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ปัจจัยทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ  
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บทคัดย่อ 

  
การวจิยัคร้ังน้ีมีจุดประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ   กรณีศึกษา : 

หา้งขายเส้ือผา้นกัเรียนแห่งหน่ึงในจงัหวดัสมุทรปราการ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชศึ้กษาคร้ังน้ีคือผูท่ี้มาใชบ้ริการ
หา้งขายเส้ือผา้นกัเรียนแห่งน้ีจ านวน 420 คน   เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคือแบบสอบถามวเิคราะห์ขอ้มูลโดย
หาค่าเฉล่ีย ( ) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) โดยใชใ้นการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
7P’s และวดัระดบัความพึงพอใจผูใ้ชบ้ริการ จากผลการวิจยัพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจ
ในปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมมากท่ีสุดไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการ (Process) ( =4.78, SD=0.48) 
ดา้นราคา(Price)( =4.46, SD=0.57)  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย(Place)( =4.44, SD=0.65)  ดา้นบุคลากร
(People)( =4.40, SD=0.55) และดา้นการส่งเสริมทางการตลาด( =4.34, SD=0.63)ตามล าดบั  และใชส้ถิติ
วเิคราะห์สมการถดถอยพหุคูณชนิดตวัแปรหลายตวั (Multiple Regression Analysis) เพื่อทดสอบสมมติฐาน
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด7P’s ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบวา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด7P’s ดา้นผลิตภณัฑส่์งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
มากท่ีสุด(β=0.161) รองลงมาไดแ้ก่ดา้นบุคลากร(β=0.148)และดา้นราคา(β=0.142)ตามล าดบั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   

 
ค าส าคัญ : ส่วนประสมทางการตลาด 7P’s , ความพึงพอใจ 
 

ABSTRACT 
The Purpose of this research was to study Factors affecting customer satisfaction.A case study : A 

store selling student uniform in Samut Prakan.The sample used in this study were 420 people who used 
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the service of this store.The research tools were questionnaires, Statistics used to analyze The Marketing 
Mix (7P’s) and satisfaction taking the Mean ( ) and the Standard Deviation (SD), it was used to analyze 
the 7P’s of The Marketing Mix factors and to measure the customer satisfaction.The research results , it 
was found that the respondents had the highest level of satisfaction in the overall The Marketing Mix is 
Process ( =4.87, SD=0.48) Price ( =4.46, SD=0.57) Place ( =4.44, SD=0.65) People ( =4.40, SD=0.55) 
and Promotion ( =4.34, SD=0.63) respectively, and using Multiple Regression Analysis statistics to test 
the assumptions The Marketing Mix 7P’s factors affect customer satisfaction with different services.The 
results of the hypothesis test revealed The Marketing Mix 7P’s factors in terms of Product had the greatest 
affect on customer satisfaction(β=0.161). Followed by People factor (β=0.148) and Price factor (β=0.142) 
respectively with a statistical significance level at 0.05. 
 
Keywords : The Marketing Mix (7P’s) , Satisfaction 
 

บทน า 
 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 “ชุดนกัเรียน” เป็นหน่ึงในเคร่ืองแต่งกายท่ีสงวนไวส้ าหรับเด็กนกัเรียน โดยมีพระราชบญัญติั
เคร่ืองแบบนกัเรียนพ.ศ.2482(ราชกิจจานุเบกษา,2482)  เป็นกฎหมายชุดนกัเรียนฉบบัแรกซ่ึงระบุห้ามมิ
ให้ผูใ้ดสวมใส่หากไม่ใช่ผูท่ี้ก  าลงัศึกษาอยูแ่ละพระราชบญัญติัเคร่ืองแบบนกัเรียนพ.ศ.2551    (ราชกิจจานุ 
เบกษา,2551) ดงันั้นชุดนกัเรียนจึงเป็นส่ิงที่ผูป้กครองจ าเป็นตอ้งซ้ือเม่ือบุตรหลานเร่ิมเขา้เรียนตั้งแต่ระดบั
อนุบาลไปจนถึงระดบัมธัยมศึกษา ดว้ยระยะเวลาของปีการศึกษาท่ีมากกวา่ 10 ปี โดยแต่ละระดบัตอ้ง
สวม “ชุดนกัเรียน” ท่ีไม่เหมือนกนั ดว้ยเหตุน้ีเองตลอดระยะเวลามากกวา่ 50 ปีท่ีผา่นมา ถึงแมต้ลาด “ชุด
นกัเรียน” จะเป็นตลาดที่ไม่ไดห้วือหวามากนกัและมีการจบัจ่ายใชส้อยมากที่สุดเพียงแค่ระยะสั้นๆไม่ก่ี
เดือนในแต่ละปีเท่านั้น แต่ก็นบัว่าตลาดยงัคงมีการเติบโตอย่างต่อเน่ือง และมียอดขายเพิ่มข้ึนทุกปี 

โดยมีห้างขายเส้ือผา้นกัเรียนแห่งหน่ึงในจงัหวดัสมุทรปราการ ซ่ึงไดเ้ปิดด าเนินกิจการมากวา่ 50 
ปี ปัจจุบนัถือวา่เป็นห้างขายเส้ือผา้นกัเรียนท่ีเก่าแก่ที่สุดในต.ปากน ้ า อ.เมืองฯ จ.สมุทรปราการ และยงัคง
ไดรั้บความไวว้างใจจากผูใ้ช้บริการจากรุ่นสู่รุ่นและมีผูใ้ชบ้ริการท่ีกลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองเช่นเดิม 
ทางห้างฯ ยงัคงจ าหน่ายสินคา้ดีมีคุณภาพไดม้าตรฐาน ราคามิตรภาพและการบริการท่ีเป็นกนัเองมาโดย
ตลอดระยะเวลาท่ีเปิดด าเนินกิจการมา 
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 ดงันั้นผูศ้ึกษาจึงตอ้งการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ของหา้งขายเส้ือผา้
นกัเรียนแห่งน้ี โดยดูจากระดบัของความพึงพอใจของลูกคา้เป็นส าคญัและเพื่อให้ทางห้างฯ สามารถน าผล
ท่ีไดจ้ากการวิจยัไปใชป้รับปรุงและพฒันาการให้บริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการให้
มากท่ีสุด 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
 1. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7P’s ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 2. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

กรอบแนวคดิในการวจิัย 
จากทฤษฎีและแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้ง กรอบแนวคิดของการวจิยัคร้ังน้ีเพื่อการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ   กรณีศึกษา : หา้งขายเส้ือผา้นกัเรียนแห่งหน่ึงในจงัหวดัสมุทรปราการ ซ่ึงมี
กรอบทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7P’s ตามแนวคิดของ Kotler and Keller 
(2012) ประกอบดว้ยปัจจยัดงัน้ี (1) ดา้นผลิตภณัฑ ์ (Product) (2) ดา้นราคา (Price) (3) ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย (Place) (4) ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) (5) ดา้นบุคลากร (People)  (6) ดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ (Physical Evidence)  (7) ดา้นกระบวนการ (Process)  
กรอบแนวความคิดในการวจัิย 

       
ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 
ท่ีมา : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7P’s (Kotler and Keller, 2012
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สมมติฐานของการวจิัย 
 H1 : ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 H2 : ปัจจยัดา้นราคา ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

 H3 : ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

 H4 : ปัจจยัดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

 H5 : ปัจจยัดา้นบุคลากร ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

 H6 : ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

 H7 : ปัจจยัดา้นกระบวนการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

ขอบเขตของการวจิัย 
 1. ขอบเขตดา้นเน้ือหา  
     1.1 ตวัแปรอิสระ คือ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7P’s ทั้ง 7 ปัจจยั 
     1.2 ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

2. ขอบเขตดา้นพื้นท่ีในการศึกษา ผูใ้ชบ้ริการหา้งขายเส้ือผา้นกัเรียนแห่งหน่ึงในจงัหวดั 
 สมุทรปราการ 
 3. ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง ไม่ทราบจ านวนท่ีแน่นอน 
 4. ขอบเขตดา้นระยะเวลาในการท าการวจิยั ตั้งแต่ 1 พฤษภาคม -31 กรกฎาคม พ.ศ.2566 

ค าจ ากดัความทีใ่ช้ในการวจิัย 
1. หา้งขายเส้ือผา้นกัเรียน หมายถึง หา้งขายเส้ือผา้นกัเรียนท่ีมีประวติัยาวนานกวา่ 50 ปี  ปัจจุบนัถือ

เป็นห้างขายเส้ือผา้ท่ีเก่าแก่ท่ีสุดในต.ปากน ้ า อ.เมืองฯ จ.สมุทรปราการ จ าหน่ายสินคา้เก่ียวกบัชุดนกัเรียน
ครบวงจรและมีบริการอ่ืนๆ เช่นรับออกแบบชุดนกัเรียนส าหรับโรงเรียนท่ีเปิดใหม่และรับ ตดัชุดนกัเรียน
ตามความตอ้งการของลูกคา้ รับปักเส้ือนกัเรียน และจ าหน่ายอุปกรณ์ เคร่ืองแต่งกาย เ ค ร่ื อ งหมาย ต่ า งๆ 
ของนกัเรียน รวมทั้งเคร่ืองหมายขา้ราชการอ่ืนๆ ดว้ย 

2.ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7P’s (The Marketing Mix 7P’s)    หมายถึงเคร่ืองมือทางการตลาด 
ท่ีน ามาใชร่้วมกนัและใชอ้ยา่งสอดคลอ้งกนั ซ่ึงมีความส าคญัอยา่งยิง่ในการด าเนินธุรกิจ เพื่อให้บรรลุเป้าหมาย
ทางการตลาด       มี 7 ปัจจยัไดแ้ก่ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริมทางการตลาด บุคลากร 
ลกัษณะทางกายภาพและกระบวนการ  

ประโยชน์ทีค่าดว่าได้รับ 
 1.เพื่อทางห้างฯ สามารถน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิจยัไปปรับปรุงและพฒันาการให้บริการให้ดียิ่งข้ึน
และเพื่อตอบสนองลูกคา้ใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุด 
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2.เพื่อใหง่้ายต่อการวางแผน ถา้หากมีงบประมาณจ ากดัท่ีจะใชใ้นการปรับปรุงหา้ง ควรท าอะไร 
ก่อนหลงั เพื่อใหเ้กิดผลสูงสุดต่อธุรกิจ 

 

วรรณกรรมและงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 
 
ผูว้จิยัไดศึ้กษาแนวคิดทฤษฎีและวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งในการท าวจิยัในหวัขอ้ต่างๆ ดงัน้ี 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 7P’s 
 Kotler and Keller (2012)    ไดก้ล่าวถึงปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7P’s วา่ประกอบดว้ย       1) 

ผลิตภณัฑ ์(Product) หมายถึงสินคา้และบริการอนัประกอบดว้ยผลิตภณัฑห์ลกัและผลิตภณัฑเ์สริม ซ่ึงแสดง

ใหเ้ห็นถึงผลประโยชน์ท่ีลูกคา้ตอ้งการและพึงพอใจท่ีจะไดรั้บ ถือเป็นการสร้างขอ้ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั

ในตลาด 2) ราคา (Price) หมายถึงราคาของสินคา้และบริการท่ีลูกคา้ตอ้งช าระเงินใหผู้ข้าย รวมถึงเง่ือนไข

ต่างๆ ท่ีผูข้ายไดก้ าหนดข้ึน 3) ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) หมายถึงการส่งมอบสินคา้และบริการใหก้บั

ลูกคา้เม่ือไร ตอ้งใชร้ะยะเวลาในการท่ีจะส่งมอบเท่าไร ส่งมอบท่ีไหน อยา่งไร 4) การส่งเสริมทางการตลาด 

(Promotion) เป็นกิจกรรมท่ีออกแบบเพื่อจูงใจลูกคา้และส่ือสารเก่ียวกบัทางการตลาด เพื่อสร้างความพึง

พอใจใหก้บัลูกคา้ 5) บุคลากร (People) ตอ้งมีการวางแผนทั้งเร่ืองก าลงัคน การสรรหาและการคดัเลือกและ

รวมไปถึงการฝึกอบรมพฒันา โดยการสร้างแรงจูงใจให้เกิดข้ึนกบับุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งทั้งหมดในองคก์ร 6) 

ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึงสถานท่ีส่ิงแวดลอ้ม รวมไปถึงองคป์ระกอบต่างๆท่ีเป็น

รูปธรรม จบัตอ้งไดแ้ละส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ทั้งท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูป้ฎิบติังานและลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 7) 

กระบวนการ (Porcess) หมายถึงวธีิการท างานเร่ิมตั้งแต่การสร้าง ไปจนถึงการส่งมอบสินคา้และบริการ โดย

ตอ้งอาศยัการออกแบบและปฏิบติัใหไ้ดต้ามกระบวนการท่ีออกแบบไวอ้ยา่งมีประสิทธิผล 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจในการใช้บริการ 
ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีไดห้ลงัจากการใช้สินคา้และบริการนั้นแลว้ ซ่ึงมีความแตกต่าง

ระหวา่งคุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บกบัส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั  ความพึงพอใจเป็นทศันคติแบบนามธรรม  เพราะเป็น

คุณค่าท่ีมองไม่เห็น จบัตอ้งไม่ได ้แต่สามารถสังเกตไดโ้ดยการแสดงออก สามารถวดัระดบัความคิดเห็นจาก

ผูใ้ชบ้ริการได ้และการแสดงความคิดเห็นนั้นจะตอ้งตรงกบัความรู้สึกท่ีไดรั้บ หรือใกลเ้คียงกบัความรู้สึกท่ี

แทจ้ริง ดงันั้นนกัการตลาดสร้างคุณค่าท่ีรับรู้ไดเ้หนือกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ จะท าให้ลูกคา้เกิดความพึง

พอใจและจะท าใหเ้กิดความจงรักภกัดีในตราสินคา้ในท่ีสุด (ศิวฤทธ์ิ พงศกรรังศิลป์, 2555) 
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อทิธิพลของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 7P’s ต่อความพงึพอใจลูกค้า 
ความพึงพอใจในปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) มกัเป็นปัจจยัอนัดบัแรก

ท่ีลูกคา้เกิดความพึงพอใจ เน่ืองจากลูกคา้มกัเนน้ท่ีคุณภาพและความมีมาตรฐานของสินคา้ ซ่ึงส่งผลต่อการ

ตดัสินใจซ้ือสินคา้มากท่ีสุด (สุนนัทา ฉนัทโรจนาและอิทธิกร ข าเดช, 2556) ดงันั้นผูป้ระกอบการตอ้งให้

ความส าคญักบัผลิตภณัฑท่ี์น ามาจ าหน่าย สินคา้ตอ้งมีคุณภาพไดม้าตรฐาน และมีความหลากหลาย สะอาด 

สดใหม่ ถูกหลกัอนามยั รวมถึงมีจ านวนเพียงพอต่อความตอ้งการ และหากมีการประกนัคุณภาพ ท าใหเ้กิด

ความน่าเช่ือถือมากยิง่ข้ึน ส่ิงเหล่าน้ีเป็นการสร้างแรงจูงใจและกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคตอ้งการซ้ือ ลว้นส่งผลต่อ

ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้(อธิคม ฉนัทเจริญโชค, 2559)     ผลิตภณัฑข์ั้นพื้นฐานท่ีตอบสนองความ

ตอ้งการในชีวติประจ าวนัได ้มีประโยชน์และทนัสมยั จะส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ(กฤษลกัษณ์ 

ชุ่มดอกไพร, 2564) ปัจจุบนัผูบ้ริโภคใหค้วามส าคญักบัปัจจยัดา้นราคา  ดงันั้นนกัการตลาดตอ้งเพิ่มกลยทุธ์ 

และตั้งราคาใหเ้หมาะสม มีความจูงใจมากพอ เพื่อใหลู้กคา้ตดัสินใจซ้ือสินคา้เพิ่มข้ึน ราคาตอ้งสอดคลอ้งกบั

ความหลากหลายของสินคา้ กล่ิน รสชาติ ปริมาณ คุณภาพท่ีดี ทนัสมยั สะอาด บรรจุภณัฑท่ี์ดูดี บอกรสนิยม

รวมถึงมีการรับประกนัความพึงพอใจ สามารถเปล่ียนหรือคืนสินคา้ไดภ้ายในเวลาท่ีก าหนด และตาม

เง่ือนไขของบริษทั (ชลลดา ศุภศิริสัตยากุลและณกัษ ์กุลิสร, 2561 ,จนัติมา จนัทร์เอียด, 2564)  

 

วธีิด าเนินการวจิยั 
 

        การศึกษาน้ีใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล มีรายละเอียดดงัน้ี 

ประชากรกลุ่มตัวอย่าง 
กลุ่มตวัอยา่ง คือผูใ้ชบ้ริการของหา้งขายเส้ือผา้นกัเรียนแห่งน้ี โดยท าการค านวณกลุ่มตวัอยา่งกรณีท่ี

ไม่ทราบจ านวนประชากร ค านวณตามวธีิของ W.G.Cochran (1977) ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 385 คน ผูว้จิยั
ไดเ้พิ่มกลุ่มตวัอยา่งเป็นจ านวน 425 คน โดยใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) มี
ระดบัความเช่ือมัน่ 95% สัดส่วนความคลาดเคล่ือนเท่ากบั 0.05 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 
ลกัษณะเคร่ืองมือ  ประกอบดว้ย 

แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7P’s เพื่อวเิคราะห์วา่ปัจจยัดา้นต่างๆ ส่งผล

ต่อความพึงพอใจอยา่งไร โดยก าหนดคะแนนและระดบัความพึงพอใจ ดงัน้ี 1=ไม่พอใจเลย , 2=พึงพอใจ

นอ้ย , 3=ค่อนขา้งพึงพอใจ , 4=พึงพอใจมาก , 5= พอใจมากท่ีสุด และก าหนดความกวา้งของอนัตรภาคชั้น 
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เพื่อใชแ้ปลผลค่าเฉล่ีย ดงัน้ี 1.00-1.80=ไม่พอใจเลย ,1.81-2.60=พึงพอใจนอ้ย , 2.61-3.40=ค่อนขา้งพึงพอใจ , 

3.41-4.20=พึงพอใจมาก , 4.21-5.00=พอใจมากท่ีสุด 

แบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ โดยก าหนดคะแนนและระดบัความพึง

พอใจ ดงัน้ี 1=ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ , 2=เห็นดว้ยนอ้ย , 3=ค่อนขา้งเห็นดว้ย , 4=เห็นดว้ยมาก , 5= เห็นดว้ย

อยา่งยิง่ และก าหนดความกวา้งของอนัตรภาคชั้น เพื่อใชแ้ปลผลค่าเฉล่ีย ดงัน้ี 1.00-1.80=ไม่พอใจอยา่งยิง่

,1.81-2.60=พอใจนอ้ย , 2.61-3.40=ค่อนขา้งพอใจ , 3.41-4.20=พอใจมาก , 4.21-5.00=พอใจอยา่งยิง่  ผูว้จิยั

ไดส้ร้างเคร่ืองมือแบบสอบถามจากการทบทวนวรรณกรรม น ามาสร้างกรอบแนวความคิดพร้อมกบัสร้าง

แบบสอบถามโดยการแปลค าถามมาจากงานวจิยัจากต่างประเทศ อา้งอิงของ Puriwat,W.,Tripopsakul, 

S.(2017) ในแบบสอบถามความพึงพอใจการทดสอบความน่าเช่ือถือ ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามมาท าการ

ทดสอบความน่าเช่ือถือ โดยทดลองใช ้ (Tryout)จ านวน 40 ชุด  ท าการวเิคราะห์หาค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟ่า

ของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient)  หากมีค่ามากกวา่ 0.7 ถือไดว้า่แบบสอบถามมีความ

น่าเช่ือถือ ในส่วนของตวัแปรตาม ไดค้่าสัมประสิทธ์ิอลัฟ่าเท่ากบั 0.735  จึงถือวา่มีความน่าเช่ือมัน่ในการ

น าไปใชเ้ก็บรวบรวมขอ้มูล  

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
โดยผูว้ิจยัไดก้  าหนดมุมท าแบบสอบถามไว ้ณ จุดหน่ึงในห้างฯ เพื่อให้ผูท้  าแบบสอบถามสะดวก

และเป็นส่วนตัว และเม่ือกรอกแบบสอบถามเรียบร้อยแล้ว ให้น าแบบสอบถามหย่อนใส่กล่องรับ
แบบสอบถามท่ีปิดมิดชิด เพื่อผูว้จิยัสามารถเก็บรวบรวมขอ้มูลมาวเิคราะห์ได ้

สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
ในการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดใ้ชส้ถิติวเิคราะห์ดงัน้ี 

1.ค่าเฉล่ีย (  และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : SD) ดา้นความพึงพอใจ เพื่อใช้
อธิบายขอ้มูลท่ีไดรั้บจากแบบสอบถามส่วนท่ี 2 เก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7P’s  

2.การวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ในการทดสอบสมมติฐาน 
 

ผลของการศึกษาและวเิคราะห์ข้อมูล 
 
ส่วนที ่ 1 การวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7P’s โดยรวมแต่ละดา้น โดยการหา

ค่าเฉล่ีย ( ) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ SD)  สามารถสรุปไดด้งัน้ี 
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ตารางท่ี 4.1 แสดงขอ้มูลปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมแต่ละดา้น 

ส่วนประสมทางการตลาด                    SD ระดบั 
ความพงึพอใจ 

ดา้นกระบวนการ 4.87  0.48  พอใจมากท่ีสุด 

ดา้นราคา 4.46  0.57  พอใจมากท่ีสุด 

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 4.44  0.65  พอใจมากท่ีสุด 
ดา้นบุคลากร 4.40  0.55  พอใจมากท่ีสุด 

ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด 4.34  0.63  พอใจมากท่ีสุด 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ 4.08  0.49  พึงพอใจมาก 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 3.89  0.48  พึงพอใจมาก 

โดยรวม 4.35  0.34  พอใจมากทีสุ่ด 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมแต่ละดา้น ท่ีมีระดบัความพอใจมากท่ีสุด มีทั้งหมด 5 ดา้น 
โดยมีค่าเฉล่ียสูงสุด      ไดแ้ก่ดา้นกระบวนการ ( =4.87, SD=0.48)          รองลงมาไดแ้ก่ดา้นราคา ( =4.46, 
SD=0.57) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ( =4.44, SD=0.65) ดา้นบุคลากร ( =4.40, SD=0.55) และดา้นการ
ส่งเสริมทางการตลาด ( =4.34, SD=0.63) ตามล าดบั ส่วนอีก 2 ดา้น มีระดบัความพึงพอใจมาก ไดแ้ก่ดา้น
ผลิตภณัฑ ์( =4.08, SD=0.49) และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ( =3.89, SD=0.48)     ส่วนปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดโดยรวมทุกดา้น มีระดบัความพอใจมากท่ีสุด ( =4.35, SD=0.34)  

ส่วนที ่ 2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ โดยการหาค่าเฉล่ีย ( ) และค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : SD) สามารถสรุปผล ไดด้งัน้ี 

ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจโดยรวม  ( =4.11, SD=0.50) พบวา่ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจมากกบั
การบริการท่ีไดรั้บ 

ส่วนที ่3 การวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Anaysis) ในการทดสอบสมมติฐาน  
ใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95%  ระดบันยัส าคญัทางสถิตินอ้ยกวา่ 0.05   
  ตารางท่ี 4.3 แสดงปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7P’s ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

ความพงึพอใจ b S.E β t p-value 

ค่าคงท่ี 0.353  0.256   1.376  0.169  
1.ดา้นผลิตภณัฑ์ 0.163  0.061  0.161  2.675  0.008*  
2.ดา้นราคา 0.123  0.059  0.142  2.105  0.036*  
3.ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 0.053  0.033  0.070  1.586  0.114  
4.ดา้นส่งเสริมการตลาด -0.036  0.044  -0.046  -0.817  0.415  
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5.ดา้นบุคลากร 0.134  0.057  0.148  2.339  0.020*  
6.ดา้นลกัษณะทางกายภาพ -0.007  0.057  -0.007  -0.117  0.907  
7.ดา้นกระบวนการ 0.108  0.063  0.104  1.707  0.089  

โดยรวม 0.370  0.233  0.256  1.586  0.114  

r =0.607        R2=0.368       Adjusted R2=0.367              Std.Error of the Estimate=0.271  

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
จากตาราง 4.3  แสดงใหเ้ห็นวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7P’s มีผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ สรุปไดด้งัน้ี 
 ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ มีค่า β = 0.161 ปัจจยัดา้นราคา มีค่า β = 0.142 และดา้นบุคลากร มีค่า β = 
0.148  หมายความวา่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นราคาและปัจจยัดา้นบุคลากร ส่งผลต่อความพึงพอใจใน
ภาพรวม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
 ส่วนอีก 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพและดา้นกระบวนการ พบวา่ ค่า p-value>0.05 จึงไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 ประสิทธิภาพของสมการถดถอย     ในการวิเคราะห์การถดถอยระหว่างความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
หา้งขายเส้ือผา้นกัเรียนแห่งน้ี กบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ปัจจยั (Model Summary)           พบว่าค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R Square) มีค่าสูงสุด=0.368 แสดงใหเ้ห็นว่า ทั้ง 7 ปัจจยั  สามารถอธิบายความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการของห้างขายเส้ือผา้นกัเรียนแห่งน้ี ไดร้้อยละ 36.8 โดยอีกร้อยละ 63.2   ท่ีเหลือนั้นเกิด
จากตวัแปรอ่ืนๆ  

 

สรุปผลการวจิยั การอภปิรายผลและข้อเสนอแนะ 
 
การศึกษาสรุปผลการวจิยั ไดด้งัน้ี 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7P’s ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ  สรุปผล ดงัน้ี 
1.ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในภาพรวม จึงสอดคลอ้งกบั

สมมติฐาน 
2.ปัจจยัดา้นบุคลากร  ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในภาพรวม สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
3.ปัจจยัดา้นราคา ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในภาพรวม สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
ส่วนอีก 4 ปัจจยั  ไดแ้ก่ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ดา้นลกัษณะทาง 

กายภาพและดา้นกระบวนการ ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในภาพรวม ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
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อภิปรายผลการวจิัย 
สามารถสรุปประเด็นส าคญั ไดด้งัน้ี 
1.ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในคุณภาพของสินคา้ไดม้าตรฐาน อยูท่ี่ระดบัพึง

พอใจมากท่ีสุด สะทอ้นให้เห็นถึงความตอ้งการในเร่ืองคุณภาพสินคา้ท่ีไดม้าตรฐานเป็นส าคญั เน่ืองจาก
สินคา้เป็นส่ิงแรกๆท่ีผูบ้ริโภคจะน ามาพิจารณาในการตดัสินใจซ้ือ หากสินคา้ดีมีคุณภาพไดม้าตรฐาน มี
โอกาสท่ีลูกคา้จะซ้ือสูง (ศิริวรรณ เสรีรักษแ์ละคณะ, 2563) 

2.ปัจจยัดา้นราคา ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในราคาเส้ือรวมปัก อยูท่ี่ระดบัพึงพอใจมากท่ีสุด 
สะทอ้นใหเ้ห็นถึงการท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการซ้ือเส้ือในราคาท่ีคุม้ค่า ประหยดัค่าใชจ่้ายและตอ้งการบริการปัก
ช่ือใหเ้รียบร้อยในท่ีเดียว ส่ิงน้ีถือเป็นจุดแขง็ของหา้งท่ีแตกต่างจากร้านอ่ืน ส่วนเร่ืองราคาขายตามขนาดและ
ราคาสินคา้เหมาะสมกบัคุณภาพแสดงใหเ้ห็นวา่ทางหา้งฯ    ไดจ้  าหน่ายสินคา้ในราคาท่ีเป็นธรรมและเหมาะ 
สมกบัคุณภาพของสินคา้ 

3.ดา้นบุคลากร ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในเร่ืองพนกังานขายสุภาพ พนกังานขายให้
ค  าแนะน าถูกตอ้ง/ชดัเจนและพนกังานขายใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว แสดงใหเ้ห็นวา่ผูใ้ชบ้ริการมีความพึง
พอใจในตวับุคลากรท่ีใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ เป็นกนัเองและการใหค้  าแนะน าเร่ืองสินคา้อยา่งถูกตอ้ง/ 
ชดัเจน รวมถึงการบริการท่ีรวดเร็ว ดงันั้นมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งอบรมใหพ้นกังานใหไ้ดรั้บความรู้และ
พฒันาทกัษะความสามารถอยา่งต่อเน่ือง (เกียรติด ารงค ์คนัทะไชยแ์ละศิริรัตน์ พว่งแสงสุข, 2564) 

ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากงานวจิัย 
จากผลการศึกษาวเิคราะห์และสรุปผลการวจิยัขา้งตน้ เพื่อทางหา้งฯน ามาเป็นแนวทางในการ

ปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการให้แก่ผูม้าใชบ้ริการเกิดความพึง
พอใจใหม้ากท่ีสุด  อีกทั้งยงัสามารถสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัใหก้บัหา้งฯ  

1.ดา้นผลิตภณัฑ ์ ทางหา้งฯ จ าเป็นตอ้งรักษาคุณภาพของสินคา้ใหไ้ดม้าตรฐานเช่นน้ีต่อไป ส่วน
ความหลากหลายของสินคา้ ทางหา้งฯควรมีการสั่งสินคา้รุ่นใหม่ท่ีมีในส่ือโฆษณา มีหลายยีห่อ้ใหเ้ลือก  และ
มีขนาดพิเศษ ไม่วา่จะเล็กพิเศษ/ใหญ่พิเศษ เพื่อสร้างความแตกต่างใหก้บั  หา้งฯ ท่ีเม่ือลูกคา้ตอ้งการขนาด
พิเศษจะตอ้งคิดถึงท่ีหา้งฯน้ี  

2.ดา้นราคา ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในราคาเส้ือรวมปัก ทางหา้งฯจ าเป็นตอ้งคงจุดขายน้ีไว้
ต่อไป เพื่อเป็นจุดดึงดูดลูกคา้ใหม้าใชบ้ริการมากข้ึน ส่วนเร่ืองการก าหนดราคาขายตามขนาด และราคา
สินคา้ท่ีเหมาะสมกบัคุณภาพ ไม่ควรปรับราคาข้ึนบ่อย หรือถา้จ าเป็นตอ้งปรับข้ึน ควร 1-2 ปี/คร้ัง และหนา้
ร้านควรจะมีป้ายบอกราคาสินคา้อยา่งชดัเจน 

3.ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้ผา่นออนไลน์(วงใน/ไลน์
แมน) ทางหา้งฯ ตอ้งเพิ่มช่องทางจ าหน่ายออนไลน์อ่ืนๆ ท่ีมีผูใ้ชบ้ริการนิยมใชม้าก ส่วนท าเลท่ีตั้ง ถือเป็นท า 
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เลท่ีตั้งท่ีดี อาจจะตอ้งอพัเดทในGoogle Mapใหเ้ป็นปัจจุบนั  เพื่อใหลู้กคา้สะดวกในการเดินทางมายงัท่ีหา้งฯ 
4.ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในเร่ืองการใหส่้วนลด/ของแถม ทาง

หา้งฯ เพิ่มโปรโมชัน่ในการจ าหน่ายสินคา้บางชนิด เช่นถุงเทา้ ขายปลีกราคาปกติ  ขายส่ง (6ช้ินข้ึนไป) ได้
ส่วนลด5% เพื่อจูงใจใหซ้ื้อในปริมาณมากข้ึน สินคา้หมุนเวยีนเร็วข้ึน และเม่ือซ้ือสินคา้ครบตามท่ีก าหนด
ไดรั้บของสมนาคุณ (เป็นไปตามเง่ือนไขท่ีหา้งฯก าหนด)  

5.ดา้นบุคลากร ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในเร่ืองพนกังานขายสุภาพ พนกังานขายใหค้  าแนะน า
ถูกตอ้ง/ชดัเจน และพนกังานขายใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว นบัวา่เป็นจุดแขง็ของทางร้าน ท่ีมีพนกังานขายพร้อม
ในการใหบ้ริการและสร้างความพึงพอใจใหผู้ใ้ชบ้ริการ ซ่ึงตอ้งมีการอบรมฝึกฝนพนกังานในเร่ืองสินคา้ใหม่ 
ทั้งราคาและคุณสมบติั เพื่อแจง้ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และเทคนิคการขายอ่ืนๆ        เพื่อพร้อมใหบ้ริการลูกคา้
ท่ีมีความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั 

6.ดา้นลกัษณะทางกายภาพ หา้งฯอาจจะวางแผนปรับปรุงร้านดว้ยการติดเคร่ืองปรับอากาศใน
อนาคต เพื่อใหบ้รรยากาศร้านดูดีและทนัสมยัยิง่ข้ึน และท าป้ายร้านใหมี้ขนาดใหญ่ สามารถมองเห็นไดใ้น
ระยะไกล ส่วนท่ีจอดรถ ตอ้งแนะน าใหผู้ใ้ชบ้ริการ จอดในจุดใกลเ้คียงท่ีไม่ไกลมากนกั  

7.ดา้นกระบวนการ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในเร่ืองเวลาเปิด-ปิดร้านท่ีเหมาะสม สามารถช าระ
ค่าสินคา้ดว้ยการโอน สามารถออกใบเสร็จเพื่อน าไปเบิกกบัทางโรงเรียนได ้ และสามารถเปล่ียนสินคา้ได ้
ภายใน 3 วนั (กรณีท่ีซ้ือไปใหเ้ด็กลองท่ีบา้น) ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีถือเป็นจุดแขง็ของร้านและควรด าเนินการต่อไป  

ข้อเสนอแนะในการวจิัยคร้ังต่อไป 
1. ควรมีการส ารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอยา่งนอ้ยปีละ 1 คร้ัง        เพื่อใหท้ราบถึงความพึง

พอใจของผูใ้ชบ้ริการและทราบส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุงพฒันา เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหม้ากท่ีสุด 
2. ควรมี QR Code ใหผู้ใ้ชบ้ริการสแกนเพื่อท าแบบสอบถามไดท้นัที  (ส าหรับผูท่ี้สะดวกท าผา่น

มือถือ) และเม่ือถึงก าหนดเวลารวบรวมขอ้มูล     จดักิจกรรมขอบคุณผูร่้วมกิจกรรมโดยมอบของสมนาคุณ
หรือบตัรส่วนลดพิเศษใหม้าใชไ้ดท่ี้หา้งฯ (ตามเง่ือนไขท่ีหา้งฯ ก าหนด) 
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