดึงดูดไปหาคู่แข่ง (J) มีความสมัพนัธทุ์กคู่อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .01 มีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธใ์นทิศทางบวกทั้งหมด โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธอ์ยู่
ระหว่าง .740 ถึง .887 มีความสมัพนัธอ์ยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูงถึงสูงมาก คู่ท่ีมค่ีาสมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธสู์งท่ีสุด คือ ความสมัพนัธร์ะหว่างการซ้ือซ ้าเป็นปกติ (G) และการซ้ือขา้มสายผลิตภณัฑ์
และการบริการ (H) มีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธท่ี์ (r = .887) ซ่ึงมีความสมัพนัธอ์ยูใ่นระดบัสูงมาก 
รองลงมาคือ ความสมัพนัธร์ะหว่างการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน (I) และการซ้ือขา้มสายผลิตภณัฑแ์ละ
การบริการ (H) กบัความสมัพนัธร์ะหว่างการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน (I) และการมีภูมิคุม้กนัในการ
ดึงดูดไปหาคู่แข่ง (J) ซ่ึงมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธท่ี์ (r = .811)  

 
ส่วนความสมัพนัธร์ะหว่างความคิดเห็นเก่ียวกบัส่วนประสมการคา้ปลีกของ

หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลทั้ง 6 ดา้น กบั ความจงรักภกัดีของลกูคา้ท่ีมีต่อหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลทั้ง 
4 ดา้น ในตารางส่วนท่ีแรเงา พบว่า มีความสมัพนัธทุ์กคู่อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 มีค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ในทิศทางบวกทั้งหมด โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธอ์ยูร่ะหว่าง .209 
ถึง .547 มีความสมัพนัธอ์ยูใ่นระดบัค่อนขา้งต ่าถึงปานกลาง คู่ท่ีมค่ีาสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธสู์ง
ท่ีสุด คือ ความสมัพนัธร์ะหว่างการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน (I) และองคป์ระกอบดา้นการส่ือสาร (F) มี
ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธท่ี์ (r = .547) ซ่ึงมีความสมัพนัธอ์ยูใ่นระดบัปานกลาง รองลงมาคือ 
ความสมัพนัธร์ะหว่างองคป์ระกอบดา้นการส่ือสาร (F) และการซ้ือซ ้าเป็นปกติ (G) มีค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธท่ี์ (r = .535) ซ่ึงมีความสมัพนัธอ์ยูใ่นระดบัปานกลาง และความสมัพนัธ์
ระหว่างการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน (I) และการตั้งราคา (D) มีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธท่ี์ (r = .521) 
ซ่ึงมีความสมัพนัธอ์ยูใ่นระดบัปานกลางตามล าดบั  
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นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานรองทั้งหมด และปฏิเสธสมมติฐานหลกัทั้งหมด หมายความว่า
ความคิดเห็นเก่ียวกบัส่วนประสมการคา้ปลีกของหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลมีความสมัพนัธก์บัความ
จงรักภกัดีของลกูคา้ท่ีมีต่อหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีระดบันยัส าคญัทาง
สถิติ 0.05  
 



บทที่ 5 
สรุป และอภิปรายผล 

 
 การศึกษาวิจยัเร่ือง “การศึกษาส่วนประสมการคา้ปลีกของหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลท่ีมี

ความสมัพนัธก์บัความจงรักภกัดีของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร” เป็นรูปแบบหน่ึงของการวิจยั
เชิงส ารวจ โดยมีแบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือส าคญัในการเก็บรวบรวมขอ้มลูและมีวตัถุประสงคใ์น
การศึกษาคือ เพื่อศึกษาส่วนประสมการคา้ปลีกของหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลท่ีมีความสมัพนัธก์บั
ความจงรักภกัดีของลกูคา้ผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร ตลอดจนศึกษาปัจจยัต่างๆ ท่ีมี
ความสมัพนัธก์บัความจงรักภกัดี อนัไดแ้ก่ ส่วนประสมทางการคา้ปลีกของหา้งสรรพสินคา้
เซ็นทรัล ในเขตกรุงเทพมหานคร  

 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัในคร้ังน้ีไดแ้ก่ ลกูคา้ของหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลในเขต 

กรุงเทพมหานคร จ  านวน 400 คน ซ่ึงจะเก็บขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่งตามสาขาท่ีไดก้  าหนดไวจ้นครบ
ตามจ านวน ในระหว่างวนัท่ี 1 พฤศจิกายน 2553 ถึง 30 พฤศจิกายน 2553 โดยขอความร่วมมือจาก
ลกูคา้ผูบ้ริโภคท่ีเขา้ไปใชบ้ริการ และซ้ือสินคา้ในหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลในเขตกรุงเทพมหานคร 
ณ สถานท่ีไปเก็บรวบรวมขอ้มลูเป็นผูก้รอกค าตอบเอง (Self-administered questionnaires) โดย
สถานท่ีไดไ้ปเก็บขอ้มลูทั้ง 4 สาขา ไดแ้ก่ สาขาชิดลม สาขาลาดพร้าว สาขาบางนา และสาขา
พระราม 3  
 
 เม่ือผูว้ิจยัไดแ้บบสอบถามครบแลว้นั้น ผูว้ิจยัตรวจสอบความถกูตอ้ง สมบูรณ์ของขอ้มลู 
และท าการคดัเลือกแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์ทั้งส้ิน 400 ชุด และน าแบบสอบถามทั้งหมดไป
วิเคราะห์ประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป 

 
ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ในงานวิจยัคร้ังน้ีไดแ้ก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย 

(mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตราฐาน (standard deviation หรือ S.D.) เพื่อใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มลูทาง
ทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง คือ เพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
ในการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือผูว้ิจยัไดมี้การหาค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม โดยใชว้ิ
ธรการหาค่าสมัประสิทธออ์ลัฟา (Alpha Coefficient) นอกจากน้ีในการวิเคราะห์ค่าความสมัพนัธ์
ผูว้ิจยัไดมี้การใชส้ถิติสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธอ์ยา่งง่ายของเปียร์สนั (Pearson’s Product – Moment 
Correlation Coefficient) 
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ซ่ึงการศึกษาวิจยัเร่ือง “การศึกษาส่วนประสมการคา้ปลีกของหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลท่ีมี
ความสมัพนัธก์บัความจงรักภกัดีของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร” สามารถสรุป และอภิปรายผล 
ไดต้ามประเด็นดงัต่อไปน้ี 

1. สรุปผลการศึกษาคน้ควา้ 
2. สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
3. การอภิปรายผล 
4. ขอ้เสนอแนะ 
5. ขอ้เสนอแนะในการวิจยัคร้ังต่อไป 

 
1. สรุปผลการศึกษาค้นคว้า 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มลูเก่ียวกบั การศึกษาส่วนประสมการคา้ปลีกของหา้งสรรพสินคา้
เซ็นทรัลท่ีมีความสมัพนัธก์บัความจงรักภกัดีของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดผ้ลการวิจยัดงัน้ี 
 
การวเิคราะห์ข้อมูลของลูกค้า 
 จากการวิจยัคร้ังน้ี พบว่า จ  านวนผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 400 คน โดยส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง อายรุะหว่าง 26-35 ปี มีอาชีพพนกังานเอกชน/รับจา้ง จบการศึกษาในระดบัปริญญาตรี 
และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนระหว่าง 10,000 – 20,000 บาท 
 
การวเิคราะห์ข้อมูลความคดิเห็นด้านส่วนประสมทางการค้าปลกี 

ผลจากการศึกษาขอ้มลูเร่ืองความคิดเห็นเก่ียวกบัส่วนประสมการคา้ปลีกของหา้ง 
สรรพสินคา้เซ็นทรัลของกลุ่มลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร สรุปผลไดด้งัน้ี 

1. การบริการลกูคา้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการบริการ 
ลกูคา้โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงผูต้อบแบบสอบถามไดใ้หค้วามคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุดส าหรับ
ภายในหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลมีส่ิงอ  านวยความสะดวกสบายครบครัน ไม่ว่าจะเป็น หอ้งน ้ า 
ธนาคาร ร้านอาหาร โรงภาพยนต ์และอ่ืนๆ ซ่ึงลกูคา้ยงัไดใ้หค้วามคิดเห็นเก่ียวกบัการใหบ้ริการ
ลกูคา้โดยรวมระดบัมาก ในส่วนของพนกังานมีการใหบ้ริการอยา่งสุภาพ อ่อนโยน และเป็นมิตร, 
การขยายระยะเวลาในการเปิดใหบ้ริการ, ความสะดวกรวดเร็วในการช าระเงิน, มีท่ีจอดรถเพียงพอ
ใหแ้ก่ลกูคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ และไม่เสียค่าบริการ, มีหอ้งลองเส้ือผา้ท่ีสะอาด ปลอดภยั และไม่มี
กล่ินเหมน็และส่ิงสกปรก และมีบริการทดสอบการใชง้านของสินคา้ก่อนซ้ือ  
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2. การคดัสรรสินคา้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการคดัสรร 
สินคา้โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงผูต้อบแบบสอบถามไดใ้หค้วามความคิดเห็นในระดบั
ดงักล่าว ส าหรับภายในหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ไดแ้ก่ คุณภาพและความทนัสมยัของสินคา้, ความ
หลากหลายของสินคา้, การคดัสรรสินคา้ท่ีตรงตามความตอ้งการของลกูคา้, ภายในหา้งมีสินคา้
พร้อมจ าหน่ายเสมอ และภายในหา้งสรรพสินคา้มีสินคา้ท่ีมีความแปลกใหม่จ  าหน่าย ซ่ึงลกูคา้ยงัได้
ใหค้วามคิดเห็นเก่ียวกบัการใหบ้ริการลกูคา้โดยรวมระกบัมาก ในส่วนของ การรับรองคุณภาพ
สินคา้จากหน่วยงานต่างๆ  

3. ท าเลท่ีตั้ง พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นกบัปัจจยัดา้นท าเลท่ีตั้ง โดยรวมใน 
ระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงผูต้อบแบบสอบถามไดใ้หค้วามคิดเห็นในระดบัดงักล่าว ในส่วนของ ความ
สะดวกในการเดินทางโดยระบบขนส่งมวลชน (รถเมล,์ รถไฟฟ้า), มีหลายสาขาใหเ้ลือกใชบ้ริการ
หรือซ้ือสินคา้ และมีวางผงัภายในหา้งใหม้ีทางเดินกวา้ง การสญัจรภายในหา้งสะดวก  

4. การตั้งราคา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นกบัปัจจยัดา้นท าเลท่ีตั้ง โดยรวมใน 
ระดบัมาก ซ่ึงผูต้อบแบบสอบถามไดใ้หค้วามคิดเห็นระดบัมากท่ีสุดส าหรับ สามารถช าระเงินได้
ดว้ยบตัรเครดิต ซ่ึงลกูคา้ยงัไดใ้หค้วามคิดเห็นเก่ียวกบัการตั้งราคา โดยรวมระกบัมาก ในส่วนของ 
มีป้ายราคาสินคา้ท่ีสงัเกตไดช้ดั, การลดราคาสินคา้ตามเทศกาลและโอกาส, มีสินคา้ราคาพิเศษมา
จ าหน่าย, ราคามีมาตราฐาน มีความน่าเช่ือถือ และสินคา้ในหา้งมีราคาท่ีหลากหลาย และผูต้อบ
แบบสอบถามมีการใหค้วามส าคญักบัปัจจยัดา้นการตั้งราคาในระดบัปานกลาง ในส่วนของ สินคา้
ราคาถกูกว่าหา้งอ่ืน และราคาของสินคา้มีความเหมาะสม  

5. การตกแต่งร้าน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นกบัปัจจยัดา้นการตกแต่งร้าน  
โดยรวมในระดบัมาก โดยผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามคิดเห็นกบัปัจจยัดงักล่าว คือ การตกแต่ง
ร้านคา้ต่างๆ ในหา้งอยา่งสวยงาม, การจดัตกแต่งร้านท่ีเนน้ความสะดวกสบายขณะใชบ้ริการ,  การ
ตกแต่งและสร้างบรรยากาศท่ีสะทอ้นภาพลกัษณ์ของลกูคา้, การจดัวางและจดัเรียงสินคา้ตาม
หมวดหมู่, การจดัแสดงสินคา้ท่ีเนน้ความสวยงาม และมีป้ายแสดงต าแหน่งวางสินคา้อยา่งชดัเจน  

6. องคป์ระกอบดา้นการส่ือสาร พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นกบัปัจจยัดา้น 
องคป์ระกอบดา้นการส่ือสาร โดยรวมในระดบัมาก โดยผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามคิดเห็นกบั
ดงักล่าว คือ สิทธิประโยชน์ส าหรับสมาชิก The One Card, ราคาพิเศษส าหรับผูใ้ชบ้ตัรเครดิต
เซ็นทรัลการ์ด, การโฆษณาหา้งสรรพสินคา้ผา่นทางส่ือต่างๆ และการส่ือสารภายในบริเวณ
หา้งสรรพสินคา้  
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 ผลสรุปการวิเคราะห์ขอ้มลูความคิดเห็นดา้นส่วนประสมทางการคา้ปลีก พบว่า ผูท่ี้ตอบ
แบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการคดัสรรสินคา้ และท าเลท่ีตั้งอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
และมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบั การบริการลกูคา้ การตั้งราคา การตกแต่งร้าน และองคป์ระกอบ
ดา้นการส่ือสารอยูใ่นระดบัมาก 
 
การวเิคราะห์ข้อมูลความคดิเห็นเกีย่วกบัความจงรักภักด ี

ผลจากการศึกษาขอ้มลูเร่ืองความคิดเห็นเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลกูคา้ท่ีมีต่อ
หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ในเขตกรุงเทพมหานคร สรุปผลไดด้งัน้ี 

1. การซ้ือซ ้าเป็นปกติ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นกบัดา้นการซ้ือซ ้าเป็นปกติ   
โดยรวมในระดบัปานกลาง โดยผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญักบัดา้นการซ้ือซ ้าเป็นปกติ ใน
ระดบัมาก 2 ขอ้ คือ ใชบ้ริการหรือซ้ือสินคา้ในหา้งเซ็นทรัลเป็นประจ า และใชบ้ริการหรือซ้ือสินคา้
ในหา้งเซ็นทรัลเพียงแห่งเดียวโดยผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญักบัปัจจยัดา้นการซ้ือซ ้าเป็น
ปกติ ในระดบัปานกลาง 4 ขอ้ คือใชบ้ริการหรือซ้ือสินคา้ในหา้งเซ็นทรัลในอตัราส่วนท่ีเพ่ิมข้ึน ใช้
บริการหรือซ้ือสินคา้ในหา้งเซ็นทรัลในระดบัปริมาณปกติ แมไ้ม่อยูใ่นช่วงท่ีมีกิจกรรมส่งเสริมการ
ขาย, ใชบ้ริการหรือซ้ือสินคา้ใหม่ๆ ท่ีหา้งเซ็นทรัลน าเสนออยูเ่ป็นประจ า และหากใชบ้ริการหรือซ้ือ
สินคา้เพ่ิมข้ึน ท่านจะไปท่ีหา้งเซ็นทรัลเป็นล าดบัแรก  

2. การซ้ือขา้มสายผลิตภณัฑแ์ละการบริการ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นกบัดา้น 
การซ้ือขา้มสายผลิตภณัฑแ์ละการบริการ โดยรวมในระดบั ปานกลาง มี โดยผูต้อบแบบสอบถาม
ใหค้วามส าคญักบัดา้นการซ้ือขา้มสายผลิตภณัฑแ์ละการบริการ ในระดบัมาก 1 ขอ้ คือ ใชบ้ริการ
หรือซ้ือสินคา้อ่ืนๆ ของหา้งในเครือเซ็นทรัล แมจ้ะมีค่าบริการท่ีสูงกว่าคู่แข่ง โดยผูต้อบ
แบบสอบถามใหค้วามส าคญักบัปัจจยัดา้นการซ้ือขา้มสายผลิตภณัฑแ์ละการบริการ ในระดบัปาน
กลาง 5 ขอ้ ใชบ้ริการหรือซ้ือสินคา้อ่ืนๆ ท่ีหา้งเซ็นทรัลไดเ้สนออยูเ่สมอ เช่น สินคา้ท่ีน าเขา้จาก
ญ่ีปุ่น (MOSO), ใชบ้ริการหรือซ้ือสินคา้อ่ืนๆ ท่ีหา้งเซ็นทรัลไดเ้สนอในอตัราส่วนท่ีเพ่ิมข้ึน, ใช้
บริการหรือซ้ือสินคา้กบัหา้งในเครือเซ็นทรัลเสมอ, ใชบ้ริการ หรือซ้ือสินคา้กบัหา้งในเครือ
เซ็นทรัลในอตัราส่วนท่ีเพ่ิมข้ึน และมีความเต็มใจ พึงพอใจท่ีจะใชบ้ริการ หรือซ้ือสินคา้ท่ีหา้ง
เซ็นทรัลเสนอ  

3. การบอกต่อกบับุคคลอ่ืน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นกบัดา้นการบอกต่อกบั 
บุคคลอ่ืน โดยรวมในระดบั ปานกลาง โดยผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญักบัดา้น ดา้นการบอก
ต่อกบับุคคลอ่ืน ในระดบัมาก 6 ขอ้ คือ แนะน าใหบุ้คคลอ่ืนมาใชบ้ริการหรือซ้ือสินคา้ของหา้งเซ็น
ทรัลอยูเ่สมอ, พดูกระตุน้ใหบุ้คคลอ่ืน ใหม้าใชบ้ริการหรือซ้ือสินคา้ของหา้งเซ็นทรัลอยา่งต่อเน่ือง , 
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เมื่อไดรั้บขอ้มลูบริการ หรือสินคา้ใหม่ๆ ของหา้งเซ็นทรัล ท่านไดส่้งขอ้มลูไปยงับุคคลอ่ืนอยูเ่สมอ 
, แนะน าบุคคลอ่ืนใหม้าใชบ้ริการหรือซ้ือสินคา้ของหา้งเซ็นทรัลในอตัราส่วนท่ีเพ่ิมข้ึน, พดูแนะน า 
ติชม ใหค้วามเห็นเก่ียวกบับริหาร หรือสินคา้ของหา้งเซ็นทรัล เพื่อเป็นขอ้มลูใหก้บับุคคลอ่ืนเสมอ 
และไดป้กป้องตอบโตช้ี้แจงขอ้มลูท่ีไม่ถกูตอ้งแทนหา้งเซ็นทรัล เม่ือมีผูบิ้ดเบือนขอ้มลู  

4. การมีภูมิคุม้กนัในการดึงดูดไปหาคู่แข่ง พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นกบัดา้น 
การมีภูมิคุม้กนัในการดึงดูดไปหาคู่แข่ง โดยรวมในระดบั ปานกลาง โดยผูต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคญักบัดา้นการมีภูมิคุม้กนัในการดึงดูดไปหาคู่แข่ง ในระดบัปานกลาง 5 ขอ้ คือ มีการใช้
บริการหรือซ้ือสินคา้ในประเภทเดียวกนั ราคาต่างๆ กบัหา้งเซ็นทรัลเพียงแห่งเดียว, มีการยนืยนัท่ี
จะใชบ้ริการ หรือซ้ือผลิตภณัฑข์องหา้งถึงแมว้่าหา้งคู่แข่ง จะมีการชกัจูงใจและเสนอบริการต่างๆท่ี
ดีกว่า เช่น การจดัท าการส่งเสริมการขายท่ีแตกต่าง, มีความเช่ือมัน่ว่าท่านไดรั้บประโยชน์ คุณค่า 
ในการใชบ้ริการกบัหา้งเซ็นทรัลและหา้งไดรั้กษาผลประโยชน์ใหก้บัท่านเป็นอยา่งดี, เมื่อเกิด
ปัญหาในการใชบ้ริการ หา้งเซ็นทรัล ไดแ้สดงถึงความพร้อมในการช่วยเหลือ และใหค้วามร่วมมือ
กบัท่านในทุกๆ เร่ืองตามท่ีท่านตอ้งการ และ มีการไดรั้บบริการจากหา้งเซ็นทรัลท่ีเป็นเลิศ 
ใหบ้ริการเกินความคาดหวงั และตอบสนองความตอ้งการท่ีเป็นเลิศ  

ผลสรุปการวิเคราะห์ขอ้มลูความคิดเห็นเก่ียวกบัความจงรักภกัดี พบว่า ผูท่ี้ตอบ
แบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบั การซ้ือซ ้าเป็นปกติ การซ้ือขา้มสายผลิตภณัฑแ์ละการ
บริการ การบอกต่อกบับุคคลอ่ืน  การมีภูมิคุม้กนัในการดึงดูดไปหาคู่แข่ง อยูใ่นระดบัปานกลาง 
 
2. สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 

ส าหรับสมมติฐานการวิจยัในคร้ังน้ี คือ  
ส่วนประสมการคา้ปลีกมีความสมัพนัธก์บัมีความสมัพนัธก์บัความจงรักภกัดีของลกูคา้ท่ีมี

ต่อหา้งสรรพสินคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร มีดงัน้ี 
1. ส่วนประสมการค้าปลกีด้านการบริการมคีวามสัมพนัธ์กบัความจงรักภักดีของลูกค้าที่มต่ีอ 

ห้างสรรพสินค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 
 จากการวิเคราะห์ความสมัพนัธ ์สรุปไดว้่า ส่วนประสมการคา้ปลีกของหา้งสรรพสินคา้
เซ็นทรัล ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความสมัพนัธ ์กบัความจงรักภกัดีของลกูคา้ ในประเด็นดงัน้ี 

การใหบ้ริการมีความสมัพนัธร์ะดบัค่อนขา้งต ่า กบัการซ้ือซ ้าเป็นปกติ การซ้ือขา้มสาย
ผลิตภณัฑ ์การบอกต่อกบับุคคลอ่ืน และการมีภูมิคุม้กนัในการดึงดูดไปหาคู่แข่งของลกูคา้ท่ีเขา้มา
ใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
พบว่า สอดคลอ้งตามสมมติฐานรอง (H1) ท่ีตั้งไว ้
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2. ส่วนประสมการค้าปลกีด้านท าเลที่ตั้งมคีวามสัมพนัธ์กบัความจงรักภักดีของลูกค้าที่มต่ีอ 
ห้างสรรพสินค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 
 จากการวิเคราะห์ความสมัพนัธ ์สรุปไดว้่า ส่วนประสมการคา้ปลีกของหา้งสรรพสินคา้
เซ็นทรัล ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความสมัพนัธ ์กบัความจงรักภกัดีของลกูคา้ ในประเด็นดงัน้ี 

ท าเลท่ีตั้งมีความสมัพนัธค่์อนขา้งต ่า กบัการซ้ือซ ้าเป็นปกติ การซ้ือขา้มสายผลิตภณัฑแ์ละ
การบริการ และ การบอกต่อกบับุคคลอ่ืน ของลกูคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ใน
เขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 พบว่า สอดคลอ้งตามสมมติฐานรอง 
(H1) ท่ีตั้งไว ้ 

ท าเลท่ีตั้งมีความสมัพนัธป์านกลาง กบัการมีภูมิคุม้กนัในการดึงดูดไปหาคู่แข่ง ของลกูคา้ท่ี
เขา้มาใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 พบว่า สอดคลอ้งตามสมมติฐานรอง (H1) ท่ีตั้งไว ้ 

3. ส่วนประสมการค้าปลกีด้านการตกแต่งร้านและการจดัแสดงสินค้ามคีวามสัมพนัธ์กบั 
ความจงรักภักดีของลูกค้าที่มต่ีอห้างสรรพสินค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 
 จากการวิเคราะห์ความสมัพนัธ ์สรุปไดว้่า ส่วนประสมการคา้ปลีกของหา้งสรรพสินคา้
เซ็นทรัล ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความสมัพนัธ ์กบัความจงรักภกัดีของลกูคา้ ในประเด็นดงัน้ี 

การตกแต่งร้านมีความสมัพนัธป์านกลาง กบัการซ้ือซ ้าเป็นปกติ การซ้ือขา้มสายผลิตภณัฑ ์
การบอกต่อกบับุคคลอ่ืน และการมีภูมิคุม้กนัในการดึงดูดไปหาคู่แข่งของลกูคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ
หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 พบว่า 
สอดคลอ้งตามสมมติฐานรอง (H1) ท่ีตั้งไว ้ 

4. ส่วนประสมการค้าปลกีด้านการคดัสรรสินค้ามคีวามสัมพนัธ์กบัความจงรักภักดีของลูกค้า 
ที่มต่ีอห้างสรรพสินค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 
 จากการวิเคราะห์ความสมัพนัธ ์สรุปไดว้่า ส่วนประสมการคา้ปลีกของหา้งสรรพสินคา้
เซ็นทรัล ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความสมัพนัธ ์กบัความจงรักภกัดีของลกูคา้ ในประเด็นดงัน้ี 

การคดัสรรสินคา้มีความสมัพนัธร์ะดบัค่อนขา้งต ่า กบัการซ้ือซ ้าเป็นปกติ การซ้ือขา้มสาย
ผลิตภณัฑแ์ละการบริการ และการมีภูมิคุม้กนัในการดึงดูดไปหาคู่แข่ง ของลกูคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ
หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 พบว่า 
สอดคลอ้งตามสมมติฐานรอง (H1) ท่ีตั้งไว ้ 

การคดัสรรสินคา้มีความสมัพนัธป์านกลาง กบัการบอกต่อบุคคลอ่ืน ของลกูคา้ท่ีเขา้มาใช้
บริการหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
พบว่า สอดคลอ้งตามสมมติฐานรอง (H1) ท่ีตั้งไว ้ 
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5. ส่วนประสมการค้าปลกีด้านการตั้งราคามคีวามสัมพนัธ์กบัความจงรักภักดขีองลูกค้าที่ม ี
ต่อห้างสรรพสินค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 
 จากการวิเคราะห์ความสมัพนัธ ์สรุปไดว้่า ส่วนประสมการคา้ปลีกของหา้งสรรพสินคา้
เซ็นทรัล ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความสมัพนัธ ์กบัความจงรักภกัดีของลกูคา้ ในประเด็นดงัน้ี 

การตั้งราคามีความสมัพนัธป์านกลาง กบัการซ้ือซ ้าเป็นปกติ การซ้ือขา้มสายผลิตภณัฑก์าร 
บอกต่อกบับุคคลอ่ืน และการมีภูมิคุม้กนัในการดึงดูดไปหาคู่แข่งของลกูคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ
หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 พบว่า 
สอดคลอ้งตามสมมติฐานรอง (H1) ท่ีตั้งไว ้ 

6. ส่วนประสมการค้าปลกีด้านองค์ประกอบการส่ือสารมคีวามสัมพนัธ์กบัความจงรักภักด ี
ของลูกค้าที่มต่ีอห้างสรรพสินค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 
 จากการวิเคราะห์ความสมัพนัธ ์สรุปไดว้่า ส่วนประสมการคา้ปลีกของหา้งสรรพสินคา้
เซ็นทรัล ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความสมัพนัธ ์กบัความจงรักภกัดีของลกูคา้ ในประเด็นดงัน้ี 

องคป์ระกอบดา้นการส่ือสารมีความสมัพนัธป์านกลาง กบัการซ้ือซ ้าเป็นปกติ การซ้ือขา้ม 
สายผลิตภณัฑก์ารบอกต่อกบับุคคลอ่ืน และการมีภูมิคุม้กนัในการดึงดูดไปหาคู่แข่งของลกูคา้ท่ีเขา้
มาใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 พบว่า สอดคลอ้งตามสมมติฐานรอง (H1) ท่ีตั้งไว ้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 95 

ตารางท่ี 5.1: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

ส่วนประสมการค้าปลีก

การให้บริการ

1. ภายในห้างมีส่ิงอ านายความสะดวกสบายครบครัน

2. พนกังานมีการให้บริการอย่างสุภาพ อ่อนโยน และ

เป็นมิตร
/ / / /

3. การขยายระยะเวลาในการเปิดให้บริการ / / / /

4. ความสะดวกรวดเร็วในการช าระเงิน / / / /

5. มีท่ีจอดรถเพียงพอส าหรับลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 

และไม่เสียคา่บริการ

/ / / /

6. มีห้องลองเส้ือผา้ท่ีสะอาด ปลอดภยั และไม่มีกล่ิน

เหมน็และส่ิงสกปรก

/ / / /

7. มีบริการทดสอบการใชง้านของสินคา้ก่อนซ้ือ / / / /

การคดัสรรสินคา้

8. คุณภาพและความทนัสมยัของสินคา้

9. การรับรองคุณภาพสินคา้จากหน่วยงานต่างๆ / / / /

10. ความหลากหลายของสินคา้ / / / /

11. การคดัสรรสินคา้ท่ีตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ / / / /

12. มีสินคา้พร้อมจ าหน่ายเสมอ / / / /

13. ความแปลกใหม่ของสินคา้ท่ีจ  าหน่าย / / / /

ท าเลท่ีตั้ง

14. ความสะดวกในการเดินทางโดยระบบขนส่ง

มวลชน (รถเมล,์ รถไฟฟ้า)

15. มีหลายสาขาให้เลือกใชบ้ริการหรือซ้ือสินคา้ / / / /

16. มีวางผงัภายในห้างให้มีทางเดินกวา้ง การสญัจร

ภายในห้างสะดวก

/ / / /

/ / / /

/ / / /

/ / / /

ความจงรักภกัดี

การซ้ือซ ้า

เป็นปกติ

การซ้ือข้ามสาย

ผลิตภณัฑ์

และการบริการ

การบอกต่อ

กบับุคคล

อื่น

การมภูีมคุ้ิมกนั

ในการดึงดูดไปหาคู่แข่ง

 
 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 5.1: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน (ต่อ) 
 

ส่วนประสมการค้าปลีก การซื้อซ ้า การซ้ือข้ามสายผลิตภณัฑ์ การบอกต่อ การมภูีมคุ้ิมกนั

เป็นปกติ และการบริการ กบับุคคลอื่น ในการดึงดูดไปหาคู่แข่ง

การตั้งราคา

17.สินคา้ราคาถูกกวา่ห้างอ่ืนๆ

18. มีป้ายราคาสินคา้ท่ีสงัเกตไดช้ดั / / / /

19. การลดราคาสินคา้ตามเทศกาลและโอกาส / / / /

20. สามารถช าระเงินไดด้ว้ยบตัรเครดิต / / / /

21. มีสินคา้ราคาพิเศษสบัเปล่ียนมาจ าหน่าย / / / /

22. ราคาของสินคา้มีความเหมาะสม / / / /

23. ราคามีมาตราฐาน มีความน่าเช่ือถือ / / / /

24. สินคา้ในห้างมีราคาท่ีหลากหลาย / / / /

การจดัตกแต่งร้าน

25. การตกแต่งร้านคา้ต่างๆ ในห้างอย่างสวยงาม

26.  การจดัตกแต่งร้านท่ีเน้นความสะดวกสบาย

ขณะใชบ้ริการ / / / /

27. การตกแต่งและสร้างบรรยากาศท่ีสะทอ้น

ภาพลกัษณ์ของลูกคา้ / / / /

28. การจดัวางและจดัเรียงสินคา้ตามหมวดหมู่ / / / /

29.  การจดัแสดงสินคา้ท่ีเน้นความสวยงาม / / / /

30. มีป้ายแสดงต าแหน่งวางสินคา้อย่างชดัเจน / / / /

องคป์ระกอบดา้นการส่ือสาร

31.สิทธิประโยชน์ส าหรับสมาชิก The One Card
32. ราคาพิเศษส าหรับผูใ้ชบ้ตัรเครดิตเซ็นทรัลการ์ด / / / /

33. การโฆษณาห้างสรรพสินคา้ผา่นทางส่ือต่างๆ / / / /

34. การส่ือสารภายในบริเวณห้างสรรพสินคา้ / / / /

/ / / /

ความจงรักภกัดี

/ / / /

/ / / /

 
 
/ แสดงถึง การใหค้วามส าคญัต่างกนั 
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3.การอภิปรายผล 
การศึกษาส่วนประสมการคา้ปลีกของหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลท่ีมีความสมัพนัธก์บัความ

จงรักภกัดีของลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร ในคร้ังน้ี มีประเด็นท่ีสามารถน ามาอภิปรายผล ได้
ดงัต่อไปน้ี 

3.1 ลกูคา้หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการท าเลท่ีตั้ง อยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอ้งกบั แนวความคิดของ สุพาดา สิริกุตา (2546) ท่ีกล่าวว่า หวัใจของธุรกิจคา้ปลีก
คือ “ท าเลท่ีตั้งร้านคา้” ไม่ว่าธุรกิจการคา้ปลีกจะมีขนาดเลก็หรือขนาดใหญ่ก็ตามทั้งน้ีเพราะ 

 ท าเลท่ีตั้งร้านคา้เป้นปัจจยัแรกในการสร้างขอ้ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของธุรกิจ
คา้ปลีก ซ่ึงท าการลอกเลียนแบบไดย้ากมาก 

 ท าเลท่ีตั้งเป็นส่ิงท่ีลกูคา้นึกถึงมากท่ีสุดเวลาท่ีจะซ้ือสินคา้ ทั้งน้ีโดยทัว่ไปแลว้
ผูบ้ริโภคลว้นแต่ตอ้งการความสะดวกในการซ้ือหามากท่ีสุด  

 เน่ืองจากท าเลท่ีตั้งท่ีอยูห่่างไกลยอ่มท าผูบ้ริโภคไดรั้บความสะดวกนอ้ยลง ดงันั้น “การ
เลือกท าเลท่ีตั้งท่ีดี จึงมีชยัไปกว่าคร่ึง” ซ่ึงจากแนวความคิดท่ีกล่าวมานั้น ส่งผลใหเ้ห็นอยา่งเด่นชดั
ว่า ลกูคา้ใหค้วามส าคญัของท าเลท่ีตั้งเป็นอนัดบัตน้ๆ ของการเขา้ไปเลือกใชบ้ริการ ซ่ึงถือไดว้่า
หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลประสบผลส าเร็จในเร่ืองของการสรรหา และคดัเลือกท าเลท่ีตั้งในการเปิด
หา้งสรรพสินคา้ 

3.2 ลกูคา้หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการคดัสรรสินคา้ อยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอ้งกบั แนวความคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน ์(2546) ท่ีกล่าวว่า กระบวนการวางแผน
เลือกสรรสินคา้ เป็นล าดบัขั้นตอนในการวางแผนในการเลือกสินคา้ของผูค้า้ปลีก เพื่อท่ีจะสามารถ
สร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนักบัคู่แข่งท่ีย ัง่ยนืได ้ดงันั้นการวางแผนในการเลือกสรรสินคา้
นั้นควรค านึงถึงส่ิงต่างๆ ไม่ว่าจะเป็น สินคา้ในหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลมีความหลากหลาย มีสินคา้
ท่ีพร้อมจ าหน่าย และมีการคดัสรรสินคา้ท่ีมีคุณภาพ มช่ืีอเสียง มีประโยชน์ในการใชส้อย ซ่ึงส่ิงน้ี
เองท าใหล้กูคา้สามารถมัน่ใจทุกคร้ังท่ีมีการจบัจ่ายใชส้อยสินคา้ในหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล 

3.3 ลกูคา้หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลมีความความคิดเห็นเก่ียวกบัความจงรักภกัดี ในดา้นของ 
การซ้ือซ ้าเป็นปกติ การซ้ือขา้มสายผลิตภณัฑแ์ละการบริการ การบอกต่อกบับุคคลอ่ืน การมี
ภูมิคุม้กนัในการดึงดูดไปหาคู่แข่ง อยูใ่นระดบัปานกลาง ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวความคิดของ 
Fournier and Yao (1997) ท่ีกล่าวว่า ความจงรักภกัดี เป็นโครงสร้างท่ีหมายรวมทั้งในเชิงจิตวิสยั 
อาทิ ความเช่ือถือในองคก์รท่ีเลือกยิง่กว่าองคก์รอ่ืน  ๆและในเชิงพฤติกรรม อาทิ การซ้ือซ ้าในสินคา้ 
หรือบริการจากองคก์รเดิม หรือแนะน าบุคคลอ่ืนถึงขอ้ดีขององคก์ร โดยองคก์รมกัไดรั้บ



 98 

ผลประโยชน์ท่ีชดัเจนจากพฤติกรรมความจงรักภกัดีของลกูคา้ ซ่ึงเป็นผลจากความรู้สึกภกัดีของ
ลกูคา้ต่อองคก์ร  
 
4. ข้อเสนอแนะ 
 1. หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลควรใหค้วามส าคญักบัความจงรักภกัดีของลกูคา้ในดา้นการมี
ภูมิคุม้กนัในการดึงดูดไปหาคู่แข่ง โดยใหค้วามส าคญักบัการสร้างโปรแกรมการรักษาลกูคา้เก่า
สร้างลกูคา้ให ้หรือท่ีเรียกว่า CRM โดยมีการใหล้กูคา้ไดเ้ขา้ร่วมกิจกรรมกบัทางหา้งสรรพสินคา้
เพื่อสร้างความจงรักภกัดีอยา่งต่อเน่ือง 
 2. หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ควรใหค้วามส าคญักบัความจงรักภกัดีของลกูคา้ในดา้นการซ้ือ
ซ ้าเป็นปกติ ดา้นการซ้ือขา้มสายผลิตภณัฑแ์ละการบริการ และดา้นการบอกต่อกบับุคคลอ่ืน มาก
ยิง่ข้ึนกว่าเดิม โดยการสร้างความหลากหลายในผลิตภณัฑแ์ละก าหนดกลยทุธด์า้นราคาใหส้ามารถ
ทนัต่อคู่แข่งไดแ้ละสร้างความเช่ือมัน่ในผลิตภณัฑแ์ละการใหบ้ริการท่ีเป็นเลิศเหนือคู่แข่งอยูเ่สมอ 
 3. หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ควรมีการใหค้วามรู้เก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลกูคา้ แก่
พนกังานทุกคน ใหม้คีวามเขา้ใจถึงความส าคญัของความจงรักภกัดีของลกูคา้ เนน้ดา้นการมี
ภูมิคุม้กนัในการถกู ดึงดูดไปหาคู่แข่ง โดยใหค้วามรู้เก่ียวกบัการตลาดสร้างความจงรักภกัดีของ
ลกูคา้เพ่ือสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัอยา่งย ัง่ยนื 
 4. หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ควรมีการพฒันาคุณภาพดา้นการบริการของพนกังาน เพ่ิมมาก
ข้ึนโดยการใหมี้การฝึกอบรมและพฒันาใหมี้ความรู้ในดา้นการบริการท่ีเป็นเลิศ เพื่อใหล้กูคา้ไดรั้บ
การบริการท่ีเป็นเลิศ 
 5. หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ควรมีการจดักิจกรรมในดา้นการส่ือสารทางการตลาดระหว่าง
ลกูคา้หา้ง เพื่อสร้างสมัพนัธภาพท่ีดีระหว่างลกูคา้กบัหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลอยา่งสม ่าเสมอและ
ต่อเน่ือง 
 6. หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ควรจดัหาเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั และส่ิงอ  านวยความ
สะดวกสบาย พร้อมพนกังานไวใ้หบ้ริการแก่ลกูคา้อยูเ่สมอ เพื่อสร้างประสบการณ์ท่ีดีแก่ลกูคา้ 
 7. หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลควรมีการเพ่ิมความหลากหลายของสินคา้ เน่ืองจาก
หา้งสรรพสินคา้ตอ้งรองรับลกูคา้ในวงกวา้ง หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลจึงตอ้งใหค้วามส าคญักบั
ความกวา้งของผลิตภณัฑ ์(Product Width) คือ มีสินคา้ท่ีหลากหลายประเภทเพื่อใหค้รอบคลุมความ
ตอ้งการดงักล่าว และใหค้วามส าคญักบัความลึกของผลิตภณัฑ ์(Product Depth) โดยแต่ละประเภท
มีหลายตราสินคา้ใหเ้ลือก มีหลากหลายขนาด หลายราคา ทั้งน้ีควรคดัเลือกสินคา้โดยค านึงถึงความ
หลากหลาย และตอ้งค านึงถึงพฤติกรรม และความตอ้งการของลกูคา้กลุ่มเป้าหมายเป็นส าคญั 
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5. ข้อเสนอแนะในการวจิยัคร้ังต่อไป 
 1. ควรมีการศึกษาถึงความตอ้งการของลกูคา้ท่ีมีต่อส่วนประสมทางการคา้ปลีก ส าหรับ
ภายในหา้งสรรพสินคา้ท่ีเปิดใหบ้ริการกบัลกูคา้ในแต่ละพ้ืนท่ี ในส่วนของความสะดวกสบายใน
เร่ืองของพ้ืนท่ีในการบริการท่ีจอดรถ, มีการคดัเลือกสินคา้ใหต้รงตามความตอ้งการของกลุ่มลกูคา้ 
และมีสิทธิประโยชน์ต่างๆ ใหแ้ก่ลกูคา้ โดยผูบ้ริหารควรท่ีจะน าขอ้มลูท่ีไดไ้ปเป็นแนวทางในการ
วางแผนการบริหารงาน และด าเนินการดา้นการตลาด เพื่อดึงดูดใหล้กูคา้อยากท่ีจะเขา้มาใชบ้ริการ
ภายในหา้งอยา่งสม ่าเสมอ จนเกิดความจงรักภกัดี 
 2. ควรมีการจดังานท่ีนอกเหนือจากการจดังานตามเทศกาล หรือฤดูกาลภายใน
หา้งสรรพสินคา้ อาทิเช่น 

งานแม่และเด็ก เพ่ือเป็นการส่งเสริมพฒันาการเด็กและใหค้วามรู้เก่ียวกบัการเล้ียงลกูใหแ้ก้
ลกูคา้ท่ีเขา้มาร่วมงาน  

งานเทศกาล Beauty World เพื่อเป็นการใหข้อ้มลู และเคลด็ลบัเก่ียวกบัความสวยความงาม
ของดาราชั้นน าในประเทศไทย ไม่ว่าจะเป็น อัม้ พชัราภา ไชยเช้ือ, แอน ทองประสม หรือ แพนเคก้ 
เขมนิจ จามิกรณ์ เป็นตน้  

รวมถึงมีการจดัสินคา้โปรโมชัน่ใหแ้ก่ลกูคา้ตามงานท่ีจดั เพ่ือใหล้กูคา้ไดมี้การจบัจ่ายใช้
สอยภายในหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลอีกทางหน่ึงดว้ย  

3. ควรมีการเขา้ไปศึกษาถึงกลยทุธใ์นการรักษาลกูคา้เก่าและสร้างลกูคา้ใหม่ กบัหน่วยงาน
ธุรกิจประเภทเดียวกนั หรือธุรกิจอ่ืนๆ เช่น ธุรกิจคู่แข่ง, ธุรกิจร้านอาหาร และธุรกิจธนาคาร โดยมี
การว่าจา้งพนกังานเขา้ไปสงัเกตุและลองใชบ้ริการ เป็นตน้ 
 4. ควรมีการสอบถามความคิดเห็นของผูบ้ริหารแต่ละสาขาของหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล 
ในเขตกรุงเทพมหานคร หรือพนกังานท่ีตอ้งเผชิญหนา้กบัลกูคา้โดยตรง ถึงความตอ้งการของลกูคา้ 
และมีการน าส่ิงท่ีลกูคา้ตอ้งการมาท าการก าหนดกลยทุธ ์และนโยบายเพ่ือการปฏิบติัใหไ้ปใน
ทิศทางเดียวกนัทั้งองคก์ร เพ่ือส่งผลใหห้า้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลสามารถแข่งขนักบัหา้งสรรพสินคา้
อ่ืนๆได ้
 5. ควรมีการศึกษาความคิดเห็นเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ของหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลในสายตา
ของลกูคา้ เพื่อใหส้ามารถน าผลการศึกษามาปรับปรุงในการเสริมสร้างทศันคติท่ีดีของลกูคา้ท่ีมีต่อ
หา้งเซ็นทรัล อนัน าไปสู่การสร้างกลยทุธค์วามจงรักภกัดีของลกูคา้ต่อไป 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง การศึกษา ส่วนประสม การคา้ปลีกของหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลที่มีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ในเขต

กรุงเทพมหานคร 
 
กรุณาเขียนเคร่ืองหมาย  ลงหนา้ช่องว่างที่ท่านตอ้งการเลือกเพียงช่องเดียว 
ตอนที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไปเกี่ยวกบัผูต้อบแบบสอบถาม 

1) เพศ  
(  ) 1. ชาย   (  ) 2. หญิง 

2) อาย ุ
(  ) 1. 15-25 ปี   (  ) 2. 26-35 ปี 
(  ) 3. 36-45 ปี   (  ) 4. 46 ปีข้ึนไป 

3) อาชีพ 
(  ) 1. นกัเรียน/นกัศึกษา  (  ) 2. พนกังานเอกชน/รับจา้ง 
(  ) 3. เจา้ของกิจการ  (  ) 4. รับราชการหรือพนกังานรัฐวิสาหกิจ 
(  ) 5. อื่นๆ ____________________________________ 

4) ระดบัการศึกษาสูงสุด 
(  ) 1. จบมธัยมศึกษาหรือต ่ากว่า (  ) 2. จบอนุปริญญาหรือเทียบเท่า 
(  ) 3. จบปริญญาตรี  (  ) 4. จบปริญญาโท 
(  ) 5. จบปริญญาเอก  (  ) 6. อื่นๆ  

5) ระดบัรายไดต่้อเดือน 
(  ) 1. ต ่ากว่า 10,000 บาท  (  ) 2. 10,000 - 20,000 บาท 
(  ) 3. 20,001 – 30,000 บาท  (  ) 4. 30,001 – 40,000 บาท 
(  ) 5. มากกว่า 40,000 บาท 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
ตอนที่ 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกบัส่วนประสมการคา้ปลีกของหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลในเขตกรุงเทพมหานคร 
ค าช้ีแจง  : ขอใหแ้สดงความเห็นเกี่ยวกบั ส่วนประสม การคา้ปลีกของลูกคา้ที่มีต่ อหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลในเขต
กรุงเทพมหานคร ว่ามีความคิดเห็นระดบัใด โดยท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง  ใหต้รงกบัความคิดเห็นของท่านใหม้ากที่สุด  

 
ส่วนประสมการคา้ปลีก 

ระดบัความส าคญั 
มาก
ที่สุด 

 

มาก 
 

ปาน
กลาง 

 

นอ้ย 
 

นอ้ย
ที่สุด 

 
การใหบ้ริการ 

1. ภายในหา้งมีส่ิงอ  านายความสะดวกสบายครบครัน 
     

2. พนกังานมีการใหบ้ริการอยา่งสุภาพ อ่อนโยน และเป็นมิตร      
3. การขยายระยะเวลาในการเปิดใหบ้ริการ      
4. ความสะดวกรวดเร็วในการช าระเงิน      
5. มีที่จอดรถเพียงพอส าหรับลูกคา้ที่มาใชบ้ริการ และไม่เสียค่าบริการ       
6. มีหอ้งลองเส้ือผา้ท่ีสะอาด ปลอดภยั และไม่มีกลิ่นเหมน็และส่ิงสกปรก      
7. มีบริการทดสอบการใชง้านของสินคา้ก่อนซ้ือ      

การคดัสรรสินคา้ 
8. คุณภาพและความทนัสมยัของสินคา้ 

     

9. การรับรองคุณภาพสินคา้จากหน่วยงานต่างๆ       
10. ความหลากหลายของสินคา้      
11. การคดัสรรสินคา้ที่ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้      
12. มีสินคา้พร้อมจ าหน่ายเสมอ      
13. ความแปลกใหม่ของสินคา้ที่จ  าหน่าย      

ท าเลท่ีตั้ง 
14. ความสะดวกในการเดินทางโดยระบบขนส่งมวลชน (รถเมล,์ รถไฟฟ้า) 

     

15. มีหลายสาขาใหเ้ลือกใชบ้ริการหรือซ้ือสินคา้      
16. มีวางผงัภายในหา้งใหมี้ทางเดินกวา้ง การสัญจรภายในหา้งสะดวก      

การตั้งราคา 
17. สินคา้ราคาถูกกว่าหา้งอื่นๆ 

     

18. มีป้ายราคาสินคา้ที่สังเกตไดช้ดั      
19. การลดราคาสินคา้ตามเทศกาลและโอกาส      
20. สามารถช าระเงินไดด้ว้ยบตัรเครดิต      



 

21. มีสินคา้ราคาพิเศษสับเปลี่ยนมาจ าหน่าย      
22. ราคาของสินคา้มีความเหมาะสม      

 
ส่วนประสมการคา้ปลีก 

ระดบัความส าคญั 
มาก
ที่สุด 

 

มาก 
 

ปาน
กลาง 

 

นอ้ย 
 

นอ้ย
ที่สุด 

 
23. ราคามีมาตราฐาน มีความน่าเช่ือถือ      
24. สินคา้ในหา้งมีราคาที่หลากหลาย      

การจดัตกแต่งร้าน 
25. การตกแต่งร้านคา้ต่างๆ ในหา้งอยา่งสวยงาม 

     

26. การจดัตกแต่งร้านที่เนน้ความสะดวกสบายขณะใชบ้ริการ      
27. การตกแต่งและสร้างบรรยากาศที่สะทอ้นภาพลกัษณ์ของลูกคา้      
28. การจดัวางและจดัเรียงสินคา้ตามหมวดหมู่      
29. การจดัแสดงสินคา้ที่เนน้ความสวยงาม      
30. มีป้ายแสดงต าแหน่งวางสินคา้อยา่งชดัเจน      

องคป์ระกอบดา้นการส่ือสาร 
31. สิทธิประโยชน์ส าหรับสมาชิก The One Card 

     

32. ราคาพิเศษส าหรับผูใ้ชบ้ตัรเครดิตเซ็นทรัลการ์ด      
33. การโฆษณาหา้งสรรพสินคา้ผ่านทางส่ือต่างๆ       
34. การส่ือสารภายในบริเวณหา้งสรรพสินคา้      

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

ตอนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ที่มีต่อหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลในเขตกรุงเทพมหานคร 
ค าช้ีแจง : ขอใหแ้สดงความคิดเห็นเกี่ยวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ที่มีต่อหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลในเขตกรุงเทพมหานคร ว่า
มีความคิดเห็นในระดบัใด โดยท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง  ใหต้รงกบัความคิดเห็นของท่านใหม้ากที่สุด  

 
ความจงรักภกัดี 

 

ระดบัความคิดเห็น 
มาก 
ที่สุด 

 

มาก 
 

ปาน 
กลาง 

 

นอ้ย 
 

นอ้ย 
ที่สุด 

 
การซ้ือซ ้ าเป็นปกติ 

1. ท่านใชบ้ริการหรือซ้ือสินคา้ในหา้งเซ็นทรัลเป็นประจ า 
     

2. ท่านใชบ้ริการหรือซ้ือสินคา้ในหา้งเซ็นทรัลในอตัราส่วนท่ีเพิ่มข้ึน      
3. ท่านใชบ้ริการหรือซ้ือสินคา้ในหา้งเซ็นทรัลในระดบัปริมาณปกติ แมไ้ม่อยู่ 

ในช่วงที่มีกิจกรรมส่งเสริมการขาย 
     

4. ท่านใชบ้ริการหรือซ้ือสินคา้ในหา้งเซ็นทรัลเพียงแห่งเดียว      
5. ท่านใชบ้ริการหรือซ้ือสินคา้ใหม่ๆ ท่ีหา้งเซ็นทรัลน าเสนออยูเ่ป็นประจ า      
6. หากท่านจะใชบ้ริการหรือซ้ือสินคา้เพิ่มข้ึน ท่านจะไปท่ีหา้งเซ็นทรัลเป็น 

ล าดบัแรก 
     

การซ้ือขา้มสายผลิตภณัฑแ์ละการบริการ 
7. ท่านใชบ้ริการหรือซ้ือสินคา้อื่นๆ ท่ีหา้งเซ็นทรัลไดเ้สนออยูเ่สมอ เช่น สินคา้ท่ี 

น าเขา้จากญ่ีปุ่ น (MOSO) 

     

8. ท่านใชบ้ริการหรือซ้ือสินคา้อื่นๆ ท่ีหา้งเซ็นทรัลไดเ้สนอในอตัราส่วนท่ี 
เพิ่มข้ึน 

     

9. ท่านใชบ้ริการหรือซ้ือสินคา้กบัหา้งในเครือเซ็นทรัลเสมอ      
10. ท่านใชบ้ริการ หรือซ้ือสินคา้กบัหา้งในเครือเซ็นทรัลในอตัราส่วนท่ีเพิ่มข้ึน      
11. ท่านมีความเตม็ใจ พึงพอใจท่ีจะใชบ้ริการ หรือซ้ือสินคา้ท่ีหา้งเซ็นทรัลเสนอ      
12. ท่านใชบ้ริการหรือซ้ือสินคา้อื่นๆ ของหา้งในเครือเซ็นทรัล แมจ้ะมีค่าบริการที่ 

สูงกว่าคู่แข่ง 
     

 

 

 



 

 

 

 
ความจงรักภกัดี 

ระดบัความคิดเห็น 
มาก 
ที่สุด 

มาก 
 

ปาน 
กลาง 

 

นอ้ย 
 

นอ้ย 
ที่สุด 

 
การบอกต่อกบับุคคลอื่น 

13. ท่านไดแ้นะน าใหบุ้คคลอื่นมาใชบ้ริการหรือซ้ือสินคา้ของหา้งเซ็นทรัล 
อยูเ่สมอ 

     

14. ท่านไดพู้ดกระตุน้ใหบุ้คคลอื่น ใหม้าใชบ้ริการหรือซ้ือสินคา้ของหา้งเซ็นทรัล 
อยา่งต่อเน่ือง 

     

15. เม่ือท่านไดรั้บขอ้มูลบริการ หรือสินคา้ใหม่ๆ ของหา้งเซ็นทรัล ท่านไดส่้งขอ้มูล 
ไปยงับุคคลอื่นอยูเ่สมอ 

     

16. ท่านไดแ้นะน าบุคคลอื่นใหม้าใชบ้ริการหรือซ้ือสินคา้ของหา้งเซ็นทรัลในอตัรา  
ส่วนท่ีเพิ่มข้ึน 

     

17. ท่านไดพู้ดแนะน า ติชม ใหค้วามเห็นเกี่ยวกบับริหาร หรือสินคา้ของหา้ง 
เซ็นทรัล เพื่อเป็นขอ้มูลใหก้บับุคคลอื่นเสมอ 

     

18. ท่านไดป้กป้องตอบโตช้ี้แจงขอ้มูลท่ีไม่ถูกตอ้งแทนหา้งเซ็นทรัล เม่ือมีผู ้  
บิดเบือนขอ้มูล 

     

การมีภูมิคุม้กนัในการดึงดูดไปหาคู่แข่ง 
19. ท่านใชบ้ริการ หรือซ้ือสินคา้ในประเภทเดียวกนั ราคาต่างกบั กบัหา้งเซ็นทรัล  

เพียงแห่งเดียว 

     

20. ท่านยนืยนัท่ีจะใชบ้ริการ หรือซ้ือผลิตภณัฑข์องหา้งถึงแมว้่าหา้งคู่แข่ง จะมีการ 
ชกัจูงใจและเสนอบริการต่างๆที่ดีกว่า เช่น การจดัท าการส่งเสริมการขายที่แตกต่าง 

     

21. ท่านเช่ือมัน่ว่าท่านไดรั้บประโยชน์ คุณค่า ในการใชบ้ริการกบัหา้งเซ็นทรัล 
และหา้งไดรั้กษาผลประโยชน์ใหก้บัท่านเป็นอยา่งดี 

     

22. เม่ือท่านเกิดปัญหาในการใชบ้ริการ หา้งเซ็นทรัล ไดแ้สดงถึงความพร้อมในการ 
ช่วยเหลือ และใหค้วามร่วมมือกบัท่านในทุกๆ เร่ืองตามที่ท่านตอ้งการ 

     

23. ท่านไดรั้บบริการจากหา้งเซ็นทรัลที่เป็นเลิศ ใหบ้ริการเกินความคาดหวงั และ 
ตอบสนองความตอ้งการที่เป็นเลิศ 
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