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บทคดัย่อ 

การศึกษาคร้ังน้ีมีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาคาดหวังและความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการ

ห้างสรรพสนิค้าโรบินสนัสาขารัตนาธเิบศร์ และจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลการวิจัยเชิงปริมาท าการศึกษา

ตัวอย่างผู้ที่ เข้ามาใช้บริการที่ห้างสรรพสินค้าโรบินสัน สาขารัตนาธิเบศร์ จ านวน  400 คน ใช้

แบบสอบถามในการเกบ็รวบรวมข้อมูลจากตัวอย่าง ส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูล ใช้สถิติการแจกแจงความถี่

ค่าร้อยละค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน T-test และ F-test  

ผลการทดสอบพบว่าการเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจที่มีต่อปัจจัยส่วน

ประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (7Ps) ของลูกค้าที่มาใช้บริการในห้างสรรพสินค้าโรบินสัน 

พบว่า คน มีความพึงพอใจต่อต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (7Ps) หากพิจารณา

ในรายด้านน้ัน ลูกค้ามีความพึงพอใจหลังการซ้ือสินค้ามากกว่าความคาดหวังก่อนการซ้ือสินค้าในทุกด้าน 

โดยความพึงพอใจในด้านผลิตภัณฑ์มากที่สุดที่ระดับคะแนน 4.41 คะแนนรองลงมาคือ ด้านสิ่งแวดล้อม 

4.39 คะแนน อันดับ 3 ด้านการส่งเสริมการตลาด 4.33 คะแนนอันดับ 4 ด้านพนักงาน 4.33 คะแนน 

อนัดับ 5 ด้านราคา 4.29 คะแนน อนัดับ 6 ด้านกระบวนการท างาน 4.27 คะแนน และอันดับ 7 ด้านการ

จัดจ าหน่าย 4.18 คะแนนตามล าดับ  

 

1.บทน า 

ปัจจุบันธุรกิจค้าปลีกเป็นหน่ึงในธุรกิจที่มีความส าคัญต่อเศรษฐกิจของประเทศเป็นอย่างมาก 

ธุรกจิค้าปลีกหมาย การซ้ือขายสนิค้าและบริการโดยตรงแก่ผู้บริโภคคนสดุท้าย ซ่ึงห้างสรรพสินค้าโรบินสัน

ถูกแบ่งเป็นส่วนของ Department Store เป็นร้านค้าปลีกขนาดใหญ่ซ่ึงมีสินค้าหลากหลายประเภทแยกตาม

แผนกโดนไม่มีการขายผ่านตัวแทนจ าหน่าย มุ่งกลุ่มเป้าหมายลูกค้ารายได้ปานกลาง มีขนาดพ้ืนที่ Life 

styles 100,000 ตารางเมตร Department 10,000 – 30,000 ตารางเมตร สินค้าที่จ าหน่ายเป็นกลุ่ม 

เสื้อผ้า, เคร่ืองส าอาง และ เคร่ืองใช้ภายในบ้าน  

ธุรกิจค้าปลีกไทย กค็งเป็นอีกสมรภูมิหน่ึงที่มีความเคล่ือนไหวน่าสนใจติดตามและก าลัง

ขับเคล่ือนเข้าสู่จุดเปล่ียนผ่านคร้ังใหญ่ซ่ึงอาจส่งผลให้ความเป็นไปของธุรกิจที่เคยเช่ือกันว่า เป็นจักรกล

                                                           
1
 นักศึกษาหลักสตูรบริหารธรุกจิมหาบณัฑติ สาขาการจัดการการตลาด มหาวิทยาลัยธรุกจิบณัฑติย์ 
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ส าคัญในการสนับสนุนและผลักดันการขับเคล่ือนเศรษฐกิจให้ขยายตัวย่ิงมากขึ้ นเพราะหากประเมินจาก

โครงสร้างเศรษฐกจิไทยเมื่อปี 2558 ซ่ึงธุรกิจการค้าปลีกและค้าส่งมีมูลค่ารวมกว่า 2 ล้านล้านบาท และมี

สดัส่วนเป็นอนัดับ 2 หรือร้อยละ 13.4  

เหตุปัจจัยที่ท  าให้ธุรกจิค้าปลีกเดินทางมาถึงจุดที่ตีบตัน  

ผู้บริโภคในยุคปัจจุบันเปล่ียนแปลงไปมาก และมีช่องทางในการเลือกซ้ือสินค้าที่หลากหลาย

ข้ึน อนัก่อให้เกดิการแข่งขันที่รุนแรงสงูข้ึนตาม แต่ธุรกจิค้าปลีกกยั็งเป็นอะไรที่เติบโตอย่างต่อเน่ืองมาโดย

ตลอด แม้ว่าในปัจจุบันจะมีตลาดอี-คอมเมิร์ซและตลาดออนไลน์ ซ่ึงก าลังเติบโตและเป็นที่นิยมอย่างมาก

เข้ามาแทนที่กต็าม จึงเป็นที่น่าสนใจว่าในปีน้ีตลาดค้าปลีกจะมีความเคล่ือนไหวอย่างไรบ้าง 

ศูนย์วิจัยกสิกรไทยระบุในเอกสารงานวิจัย 2559  ภาพรวมค้าปลีกสมัยใหม่ ขยายตัวร้อยละ 

3-4 ใกล้เคียงปี 2559 หรือปรับตัวดีขึ้นเลก็น้อยเท่าน้ันขณะเดียวกัน การมาถึงของผู้ประกอบการพัฒนา

อสังหาริมทรัพย์ที่แทรกตัวเข้าสู่ธุรกิจค้าปลีกด้วยการจัดสรรพ้ืนที่แบบ mix used และการสร้าง 

community mall กลายเป็นคู่แข่งข้าม segment ที่สั่นคลอนไม่เฉพาะต่อความเป็นไปของซูเปอร์สโตร์ และ

ไฮเปอร์มาร์เกต็ เทา่นั้นหากยังก าลังเป็นแรงกระตุ้นส าคัญ ในการเร่งให้เกดิการปรับดุลยก าลังและภมูิทศัน์

ในสมรภมูิค้าปลีกไทยไม่น้อยเลยเช่นกัน ทั้งน้ี มีการประเมินว่าในปี 2560 จ านวนพ้ืนที่ค้าปลีกจะเพ่ิมข้ึน

อีก 300,000 ตารางเมตร และปี 2561 จะเพ่ิมขึ้ นอีก500,000 ตรม. เน่ืองจากมีทั้งความต้องการพ้ืนที่

ค้าปลีกของแบรนด์ต่างชาติและโครงการมิกซ์ยูสเร่ิมเปิดตัว ซ่ึงเป็นผลจากการขยายตัวของโครงการที่อยู่

อาศัย การเกิดชุมชนใหม่ รวมถึงกลุ่มชาวต่างชาติที่จะหล่ังไหลเข้ามาหลังเปิดประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 

(เออีซี) และการพัฒนาโครงข่ายการคมนาคมชุดใหญ่ของรัฐบาล การประเมินที่ว่าน้ี ดูสอดรับกับบท

วิเคราะห์และคาดการณ์เศรษฐกจิที่ระบุว่า ธุรกิจค้าปลีกที่เน้นกลุ่มลูกค้าพรีเมียมระดับกลาง-บน จะยังคง

สามารถรักษาระดับการเติบโตต่อเน่ืองไปได้อกีแต่ทา่มกลางการแข่งขันที่รุนแรงน้ี ดูเหมือนกลุ่มลูกค้าอาจ

ไม่ใช่ปัจจัยช้ีขาดผลแพ้ชนะในเชิงธุรกจิมากนักหากแต่เป็นกรณีที่ผู้ประกอบการแต่ละราย จ าเป็นต้องต่อสู้

เพ่ือช่วงชิงและแสวงหาผู้เช่าที่จะเป็น Magnet เข้ามาเป็นส่วนหน่ึงในพ้ืนที่ที่เปิดกว้างน้ีด้วย 

 

2 วตัถุประสงคใ์นการวิจยั  

1. เพ่ือศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการห้างสรรพสินค้าโร บิน

สนั สาขารัตนาธเิบศร์ 

2. เพ่ือเปรียบเทยีบความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการห้างสรรพสินค้าโร

บินสนั สาขารัตนาธเิบศร์ 

3. เพ่ือศึกษาเปรียบเทยีบความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการห้างสรรพสนิค้าโรบินสัน สาขา

รัตนาธเิบศร์จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
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3. สมมติฐานการวิจยั 

1.ผู้บริโภคมีปัจจัยส่วนบุคคลกับความพึงพอใจที่มาใช้บริการห้างสรรพสินค้าโรบินสัน สาขา

รัตนาธเิบศร์ แตกต่างกนั  

2.ผู้บริโภคมีความคาดหวังและความพึงพอใจที่มาใช้บริการห้างสรรพสินค้าโรบินสัน สาขา

รัตนาธเิบศร์แตกต่างกนั 

 

4. ประโยชนที์จ่ะไดร้บัจากการวิจยั 

1. ผู้ประกอบการสามารถน าผลวิจัยด้านปัจจัยส่วนบุคคลที่มีผลกับความพึงพอใจของลูกค้า

ที่มาใช้บริการห้างสรรพสนิค้าโรบินสนั สาขารัตนาธเิบศร์ไปศึกษาต่อยอดทางธุรกจิได้ 

2. ผู้ประกอบการสามารถน าผลการวิจัยไปวางแผนพัฒนาและปรับปรุงการด าเนินธุรกิจและ

คุณภาพการบริการของตนเองได้ดีย่ิงขึ้ น 

3. ผู้ประกอบการสามารถน าผลวิจัยไปปรับปรุงกลยุทธ์ทางด้านการตลาดให้เหมาะสมและ

สอดคล้องกับความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการบริการห้างสรรพสินค้าโรบินสัน

สาขารัตนาธเิบศร์ 

 

5. ขอบเขตการศึกษา 

ขอบเขตดา้นเนื้ อหา ในการศึกษาวิจัยคร้ังน้ีเป็นดารศึกษาเปรียบเทยีบระหว่าง ความคาดหวัง

และความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการห้างสรรพสนิค้าโรบินสนั สาขารัตนาธเิบศร์ จังหวัดนนทบุรี  

ขอบเขตดา้นประชากร ออกแบบสอบถามผู้บริโภคที่มีประสบการณ์ซ้ือสินค้าและใช้บริการที่

ห้างสรรพสินค้า  โรบินสันสาขารัตนาธิเบศร์ จ.นนทบุรี ซ่ึงหมายถึง ประชาชนทั่วไป ไม่จ ากัดเพศ  และวัย 

โดยการวิจัยคร้ังน้ีท าการศึกษาทั้งหมด 400 ตัวอย่าง จากการสุ่มตัวอย่างในลักษณะการสุ่มตัวอย่างแบบ

ง่าย (Simple random sampling) 

ขอบเขตดา้นเวลา การศึกษาวิจัยน้ี ใช้ระยะเวลาในการเกบ็ข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม ใน

เดือน เมษายน 2560 

 

6. ระเบยีบวิธีวิจยั 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี ผู้วิจัยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) ของลูกค้าที่มาใช้

บริการห้างสรรพสนิค้าโรบินสนั สาขารัตนาธเิบศร์ ในจังหวัดนนทบุรี โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดังน้ี 

ส่วนที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นค าถามปลายปิด มีลักษณะเป็นแบบ

ตรวจสอบรายการ (Check list) จ านวน 5 ข้อ และให้ผู้ตอบแบบสอบถามตอบเพียงค าตอบเดียวในแต่ละ

ข้อ ประกอบด้วย 

เพศ  ใช้การวัดผลแบบมาตรานามบัญญัติ (Nominal scale) 

อายุ  ใช้การวัดผลแบบอตัราส่วน(Ordinal scale) 

383383383



 

การศึกษา  ใช้การวัดผลแบบมาตรานามบัญญัติ (Nominal scale) 

อาชีพ ใช้การวัดผลแบบมาตรานามบัญญัติ (Nominal scale) 

รายได้เฉล่ียต่อเดือน ใช้การวัดผลแบบอนัดับมาตรา (Ordinal scale) 

ส่วนที่ 2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (7Ps) ความคาดหวังของลูกค้า

ที่มาใช้บริการห้างสรรพสินค้าโรบินสัน สาขารัตนาธิเบศร์ ในจังหวัดนนทบุรี เป็นการให้คะแนน

รายละเอียดในแต่ละองค์ประกอบของส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์และการ

บริการ (Product and Service) ด้านราคา (Price) ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place)  ด้านการส่งเสริม

การตลาด (Promotion) ด้านบุคลากร (Process) ด้านทรัพยากรทางกายภาพ (Physical Evidence)และ

ด้านกระบวนการให้บริการ (Process) 

ส่วนที่ 3 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ(7Ps) ความพึงพอใจของลูกค้า

ที่มาใช้บริการห้างสรรพสินค้าโรบินสัน สาขารัตนาธิเบศร์ ในจังหวัดนนทบุรี เป็นการให้คะแนน

รายละเอียดในแต่ละองค์ประกอบของส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 7ด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์และการ

บริการ (Product and Service) ด้านราคา (Price), ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place)  ด้านการ

ส่งเสริมการตลาด (Promotion) ด้านบุคลากร (Process) ด้านทรัพยากรทางกายภาพ (Physical 

Evidence) และด้านกระบวนการให้บริการ (Process) 

 

7.ผลการศึกษา 

จากการวิจัยในคร้ังน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกค้าที่มา

ใช้บริการในห้างสรรพสนิค้าโรบินสนั สาขารัตนาธเิบศร์ จังหวัดนนทบุรีได้สรุปผลการวิจัยดังน้ี 

1. สรุปผลการวิจัยปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้าที่มาใช้บริการในห้างสรรพสินค้าโรบินสัน สาขา

รัตนาธเิบศร์ จังหวัดนนทบุรี พบว่า กลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 25-29 ปี 

โดยมีระดับการศึกษาอยู่ที่ปริญญาตรี อาชีพข้าราชการ และส่วนใหญ่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 15,001 – 

25,000 บาท   

2. สรุปผลการวิจัยการเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจที่มีต่อปัจจัยส่วนประสม

ทางการตลาดส าหรับธุรกจิบริการ (7Ps) ของลูกค้าที่มาใช้บริการในห้างสรรพสินค้าโรบินสัน สาขารัตนาธิ

เบศร์ จังหวัดนนทบุรีพบว่า กลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 400 คน มีความพึงพอใจต่อต่อปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (7Ps) หากพิจารณาในรายด้านน้ันลูกค้ามีความพึงพอใจมากกว่าความ

คาดหวังในทุกด้าน โดยความพึงพอใจในด้านผลิตภัณฑ์มากที่สุด รองลงมาคือ ด้านสิ่งแวดล้อม, ด้านการ

ส่งเสริมการตลาด, ด้านพนักงาน ด้านราคา ด้านกระบวนการท างาน และด้านการจัดจ าหน่ายตามล าดับ 

การเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจที่แตกต่างกัน ไม่ว่าจะเป็นด้าน ราคา, การ

ส่งเสริมการตลาด, พนักงาน, กระบวนการท างาน และ ความคาดหวังและความพึงพอใจที่ไม่แตกต่างกัน 

ไม่ว่าจะเป็นด้าน ผลิตภัณฑ,์ การจัดจ าหน่าย และปัจจัยด้านสิ่งแวดล้อม  
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3. สรุปผลการวิจัยปัจจัยส่วนบุคคลที่มีความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด

ส าหรับธุรกิจบริการ(7Ps) ของลูกค้าที่มาใช้บริการในห้างสรรพสินค้าโรบินสัน สาขารัตนาธิเบศร์ จังหวัด

นนทบุรีพบว่า กลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 400 คน มีความพึงพอใจต่อต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด

ส าหรับธุรกจิบริการ (7Ps) 

โดยมีทางด้านปัจจัย เพศ, ระดับการศึกษา, อาชีพ มีความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (7Ps) ที่แตกต่างกัน ในทางกลับกัน อายุ, รายได้มีความพึงพอใจต่อปัจจัย

ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกจิบริการ (7Ps) ที่ไม่แตกต่างกนั 

 

8.อภิปรายผล 

ผลจากการศึกษาค้นคว้าวิจัยเร่ืองความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการใน

ห้างสรรพสนิค้าโรบินสัน สาขารัตนาธิเบศร์ท าให้ทราบถึงปัจจัยส่วนบุคคลที่มีผลต่อความพึงพอใจต่อการ

บริการทางการตลาด 7PS ของลูกค้าที่มาใช้บริการในห้างสรรพสินค้าโรบินสันสาขารัตนาธิเบศร์และ

เปรียบเทียบความความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการบริการทางการตลาด 7PS ของ

ลูกค้าที่มาใช้บริการในห้างสรรพสนิค้าโรบินสนัสาขารัตนาธเิบศร์ จังหวัดนนทบุรีสามารถตอบวัตถุประสงค์

ของการศึกษาค้นคว้าวิจัยในคร้ังน้ีและน ามาอภิปรายผลได้ดังน้ี 

1. ผลจากการศึกษาด้านลักษณะข้อมูลส่วนบุคคลพบว่าผู้บริโภคที่มาใช้บริการภายใน

ห้างสรรพสินค้าโรบินสัน สาขารัตนาธิเบศร์ พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 25-29 ปี โดยมีระดับ

การศึกษาอยู่ที่ปริญญาตรี อาชีพข้าราชการ และส่วนใหญ่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 15,001 – 25,000 บาท

ผู้บริโภคส่วนใหญ่ตัดสินใจเลือกมาใช้ห้างสรรพสินค้าโรบินสันเน่ืองมาจากมีผลิตภัณฑ์เปล่ียนใหม่

ตลอดเวลาและมีปัจจัยด้านสิ่งแวดล้อมที่ท  าให้ตัดสินใจในการมาที่ห้างแห่งน้ีซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ

นางสาวฤดีวรรณแหวกวารี (2550: บทคัดย่อ) ได้ท าการศึกษาวิจัยเร่ืองทัศนคติและพฤติกรรมของ

ผู้บริโภคที่มีต่อการซ้ือสนิค้าในห้างสรรพสนิค้าโรบินสนัสาขารัตนาธเิบศร์ผู้บริโภคส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมี

ช่วงอายุระหว่าง 26-35 ปีการศึกษาระดับปริญญาตรีส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเป็นข้ารชการพนักงาน

รัฐวิสาหกิจมีรายได้ต่อเดือนระหว่าง 15,000-20,000 บาทและงานวิจัยของนายวีระพลเอี่ยมโสภา 

(2547) ได้ทาการศึกษาวิจัยเร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกค้าต่อศูนย์การค้าดิเอม็โพเร่ียมช้อป

ป้ิงคอมเพลก็ซ์พบว่าผู้บริโภคส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีช่วงอายุระหว่าง 20-39 ปีการศึกษาระดับปริญญา

ตรีส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเป็นพนักงานบริษัท 

เพศผลการเกบ็ข้อมูลสถิติเชิงพรรณนาท าให้ทราบว่าผู้บริโภคส่วนใหญ่ที่ใช้บริการเป็นเพศ

หญิงมากกว่าเพศชายเน่ืองจากเพศหญิงส่วนใหญ่ชอบช้อปป้ิงมากกกว่าเพศชายซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัย

ของวีระรัตน์กจิเลิศไพโรจน์ (2541) ได้ท าการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับห้างสรรพสินค้าและธุรกิจบริการในส่วน

ของห้างสรรพสนิค้าพบว่าผู้บริโภคที่นิยมใช้บริการห้างสรรพสนิค้าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 

อายุผลการเกบ็ข้อมูลสถิติเชิงพรรณนาท าให้ทราบว่าผู้บริโภคส่วนใหญ่ที่มาใช้บริการมีช่วงอายุ

ระหว่าง25 – 29 ปีทั้งน้ีผู้วิจัยเห็นว่าด้วยวัยดังกล่าวเป็นช่วงวัยท างานที่ชอบเดินห้างสรรพสินค้าหรือ
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ศูนย์การค้าหลังเลิกงานหรือช่วงวันหยุดนอกจากน้ีแล้วอาจเน่ืองมาจากวัยน้ีมีภาระความรับผิดชอบเร่ือง

ครอบครัวยังไม่มากจึงไม่จ าเป็นที่จะต้องค านึงถึงปัจจัยในด้านต่างๆมากนักอีกทั้งด้านห้างสรรพสินค้าโร

บินสนัเป็นแหล่งรวบรวมสนิค้าทม่ีมีราคาไม่แพง และมีปัจจัยด้านสิ่งแวดล้อมที่เอื้ออ านวยต่อการเลือกซ้ือ

สนิค้าได้ครบทุกประเภทตามความต้องการ 

รายไดผ้ลการเกบ็ข้อมูลสถิติเชิงพรรณนาทาให้ทราบว่าผู้บริโภคส่วนใหญ่ที่มาใช้บริการมี

รายได้เฉล่ียต่อเดือน 15,000 – 25,000บาทข้ึนไปเน่ืองจากผู้ที่มีรายปานกลางจะมีความคล่องตัวในการ

ใช้จ่ายมากกว่าผู้ที่มีรายได้น้อยซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของสุนีย์วงษ์กิติโสภณ (2541: บทคัดย่อ) ได้

ท าการศึกษาวิจัยเร่ืองทัศนคติของผู้บริโภคที่มีต่อห้างสรรพสินค้าเซน็ทรัลชิดลมพบว่าผู้บริโภคกลุ่มที่มี

รายได้ปานกลางจะมีการใช้จ่ายซ้ือสนิค้ามากกว่ากลุ่มที่มีรายได้น้อยกว่า 

อาชีพผลการเกบ็ข้อมูลสถิติเชิงพรรณนาทาให้ทราบว่าผู้บริโภคส่วนใหญ่ที่มาใช้บริการมีอาชีพ

มากที่สดุคือข้าราชการ ซ่ึงไม่ตรงกบังานวิจัยของทา่นใด ด้วยปัจจัยด้านช่องทางจัดจ าหน่ายห้างสรรพสินค้า

โรบินสนั อยู่ใกล้กบัทั้ง ศูนย์ราชการ, ศาล, ที่ว่าการอ าเภอ, หน่วยงานอื่นๆ ซ่ึงล้วนล้อมรอบโดยหน่วยงาน

ราชการ จึงท าให้ที่ห้างสรรพสนิค้าโรบินสนั สาขารัตนาธเิบศร์มีฐานลูกค้ากลุ่มน้ีสงูเป็นอนัดับ 1 

2. ผลจากการศึกษาด้านผู้บริโภคมีความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการ

ห้างสรรพสินค้าโรบินสัน สาขารัตนาธิเบศร์ พบว่าส่วนใหญ่มีระดับความพึงพอใจมากกว่าระดับความ

คาดหวังในทุกๆด้าน โดยมีด้านที่มากที่สุดเป็นอันดับหน่ึง คือด้านผลิตภัณฑ์ เน่ืองจาก โรบินสันสาขา

รัตนาธเิบศร์มีจุดพ้ืนที่ promotion มากถึง 5 จุด ซ่ึงแต่ละจุดต้องท าการเปล่ียนหมุนเวียนผลิตภัณฑ์มาขาย

ทุกๆ 10 -15 วัน ท าให้ลูกค้าที่เขามาใช้บริการเกิดความหลากหลายทางการเลือกซ้ือ Brand เน่ืองจาก

ลูกค้าส่วนใหญ่ของโรบินสนัรัตนาธเิบศร์เป็นลูกค้าเดิมกว่า 98% ที่กลับมาซ้ือซ า้ เน่ืองจากมีพ้ืนที่อาศัยอยู่

ในรัศมี 3 กิโลเมตรเท่าน้ัน อันดับ 2คือด้าน ปัจจัยสิ่งแวดล้อม ถึงแม้เม่ีอวันที่ 1 กันยายน ปี 2559 ทาง

ศูนย์ Central จะมีการเรียกเกบ็ค่าจอดรถ แต่ในส่วนของโรบินสันสาขารัตนาธิเบศร์ กลับได้รับประโยชน์

จากปัจจัยดังกล่าว เน่ืองจากห้างสรรพสินค้าโรบินสัน สามารถให้ลูกค้าจอดฟรีได้ 4 ช่ัวโมงแรก และหาก

ซ้ือสินค้าจากห้างสรรพสินค้าจอดฟรีได้อีก 2 -4 ช่ัวโมง ซ่ึงท าให้ลูกค้ามั่นในในกระบวนการรักษาความ

ปลอดภัย และเป็นการคัดกรองในกลุ่มลูกค้าทั่วไปที่มาจอดรถทิ้ งไว้เป็นเวลานานๆ ท าให้พ้ืนที่จอดรถ 

ภายในศูนย์ที่สามารถรองรับลูกค้าได้กวว่า 2,900 คันมีพ้ืนที่ว่าง มากข้ึน  

ซ่ึงความพึงพอใจมีผลมากกว่าความคาดหวังตรงกับงานวิจัยของ นางสาวกรรวี กันเงิน ปี

การศึกษา 2550ผลการศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจ ด้านความคาดหวัง พบว่า นักเรียน

คาดหวังทุกด้านในระดับมาก มีความคาดหวังด้านบุคลากร (อาจารย์) มากที่สุด (µ = 3.96) ด้านความ

พึงพอใจพบว่านักเรียนมีความพึงพอใจทุกด้านระดับมาก มีความพอใจด้านบุคลากร (อาจารย์) มากที่สุด 

(µ = 4.08) โดยมีความคาดหวังและความพอพึงพอใจมากที่สุดในด้าน อาจารย์เป็นเจ้าของภาษา 

(Native Speaker) หรือมีทกัษะ การใช้ภาษาองักฤษเทยีบเทา่เจ้าของภาษา 

ดา้นผลิตภณัฑ์เป็นปัจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อความคาดหวังและความพึงพอใจของ

ลูกค้าที่มาใช้บริการในห้างสรรพสินค้าโรบินสัน สาขารัตนาธิเบศร์ จังหวัดนนทุบรีโดยมีความพึงพอใจ
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มากกว่าความคาดหวัง และอยู่ในระดับมากที่สุดทั้งน้ีเพราะความหลากหลายของสินค้าซ่ึงสามารถ

ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างดีซ่ึงสอดคล้องกับ (Kotlor.1997) ได้กล่าวว่าความหลากหลาย

ของผลิตภัณฑแ์ละบริการของผู้ค้าปลีกจะต้องสอดคล้องกับความคาดหวังของตลาดเป้าหมายซ่ึงเป็นหัวใจ

ส าคัญในการแข่งขันระหว่างผู้ค้าปลีกที่จ าหน่ายสนิค้าคล้ายๆกนั 

ดา้นราคาเป็นปัจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกค้า

ที่มาใช้บริการในห้างสรรพสินค้าโรบินสัน สาขารัตนาธิเบศร์ จังหวัดนนทุบรีโดยมีความพึงพอใจมากกว่า

ความคาดหวังอยู่ในระดับมากที่สุดทั้งน้ีเพราะความด้านราคาสินค้าทางสาขามีราคาสินค้าเม่ือเทียบกับ

คุณภาพ ซ่ึงคุ้มราคา และมีส่วนย่อมให้ด้านการผ่อนช าระกับธนาคารหรือแม้กระทั้งการให้ Credit สินค้า

กับส่วนภาครัฐหรือหน่วยงานราชการ (Kotlor. 1997) ได้กล่าวว่า ราคามีอิธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือก็

ต่อเมื่อผู้บริโภคท าการประเมินทางเลือกและท าการตัดสินใจ โดยปกติผู้บริโภคชอบราคาต ่า และราคายัง

เป็นเคร่ืองประเมนิคุณค่าของผู้บริโภค ซ่ึงกต็ิดตามด้วยการซ้ือ 

ดา้นช่องทางการจัดจาหน่ายเเป็นปัจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อความคาดหวังและความ

พึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการในห้างสรรพสนิค้าโรบินสัน สาขารัตนาธิเบศร์ จังหวัดนนทบุรีโดยมีความ

พึงพอใจมากกว่าความดคากหวังอยู่ในระดับมากเน่ืองจากปัจจัยด้านต าแหน่งที่ต้ังที่สะดวกต่อการเดินทาง

และบริการขนส่งสาธารณะที่มีให้เลือกมากมายจึงท าให้ผู้บริโภคมีความสะดวกในการเดินทางไป

ห้างสรรพสินค้าโรบินสันซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของสากลพงศ์วงทรัพย์ (2540: 130) พบว่าปัจจัยที่ท  า

ให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจด้านสถานที่ประกอบด้วยท าเลที่ต้ังเดินทางสะดวกไม่แออัดในการเดินทาง

สะอาดมีความเป็นระเบียบเรียบร้อยของสถานที่ 

ดา้นการส่งเสริมการตลาดเป็นปัจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อความคาดหวังและความพึง

พอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการในห้างสรรพสนิค้าโรบินสนั สาขารัตนาธเิบศร์ จังหวัดนนทบุรี โดยมีความพึง

ใจมากกว่าความคาดหวัง โดยความพึงมาใจอยู่ในระดับมากที่สดุเน่ืองจากการจักกจิกรรมพิเศษและการลด

ราคาในช่วงเทศกาลต่างๆและมีการ ชิงโชคในทุกๆเดือนได้รับความสนใจจากผู้บริโภคเป็นจ านวนมากจึง

ท าให้ผู้บริโภคเลือกตัดสนิใจเลือกมาใช้บริกา 

ดา้นพนกังาน เป็นเป็นปัจจัยทางการตลาดที่มีอทิธพิลต่อความคาดหวังและความพึงพอใจของ

ลูกค้าที่มาใช้บริการในห้างสรรพสินค้าโรบินสัน สาขารัตนาธิเบศร์ จังหวัดนนทบุรี โดยมีความพึงใจ

มากกว่าความคาดหวัง อยู่ในระดับมากที่สุดเน่ืองจากห้างสรรพสินค้าโรบินสันมีพนักงานที่มีประสบการณ์

ในอายุการท างาน และการให้ค าแนะน า ความรู้ ประสบการณณ์ที่มีต่อผลิตภัณฑ์เป็นอย่างดีออีกทั้งการ

พูดจากริิยามารยาทของพนักงานในแผนกต่าง เจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัย, เจ้าหน้าที่บริการลูกค้าสร้าง

ความประทบัใจในการให้บริการซ่ึงตรงกับบทความของเสรีวงษ์มณฑา (2542: 102 26-27) กล่าวไว้ว่า

การบริการน้ันถ้าบริษัทใดสามารถบริการได้เรว็ที่สุดพนักงานมีความสุภาพก่อให้เกิดความพึงพอใจและ

เป็นการให้ความช่วยเหลือกบัลูกค้าได้รับความสะดวกสบายที่สดุกจ็ะได้เปรียบในการท าตลาด 

ดา้นกระบวนการท างาน เป็นเป็นปัจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อความคาดหวังและความ

พึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการในห้างสรรพสนิค้าโรบินสนั สาขารัตนาธเิบศร์ จังหวัดนนทบุรี โดยมีความ
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พึงใจมากกว่าความคาดหวัง อยู่ในระดับมากที่สุดเน่ืองจากห้างสรรพสินค้าโรบินสันมีสิ่งอ านวยความ

สะดวกต่างๆ ด้านการท างาน โดยยมีการใช้ Technology มาช่วยในการจัดหาสินค้าให้ลูกค้า และสามารถ 

ช่วยในการคิดเงินและรักษา ความปลอดภัยได้ อีกทั้งมีการบริการที่รวดเร็วในชุด Cashier และ Counter 

Service  เน่ืองจากมีการท ามาอย่างช านานมากกว่า 20 ปี ซ่ึงเป็นระบบงานที่พนักงานคุ้นเคยท าให้ระบบ

การท างาน สุ่สายตาภายนอกจึงดูรวดเร็วและ มีระเบียบซ่ึงตรงกับบทความของเสรีวงษ์มณฑา  (2542: 

102 26-27) กล่าวไว้ว่าการบริการน้ันถ้าบริษัทใดสามารถบริการได้เร็วที่สุดและเป็นการให้ความ

ช่วยเหลือกบัลูกค้าได้รับความสะดวกสบายที่สดุกจ็ะได้เปรียบในการท าตลาด 

ดา้นปัจจยัสิง่แวดลอ้ม เป็นเป็นปัจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อความคาดหวังและความพึง

พอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการในห้างสรรพสนิค้าโรบินสนั สาขารัตนาธเิบศร์ จังหวัดนนทบุรี โดยมีความพึง

ใจมากกว่าความคาดหวัง อยู่ในระดับมากที่สดุเน่ืองจากห้างสรรพสนิค้าโรบินสนัมีพนักงานสิ่งอ านวยความ

สะดวกต่างๆด้านที่จอดรถ, การรักษาความปลอดภัย, แสดงสว่าง,  

3. ผลจากการศึกษาปัจจัยเปรียบเทยีบส่วนบุคคลกับความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการ

ห้างสรรพสนิค้าโรบินสนั สาขารัตนาธเิบศร์ มี 

3.1 ผู้บริโภคที่มีเพศที่แตกต่างกันมีปัจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้

บริการห้างสรรพสนิค้าโรบินสนัที่แตกต่างกันทั้งน้ีเพราะในปัจจุบันทั้งเพศชายและเพศหญิงมีความรู้ความ

เข้าใจและการเข้าถึงข้อมูลในการเลือกซ้ือสินค้าและบริการจาก Internet และสื่อต่างๆมากขึ้ นอย่างเท่า

เทยีมกนัแต่เพศหญิงกลับมีการตัดสนิใจซ้ือสนิค้าจากปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มากกว่าเพศชายท า

ให้มีปัจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้ห้างสรรพสินค้าโรบินสันสาขารัตนาธิเบศร์

ต่างกนั 

3.2 ผู้บริโภคที่มีอายุที่แตกต่างกันมีปัจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้

บริการปห้างสรรพสินค้าโรบินสันสาขารัตนาธิเบศร์ไม่แตกต่างกันทั้งน้ีอายุและความพิถีพิถันในการเลือก

ซ้ือเท่ากับผู้อยู่ในวัยท างานหรือผู้สูงอายุที่มีเกณฑ์ในการเลือกซ้ือที่ไม่เร่งรีบและค านึงถึงเหตุผลในการซ้ือ

มากกว่าสอดคล้องกับแนวคิดเกี่ยวกับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผู้บริโภคด้านปัจจัยส่วนบุคคลของศิ

ริวรรณเสรีรัตน์ (2541) กล่าวไว้ว่าลักษณะประชากรศาสตร์ด้านอายุของผู้ซ้ือที่แตกต่างกันจะมีความ

ต้องการซ้ือสินค้าหรือบริการที่แตกต่างกันกล่าวคือเม่ือคนเรามีการเปล่ียนแปลงไปตามช่วงอายุการ

พิจารณาทางเลือกความรู้สกึนึกคิดต่อสิ่งต่างๆรอบตัวย่อมเปล่ียนแปลงไปเน่ืองจากมีวุฒิภาวะทางอารมณ์

มีเหตุมีผลมากขึ้นมีการค านึงถึงประโยชน์ในการใช้สอยสิ่งของต่างๆ 

3.4 ผู้บริโภคที่มีระดับการศึกษาที่แตกต่างกนัมีปัจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ

เลือกใช้ห้างสรรพสนิค้าโรบินสัน ที่แตกต่างกันทั้งน้ีเพราะในปัจจุบันการเข้าถึงข้อมูลในการเลือกซ้ือสินค้า

และบริการจาก Internet และสื่อต่างๆมีมากข้ึนท าให้ผู้บริโภคสามารถหาข้อมูลเกี่ยวกับสินค้าและบริการ

ต่างๆที่ต้องการได้อย่างเท่าเทยีมกันซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของธนายุภู่วิทยาธร (2548: บทคัดย่อ) ได้

ท าการศึกษาวิจัยเร่ืองปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการสปาในอ าเภอเกาะสมุยจังหวัดสุราษฎร์ธานีพบว่า

ผู้บริโภคที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีระดับปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการสปาในอ าเภอเกาะสมุย
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จังหวัดสุราษฎร์ธานีแตกต่างกัน 3.5 ผู้บริโภคที่มีอาชีพที่แตกต่างกันมีปัจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อ

การตัดสินใจเลือกใช้ห้างสรรพสินค้าโรบินสัน ทั้ งน้ีอาจเน่ืองมาจากอาชีพที่แตกต่างกันท าให้มี

แนวความคิดและประสบการณ์แตกต่างกันส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการแตกต่างกันซ่ึงสอดคล้อง

กับคากล่าวของคอตเลอร์ (Kotler. 2003) ที่ว่าอาชีพของแต่ละบุคคลจะนาไปสู่ความจ าเป็นมีความ

ต้องการสนิค้าและบริการที่ต่างกนั 

3.5ผู้บริโภคที่มีรายได้ที่แตกต่างกันมีปัจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้

บริการห้างสรรพสนิค้าโรบินสนั ไม่ที่แตกต่างกนัเน่ืองจากสนิค้าและพ้ืนที่แทบน้ันมีราคาไม่แพงและมีค่าใช

จ่ายในการเดินทางเป็นต้นทุนที่ต ่า ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของเกรียงสิทธิเข่ือนแก้ว (2545:บทคัดย่อ) 

ได้ศึกษาเร่ืองปัจจัยที่มีอทิธพิลต่อการตัดสนิใจของผู้บริโภคในการเลือกซ้ือสนิค้าของร้านค้าปลีกที่ต้ังอยู่ใน

ร้านค้าปลีกขนาดใหญ่จังหวัดเชียงใหม่ที่พบว่าผู้ที่รายได้ช่วง15,000 – 20,000 บาทจะให้ความสนใจ

และมีผลต่อระดับการตัดสนิใจไม่แตกต่างจาก 

 

9. ขอ้เสนอแนะจากการศึกษา 

ปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้าที่มาใช้บริการในห้างสรรพสนิค้าโรบินสัน สาขารัตนาธิเบศร์ จังหวัด

นนทบุรี พบว่า กลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 25-29 ปี โดยมีระดับ

การศึกษาอยู่ที่ปริญญาตรี อาชีพข้าราชการ และส่วนใหญ่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 15,001 – 25,000 บาท  

ดังน้ันเมื่อทราบกลุ่มเป้าหมายแล้วกท็ าให้เราสามารถนาข้อมูลเหล่าน้ีไปปรับปรุงการด าเนินการและ

ก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาดเพ่ือน าไปใช้ปฏิบัติต่อให้เหมาะสมหรือใกล้เคียงกับพฤติกรรมและความ

ต้องการของผู้บริโภคโดยมีการโฆษณาและจัดท าโปรโมช่ันให้เหมาะแก่กลุ่มผู้บริโภคเพ่ือเป็นการเพ่ิมฐาน

ลูกค้าให้มากย่ิงข้ึนผู้บริโภคให้ความส าคัญกับปัจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้

บริการศูนย์การค้าสยามพารากอนทุกด้านโดยรวมอยู่ในระดับมากดังน้ันผู้วิจัยขอเสนอแนะเพ่ือเพ่ิม

ประสิทธิภาพในการให้บริการและเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด

ดังน้ี 

ดา้นผลิตภณัฑ ์มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการห้างสรรพสินค้าโรบินสันเน่ืองจาก

ผลิตภัณฑมี์ความหลากหลายความมีช่ือเสยีงของห้างสรรพสนิค้าโรบินสันมีตราสินค้าเจาะจงซ้ือที่มีช่ือเสียง

โดยผูกขาดการจัดจ าหน่ายแต่เพียงผู้เดียวโดยไม่มีที่ ห้างสรรพสินค้าโรบินสันของคู่แข่งขัน มีการ

เปล่ียนแปลงสินค้าน่าสนใจและทันสมัยอยู่เสมอซ่ึงเป็นการสร้างความแตกต่างในด้านผลิตภัณฑ์และ

บริการท าให้เกิดความได้เปรียบทางการแข่งขันและท าให้ผู้บริโภคเกิดความมั่นใจและภมูิใจในสินค้าและ

บริการที่ได้รับจากห้างสรรพสินค้าโรบินสัน ดังน้ันควรที่จะมุ่งเน้นที่จะเสนอผลิตภัณฑ์ที่ใหม่ๆที่เน้นแบบ

เฉพาะเจาะกลุ่มเจาะไลฟ์สไตล์เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคสร้างความแตกต่างให้กับ

ผู้บริโภคที่ไม่ต้องการแค่จับจ่ายใช้สอยเพียงเพราะได้ของราคาถูกแต่ต้องการซ้ือสินค้าที่เพรียบไปด้วย

บุคลิกภาพเฉพาะตัวและที่ส าคัญแสดงความมีรสนิยมและการจับจ่ายใช้สอยของผู้บริโภคเองด้วยอีกทั้ง
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เป็นการเพ่ิมอิมเมจของห้างสรรพสิน ค้าโรบินสันเพ่ือที่จะท าให้ผู้บริโภคหันมาตัดสินใจเลือกใช้

ห้างสรรพสนิค้าโรบินสนั 

ดา้นราคามีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการห้างสรรพสินค้าโรบินสันเพราะลูกค้า

ส่วนมากเป็นลูกค้ากลุ่มชนช้ันกลางมีเงินเดือนไม่สูงซ่ึงสอดคล้องกับแผนกที่มีการเปิดใหม่ อาธิ JUST 

BUY ที่มีสินค้า 60 บาท และมีสินค้าทุกอย่างที่อยู่ในชีวิตประจ าวันเข้าไปขายในราคาเร่ิมต้นที่ 60 บาท 

ซ่ึงถือว่าตรงใจกลุ่มผู้บริโภคมาก และควรมีการสนับสนุนสินค้าราคาไม่แพง รวมถึงมีการน าเสนอส่วน

ลดหย่อน หรือส่วนยอมให้ ให้กับหน่วยงาน ราชการเพ่ือดึงฐานลูกค้ากลุ่มส าคัญใน เทศกาลงานต่างๆ 

ทางห้างสรรพสนิค้าโรบินสนัสาขารัตนาธเิบศร์ กส็ามารถจัดรถไปรับ ส่งสนิค้าได เป็นบริการเสริมเพ่ือเพ่ิม

คุณค่าให้กบัตัวสนิค้า และห้างสรรพสนิค้าโรบินสนัสาขารัตนาธเิบสร์ 

ดา้นช่องทางการจดัจาหน่ายมีอทิธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้ห้างสรรพสินค้าโรบินสันเพราะ

ลูกค้าสามารถเดินทางสะดวกสบายมีบริการขนส่งสาธารณะให้เลือกมากเมื่อสามารถจูงใจให้ผู้บริโภคหันมา

ใช้บริการห้างสรรพสินค้าโรบินสันได้แล้วกค็วรที่จะมีสิ่งอ านวยความสะดวกในการใช้บริการในด้านต่างๆ

ส าหรับผู้บริโภคให้เพียงพอเพ่ือที่จะเป็นการเพ่ิมจ านวนลูกค้าให้เลือกมาใช้ห้างสรรพสินค้าโรบินสัน 

การค้าหาช่องทางการจัดจ าหน่ายอื่นเพ่ือเป็นการระบายสินค้าที่มีอยู่ในสตอ็กได้อีกทางหน่ึงด้วยเช่นการ

ขายสนิค้าผ่านเวบ็ไซต์ของศูนย์การค้าจัดท าแคตตาลอ็กออนไลน์การใช้สถานที่อื่นๆเพ่ือจ าหน่ายสินค้าเช่น

จัดเป็นงานแสดงสนิค้าที่ศูนย์ประชุมแห่งชาติสริิกต์ิิอมิแพคอารีน่าเมืองทองธานีไบเทคบางนาเป็นต้น 

ดา้นการส่งเสริมทางการตลาดห้างสรรพสินค้าโรบินสันมีการวางแผนการส่งเสริมการตลาด

ด้วยวิธกีารติดต่อสื่อสารการตลาดแบบครบเคร่ือง [(Integrated Marketing Communication (IMC)] เพ่ือ

ส่งเสริมการตลาดโดยใช้ทุกเคร่ืองมือของการจูงใจที่เหมาะสมเพ่ือให้ลูกค้าได้ข่าวสารและภาพพจน์ที่

สอดคล้องกนัและเป็นอนัหน่ึงอันเดียวกันโดยถือเกณฑ์แนวความคิด 4 ประการคือเลือกใช้การสื่อสารทาง

การตลาดทุกรูปแบบที่เหมาะสมกับลูกค้าเร่ิมที่ลูกค้าไม่ใช่จากผลิตภัณฑ์ค้นหาการสร้างการติดต่อสื่อสาร

กบัลูกค้าด้วยความถี่สูงและเป็นการติดต่อสื่อสารแบบ 2 ทางทั้งที่เป็นสื่อและไม่ใช่สื่อโดยใช้วิธีการสื่อสาร

การตลาดแบบครบเคร่ืองมีตัวอย่างดังน้ีคือ 

1. โฆษณา (Advertising) ผ่านสื่อสิ่งพิมพ์ที่หลากหลายและเข้าถึงกลุ่มลูกค้าเป้าหมายให้มาก

ข้ึนเช่นการทาโฆษณาเคล่ือนที่เพ่ือเรียกความสนใจของผู้บริโภคบริเวณใกล้เคียงศูนย์การค้าซ่ึงสามารถ

สร้างแรงจูงใจให้กบัผู้บริโภคได้เป็นอย่างดี 

2. การส่งเสริมการขาย (Sales promotion) โดยใช้กลยุทธ์ผลักสินค้าเข้าร้านเช่นช่วยในเร่ือง

การจัดแสดงสนิค้าให้กบัร้านค้าและกลยุทธ์ดึงเพ่ือให้ลูกค้าเกิดความต้องการซ้ือและดึงสินค้าออกจากร้าน

เช่นการให้ส่วนลดการสะสมแสตมป์หรือคะแนนการให้คูปองแลกซ้ือการแจกของตัวอย่างการให้ของแถม

การรับประกนัสนิค้าให้เปล่ียนหรือคืนเงินการจัดกจิกรรมพิเศษการให้ทดลองใช้การให้ค าปรึกษาฟรีฯลฯ 

3. การประชาสมัพนัธ ์(Public Relation) เพ่ือเป็นการแจ้งข่าวสารต่างๆเกี่ยวกับศูนย์การค้า

ไปยังผู้บริโภคกลุ่มเป้าหมายเช่นส่ง SMS เพ่ือแจ้งข่าวเกี่ยวกบัการจัดกจิกรรมพิเศษ 
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4. การจัดกิจกรรมพิเศษ (Special Event) และการจัดแสดงสินค้า (Display) อย่างต่อเน่ือง

ซ่ึงจากการวิจัยพบว่าผู้บริโภคมีอทิธพิลมากในด้านกจิกรรมทางการตลาดเพราะเป็นปัจจัยส าคัญที่ดึงดูดให้

ลูกค้าเข้ามาจับจ่ายใช้บริการในศูนย์การค้าดังน้ันจึงต้องพยายามสร้างให้มีเอกลักษณ์ที่เป็นเฉพาะ

ห้างสรรพสินค้าโรบินสันเพ่ือช่วยสร้างการจดจ าให้กับผู้บริโภคว่าหากต้องการซ้ือสินค้าที่จัดรายการ

โปรโมช่ันแบบน้ีต้องมาที่ห้างสรรพสินค้าโรบินสันเท่าน้ันเช่นROBINSON THEGREATED GRAND 

SALE ลดทั้งวันลดทั้งห้างกิจกรรมพิเศษอย่างสม ่าเสมอและต่อเน่ืองยังเป็นการช่วยเสริมสร้างภาพลักษณ์

ที่ ดีของศูนย์การค้าและยังช่วยดึงผู้บริโภคให้เข้ามาเที่ยวศูนย์การค้าให้มากขึ้ นซ่ึงจุดน้ีถือว่าเป็น

ผลประโยชน์ทางอ้อมด้วยเพราะคนส่วนใหญ่ที่มาเที่ยวในงานอาจไม่ใช่กลุ่มเป้าหมายโดยตรงที่จะมาซ้ือ

สินค้าห้างสรรพสินค้าโรบินสันแต่เขาอาจเป็นกลุ่มเป้าหมายของสินค้าอื่นที่ห้างสรรพสินค้าโรบินสัน ทาง

ห้างสรรพสินค้าโรบินสันมีการติดต่อสื่อสารกับผู้บริโภคผ่านเครือข่ายสังคมออนไลน์ต่างๆ  (Social 

Network) เช่น Facebook เพ่ือโฆษณาแจ้งข่าวสารประชาสัมพันธ์กิจกรรมทางการตลาดต่างๆโปรโมช่ัน

ของห้างสรรพสนิค้าโรบินสนักบัผู้บริโภคได้โดยตรงอกีทั้งยังสามารถตอบโต้พูดคุยตอบค าถามแลกเปล่ียน

ข้อมูลด้านการบริการต่างๆเพ่ือสร้างความสัมพันธ์กับผู้บริโภคโดยอาศัยกิจกรรมต่างๆที่หลากหลายเช่น

การเปิดโอกาสให้ผู้บริโภครวมถึงพนักงานมีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเหน็เกี่ยวกับศูนย์การค้าในด้าน

ต่างๆและให้มีการโหวตความคิดเหน็ที่ช่ืนชอบรวมไปถึงการเสริมความคิดเหน็ของคนอื่นๆย่ิงไปกว่าน้ัน

หากความคิดเหน็ใครที่ถูกโหวตมากที่สุดจะได้รับเงินรางวัลและผู้ร่วมโหวตกจ็ะได้ของรางวัลด้วยเช่นกัน

อีกทั้งจะน าความคิดเห็นน้ันมาพิจารณาด าเนินการและปรับปรุงเพ่ือให้เหมาะสมกับความต้องการของ

ผู้บริโภคเพ่ือเป็นการสร้างความน่าเช่ือถือและความไว้วางใจให้กับผู้บริโภคและเม่ือผู้บริโภคที่เป็นสมาชิก

ในเครือข่ายเหล่าน้ีรู้สึกดีกจ็ะกระจายข่าวสารน้ันออกไปเป็นวงกว้างและท าให้เครือข่ายขยายมากย่ิงขึ้ น

เร่ือยๆเพราะไม่ใช่เพียงแค่ลูกค้าเท่าน้ันที่ เ ข้าร่วมได้แต่เปิดโอกาสให้ทุกคนได้ส่วนร่วมโดยเน้น

ประสบการณ์ร่วมกนัซ่ึงถือเป็นการประชาสมัพันธศู์นย์การค้าอกีทางหน่ึงด้วย 

ดา้นพนกังาน มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการห้างสรรพสินค้าโรบินสันเพราะใน

ปัจจุบันธุรกิจมีการแข่งขันเพ่ิมสูงขึ้ นต่างฝ่ายต่างงัดเอายุทธวิธีทางการตลาดขึ้ นมาใช้ไม่ว่าจะเป็นการลด

แลกแจกแถมการคิดค้นสร้างสรรค์สินค้าใหม่ๆแต่สิ่งหน่ึงที่ทุกธุรกิจจะขาดเสียไม่ได้คือกลยุทธ์ของการ

บริการซ่ึงหมายถึงวิธีชนะใจลูกค้าด้วยการบริการเบ้ืองหลังความส าเร็จทางธุรกิจเรามักพบว่างานบริการ

เป็นเคร่ืองมือสนับสนุนงานด้านต่างๆเช่นงานประชาสมัพันธง์านต้อนรับงานฝ่ายการตลาดเป็นต้นเพราะถ้า

บริการดีลูกค้าเกิดความประทับใจยอดขายก็จะเพ่ิมขึ้ นอีกทั้งการบริการยังถือเป็นหน้าเป็นตาของ

ศูนย์การค้าทว่าการบริการจะดีหรือไม่ส่วนหน่ึงขึ้นอยู่กับตัวของพนักงานและอีกส่วนขึ้นกับความใส่ใจของ

ห้างสรรพสนิค้าโรบินสนัาที่จะพัฒนางานด้านบริการน้ีข้ึนมาดังน้ันห้างสรรพสินค้าโรบินสันควรมุ่งเน้นการ

พัฒนาศักยภาพของพนักงานประชาสัมพันธ์เจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัยเจ้าหน้าที่ให้บริการด้าน

การจราจรให้ดีมากข้ึนและน าความสามารถของพนักงานมาเป็นจุดแขง็ที่จะสื่อสารและประชาสัมพันธ์สู่

ผู้บริโภค 
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ดา้นกระบวนการท างาน มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการห้างสรรพสินค้าโรบินสัน

เพราะห้างสรรพสนิค้าโรบินสันเป็นส่วนสาคัญที่จะพัฒนางานด้านบริการเป็นอย่างมาก ห้างสรรพสินค้าโร

บินสนัถือเป็นแกนหลักในการก าหนดแนวทางการให้บริการเพ่ือตอบสนองต่อความพึงพอใจของลูกค้าและ

เทคนิคการพัฒนาระบบงานของห้างสรรพสินค้าโรบินสันให้เกิดความสะดวกสบายต่อผู้ใช้บริการมีดังน้ี

จัดระบบการท างานให้เกิดความคล่องตัวห้างสรรพสินค้าโรบินสัน ควรปรับลดข้ันตอนที่ยุ่งยากให้ง่ายข้ึน

เพ่ือสร้างการบริการที่สะดวกรวดเรว็เพ่ือเป็นแนวทางให้ลูกค้าสามารถท าตามได้อย่างถูกต้องและไม่สับสน

เรียนรู้ความต้องการของลูกค้าผ่านช่องทางต่างๆเช่นตู้ รับความคิดเหน็การสอบถามพูดคุยค าต าหนิติเตียน

และค าชมเชยต่างๆเพ่ือใช้เป็นแนวทางปรับปรุงงานบริการในคร้ังต่อไปฝึกอบรมพนักงานให้เกดิทกัษะการ

บริการที่ดีเพ่ือน าไปปรับใช้กับส่วนงานที่ตนปฏิบัติหน้าที่อยู่การบริการเป็นกลยุทธ์พิชิตใจลูกค้าเป็น

แนวทางส าหรับองค์กรธุรกิจทั่วไปที่จะน าเทคนิคการบริการต่างๆไปใช้ปรับปรุงการบริการของตนให้มี

ประสิทธิภาพมากข้ึนเพราะการบริการที่ดีจะช่วยรักษาลูกค้าเก่าและเพ่ิมลูกค้าใหม่ให้มาใช้บริการ

ศูนย์การค้าให้มากยิ่งขึ้น 

ดา้นสิ่งแวดลอ้ม ภาพลักษณ์ที่เก่าแต่ดูดีของห้างสรรพสินค้าโรบินสันทั้งภายในภายนอกเป็น

ลักษณะทางกายภาพของศูนย์การค้าห้างสรรพสินค้าโรบินสันที่สามารถตอกย า้ความทรงจ าให้ผู้บริโภค

จดจ าในบุคลิกภาพของศูนย์การค้าแต่ถึงอย่างไร ห้างสรรพสินค้าโรบินสันกค็วรจะมีการ  Renovate เพ่ือ

เสริมสร้างความใหม่ความหรูการตกแต่งประดับปรับเปล่ียนรูปแบบห้างสรรพสินค้าโรบินสันบรรยากาศ

ภายในของศูนย์การค้าตลอดเวลาอาจถือได้ว่าเป็นบริการที่ให้แก่ผู้บริโภคเพราะสามารถสร้างความพึง

พอใจให้แก่ผู้บริโภคได้ทั้งในด้านสุนทรียภาพความสวยงามและน่าสนใจความสะดวกสบายเพ่ือให้ลูกค้า

ประทบัใจและจดจ าในคุณลักษณะ 
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