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บทคัดย่อ 

 การศึกษานี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าสมาชิกต่อส่วนประสมการตลาดของร้าน 

วินคอสเมติคส์ สาขาตลาดวโรรส ท าการเก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม ซึ่งสอบถามจากลูกค้าสมาชิกของร้าน  

วินคอสเมติคส์ สาขาตลาดวโรรส จ านวน 400 คน และน าข้อมูลมาวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าความถี่ 

ร้อยละ และค่าเฉลี่ย ซึ่งสรุปผลการศึกษาได้ดังนี้ 

 จากผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นหญิ ง อายุ 31 – 40 ปี สถานภาพ สมรส  

ระดับการศึกษาสูงสุด ปริญญาตรี อาชพี พนักงานบริษัทเอกชน รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,000 – 20,000 บาท สาขาที่เคย

ใช้บริการร้านวินคอสเมติคส์ เป็นประจ า สาขาตลาดวโรรส สินค้าท่ีซื้อ ผลิตภัณฑ์เคร่ืองส าอางไดเร็คเซลล์ เช่น มิสทิน , 

คิวท์เพรส, เอวอน, อารอน ความถี่ของการมาซื้อสินค้า เดือนละ 2 – 3 คร้ัง วันท่ีมาซื้อสินค้าจากร้านวินคอสเมติคส์  

สาขาตลาดวโรรส บ่อยท่ีสุด วันเสาร์-อาทิตย์ ช่วงเวลา 12.01 - 15.00 น. ค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ยต่อคร้ังท่ีมาซื้อสินค้า  

500 – 1,000 บาท บุคคลท่ีมีผลต่อการตัดสินใจในซื้อสินค้า จากร้านวินคอสเมติคส์ สาขาตลาดวโรรส มากท่ีสุด ตนเอง 

แหลง่ข้อมูลท่ีท าให้รู้จักรา้นวนิคอสเมตคิส์ สาขาตลาดวโรรส เพื่อนหรือคนรู้จักแนะน า วัตถุประสงค์ของการซื้อสินค้า เพื่อ

ใชส้่วนตัว เหตุผลในการซื้อสินค้า จากร้านวนิคอสเมตคิส์ สาขาตลาดวโรรส คือสินค้ามีหลายตรายี่ห้อให้เลอืก 

 ผลการศึกษาพบว่า ระดับความส าคัญของลูกค้าสมาชิกต่อส่วนประสมการตลาดของร้านวินคอสเมติคส์  

สาขาตลาดวโรรส ท่ีมีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้านราคา  ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย   

ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านการส่งเสริมการตลาด  ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ 

และ ด้านบุคลากร ตามล าดับ ส่วนผลการศึกษา ระดับความพึงพอใจของลูกค้าสมาชิกต่อส่วนประสมการตลาดของร้าน

วิน คอสเมติคส์ สาขาตลาดวโรรส ท่ีมีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้านกระบวนการให้บริการ  

ด้านราคา ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านบุคลากร และด้านการส่งเสริมการตลาด  ตามล าดับ และส่วนประสมการตลาดบริการ  

ท่ีมีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง คือ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย และ ด้านการสร้างและน าเสนอ

ลักษณะทางกายภาพ และ เมื่อท าการวเิคราะห์ด้วยเทคนิค IPA (Importance-Performance Analysis Model) ผลการศึกษา

พบว่า ปัจจัยย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant A ซึ่งองค์ประกอบท่ีมีความส าคัญสูง แต่ลูกค้าไม่ได้รับการบริการในระดับท่ีน่าพอใจ 

                                                           

  * นักศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตส าหรับผูบ้รหิาร คณะบรหิารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม ่

** รองศาตราจารย์ อาจารย์ประจ าภาควิชาการตลาด คณะบรหิารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม ่
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ได้แก่ การมีป้ายราคาสินค้าชัดเจน สถานท่ีจอดรถกว้างขวางสะดวกสบาย เวลาเปิด-ปิดของร้านสะดวกต่อการเลือกใช้

บริการ (8.30 น.- 18.00 น.) การโฆษณาทางเว็บไซต์ Facebook หรือ Social Media และขั้นตอนการแก้ปัญหาภายหลัง

การขาย ท าได้อย่างรวดเร็ว    

ABSTRACT  

 This study aimed to examine satisfaction of membership customers towards marketing mix of Wincosmetics, 

Waroros Market branch. Data were gathered from the distribution of questionnaires to 400 membership customers of 

the studied shop. Data obtained were analyzed by the descriptive statistics, including frequency, percentage, and 

means. Hereafter were shown summary of the study. 

 The findings presented that most respondents were female in the age of 31-40 years old. They were 

married and carried bachelor’s degree as the highest education level. They were employee of private company and 

earned monthly income at the average amount of 10,000-20,000 Baht. They regularly visited Wincosmetics at 

Waroros Market branch and purchased cosmetic products in direct sales- product brands such as Mistine, Cute 

Press, Avon, and Aron, at the frequency of  2-3 times per month. They visited to the studied shop on Saturday – 

Sunday, during 12.01-15.00 hs. at the most. In each time of their visit, they spent 500-1,000 Baht in average. 

Person influenced to their decision to purchase products from the studied shop at the most was mentioned to the 

respondents themselves. They learned about Wincosmetics at Waroras Market branch from the recommendations 

made by friend/acquaintance. They purchased products from the studied shop for self-consumption. Reason of 

purchasing products from Wincosmetics at Waroras Market branch was variety of product brands to be selected. 

 According to the study, the membership customers rated following marketing mix factors of Wincosmetics at 

Waroras Market branch at high level of importance: price, place, process, product, promotion, physical evidence, and 

people, respectively. The findings also indicated that the membership customers rated their satisfaction towards 

following marketing mix factors of Wincosmetics at Waroras Market branch at high level: process, price, product, 

people, and promotion, respectively. In the meanwhile, place and physical evidence factors were rated at moderate 

level of satisfaction. Results of the study done by Importance-Performance Analysis (IPA) showed that attributes 

found in Quadrant A, which represented an attribute with high level of importance but low satisfaction, were clear 

price tag, large and convenient parking space, service hours of the shop that were convenient for customers (from 

8.30-18.00 hrs.), advertisement on website, Facebook, or other social media, and rapid process to offer after-sales 

resolution to customers.               
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บทน า  

ในภาวการณ์แข่งขันท่ีรุนแรงในปัจจุบัน ทุกธุรกิจต่างพยายามใช้กลยุทธ์ทางการตลาด เพื่อท่ีจะครอบครอง  

ส่วนแบ่งทางการตลาดในธุรกิจนั้นๆ ธุรกิจจ าหน่ายเคร่ืองส าอางก็เช่นเดียวกัน   ท่ีมีการเติบโตมากและมีการแข่งขันสูง 

ลูกค้าจึงมทีางเลอืกมากขึ้นด้วย กิจการจึงพยายามใช้กลยุทธ์ต่างๆ เพื่อสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า และน าไปสู่การเพิ่ม

ส่วนแบ่งทางการตลาดให้กับกิจการ โดยจังหวัดเชียงใหม่เป็นจังหวัดท่ีมีความส าคัญทางด้านเศรษฐกิจการท่องเท่ียว  

และวัฒนธรรมของประเทศมีประชากรจ านวน 1,681,061 คน เป็นเพศชาย 817,671 คน เพศหญิง 863,390 คน 

(ส านักงานสถิติจังหวัดเชียงใหม่ , 2558: ออนไลน์) เคร่ืองส าอางส่วนใหญ่เป็นลูกค้ากลุ่มผู้หญิง กิจการจ าหน่าย

เคร่ืองส าอางต่างหากลยุทธ์ทางการตลาดมาแข่งขันกัน เพื่อให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ และสามารถแย่งลูกค้าจาก         

คู่แข่งขันได้  ระบบสมาชกิเป็นระบบท่ีมีความส าคัญ ท่ีสามารถต่อยอดการขาย และสร้างความสัมพันธ์ท่ีดีระหวา่งกิจการ

จ าหน่ายเคร่ืองส าอางและลูกค้า ท าให้ลูกค้าเกดิความจงรักภักดีในกิจการท่ีเป็นสมาชกิ   ตลาดเครื่องส าอางมีการแข่งขัน

สูง และมีร้านคา้จ าหน่ายเกิดขึ้นมากมาย ท าให้ลูกค้ามีทางเลือกในการซื้อผลิตภัณฑเ์ครื่องส าอางมากขึ้น  

ร้านวินคอสเมตคิส์ เร่ิมก่อต้ังเมื่อปี 2538 ตัง้อยู่ในเขตการคา้ใจกลางเมอืงเชยีงใหม่ “ตรอกเล่าโจ้ว” ตลาดวโรรส 

ถึงปัจจุบัน เร่ิมแรกจ าหนา่ยผลิตภัณฑ์เคร่ืองส าอางไดเร็คเซลล์ ปัจจุบันมสีินค้าหลากหลายประเภทท้ัง ผลิตภัณฑ์เมคอัพ

แบรนด์ ผลิตภัณฑ์สกินแคร์ ผลิตภัณฑ์อาหารเสริม เวชส าอาง ผลิตภัณฑ์สมุนไพร  ผลิตภัณฑ์สีผมและอุปกรณ์เสริมสวย

แบ่งเป็นสินค้าท่ีผลิตเอง (House Brand) สินค้าท่ีเป็นตัวแทนจ าหน่าย และสินค้าจัดจ าหน่ายท่ัวไป ร้านวินคอสเมติคส์ถือ

เป็นศูนย์รวมสมาชกิขายตรง และเครื่องส าอางท่ีครบครัน ที่มียอดขายสูงเป็นอันดับต้นๆของเชยีงใหม่ กลุ่มลูกค้าเป็นกลุ่ม

สมาชิก กลุ่มลูกค้าส่ง โดยสัดส่วนจ านวนลูกค้ากลุ่มสมาชิก ร้อยละ 80 และจ านวนลูกค้ากลุ่มขายส่ง ร้อยละ 20  

(ยงยุทธ จาวลา, 2558: สัมภาษณ)์ 

ปัจจุบันร้านวินคอสเมติคส์ มีอยู่ 3 สาขา ได้แก่ ร้านวินคอสเมติคส์ (สาขาตลาดวโรโรส) ร้านวินซาลอนเน่  

และร้านวินคอสเมติคส์ (สาขาตลาดต้นล าไย) โดยเร่ิมเปิดด าเนินการตั้งแต่ปี 2538 , 2551 และ 2555 ตามล าดับ   

ท้ัง 3 สาขาใช้ระบบสมาชิกเดียวกันท้ังหมด ในปี 2557 ทางร้านมจี านวนสมาชิก 92,5452 คน (ห้างหุ้นส่วนจ ากัดวินคอส

เมติคส์, 2557) อยา่งไรก็ตามในชว่ง 2-3 ปีท่ีผ่านมา จังหวัดเชยีงใหมม่ีการแข่งขันของร้านขายเคร่ืองส าอางท่ีรุนแรง และ

มร้ีานค้าเกิดขึ้นมากมาย เนื่องจากมีผู้แข่งขันจ านวนมาก ท้ังจากร้านค้าในท้องถิ่น และร้านค้าตา่งจังหวัดรวมถึงยี่ป้ัวจาก

ตา่งถิ่นท่ีน ามาขายตัดราคาตามท้องตลาด (อตชิาต ิ จาวลา, 2558: สัมภาษณ์) คู่แข่งทางตรงในเขตอ าเภอเมืองเชยีงใหม ่

จังหวัดเชียงใหม่ ประกอบด้วย ร้านเชียงใหม่คอสเมติคส์  ร้านเชียงใหม่ไดเร็ค คู่แข่งทางอ้อมประกอบด้วยร้านค้าตาม

ตา่งจังหวัดท่ีสง่ตัวแทนมาเสนอขายในเขตเชียงใหม ่ ยี่ป้ัวรายใหญ่ท่ีตัดราคาสินค้าและน ามาเสนอขายในเขตพื้นท่ีเชียงใหม ่

ท าให้มีการแข่งขันด้านราคา ท่ีมีการขายตัดราคา การให้ส่วนลด หรือการก าหนดราคาเครื่องส าอางบางอย่างท่ีต่ ากว่าหรอื

เกือบเท่าทุน ส่งผลกระทบตอ่จ านวนลูกค้าและยอดขายของร้านวินคอสเมตคิส์ สาขาตลาดวโรรส โดยท าให้ยอดขายลดลง

เกือบร้อยละ 15% ในต้นปี 2558 เมื่อเทียบกับช่วงเดียวกันในปี  2557 จากข้อมูลยอดขายในช่วง 3 ปีท่ีผ่านมา พบว่า  

ปี 2556 ยอดขาย 255.33 ล้านบาท ปี 2557 ยอดขาย 321.41 ล้านบาท หรือ เพิ่มขึ้น 66.08 ล้านบาท หรือ คิดเป็น 

ร้อยละ 25.9 เมื่อเปรียบเทียบกับปี 2556 ในขณะที่ ปี 2558 ยอดขาย 310.69 ล้านบาท หรอื ลดลง 10.72 ล้านบาท หรือ 

คิดเป็นร้อยละ 3.34 เมื่อเปรียบเทียบกับปี 2557 ท าให้กิจการต้องปรับตัวให้พร้อมรับมือกับการเปลี่ยนแปลงอยู่
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ตลอดเวลา เพื่อให้มีความสามารถแข่งขันกับคู่แข่ง  รักษาฐานลูกค้าสมาชิกเดิมไว้  ทางกิจการจึงต้องสร้างกลยุทธ์ใน   

การสร้างความพึงพอใจและมอบประโยชน์สูงสุดให้แก่ลูกค้าสมาชิก เพื่อเป็นการสร้างโอกาสและช่องทางประกอบธุรกิจ  

และชิงความได้เปรียบทางการค้า โดยมีเป้าหมายดึงดูดให้ลูกค้าสมาชิกเกิดความจงรักภักดี โดยเน้นการสร้างความพึง

พอใจท้ังในด้านสินค้า ราคาสินค้า ชอ่งทางจัดจ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาด  จึงเลือกให้ความส าคัญกับกลุ่มลูกค้า

สมาชิก  เพราะกลุ่มลูกค้าสมาชิกเป็นกลุ่มลูกค้าหลักท่ีท ายอดขายให้กับกิจการได้มากกว่าและมีความภักดี ต่อกิจการ  

จนกระท่ังมีการบอกต่อให้เกิดลูกค้าใหม่ในอนาคต ส่งผลให้ส่วนแบ่งการตลาดของกิจการเพิ่มขึ้น และยังคงความเป็น

อันดับ 1 ในเขตจังหวัดเชยีงใหม่ (อติชาติ  จาวลา, 2558: สัมภาษณ)์ 

ดังนัน้ ผู้ศึกษาจึงตอ้งการศึกษา ความพึงพอใจของลูกค้าสมาชกิต่อส่วนประสมการตลาดของร้านวนิคอสเมตคิส์ 

สาขาตลาดวโรรส เพื่อน าผลการศึกษาท่ีได้ในคร้ังนี้มาใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาการวางแผนการตลาด 

เพื่อให้ลูกค้าเกิดความพงึพอใจสูงสุดตอ่ไป             

กรอบแนวคิดท่ีใช้ในการศึกษา  

 ในการศึกษาคร้ังนี้ ผู้ศึกษาใช้แนวคิดแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) ทฤษฎี

ส่วนประสมการตลาดบริการ (Service Marketing Mix) (ศริิวรรณ เสรีรัตน์, 2552) ประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) 

ด้านราคา (Price) ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ด้านบุคลากร (People) 

ด้านกระบวนการให้บริการ (Process) และด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 

Presentation) และเทคนิค IPA โมเดลวิเคราะห์ความส าคัญและระดับการด าเนินงาน (ค็อตเลอร์ ฟิลลิป , 2547 :  

596-598) มาเป็นเครื่องมอืในการวิเคราะห์เทคนิค IPA จะใช้กราฟชว่ยในการวเิคราะห์ ซึ่งแบ่งกราฟออกเป็นแกนต้ังและ

แกนนอน โดยแกนตัง้จะบอกระดับความส าคัญของปัจจัยส่วนประสมการตลาดและแกนนอนจะบอกระดับการด าเนินงาน

ท่ีแสดงถึงความพงึพอใจของลูกค้า 

วิธีการศึกษา 

 1. ขอบเขตการศกึษา  

 การศึกษาถึงความพึงพอใจและความส าคัญของลูกค้าสมาชิกต่อส่วนประสมการตลาดของร้านวินคอสเมติคส์ 

สาขาตลาดวโรรส ซึ่งประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด 

ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ 

 2. ขั้นตอนการศกึษา 

 ผู้ศึกษาได้ด าเนินการศึกษาดังนี้ 1) รวบรวมข้อมูลเบื้องต้น 2) สร้างแบบสอบถาม   3) เก็บรวบรวมข้อมูล         

4) วิเคราะห์ขอ้มูลและสรุปผล และ 5) จัดท าและน าเสนอรายงาน 

3. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรในการศึกษาคร้ังนี้ คือ ลูกค้าสมาชิกของร้านวินคอสเมติคส์ สาขาตลาดวโรรส โดยจากข้อมูลจ านวน

สมาชิกท่ีสมัครเป็นสมาชิกกับทางร้านวินคอสเมติคส์ ปี  2557  มีจ านวนประมาณ  92 ,452  คน  (ห้างหุ้นส่วนจ ากัด 
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วนิคอสเมติคส์, 2557)  โดยใช้วิธีการเลือกกลุ่มตัวอยา่งแบบทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน โดยใช้สูตรการค านวณของ 

Taro Yamane (ศิริลักษณ์ สุวรรณวงศ์, 2538) ท่ีความเชื่อมั่นท่ี 95% ความคาดเคลื่อน 5% ก าหนดขนาดตัวอย่างเพื่อ

ท าการศกึษาทัง้สิ้นจ านวน 400 ตัวอย่าง จากลูกค้าสมาชกิร้านวนิคอสเมตคิส์ และท าการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใชว้ิธีการ

เลอืกตัวอย่างตามความสะดวก (Convenience Sampling) 

4 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล   

เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถามโดยแบ่งเป็น 3 ส่วน ดังนี้ ส่วนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปเกี่ยวกับ

ผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนท่ี 2 ข้อมูลระดับความพึงพอใจ และระดับความส าคัญของลูกค้าสมาชกิต่อส่วนประสมการตลาด

ของร้านวินคอสเมติคส์ สาขาตลาดวโรรส ในด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริม

การตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ และส่วนท่ี 3 

ข้อมูลปัญหาท่ีพบในการใช้บริการ และข้อเสนอแนะ โดยใช้ค าถามแบบมาตราประมาณค่า (Rating Scale) ซึ่งได้ก าหนด

หลักเกณฑ์การให้คะแนนในแต่ละระดับ และหลักเกณฑ์การแปลความหมายของระดับค่าเฉลี่ย (ชูศรี วงศ์รัตนะ , 2546: 

75) การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ โดยน าข้อมูลท่ีได้ วิเคราะห์โดยใช้สถิติ เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 

ประกอบด้วย ค่าความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) และค่าเฉลี่ย (Mean) สรุปผลการศึกษาน าเสนอในรูปของ

ตารางประกอบค าบรรยาย             

ผลการศึกษา  

แบ่งเป็น 5 ส่วน ดังรายละเอยีดต่อไปนี้ 

  ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม  

จากผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นหญิง อายุ 31 – 40 ปี สถานภาพ สมรส ระดับ

การศึกษาสูงสุด ปริญญาตรี อาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10 ,000 – 20,000 บาท สาขาท่ีเคยใช้

บริการร้านวินคอสเมติคส์ เป็นประจ า สาขาตลาดวโรรส สินค้าท่ีซื้อ ผลิตภัณฑ์เคร่ืองส าอางไดเร็คเซลล์ เช่น มิสทิน ,  

คิวท์เพรส, เอวอน, อารอน ความถี่ของการมาซื้อสินค้า เดือนละ 2 – 3 คร้ัง วันท่ีมาซื้อสินค้าจากร้านวินคอสเมติคส์ 

สาขาตลาดวโรรส บ่อยท่ีสุด วันเสาร์-อาทิตย์ ช่วงเวลา 12.01 - 15.00 น. ค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยตอ่คร้ังท่ีมาซื้อสินค้า 500 – 

1,000 บาท บุคคลท่ีมีผลต่อการตัดสินใจในซื้อสินค้า จากร้านวินคอสเมติคส์ สาขาตลาดวโรรส มากท่ีสุด ตนเอง 

แหลง่ข้อมูลท่ีท าให้รู้จักรา้นวนิคอสเมตคิส์ สาขาตลาดวโรรส เพื่อนหรือคนรู้จักแนะน า วัตถุประสงค์ของการซื้อสินค้า เพื่อ

ใชส้่วนตัว เหตุผลในการซื้อสินค้า จากร้านวนิคอสเมตคิส์ สาขาตลาดวโรรส คือสินค้ามีหลายตรายี่ห้อให้เลอืก 

ส่วนที่ 2 ข้อมูลระดับความส าคัญของลูกค้าสมาชิกต่อส่วนประสมการตลาดของร้านวินคอสเมติคส์ 

สาขาตลาดวโรรส 

ระดับความส าคัญของลูกค้าต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ ผลการศึกษาพบว่า ระดับความส าคัญ

ของลูกค้าสมาชิกต่อส่วนประสมการตลาดของร้านวินคอสเมติคส์ สาขาตลาดวโรรส ท่ีมีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญอยู่ใน
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ระดับมาก ได้แก่ ด้านราคา  ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านการส่งเสริม

การตลาด  ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ และ ด้านบุคลากร ตามล าดับ   

ส่วนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้าสมาชิกต่อส่วนประสมการตลาดของร้านวินคอสเมตคิส์ 

สาขาตลาดวโรรส 

ความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ ผลการศึกษาพบว่า ระดับความพึงพอใจของลูกค้า

สมาชิกตอ่สว่นประสมการตลาดของร้านวินคอสเมตคิส์ สาขาตลาดวโรรส ท่ีมีคา่เฉลี่ยระดับความพึงพอใจอยูใ่นระดับมาก 

ได้แก่ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านราคา ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านบุคลากร และด้านการส่งเสริมการตลาด  ตามล าดับ  

และส่วนประสมการตลาดบริการ ที่มีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง คือ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 

และ ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ 

ส่วนที่ 4 ข้อมูลปัญหาที่พบในการใช้บริการ และข้อเสนอแนะ 

ปัญหาและข้อเสนอแนะ ท่ีพบมากท่ีสุด 3 ล าดับแรก คือ ควรอ านวยความสะดวกให้ลูกค้าเร่ืองท่ีจอดรถ โดยสามารถ

น าค่าท่ีจอดรถมาเบิกกับทางร้านได้ หรือ ประทับตรากับทางร้านจอดฟรี รองลงมาคือ ควรขยายร้านให้มีพื้นท่ีเพิ่มขึ้น เนื่องจาก

ปัจจุบันทางเดินภายในร้านคับแคบ และ ควรมบีริการขายของออนไลนผ์่านเว็บไซด์ของทางร้าน ตามล าดับ 

ส่วนที่  5 ข้อมูลการวิเคราะห์ความพึงพอใจ ด้วยเทคนิค IPA (Importance-Performance Analysis: IPA)  

เมื่อวิเคราะห์ด้วยเทคนิค IPA  สรุปได้ดังนี้  

• Quadrant A  ปัจจัยย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant A ซึ่งองค์ประกอบท่ีมีความส าคัญสูง แต่ผู้บริโภคไม่ได้รับการ

บริการในระดับท่ีน่าพอใจ ได้แก่ การมีป้ายราคาสินค้าชัดเจน สถานท่ีจอดรถกว้างขวางสะดวกสบาย เวลาเปิด-ปิดของ

ร้านสะดวกต่อการเลอืกใชบ้ริการ(8.30 น.- 18.00 น.) การโฆษณาทางเว็บไซต์ Facebook หรือ Social Media และขั้นตอน

การแก้ปัญหาภายหลังการขาย ท าได้อย่างรวดเร็ว ตามล าดับ 

• Quadrant B   ปัจจัยย่อยท่ีอยู่ใน  Quadrant B ซึ่งองค์ประกอบท่ีมีความส าคัญสูง  และผู้บริโภคได้รับ      

การบริการในระดับท่ีน่าพอใจ ได้แก่ ชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือของร้าน การมีสินค้าหลายตรายี่ห้อตรงตามความ

ตอ้งการ การมีสินค้า ครบตามจ านวนท่ีต้องการเสมอ คุณภาพของสินค้า จ าหน่ายสนิค้า จากผู้ผลิตท่ีมชีื่อเสียง น่าเชื่อถือ 

ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ     ราคาถูกกว่าร้านอื่นๆ(กรณีสินค้าเหมือนกัน)   การมีสินค้าหลายระดับราคาให้เลือก     

การเดินทางมาท่ีร้านสะดวก การจัดรายการลดแลกแจกแถม เช่น ลดราคาตามเทศกาลส าคัญ หรือ การแจกของ

สมนาคุณในช่วงปีใหม่ เป็นต้น มีการรักษาความสัมพันธ์ กับลูกค้าสมาชิก อย่างสม่ าเสมอ เช่น ส่งข้อความรายการ

โปรโมช่ันพิเศษ พนักงานดูแลเอาใจใส่และมีความกระตอืรือร้นในการให้บริการ พนักงานมกีารสาธิตการใช้สนิค้า การหยิบ

สินค้าให้ลูกค้าท าได้อย่างรวดเร็ว ไมล่่าช้า มีการแสดงรายละเอยีดรายการสนิค้าในใบเสร็จ อย่างชัดเจนแคชเชยีร์คดิเงินได้

อย่างถูกต้อง แคชเชียร์คิดเงินได้อย่างรวดเร็ว   ป้ายชื่อร้านท่ีมองเห็นได้ชัดเจน   บรรยากาศของร้านเป็นกันเอง 
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บรรยากาศของร้านสวยงาม ความสะอาด และความเป็นระเบียบเรียบร้อยภายในร้าน และความทันสมัยของการตกแต่ง

ร้าน ตามล าดับ 

• Quadrant C  ปัจจัยย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant C ซึ่งองค์ประกอบท่ีมีความส าคัญต่ า และผู้บริโภคได้ รับ          

การบริการในระดับท่ีไม่น่าพอใจ ได้แก่  มนีโยบายรับคืน/เปลี่ยนสินค้าท่ีเสียหายหรือซื้อไปผิดแบบ/ขนาด/สี โลโก้ของร้านมี

ความสวยงามและจดจ าได้ง่าย มีบริการจัดส่งสินค้าไว้ให้บริการ สามารถช าระค่าสินค้า โดยใช้บัตรเครดิต มีการให้

ส่วนลดเมื่อซื้อสินค้าในปริมาณมาก/มูลค่ามาก สินค้าของร้าน มีการจัดเรียงสินค้าสวยงามเป็นหมวดหมู่ ง่ายตอ่การเลอืก

ซื้อ เว็บไซด์ หรือ Facebook ของร้านมีข้อมูลเพียงพอ และเข้าถึงได้ง่าย ขนาดพื้นท่ีของร้าน กว้างขวางสะดวกสบาย เช่น 

บริเวณพื้นท่ีขาย ทางเดินภายในร้าน การโฆษณาผ่านสื่อต่าง  ๆ เช่น วิทยุ นิตยสาร ป้ายกลางแจ้ง เป็นต้น มี               

การประชาสัมพันธ์ เช่น การสนับสนุนกิจกรรมของชุมชน เป็นต้น การให้สิทธิพิเศษต่างๆส าหรับลูกค้าสมาชิก พนักงานมี

จ านวนเพียง พอในการให้บริการ พนักงานพูดจาสุภาพ อ่อนน้อม พนักงานให้บริการลูกค้าทุกรายอย่างเสมอภาค 

พนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี การจัดพื้นท่ีภายในร้าน มีความกว้างขวาง ไม่แออัด หรือ คับแคบ จัดให้มีท่ีนั่งให้ลูกค้ารอ

ภายนอกร้าน ลักษณะของถุงพลาสติกท่ีใช้ส าหรับใส่สินค้า การมีบริการอินเตอร์เน็ต  ให้ใช้ฟรี และห้องน้ าสะอาดและ

เพยีงพอ 

• Quadrant D  ปัจจัยย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant D ซึ่งองค์ประกอบท่ีมีความส าคัญต่ า และผู้บริโภคได้ รับ          

การบริการในระดับท่ีน่าพอใจ ได้แก่ มีการน าสินค้าใหม่ ๆ ตามสื่อโฆษณา มาจ าหน่ายอยู่เสมอ บรรจุภัณฑ์ท่ีบรรจุสินค้า 

อยู่ในสภาพท่ีสมบูรณ์ มีรอยบุบ แตก ท่ีตั้งของร้านมองเห็นได้ชัดเจนจากด้านนอก การแจกตัวอย่างสินค้าเมื่อมี           

การสง่เสริมการขายจากบริษัทผู้จัดจ าหน่าย การแก้ไขของพนักงานเมื่อมีข้อผิดพลาด เช่น ราคาไม่ตรงกับป้าย การเปลี่ยน

สินค้า การทอนเงิน พนักงานมีความรู้ความสามารถในการให้บริการเป็นอย่างดี เช่น แนะน าสินค้าใหม่ วธีิการใช้สินค้าท่ี

ถูกต้อง พนักงานแตง่กายเรียบร้อย และเหมาะสม พนักงานมคีวามซื่อสัตยต์่อลูกค้า เช่น แจ้งลูกค้าทันทีเมื่อรับเงินมาเกิน 

การทักทายและต้อนรับเมื่อลูกค้าเดินเข้ามาในร้าน มีการบันทึกประวัตกิารซือ้สินค้าของสมาชกิ การท่ีลูกค้าสามารถเลือก

ซื้อ และหยิบดูสินค้าในร้านได้เองอย่างอิสระ โดยไม่จ าเป็นต้องให้พนักงานหยิบให้ทุกคร้ังไป และบรรยากาศของร้าน

เป็นไปอยา่งคึกคัก คับคั่งด้วยผู้คน ชวนให้ซือ้สนิค้า 

    

การอภิปรายผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ 

การอภปิรายผล 

ความพึงพอใจของลูกค้าสมาชิกต่อส่วนประสมการตลาดของร้านวินคอสเมติคส์ สาขาตลาดวโรรส สามารถ

อภิปรายผลการศึกษากับงานวจิัยท่ีเกี่ยวข้องในประเด็นปัจจัยสว่นประสมทางการตลาด ได้ดังนี้ 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ จากผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการท่ี 

ผู้ตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจเป็นอันดับแรกคือ ด้านกระบวนการให้บริการ ซึ่งไม่สอดคล้องกับผลการศึกษา

ของณัฐชนนภัค หาญกล้า (2547) ได้ศึกษา ความพึงพอใจของผู้บริโภคท่ีมีต่อ บริษัท เอ แอนด์ เจ บิวตี้โปรดักซ์  

(ร้านเจ้เล้ง) ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในปัจจัยด้านราคา มากเป็น
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อันดับแรก และไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของชญาดา วงศ์มณีรุ่ง (2554) ท่ีได้ศึกษา ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อ

ส่วนประสมการตลาดบริการของบริษัทสรรพสินค้าแจ่มฟ้าพลาซ่า จ ากัด สาขาอ าเภอเมือง ล าพูน ซึ่งพบว่า  

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในปัจจัยด้านราคา มากเป็นอันดับแรก ผลท่ีไม่สอดคล้องนี้ อาจเนื่องจาก

ทางร้านวินคอสเมติคส์ สาขาตลาดวโรรส ได้เน้นเร่ืองการกระบวนการโดยมีการแสดงรายละเอียดรายการสินค้าใน

ใบเสร็จ อย่างชัดเจน แคชเชยีร์คิดเงินได้อยา่งถูกตอ้ง และมีการบันทึกประวัตกิารซือ้สนิค้าของสมาชกิ จึงสง่ผลให้ค่าเฉลี่ย

ความพงึพอใจมากเป็นล าดับแรก 

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ จากผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยย่อยด้านผลิตภัณฑ์ท่ีผู้ตอบแบบสอบถามมีค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจสูงสุด คือ การมีสินค้าหลายตรายี่ห้อตรงตามความต้องการ ซึ่งไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ สุชาดา   

ธรรมสนธิ (2549) ซึ่งพบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอันดับแรกในปัจจัยยอ่ยด้านความน่าเช่ือถือ

ของร้าน และไม่ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ ชญาดา วงศ์มณีรุ่ง (2554) ซึ่งพบว่า ผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี

ความพึงพอใจเป็นอันดับแรกในปัจจัยย่อยด้าน สินค้ามีเพียงพอกับความต้องการ ผลท่ีไม่สอดคล้องนี้ อาจเนื่องจากทาง

ร้านวินคอสเมตคิส์ สาขาตลาดวโรรส ได้เนน้เร่ืองความหลากหลายของสินค้าเป็นหน่ึงในจุดแข็งหลักของทางรา้น 

ปัจจัยด้านราคา จากผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยย่อยด้านราคาท่ีผู้ตอบแบบสอบถามมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ

สูงสุดคือ ราคาถูกกว่าร้านอื่น ๆ (กรณีสินค้าเหมือนกัน) ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ สุชาดา  ธรรมสนธิ (2549)  

ซึ่งพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอันดับแรกในปัจจัยย่อยด้านสินค้าในร้านราคาถูกกว่าสินค้า

ชนิด เดียวกันกับ ท่ี ร้านอื่ น  แต่ ไม่ซึ่ งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ ชญาดา วงศ์มณี รุ่ง (2554) ซึ่ งพบว่า  

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอันดับแรกในปัจจัยย่อยดา้นการมสีินค้าราคาพเิศษสับเปลี่ยนมาจ าหน่าย

อย่างตอ่เนื่อง  

ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย จากผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยย่อยด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายท่ีผู้ตอบ

แบบสอบถามมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดคือ การเดินทางมาท่ีร้านสะดวก ซึ่งไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ  

สุชาดา  ธรรมสนธิ (2549) ซึ่งพบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอันดับแรกในปัจจัยย่อยวิธีการช าระ

เงินสะดวกรวดเร็ว และไม่ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ ชญาดา วงศ์มณีรุ่ง (2554) ซึ่งพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอันดับแรกในปัจจัยย่อยด้านเวลาในการเปิด-ปิดห้าง มีความเหมาะสม ผลท่ีไม่สอดคล้องนี้  

อาจเน่ืองจากทางร้านวนิคอสเมติคส์ สาขาตลาดวโรรส อยูใ่นย่านชุมชนหลักของเชยีงใหม ่ซึ่งเป็นหนึ่งในกลยุทธ์การตลาด

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายของทางรา้น เพื่อให้ลูกค้าสามารถเขา้ถึงร้านวินคอสเมตคิส์ ได้สะดวก ซึ่งอาจจะแตกตา่งจาก

กลยุทธ์การตลาดของร้านอ่ืนท่ีน ามาอภปิรายผลรว่มดว้ย 

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด จากผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยย่อยด้านการส่งเสริมการตลาดท่ีผู้ตอบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุดคือ การจัดรายการลดแลกแจกแถม เช่น ลดราคาตามเทศกาลส าคัญ หรือ  

การแจกของสมนาคุณในช่วงปีใหม่ เป็นต้น ซึ่งไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ สุชาดา  ธรรมสนธิ (2549)  ซึ่งพบว่า 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มคีวามพงึพอใจเป็นอันดับแรกในปัจจัยย่อยป้ายหนา้รา้นมคีวามโดดเด่น แตซ่ึ่งสอดคล้องกับ

ผลการศึกษาของ ชญาดา วงศ์มณีรุ่ง (2554) ซึ่งพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอันดับแรกใน
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ปัจจัยย่อยด้านการจัดกิจกรรมส่งเสริมการขายของห้างกระตุ้นความต้องการซื้อให้มากขึ้น  (เช่น  สินค้าราคาพิเศษ      

การลดราคาพเิศษในโอกาสต่างๆ) 

ปัจจัยด้านบุคลากร จากผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยย่อยด้านบุคลากรท่ีผู้ตอบแบบสอบถามมีค่าเฉลี่ย        

ความพงึพอใจสูงสุดคือ พนักงานดูแลเอาใจใส่และมคีวามกระตอืรือร้นในการให้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับผลการศกึษาของ  

ชญาดา วงศ์มณีรุ่ง (2554) ซึ่งพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอันดับแรกในปัจจัยย่อยด้าน

พนักงานมีความเป็นมติร ในการให้บริการ (เชน่ มอีัธยาศัยท่ีด ียิม้แย้มแจ่มใส) 

ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ จากผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยย่อยด้านกระบวนการให้บริการท่ีผู้ตอบ

แบบสอบถามมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดคือ มีการแสดงรายละเอียดรายการสินค้าในใบเสร็จ อย่างชัดเจน  

ซึ่งไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ ชญาดา วงศม์ณีรุ่ง (2554) พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มคีวามพงึพอใจเป็น

อันดับแรกในปัจจัยย่อยด้านความถูกต้องในการช าระเงิน (ความถูกต้องในการคิดเงินของแคชเชียร์) ผลท่ีไม่สอดคล้องนี้ 

อาจเน่ืองจากทางร้าน  วนิคอสเมติคส์ สาขาตลาดวโรรส ได้เนน้เร่ืองการแสดงรายละเอยีดรายการสนิค้าในใบเสร็จ อยา่ง

ชัดเจน เป็นหลักเพื่อให้ลูกค้าสามารถตรวจสอบรายการซื้อสนิค้าท่ีซือ้ไปแล้วได้อีกดว้ย 

ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ จากผลการศกึษาพบวา่ ปัจจัยย่อยดา้นการสร้างและ

น าเสนอลักษณะทางกายภาพ ที่ผู้ตอบแบบสอบถามมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดคือ บรรยากาศของร้านเป็นไปอย่าง

คึกคัก คับคั่งด้วยผู้คน ชวนให้ซื้อสินค้า ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ ชญาดา วงศ์มณี รุ่ง (2554) ซึ่งพบว่า  

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอันดับแรกในปัจจัยย่อยด้านห้างแจ่มฟ้าพลาซ่ามีชื่อเสียงเป็นท่ีรู้จักแก่

บุคคลทั่วไป 

ข้อค้นพบ 

 จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าสมาชิกต่อส่วนประสมการตลาดของร้านวินคอสเมติคส์ สาขาตลาด  

วโรรส ในคร้ังน้ี ผู้ศึกษามีขอ้คน้พบ ดังนี้ 

1. จากการศึกษาพบว่า ระดับความส าคัญของลูกค้าสมาชิกต่อส่วนประสมการตลาดของร้าน วินคอสเมติคส์ 

สาขาตลาดวโรรส ท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเรียงตามล าดับจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านราคา  ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  

ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านการส่งเสริมการตลาด  ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ 

และ ด้านบุคลากร ตามล าดับ 

2. จากการศึกษาพบว่า ระดับความพึงพอใจของลูกค้าสมาชิกต่อส่วนประสมการตลาดของร้านวินคอสเมติคส์ 

สาขาตลาดวโรรส ท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเรียงตามล าดับจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านราคา  

ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านบุคลากร ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย และ ด้านการสร้างและน าเสนอ

ลักษณะทางกายภาพ ตามล าดับ 

3. เมื่อวิเคราะห์ด้วยเทคนิค IPA พบว่า ปัจจัยย่อยใน Quadrant A เป็นสิ่งท่ีทางร้านวินคอสเมติคส์ สาขาตลาด 

วโรรส ต้องปรับปรุงอย่างเร่งด่วน โดยปัจจัยย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant A ได้แก่ การมีป้ายราคาสินค้าชัดเจน สถานท่ีจอดรถ

กว้างขวางสะดวกสบาย เวลาเปิด-ปิดของร้านสะดวกต่อการเลอืกใช้บริการ (8.30 น.- 18.00 น.) การโฆษณาทางเว็บไซต ์

Facebook หรือ Social Media และขั้นตอนการแก้ปัญหาภายหลังการขาย ท าได้อย่างรวดเร็ว ตามล าดับ 
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ในขณะท่ี ปัจจัยย่อยใน Quadrant B เป็นสิ่งท่ีทางร้านวินคอสเมติคส์ สาขาตลาดวโรรส ต้องรักษาไว้ โดยปัจจัย

ย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant B ได้แก่ ชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือของร้าน การมีสินค้าหลายตรายี่ห้อตรงตามความต้องการ  

การมีสินค้า ครบตามจ านวนท่ีต้องการเสมอ คุณภาพของสินค้า จ าหน่ายสินค้า จากผู้ผลิตท่ีมีชื่อเสียง น่าเชื่อถือ ราคา

เหมาะสมกับคุณภาพ ราคาถูกกว่าร้านอื่น ๆ (กรณีสินค้าเหมอืนกัน) การมสีินค้าหลายระดับราคาให้เลอืก การเดินทางมา

ท่ีร้านสะดวก การจัดรายการลดแลกแจกแถม เชน่ ลดราคาตามเทศกาลส าคัญ หรือ การแจกของสมนาคุณในช่วงปีใหม ่

เป็นตน้ มีการรักษาความสัมพันธ์ กับลูกค้าสมาชกิ อย่างสม่ าเสมอ เช่น ส่งข้อความรายการโปรโมชั่นพเิศษ พนักงานดูแล

เอาใจใส่และมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ พนักงานมีการสาธิตการใช้สินค้า การหยิบสินค้าให้ ลูกค้าท าได้อย่าง

รวดเร็ว ไม่ล่าช้า มีการแสดงรายละเอียดรายการสินค้าในใบเสร็จ อย่างชัดเจนแคชเชียร์คิดเงินได้อย่างถูกต้อง แคชเชียร์

คิดเงินได้อย่างรวดเร็ว ป้ายชื่อร้านท่ีมองเห็นได้ชัดเจน บรรยากาศของร้านเป็นกันเอง บรรยากาศของร้านสวยงาม  

ความสะอาด และความเป็นระเบียบเรียบร้อยภายในรา้น และความทันสมัยของการตกแต่งร้าน ตามล าดับ 

ข้อเสนอแนะ 

จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าสมาชิกต่อส่วนประสมการตลาดของร้านวินคอสเมติคส์ สาขาตลาด    

วโรรส ผู้ศกึษาขอเสนอแนวทางในการปรับปรุงส่วนประสมการตลาด เพื่อสร้างความพงึพอใจให้กับลูกค้าสมาชกิของร้าน 

วนิคอสเมตคิส์ สาขาตลาดวโรรส ดังต่อไปนี้ 

ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย จากผลการศึกษาพบว่า ลูกค้ามีความพึงพอใจในปัจจัยย่อยด้านสถานท่ี

จอดรถกว้างขวางสะดวกสบาย ในระดับนอ้ย ดังนั้น ร้านวนิคอสเมติคส์ สาขาตลาดวโรรส ควรให้บรกิารท่ีจอดรถส าหรับ

ลูกค้าสมาชกิท่ีมยีอดซื้อสะสมครบ 20,000 บาทขึ้นไปต่อไตรมาส เชน่ ลูกค้าสามารถจอดรถได้ฟรี 1 ชม. ณ ลานจอดรถ

เด่นเสมอหลังร้าน  โดยให้ลูกค้าน าใบจอดรถมาแจ้งท่ีฝ่ายประชาสัมพันธ์ เป็นต้น ส่วนปัจจัยย่อยด้านเว็บไซต์ หรือ 

Facebook ของร้านมีข้อมูลเพียงพอ และเข้าถึงได้ง่าย ทางร้านควรท าสื่อประชาสัมพันธ์ให้กับลูกค้าสมาชิกโดยทาง Page, 

Facebook,  Line,  Instragram  และ Wechat โดยการแจ้งข่าวสารแนะน าสินค้าใหม่  แนะน าสินค้าโปรโมชั่นราคาพิเศษ

ประจ าวัน  และจัดกิจกรรมพเิศษให้กับลูกค้าสมาชกิ เช่น ให้ลูกค้าร่วมเล่นเกมส์ผ่านทาง Facebook เพื่อรับของรางวัลจาก

ทางรา้น และยังสามารถใช้สื่อออนไลน์ในการให้บริการตอบค าถามลูกค้าได้ด้วย 

ส่วนปัจจัยย่อยด้านขนาดพื้นท่ีของร้าน กว้างขวางสะดวกสบาย เช่น บริเวณพื้นท่ีขาย ทางเดินภายในร้าน และ

สินค้าของร้าน มีการจัดเรียงสินค้าสวยงามเป็นหมวดหมู่ ง่ายต่อการเลือกซื้อ นั้น ทางร้านควรมีการจัดเรียงสินค้าให้เป็น

ระเบียบ เป็นหมวดหมู่ ไม่วางสินค้ากีดขวางทางเดิน และเพื่อแก้ปัญหาด้านนี้ในระยะยาว ทางร้านได้มีแผนในการขยาย

พื้นท่ีร้านให้กว้างขวางมากยิ่งขึ้น ภายในต้นปี 2560 จากเดิม 260 ตรม. เป็น 1,200 ตรม. ซึ่งจะช่วยให้ทางร้านมีพื้นท่ี

กว้างขวาง สะดวกสบายมากขึ้น ดว้ย 

นอกจากนั้น เวลาเปิด-ปิดของร้านสะดวกต่อการเลอืกใช้บริการ (8.30 น.- 18.00 น.) ลูกค้ามีความพงึพอใจใน

ระดับปานกลาง โดยทางร้านควรขยายเวลาปิดจาก 18.00 น. เป็น 21.00 น. เพื่อให้บริการลู กค้าสมาชิกท่ีเลิกงาน  

หรือลูกค้าที่ไม่สามารถมาซื้อระหว่างวันได้ อีกท้ังในย่านตลาดวโรรส กลางคืน เป็นย่านช้อปป้ิงท่ีมีชื่อเสียงและเป็นท่ีนิยม  

ทางรา้นควรขยายเวลาปิดเพื่อเพิ่มยอดขาย ให้มากขึ้นอีกดว้ย 
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 อย่างไรก็ตาม เมื่อวิเคราะห์ความพึงพอใจ ด้วยเทคนิค IPA โดยจ าแนกตามค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ยต่อคร้ังท่ีมาซื้อ

สินค้า จากร้านวนิคอสเมติคส์ สาขาตลาดวโรรส พบวา่ ปัจจัยย่อยด้านเว็บไซด์ หรือ Facebook ของร้านมีข้อมูลเพียงพอ 

และเข้าถึงได้ง่าย อยู่ใน Quadrant A  ส าหรับกลุ่มลูกค้าท่ีมีค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ยต่อคร้ัง มากกว่า 2,000 บาท  ดังนั้น  

ทางร้านควรปรับปรุงเว็บไซต์ หรือ Facebook ของร้านให้พร้อมใช้งานอยู่เสมอ พร้อมท้ังมีข้อมูลสินค้า รีวิว รวมถึง

โปรโมช่ันต่าง ๆ ของทางรา้น เพื่อให้ลูกค้ากลุ่มนี้ มีความพงึพอใจเพ่ิมมากยิ่งขึ้นด้วย 

 ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ  จากผลการศึกษาพบว่า ลูกค้ามีความพึงพอใจใน

ปัจจัยย่อยด้านการจัดให้มีท่ีนั่งให้ลูกค้ารอภายนอกร้าน และการมีบริการอินเตอร์เน็ตให้ใช้ฟรี ในระดับน้อย ดังนั้น  

ร้านวินคอสเมติคส์ สาขาตลาดวโรรส ควรมบีริการ free wifi  ส าหรับลูกค้าสมาชกิ หากลูกค้าสมาชกิสนใจใชอ้นิเทอร์เน็ต

สามารถขอรหัส wifi ได้ท่ีฝ่ายประชาสัมพันธ์ รวมถึง ทางร้านควรจัดพื้นท่ีภายนอกเพิ่มเตมิให้ลูกค้า โดยจัดให้มีเก้าอี้และ

จุดบริการน้ าดื่มให้เพยีงพอต่อลูกค้าท่ีมาใช้บริการด้วย  ส่วนปัจจัยยอ่ยด้านถุงพลาสติกที่ใชส้ าหรับใส่สินค้า ลูกค้ามคีวาม

พงึพอใจในระดับปานกลาง ดังนั้นทางรา้นอาจจะท าการปรับปรุงดีไซน์ถุงพลาสติกใหมใ่นลอ๊ตถัดไป เพื่อให้มีความทันสมัย

มากยิ่งขึ้นด้วย 

 อย่างไรก็ตามปัจจัยย่อยด้านการจัดพื้นท่ีภายในร้าน มีความกว้างขวาง ไม่แออัด หรือ คับแคบ และห้องน้ า

สะอาดและเพียงพอ ลูกค้ามีความพึงพอใจในระดับปานกลาง โดยทางร้านวินคอสเมติคส์ สาขาตลาดวโรรสมีแผน       

การขยายพื้นท่ีร้านใหม ่ภายในต้นปี 2560 ซึ่งจะสามารถแก้ไขปัญหาดังกล่าวได้ในระยะยาว อกีท้ังยังมผีลท าให้ลูกค้าท่ีมี

ค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ยต่อคร้ัง 1,001 – 2,000 บาท มีความพึงพอใจเพิ่มขึ้น ในปัจจัยย่อยด้าน บรรยากาศของร้านสวยงาม 

เนื่องจากเมื่อวิเคราะห์ความพงึพอใจ ด้วยเทคนิค IPA โดยจ าแนกตามค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยต่อครั้งท่ีมาซื้อสินค้า ปัจจัยย่อย

ดังกล่าวอยูใ่น Quadrant A อกีด้วย 

 ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด จากผลการศึกษาพบว่า ลูกค้ามีความพึงพอใจในปัจจัยย่อยด้าน             

การ ประชาสัมพันธ์ เช่น การสนับสนุนกิจกรรมของชุมชน เป็นต้น ในระดับน้อย ดังนั้น ร้านวินคอสเมติคส์ สาขาตลาด   

วโรรส ควรจัดสรรงบประมาณประจ าปีส าหรับการท าประชาสัมพันธ์ เพื่อสนับสนุนกิจกรรมของชุมชน  เช่น เทศกาล     

วันลอยกระทง เทศกาลวันสงกรานต์ งานไม้ดอกไม้ประดับประจ าปี การจัดงานเฉลิมพระเกียรติวันพ่อแห่งชาติ ร่วมถึง  

งานบุญส าคัญต่างๆ เพื่อให้ทางรา้นได้เข้าไปเป็นสว่นหนึ่งของชุมชนของลูกค้าสมาชกิ 

 ส่วนปัจจัยย่อยด้าน การโฆษณาผ่านสื่อต่าง ๆ เช่น วิทยุ นิตยสาร ป้ายกลางแจ้ง เป็นต้น ร้านควรโฆษณาผ่าน

ทางวิทยุสถานีท่ีเป็นท่ีนยิมของลูกค้า และตรงกับกลุ่มลูกค้ากลุ่มเป้าหมายของทางร้าน ยิ่งไปกวา่นัน้ ทางร้านควรโฆษณา

ผ่านสื่อนิตยสารและหนังสือพิมพ์ท้องถิ่นให้มากขึ้น เช่น หนังสือพิมพ์ไทยนิวส์  เชียงใหม่นิวส์ เพื่อให้ลูกค้าได้จดจ าและ

ทราบข้อมูลข่าวสารของทางร้าน รวมถึง  ทางร้านควรจัดท าแผ่นพับใบปลิวสินค้าราคาพิเศษ กิจกรรมพิเศษส าหรับ

สมาชิก ส่งผ่านทาง Facebook หรือ Social Media ให้กับลูกค้าสมาชกิได้รับทราบดว้ย   

 นอกจากนั้นการโฆษณาทางเว็บไซต์ Facebook หรือ Social Media ลูกค้ามีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

ดังนั้น ร้านวินคอสเมติคส์ สาขาตลาดวโรรส ควรให้ความส าคัญกับสื่อ Social Media มากขึ้นโดยทางร้านควรจัดตั้งฝ่าย

การสื่อสารการตลาดออนไลนโ์ดยเฉพาะ เพื่อให้ทางร้าน สามารถสื่อสารข่าวสารประชาสัมพันธ์ให้กับลูกค้าสมาชกิได้รับ

ทราบผ่านทาง Social Media เชน่ Page, Facebook,  Line,  Instragram  และ Wechat เป็นต้น 
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 ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ จากผลการศกึษาพบวา่ ลูกค้ามคีวามพึงพอใจในปัจจัยย่อยด้านการมบีริการจัดสง่สินค้า

ไวใ้ห้บริการ และ โลโก้ของร้านมีความสวยงามและจดจ าได้งา่ย ในระดับนอ้ย ดังนั้น รา้นวนิคอสเมตคิส์ สาขาตลาดวโรรส 

ควรมีการก าหนดเส้นทางการบริการจัดส่งสินค้าไว้ให้บริการในกรณีลูกค้าซื้อถึงเกณฑ์ท่ีก าหนด อาทิเช่น 500 บาท โดย

ทางรา้นควรก าหนดเส้นทางของการจัดสง่ไวด้้วย เชน่ ภายในเขตอ าเภอเมอืงเชยีงใหม่จะจัดส่งบริเวณใดบา้ง รวมถึงอ าเภอ

ใกล้เคียงในรัศมี 5-10 กิโลเมตร  เป็นต้น  

 อย่างไรก็ตาม ในปัจจัยย่อยด้านโลโก้ของร้านมีความสวยงามและจดจ าได้ง่ายนั้น ทางร้านควรน าโลโก้ไปมีส่วน

ร่วมในแต่ละกิจกรรมให้มากขึ้น เช่น ป้ายราคาสินค้าภายในร้าน ถุงพลาสติกของร้าน  สื่อโฆษณาต่าง  ๆ เช่น การลง

โฆษณาใน เว็บไซต์, Facebook, Instragram, Wechat  เป็นต้น นอกจากนัน้เพื่อให้ลูกค้าสามรถจดจ าโลโก้ได้ดยีิ่งขึน้  

 ปัจจัยด้านราคา จากผลการศกึษาพบว่า ลูกค้ามคีวามพงึพอใจในปัจจัยย่อยด้านการให้ส่วนลดเมื่อซื้อสินค้าใน

ปริมาณมาก/มูลค่ามาก ในระดับน้อย ดังนัน้ ร้านวนิคอสเมตคิส์ สาขาตลาดวโรรส ควรมีการให้ส่วนลดพิเศษให้กับลูกค้า

สมาชิก โดยก าหนดรายการส่วนลดพิเศษตามวัน เชน่ ทุกวันพุธ  ลูกค้าสมาชกิจะได้ส่วนลดพิเศษเพิ่มอกีจากปกติอีก 5% 

เป็นต้น นอกจากนั้นยังพบว่า ลูกค้าสมาชิกมีความพึงพอใจปัจจัยย่อยด้านการช าระค่าสินค้า โดยใช้บัตรเครดิต ในระดับ

ปานกลาง อาจเนื่องจากเดิมทางร้านก าหนดขึ้นต่ าของการซื้อสูงเกินไป ดังนั้น ทางร้านควรลดยอดการซื้อขั้ นต่ าจากเดิม 

800 บาท เป็น 500 บาท จึงจะไม่เสียค่าธรรมเนียมในการใช้บัตรเครดิต เพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่ลูกค้าสามารถใช้

บัตรได้มากขึน้ และทางร้านควรหากิจกรรมพเิศษรว่มกับธนาคาร เพื่อประโยชนท่ี์ลูกค้าจะได้รับเพิ่มเมื่อใช้จ่ายบัตรเครดิต

กับร้านวินคอสเมตคิส์  เช่น ใชจ้่ายผ่านบัตรเครดิตท่ีร่วมกิจกรรมจะได้รับเงินคืนอกี 3% เป็นต้น  

 อย่างไรก็ตาม เมื่อวิเคราะห์ความพึงพอใจ ด้วยเทคนิค IPA โดยจ าแนกตามค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ยต่อคร้ังท่ีมาซื้อ

สินค้า จากร้านวินคอสเมติคส์ สาขาตลาดวโรรส พบว่า ปัจจัยย่อยด้านการมีป้ายราคาสินค้าชัดเจน อยู่ใน Quadrant A  

ส าหรับกลุ่มลูกค้าท่ีมีค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ยต่อคร้ัง มากกว่า 2,000 บาท  ดังนั้น ทางร้านควรให้ความส าคัญกับการติดป้าย

ราคาให้ชัดเจนมากยิ่งขึ้นโดยเฉพาะอย่างยิ่งสินค้าในรายการพิเศษท่ีมีการจัดรายการส่งเสริมการขายตามช่วงเทศกาล 

และควรมีการหมุนเวียนสินค้าไม่ให้มีความซ้ าซ้อนการจัดรายการส่งเสริมการขายในคร้ังท่ีผ่านมา เช่น เปลี่ยนตามรอบ

ประจ าทุกเดอืน หรือ ทุก 2 เดอืน เป็นต้น โดยอาจจะน ามาวางจ าหน่ายบริเวณโซนด้านหน้าร้าน และควรแสดงป้ายราคา

ให้ชัดเจนว่าเป็นสินค้าท่ีมีการลดราคาพิเศษเรียบร้อยแล้ว จะไม่สามารถลดราคาหรือใช้ส่วนลดจากบัตรสมาชิกได้อีก  

เพื่อแสดงความโปร่งใส และให้ลูกค้าสามารถท าการเปรียบเทียบราคาผลิตภัณฑเ์ดียวกันกับร้านคา้อื่นๆ ได้อีกดว้ย 

 ปัจจัยด้านบุคลากร จากผลการศึกษาพบว่า ลูกค้ามีความพึงพอใจในปัจจัยย่อยด้าน พนักงานพูดจาสุภาพ 

อ่อนน้อม  พนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี และ พนักงานให้บริการลูกค้าทุกรายอย่างเสมอภาค ในระดับปานกลาง ดังนั้น  

ร้านวินคอสเมติคส์ สาขาตลาดวโรรส ควรมีการจัดฝึกอบรมเกี่ยวกับการปรับทัศนคติของพนักงานเกี่ยวกับการให้บริการ

อย่างน้อย ปีละ 2 คร้ัง ทุกการอบรมมีการทดสอบ พร้อมประเมินผล  เพื่อพัฒนาการบริการของพนักงานขายให้ดียิ่งขึ้น 

นอกจากนั้น เพื่อให้พนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี ทางร้าน ควรมีการฝึกอบรมเกี่ยวกับบุคลิกภาพ เช่น สอนเทคนิค           

การแต่งหน้า ปีละ 2 คร้ัง โดยขอความร่วมมือจาก Supplier ช่วยฝึกอบรมให้ และควรให้หัวหน้าหน่วยงานมีการตรวจ   

การแตง่กายของพนักงานในตอนเชา้ ก่อนเร่ิมงาน ด้วย 
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 ยิ่งไปกว่านั้น เพื่อให้คุณภาพการให้บริการลูกค้าดียิ่งขึ้น ทางร้านควรจัดให้มีการฝึกอบรมเกี่ยวกับทัศนคติของ

พนักงาน การบริการ  ฝึกอบรมสอนเทคนิคการพูด  การแนะน าสินค้า  การขายสินค้าให้กับพนักงานใหม่ก่อนปฏิบัติงาน

จริงทุกคร้ัง  และส่วนพนักงานเดิมควรให้หัวหน้าตรวจสอบการบริการของพนักงานขายพร้อมประเมินการท างานของ

พนักงาน และควรมรีางวัลชมเชยประจ าเดือนให้กับพนักงานที่บริการลูกค้าดีเยี่ยมด้วย 

 อย่างไรก็ตาม เมื่อวิเคราะห์ความพึงพอใจ ด้วยเทคนิค IPA โดยจ าแนกตามค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ยต่อคร้ังท่ีมาซื้อ

สินค้า จากร้านวนิคอสเมตคิส์ สาขาตลาดวโรรส พบว่า ปัจจัยยอ่ยด้านพนักงานพูดจาสุภาพ ออ่นนอ้ม อยูใ่น Quadrant A  

ส าหรับกลุ่มลูกค้าท่ีมีค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ยต่อคร้ัง ต่ ากว่า 2,000 บาท  ดังนั้น ทางร้านควรอบรมพนักงานทุกคน เร่ือง  

การสื่อสารกับลูกค้าด้วยความสุภาพ อ่อนน้อม การมีอัธยาศัยท่ีดี มีความเป็นมิตร ยิ้มแย้ม มีความกระตือรือร้นใน      

การให้บริการกับลูกค้า ซึ่งนอกจากจะต้องมีการอบรมกันอย่างจริงจังแล้ว ทางร้านควรมีการจูงใจพนังงาน โดยการให้

รางวัลกับบุคลากรดีเด่นในด้านการบริการประจ าเดือน   โดยอาจจะประเมินผลจากการให้คะแนนของหัวหน้างาน  และ 

ลูกค้า ซึ่งน่าจะช่วยพัฒนาจิตส านึกในงานด้านการให้การบริการของพนักงาน และในแต่ละปีทางร้านควรมีการให้รางวัล

กับพนักงานดเีด่นประจ าปีของร้านดว้ย เพื่อให้พนักงานใส่ใจในการให้บริการอยา่งต่อเนื่องอีกดว้ย 

 ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ  ปัจจุบันพื้นท่ีท่ีมีจ ากัด โดยมีพื้นท่ีเพยีง 260 ตรม. มีจุดแคชเชียร์ ให้บริการ

เพียง  5 จุด เท่านั้น ซึ่งอาจไม่เพียงพอต่อการให้บริการ  ดังนั้น  ทางร้านควรมีพนักงานประชาสัมพันธ์ท่ีคอยอ านวย     

ความสะดวกให้กับลูกค้า เช่น คอยแนะน าลูกค้าให้ไปช าระเงิน ณ จุดแคชเชียร์ท่ีว่างหรือมีคนใช้บริการน้อย  หรือควรมี   

จุดแคชเชยีร์ดว่น ส ารอง 1 จุด  ส าหรับคอยบริการลูกค้ากรณีลูกค้ารอนานด้วย  

 และเมื่อวิเคราะห์ความพึงพอใจ ด้วยเทคนิค IPA โดยจ าแนกตามค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ยต่อคร้ังท่ีมาซื้อสินค้า  

จากร้านวินคอสเมตคิส์ สาขาตลาดวโรรส พบวา่ ปัจจัยย่อยดา้นขั้นตอนการแกปั้ญหาภายหลังการขาย ท าได้อย่างรวดเร็ว 

อยู่ใน Quadrant A  ส าหรับกลุ่มลูกค้าท่ีมีค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ยต่อคร้ัง ต่ ากว่า 1,000 บาท  อาจเนื่องจากกลุ่มลูกค้านี้  

มจี านวนมาก หรือคิดเป็นร้อยละ 65.75 ท าให้เกิดความล้าช้า ในการแก้ปัญหา ดังนั้น ทางร้านควรเร่งปรับปรุงจุดบริการ

หลังการขาย ให้เพียงพอต่อการให้บริการ รวมถึงควรก าหนดขั้นตอนการเข้ารับบริการให้ชัดเจน เช่น หากลูกค้าต้องการ

คืนสินค้า เนื่องจากมีอาการแพ้ หรือสินค้าท่ีได้รับมีสภาพไม่สมบูรณ์ หรือช ารุด ลูกค้าสามารถรับเงินคืนได้ทันที หรือ 

เปลี่ยนสนิค้าใหม่ ให้ภายใน 3-7 วัน เป็นต้น 
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