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ABSTRACT  Title of Thesis  Marketing Strategies Making Consumer Decide to Purchase Products From Bookstore Chains in Bangkok. Author  Ms. Nancharee Pancluebthong Degree  Master of Science (Management Technology)  Year  2017    This research aims to 1 )  study the behavior of entering bookstore chains of consumers in Bangkok; 2 )  study the marketing strategies which make consumers decide to purchase products from bookstore chains in Bangkok; 3 )  compare the marketing strategies which make consumers decide to purchase products from bookstore chains in Bangkok categorized by demographic factors and 4 )  study the problems and guidelines to develop the marketing strategies which make consumers decide to purchase products from bookstore chains in Bangkok in accordance with consumer demand. This study is a mixed methods research which integrates quantitative and qualitative methods.  As a survey research, the sample group of this study consisted of 400 consumers who decided to or used to buy products from bookstore chains in Bangkok.  The researcher also conducted in-depth interviews with 3 people who were related to the management of bookstore chain businesses with an aim to explore the marketing concepts of bookstore chains at present. The researcher applied the method of simple random sampling by drawing lots to choose 4 branches of SE-ED Book Center and 4 branches of Naiin. The tool used for data collection was a questionnaire and structured interviews, whereas the statistics applied for data analysis were frequency, percentage, mean and standard deviation, as well as t- Test, one- way Anova and LSD ( Least Significant Difference). The statistical significance level determined for this analysis was at 0.05. The results of the study demonstrated that most respondents were female, aged between 15 and 20, single, were students, earned a bachelor’s degree, and had the income of no more than 



(6) 15,000 Baht per month. The sample group considered every factor of the marketing strategies which made consumers decide to purchase products in bookstore chains very important.  The order  of importance was as follows:  process, personnel, distribution channel, price, physical environment, promotion and product. Additionally, according to the hypothesis testing, it was discovered that the strategies which made people of different genders, ages, marital statuses, occupations, education levels and income levels decide to purchase products from bookstore chains were not different. The recommendation from this research is that entrepreneurs should develop all 7 aspects of marketing strategies.  In terms of product, they should pay attention to product selection so that the products are diverse and in accordance with the target group’ s demand.  In terms of price, discounts should not be offered too frequently.  Regarding distribution channel, online channel should be more emphasized.  As for promotion, bookstore entrepreneurs should focus on content marketing by creating interesting contents for their products via social media. In terms of personnel, an emphasis should be put on a training to improve service. To enable better process, logistics and product ordering system should be developed so that they become efficient and fast.  Finally, in terms of physical environment, the stores should be decorated to attract the target groups.  Good ambience should also be created in the bookstores. 
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สารบัญตาราง  ตารางที� หน้า   2.1 สรุปการทบทวนผลงานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง 69 3.1 รายชื�อสาขาร้านหนงัสือเครือข่ายที�ทาํการศึกษา 95 3.2 สถิติที�ใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน 97 4.1 แสดงจาํนวนและค่าร้อยละของปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 101 4.2 แสดงจาํนวนและค่าร้อยละขอ้มูลเกี�ยวกบัร้านหนงัสือที�ผูบ้ริโภครู้จกั 104 4.3 แสดงจาํนวนและค่าร้อยละขอ้มูลเกี�ยวกบัเหตุผลในการเลือกร้านหนงัสือ 104  ของผูบ้ริโภค 4.4 แสดงจาํนวนและค่าร้อยละขอ้มูลเกี�ยวกบัร้านหนงัสือที�ผูบ้ริโภคตดัสินใจ 105  เลือกซื:อสินคา้  4.5 แสดงจาํนวนและค่าร้อยละขอ้มูลเกี�ยวกบัความถี�ในการใชบ้ริการในร้าน 106  หนงัสือของผูบ้ริโภค  4.6 แสดงจาํนวนและค่าร้อยละขอ้มูลเกี�ยวกบัความถี�ในการซื:อผลิตภณัฑจ์าก 107  ร้านหนงัสือของผูบ้ริโภค  4.7 แสดงจาํนวนและค่าร้อยละขอ้มูลเกี�ยวกบัผลิตภณัฑที์�ผูบ้ริโภคเลือกซื:อใน 107  ร้านหนงัสือ  4.8 แสดงจาํนวนและค่าร้อยละขอ้มูลเกี�ยวกบัปริมาณการซื:อผลิตภณัฑจ์ากร้าน 108  หนงัสือของผูบ้ริโภค  4.9 แสดงจาํนวนและค่าร้อยละขอ้มูลเกี�ยวกบัราคาโดยเฉลี�ยสินคา้ในการซื:อ 109  ผลิตภณัฑใ์นร้านหนงัสือของผูบ้ริโภค  4.10 แสดงจาํนวนและค่าร้อยละขอ้มูลเกี�ยวช่วงเวลาในการซื:อผลิตภณัฑจ์าก 109  ร้านหนงัสือของผูบ้ริโภค  4.11 แสดงจาํนวนและค่าร้อยละขอ้มูลเกี�ยวกบัช่องทางรับทราบข่าวสารจากทาง 110  ร้านหนงัสือ  



(11)  4.12 แสดงจาํนวนและค่าร้อยละขอ้มูลเกี�ยวกบัช่องทางซื:อผลิตภณัฑจ์ากทาง 111  ร้านหนงัสือผา่นช่องทางออนไลน์ของผูบ้ริโภค 4.13 แสดงจาํนวนและค่าร้อยละขอ้มูลเกี�ยวกบัผลิตภณัฑที์�ผูบ้ริโภคเลือกซื:อจาก 111  ร้านหนงัสือผา่นช่องทางออนไลน์ 4.14 แสดงจาํนวนและค่าร้อยละขอ้มูลเกี�ยวกบัความถี�ในการคน้หาขอ้มูลข่าวสาร 112 จากร้านหนงัสือผา่นช่องทางออนไลน์ 4.15 แสดงจาํนวนและค่าร้อยละขอ้มูลเกี�ยวกบัความถี�ในการซื:อผลิตภณัฑจ์าก 113           ร้านหนงัสือผา่นช่องทางออนไลน์ของผูบ้ริโภค 4.16 แสดงจาํนวนและค่าร้อยละขอ้มูลเกี�ยวกบัเหตุผลในการซื:อผลิตภณัฑจ์าก 113             ร้านหนงัสือผา่นช่องทางออนไลน์ของผูบ้ริโภค 4.17 แสดงค่าเฉลี�ย ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความสาํคญัของปัจจยักลยทุธ์ 115 ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพ มหานครโดยรวม 4.18 แสดงค่าเฉลี�ย ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความสาํคญัของปัจจยักลยทุธ์ 116 ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่าย ดา้นผลิตภณัฑ์ 4.19 แสดงค่าเฉลี�ย ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความสาํคญัของปัจจยักลยทุธ์ 117 ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพ มหานคร ดา้นราคา 4.20 แสดงค่าเฉลี�ย ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความสาํคญัของปัจจยักลยทุธ์ 118 ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพ มหานคร ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย  4.21 แสดงค่าเฉลี�ย ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความสาํคญัของปัจจยักลยทุธ์ 119 ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพ มหานคร ดา้นการส่งเสริมการตลาด 4.22 แสดงค่าเฉลี�ย ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความสาํคญัของปัจจยักลยทุธ์ 120 ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพ มหานคร ดา้นบุคคล 4.23 แสดงค่าเฉลี�ย ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความสาํคญัของปัจจยักลยทุธ์ 121 ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพ มหานคร ดา้นกระบวนการ



(12)  4.24 แสดงค่าเฉลี�ย ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความสาํคญัของปัจจยักลยทุธ์ 122 ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพ มหานคร ดา้นสิ�งแวดลอ้มทางกายภาพ 4.25 การเปรียบเทียบกลยทุธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือ 123 เครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามเพศ  4.26 การเปรียบเทียบกลยทุธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือ 124 เครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามอาย ุ  4.27 เปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี�ยเป็นรายคู่ของกลยทุธ์ทางการตลาดในการ 125 ตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร จาํแนกตาม อาย ุดา้นการส่งเสริมการตลาด 4.28 การเปรียบเทียบกลยทุธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือ 127 เครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามสถานภาพสมรส  4.29 เปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี�ยเป็นรายคู่ของกลยทุธ์ทางการตลาดในการ 128 ตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร จาํแนกตาม สถานภาพสมรส ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 4.30 เปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี�ยเป็นรายคู่ของกลยทุธ์ทางการตลาดในการ 128 ตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร จาํแนกตาม สถานภาพสมรส ดา้นการส่งเสริมการตลาด 4.31 การเปรียบเทียบกลยทุธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือ 129 เครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามอาชีพ 4.32 เปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี�ยเป็นรายคู่ของกลยทุธ์ทางการตลาดในการ 131 ตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร จาํแนกตาม อาชีพ ดา้นการส่งเสริมการตลาด 4.33 การเปรียบเทียบกลยทุธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือ 132 เครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามระดบัการศึกษา 4.34 การเปรียบเทียบกลยทุธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือ 133 เครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามระดบัรายได ้4.35 เปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี�ยเป็นรายคู่ของกลยทุธ์ทางการตลาดในการ 135 ตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร จาํแนกตาม ระดบัรายได ้ดา้นการส่งเสริมการตลาด 



(13)  4.36 เปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี�ยเป็นรายคู่ของกลยทุธ์ทางการตลาดในการ 136 ตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร จาํแนกตาม ระดบัรายได ้ดา้นสิ�งแวดลอ้มทางกายภาพ 4.37 สรุปผลการวเิคราะห์โดยรวมตามสมมติฐาน     137 4.38 จาํนวนความความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเกี�ยวกบักลยทุธ์ทางการตลาดใน 138 การตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้น ผลิตภณัฑ ์ 4.39 จาํนวนความความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเกี�ยวกบักลยทุธ์ทางการตลาดใน 139 การตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นราคา 4.40 จาํนวนความความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเกี�ยวกบักลยทุธ์ทางการตลาดใน 139 การตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นช่อง ทางการจดัจาํหน่าย   4.41 จาํนวนความความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเกี�ยวกบักลยทุธ์ทางการตลาดใน 140 การตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการ ส่งเสริมการตลาด   4.42 จาํนวนความความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเกี�ยวกบักลยทุธ์ทางการตลาดใน 140 การตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นบุคคล  4.43 จาํนวนความความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเกี�ยวกบักลยทุธ์ทางการตลาดใน 141 การตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้น กระบวนการ   4.44 จาํนวนความความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเกี�ยวกบักลยทุธ์ทางการตลาดใน 141 การตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นสิ�ง  แวดลอ้มทางกายภาพ   
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บทที� 1  บทนํา 1.1 ที�มาและความสําคญัของปัญหา  ธุรกิจหนงัสือเป็นธุรกิจหนึ�งในอุตสาหกรรมที�มีสภาพการแข่งขนัเพื�อแยง่ชิงส่วนแบ่งทางการตลาด (Market Share) ในระดบัสูง และในขณะเดียวกนัก็ยงัมีผูเ้ขา้มาในตลาดธุรกิจหนงัสืออยา่งต่อเนื�อง (สมาคมผูจ้ดัพิมพ์และผูจ้าํหน่ายหนงัสือแห่งประเทศไทย, 2556) ซึ� งภาพรวมธุรกิจร้านหนงัสือตั:งแต่ปลายปีพ.ศ. 2554 เป็นตน้มา ธุรกิจร้านหนงัสือไดเ้ผชิญกบัปัญหาต่างๆ ไม่วา่จะเป็นภาวะนํ: าท่วมหรือวิกฤติปัญหาดา้นแรงงานที�ทาํให้รัฐบาลปรับขึ:นค่าแรงขั:นตํ�าเป็น 300 บาท ทว่าธุรกิจร้านหนังสือกลับไม่สามารถปรับขึ: นราคาหนังสือซึ� งถือเป็นสินค้าหลักให้สอดคล้องกับค่าใชจ่้ายที�เพิ�มขึ:นได ้รวมไปถึงปัญหาจากนโยบายทางดา้นการเมือง เช่น นโยบายรถคนัแรก บา้นหลงัแรกที�ทาํให้กาํลงัการซื:อสินคา้และบริการในร้านหนงัสือแบบเครือข่ายของผูบ้ริโภคลดนอ้ยลง (ซีเอ็ดยูเคชั�น, 2555: 20) และจากการที�ภาครัฐไม่ไดใ้ห้การสนบัสนุนอุตสาหกรรมหนงัสือมากนกั (ศูนยพ์ฒันาการคา้และธุรกิจไทยในอาเซียน 2557, 2 ตุลาคม) จึงทาํให้ทางสมาคมผูจ้ดัพิมพแ์ละผู ้จาํหน่ายหนงัสือแห่งประเทศไทย (PUBAT) ร่วมมือกบัหน่วยงานทั:งภาครัฐและเอกชนในการจดักิจกรรมงานสัปดาห์หนงัสือแห่งชาติและงานมหกรรมหนงัสือ เพื�อกระตุน้ให้ประชาชนหันมารักการอ่าน รวมถึงเป็นการกระตุ้นยอดขายหนังสือในธุรกิจหนังสือที�กาํลงัซบเซา (ฐานเศรษฐกิจ 2555, 8-10  มีนาคม: 2) นอกจากนี:จากการเขา้มาของเทคโนโลยเีครือข่ายอินเทอร์เน็ต ก็ไดท้าํใหเ้กิดการแยง่ชิงเวลาวา่งของผูค้นไป เห็นไดจ้ากพฤติกรรมการใชอิ้นเทอร์เน็ตของคนไทยที�มีผูใ้ชง้านถึงจาํนวน 38 ล้านคน หรือคิดเป็นร้อยละ 56 ของจาํนวนประชากรทั:งหมด (สมาคมโฆษณาดิจิทลั (ประเทศไทย), 2560) และเมื�อเปรียบเทียบตามกิจกรรมการใชง้านผา่นอินเทอร์เน็ตจะเห็นไดว้่า มีการใชสื้�อสังคมออนไลน์ 96.1% ชอ้ปปิ: งออนไลน์ 88.1% การคน้หาขอ้มูล 79.7% และการอ่านอีบุ๊ค (E-Book) 76.7% ตามลาํดบั (สํานักงานพฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์, 2560: 48) ซึ� งจากการเติบโตของธุรกิจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (E-Commerce) ที�ไดด้าํเนินการขายสินคา้และบริการผา่นระบบออนไลน์นี: เอง ก็ได้ส่งผลให้พฤติกรรมการซื:อและการอ่านของผูบ้ริโภคเปลี�ยนแปลงไป แมว้า่ผูบ้ริโภคจะมีช่องทางการซื:อหลากหลายขึ:น ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ก็ยงัคงเลือกซื:อหนงัสือผา่น 



2  ทางหน้าร้านหนงัสือเครือข่ายเป็นหลกั ไดแ้ก่ ร้านซีเอ็ดบุ๊คเซ็นเตอร์ ร้านนายอินทร์ และร้านบีทู    เอส มากกว่าเลือกซื:อผ่านทางช่องทางออนไลน์ (สมาคมผูจ้ดัพิมพ์และผูจ้าํหน่ายหนังสือแห่งประเทศไทย, 2559ข) การดาํเนินกลยทุธ์การตลาดของธุรกิจร้านหนงัสือเครือข่าย ตั:งแต่ในปีพ.ศ. 2556 เป็นตน้มา ร้านซีเอด็บุค๊เซ็นเตอร์มีการเพิ�มยอดขายดว้ยการใชว้ธีิการขยายสาขาเปิดใหม่ (Kiatnakin securities, 2556: 5) เช่นเดียวกับทางร้านหนังสือนายอินทร์ที�ได้ขยายสาขาร้านหนังสือเพิ�มขึ: นภายในหา้งสรรพสินคา้และคอมมูนิตี:  มอลล ์(ฐานเศรษฐกิจ 2556, 18 มิถุนายน) รวมไปถึงร้านบีทูเอสที�ได้เปิดสาขาใหม่ พร้อมกบัเปิดให้บริการร้านขายหนงัสือออนไลน์ทางเวบ็ไซต์ตั:งแต่ในปีพ.ศ. ?��� (OfficeMate, 2558: 1) จากที�กล่าวมานี: จะเห็นได้ว่ารูปแบบการแข่งขนัในธุรกิจร้านหนังสือเน้นขยายช่องทางการจดัจาํหน่ายไปยงัห้างสรรพสินคา้ จนถึงในปีพ.ศ. 2558 เป็นตน้มา ธุรกิจร้านหนังสือได้รับผลกระทบจากภาวะเศรษฐกิจชะลอตัว ส่งผลให้กาํลังการซื:อของผูบ้ริโภคและยอดขายของธุรกิจลดลง (อมรินทร์, 2558: 106) ธุรกิจร้านหนงัสือเครือข่ายจึงใชว้ิธีการเพิ�มสัดส่วนสินคา้นอนบุค๊ (Nonbook) เพื�อรองรับพฤติกรรมการอ่านที�นอ้ยลง ทั:งยงัปรับเปลี�ยนกลยุทธ์จากการเนน้ขยายสาขาร้านหนงัสือมาเป็นการปรับปรุงสาขาเดิม หรือปิดสาขาที�ไม่ทาํกาํไรลง และเพิ�มช่องทางการจดัจาํหน่ายสินคา้ผา่นช่องทางเวบ็ไซตห์รือระบบออนไลน์แทน รวมไปถึงการส่งเสริมการขายผา่นระบบอีคอมเมิร์ช (E-Commerce) เพื�อตอบสนองต่อพฤติกรรมการบริโภคที�เปลี�ยนไปตามยุคสมยัใหม่ (ซีเอ็ดยูเคชั�น, 2558: 32-33) เพิ�มเติมไปจากการใชร้ะบบสมาชิกเพื�อแยง่ชิงลูกคา้ หรือการให้ส่วนลดในวันสําคัญต่างๆ (ผู ้จ ัดการออนไลน์ 2548, 25 มิถุนายน) และยงัมีการปรับภาพลกัษณ์ร้านคา้ หรือแบ่งโซนพื:นที�ของร้านใหม่ในรูปแบบไลฟ์สไตล์เพลสให้ตรงกบัไลฟ์สไตล์ของคนหลากหลายกลุ่ม โดยจดัให้มีพื:นที�อาํนวยความสะดวกให้กบัลูกคา้ที�มาใชบ้ริการ และมีการสร้างบรรยากาศที�ดี เช่น การใช้พรมเพื�อไม่ให้เกิดเสียงดงัก้อง หรือการใช้แสงไฟธรรมชาติ เพื�อดึงดูดลูกคา้ทุกกลุ่มใหเ้ขา้มาใชบ้ริการเพิ�มมากขึ:น (ประชาชาติธุรกิจออนไลน์, 2559: 12 กรกฎาคม) ตามที�กล่าวมานี: จะเห็นไดว้า่ พฤติกรรมการตดัสินใจซื:อของผูบ้ริโภคเปลี�ยนแปลงไปตามยุคสมยั จากผลกระทบของเศรษฐกิจ นโยบายของรัฐและเทคโนโลยี ทาํให้กลยุทธ์ทางการตลาดเป็นปัจจยัที�ผูป้ระกอบการร้านหนังสือเครือข่ายควรให้ความสําคญั ไม่ว่าจะเป็นปัจจยัทางด้านผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคคล กระบวนการ และสิ�งแวดลอ้มทางกายภาพ เพื�อตอบสนองต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภคในปัจจุบนั รวมทั:งเป็นการสร้างความแตกต่างไปจากคู่แข่ง กระตุน้ผูบ้ริโภคให้เกิดความตอ้งการตดัสินใจซื:อสินคา้และบริการในร้านหนงัสือเครือข่าย จนนาํไปสู่ความอยูร่อดและการประสบความสาํเร็จในธุรกิจร้านหนงัสือเครือข่าย  



3  1.2 วตัถุประสงค์ของการวจัิย  1.2.1 เพื�อศึกษาพฤติกรรมการเข้าร้านหนังสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานครของผูบ้ริโภค 1.2.3 เพื�อศึกษากลยทุธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร 1.2.4   เพื�อเปรียบเทียบกลยทุธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ 1.2.5 เพื�อศึกษาปัญหาและแนวทางการพฒันากลยุทธ์ทางการตลาดในการซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร ที�สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค  1.3 ขอบเขตของการวจัิย  การศึกษาวิจยัเรื�อง “กลยุทธ์ทางการตลาดที�ทาํให้ตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร” ผูว้จิยัไดก้าํหนดขอบเขตในการวจิยัดงันี: ต่อไปนี:   1.3.1 ขอบเขตด้านประชากร เป็นการศึกษาจากประชากรผูที้�ตดัสินใจซื:อหรือเคยซื:อสินคา้ในร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานครซึ� งไม่ทราบจาํนวนที�แน่นอน จึงไดสู้ตรการกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งจาํนวนจากสูตรกรณีไม่ทราบจาํนวนประชากรของ W.G. Cochran ไดข้นาดกลุ่มตวัอย่างที�ใช้ในการวิจยั จาํนวน 400 ตวัอยา่ง  1.3.2 ขอบเขตด้านเนื�อหา ผูว้ิจยัไดท้าํการศึกษากลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อทั:ง 7 ดา้น ตามแนวคิดของ ฟิลลิป ค็อตเลอร์ (Philip Kotler) ซึ� งประกอบไปดว้ยดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ด้านการส่งเสริมทางการตลาด ด้านบุคคล ด้านกระบวนการ และด้านสิ�งแวดล้อมทางกายภาพ รวมไปถึงศึกษาแบบจาํลองพฤติกรรมผูบ้ริโภค และกระบวนการตดัสินใจซื:อทั:ง 5 ขั:นตอน    



4  1.3.3 ขอบเขตด้านตัวแปรที�ใช้ในการศึกษา 1.3.3.1 ตวัแปรอิสระ คือ ปัจจยัทางด้านประชากรศาสตร์ ประกอบด้วยเพศ อายุ สถานภาพสมรส อาชีพ ระดบัการศึกษา และระดบัรายไดต่้อเดือน  1.3.3.2  ตวัแปรตาม คือ กลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ทั:ง 7 ด้าน ประกอบไปดว้ยปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นกระบวนการ และดา้นสิ�งแวดลอ้มทางกายภาพ   1.3.4 ขอบเขตด้านพื�นที� ในการศึกษาครั: งนี:  ผูว้ิจยัไดท้าํการศึกษาจากประชากรที�ตดัสินใจซื:อหรือเคยซื:อสินคา้ในร้านหนงัสือเครือข่ายเฉพาะร้านหนงัสือซีเอ็ดบุ๊คเซ็นเตอร์ และร้านหนงัสือนายอินทร์ ที�ตั:งอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร   1.3.5 ขอบเขตด้านระยะเวลา ระยะเวลาในการศึกษาตั:งแต่เดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2559 ถึงเดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2560 รวมระยะเวลา 12 เดือน  1.4 ประโยชน์จากการวจัิย   ประโยชน์ที�ไดรั้บจากการศึกษาวจิยัเรื�องนี: มีดงัต่อไปนี:  1.4.1 บุคคลที�เกี�ยวข้องหรือดาํเนินธุรกิจร้านหนังสือ สามารถทาํความเข้าใจถึงปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ รวมไปถึงพฤติกรรมการซื:อ และการใชบ้ริการของผูบ้ริโภคที�มีผลต่อการตดัสินใจซื:อสินคา้ในร้านหนงัสือเครือข่าย 1.4.2 ผูป้ระกอบการธุรกิจร้านหนงัสือเครือข่ายหรือผูจ้ดัการสาขา สามารถนาํขอ้มูลจากการวจิยัไปใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันากลยทุธ์ทางการตลาด หรือออกแบบวางแผนการตลาดที�ตรงต่อความตอ้งการ และเหมาะสมกบัลูกคา้ 1.4.3 ผูที้�สนใจในธุรกิจร้านหนงัสืออิสระ สามารถนาํขอ้มูลจากการวิจยัมาศึกษาทิศทางของตลาดก่อนทาํการลงทุน และวางแผนกลยทุธ์ทางการตลาดไดอ้ยา่งเหมาะสม    



5  1.5 สมมติฐานในงานวจัิย  สมมติฐานในการศึกษาวิจัยเรื� อง “กลยุทธ์ทางการตลาดที�ทาํให้ตัดสินใจซื:อสินค้าร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร” มีดงันี:  1.5.1 ผูบ้ริโภคที�มีเพศต่างกนั มีกลยทุธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 1.5.2 ผูบ้ริโภคที�มีอายตุ่างกนั มีกลยทุธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 1.5.3 ผูบ้ริโภคที�มีสถานภาพสมรสต่างกนั มีกลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 1.5.4 ผูบ้ริโภคที�มีอาชีพต่างกัน มีกลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินค้าร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 1.5.5 ผูบ้ริโภคที�มีระดบัการศึกษาต่างกนั มีกลยทุธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 1.5.6 ผูบ้ริโภคที�มีระดบัรายได้ต่างกนั มีกลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั               



6  1.6 กรอบแนวคดิในงานวจัิย  การศึกษาวิจยัในครั: งนี:  ผูว้ิจยัไดก้าํหนดกรอบแนวคิดการวิจยัซึ� งประกอบไปดว้ย ตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม โดยมีรายละเอียดดงัที�แสดงในแผนภาพที� 1.1    ตัวแปรอสิระ            ตัวแปรตาม            ภาพที� 1.1  กรอบแนวคิดในงานวจิยั              ปัจจยักลยทุธ์ทางการตลาด 1. ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ 2. ปัจจยัดา้นราคา 3. ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 4. ปัจจยัดา้นการส่งเสริมทางการตลาด 5. ปัจจยัดา้นบุคคล 6. ปัจจยัดา้นกระบวนการ 7. ปัจจยัดา้นสิ�งแวดลอ้มทางกายภาพ ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 1. เพศ 2. อาย ุ3. สถานภาพสังคม 4. อาชีพ 5. ระดบัการศึกษา 6. ระดบัรายได ้



7  1.7 นิยามศัพท์เฉพาะ   จากการศึกษาวิจัยเรื� อง “กลยุทธ์ทางการตลาดที�ทาํให้ตัดสินใจซื: อสินค้าร้านหนังสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร” ผูว้จิยัไดใ้หนิ้ยามศพัทเ์ฉพาะไวด้งัต่อไปนี:  กลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อ หมายถึง การวางแผนทางการตลาด โดยคาํนึงถึงความตอ้งการและความเหมาะสมของลูกคา้กลุ่มเป้าหมายเป็นหลกั จากนั:นจึงใช้เครื�องมือส่วนประสมทางการตลาดในการกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคเกิดการตดัสินใจซื:อสินคา้  ผลิตภณัฑ์ (Product) หมายถึง สิ�งที�นาํเสนอแก่ลูกคา้ ไดแ้ก่ หนงัสือในรูปแบบเล่ม สินคา้นอนบุ๊ค (Non-Book) หรืออีบุ๊ค (E-Book) โดยสินค้าดังกล่าวจะต้องอยู่ในสภาพสมบูรณ์ หรือผูป้ระกอบการมีการวางจาํหน่ายหนงัสือใหม่ก่อนทางร้านหนงัสืออื�น  ราคา (Price) หมายถึง มูลค่าของหนังสือที�ลูกคา้ใช้เปรียบเทียบจากคุณภาพของหนงัสือ หรือใชเ้ปรียบเทียบกบัร้านอื�น ซึ� งสินคา้นอกเหนือจากหนงัสือ สินคา้ (Non-Book) จะตอ้งมีการติดป้ายบอกมูลค่าใหลู้กคา้ไดรั้บทราบอยา่งชดัเจน ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) หมายถึง สถานที�หรือช่องทางการจดัหน่ายสินคา้ หนา้ร้านหนงัสือ เวบ็ไซต ์หรือแอพพลิเคชั�นของทางร้านหนงัสือ รวมไปถึงกระบวนการในการจดัส่งสินคา้และบริการใหก้บัผูซื้:ออยา่งรวดเร็วโดยที�สินคา้อยูใ่นสภาพครบถว้นสมบูรณ์ การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง กระบวนการในการเพิ�มยอดขายดว้ยการลดราคาสินค้า การสะสมคะแนนเพื�อเป็นส่วนลดหรือการแลกซื:อสินค้าอื�น รวมทั:งการวดัอนัดับหนงัสือขายดี การสั�งจองหนงัสือ และการทดลองอ่านผา่นแอพพลิเคชั�น บุคคล (People) หมายถึง พนักงานที�ให้บริการหรือช่วยอาํนวยความสะดวกให้กบัลูกคา้ ดว้ยการแนะนาํโปรโมชั�นของทางร้าน หรือแนะนาํหนงัสือตามความตอ้งการของลูกคา้ดว้ยความเอาใจใส่ และใชว้าจาสุภาพอ่อนนอ้ม กระบวนการ (Process) หมายถึง ขั:นตอนการใชง้านผา่นทางเวบ็ไซตห์รือแอพพลิเคชั�นที�มีระบบการใชง้าน การสั�งซื:อสินคา้ ที�ใชง้านง่ายไม่ซบัซอ้น รวมไปถึงมีระบบการชาํระเงินที�ถูกตอ้ง สิ�งแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical evidence) หมายถึง สภาพแวดลอ้มภายในร้านหนงัสือ ที�มีการตกแต่งสวยงาม มีการจดัพื:นที�ในร้านกวา้งขวาง มีพื:นที�นั�งพกัผอ่นภายในร้าน มีการจดัเรียงหนงัสือเป็นหมวดหมู่ทาํให้สามารถเลือกชมหนงัสือไดง่้าย และการจดัแสดงสินคา้หน้าร้านที�น่าดึงดูดลูกคา้ 



8  พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง การซื:อสินคา้และบริการของผูบ้ริโภคที�ไดผ้า่นกระบวนการตดัสินใจก่อนทาํการซื:อสินคา้ในร้านหนงัสือ เพื�อตอบสนองต่อความตอ้งการหรือความพึงพอใจของผูบ้ริโภค  การบวนการตดัสินใจซื: อ (Buying Decision Process) หมายถึง ขั:นตอนในการเลือกซื: อสินค้าในร้านหนังสือของผูบ้ริโภค โดยผ่านการค้นหา เลือกร้านหนังสือ เลือกซื:อสินค้า และประเมินทางเลือกที�ดีที�สุดจากกลยุทธ์ทางการตลาดของทางร้านหนงัสือ ก่อนทาํการตดัสินใจซื:อสินคา้นั:นๆ ตามความตอ้งการภายในใจ  ร้านหนงัสือเครือข่าย (Bookstore Chain) หมายถึง ธุรกิจร้านขายหนงัสือที�เปิดดาํเนินการในรูปแบบสาขา โดยกระจายออกไปตามสถานที�ต่างๆ เช่น ห้างสรรพสินคา้ คอมมูนิตี:  มอลล์  หรือในอาคารสาํนกังาน ไดแ้ก่ ร้านซีเอด็บุค๊เซ็นเตอร์ ร้านนายอินทร์ เป็นตน้



  บทที� 2  เอกสารและงานวจิยัที�เกี�ยวข้อง  ในการศึกษาวิจัยเรื� อง “กลยุทธ์ทางการตลาดที�ท ําให้ตัดสินใจซื: อสินค้าร้านหนังสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร” ผูว้ิจยัไดท้าํการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี จากตาํราวิชาการ รวมถึงคน้ควา้ขอ้มูลจากวารสาร บทความและงานวิจยัที�เกี�ยวขอ้ง เพื�อนาํมาใช้เป็นแนวทางในการวิจยั สามารถแบ่งเนื:อหาออกไดด้งัต่อนี:  2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกบักลยทุธ์ทางการตลาด (Marketing Strategies Theory) 2.1.1 ความหมายและคาํจาํกดัความของกลยทุธ์ทางการตลาด (Marketing Strategy) 2.1.2 ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 2.1.3 ดา้นราคา (Price) 2.1.4 ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) 2.1.5 ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) 2.1.6 ดา้นบุคคล (People) 2.1.7 ดา้นกระบวนการ (Process) 2.1.8 ดา้นสิ�งแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Evidence) 2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior Theory) 2.2.1 ความหมายและคาํจาํกดัความของพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) 2.2.2 แนวคิดเกี�ยวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 2.2.3 ปัจจยัที�มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค 2.2.4 กระบวนการตดัสินใจซื:อของผูบ้ริโภค 2.3 คาํอธิบายพื:นที�ในงานวจิยั 2.3.1 ประเภทของธุรกิจร้านหนงัสือ 2.3.2 ลกัษณะของธุรกิจร้านหนงัสือ 2.3.3 ร้านหนงัสือเครือข่าย 2.3.4 งานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง 2.4  การวเิคราะห์กลยทุธ์ทางการตลาด (7’P)  ของร้านหนงัสือเครือข่าย 



10  2.1 แนวคดิและทฤษฎเีกี�ยวกบักลยุทธ์ทางการตลาด (Marketing Strategies Theory)  2.1.1 ความหมายและคําจํากดัความของกลยุทธ์ทางการตลาด (Marketing Strategy) ฉตัยาพร เสมอใจ (2549: 87) กล่าววา่ กลยทุธ์ทางการตลาด หมายถึง แนวทางปฏิบติัที�จะทาํใหธุ้รกิจประสบความสาํเร็จตามเป้าหมายอยา่งมีประสิทธิภาพ บาร์ไวส์ แพท็ทริค (2549: 33) กล่าวถึงความหมายของกลยุทธ์ทางการตลาด คือ ปัจจยัที�จะตอบคาํถามที�เกิดขึ:นวา่ อะไรคือสาเหตุที�ลูกคา้ควรจะซื:อผลิตภณัฑ์ (หรือบริการ) ของเรามากกวา่ผลิตภณัฑ์ของคู่แข่ง ซึ� งกลยุทธ์ดงักล่าวจะถูกนาํมาใช้เป็นหัวใจของการวางแผนทางการตลาด ในการสร้างขอ้เสนอที�บริษทัจะมอบใหลู้กคา้เป็นอนัดบัถดัไป Armstrong and Kotler (2005: 32) กล่าวถึงกลยุทธ์ทางการตลาด (Marketing Strategy) หมายถึง การใช้ส่วนประสมทางการตลาดที�เหมาะสมต่อลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย และตลาดเป้าหมาย เพื�อบรรลุถึงวตัถุประสงคท์างการตลาดที�ทางกิจการไดก้าํหนดไว ้จากคาํนิยามเบื:องต้น ผูว้ิจยัสามารถสรุปได้ว่า กลยุทธ์การตลาด (Marketing Strategy) หมายถึง การวางแผนทางการตลาด โดยคาํนึงถึงความต้องการและความเหมาะสมของลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย จากนั:นจึงใชเ้ครื�องมือส่วนประสมทางการตลาดในการกาํหนดตลาดเป้าหมาย การวางตาํแหน่งผลิตภณัฑ์ เพื�อบรรลุถึงวตัถุประสงค ์และสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัอย่างมีประสิทธิภาพ ซึ� ง McCarthy (อา้งถึงใน Muhammad, 2014: 95-96) ไดก้ล่าวถึง ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หรือ APs ว่าเป็นเครื�องมือที�ใช้ในการวางแผนการตลาด แบ่งออกเป็น A ดา้น คือ ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) ดา้นราคา (Price) ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) ซึ� งค็อตเลอร์ ฟิลลิป (2554: 24) ไดใ้ห้ความเห็นเพิ�มเติมวา่ ส่วนประสมทางการตลาดเป็นเครื�องมือทางการตลาดที�สามารถควบคุมได ้โดยกิจการจะผสมผสานเครื�องมือเหล่านี: ให้สามารถตอบสนองความตอ้งการ และสร้างความพึงพอใจให้แก่กลุ่มลูกคา้เป้าหมาย ส่วนประสมทางการตลาด ประกอบด้วยทุกสิ� งทุกอย่างที�กิจการใช้เพื�อให้มีอิทธิพลโน้มน้าวความตอ้งการผลิตภณัฑข์องกิจการ  ต่อมาภายหลงัเนื�องจากความกา้วหนา้ของสารสนเทศ ธุรกิจบริการมีการขยายตวั Zeithaml and Bitner (1981: 20) จึงได้เพิ�มส่วนประสมทางการตลาดขึ: นมาอีก @ ด้าน เพื�อให้บรรลุวตัถุ ประสงคท์างการตลาด สร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั ไดแ้ก่ ดา้นบุคคลหรือบุคลากร (People) ดา้นสิ�งแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Evidence) และดา้นกระบวนการ (Process) ซึ� งธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2557: 35) ได้อ้างอิงไวว้่า ส่วนประสมทางการตลาด หรือที�รู้จกักันในชื�อ APs ที�ได้



11  พฒันาขึ:นในช่วงทศวรรษ <��� เป็นมุมมองที�ค่อนขา้งแคบเกินไป ไม่เหมาะสมที�จะใช้กบัการบริการที�มีลกัษณะเฉพาะแตกต่างจากสินคา้โดยทั�วไป  2.1.2 ด้านผลติภัณฑ์ ( Product ) นิภา กาญจนพงศ ์(2527: 30) กล่าววา่ ผลิตภณัฑ์ หมายถึง สิ�งที�มีตวัตน สามารถจบัตอ้งได ้แยกออกเป็นประเภทหรือชนิดได ้และสามารถตั:งชื�อให้แตกต่างกนัได ้และเป็นสิ�งที�สามารถสนองความจาํเป็น หรือความตอ้งการของประชาชนใหไ้ดรั้บความพอใจ สุนิสา วิลยัรักษ์และสุปัญญา ไชยชาญ (2537: 142) ให้นิยามความหมายของผลิตภณัฑ์วา่ เป็นสินคา้หรือบริการที�บริษทัต่างๆ พฒันาขึ:นมาเพื�อนาํไปเสนอขายต่อตลาด โดยผลิตภณัฑ์นี: มีองคป์ระกอบอยูส่ามอยา่งคือ หวัใจผลิตภณัฑจ์ะทาํงานให้แก่ผูใ้ชไ้ด ้ตวัตนของผลิตภณัฑ ์อนัไดแ้ก่ส่วนของผลิตภณัฑ์ที�สามารถสัมผสัไดด้ว้ยประสาทสัมผสัมนุษย ์และส่วนเพิ�มของผลิตภณัฑ์อนัไดแ้ก่ประโยชน์หรือบริการอื�นๆ ที�ผูข้ายมอบใหแ้ก่ผูซื้:อ วิเชียร วงศณิ์ชชากุล, ไกรฤกษ ์ปิ� นแกว้, โชติรส กมลสวสัดิ�  (2552: 163) ไดใ้ห้ความหมายคาํวา่ผลิตภณัฑ์ คือ สิ�งใดๆ ที�นาํเสนอแก่ตลาด เพื�อให้เกิดความสนใจ ตอ้งการเป็นเจา้ของ ตอ้งการนาํไปใช ้หรือตอ้งการบริโภค ซึ� งเป็นสิ�งที�สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการหรือความจาํเป็นของผูซื้:อและทาํให้ผูซื้:อได้รับความพึงพอใจ ทั:งนี: ผลิตภณัฑ์ยงัรวมถึง วตัถุที�มีรูปร่าง บริการ บุคคล สถานที� องคก์ร และความคิด หรืออาจกล่าวไดว้า่ ผลิตภณัฑป์ระกอบดว้ยสิ�งใดๆ ที�มีคุณสมบติัทั:งที�จบัตอ้งสัมผสัได ้และไม่สามารถจบัตอ้งหรือสัมผสัไดด้ว้ยเช่นกนั เบียร์เด็น, อินแกรมและลาฟอร์จ (2548: 136) นิยามความหมายผลิตภณัฑ์ (Product) คือ ความคิด ลกัษณะทางกายภาพที�สัมผสัได ้และบริการ หรือลกัษณะรวมกนัทั:ง @ ประการ ซึ� งสามารถนาํมาแลกเปลี�ยนกบัความพึงพอใจระหวา่งบุคคลหรือธุรกิจได ้ Kotler and Keller (2006: 344) ให้ความหมายเกี�ยวกับผลิตภัณฑ์ (Product) ว่าเป็นสิ� งที�นําเสนอต่อตลาดซึ� งสามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัผูซื้:อ โดยมีลักษณะจบัต้องได้ เช่น การบริการ ประสบการณ์ บุคคล สถานที� เป็นตน้ จากการนิยามความหมาย ผูว้จิยัสามารถสรุปไดว้า่ ผลิตภณัฑ ์(Product) หมายถึง สินคา้หรือบริการที�นาํเสนอแก่ตลาด เพื�อให้ผูบ้ริโภคตระหนักถึงความตอ้งการ หรือให้ความสนใจในการนาํไปอุปโภคหรือบริโภค ทั:งนี:ผลิตภณัฑต์อ้งมีประโยชน์หรือใหค้วามพึงพอใจแก่ผูซื้:อได ้2.1.2.1 ประเภทของผลิตภณัฑ ์(ชลธิศ ดาราวงษ,์ 2558: 9-14)    



12  ในการจดัประเภทของผลิตภณัฑ์ สามารถจาํแนกออกตามเจตนาของผูซื้:อ ได้แก่ ผลิตภณัฑ์อุปโภคบริโภค และผลิตภณัฑ์ระหว่างธุรกิจ ซึ� งนักการตลาดจาํเป็นที�จะตอ้งเขา้ใจถึงความถึงคงผลิตภณัฑท์ั:งสองประเภทเป็นอยา่งดี เนื�องจากมีตลาดเป้าหมายที�แตกต่างกนั                                                                                              ภาพที� 2.1 ประเภทผลิตภณัฑแ์ละการจาํแนกของแต่ละประเภท แหล่งที�มา :  ชลธิศ ดาราวงษ,์ 2558: 10.  1) ผลิตภณัฑ์อุปโภคบริโภค (Consumer Products) คือ สินค้าที�ซื: อโดยมีเจตนาใชส้อยส่วนตวัหรือใชร่้วมกบัผูอื้�น และไม่เกี�ยวขอ้งกบัการนาํไปใชใ้นการประกอบธุรกิจ ซึ� งผูซื้:อจะเป็นผูใ้ชห้รือบริโภคเป็นคนสุดทา้ย ทั:งนี: ยงัแบ่งออกไดด้งันี:   (1)  ผลิตภณัฑ์สะดวกซื:อ (Convenience Products) เป็นผลิตภณัฑ์ที�หาซื:อได้ง่าย เพราะมีการจดัจาํหน่ายกวา้งขวาง อีกทั:งเป็นสินค้าทดแทนที�ผูซื้: อสามารถเลือกซื: อผลิตภณัฑที์�ใกลเ้คียงไดเ้มื�อสินคา้นั:นหมดหรือขาดตลาด และเนื�องจากผูซื้:อไม่ตอ้งใชค้วามพยายามในการหาซื:อมากนัก จึงมกัไม่ได้มีการวางแผนการซื:อ และไม่ยึดติดกบัตราสินคา้ใดเป็นพิเศษ ดงันั:นผูผ้ลิตจึงมกัให้ความสําคญักบัรูปลกัษณ์ของผลิตภณัฑ ์หรือการจดัวางตามชั:นวางในร้านคา้ที�ผลติภัณฑ์อุปโภคบริโภค 
• ผลิตภณัฑส์ะดวกซื:อ  
• ผลิตภณัฑเ์ลือกซื:อ  
• ผลิตภณัฑเ์ลือกซื:อ  
• ผลิตภณัฑเ์จาะจงซื:อ  
• ผลิตภณัฑที์�ไม่ตั:งใจแสวงหา  ผลติภัณฑ์ระหว่างธุรกจิ  

• เครื�องมือการลงทุน  
• อุปกรณ์ส่วนประกอบ  
• วตัถุดิบ  
• ชิ:นส่วนอุปกรณ์  
• วตัถุดิบที�ผา่นกระบวนการผลิต 
• วสัดุสิ:นเปลือง  
• ธุรกิจบริการ ผลติภัณฑ์  



13  สะดุดตาอนัสามารถทาํให้ผูบ้ริโภคสังเกตเห็นสินคา้ไดง่้ายขึ:น ยกตวัอยา่งผลิตภณัฑส์ะดวกซื:อ เช่น ขนมขบเคี:ยว เครื�องดื�มทั�วไป หนงัสือพิมพ ์นิตยสาร หนงัสือทั�วไป เป็นตน้ (2)  ผลิตภณัฑ์เจาะจงซื:อ (Specialty Products) เป็นสินคา้ที�มีเอกลกัษณ์ประจาํตวั มีภาพลกัษณ์ที�ดี หรือมีความพิเศษ และไม่มีสินคา้ใดทดแทนได ้ทั:งยงัสามารถบ่งบอกถึงตวัตนหรือลกัษณะของผูซื้:อได ้ซึ� งร้านคา้ที�จดัจาํหน่ายผลิตภณัฑป์ระเภทนี:จะมีจาํนวนจาํกดั ผูซื้:อจึงตอ้งใชเ้วลาและความพยายามในการซื:อ ยกตวัอยา่งเช่น สินคา้แบรนดเ์นม นาฬิกาโรเล็กซ์ เป็นตน้  (3)  ผลิตภัณฑ์ที�ไม่ตั: งใจแสวงหา (Unsought Products) เป็นสินค้าที�ไม่ไดว้างแผนการซื:อไวล่้วงหน้า หรือไม่ไดมี้ความคิดหรือความตั:งใจซื:อแต่แรก การตดัสินใจซื:ออาจเป็นไปอยา่งปุบปับ ยกตวัอยา่งเช่น ประกนัชีวติ โลงศพ เป็นตน้ 2) ผลิตภณัฑ์ระหว่างธุรกิจ (Business-to-Business Products) หรือสินค้าอุตสาหกรรม (Industrial products) เป็นสินคา้ที�ผูซื้:อนาํไปใชใ้นองคก์ร อาจใชใ้นกระบวนการผลิต หรือใชใ้นการปฏิบติังาน สามารถแบ่งออกไดด้งันี:   (1)  เครื�องมือการลงทุน (Capital Equipment) คือ สินคา้ที�มีมูลค่าสูง หรือสินคา้พื:นฐานที�ทาํใหเ้กิดสินคา้สาํเร็จรูป เช่น เครื�องจกัรในโรงงานอุตสาหกรรม เป็นตน้  (2)  อุปกรณ์ส่วนประกอบ (Accessory Equipment)  สิ�งที�ใชใ้นการผลิต หรือเครื�องมือช่วยในการผลิต แต่มิไดเ้ป็นส่วนหนึ�งของผลิตภณัฑ ์เช่น เครื�องมือไฟฟ้าต่างๆ  (3)  วตัถุดิบ (Raw Materials) เป็นส่วนประกอบ หรือส่วนผสมหนึ�งที�ยงัไม่ไดแ้ปรรูปใหก้ลายเป็นสินคา้สาํเร็จรูป เช่น ขา้ว พืชผกั ไม ้นํ:าตาล เป็นตน้   (4)   ชิ: นส่วนอุปกรณ์ (Component Parts)  คือ ชิ: นส่วนที� ใช้ในการประกอบสินคา้ ตวัอยา่งเช่น ชิ:นส่วนในคอมพิวเตอร์ หรือเครื�องใชไ้ฟฟ้า  (5)  วตัถุดิบที�ผ่านกระบวนการผลิต (Processed Materials) สิ� งที�ผ่านกระบวนการผลิตก่อนที�จะนาํไปใชใ้นการผลิตเป็นสินคา้สาํเร็จรูป เช่น แอลกอฮอลที์�ใชส้าํหรับการผลิตเครื�องสาํอาง  (6)  วสัดุสิ:นเปลือง (Supplies) สิ�งที�กระตุน้ให้เกิดการผลิต แต่มิไดเ้ป็นชิ:นใดชิ:นส่วนหนึ�งของสินคา้สําเร็จรูป หรือเป็นสิ�งที�ใชใ้นการปฏิบติังาน มีอายุการใชง้านสั:น เช่น ปากกา ดินสอ เป็นตน้  (7)  ธุรกิจบริการ (Business Services) เป็นค่าใช้จ่ายที�ไม่ได้เกิดขึ: นจากการผลิตสินคา้ เช่น การโฆษณา เป็นตน้ 



14   2.1.2.2 องคป์ระกอบของผลิตภณัฑ ์(รณชยั ตนัตระกูล, 2550: 2-4) เพื�อการตอบสนองความต้องการผูบ้ริโภคได้ตรงต่อความต้องการ นอกจากการเขา้ใจประเภทของผลิตภณัฑ์แลว้ นกัการตลาดจะตอ้งพิจารณาถึงองค์ประกอบของผลิตภณัฑ์ที�มีความแตกต่างกนั ซึ� งแบ่งเป็น 5 ระดบั ดงันี:  1) ผลิตภณัฑ์หลกัหรือประโยชน์หลกัของผลิตภณัฑ์ (Core Product หรือ Benefit Product) หมายถึง ประโยชน์หลักหรือความสามารถหลักของผลิตภัณฑ์ที�สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ ซึ� งเป็นสิ�งที�นกัการตลาดตอ้งนาํเสนอให้ลูกคา้ไดรั้บทราบ ยกตวัอยา่งประโยชน์หลกัของหนงัสือ คือ ความรู้ ความบนัเทิง หรือประโยชน์หลกัของรถยนต ์คือ ความสะดวกสบายของการเดินทาง 2) ผลิตภัณฑ์พื:นฐาน (Basic Product) ลักษณะเบื:องต้นของผลิตภณัฑ์ที�ผูบ้ริโภคสามารถรับรู้ไดโ้ดยการสัมผสั หรือมองเห็นผา่นทางรูปร่างลกัษณะ คุณภาพ รูปแบบ บรรจุภณัฑ ์หรือตราผลิตภณัฑ ์(อภิสิทธิ�  ฉตัรทนานนทแ์ละจิระเสกข ์ตรีเมธสุนธร, 2548: 61) ยกตวัอยา่งผลิตภณัฑพ์ื:นฐานของหนงัสือ คือ หนงัสือขนาด A5 คุณภาพกระดาษถนอมสายตา เนื:อหาน่าสนใจ หนา้ปกสวยงาม เป็นตน้ 3) ผลิตภณัฑ์คาดหวงั (Expect Product) คุณสมบติัและเงื�อนไขที�ผูบ้ริโภคให้ความคาดหวงัต่อผลิตภณัฑ์นั:น ซึ� งนักการตลาดสามารถเพิ�มคุณค่าของผลิตภณัฑ์ โดยการให้ความสําคญักบับรรจุภณัฑ์สินคา้ คุณภาพวสัดุ รูปลกัษณ์สินคา้ หรือการสร้างตราสินคา้ เพื�อดึงดูดความสนใจของลูกคา้ใหเ้กิดความคาดหวงัในตวัผลิตภณัฑน์ั:นๆ 4) ผลิตภัณฑ์ควบ (Augmented Product) เป็นสิ� งนอกเหนือจากความคาดหวงัที�ผูซื้:อได้รับเมื�อมีการซื:อผลิตภณัฑ์ไปอุปโภคหรือบริโภค ซึ� งเป็นสิ�งที�นักการตลาดใช้ส่งเสริมการขาย เพื�อกระตุน้ให้ผูบ้ริโภคเกิดความสนใจซื:อ ยกตวัอยา่งเช่น ของแถม คูปองส่วนลด ตวัอยา่งสินคา้ หรือการรับประกนัสินคา้ เช่น การแจกแสตมป์ส่วนลดเพื�อใชใ้นการซื:อสินคา้ในครั: งถดัไป 5) ผลิตภณัฑ์ที�มีศกัยภาพ (Potential Product) ผลิตภณัฑ์ที�ไดรั้บการพฒันา หรือเพิ�มเติมคุณสมบติัที�สามารถตอบสนองต่อความพึงพอใจของลูกค้าในอนาคต เช่นระบบพลงังานทดแทน   



15  ผลิตภณัฑที์�มีศกัยภาพ ผลิตภณัฑค์วบ ผลิตภณัฑค์าดหวงั ผลิตภณัฑพื์:นฐาน        ภาพที� 2.2 องคป์ระกอบของผลิตภณัฑ ์ แหล่งที�มา :  รณชยั ตนัตระกูล, 2550: 3.  จากการศึกษาเรื�องผลิตภณัฑ ์ผูว้จิยัเห็นวา่ ผลิตภณัฑใ์นร้านหนงัสือเครือข่าย เป็นผลิตภณัฑ์อุปโภคบริโภคแบบสะดวกซื: อ (Convenience products) เนื�องจาก ร้านค้าส่วนใหญ่ตั: งอยู่ในห้างสรรพสินคา้ อีกทั:งมีหลายสาขา ทาํให้ผูบ้ริโภคสามารถหาซื:อไดง่้าย นอกจากนี: หากสินคา้ในร้านหมดยงัสามารถเลือกซื:อจากร้านหนงัสืออื�นๆ โดยสินคา้หลกัที�จาํหน่ายในร้าน ไดแ้ก่ สินคา้ประเภทหนงัสือ หนงัสือพิมพ ์วารสาร และสินคา้ประเภทเครื�องเขียน อุปกรณ์ในสํานกังาน ซีดีเพลง เป็นตน้ และเพื�อเป็นการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้กลุ่มเป้าหมายที�หลากหลาย ในส่วนขององค์ประกอบของผลิตภณัฑ์ทางร้านหนงัสือเครือข่ายก็จะมีการเพิ�มคุณค่าให้กบัสินคา้ที�ผูบ้ริโภคซื:อไปดว้ยการใหบ้ริการห่อปกฟรี หรือการใหแ้สตมป์ส่วนลด เป็นตน้  2.1.3 ด้านราคา (Price)  วิทวสั รุ่งเรืองผล (2546: 131) กล่าววา่ ราคา คือ มูลค่าของผลิตภณัฑห์รือบริการที�แสดงค่าออกมาในรูปหน่วยเงินหรือหน่วยการแลกเปลี�ยนอื�นๆ ซึ� งทั:งราคาและมูลค่านั:นมีความเปลี�ยนแปลงตามปัจจยัดา้นเวลา และสถานที� ในผลิตภณัฑ์หนึ�งราคาและมูลค่าของผลิตภณัฑ์นั:นอาจสูงขึ:นหรือตํ�าลงได้ เนื�องจากราคาของผลิตภัณฑ์ปกติจะสะท้อนต้นทุนต่างๆ ของผลิตภณัฑ์ ซึ� งสถานที�จาํหน่ายผลิตภณัฑ์จะมีตน้ทุนของสถานที� และตน้ทุนค่าขนส่งแผงรวมอยูด่ว้ย จึงมีส่วนสําคญัที�ทาํใหร้าคามีความแตกต่างกนั ประโยชน์หลกั 



16  นภวรรณ คณานุรักษ ์(2555: 167) กล่าวไวว้า่ ราคา คือ จาํนวนเงินที�ผูบ้ริโภคพอใจที�จะทาํการแลกเปลี�ยนกบัผลประโยชน์หรือบางสิ�งบางอยา่งที�ผูบ้ริโภคตอ้งการ หรืออาจจะให้ความหมายในรูปแบบอตัราส่วน  ศุภร  เสรีรัตน์ (2543: 15) จาํกดัความหมายของ ราคา หมายถึง เครื�องมือที�มุ่งเน้นกาํหนดขนาดและวิธีการจ่ายชาํระค่าสินคา้และบริการที�แน่นอนเป็นสําคญั เช่น ราคาที�ระบุไว ้เงื�อนไขการจ่ายชาํระตามปกติ เงื�อนไขของการใหสิ้นเชื�อ เป็นตน้ Etzel,Walker and Stanton (อา้งถึงใน เกยูร ใยบวักลิ�น, 2554: 3) กล่าวถึง ราคา (Price) ว่าหมายถึง การกาํหนดมูลค่า (Value) ของผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงินที�ผูซื้:อยอมจ่าย สําหรับการไดม้าซึ� งสินคา้และบริการ  Kotler and Keller (2006: 399) ใหค้วามหมายคาํวา่ราคา (Price) คือ เป็นองคป์ระกอบสําคญัของส่วนประสมทางการตลาดที�สร้างรายไดใ้ห้กบัองค์การ ราคาเป็นสิ�งที�ปรับเปลี�ยนไดง่้าย หากเปรียบเทียบกับองค์ประกอบอื�นของส่วนประสมทางการตลาด ราคาสามารถสื� อสารการวางตาํแหน่งของคุณค่าของสินคา้หรือตราสินคา้ขององคก์ารได ้จากการให้ความหมายในข้างต้น ผู ้วิจ ัยสามารถสรุปได้ว่าราคา (Price) หมายถึง องค์ประกอบหนึ� งของส่วนประสมทางการตลาดที�เป็นมูลค่าของผลิตภณัฑ์หรือบริการ สามารถเปลี�ยนแปลงได ้และเป็นสิ�งที�สะทอ้นใหเ้ห็นถึงคุณค่าผลิตภณัฑ ์2.1.3.1 วตัถุประสงคใ์นการกาํหนดราคา (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2558: 104-105) ราคามีอิทธิพลต่อผูบ้ริโภคในส่วนของการรับรู้ถึงคุณค่าหรือคุณภาพของผลิตภณัฑ์ที�ไดมี้การนาํเสนอสู่การตลาด ซึ� งเป็นสิ�งที�ส่งผลต่อภาพลกัษณ์และรายไดข้องบริษทั ดงันั:นในการกาํหนดราคาจึงจาํเป็นที�จะตอ้งสอดคลอ้งกบัการวตัถุประสงคใ์นการกาํหนดราคา ดงันี:   1) เพื�อความอยูร่อด (Survival) เมื�อตกอยูใ่นภาวะที�เศรษฐกิจซบเซา เพื�อให้มีรายไดเ้พียงพอต่อการอยูร่อด บริษทัอาจใชว้ิธีการกาํหนดราคาสินคา้ที�ต ํ�ากวา่ตน้ทุน เพื�อดึงดูดให้ผูบ้ริโภคซื:อสินคา้ 2) เพื�อกาํไรสูงสุด  (Profit Maximisation) เป็นการกาํหนดราคาสินคา้ที�สูง เพื�อใหบ้ริษทัสามารถทาํกาํไรสูงสุดในช่วงเวลาหนึ�ง โดยการคิดส่วนต่างจากตน้ทุนในระดบัสูง 3) เพื�อยอดขายสูงสุด (Sales Maximisation) เป็นการยอมขายขาดทุนในช่วงแรก จากการกําหนดราคาสินค้าตํ�า เพื�อให้ยอดขายสูงขึ: น หรือเป็นการแย่งส่วนแบ่งทางการตลาดจากคู่แข่ง 



17  4) เพื�อสร้างภาพลกัษณ์ (Prestige) หากตอ้งการให้ผูบ้ริโภครับรู้วา่สินคา้มีภาพลกัษณ์พิเศษ มีคุณภาพ แตกต่างการผลิตภณัฑข์องคู่แข่ง บริษทัอาจใชก้ารกาํหนดราคาสินคา้ที�สูง  5) เพื�อผลตอบแทนจากการลงทุน (Return On Investment: ROI) เป็นการกาํหนดราคาเพื�อใหไ้ดผ้ลตอบแทนตามที�ไดมี้การลงทุนไป 2.1.3.2 นโยบายทางด้านราคา (Pricing Policy) (สุดาดวง เรืองรุจิระ, 2543: 246-245) เมื�อผูป้ระกอบการไดมี้การกาํหนดราคาตามวตัถุประสงคแ์ลว้ การใชน้โยบายราคาจะเป็นแนวทางในการตดัสินใจเลือกราคา แบ่งออกไดด้งันี:  1) นโยบายระดบัราคา (Price Level Policy) แบ่งออกเป็น 3 ระดบั คือ  (1)  ระดับราคาตามราคาตลาด (Meet The Market Price) เป็นการหลีกเลี�ยงการตั:งราคาที�นาํไปสู่การแข่งขนัตดัราคาหรือลดราคาในตลาด (2)  ระดบัราคาสูงกวา่ราคาตลาด (Above The Market Price) การตั:งราคาให้สูงกว่าคู่แข่ง เพื�อสร้างความแตกต่างหรือเพื�อสร้างภาพลกัษณ์ให้กบัผลิตภณัฑ์ โดยผลิตภณัฑ์นั:นๆ จะตอ้งมีคุณลกัษณะที�โดดเด่นกวา่ของคู่แข่ง หรือสินคา้นั:นๆ มีตน้ทุนและคุณภาพสูงกว่าของคู่แข่ง (3)  ระดบัราคาตํ�ากวา่ตลาด (Under The Market Price) เป็นการตั:งราคาสินคา้ให้ตํ�ากว่าคู่แข่งในตลาด เพื�อส่วนแบ่งทางการตลาดที�เพิ�มขึ:น หรือสินคา้นั:นๆ มีตน้ทุนและคุณภาพตํ�ากวา่ของคู่แข่ง 2) นโยบายราคาเดียวหรือราคายืดหยุ่นได้ (One Price or Flexible Price Policy)  (1)  นโยบายราคาเดียว (One Price Policy) การตั: งราคาสินค้าชนิดเดียวกนัให้กบัผูซื้:อทุกคนในราคาเดียวกนั โดยไม่ว่าลูกคา้จะซื:อปริมาณมากหรือน้อยก็จะใช้ราคาเดียวกนั (2)  นโยบายราคายืดหยุ่นได้ (Flexible Price Policy) เป็นการตั:งราคาสินคา้ให้กบัลูกคา้แต่ละรายในราคาที�แตกต่างกนั ซึ� งราคาขึ:นอยูก่บัความสัมพนัธ์กบัผูข้าย โดยผูที้�เป็นลูกคา้ประจาํอาจซื:อสินคา้สินคา้ในราคาที�ต ํ�ากวา่ลูกคา้ทั�วไปไดเ้ล็กนอ้ย 



18  จากการศึกษาเรื�องราคา ผูว้จิยัเห็นไดว้า่ราคามีอิทธิพลต่อการรับรู้ถึงคุณค่าและคุณภาพของสินคา้ในสายตาของผูบ้ริโภคก่อนทาํการตดัสินใจซื:อ ซึ� งนาํไปสู่การสร้างรายไดใ้หก้บับริษทั ดั:งนั:นในการกาํหนดราคาจาํเป็นจะตอ้งสอดคล้องกบัการจดัตั:งวตัถุประสงค์กาํหนดราคา โดยในร้านหนงัสือเครือข่าย ผลิตภณัฑ์ที�จดัจาํหน่ายจะมีการใช้นโยบายราคายืดหยุ่นได ้โดยสินคา้ประเภทหนงัสือ หนงัสือพิมพ ์วารสาร ทุกร้านจะมีการขายราคาตามหนา้ปก ส่วนสินคา้ประเภทเครื�องเขียน อุปกรณ์ในสาํนกังานก็จะมีราคาที�แตกต่างกนัไม่มากนกั ซึ� งหากลูกคา้ที�เป็นสมาชิกของทางร้านก็จะไดส่้วนลดที�ทาํใหซื้:อไดใ้นราคาที�ถูกกวา่ผูที้�ไม่ไดเ้ป็นสมาชิกร้านเล็กนอ้ย  2.1.4 ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย (Place) นิภา กาญจนพงศ์ (2527: 49) กล่าวถึง ช่องทางการจาํหน่าย ว่าหมายถึง วิถีทางที�สินคา้มีการเปลี�ยนมือหรือเปลี�ยนกรรมสิทธิ�  นบัตั:งแต่สินคา้ผ่านออกจากมือผูผ้ลิตไปถึงมือผูบ้ริโภคคนสุดท้าย หรือผูใ้ช้ทางอุตสาหกรรม ซึ� งในแต่ละช่องทางการจดัจาํหน่าย จะมีการเปลี�ยนมือในกรรมสิทธิ� สินคา้มากกว่าหนึ� งจุดก็ได ้ขึ:นอยู่กบัผูผ้ลิตจะทาํการจาํหน่ายสินคา้นั:นๆ ผ่านคนกลางมากนอ้ยเพียงใด ศุภร เสรีรัตน์ (2543: 15) ให้ความหมายของการจดัจาํหน่าย (Distribution) วา่เป็นเครื�องมือที�พิจารณาถึงปริมาณความหนาแน่นของร้านคา้ และวิธีการทาํให้สินคา้และบริการมีให้กบัผูซื้:อเสมอเมื�อตอ้งการ วิทวสั รุ่งเรืองผล (2555: 185) นิยามช่องทางการจดัจาํหน่ายว่าหมายถึง “กระบวนการในการจดัการเกี�ยวกบัการเคลื�อนยา้ยสิทธิในตวัผลิตภณัฑ ์(และอาจรวมถึงตวัผลิตภณัฑ์) จากผูผ้ลิตไปจนถึงผูบ้ริโภค” กระบวนการดงักล่าวมีผูผ้ลิตอยูต่น้ทางของกระบวนการและผูบ้ริโภคอยูป่ลายทางของการเคลื�อนยา้ยสิทธิในตวัผลิตภณัฑ์ โดยในระหว่างทางของกระบวนการนี: อาจมีตวักลาง (Marketing Intermediaries) มาเป็นตัวเชื� อมระหว่างผู ้ผลิตและผู ้บริโภค เพื�อให้การกระจายผลิตภณัฑเ์ป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพขึ:นก็ได ้Bovee, Houston and Thill (อา้งถึงใน เกยูร ใยบวักลิ�น, 2554: 5) กล่าวถึง การจดัจาํหน่าย (Place or Distribution) วา่หมายถึง กระบวนการเคลื�อนยา้ยผลิตภณัฑ์จากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภคหรือผูใ้ช ้ซึ� งประกอบดว้ยคนกลางและธุรกิจต่างๆ ทาํหนา้ที�อาํนวยความสะดวกระหวา่งที�อยูใ่นช่องทางการจดัจาํหน่าย Kotler and Keller (2006: 432) นิยามความหมาย การจดัการจาํหน่าย หมายถึง ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) ที�องค์การใช้ในการพึ�งพาอาศยั ตั:งแต่กระบวนการการผลิต เพื�อการใช้ จนนาํไปสู่การบริโภคขั:นสุดทา้ย  



19  จากการให้ความหมายในขา้งตน้ ผูว้ิจยัสามารถสรุปไดว้่าช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) หมายถึง ช่องทางที�ขายสินคา้ และเป็นกระบวนการในการจดัส่งผลิตภณัฑ์และบริการให้กบัผูซื้:อ ซึ� งอาจมีตวักลางในการจดัทาํหนา้ที�กระจายสินคา้จากผูผ้ลิตไปสู่มือของผูบ้ริโภค 2.1.4.1 หนา้ที�ของช่องทางการจดัจาํหน่าย (คอ็ตเลอร์ ฟิลลิป, 2554: 201) หนา้ที�หลกัของช่องทางการจดัจาํหน่าย คือ การช่วยเหลือผูผ้ลิตในการการเคลื�อนยา้ยผลิตภณัฑแ์ละบริการไปสู่มือผูบ้ริโภค และยงัมีหนา้ที�สาํคญั ดงันี:  1) ให้ข้อมูลข่างสาร (Information) ทาํการรวบรวมและเผยแพร่งานวิจยัทางการตลาด และขอ้มูลที�สําคญัเกี�ยวกบัสิ�งแวดล้อมทางการตลาดที�จาํเป็นต่อการวางแผน และแลกเปลี�ยนความช่วยเหลือซึ�งกนัและกนั 2) ส่งเสริมการตลาด (Promotion) ทาํการพฒันาและเผยแพร่การสื�อสารเพื�อดึงดูดลูกคา้เป้าหมาย 3) ติดต่อ (Contact) ทาํหนา้ที�คน้หาติดต่อลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย 4) จับคู่  (Matching) เป็นการเลือกสรรสิ� งที� เหมาะสมให้ตรงกับความตอ้งการ แลว้จึงนาํส่งมอบใหก้บัลูกคา้ 5) เจรจาต่อรอง (Negotiation) เป็นการทาํขอ้ตกลงในเรื�องของราคาและเงื�อนไขอื�นๆ ที�ผูผ้ลิตสามารถทาํได ้เพื�อใหเ้กิดการถ่ายโอนกรรมสิทธิ� หรือความเป็นเจา้ของ 6) การกระจายสินค้า(Physical Distribution) ทาํหน้าที�ในการขนส่งและจดัเก็บสินคา้ 7) การเงิน(Financial) ทาํหน้าที�ในการจดัหาและจดัสรรเงินทุน เพื�อให้ครอบคลุมตน้ทุนของช่องทางการทาํงาน 8) การรับความเสี�ยง (Risk Taking) ถือครองความเสี�ยงจากการทาํงานในช่องทาง (คอ็ตเลอร์ ฟิลลิป, 2554: 201) 2.1.4.2 โครงสร้างพื:นฐานของช่องทางการจดัจาํหน่าย (อภิสิทธิ�  ฉตัรทนานนท์และจิระเสกข ์ตรีเมธสุนธร, 2548: 61) ในการกระจายผลิตภัณฑ์และบริการไปสู่มือผูบ้ริโภค สามารถแยกโครงสร้างพื:นฐานของทางการจดัจาํหน่ายตามระดบัคนกลางที�เกี�ยวขอ้งกบัช่องทางการจดัจาํหน่ายได ้? กลุ่มต่อไปนี:    1) ช่องทางการจดัจาํหน่ายทางตรง (Direct Channel) เป็นช่องทางการจดัจาํหน่ายที�ไม่ผ่านคนกลาง ผูผ้ลิตทาํการผลิตสินคา้แลว้จดัจาํหน่ายโดยตรงให้กบัผูซื้:อเอง ซึ� งมีอยู่หลากหลายรูปแบบ ไดแ้ก่ พนกังานขายตรง การสั�งซื:อทางไปรษณีย ์เป็นตน้ 



20  2) ช่องทางการจดัจาํหน่ายทางอ้อม (Indirect Channel) มีคนกลางเข้ามาเกี�ยวขอ้ง โดยมีผูค้า้ส่งและผูค้า้ปลีกทาํหนา้ที�ในการจาํหน่ายผลิตภณัฑ์ให้กบัผูซื้:อ ซึ� งจะมีช่องทางหลายระดบั ไดแ้ก่ (1)  ช่องทางระดบัแรก มีคนกลางคือ ผูค้า้ปลีกที�ทาํหน้าที�เป็นตวัแทนหรือนายหนา้ เช่น หา้งสรรพสินคา้เดอะมอลล ์(2)  ช่องทางสองระดบั มีคนกลางสองฝ่ายในช่องทาง คือ ผูค้า้ส่งและผูค้า้ปลีก โดยตลาดอุตสาหกรรมอาจเป็นตวัแทนขาย และมีผูค้า้ส่งหรือผูค้า้ปลีกทาํหนา้ที�จาํหน่าย  (3)  ช่องทางสามระดบั มีคนกลางในช่องทางสามฝ่าย คือ ผูค้า้อิสระ และผูค้า้ปลีก โดยผูค้า้อิสระเป็นฝ่ายซื:อสินคา้จากผูค้า้ส่งและนาํไปจาํหน่ายต่อผูค้า้ปลีกรายยอ่ย  (4)  ช่องทางการจดัจาํหน่ายมากกว่าสามระดบั มีการนาํสินคา้ผ่านผูค้า้ส่ง ผูค้า้ส่งอิสระ และผูค้า้ปลีก ซึ� งแต่ละฝ่ายจะมีกลุ่มย่อยในการดาํเนินการจดัจาํหน่าย (อภิสิทธิ�  ฉตัรทนานนทแ์ละจิระเสกข ์ตรีเมธสุนธร, 2548: 61) 2.1.4.3 กลยุท ธ์การตลาดหลายช่องทางการตลาด (Multichannel Marketing Strategy)   เป็นแนวคิดของการผสมผสานช่องทางการตลาดหลายๆ ช่องทางการสื�อสารและส่งขอ้มูลต่างๆ เพื�อให้เขา้ถึงลูกคา้และดึงดูดให้ซื: อสินคา้ได้ไม่ว่าเป็นเวลาใด หรือสถานที�ใดและวธีิการใดๆ ในการซื:อสินคา้ เช่น ในร้านคา้ปลีกอาจมีการเปิดเวบ็ไซตเ์พื�อใหลู้กคา้ไดส้ามารถสั�งซื:อสินคา้ หรือใชก้ารสั�งซื:อผา่นทางแอพพลิเคชั�น หรือทางไปรษณีย ์เป็นตน้ ซึ� งจากการเปลี�ยนแปลงของเทคโนโลยีการติดต่อสื�อสารในยุคดิจิทลั การแข่งขนัของธุรกิจในระดบัที�สูง พฤติกรรมของผูบ้ริโภคมีการใช้สื� อดิจิทลัที�หลากหลาย ทาํให้ผูป้ระกอบการจาํเป็นที�จะต้องมีการใช้ช่องทางการตลาดมากหนึ� งช่องทาง (Multiple Channels) เพื�อสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั เนื�องจากช่องทางจดัจาํหน่ายแบบดิจิตอลสามารถเข้าถึงลูกค้าได้หลากหลาย ในจาํนวนที�มากขึ: น หรือสามารถเขา้ถึงลูกคา้ไดก่้อน ทาํให้เกิดการซื:อขายที�เพิ�มมากขึ:น ในขณะที�การจาํหน่ายสินคา้เพียงช่องทางเดียว (One Channel or Single Channel) อาจไม่เพียงพอต่อการเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายอีกต่อไป (ยพุิน พิทยาวฒันชยั, 2555: 33-36) 2.1.4.4 การตลาดออนไลน์ (Online Marketing) จากความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยไีดท้าํใหก้ารใชอิ้นเทอร์เน็ตเป็นไปอยา่งแพร่หลายจนส่งผลกระทบต่อทั:งผูซื้: อและผูข้าย โดยเป็นการเชื�อมโยงผูบ้ริโภคและบริษทัเขา้ด้วยกนั ซึ� ง



21  เว็บไซต์เป็นสิ� งที�เปลี�ยนแปลงแนวคิดของลูกคา้ในด้านความสะดวก ความรวดเร็ว ราคา ขอ้มูลสินคา้ และการบริการโดยสิ:นเชิง (อาร์มสตรองและค็อตเลอร์, 2009: 274) กระทั�งเกิดเป็นกระแสพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-Commerce) ซึ� งเป็นการดําเนินการตลาดออนไลน์ผ่านทางระบบอินเทอร์เน็ตที�มีประสิทธิภาพด้านการสื�อสาร โดยนักการตลาดได้ปรับใช้เพื�อให้สามารถจดัจาํหน่ายในตลาดได้อย่างกวา้งขวาง และเพื�อให้สามารถเขา้ถึงผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมายไดท้ั�วโลกอยา่งไม่มีขอ้จาํกดัดา้นพื:นที�ทางการตลาด สถานที�จดัจาํหน่ายหรือจดัแสดงผลิตภณัฑ์ (ศรีสุภา สหชัยเสรี, 2546: 147-148) โดยสามารถแบ่งประเภทของบริษทัที�ทาํธุรกิจผ่านระบบอินเทอร์เน็ตออกเป็น ? ประเภทได ้ดงันี:  (สืบชาติ อนัทะไชย, 2556: 39) 1) บริษทัที�มีเฉพาะเวบ็ไซต ์ไดแ้ก่ บริษทัที�ใหบ้ริการดา้นการสืบคน้ บริษทัทาํเวบ็เชิงการคา้เพื�อการประมูล และซื:อขายหุน้ หรือบริษทัทาํเวบ็เพื�อสนบัสนุนดา้นฮาร์ดแวร์ และซอฟตแ์วร์ในการติดต่อสื�อสาร เป็นตน้ 2) บริษัทที�มีร้านค้าและเว็บไซต์ โดยเป็นกิจการที�ดําเนินการธุรกิจในรูปแบบดั:งเดิมอยูก่่อนแลว้ ต่อมาจึงเพิ�มการทาํธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์ เช่น บริษทั ซีเอ็ดยูเคชั�น จาํกดั (มหาชน) ซึ� งเป็นบริษทัที�จดัจาํหน่ายหนงัสือเป็นหลกั จากการเกิดขึ:นของตลาดออนไลน์ที�ไดด้าํเนินการผา่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ต ยงัทาํให้เกิดผู ้ซื:อแบบขา้มช่องทาง (Cross-Channel Shoppers) หรือผูบ้ริโภคออนไลน์ที�ใชว้ิธีการหาขอ้มูลสินคา้ผ่านระบบอินเทอร์เน็ต จากนั:นจึงไปเลือกซื:อสินคา้นั:นผ่านทางร้านคา้ปลีก โดยผูบ้ริโภคกลุ่มนี:ตอ้งการสินคา้ที�เหมาะสมที�สุด แต่ไม่ตอ้งการรอรับสินคา้ที�ผ่านกระบวนการจดัส่งที�อาจใช้เวลาหลายวนั หรือเป็นเพราะตอ้งการขอ้มูลเพิ�มเติมนอกเหนือไปจากที�ร้านคา้ไดใ้ห้ไว ้หรือเป็นเพราะตอ้งการเปรียบเทียบสินคา้ในแต่ละร้านคา้ก่อนตดัสินใจซื:อ ดงันั:นผูซื้:อเหล่านี: จึงเป็นกลุ่มเป้าหมายของการตลาดแบบหลายช่องทาง ซึ� งเวบ็ไซตจ์ะทาํหนา้ที�สําคญัในการเป็นช่องทางการสื�อสารและการจดัส่ง และทาํหน้าที�เช่นเดียวกับหน้าร้านค้า ที�ชักจูงให้ผูที้� เข้ามาหาข้อมูลได้เห็นรายการผลิตภณัฑ์ หรือโฆษณา การส่งเสริมการขาย เป็นตน้ (เคริน, ฮาร์ทเลย ์และรูเดเลียส, ?��A: ?�? - 273)   นอกจากนี:ประโยชน์ของพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ยงัมีขอ้ดีต่อบริษทัผูผ้ลิต โดยใชต้น้ทุนในการสื�อสารตํ�า เนื�องจากไม่ต้องจดัทาํเอกสารการขาย ทั:งยงัสามารถแก้ไขหรืออพัเดตข้อมูลในเว็บไซต์ได้อย่างรวดเร็ว ในส่วนการบริการซื: อผ่านระบบอินเทอร์เน็ต เนื�องจากลูกค้าเป็นผู ้ให้บริการตนเองจึงทาํให้คุณภาพการให้บริการสมํ�าเสมอ ทั:งนี: ยงัประหยดัเวลาและลดขั:นตอนทางการตลาด ซึ� งหากลูกคา้ตอ้งการทราบรายละเอียดสินคา้หรือเงื�อนไขเพิ�มเติมก็สามารถสื�อสารกบัทางผูผ้ลิตไดโ้ดยตรงทั:งมีความรวดเร็ว ผูข้ายยงัสามารถกาํหนดขั:นตอนการสั�งซื:อเพื�อให้ลูกคา้ได้



22  กรอกแบบฟอร์มหรือกรอกรายละเอียดต่างๆ อยา่งเป็นลาํดบั ซึ� งเมื�อเปรียบเทียบกบัช่องทางการจดัหน่ายแบบอื�นแล้ว การดาํเนินการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ยงัใช้พนักงานที�น้อยกว่า และผูผ้ลิตยงัสามารถทาํการโฆษณาและประชาสัมพนัธ์เพื�อเข้าถึงลูกคา้ได้อย่างกวา้งขวางมากขึ: น อีกทั:งยงัสามารถค้นหาข้อมูลคู่แข่งขนั เพื�อวิเคราะห์จุดแข็งและจุดอ่อนและนําไปปรับปรุงหรือพฒันาแผนการตลาดของตน (เกยรู ใยบวักลิ�น, 2554: 292-293) จากการศึกษาปัจจัยช่องทางการจัดจําหน่าย ผู ้วิจ ัยเห็นว่า ช่องทางการจัดจําหน่ายมีความสําคญัที�ช่วยให้ผูผ้ลิตหรือกิจการสามารถกระจายสินคา้ที�มีจาํนวนมากไปสู่ผูบ้ริโภค อาจเป็นดาํเนินการผ่านช่องทางการจดัจาํหน่ายโดยตรง หรือช่องการจดัจาํหน่ายทางออ้มที�มีผูค้า้ส่งและปลีกทาํหน้าที�กระจายสินคา้ ทว่าในปัจจุบนัที�เทคโนโลยีเขา้มามีบทบาทในชีวิตประจาํวนั ทาํให้ผูบ้ริโภคมีการพฤติกรรมในการใชอิ้นเทอร์เน็ตหรือสื�อออนไลน์เพิ�มมากขึ:น ผูป้ระกอบการจึงไม่ควรมองขา้มโอกาสทางตลาดออนไลน์นี:  เนื�องเพราะเป็นอีกปัจจยัหนึ�งที�สามารถเพิ�มยอดขายให้กบัองค์กร โดยการใช้กลยุทธ์ทางการตลาดหลายช่องทางผ่านการส่งเสริมการจดัจาํหน่ายผ่านระบบอินเทอร์เน็ตและสื�อดิจิทลัต่างๆ ควบคู่ไปกบัการพฒันาแนวทางการตลาดในดา้นอื�นๆ เช่น ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นกระบวนการ เป็นตน้  2.1.5 ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ศิวฤทธิ�  พงศกรรังศิลป์ (2547: 12-15) กล่าววา่ การส่งเสริมการตลาด หมายถึง การกาํหนดแนวทางการสื�อสารไปยงัลูกคา้กลุ่มเป้าหมายเกี�ยวกบั สินคา้และบริการ ราคา ขอ้มูลอื�นๆ ของสินคา้และบริการ ให้เกิดการตดัสินใจซื:อสินคา้และบริการ ด้วยการโฆษณา การประชาสัมพนัธ์ การส่งเสริมการขาย และพนกังานขาย ฉัตยาพร เสมอใจ (2549: 25) ได้นิยามความหมาย การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดต่อสื�อสารเกี�ยวกบัขอ้มูลผลิตภณัฑ์ระหว่างผูซื้:อกบัผูข้าย เพื�อสร้างทศันคติและพฤติกรรมการซื:อ การติดต่อสื�อสารอาจใชพ้นกังานขายทาํการขายโดยตรง (Personal Selling) หรือใชสื้�อเป็นเครื�องมือในการติดต่อสื�อสาร (Nonpersonal Selling) สุดาพร กุณฑลบุตร (2549: 272) กล่าวถึง การส่งเสริมการจาํหน่าย วา่หมายถึง กลยุทธ์ในการเพิ�มยอดขายให้สูงขึ:นในช่วงเวลาหนึ�งๆ กิจกรรมของการส่งเสริมการจาํหน่ายช่วยให้พนกังานขายสินค้าได้ง่ายขึ: น โดยเป็นกิจกรรมที�มุ่งดึงดูดความสนใจของผูบ้ริโภคให้หันมาสนใจในผลิตภณัฑ์ เนื�องจากจุดเด่นที�กิจกรรมส่งเสริมการจาํหน่ายสร้างให้แก่ผลิตภณัฑ์ แต่จุดเด่นดงักล่าวอาจเป็นช่วงสั:นๆ เช่น การให้ของแถม การให้สิทธิพิเศษต่างๆ โดยลกัษณะดงักล่าวเป็นการกระทาํที�มีช่วงเวลา ดงันั:นการส่งเสริมการขายจึงใช้สิ�งจูงใจ (Incentive) เพื�อโน้มน้าวจิตใจของผูบ้ริโภค 



23  เช่น การลด แลก แจก ถามในช่วงเทศกาลสําคญั ในขณะที�การโฆษณาใช้เหตุผลหรือการสร้างอารมณ์เพื�อจูงใจผูบ้ริโภค Etzel,Walker and Stanton (อา้งถึงใน เกยูร ใยบวักลิ�น, 2554: 3) กล่าวถึง การส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) วา่หมายถึง การติดต่อสื�อสารทางการตลาดระหวา่งผูข้ายกบัผูซื้:อหรือลูกคา้เป้าหมาย โดยมีวตัถุประสงค์เพื�อแจง้ข่าวสาร เพื�อจูงใจ เพื�อกระตุน้ให้เกิดความตอ้งการ หรือเพื�อเตือนความทรงจาํในสินคา้หรือบริการ เพื�อสร้างความเชื�อและสร้างทศันคติที�ดี โดยหวงัว่าจะมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซื:อของลูกคา้เป้าหมาย Kotler and Keller (2006: 497) จาํกดัความหมายของการส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) คือ การสื�อสารทางการตลาด ซึ� งประกอบไปดว้ยช่องทางในการสื�อสารทางการตลาด � ช่องทาง ไดแ้ก่ การโฆษณา การประชาสัมพนัธ์ การส่งเสริมการขาย การขายโดยใช้พนกังานขาย และการสร้างกิจกรรมและประสบการณ์ Kotler and Armstrong (2011: 257) ให้ความหมายของคาํว่า การส่งเสริมทางการตลาด(Promotion) คือ การติดต่อสื�อสารจากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภค เพื�อแจง้ข่าวสารเกี�ยวกบัผลิตภณัฑ์และบริการที�ผูผ้ลิตมีขายอยูใ่นตลาด พร้อมทั:งเชิญชวนให้ลูกคา้หันมาซื:อผลิตภณัฑ์และบริการที�เสนอขายนั:น  จากการให้ความหมายในข้างต้น ผู ้วิจ ัยสามารถสรุปได้ว่าการส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง แนวทางในการสื� อสารข้อมูลผลิตภณัฑ์ให้กับลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย หรือกระบวนการในการลดราคาสินคา้ เพื�อเป็นการกระตุน้ให้ผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการซื:อสินคา้ และเป็นการเพิ�มยอดขายใหก้บัธุรกิจ 2.1.5.1 วตัถุประสงค์ของการส่งเสริมทางการตลาด (Objectives of Promotion)  (วทิวสั รุ่งเรืองผล, 2555: 222) การส่งเสริมการตลาดมีวตัถุประสงคห์ลกัในการจดัทาํขึ:นหลกัๆ คือ  1) เพื�อสื� อข้อมูลข่าวสารไปยงักลุ่มเป้าหมาย แบ่งออกเป็นรายละเอียดต่อไปนี:  (1)  เพื�อแจง้ข่าวสาร (To Inform) เป็นการให้รายละเอียดขอ้มูล ข่าวสาร หรือขอ้เทจ็จริงแก่กลุ่มเป้าหมาย ไม่วา่จะเป็นการบอกถึงขอ้ดีขอ้เสีย คุณสมบติัของสินคา้ รวมไปถึงการใหค้าํแนะนาํวธีิการใชง้าน เป็นตน้ (2)  เพื�อชกัจูง (To Persuade) เป็นการโนม้นา้วใหก้ลุ่มลูกคา้เป้าหมายเกิดความสนใจและความตอ้งการในสินคา้ดว้ยการสื�อสาร ซึ� งอาจกระตุน้ความสนใจของผูบ้ริโภคโดยการใชถ้อ้ยคาํ ภาพ หรือการโฆษณา  



24  (3)  เพื�อตอกย ํ:าความทรงจาํ (To Remind) เป็นการสื�อสารเพื�อย ํ:าเตือนให้ผูบ้ริโภคเกิดการจดจาํ นึกถึงตราสินคา้ผลิตภณัฑ์ จนเกิดความต้องการซื:อ และกลบัมาอุปโภคบริโภคในสินคา้นั:นอีก ซึ� งผลิตภณัฑที์�มีการสื�อสารย ํ:าเตือนผูบ้ริโภคมกัเป็นผลิตภณัฑที์�มีตราสินคา้เป็นที�รู้จกัของผูบ้ริโภคดีอยูแ่ลว้ เช่น มาม่า, คอลเกต เป็นตน้ 2) เพื�อเปลี�ยนลกัษณะความตอ้งการของผูบ้ริโภค การส่งเสริมการตลาดมีอิทธิพลในการกระตุน้ให้ผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการซื:อสินคา้สูงขึ:น อย่างเช่น เมื�อมีการลดราคาสินคา้ อาจทาํใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการสินคา้ในปริมาณที�สูงขึ:น 3) เพื�อให้สอดคล้องกับส่วนประสมการตลาดอื�นๆ เพื�อให้เ กิดการสนบัสนุนซึ�งกนัและกนั การจดัตั:งวตัถุประสงคก์ารส่งเสริมการตลาดจึงควรจดัใหเ้ป็นไปในทิศทางเดียวกบัส่วนประสมการตลาดอื�นๆ 2.1.5.2 วธีิการส่งเสริมการตลาด (Promotion Mix) (สุดาดวง เรืองรุจิระ, 2543: 271-282)   เนื�องจากความก้าวหน้าของเทคโนโลยีที�เข้ามามีบทบาทในชีวิตประจาํวนัอย่างต่อเนื�อง นกัการตลาดจาํเป็นที�จะตอ้งเลือกใช้วิธีการส่งเสริมการตลาดที�เหมาะสมกบัพฤติกรรมลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย เพื�อใหข้่าวสารขอ้มูลไดอ้ยา่งทั�วถึง โดยวธีิการส่งเสริมการตลาดมีดงันี:  1) การขายโดยบุคคล (Personal Selling) เป็นการนาํเสนอขายด้วยการใช้พนักงานขาย มีลักษณะเป็นการสื�อสารสองทาง (Two-way Communication) เนื�องจากเป็นการเผชิญหนา้กนัระหวา่งผูข้ายกบัผูซื้:อ ดงันั:นพนกังานจึงสามารถสังเกตเห็นถึงสีหนา้ หรือความสนใจในสินคา้ในนั:นๆ ของผูบ้ริโภคไดท้นัที นอกจากนี: พนกังานยงัถือเป็นตวัแทนของบริษทั มีหน้าที�สร้างความสัมพนัธ์ที�ดีกบัผูซื้:อ และชกัจูงหรือโนม้นา้วใหผู้บ้ริโภคตดัสินใจซื:อสินคา้  2) การโฆษณา (Advertising) ใชใ้นการสนบัสนุนการขายของพนกังานขาย ใหผู้บ้ริโภคไดรู้้จกักบัสินคา้ก่อนการเสนอขายจริง การโฆษณามีขอ้ดี คือ สามารถใชสื้�อสารถึงกลุ่มผูบ้ริโภคจาํนวนมากในระยะเวลาอนัรวดเร็ว เนื�องจากดาํเนินการผ่านทางสื�อมวลชนต่างๆ เช่น โทรทศัน์ นิตยสาร เป็นตน้ หรือผา่นทางการติดตั:งป้ายโฆษณาสินคา้ตามสถานที�ชุมนุมต่างๆ เช่น ตามสถานีรถไฟฟ้า ศูนยก์ารคา้ นอกจากนี: ยงัช่วยให้ผูซื้:อสินคา้ หรือร้านคา้ที�รับสินคา้ไปจาํหน่ายเกิดความมั�นใจในการสนบัสนุนการขายของเจา้ของสินคา้  3) การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) เป็นการเสนอผลประโยชน์พิเศษให้กบักลุ่มลูกคา้ผ่านการทาํกิจกรรม เพื�อเป็นการกระตุน้ให้ผูบ้ริโภคเกิดความรู้สึกสนใจในตวัสินค้า จนนําไปสู่การตัดสินใจซื:อสินค้าในช่วงนั: นๆ ซึ� งกิจกรรมดังกล่าวจะมีหน้าที�ส่งเสริม



25  การตลาด โดยใชร่้วมกบัการโฆษณาและการขายโดยบุคคล ยกตวัเช่น การจดังานแสดงสินคา้ การแจกของตวัอยา่ง การใหข้องแถม การลดราคา การชิงโชค การใชแ้สตมป์การคา้ เป็นตน้  4) การประชาสัมพนัธ์ (Public Relations) เป็นการให้ข้อมูลผูบ้ริโภคในส่วนของความเป็นมาของธุรกิจ ส่วนการโฆษณา หรือเป็นการให้ขอ้มูลเกี�ยวกบัผลิตภณัฑ์ ซึ� งเป็นขอ้มูลที�บ่งบอกถึงการเติบโตของธุรกิจ โดยไม่เกี�ยวขอ้งกบัการขาย แต่เป็นการสร้างชื�อเสียง หรือภาพพจน์ที�ดีของธุรกิจ เพื�อใหผู้บ้ริโภคเกิดความรู้สึกเชิงบวกกบัผูผ้ลิต 5) การตลาดโดยตรง (Direct Marketing) ในการส่งเสริมผลิตภณัฑ์ บริษทัส่วนใหญ่จะมีการใชโ้ฆษณาเป็นเครื�องมือในการสร้างการรับรู้เกี�ยวกบัผลิตภณัฑ์ ใช้การส่งเสริมการขายเพื�อสร้างสิ�งจูงใจในการซื:อ และใช้การขายโดยบุคคลเพื�อเปิดการขาย ซึ� งหน้าที�เหล่านี: ได้ก่อให้เกิดการขายตรงโดยไม่ผ่านคนกลาง ลูกคา้เป้าหมายได้รับรู้การโฆษณาเกี�ยวกบัผลิตภณัฑ์ หรือบริการที�ถูกเสนอขายในรูปแบบของแคตตาล็อกสินคา้ การขายทางไปรษณีย ์การขายทางโทรศพัท ์นิตยสาร หนงัสือพิมพ ์หรือการขายทางวทิย ุและสามารถทาํการซื:อผลิตภณัฑ์หรือบริการไดท้นัที (พิษณุ จงสถิตยว์ฒันา, 2544: 214) จากการศึกษาปัจจยัการส่งเสริมการตลาด ผูว้ิจยัเห็นว่า ธุรกิจร้านหนงัสือเครือข่าย มีการส่งเสริมการตลาด โดยใช้วิธีการขายโดยบุคคล (Personal Selling) ซึ� งพนักงานมีบทบาทในการเสนอขาย ให้รายละเอียดเกี�ยวกบัผลิตภณัฑ์ หรือชกัจูงโน้มน้าวให้ผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการซื:อ นอกจากนี: ยงัใชก้ารส่งเสริมการขาย ผา่นทางกิจกรรมต่าง เช่น การให้ส่วนลดในโอกาสพิเศษ หรือมีการจดัแสดงสินคา้ตามพื:นที�ต่างๆ  2.1.6 ด้านบุคคล (People) ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2557: 134) ได้อธิบายคาํว่า บุคคล (People) หมายถึง ปัจจยัที�เกี�ยวกบับุคคลทั:งหมดที�มีส่วนร่วมในการนาํเสนอบริการ (ให้กบัลูกคา้) ซึ� งมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของลูกคา้ ซึ� งบุคคลในที�นี: จะรวมถึงพนกังานของกิจการ ลูกคา้ (ที�มาใชบ้ริการ) และลูกคา้คนอื�นๆ ที�ร่วมอยูใ่นสิ�งแวดลอ้มของการบริการนั:นดว้ย เอกฉตัร ตนัศิริ (2559: 97) ใหค้าํจาํกดัความของบุคคลวา่ เป็นการแสดงออกทางพฤติกรรมของบุคคลและสิ�งที�บุคคลกระทาํ เพื�อการอาํนวยความสะดวกให้แก่บุคคลอื�น ซึ� งบุคคลที�เกี�ยวขอ้งในตลาดบริการมีความหมายรวมถึง พนกังานผูใ้ห้บริการ เจา้ของหรือผูบ้ริหารขององค์กรบริการ ลูกคา้ผูรั้บบริการ และลูกคา้อื�นๆ ที�มีความเกี�ยวขอ้งกบัการบริการ 



26  Muala and Qurneh (อา้งถึงใน Muhammad 2012:104) กล่าววา่ บุคคล หมายถึง พนกังานที�มีการส่งมอบบริการ อนัเกี�ยวขอ้งกบัการมีปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้และพนกังาน ซึ� งมีอิทธิพลต่อลูกคา้ในการรับรู้ถึงคุณภาพการใหบ้ริการ จากการใหค้วามหมายในขา้งตน้ ผูว้จิยัสามารถสรุปไดว้า่ บุคคล (People) หมายถึง บุคคลที�มีส่วนร่วมในการนาํเสนอสินคา้หรือบริการ หรือช่วยอาํนวยความสะดวกใหก้บัลูกคา้ อนัเป็นปัจจยัที�มีอิทธิพลต่อลูกคา้ในการรับรู้ถึงคุณภาพการใหบ้ริการ 2.1.6.1 ความสาํคญัของบุคคล พนกังานประกอบไปดว้ยบุคคลทั:งหมดในองคก์รที�ให้บริการนั:น รวมตั:งแต่เจา้ของ ผูบ้ริหาร ซึ� งมีส่วนสําคญัในการกาํหนดนโยบายในการให้บริการ การกาํหนดอาํนาจหน้าที�และความรับผิดชอบของพนกังานทุกระดบั กระบวนการในการให้บริการ รวมถึงการแกไ้ขปรับปรุงการให้บริการ และในส่วนของผูใ้ห้บริการนั: นเป็นบุคคลที�ต้องพบปะและให้บริการกับลูกค้าโดยตรง (ธธีร์ธร ธีรขวญัโรจน์, 2546: 74) ซึ� งมีความสาํคญัต่อความสาํเร็จในการใหก้ารบริการ หรือการตดัสินใจของลูกคา้ในการเลือกใชบ้ริการ (กตญั�ู หิรัญญสมบูรณ์, 2556: 29)   2.1.6.2 วิธีการรักษาและปรับปรุงคุณภาพและการปฏิบติังานของพนกังานบริการ รวมทั:งการนาํเสนอมี  6 วธีิดงันี:  (ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย,์ 2558: 107-111) 1) คดัเลือกและฝึกอบรมพนกังานบริการ ผูป้ระกอบการจาํเป็นจะตอ้งทาํการคดัสรร และทาํการฝึกอบรมพนกังาน เพื�อใหเ้ขา้ใจถึงรายละเอียดต่างๆ ของงาน รวมถึงลกัษณะของผลิตภณัฑ ์หรืองานบริการที�จะตอ้งนาํเสนอต่อลูกคา้ 2) การตลาดภายใน (Internal Marketing) เป็นแนวคิดมุ่งสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุด โดยการกระตุน้ใหพ้นกังานบริการเกิดจิตสาํนึกในหนา้ที�การบริการ ผา่นการสร้างสิ�งแวดลอ้มและบรรยากาศที�เอื:ออาํนวยต่อการดาํเนินงาน การเพิ�มทกัษะความรู้ด้วยการฝึกอบรมพนักงาน เพื�อเป็นที�ยอมรับจากบุคลากรภายในองค์กรก่อนที�จะออกไปบริการลูกคา้ 3) ให้พนกังานบริการปฏิบติังานอยา่งสมํ�าเสมอ โดยการจดัตั:งระเบียบขอ้ปฏิบติัที�เป็นมาตรฐาน มีความยดืหยุน่เหมาะสมกบัการบริการที�ลูกคา้แต่ละรายมีความตอ้งการ หรือมีปัญหาที�แตกต่างกนั เพื�อใหพ้นกังานบริการมีการดาํเนินงานไปในทิศทางเดียวกนั  4) ส่งเสริมภาพลักษณ์ที� เหมาะสมของพนักงานบริการ เป็นการสร้างภาพลกัษณ์ความน่าเชื�อถือ ความเป็นมืออาชีพให้กบัพนกังานบริการที�เปรียบเสมือนตวัแทนขององคก์รในสายตาของลูกคา้ เช่น การมีเครื�องแบบใหก้บัพนกังาน  



27  5) ลดความสําคัญของพนักงานบริการในการติดต่อลูกค้า เป็นการนําเทคโนโลยี เครื�องมือและอุปกรณ์ต่างๆ เขา้มาทดแทนการให้บริการจากพนกังาน ซึ� งวิธีนี: จะทาํให้การบริการมีความเป็นมาตรฐาน และมีประสิทธิภาพ  6) การควบคุมพนกังานบริการ เป็นการกาํหนดมาตรฐานการใหบ้ริการของพนกังานใหอ้ยูใ่นระดบัมาตรฐาน โดยผูป้ระกอบการจะตอ้งตรวจสอบการดาํเนินงานของพนกังานอยา่งเป็นระบบ ดว้ยการกาํหนดแบบอยา่งหรือตน้แบบในการดาํเนินงาน และมีการประเมินผลงานการใหบ้ริการ ซึ� งอาจใชว้ธีิการตรวจสอบ เช่น ระบบที�เกี�ยวขอ้งกบัการขาย ระบบรับฟังคาํร้องเรียน ระบบใหค้าํแนะนาํ การตรวจสอบโดยการเยี�ยมชม และการสาํรวจความพอใจของลูกคา้ จากการศึกษาปัจจยัด้านบุคคล ผูว้ิจยัเห็นว่า เป็นปัจจยัหนึ� งที�มีผลต่อความสําเร็จในการให้บริการ ทั:งเป็นปัจจยัที�ผูป้ระกอบการควรให้ความสําคญั เนื�องจากบุคคลหรือพนกังานบริการ เปรียบเสมือนตวัแทนของกิจการที�จะสะทอ้นให้คุณภาพ ประสิทธิภาพของกิจการ ทั:งยงัส่งผลต่อการตดัสินใจซื:อซํ: าของผูบ้ริโภคอีกดว้ย  2.1.7 ด้านกระบวนการ (Process) เอกฉัตร ตนัศิริ (2559: 113) กล่าวว่า กระบวนการการบริการ เป็นขั:นตอนโดยเริ� มจากผูบ้ริโภคหรือลูกคา้ที�มีความตอ้งการการบริการ และพยายามคน้หาบริการที�สามารถตอบสนองความต้องการดังกล่าวให้ได้ โดยมีปฏิสัมพนัธ์กับผูใ้ห้บริการ เพื�อให้เกิดการตอบสนองความตอ้งการนั:น ซึ� งก่อให้เกิดความพึงพอใจหรือไม่นั:นขึ:นอยู่กบัระดบัความคาดหวงัของลูกคา้ที�ตั: งความหวงัไวก่้อนไดรั้บการบริการ Zeithaml, Bitner and Gremler (2006: 27) ให้ความหมายคําว่ากระบวนการ หมายถึง ขั:นตอนหรือกระบวนการให้บริการ รวมถึงวธีิการดาํเนินงานที�เกี�ยวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการและบุคลากรของกิจการ Muala and Qurneh (อา้งถึงใน Muhammad, 2012: 104) ไดก้ล่าวว่า กระบวนการ หมายถึง ระบบของการดําเนินงานและหน้าที� ที� เพิ�มมูลค่าให้กับผลิตภัณฑ์ที�มีต้นทุนตํ�าและเพิ�มความไดเ้ปรียบใหก้บัลูกคา้ ซึ� งเป็นสิ�งสาํคญัสาํหรับการบริการมากกวา่สินคา้ จากการให้ความหมายในขา้งตน้ ผูว้ิจยัสามารถสรุปไดว้า่กระบวนการ (Process) หมายถึง ขั:นตอนของการดาํเนินงาน หรือกระบวนการใหบ้ริการที�ดาํเนินงานโดยบุคลากรในองคก์ร เพื�อเป็นการเพิ�มมูลค่าใหก้บัสินคา้ และตอบสนองต่อความตอ้งการและความคาดหวงัในใจลูกคา้ 2.1.7.1 ความสาํคญัของกระบวนการ  



28  กระบวนการให้บริการ ถือเป็นส่วนประสมทางการตลาดที�มีความสําคญัต่อกิจการเป็นอย่างมาก เนื�องจากในการส่งมอบบริการที�มีคุณภาพจาํเป็นจะต้องอาศยัพนักงานที�มีทกัษะความรู้ หรือมีการใช้เครื�องมือที�ทนัสมยั เพื�อให้การดาํเนินงานบริการเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ กระบวนการใหบ้ริการโดยทั�วไปมกัประกอบไปดว้ยหลายขั:นตอน ไดแ้ก่ การตอ้นรับ การสอบถามข้อมูลเบื:องต้น การให้บริการตามความต้องการ การชําระเงินเป็นต้น ซึ� งในทุกขั:นตอนของกระบวนการให้บริการจาํเป็นจะตอ้งมีความเชื�อมโยงกนัเป็นอย่างดี เพื�อให้การบริการนั:นเป็นที�ประทบัใจแก่ลูกคา้ (ธธีร์ธร ธีรขวญัโรจน์, 2546: 76) นอกจากนี: ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2557: 152-153) ยงักล่าววา่กระบวนการที�มีประสิทธิภาพจะมีส่วนช่วยให้การบริการธุรกิจมีความราบรื�น ทั:งยงัช่วยกิจการใหส้ามารถลดตน้ทุนในส่วนของการดาํเนินงาน อนัส่งผลให้พนกังานเกิดความพึงพอใจในการปฏิบติังานมากขึ:น และยงัช่วยให้กิจการประสบความสําเร็จในการดาํเนินกลยุทธ์ในการวางตาํแหน่ง สามารถดาํเนินธุรกิจไปตามเป้าหมาย ตลอดจนมีความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนักบัคู่แข่ง ซึ� งในมุมมองของลูกคา้ก็มกัมองว่ากระบวนการเป็นส่วนหนึ�งของการบริการ และหากมีกระบวนการบริการที�ดีก็จะช่วยใหลู้กคา้ไดรั้บการบริการที�มีคุณภาพ 2.1.7.2 ปัจจยัสําคญัในการตดัสินใจที�เกี�ยวกบักระบวนการ ที�นกัการตลาดจะตอ้งคาํนึงถึงมีดงันี:  1) ระดบัของการมีส่วนร่วมของลูกคา้ในกระบวนการบริการ กระบวนการบริการจะแตกต่างกนัตามระดบัการมีส่วนร่วมของลูกคา้ที�แตกต่างกนั เช่น กระบวนการบริการในกรณีที�ลูกคา้ตอ้งบริการตนเองจะแตกต่างจากกรณีที�มีพนกังานใหบ้ริการลูกคา้  2) สถานที�ที�ใช้ในการนาํเสนอการบริการ มีความสําคญัต่อการออกแบบกระบวนการให้บริการ แบ่งเป็นกระบวนการให้บริการลูกคา้เกิดขึ:นในสถานที�เฉพาะของกิจการบริการ เช่น โรงภาพยนตร์ หรือร้านซกัแหง้ และกระบวนการให้บริการลูกคา้เกิดขึ:นในสถานที�ของลูกคา้เอง เช่น การบริการติดติดไวไฟ 3) ประเภทของการบริการ (ใช้บุคคลหรือใช้เครื� องมือเป็นหลักในการให้บริการ) การพิจารณาวา่บริการนั:นใชบุ้คคลเป็นหลกัในการให้บริการ เช่น ทนายความ หรือการใชเ้ครื�องมือเป็นหลกัในการใหบ้ริการ เช่น บริการจากเครื�องฝาก-ถอนเงินสดอตัโนมติั 4) ระดับของการติดต่อกันระหว่างพนักงานและลูกค้ามากหรือน้อย กล่าวคือรูปแบบของกระบวรการขึ:นอยูก่บัระดบัการปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งพนกังานกบัลูกคา้ เช่น การซื:อสินคา้ผา่นช่องทางออนไลน์จะมีระดบัของการติดต่อกนัระหวา่งพนกังานและลูกคา้ตํ�า หรือ การซื:อสินคา้ผา่นทางหนา้ร้าน จะมีระดบัของการติดต่อกนัระหวา่งพนกังานและลูกคา้ที�สูง 



29  5) ระดับของความเป็นมาตรฐาน ในการนําเสนอบริการ ควรมีรูปแบบกระบวนการบริการที�เป็นมาตรฐานเดียวกนัในทุกครั: ง เพื�อควบคุมคุณภาพและลดตน้ทุนในการดาํเนินงาน  6) ระดบัของความซบัซ้อนของกระบวนการ ในกิจกรรมการใหบ้ริการจะมีจาํนวนลาํดบัขั:นตอนที�มากน้อยแตกต่างกนัไป โดยกระบวนการให้บริการที�มีความซับซ้อนมาก ไดแ้ก่ บริการรับจดังานอีเวนท ์และการบวนการให้บริการที�มีความซบัซ้อนนอ้ย ไดแ้ก่ บริการถ่ายเอกสาร (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2557: 152-155) จากการศึกษาปัจจยัด้านการกระบวนการ ผูว้ิจยัเห็นว่า กระบวนการถือเป็นปัจจยัหนึ� งที�ส่งผลต่อการตดัสินใจซื:อสินคา้ในร้านหนงัสือเครือข่ายของผูบ้ริโภค การมีกระบวนการที�ดีและมีประสิทธิภาพ นอกจากจะช่วยให้บุคคลหรือพนกังานดาํเนินหน้าที�ที�ไดรั้บมอบหมายอยา่งราบรื�นแลว้ ยงัช่วยสร้างความประทบัใจให้ลูกคา้ที�มาซื:อสินคา้หรือใชบ้ริการ ผูป้ระกอบการธุรกิจจึงควรใหค้วามสาํคญักบักระบวนการที�มีคุณภาพ เพื�อสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั  2.1.8 ด้านสิ�งแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Evidence) ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา (2557, 168) นิยามคาํวา่หลกัฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง สิ�งที�เป็นรูปธรรมต่างๆ ที�สามารถมองเห็นหรือรับรู้ได ้และใชเ้ป็นเครื�องมือบ่งชี: ถึงคุณภาพการบริการ เอกฉัตร ตนัศิริ (2559: 119) ได้ให้ความหมาย สภาพแวดล้อมบริการ คือ การออกแบบสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ โดยใชห้ลกัฐานทางกายภาพ อนัไดแ้ก่ สิ�งอาํนวยความสะดวก อุปกรณ์ และบุคลากรในการให้บริการ โดยการออกแบบสภาพแวดลอ้มบริการนั:น หรือภูมิทศัน์ของพื:นที�ที�ใหบ้ริการ และสิ�งอื�นๆ ที�มีลกัษณะทางกายภาพที�สามารถจบัตอ้งได ้Muala and Qurneh (อา้งถึงใน Muhammad 2012: 104) กล่าวว่า สิ� งแวดล้อมทางกายภาพ หมายถึง สภาพแวดลอ้มบริการและสินคา้ที�มีตวัตนที�ซึ� งอาํนวยความสะดวกต่อการดาํเนินงาน และการสื�อสารที�ไดส่้งมอบไปยงัการใหบ้ริการ  จากการใหค้วามหมายในขา้งตน้ ผูว้จิยัสามารถสรุปไดว้า่สิ�งแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical evidence) หมายถึง สภาพแวดลอ้ม หรือสิ�งที�เป็นรูปธรรมที�สามารถมองเห็นหรือจบัตอ้งได ้ซึ� งช่วย      อาํนวยความสะดวกต่อบุคลากรในการดาํเนินงาน การให้บริการกบัลูกคา้ และยงัเป็นสิ�งที�สามารถสะทอ้นใหเ้ห็นถึงคุณภาพของการบริการ 2.1.8.1 จุดประสงคข์องสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ  



30  สิ�งแวดลอ้มทางกายภาพ ถือเป็นสิ�งแรกที�ทาํให้ผูบ้ริโภคเกิดความพึงพอใจ หรือเกิดความประทบัใจ เป็นสิ�งที�สร้างประสบการณ์ที�ดีที�ผูบ้ริโภคมีให้ต่อองค์กรหรือมีให้กบัผลิตภณัฑ์หรือบริการนั: น ทั: งยงัมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากร ดังนั: นในการออกแบบสิ�งแวดลอ้มทางกายภาพ ผูป้ระกอบการจึงควรคาํนึงถึงลูกคา้และบุคลากรเป็นสําคญั ซึ� งสามารถใชห้ลกัการออกแบบสิ�งแวดลอ้มทางกายภาพตาม A จุดประสงคห์ลกั ดงันี:  (เอกฉตัร ตนัศิริ, 2559: 119-126) 1) เพื�อการสร้างประสบการณ์และพฤติกรรมของลูกค้า โดยการสร้างสิ� งแวดล้อมและบรรยากาศ ผ่านการใช้สัญลักษณ์ ข้อความ เพื�อเป็นสื�อกลางในการสื�อสารถึงผูบ้ริโภค หรือผา่นการสร้างสรรคท์ศันียภาพของสถานที� เพื�อดึงดูดกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย และผา่นการใช้สิ� งกระทบต่างๆ เช่น แสง สี เสียง กลิ�น ภาพ เพื�อกระตุน้ให้ลูกค้าเกิดความสนใจ และสร้างประสบการณ์ที�ดี 2) เพื�อการสร้างภาพลกัษณ์ จดัวางตาํแหน่ง และการสร้างความแตกต่างของผลิตภณัฑแ์ละองคก์ร สภาพแวดลอ้มบริการมีอิทธิพลต่อการชี:นาํใหลู้กคา้รับรู้ถึงคุณภาพในตวัองคก์รและผลิตภณัฑห์รือบริการ ผูป้ระกอบจึงควรสร้างภาพลกัษณ์ สัญลกัษณ์ การตกแต่ง สถานที� การแต่งกายของพนกังาน เพื�อสื�อใหลู้กคา้รับรู้ถึงคุณภาพ และความเป็นมืออาชีพ  3) เพื�อการนาํเสนอมูลค่าของบริการ องคป์ระกอบทางกายภาพมีส่วนช่วยกระตุน้ความรู้สึกและการตอบกลบัของลูกคา้และพนกังานได้เป็นอย่างดี เช่น สวนสนุก ที�สร้างบรรยากาศใหท้ั:งลูกคา้และบุคลากรรับรู้ถึงความสนุก น่าตื�นเตน้  4) เพื�อการอาํนวยความสะดวกในการให้ผลิตบริการ ช่วยลดความผิดพลาดที�อาจเกิดขึ:นได ้และช่วยสนบัสนุนให้การบริการมีคุณภาพและประสิทธิภาพ เช่น การออกแบบสถานที�และพื:นที�ต่างๆ ของร้านหนงัสือ จะตอ้งคาํนึงพื:นที�ในการจดัวางสินคา้ 2.1.8.2 องค์ประกอบของสภาพแวดล้อมบริการ มีรายละเอียดดังนี:  (ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย,์ 2558: 124) 1) สภาพพื:นที�และการใช้งาน หมายถึง แปลนพื:นที�/สถานที� ขนาดหรือรูปร่างของเฟอร์นิเจอร์ อุปกรณ์เครื�องมือต่างๆ ที�นาํมาประกอบการให้บริการ เพื�ออาํนวยความสะดวกใหเ้กิดการบริการและการส่งมอบบริการที�มีประสิทธิภาพของผูใ้หบ้ริการ  2) ป้าย สัญลกัษณ์ และสิ�งประดิษฐ์ เป็นส่วนที�ใช้ในการสื�อสารหรือให้คาํแนะนาํกบัลูกคา้ โดยป้าย สัญลกัษณ์ และสิ�งประดิษฐ์ต่างๆ จะตอ้งมีความชดัเจน เขา้ใจง่าย เพื�อช่วยใหลู้กคา้รับทราบและสามารถเป็นส่วนหนึ�งของขั:นตอนบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งเหมาะสม  



31  3) บรรยากาศของสถานที� ลกัษณะทั�วไปของสถานที�หรือพื:นที�ที�ให้บริการ ซึ� งลูกคา้สามารถสัมผสัไดด้ว้ยประสาทสัมผสัทั:ง 5 ไดแ้ก่ รูป รส กลิ�น เสียง และสัมผสั (1)  ดนตรี มีผลต่อความรู้สึก การรับรู้ การแสดงออกของลูกคา้   (2)  กลิ�น มีส่วนสําคญัต่ออารมณ์ การตอบสนอง ที�สามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้   (3)  สี มีส่วนช่วยกระตุ้นความรู้สึกของลูกคา้ให้รู้สึกสงบ ผ่อนคลาย หรือกระตุน้อารมณ์   (4)  การสัมผสั มีส่วนในการเสริมสร้างบรรยากาศใหก้บัลูกคา้ 4) ตวับุคคล พนกังานและลูกคา้ถือเป็นส่วนหนึ�งของสภาพแวดลอ้มบริการ ตั:งแต่การคดัเลือกพนกังานจาํเป็นจะตอ้งสัมพนัธ์กบัลกัษณะขององคก์ร และมีทกัษะที�ตรงกบัการให้บริการขององค์กร ซึ� งในส่วนของลูกคา้ องค์กรควรทาํการศึกษาพฤติกรรมและการแสดงของลูกคา้ เพื�อใชใ้นการออกแบบสภาพแวดลอ้มที�ตรงต่อพฤติกรรมของกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย สร้างความประทบัใจ จนนาํไปสู่การให้บริการที�ตรงต่อตามความตอ้งการของลูกคา้ (เอกฉัตร ตนัศิริ, 2559: 119-126) จากการศึกษาปัจจยัดา้นสิ�งแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Evidence) ผูว้ิจยัเห็นวา่ ในการสร้างความประทบัใจและดึงดูดใหลู้กคา้สนใจในตวัผลิตภณัฑห์รือบริการที�จดัจาํหน่าย สิ�งแวดลอ้มบริการ หรือสิ� งแวดล้อมทางกายภาพถือเป็นปัจจยัสําคญัหนึ� งที�ช่วยส่งเสริมพฤติกรรม กระตุ้นความรู้สึกต่อความตอ้งการในสินคา้ของลูกคา้ ซึ� งในร้านหนงัสือเครือข่าย ไม่วา่จะเป็นการจดัวางแผนผงัร้านคา้ พื:นที�เปิดโล่งไม่แออดั การจดัวางสินคา้ที�ดูเป็นระเบียบเรียบร้อย การใช้ขอ้ความ สัญลกัษณ์ที�ให้คาํแนะนาํสินคา้ หรือการใช้แสง สี เสียง ต่างเป็นการสร้างประสบการณ์ที�ดีให้กบัลูกคา้ จนเกิดความตอ้งการกลบัมาใชบ้ริการหรือซื:อสินคา้ในร้านซํ: า ในการศึกษาค้นควา้แนวคิดและทฤษฎีด้านกลยุทธ์ทางการตลาด ผูว้ิจ ัยสามารถสรุปประเด็นสําคญัได้ว่า สิ� งที�มีความสําคญัต่อการความประสบความสําเร็จของธุรกิจร้านหนังสือเครือข่าย คือ การออกแบบกลยทุธ์ทางการตลาดที�เหมาะสมกบัลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย โดยการคาํนึงถึงปัจจยัที�ประกอบได้ด้วย ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย ด้านการส่งเสริมทางการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นกระบวนการ และดา้นสิ�งแวดลอ้มทางกายภาพ ซึ� งในแต่ละองคป์ระกอบทั:ง 7 ดา้นต่างมีความสาํคญัและมีความสัมพนัธ์ที�ช่วยตอบสนองต่อความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจ จนนาํไปสู่การตดัสินใจซื:อสินคา้ของผูบ้ริโภคในที�สุด และในลาํดบัต่อไปนี:ผูว้ิจยัจะกล่าวถึงแนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกับพฤติกรรมผูบ้ริโภค โดยเป็นการทาํความเข้าใจใน



32  พฤติกรรมการตดัสินใจซื:อของผูบ้ริโภคที�ผูป้ระกอบการควรศึกษาก่อนทาํการวางแผนออกแบบกลยทุธ์ทางการตลาดที�สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งเหมาะสม  2.2 แนวคดิและทฤษฎเีกี�ยวกบัพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior Theory)  2.2.1 ความหมายและคําจํากดัความของพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior) ศุภร เสรีรัตน์ (2544: 7) ไดใ้หค้วามหมายของคาํวา่พฤติกรรมผูบ้ริโภคไวคื้อ พฤติกรรมของบุคคลที�เกี�ยวขอ้งกบัการซื:อและการใชสิ้นคา้และบริการ (ผลิตภณัฑ)์ โดยผา่นกระการแลกเปลี�ยนที�บุคคลตอ้งตดัสินใจทั:งก่อนและหลกัการกระทาํดงักล่าว ปริญ ลกัษิตานนท ์(2544: 54) จาํกดัความพฤติกรรมผูบ้ริโภควา่ เป็นการกระทาํของบุคคลใดบุคคลหนึ�งซึ� งเกี�ยวขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาและการใชผ้ลิตภณัฑ ์ทั:งนี:หมายรวมถึงกระบวนการตดัสินใจที�เกิดขึ:นก่อน และมีส่วนในการกาํหนดใหมี้การกระทาํ ดารา ทีปะปาล (2546: 4) ไดนิ้ยามความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระทาํใดๆ ของผูบ้ริโภคที�เกี�ยวขอ้งโดยตรงกบัการเลือกสรร การซื:อ การใช้สินคา้และบริการ รวมทั:งกระบวนการตดัสินใจ ซึ� งเป็นตวันาํหรือตวักาํหนดการกระทาํดงักล่าว เพื�อตอบสนองความจาํเป็นและความตอ้งการของผูบ้ริโภคใหไ้ดรั้บความพึงพอใจ เบียร์เด็น, อินแกรมและลาฟอร์จ (2548: 56) ใหค้วามหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง กระบวนการทางสติปัญญา อารมณ์ และกิจกรรมทางร่างกายของบุคคลที�เกี�ยวขอ้งกบัการเลือก การซื:อการใช ้และการกาํจดัผลิตภณัฑห์รือบริการ เพื�อใหต้อบสนองความตอ้งการส่วนบุคคล Backwell et al. (อา้งถึงใน Blythe, 2013: 5) ไดนิ้ยามความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภคว่าหมายถึง กิจกรรมของมนุษยที์�อยูภ่ายใตก้ารไดรั้บ การบริโภค และการขายสินคา้และการบริการ Mowen and Minor (1998: 5) ไดใ้หค้วามหมายพฤติกรรมผูบ้ริโภควา่เป็นการศึกษาถึงหน่วยการซื:อ (Buying Units) และกระบวนการแลกเปลี�ยนที�มีความเกี�ยวขอ้งกบัการได้รับ การบริโภค การกาํจดั จากความคิด และประสบการณ์  จากคาํนิยามที�ได้กล่าวมาในข้างต้น ผูว้ิจยัสรุปได้ว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระทาํ ของบุคคลที�มีความเกี�ยวขอ้งกบัการซื:อสินคา้และบริการ ที�ผา่นการใชก้ระบวนการตดัสินใจก่อนทาํการตดัสินใจซื:อสินคา้และการบริการนั:นๆ เพื�อตอบสนองต่อความตอ้งการ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค   



33  2.2.2 แนวคิดเกี�ยวกบัพฤติกรรมผู้บริโภค ในการตดัสินใจซื:อผลิตภณัฑ์หรือบริการของผูบ้ริโภค ถือเป็นกระบวนการที�มีปัจจยัและมีลาํดบัขั:นตอน โดยผูบ้ริโภคแต่ละคนจะมีความซบัซ้อน มีจุดมุ่งหมาย หรือมีเงื�อนไขที�ใชพ้ิจารณาการซื:อที�แตกต่างกนัไป (เรวตัร์ ชาตรีวศิิษฏ,์ 2553: 102) นกัการตลาดจึงควรใหค้วามสาํคญักบัความนึกคิดและพฤติกรรมของผูบ้ริโภค ซึ� งจากการศึกษาแบบจาํลองพฤติกรรมผูบ้ริโภคหรือทฤษฎีสิ�งกระตุ้น-การตอบสนอง (S-R Theory) ดังภาพ ?.@ จะเห็นได้ว่าแรกเริ� มผูบ้ริโภคได้ถูกกระตุ้น (Stimulate) จากสิ�งเร้า (Stimulus) ทาํให้เกิดความตอ้งการซื:อสินคา้หรือบริการในใจหรือในส่วนกล่องดาํของผูบ้ริโภค (Customer’s Black Box) จนนาํไปสู่การหาขอ้มูลเพื�อใชใ้นการตดัสินใจ และเกิดพฤติกรรมการซื:อเพื�อตอบสนองต่อความตอ้งการในที�สุด (Response) (ฉตัยาพร เสมอใจ, 2549: 54-56)      ภาพที� 2.3 รูปแบบจาํลองพฤติกรรมการซื:อของค็อตเลอร์และอาร์มสตรอง (Model of Consumer Behavior by Philip Kotler and Gary Armstrong) แหล่งที�มา :  สุดาพร กุณฑลบุตร, 2549: 73.  2.2.2.1 สิ� งเร้า (Stimulus) เป็นสิ� งกระตุ้นให้ผูบ้ริโภครับรู้และเกิดความต้องการ สามารถแบ่งออกเป็น สิ�งเร้าที�เกิดขึ:นจากภายใน (Inside Stimulus)  หรือเกิดจากร่างกายหรือจิตใจ และสิ�งเร้าภายนอก (Outside Stimulus) ดงันี:  1) สิ� งเร้าทางการตลาด (Marketing Stimulus) เป็นปัจจัยที�นักการตลาดวางแผน ออกแบบขึ:นมาเพื�อใช้กระตุน้และจูงใจให้ผูบ้ริโภคเกิดความต้องการซื:อ ได้แก่ ปัจจยัทางดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย และดา้นการส่งเสริมทางการตลาด โดยการตัดสินใจ ของผู้ซื�อ ผลิตภณัฑที์�เลือก ตราที�เลือก ร้านคา้ที�เลือก เวลาที�ซื:อ ปริมาณที�ซื:อ กล่องดําของผู้บริโภค ลกัษณะผู ้ซื:อ กระบวนการตดัสินใจของผูซื้:อ สิ�งเร้าทางการตลาด สิ�งเร้าอื�น ผลิตภณัฑ์ ราคา การจดัจาํหน่ายการส่งเสริมตลาด เศรษฐกิจ เทคโนโลย ีสังคม วฒันธรรม 



34  สิ�งเร้าที�นาํเสนอจะตอ้งตรงกบัความชื�นชอบและพฤติกรรมของผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมายให้มากที�สุด เช่น ผลิตภณัฑ์มีความโดดเด่น ราคาสินคา้เหมาะสมกบัคุณภาพ การจดัโปรโมชั�นในช่วงเทศกาล และมีการจดัจาํหน่ายสินคา้ไดท้ั�วถึง เป็นตน้ 2) สิ� งเร้าอื�นๆ ได้แก่ ปัจจยัทางด้านเศรษฐกิจ เทคโนโลยี การเมือง และวฒันธรรม ถือเป็นสภาพแวดลอ้มที�อยูเ่หนือการควบคุมของนกัการตลาด และเป็นปัจจยัที�มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซื:อ โดยการที�มีภาวะเศรษฐกิจดี มีเทคโนโลยีหลากหลายที�ช่วยให้เกิดความสะดวก นโยบายการเมืองให้การสนบัสนุนการคา้การลงทุน หรือวฒันธรรมขนบประเพณีมีวนัสําคญัต่างๆ ก็จะเป็นสิ�งที�กระตุน้ใหผู้บ้ริโภคเกิดการพฤติกรรมในการซื:อขึ:น 2.2.2.2 กล่องดําของผู ้ซื: อ (Customer’s Black Box) เป็นความรู้สึกนึกคิด ความตอ้งการ และกระบวนการตดัสินใจภายในจิตใจของผูบ้ริโภค ซึ� งเป็นส่วนที�นกัการตลาดจะตอ้งคาดเดาถึงความนึกคิด ความชื�นชอบ และความตอ้งการของผูบ้ริโภค  2.2.2.3 กระบวนการตดัสินใจของผูซื้:อ (Buyer Decision Process) เป็นขั:นตอนของการตดัสินใจซื:อของผูบ้ริโภค ประกอบดว้ย การตระหนกัถึงปัญหา การคน้หาขอ้มูล การประเมินทางเลือก การตดัสินใจซื:อ และพฤติกรรมภายหลงัการซื:อ ซึ� งจะขอกล่าวถึงรายเอียดของแต่ละขั:นตอนในหวัขอ้กระบวนการตดัสินใจซื:อของผูบ้ริโภค 2.2.2.4 การตอบสนอง (Respond) เป็นการแสดงออกถึงการตดัสินใจซื:อผลิตภณัฑ์และการบริการของผูบ้ริโภคที�มีต่อสิ�งเร้า โดยผูซื้:อจะพิจารณาจากประเด็นเหล่านี:  (ศิวฤทธิ�  พงศกรรังศิลป์, 2555: 123-124) 1) การเลือกผลิตภณัฑ์ (Product Choice) ผูบ้ริโภคจะเลือกซื:อผลิตภณัฑ์ที�ตรงต่อความต้องการ จากทางเลือกที�มีอยู่ เช่น การเลือกซื: อหนังสือ โดยเลือกซื: อตาํราเรียน วรรณกรรม เป็นตน้ 2) การเลือกตราสินค้า (Brand choice) หลังจากผูบ้ริโภคเลือกผลิตภณัฑ์แล้ว จะมีการประเมินข้อมูลตราสินค้าในผลิตภณัฑ์ชนิดเดียวกัน แล้วทาํการเลือกตราสินค้าที�เหมาะสมที�สุด 3) การเลือกร้านคา้หรือตวัแทนจาํหน่าย (Dealer Choice) การจดัวางสินคา้ การบริการ การส่งเสริมกายขาย และพนกังาน ต่างเป็นปัจจยัส่วนหนึ�งที�ผูบ้ริโภคใชค้าํนึงก่อนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ หรือทาํการตดัสินใจซื:อสินคา้ในร้านคา้นั:นๆ 4) ช่วงเวลาที�จะเลือกซื:อ (Purchase Timing) ผูบ้ริโภคแต่ละคนมีการตดัสินเลือกซื:อสินคา้ในช่วงเวลาที�แตกต่างกนั โดยจะเลือกจากช่วงเวลาที�ตนเองสะดวกมากที�สุด เช่น เด็ก



35  นกัเรียนจะเลือกซื:อสินคา้ในช่วงเลิกเรียน พนกังานบริษทัจะเลือกซื:อสินคา้ในช่วงเลิกงานหรือช่วงวนัหยดุสุดสัปดาห์ 5) ปริมาณการซื:อ (Purchase Amount) คือ จาํนวนที�ผูบ้ริโภคเลือกซื:อในแต่ละครั: ง จากการวเิคราะห์แบบจาํลองพฤติกรรมผูบ้ริโภคหรือทฤษฎีสิ�งกระตุน้-การตอบสนอง (S-R Theory) จะเห็นไดว้า่ นกัการตลาดจาํเป็นตอ้งวางแผนพฒันาส่วนประสมทางการตลาดที�เป็นสิ�งเร้าเพื�อกระตุน้ความตอ้งการ และความนึกคิดในใจหรือกล่องดาํของผูบ้ริโภค โดยตอ้งคาํนึงถึงปัจจยัสภาพแวดลอ้มที�มีต่อการตดัสินใจซื:อ ซึ� งเป็นปัจจยัที�ไม่สามารถควบคุมได ้จนนาํไปสู่การหาขอ้มูลเพื�อพิจารณา และเกิดพฤติกรรมการซื:อในที�สุด  2.2.3 ปัจจัยที�มีอทิธิพลต่อพฤติกรรมผู้บริโภค แบบจาํลองของผูบ้ริโภค ความนึกคิดในใจ หรือกล่องดาํของผูบ้ริโภค (Customer’s black box) เป็นกระบวนการทางความคิดที�ส่งผลต่อพฤติกรรรมในตดัสินใจซื:อหรือไม่ซื:อ โดยผูบ้ริโภคจะไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัดงัต่อไปนี:  (ชูชยั สมิทธิไกร, 2554: 11-12) 2.2.3.1 ปัจจยัภายใน หรือลกัษณะส่วนบุคคล ประกอบด้วย (ก่อเกียรติ วิริยะกิจพฒันา และวนีสั อศัวสิทธิถาวร, 2550) 1) การรับรู้ (Perception) การได้รับขอ้มูลข่าวสาร สื�อต่างๆ ผ่านทางโสตประสาทต่างๆ เช่น การเห็น การไดย้นิ การสัมผสั การลิ:มรส และการไดก้ลิ�น เป็นตน้ แลว้จึงเกิดการจดัระเบียบ ตีความหมายตามความเขา้ใจหรือความรู้สึกที�มีสินคา้หรือบริการนั:นๆ ซึ� งผูบ้ริโภคจะมีการรับรู้ที�เหมือนหรือแตกต่างกนัไปขึ:นอยูก่บัสิ�งเร้าที�นกัการตลาดใชก้ระตุน้ รวมถึงปัจจยัภายนอก และปัจจยัส่วนบุคคล  2) การเรียนรู้ (Learning) เกิดจากความสามารถในการรับรู้ การฝึกฝน หรือเป็นผลมาจากประสบการณ์ที�ได้รับอันส่งผลต่อพฤติกรรมและการตัดสินใจของบุคคล โดยองค์ประกอบที�ทาํให้เกิดการเรียนรู้มีได้แก่ แรงจูงใจ (Motives) สิ� งชี: นํา (Cue) การตอบสนอง (Response) และการเสริมแรง (Reinforcement)  ซึ� งนักการตลาดสามารถสร้างการเรียนรู้ของผูบ้ริโภค จากการสร้างแรงจูงใจ โดยใหเ้หตุผลวา่ทาํไมจึงควรซื:อสินคา้ดงักล่าว และใชสิ้�งชี:นาํ เช่น การใช้โฆษณา มากระตุน้ให้ผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการ และตอบสนองโดยการซื:อเพื�อเรียนรู้ถึงสินคา้นั:นๆ ซึ� งหากผูบ้ริโภคพึงพอใจก็จะยิ�งเป็นแรงเสริมใหก้ลบัไปซื:อสินคา้ซํ: า  3) สิ�งกระตุน้ที�ทาํให้บุคคลเกิดพฤติกรรม เพื�อตอบสนองต่อความตอ้งการ ที�ทาํใหเ้กิดความตอ้งการ เช่น ข่าวสาร โฆษณา ผลิตภณัฑ ์ 



36  4) ความตอ้งการและแรงจูงใจ (Needs and Motives) เกิดจากแรงขบัเคลื�อนภายในจิตใจ (Drive) ที�ผลกัดนัให้เกิดการตระหนกัถึงความตอ้งการ จนทาํให้เกิดพฤติกรรมในการตอบสนองต่อความตอ้งการหรือเพื�อความพึงพอใจของตน โดยแรงขบัหรือแรงกระตุน้ที�ทาํให้บุคคลเกิดความตอ้งการหรือแรงจูงใจมีดงันี:     (1)  สิ�งเร้าภายในร่างกาย ซึ� งอาจเกิดจากความหิว ความเหนื�อยลา้ ที�ทาํให้ร่างกายเกิดความตอ้งการในการรับประทานอาหาร หรือนอนพกั นาํไปสู่การกระตุน้ให้เกิดพฤติกรรมเพื�อลดความความตึงเครียด (Tension) ขึ:น     (2)  สิ�งเร้าภายนอก เช่น การไดเ้ห็นสื�อต่างๆ หรือโฆษณาสินคา้ ซึ� งเป็นตวักระตุน้ใหเ้กิดความตอ้งการในใจ จนนาํไปสู่การเกิดพฤติกรรมการซื:อสินคา้นั:นๆ     (3)  ความคิดที� เกิดขึ: นทันที คือ สิ� งเร้าที� เกิดจากความนึกคิด หรือประสบการณ์ที�ไดรั้บ รวมถึงค่านิยม ทศันคติ ศาสนา วฒันธรรม อนัเป็นลกัษณะเฉพาะของบุคคล เป็นแรงจูงใจให้เกิดความตอ้งการ ซึ� งอาจเกิดขึ:นอยา่งฉบัพลนั เช่น เมื�อนึกวนัไหวพ้ระจนัทร์ จึงเกิดแรงกระตุน้ใหต้อ้งการรับประทานขนมไหวพ้ระจนัทร์ 5) บุคลิกภาพ (Personality) คือ ลักษณะทางด้านร่างกายและจิตใจ นิสัย กิริยา ท่าทางของบุคคล โดยบุคลิกภาพจะเป็นสิ�งที�สะทอ้นให้เห็นความแตกต่างระหวา่งบุคคล และเป็นสิ�งที�สามารถเปลี�ยนแปลงได้ตามสถานการณ์ใดสถานการณ์หนึ� ง นอกจากนี: บุคลิกภาพแบ่งออกเป็นหลายลกัษณะ ดงันี:     (1)  ลกัษณะทางกาย หรือลกัษณะประจาํตวั ที�เกี�ยวขอ้งกบัขนาดรูปร่าง หนา้ตา ลกัษณะทางใจ ไดแ้ก่ อุปนิสัย ความคิด     (2)  ลกัษณะทางสังคม ไดแ้ก่ การแสดงท่าที หรือการปฏิบติัต่อสังคม    (3)  ลกัษณะทางอารมณ์ เป็นสิ�งที�เปลี�ยนแปลงยาก ได้แก่ การกระทาํ การควบคุมความรู้สึก เป็นตน้ 6) ทศันคติ (Attitude) คือ ความรู้สึกนึกคิดที�มีต่อสิ�งหนึ�ง อนัเป็นผลมาจากความเชื�อ ความรู้ความเขา้ใจ เป็นความชื�นชอบ บุคลิกท่าทาง หรือเป็นประสบการณ์ที�ไดรั้บ และจะแสดงออกผา่นพฤติกรรมในเชิงสนบัสนุนหรือต่อตา้น ซึ� งทศันคติสามารถเปลี�ยนแปลงได ้นกัการตลาดจึงควรสร้างแรงจูงใจเพื�อกระตุน้ใหเ้กิดพฤติกรรมการซื:อ 7) ค่านิยมและวถีิชีวติ (Values and Lifestyles) 2.2.3.2 ปัจจยัภายนอก คือ สภาพแวดลอ้มของผูบ้ริโภค ประกอบดว้ย (ปราณี เอี�ยมละออภกัดี, 2551: 99 – 105) 



37  1) ครอบครัว (Family)  ประกอบไปด้วย พ่อแม่ พี�น้อง และญาติ ซึ� งเป็นบุคคลที�มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซื:อทั:งทางตรงและทางออ้ม ผา่นทางการอบรมสั�งสอนและการเลี: ยงดูตั:งแต่กาํเนิด โดยบทบาทของคนในครอบครัวจะมีการเลือกซื:อประเภทของผลิตภัณฑ์ที�แตกต่างกนัออกไป เช่น แม่บา้นจะมีการเลือกซื:อของใช้ภายในบา้นเป็นส่วนใหญ่ ในขณะที�ผูเ้ป็นลูกจะเลือกซื:ออุปกรณ์การเรียน หรือของเล่น โดยมีพ่อแม่เป็นคนออกค่าใช้จ่าย เป็นตน้ ดงันั:นนกัการตลาดจึงควรให้ความเขา้ใจในบทบาทการซื:อของคนในครอบครัว และผูที้�มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซื:อในครอบครัว 2) ก ลุ่ ม อ้ า ง อิ ง  ( Reference group)  คื อ  บุ ค ค ล ห รื อ ก ลุ่ ม บุ ค ค ล ที� มีความสัมพนัธ์ใกลชิ้ดหรือมีความสัมพนัธ์ในลกัษณะทางการ ซึ� งมีอิทธิพลต่อทศันคติและพฤติกรรมทั:งทางตรงและทางออ้ม แบ่งออกเป็น กลุ่มปฐมภูมิ (Primary Groups) ไดแ้ก่ ครอบครัว เพื�อนสนิท หรือเพื�อนร่วมงาน กลุ่มทุติยภูมิ (Secondary Groups) ได้แก่ กลุ่มสมาคม หรือกลุ่มอาชีพ กลุ่มสมาชิกต่างๆ โดยกลุ่มอา้งอิงจะมีรูปแบบชีวิต และทศันคติในการตดัสินใจซื:อที�คลา้ยคลึงกนั จากการลอกเลียนแบบหรือตดัสินใจซื:อสินคา้ตามผูน้าํทางความคิดภาย (Opinion leaders) ในกลุ่ม หรือตดัสินใจซื:อเพื�อใหเ้กิดการยอมรับ เช่น การเลือกซื:อผลิตภณัฑต์ามดารานกัแสดงที�เป็นที�นิยม 3) วฒันธรรม (Culture) คือ รูปแบบหรือวิถีการดาํเนินชีวิตที�ถ่ายทอดผา่นสถาบนัครอบครัว และสังคม โดยวฒันธรรมเป็นปัจจยัพื:นฐานต่อการกาํหนดพฤติกรรม และความตอ้งการของบุคคล และมีอิทธิพลต่อค่านิยม ความชอบ และความเขา้ใจต่อสิ�งๆ หนึ� งของบุคคล ทั:งนี: วฒันธรรมยงัประกอบดว้ย วฒันธรรมยอ่ย (Subcultures) ซึ� งเป็นลกัษณะและกระบวนการทางสังคมเฉพาะของชนชาติ ศาสนา กลุ่มชาติพนัธ์ุ หรือภูมิภาค เช่น กลุ่มคนในแต่ละภูมิภาคของไทยจะมีวฒันธรรมการกินอาหารที�แตกต่างกนั 4) ชั:นทางสังคม (Social Class) เป็นการแบ่งลาํดบัชั:นทางสังคม โดยเกณฑ์ที�ใช ้ไดแ้ก่ อาชีพ การศึกษา รายได ้สถานะทางสังคม ซึ� งกลุ่มคนในชนชั:นเดียวกนัจะมีพฤติกรรมที�แสดงออกจะที�เหมือนกนั เช่น ผูที้�มีอาชีพทหารจะมีแนวโน้มลกัษณะการพูดที�อาจคลา้ยคลึงกนั โดยบุคคลสามารถเปลี�ยนชนชั:นไดต้ลอด หากมีคุณสมบติัตามที�สังคมยอมรับ 2.2.3.3 ปัจจยัทางด้านสถานการณ์ ประกอบไปด้วย (ภาวิณี กาญจนาภา, 2554ข: 111-112) 1) สิ�งแวดลอ้มในการซื:อสินคา้ ไม่ว่าจะเป็นบรรยากาศของร้านคา้ ความสะอาด การจดัวางสินคา้ ความแออดัภายในร้าน และพนกังานขาย ต่างมีส่วนกระตุน้ให้ผูบ้ริโภคเกิดความรู้สึกที�อาจเป็นทางบวกหรือทางลบต่อการตดัสินใจซื:อในขณะนั:น เช่น การมีช่องชาํระเงิน



38  เพียงช่องเดียว อาจทาํให้ผูบ้ริโภคต้องต่อแถวรอคอยชําระเงินเป็นเวลานาน จนทาํให้เกิดเป็นความรู้สึกทางลบ   2) เวลา ผูบ้ริโภคแต่ละคนจะมีความพอใจในการซื:อสินคา้ในช่วงเวลาที�แตกต่างกนั อาจขึ:นอยู่กบัความสะดวกหรือความเร่งด่วนของผูบ้ริโภคในขณะนั:น เช่น ในช่วงเงินเดือนออก กลุ่มวยัทาํงานจะมีการตดัสินใจซื:อสินคา้มากกวา่ช่วงเวลาอื�นๆ กล่าวไดว้า่เวลาจึงเป็นปัจจยัที�ส่งผลกระทบต่อพฤติกรรมการซื:อของบุคคล  3) เหตุผลในการซื:อ ผูบ้ริโภคต่างมีเหตุผลในการตดัสินใจซื:อสินคา้ โดยบุคคลอาจให้ความสําคญักับราคาประหยดัเมื�อต้องซื:อสินค้าเพื�อบริโภคเอง หรืออาจใส่ใจกับคุณภาพเมื�อตอ้งซื:อสินคา้เพื�อมอบให้ผูอื้�น และอาจซื:อสินคา้ใหม่เมื�อรู้สึกอยากทดลองหรือเพื�อความบนัเทิง เป็นตน้ 4) ฐานะทางการเงิน จาํนวนเงินที�ถืออยู่เป็นปัจจัยที�ทาํให้ผู ้บริโภคใช้คาํนึงถึงก่อนการตดัสินใจเลือกซื:อสินคา้ที�ดีที�สุด เนื�องจากผลิตภณัฑ์ต่างๆ ที�วางจาํหน่ายมีความหลากหลาย และมีราคาใหซื้:อในระดบัตํ�าไปจนถึงระดบัสูง     2.2.4 กระบวนการตัดสินใจซื�อของผู้บริโภค เสรี วงษ์วงมณฑา (2542: 192) กล่าวว่า กระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภค คือ การที�ผูบ้ริโภคจะซื:อสินค้าใดสินค้าหนึ� งนั:น จะต้องมีกระบวนการตั:งแต่จุดเริ� มต้นไปจนถึงทศันคติหลงัจากที�ไดใ้ชสิ้นคา้แลว้ ซึ� งสามารถพิจารณาเป็นขั:นตอน ไดด้งันี:  การมองเห็นปัญหาการแสวงหาภายใน การแสวงหาภายนอก การประเมินทางเลือก การตดัสินใจซื:อ ทศันคติหลงัการซื:อ โกวิทย์ กังสนันท์ (2549: 3) ได้อธิบายถึง การตดัสินใจ ว่าหมายถึง การที�ผูต้ดัสินใจมีตวัเลือกหลายตวั และตอ้งนาํตวัเลือกต่างๆ มาเปรียบเทียบกนั ก่อนจะทาํการตดัสินใจเลือกตวัเลือกใดตวัเลือกหนึ�ง เพื�อใหส้าํเร็จตามวตัถุประสงคที์�ตอ้งการ Walters (1978: 115) ไดใ้ห้ความหมายของ การตดัสินใจ คือ การเลือกทาํสิ�งใดสิ�งหนึ�ง จากการเปรียบเทียบทางเลือกที�มีอยูห่ลายทาง Schiffman and Kanuk (1994: 659) นิยามความหมาย กระบวนการตัดสินใจซื: อว่า เป็นขั:นตอนในการเลือกซื:อสินคา้ โดยมีทางเลือกตั:งแต่สองทางเลือกขึ:นไป ซึ� งผูบ้ริโภคจะพิจารณาถึงส่วนที�เกี�ยวขอ้งกบัการตดัสินใจภายในใจ จนเกิดเป็นพฤติกรรมการซื:อในที�สุด จากคาํนิยามจากขา้งตน้ ผูว้ิจยัสามารถสรุปไดว้า่ การบวนการตดัสินใจซื:อ หมายถึง การที�ผูบ้ริโภคเลือกซื:อสิ�งใดสิ�งหนึ�ง ผา่นกระบวนขั:นตอนในการแสวงหา ประเมินทางเลือกจากหลายๆ ทางเลือก ก่อนทาํการตดัสินใจซื:อสินคา้นั:นๆ ตามความตอ้งการภายในใจ โดยค็อตเลอร์ ฟิลลิป 



39  (2554: 79-81)ได้อธิบายถึงกระบวนการตัดสินใจของผู ้ซื: อ (Buyer Decision Process) ว่าเป็นกระบวนการที�ทาํใหผู้บ้ริโภคเกิดการตดัสินใจซื:อ โดยผูซื้:อแต่ละคนจะผา่นขั:นตอนในการตดัสินใจซื:อที�เหมือนกนั แบ่งออกเป็น 5 ขั:นตอน ดงันี:  2.2.4.1 การรับรู้ถึงความตอ้งการ (Need Recognition) เกิดขึ:นเมื�อผูบ้ริโภคตระหนกัถึงความต้องการ ซึ� งมีที�มาจากสิ� งกระตุ้นภายใน (Internal Stimuli) เช่น ความต้องการทางด้านร่างกาย หรือเกิดจากความตอ้งการ จากสิ�งกระตุน้ภายนอก (External Stimuli) เช่น โฆษณาสินคา้ จนกลายเป็นแรงผลกัดนัใหเ้พื�อไดใ้นสิ�งที�ตอ้งการ  2.2.4.2 การเสาะหาขอ้มูล (Information Search) หลังจากเกิดความต้องการในใจแลว้ ผูบ้ริโภคจะมีเริ�มทาํการคน้หาขอ้มูลที�เกี�ยวขอ้งกบัผลิตภณัฑ์นั:นๆ ดงันั:นนกัการตลาดจึงควรคาํนึงถึงการนาํเสนอขอ้มูลที�เหมาะสมต่อลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย โดยผูบ้ริโภคจะคน้หาขอ้มูลเหล่านี:จากครอบครัว เพื�อนสนิท บริษทัผูผ้ลิต ขอ้มูลสาธารณะ และประสบการณ์ส่วนตวั เพื�อใช้ในการประกอบการตดัสินใจซื:อในสินคา้นั:นๆ 2.2.4.3 การประเมินทางเลือก (Alternative Evaluation) ทศันคติของผูบ้ริโภคเป็นสิ�งที�ทาํให้การประเมินทางเลือกซื:อ หรือการเปรียบเทียบขอ้มูลผลิตภณัฑ์ต่างนั:นแตกต่างกนัไป โดยอาจเลือกซื:อจากลกัษณะส่วนตวั หรือสถานการณ์ในขณะนั:น อาจใชเ้หตุผล หรือสัญชาตญาณเป็นตวัตดัสินซื:อ เพื�อให้ไดสิ้�งเหมาะสมกบัตนเองมากที�สุด ซึ� งขั:นตอนนี: ผูบ้ริโภคอาจใช้การประเมินเป็นคะแนนมากหรือนอ้ยในการตดัสินใจซื:อ 2.2.4.4 การตัดสินใจ (Purchase Decision) เป็นการตัดสินใจทาํการซื: อจริง โดยบางครั: ง ผูบ้ริโภคอาจไดรั้บจากอิทธิพลทางทศันคติของผูอื้�น (Attitudes of Other) หรือมีปัจจยัทางสถานการณ์ที�คาดไม่ถึง (Unexpected Situational Factors) ทาํให้เกิดการเปลี�ยนแปลงความตั:งใจซื:อ เช่น เมื�อเจอสินคา้ลดราคาในตราผลิตภณัฑ์ที�แตกต่างกนั อาจทาํให้ผูบ้ริโภคเกิดความลงัเลใจ และเปลี�ยนความตั:งใจซื:อเดิม 2.2.4.5 พฤติกรรมภายหลังการซื:อ (Post-purchase Behavior) คือ การตอบสนองดา้นความพึงพอใจ หรือไม่พึงพอใจของผูซื้:อหลงัทาํการซื:อ หากผูบ้ริโภคไดอุ้ปโภคหรือบริโภคสินคา้แลว้เกิดความพึงพอใจแลว้ จะทาํให้ผูบ้ริโภคเกิดประสบการณ์ที�ดี และนาํไปสู่การพิจารณาในการตดัสินใจซื:อสินคา้ซํ: า ในขณะเดียวกนัหากผูบ้ริโภคไม่ได้รับความพึงพอใจในสินคา้ที�ได้อุปโภคหรือบริโภค เกิดเป็นประสบการณ์ที�ไม่ดี และนาํไปสู่การวิจารณ์ให้คนใกลชิ้ดหรือบุคคลอื�นๆ ไดรั้บฟัง ดงันั:นนกัการตลาดควรให้ความสําคญักบัความพึงพอใจหลงัการซื:อของผูบ้ริโภค เพื�อนาํไปปรับปรุงหรือพฒันาสินคา้ใหต้อ้งต่อความตอ้งการของลูกคา้ยิ�งขึ:น 



40   ภาพที� 2.4 : กระบวนการตดัสินใจซื:อ แหล่งที�มา : คอ็ตเลอร์, 2554: 79.  จากกระบวนการตดัสินใจขา้งตน้นี:  ยงัเป็นกระบวนการที�ผูซื้:อใชเ้มื�อเผชิญกบัการตดัสินใจซื: อครั: งใหม่ แต่หากเป็นการซื: อที�ท ําเป็นประจํา ผู ้บริโภคอาจมีการข้ามบางขั:นตอนไป ในขณะเดียวกนัการตดัใจซื:อในสินคา้ที�มีลกัษณะไม่แตกต่าง มีราคาแพง หรือมีความเสี�ยงสูงจะทาํให้ผูบ้ริโภคเกิดการตดัสินใจซื:อที�ซบัซอ้นขึ:น นอกจากนี:  บุคคลที�เขา้มามีส่วนเกี�ยวขอ้งในกระบวนการซื:อ (Participants in Buying Process) สามารถจาํแนกบทบาทต่างๆ ได้ดงันี:  (สุดาดวง เรืองรุจิระ, 2543: 90-91) 1) ผูริ้เริ�ม (Initiator) คือ บุคคลที�นาํเสนอความคิด หรือให้คาํแนะนาํในสินคา้และบริการ อาจเป็นบุคคลที�ตอ้งการซื:อสินคา้ หรือไม่ตอ้งการซื:อสินคา้ เช่น เพื�อนสนิทแนะนาํใหซื้:อนํ: าผลไม ้เพราะมีประโยชน์ต่อร่างกาย 2) ผูมี้อิทธิพล (Influencer) คือ บุคคลที�มีอิทธิพลในการชักจูงให้ผูซื้: อเกิดความตอ้งการในสินคา้และบริการ ซึ� งผูมี้อิทธิพลนี: อาจไม่ไดเ้ป็นผูซื้:อสินคา้หรือผูใ้ช้ในสินคา้และการบริการนั:นๆ ยกตวัอยา่งเช่น พนกังานขาย ที�มีหนา้ที�ในการแนะนาํประโยชน์จากสินคา้ในกบัลูกคา้ที�สนใจ 3) ผูต้ดัสินใจ (Decider) คือ บุคคลที�ตดัสินใจเลือกซื:อสินคา้และบริการ โดยการตดัสินใจนี:อาจไม่ไดเ้ป็นการตดัสินใจซื:อ เพื�อนาํไปใชห้รือบริโภคเอง 4) ผูซื้:อ (Buyer) คือ ผูที้�มีการซื:อสินคา้และบริการนั:นจริง โดยคาํนึงถึงสิ�งที�ตอ้งการซื:อ ประเภทสินคา้ที�ซื:อ ตราสินคา้ที�ซื:อ หรือจากสถานที�ที�ซื:อ ซึ� งผูซื้:อในที�นี: อาจทาํโดยหนา้ที� และเป็นผูใ้ชห้รือไม่ไดเ้ป็นผูใ้ชใ้นสินคา้และบริการนั:นเอง 5) ผูใ้ช ้(User) คือ ผูที้�ทาํการอุปโภคหรือบริโภคสินคา้และบริการ โดยอาจมิใช้ผูที้�ตดัสินใจซื:อ หรือผูท้าํการซื:อ จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีที�เกี�ยวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคที�มีผลต่อการตดัสินใจซื:อนั:น ผูว้ิจยัเห็นว่า ปัจจยัทางดา้นการตลาด ไดแ้ก่ ปัจจยัทางดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ, ดา้นราคา, ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย และดา้นส่งเสริมทางการตลาดถือเป็นปัจจยัสําคญัที�ส่งผลต่อความรู้สึกนึก
การตระหนักถึงความต้องการ การเสาะหาข้อมูล การประเมนิทางเลือก การตดัสินใจซื�อ พฤตกิรรมหลงัการซื�อ



41  คิดของผูบ้ริโภค แต่ดว้ยลกัษณะของผูซื้:อที�มีความแตกต่างกนั ไม่วา่จะทางดา้นปัจจยัภายใน ปัจจยัภายนอก และปัจจยัทางดา้นสถานการณ์ ทาํใหผู้บ้ริโภคแต่ละคนมีความตอ้งการสินคา้ไม่เหมือนกนั จึงเกิดเป็นกระบวนการตดัสินใจซื:อทั:ง � ขั:นตอนขึ:น เพื�อใหไ้ดใ้นสิ�งที�ตอ้งการหรือเหมาะสมกบัตน ดงันั:นผูป้ระกอบการร้านหนงัสือเครือข่ายจึงควรศึกษาปัจจยัเหล่านี:  เพื�อความเขา้ใจ และใช้เป็นเครื�องมือในการกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการสินคา้ และทาํการตดัสินใจซื:อสินคา้  2.3 คาํอธิบายพื�นที�ในการศึกษางานวจัิย  2.3.1 ประเภทธุรกจิร้านหนังสือ ปัจจุบนัธุรกิจร้านขายหนังสือมีหลากหลายรูปแบบ สามารถแบ่งออกได้ดงันี:  (สถาบนัพฒันาวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม, 2537: 10-11) 2.3.1.1 ร้านขายหนงัสืออิสระ (Stand Alone) เป็นร้านที�ผูป้ระกอบการดาํเนินการควบคุมดูแลรับผดิชอบร้านดว้ยตนเอง  2.3.1.2 ร้านในรูปแบบสาขาหรือเครือข่าย (Chain Stores) ร้านหนังสือที�มีขนาดใหญ่ มีเครือข่ายกวา้งขวาง มีเอกลกัษณ์เป็นของตนเอง ใหค้วามสาํคญักบัการออกแบบร้านคา้ ความสะอาด และบริการที�หลากหลาย ซึ� งร้านหนงัสือประเภทนี: จะมีความไดเ้ปรียบในเรื�องของตน้ทุน การจดักิจกรรมส่งเสริมการขายเพราะมีสาขามาก ไดแ้ก่ ร้านหนงัสือซีเอ็ดบุ๊คเซ็นเตอร์ ร้านหนงัสือนายอินทร์ หรือร้านหนงัสือบีทูเอส เป็นตน้ 2.3.1.3 ร้านหนงัสือในรูปแบบแผงลอย ลกัษณะจดัตั:งกระจายอยู่ตามพื:นที�ทั�วไป และจะใช้พื:นที�ในการขายน้อย ส่วนใหญ่จาํหน่ายเฉพาะหนังสือพิมพ์ หนังสือรายปักษ์ เช่น นิตยสาร วารสาร หนงัสือการ์ตูน ไดแ้ก่ ร้านหนงัสือตามสถานีรถไฟฟ้า เป็นตน้ 2.3.1.4 ร้านหนงัสือออนไลน์ เช่น ร้านอเมซอน (Amazon.com) มีลกัษณะการเปิดขายหนงัสือผ่านช่องทางของอินเทอร์เน็ต และทาํการจดัส่งหนงัสือในรูปแบบไปรษณีย ์หรือผ่านการดาวน์โหลดอีบุค๊ (E-Book) ซึ� งการทาํธุรกิจประเภทนี:จะช่วยใหเ้จา้ของกิจการประหยดัค่าใช้จ่ายและสะดวกต่อการใชบ้ริการ (หนุ่ม หนงัสือเดินทาง, 2557: 16) 2.3.1.5 ศูนยห์นงัสือของมหาวิทยาลยั เป็นร้านหนงัสือที�เป็นศูนยร์วมองค์ความรู้ และสื�อการสอนดา้นต่างๆ จดัจาํหน่ายทั:งหนงัสือ วสัดุอุปกรณ์การศึกษา เครื�องใชส้ํานกังาน และอื�นๆ โดยมีนกัเรียนและนกัศึกษาเป็นกลุ่มเป้าหมาย (ประชาชาติธุรกิจออนไลน์ 2558, 8 มกราคม) ตวัอยา่งเช่น ศูนยห์นงัสือมหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ ศูนยห์นงัสือจุฬาลงกรณ์วทิยาลยั เป็นตน้ 



42  จากการศึกษาจะเห็นไดว้่าร้านหนังสือแบบเครือข่ายหรือสาขาจะมีการดาํเนินธุรกิจโดยบริษทัใหญ่ และมีระบบร้านหนงัสือแบบเครือข่ายหรือเชนสโตร์ (Chain Stores) และโมเดิร์น เทรด (Modern Trade) ที�มีการแพร่กระจายสาขาเครือข่ายไปตามหา้งสรรพสินคา้ต่างๆ (สุพตัรา สุขสวสัดิ� , 2554: 115) ซึ� งธุรกิจบางแห่งนอกจากจะเป็นผูแ้ทนในการจดัจาํหน่ายเองแล้วก็ยงัมีการทาํธุรกิจสํานกัพิมพ ์โดยจดัจาํหน่ายหนงัสือที�จดัพิมพ์เอง เช่น ร้านซีเอ็ดบุ๊คเซ็นเตอร์ และร้านนายอินทร์ เป็นตน้ ทั:งนี: ยงัมีการเปิดขายหนงัสือในรูปแบบเวบ็ไซต์ออนไลน์ ซึ� งเป็นการเปิดช่องทางในการบริการใหก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งสะดวก รวดเร็วยิ�งขึ:น   2.3.2 ลกัษณะของธุรกจิร้านหนังสือ  ธุรกิจร้านหนงัสือ มีลกัษณะเป็นธุรกิจร้านคา้ปลีก ซึ� งมีทั:งเป็นผูแ้ทนในการจดัจาํหน่ายและจดัจาํหน่ายเอง สามารถแบ่งออกเป็นธุรกิจหลกัและธุรกิจเสริม ดงันี:  (สถาบนัพฒันาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม, 2537: 15) 2.3.2.1 ธุรกิจหลกั คือ การขายหนงัสือทั�วไป เช่น หนงัสือเรียน หนงัสือวรรณกรรม หนงัสือแปล นิตยสารทั�วไป หนงัสือพิมพ ์เป็นตน้ 2.3.2.2 ธุรกิจรอง คือ เป็นบริการอื�นๆ ที�เพิ�มพูนรายไดใ้หก้บัธุรกิจหลกั เช่น การจดัมุมจาํหน่ายอาหารวา่งและเครื�องดื�ม การจดัมุมจาํหน่ายเครื�องเขียน อุปกรณ์การเรียน เครื�องสําอางหรืออุปกรณ์เครื�องใชไ้ฟฟ้าขนาดเล็ก เป็นตน้  2.3.3 ร้านหนังสือเครือข่าย  2.3.3.1 ร้านซีเอ็ดบุ๊คเซ็นเตอร์ (ซีเอ็ดยูเคชั�น จาํกดั, 2558 : 30-88) แรกเริ�มในปีพ.ศ. 2517 บริษทั ซีเอ็ดยูเคชั�น จาํกัด (มหาชน) ได้ก่อตั: งขึ: นภายใต้วตัถุประสงค์ การดาํเนินธุรกิจที�เอื:ออาํนวยต่อการศึกษาหาความรู้ เพื�อพฒันาความรู้ความสามารถของคนไทย ในสาขาที�จาํเป็นต่อการพฒันาประเทศโดยมีการผลิตหนงัสือ วารสาร และสื�อการเรียนรู้ภายใตส้ํานกัพิมพซี์เอ็ด โดยตั:งแต่ปีพ.ศ. 2534 ทางบริษทัไดมี้การรับจดัจาํหน่ายหนงัสือ และมีการกระจายสินคา้จากสาํนกัพิมพ์ของตนเอง และสาํนกัพิมพอื์�นๆ ไปยงัร้านหนงัสือซีเอด็บุค๊เซ็นเตอร์ รวมไปถึงร้านหนงัสืออื�นๆ ทั�วประเทศไทย และเพื�อใหค้นไทยสามารถเขา้ถึงร้านคา้ ไดรั้บความรู้จากหนงัสือที�ดีมีคุณภาพ มีความหลากหลาย ทั:งยงัสร้างความเติบโตให้กบับริษทั จึงไดข้ยายสาขาครอบคลุมทุกจงัหวดัในประเทศ ซึ� งส่วนใหญ่ร้านคา้จดัตั:งบนศูนยก์ารคา้ชั:นนาํ และซูเปอร์เซ็นเตอร์ โดยสินคา้ที�ทางบริษทัผลิตขึ:นจะมีการกาํหนดราคาสินคา้ที�เหมาะสมกบักาํลงัซื:อของกลุ่มเป้าหมาย ดา้นการจดัส่งสินคา้ก็ไดมี้การพฒันาระบบโลจิสติกส์ที�ใชต้น้ทุนตํ�า แต่สามารถจดัส่งสินคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว ผา่นทางร้านเครือข่าย 



43  หรือทางสาขา ซึ� งจะมีพนกังานที�ไดรั้บการอบรมจากทางบริษทัคอยช่วยเหลือให้คาํแนะนาํหรือให้ขอ้มูลเกี�ยวกบัหนงัสือ ทางดา้นช่องทางจดัจาํหน่ายบนเวบ็ไซตข์องร้านหนงัสือซีเอ็ดบุ๊คเซ็นเตอร์ (www.se-ed.com) ยงัไดมี้การพฒันาระบบการเชื�อมโยงขอ้มูล ผา่นระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์แบบเรียลไทม ์ระหวา่งสาขาร้านคา้ สํานกังานใหญ่ และคลงัสินคา้เขา้ดว้ยกนั ทาํให้การดาํเนินการและการบริการเป็นไปอย่างรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ นอกจากนี: ยงัวางระบบการจดัสินคา้ให้มีลกัษณะยืดหยุน่ สามารถลดจาํนวนปริมาณกระดาษ ดว้ยการพฒันาระบบกระจายสินคา้ดว้ยระบบดิจิตอล (Digital Assorting System) มีการผลกัดนัยอดขายผลิตภณัฑ์ดว้ยการจดังานอีเวน้ท์ และจากขอ้มูลในปีพ.ศ. 2558 ทางร้านหนังสือซีเอ็ดบุ๊คเซ็นเตอร์ มีผลิตภณัฑ์และบริการ ได้แก่ หนังสือ สินคา้ประเภทนอนบุค๊ (Non-Book) เช่น ซีดี วารสารดา้นวทิยาศาสตร์ และเทคโนโลย ีทั:งนี:แบ่งเป็นสินคา้ที�ผลิตเอง และเป็นสินคา้ที�นาํเขา้มาขายภายในร้าน ในส่วนของธุรกิจร้านหนงัสือ จะประกอบไปดว้ย ร้านเครือข่ายซีเอด็บุค๊เซ็นเตอร์ และศูนยห์นงัสือมหาวทิยาลยั จาํนวน 410 สาขา แบ่งเป็นร้านที�ทางบริษทับริหารเอง โดยให้ความช่วยเหลือในการจดัส่งสินคา้ รวม 406 สาขา นอกเหนือจากนั:นเป็นร้านเครือข่ายที�ตอ้งสั�งสินคา้เขา้ร้านเอง 2.3.3.2 ร้านนายอินทร์ (อมรินทร์, 2558: 10-70) แรกเริ�มคุณชูเกียรติ อุทกะพนัธ์ และสมคัรพรรคพวกได้ร่วมกันจดัตั: งห้างหุ้นส่วนจาํกัด เพื�อผลิตวารสารบ้านและสวน ซึ� งได้วางตลาดในปีพ.ศ. 2519 ต่อมาจึงไดจ้ดัตั:งโรงพิมพ ์หรืออมรินทร์การพิมพ ์เพื�อผลิตวารสารและรับจา้งงานพิมพท์ั�วไป จนกระทั�งในปีพ.ศ. 2536 กิจการมีการขยายตวัจึงไดท้าํการจดทะเบียนเขา้ตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย โดยใช้ชื�อ บริษัทอมรินทร์พริ: นติ:ง แอนด์ พบัลิชชิ�ง จาํกัด (มหาชน) และมีการขยายกิจการดา้นการจดัจาํหน่าย โดยก่อตั:งบริษทั อมรินทร์บุ๊คเซ็นเตอร์ จาํกดั เพื�อดูแลในส่วนของการจดัจาํหน่ายสิ�งพิมพ ์และจดัตั:งร้านคา้ปลีกในชื�อ ร้านนายอินทร์ อนัเป็นนามพระราชทานจากพระราชนิพนธ์ในพระบาทสมเด็จพระปรมินทรมหาภูมิพลอดุลยเดช เรื� อง นายอินทร์ ผูปิ้ดทองหลังพระ โดยปัจจุบนัอมรินทร์พริ:นติ:ง แอนด์ พบัลิชชิ�ง จาํกัด (มหาชน) ประกอบธุรกิจหลกั ดงัต่อไปนี:  (อมรินทร์, 2559) 1) สายงานธุรกิจโรงพิมพ ์ทาํการผลิตงานให้กบัธุรกิจสํานกัพิมพ ์ในสายงานนิตยสาร สายงานหนงัสือเล่ม รวมถึงมีการรองรับกลุ่มลูกคา้ที�ตอ้งการงานพรีเมียม ยกตวัอยา่งเช่น งานพิมพใ์นพระราชสาํนกั ดว้ยกระบวนการพิมพที์�มีประสิทธิภาพ ทนัสมยั คุณภาพสูง 2) สายงานนิตยสาร  ทําการผลิตนิตยสารชั: นนําในแนวต่างๆ เพื�อตอบสนองต่อกลุ่มผูอ่้านที�มีความหลากหลายเช่น นิตยสารผูห้ญิง “แพรว” และ “สุดสัปดาห์”  3) สายงานหนังสือเล่ม ประกอบไปด้วยสํานักพิมพ์ในเครือ รวม 20 สาํนกัพิมพ ์เพื�อตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้กลุ่มเป้าหมายที�แตกต่างกนัไป 



44  4) สายงานแอ็กทีฟอมรินทร์ ทาํการพฒันาสื�อทางเว็บไซต์ สื� อโฆษณาออนไลน์ให้กบัสื�อในเครืออมรินทร์ รวมถึงรับงานอีเวน้ท ์และงานแฟร์ รวมไปถึงการรับผลิตงานใหก้บัลูกคา้ภายนอก 5) บริษทัอมรินทร์ เทเลวิชั�น จาํกดั ที�เกี�ยวขอ้งกบักิจการกระจายเสียงหรือโทรทศัน์   ซึ� งในส่วนของการดําเนินงานของร้านนายอินทร์ ได้มีการจัดจําหน่ายสินค้าจากสํานกัพิมพ ์และสินคา้จากสาํนกัพิมพอื์�นๆ ผา่นทางร้านเครือข่ายและแฟรนไชส์ที�เปิดให้บริการทั�วประเทศไทย ผา่นทางหน่วยขายเคลื�อนที�ตามงานเทศกาล และช่องทางเวบ็ไซต ์(www.naiin.com) ที�เน้นความสะดวก รวดเร็ว ทั:งให้ขอ้มูลรายละเอียดของสินคา้ครบถว้น และมีการจดัทาํโปรโมชั�นคะแนนสะสมสําหรับผูเ้ป็นสมาชิก เพื�อเป็นการกระตุน้ให้ลูกคา้ซื:อสินคา้ในร้านมากขึ:น (สมาคมการพิมพไ์ทย, 2558)    2.4 งานวจัิยที�เกี�ยวข้อง  จากการศึกษาวิจัยในครั: งนี:  ผู ้วิจ ัยได้มีการศึกษาจากงานวิจัย บทความเอกสาร และวิทยานิพนธ์ต่างๆ ทั:งงานที�ศึกษาภายในและภายนอกประเทศ ซึ� งเกี�ยวขอ้งกบัการศึกษากลยุทธ์ทางการตลาดที�ทาํใหต้ดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร ดงันี:    2.4.1 งานวจัิยที�เกี�ยวข้องกบัการศึกษาภายในประเทศ เกล็ดดาว ดงัชยัภูมิ (2550) ทาํการศึกษาวิจยัเรื� อง แนวทางพฒันาการประกอบธุรกิจร้านหนังสือในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัขอนแก่น โดยมีวตัถุประสงค์ ดงันี:  1) เพื�อศึกษาทศันคติและพฤติกรรมของผูเ้คยใช้บริการร้านหนังสือ 2) เพื�อศึกษาแนวทางพฒันาการประกอบธุรกิจร้านหนงัสือที�มีอยู ่ณ ปัจจุบนั ในเขตอาํเภอเมืองจงัหวดัขอนแก่น การดาํเนินการวจิยัเป็นการศึกษาเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ โดยใชว้ธีิสัมภาษณ์เชิงลึก จากการสอบถามความคิดเห็นของตวัแทนผูป้ระกอบการร้านหนงัสือ จาํนวน 2 ราย และผูจ้ดัการร้านหนังสือ จาํนวน 4 คน พนักงานในร้านหนังสือ จาํนวน 4 คน และผูที้�เคยใช้บริการร้านหนังสือ จาํนวน 10 คน นอกจากนี: ยงัรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่งผูที้�เคยใชบ้ริการร้านหนงัสือในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัขอนแก่น ที�มีอายตุั:งแต่ 15 ปีขึ:นไป จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 270 ชุด ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามนิยมเขา้ใช้บริการร้านหนังสือในวนัธรรมดาและวนัหยุดตามความสะดวก โดยอายุที�แตกต่างมีผลต่อช่วงเวลาที�เขา้ใชบ้ริการ เช่น ผูที้�มีอายุ 15-25 ปี 



45  หรือกลุ่มนกัเรียนนกัศึกษามกัใชบ้ริการร้านหนงัสือในช่วง 18.01-21.00 น. ส่วนผูที้�มีอายุ 16-40 ปี หรือกลุ่มคนทาํงานมกัเขา้ใชบ้ริการร้านหนงัสือในช่วงหกโมงเยน็เป็นตน้ไป และส่วนใหญ่จะเขา้ใชบ้ริการประมาณ 15-30 นาทีต่อครั: ง และนิยมซื:อหนงัสือผา่นทางร้านหนงัสือมากกวา่การซื:อผ่านทางอินเทอร์เน็ต เฉลี�ยการซื:อต่อครั: ง 101-300 บาท จาํนวนไม่เกิน 2 เล่มต่อครั: ง และทุกช่วงอายุต่างให้ความสําคญักบัการมีสินคา้หลากหลายให้เลือกสรร มีอุปกรณ์เครื�องเขียนวางจาํหน่าย มีการจดัวางหนังสืออย่างเป็นหมวดหมู่ ค้นหาได้ง่าย ราคาหนังสือเหมาะสมตามคุณภาพ ทาํเลร้านค้าสามารถเดินทางไดส้ะดวก พื:นที�ในร้านกวา้งขวาง สามารถเดินดูหนงัสือไดส้ะดวก บรรยากาศในร้านดี พนกังานพร้อมให้ความช่วยเหลือ อธัยาศยัดี มีการขั:นตอนบริการที�รวดเร็ว นอกจากนี:หากมีบริการห่อปกฟรี หรือมอบสิทธิพิเศษก็จะส่งผลต่อการเขา้ใชบ้ริการในร้านหนงัสือ จากการวิเคราะห์งานวิจยันี:  จะเห็นไดว้า่กลยุทธ์ทางการตลาด ไม่วา่จะเป็นดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นส่งเสริมทางการตลาด ดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย ดา้นพนกังาน ดา้นกระบวนการ ดา้นสิ�งแวดล้อมทางกายภาพ เป็นปัจจยัที�ส่งผลต่อการเขา้ใช้บริการร้านหนังสือของผูบ้ริโภค ดงันั:นผูว้จิยัจึงไดห้ยบิยกตวัแปรเหล่านี:มาใชใ้นการศึกษาวจิยัครั: งนี:  อจัฉรา ศิรินนัทาภิวฒัน์ (2550) ทาํการศึกษาเรื�อง พฤติกรรมการซื:อหนงัสือและเหตุผลในการซื:อของผูอ่้านวยัผูใ้หญ่ตอนตน้ในเขตเมืองของกรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถุประสงค์ 1) เพื�อศึกษาถึงลกัษณะการซื:อหนงัสือของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร 2) เพื�อศึกษาถึงเหตุผลในการซื:อหนังสือของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร 3) เพื�อให้คาํแนะนาํในการปรับปรุงแก่อุตสาหกรรมหนงัสือ  ในการดาํเนินงานวิจยัมีการใชแ้บบสอบถามเป็นเครื�องมือในการเก็บรวมรวมขอ้มูล โดยมีการกาํหนดกลุ่มตวัอยา่งที�เป็นผูบ้ริโภคที�มีอาย ุ18-30 ปี ในเขตพื:นที�ใจกลางกรุงเทพ ไดแ้ก่ เขตปทุมวนั เขตบางรัก เขตสาทร และเขตวฒันา จากการใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างที�ไม่น่าจะเป็น และการสุ่มตวัอย่างแบบโควตา โดยผูต้อบแบบสอบถามจะมีลักษณะอยู่ในหนุ่มสาว ซึ� งเป็นผูที้�ผูว้ิจ ัยได้คดัเลือกอยา่งเท่าเทียม จากพื:นที�เขตละ 30 คน รวมทุกพื:นที�เป็นจาํนวน 120 คน จากผลการวจิยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อาย ุ23 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี และทาํงานในภาคเอกชน มีรายได้เฉลี�ยต่อเดือนน้อยกว่า 8,000 บาท ในส่วนของพฤติกรรมการซื:อหนังสือ ผูต้อบแบบสอบถามที�ไม่ไดซื้:อหนงัสือ ส่วนใหญ่เหตุผลว่า ใช้การยืมหนงัสือจากเพื�อน ๆ หรือมีความคิดเห็นวา่หนงัสือมีราคาแพง ซึ� งในส่วนคนที�ซื:อหนงัสือส่วนใหญ่มีความถี�ในการซื:อไม่แน่นอน รองลงมามีการหนงัสือซื:อเดือนละครั: ง เฉลี�ยราคาในการซื:อต่อครั: ง 101-200 บาท สถานที�ซื:อหนงัสือส่วนใหญ่ คือ ร้านนายอินทร์ ร้านซีเอ็ดบุ๊คส ร้านบีทูเอส สถานสําคญัอื�น ๆ เช่น งานหนงัสือแห่งชาติ และร้านขายหนงัสืออิสระ เหตุผลของพฤติกรรมในการซื:อ



46  หนงัสือของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เกิดจากส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นโปรโมชั�น ด้านราคา ด้านสถานที�  และด้านผลิตภัณฑ์หรือเนื: อหาของหนังสือ และสุดท้ายเกิดจากการตอบสนองดา้นไลฟ์สไตล์ที�ให้ความบนัเทิง ในการปรับปรุงอุตสาหกรรมหนงัสือ ผูป้ระกอบการควรใหค้วามสาํคญักบัเนื:อหาของหนงัสือ เนื�องจากกลุ่มวยัรุ่นใหค้วามสาํคญักบัเนื:อหา คุณภาพและความหลากหลายของหนังสือมากที�สุด ซึ� งราคาและสถานที�ก็มีความสําคัญโดยขึ: นอยู่กับการส่งเสริมการขายของร้านคา้ เช่น การจดัโปรโมชั�น การลดราคา รวมถึงผูป้ระกอบการมีการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ จากการวเิคราะห์งานวิจยันี:  พบวา่เหตุผลที�ทาํใหเ้กิดพฤติกรรมการซื:อหนงัสือของผูบ้ริโภค นั: นเกิดขึ: นจากกลยุทธ์ทางการตลาด ในด้านของโปรโมชั�น ด้านราคา ด้านสถานที� และด้านผลิตภณัฑห์รือเนื:อหาของหนงัสือ ดงันั:นผูป้ระกอบการจึงควรใหค้วามสาํคญักบัการกาํหนดกลยุทธ์ทางการตลาด อุษา ภูมิถาวะ (2551) ทาํการวิจยัเรื� อง การศึกษาปัจจยัที�มีผลต่อผูบ้ริโภคในการเลือกซื:อสินคา้จากร้านคา้ปลีกแบบมีร้านคา้กบัร้านคา้ปลีกทางอินเทอร์เน็ต โดยมีวตัถุประสงค์ เพื�อศึกษาปัจจยัดา้นคุณลกัษณะของสินคา้ ปัจจยัดา้นระบบรักษาความปลอดภยัในการชาํระเงินและความปลอดภยัของขอ้มูล และปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่าในสายตาลูกคา้ มีผลต่อการเลือกซื:อสินคา้จากร้านคา้ปลีกแบบมีร้านคา้กบัร้านคา้ปลีกทางอินเทอร์เน็ตหรือไม่ ผูว้ิจยัไดก้าํหนดกลุ่มตวัอยา่ง โดยเป็นกลุ่มคนที�เคยซื:อสินคา้จากร้านคา้ปลีกแบบมีร้านคา้หรือร้านคา้ปลีกทางอินเทอร์เน็ตอย่างใดอย่างหนึ� ง หรือกลุ่มตวัอย่างที�เคยซื:อสินคา้ทั:งจากร้านคา้ปลีกแบบมีร้านคา้และร้านคา้ปลีกทางอินเทอร์เน็ตในเขตกรุงเทพมหานครและเขตปริมณฑล ซึ� งใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก และไดท้าํการเก็บรวบรวมขอ้มูลผ่านแบบสอบถามออนไลน์ และการแจกแบบสอบถามกบักลุ่มตวัอยา่ง รวมเป็นจาํนวน A�@ คน ผลจากการวิจยัพบว่า ผูบ้ริโภคร้านคา้ปลีกแบบมีร้านคา้ได้ให้ความสําคญักบัปัจจยัดา้นคุณลักษณะของสินค้า มากกว่าผู ้บริโภคจากร้านค้าปลีกทางอินเทอร์เน็ต ในด้านของความหลากหลายของประเภทและยี�ห้อของสินคา้ที�ตรงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค และมีรูปแบบการนาํเสนอขายสินคา้และการบริการที�น่าสนใจ ในปัจจยัดา้นระบบรักษาความปลอดภยัในการชาํระเงินและความปลอดภยัของขอ้มูล มีเพียงผูบ้ริโภคจากร้านคา้ปลีกทางอินเทอร์เน็ตเท่านั:นที�คาํนึงถึงปัจจยัด้านนี:  โดยร้านค้าปลีกทางอินเทอร์เน็ตจะต้องมีความน่าเชื�อถือในระบบการรักษาความปลอดภยัในการชาํระเงินที�มีการเก็บขอ้มูลส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคเป็นความลบั รวมถึงมีความน่าเชื�อถือในการรับประกนัการไดรั้บสินคา้ภายหลงัการชาํระเงิน การบริการหลงัการขาย และเรื�องการจดัส่งสินคา้ที�ตรงเวลา นอกจากนี: ผูบ้ริโภคจากร้านคา้ปลีกอินเทอร์เน็ตยงัให้ความสําคญักบั



47  ปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่าในสายตาลูกคา้มากกวา่ผูบ้ริโภคจากร้านคา้ปลีกแบบมีร้านคา้ โดยเป็นการรับรู้ถึงความสะดวกในการซื:อสินคา้และบริการ การลดระยะเวลาในการเดินทางไปซื:อ รวมถึงการสอบถามหรือการค้นหาข้อมูลสินค้าที�ง่ายขึ: น การเข้าถึงร้านค้าได้ตลอด ?A ชั�วโมง และการที�สามารถเปรียบเทียบราคากบัร้านคา้อื�นๆ จากการวิเคราะห์งานวิจยันี:  จะเห็นไดว้่าถึงปัจจยัที�มีผลต่อผูบ้ริโภคในการเลือกซื:อสินคา้จากร้านคา้ปลีกแบบมีร้านคา้กบัร้านคา้ปลีกทางอินเทอร์เน็ต โดยผูบ้ริโภคที�ซื:อสินคา้ในร้านคา้แบบมีร้านคา้ใหค้วามสาํคญักบัความหลากหลายของสินคา้ ในขณะที�ผูบ้ริโภคที�ซื:อสินคา้ในร้านคา้ปลีกทางอินเทอร์เน็ตจะให้ความสาํคญัในส่วนของความน่าเชื�อของกระบวนการ ระบบคน้หาสินคา้ การชํา เ งินของร้านค้า  ตลอดจนการจัดส่งสินค้าให้ถึงมือผู ้บริโภคตรงเวลาที�ได้ตกลงได้ ซึ� งผูป้ระกอบการร้านหนงัสือที�มีจดัจาํหน่ายสินคา้ทั:งทางหนา้ร้านและทางอินเทอร์เน็ตสามารถศึกษาปัจจยัเหล่านี:มาใชป้รับปรุงกลยทุธ์ของทางร้าน เพื�อดึงดูดลูกคา้เกิดความสนใจในการซื:อสินคา้ ภาวิณี กาญจนาภา (2554ก: 37-57) ทาํการศึกษาวิจยัเรื� อง การบริหารส่วนประสมการคา้ปลีกและการจดัการเชิงกลยุทธ์การตลาดของร้านคา้ปลีกแบบดั:งเดิม วตัถุประสงคใ์นการวิจยัไดแ้ก่ <) เพื�อศึกษาการดาํเนินกิจกรรมส่วนประสมการคา้ปลีก ?) เพื�อศึกษาแนวความคิดเชิงกลยุทธ์ของผูป้ระกอบการร้านคา้ปลีกแบบดั:งเดิม เพื�อกระตุน้พฤติกรรมการซื:อสินคา้ของผูบ้ริโภค วิธีการวิจัยที�ผู ้วิจ ัยใช้เป็นกระบวนการเชิงคุณภาพ โดยแบ่งกลุ่มตัวอย่าง ดังนี:  <) ผูป้ระกอบการร้านคา้ปลีกแบบดั:งเดิม จาํนวน �A ร้านคา้ จากการสุ่มตวัอยา่งแบบสัดส่วน (Quota Sampling) ใน � เขตพื:นที�ของเทศบาลตาํบลปราณบุรี และการใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) ?) กลุ่มตวัอย่างผูบ้ริโภคจาํนวน A�� คน จากการสุ่มตวัอย่างแบบสัดส่วน (Quota Sampling) ใน � เขตพื:นที�ของเทศบาลตาํบลปราณบุรี แลว้จึงใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบจงใจ (Purposive Sampling) โดยตอ้งเป็นผูที้�ซื:อสินคา้จากร้านคา้ปลีกดั:งเดิมพื:นที�ดงักล่าว นอกจากนั:นยงัใชว้ธีิสัมภาษณ์แบบไม่เป็นทางการ (Informal) กบัผูป้ระกอบการร้านคา้ปลีกแบบดั:งเดิม ผลจากการสัมภาษณ์ผูป้ระกอบการร้านคา้ปลีกแบบดั:งเดิมพบว่า ความหลากหลายของสินคา้และสัดส่วนพื:นที�ภายในร้านคา้มีผลต่อยอดขาย และการดาํเนินกิจกรรมส่วนประสมการคา้ปลีกของผูป้ระกอบการร้านคา้ที�ประสบความสาํเร็จ ในดา้นผลิตภณัฑ ์เนน้การคดัเลือกสินคา้ที�ตรงต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภค สินคา้มีความหลากหลายและมีการวางจาํหน่ายสินคา้บางประเภทที�ร้านคา้อื�นไม่มี ดา้นราคา ไม่นิยมลดราคาสินคา้ เนื�องจากสินคา้ที�ขายมิใช่สินคา้ที�ให้กาํไรมากนกั และเพื�อใหส้ามารถกาํหนดราคาสินคา้ให้ตํ�าลง จึงใชว้ธีิการหาแหล่งซื:อสินคา้ที�มีราคาถูกแทน ดา้นส่งเสริมการตลาดและการใชพ้นกังานขาย เนน้การแจกของที�ระลึกในช่วงเทศกาลสาํคญั เพื�อดึงดูดลูกค้าให้มาใช้บริการในร้าน ด้านการดาํเนินงานและการให้บริการ เน้นไปที�ความรวดเร็ว ให้



48  ความสําคญักบัแผงผงัร้านคา้ การออกแบบร้านคา้ และการสร้างบรรยากาศภายในร้าน โดยสินคา้จะตอ้งจดัวางเป็นระเบียบเป็นหมวดหมู่ ลูกคา้สามารถหาไดง่้าย ในส่วนทาํเลที�ตั:ง ผูป้ระกอบการส่วนใหญ่ให้ความสําคญักบัการเลือกตั:งร้านคา้ใกลก้บัแหล่งชุมชน หนา้หมู่บา้น หรือติดถนนเป็นตน้ นอกจากนี: จากการสํารวจผูบ้ริโภคยงัพบว่า ลูกคา้จะทาํการตระหนกัถึงปัญหาหรือเหตุผลของการไปร้านคา้ โดยจะนึกถึงชนิดของสินคา้และบริการที�ตรงต่อความตอ้งการ จากนั:นทาํการคน้หาร้านคา้ที�สะดวกต่อการเดินทางไปซื:อ แลว้จึงประเมินทางเลือกร้านคา้จากการจดัวางแผนผงัร้านคา้ การออกแบบร้านคา้ และการจดัแสดงสินคา้ในร้าน และเมื�อเลือกร้านคา้แลว้จะคาํนึงถึงปัจจยัด้านสถานที�และสินคา้ที�ซื:อ รวมไปถึงความพร้อมในการส่งมอบสินคา้ ซึ� งนาํไปสู่การประเมินความพึงพอใจภายหลงัการซื:อของลูกคา้ จากการวเิคราะห์งานวิจยันี:  แสดงใหเ้ห็นถึงปัจจยัทางการตลาดที�ผูป้ระกอบการร้านคา้ปลีกที�ประสบความสําเร็จไดใ้ห้ความสําคญั คือ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด รวมไปถึงปัจจยัดา้นบุคคล ดา้นกระบวนการ ดา้นสิ�งแวดลอ้มทางกายภาพ ดงันั:นผูว้ิจยัจึงได้หยิบยกตวัแปรดงักล่าวมาทาํการศึกษาวิจยัในเรื� องของปัจจยัที�ส่งผลต่อการเลือกซื:อหนงัสือในร้านคา้หนงัสือของผูบ้ริโภค เนื�องจากมีลกัษณะคา้ปลีกเช่นเดียวกนั อาํพล นววงศ์เสถียร (2557: 134-149) ได้ทาํการศึกษาเรื�อง พฤติกรรมการตดัสินใจของผูบ้ริโภคในร้านค้าออนไลน์ ในกรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถุประสงค์เพื�อศึกษาปัจจยัที�มีผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจ ของผูบ้ริโภคในร้านคา้ออนไลน์ในกรุงเทพมหานคร เพื�อวเิคราะห์ปัจจยัที�มีผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจซื:อของผูบ้ริโภคในร้านคา้ออนไลน์ในกรุงเทพมหานคร และเพื�อให้ทราบแนวทางในการปรับปรุงร้านคา้ออนไลน์ให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการและตอบสนอง ความพึงพอใจสูงสุดแก่ผูบ้ริโภคในร้านคา้ออนไลน์ การวิจยันี: เป็นวิจยัเชิงปริมาณที�ใชว้ิธีการสํารวจจากกลุ่มตวัอยา่ง ผูซื้:อหรือเคยซื:อสินคา้ในร้านคา้ออนไลน์ ซึ� งเป็นผูบ้ริโภคเพศชายหรือเพศหญิง อายุระหว่าง <�-�� ปี ที�อาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร ที�ได้จากการสุ่มตวัอย่างแบบเฉพาะเจาะจง (purposive sampling) จาํนวน A�� ตวัอยา่ง ผลจากการศึกษาพบว่า กลุ่มเป้าหมายที�สําคญัที�เลือกซื:อสินค้าในร้านค้าออนไลน์ คือ ผูบ้ริโภคที�มีอายุ <�-?? ปี สถานภาพโสด การศึกษาระดบัปริญญาตรี เป็นนกัเรียนหรือนกัศึกษา รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน <�,��<-?�,��� บาท โดยผูบ้ริโภคที�เลือกซื:อสินคา้ในร้านคา้ออนไลน์ได้ให้ความสําคญักบัความน่าเชื�อถือและความมีชื�อเสียงของร้านค้ามากที�สุด ซึ� งข้อได้เปรียบในการแข่งขนัของร้านคา้ออนไลน์ คือ ผูบ้ริโภคสามารถเปรียบเทียบราคาสินคา้ในร้านคา้ที�มีชื�อเสียงอื�นๆ ก่อนทาํการซื:อ แรงจูงใจสําคญัที�ดึงดูดให้ผูบ้ริโภคซื:อสินคา้ คือ สินคา้ในร้านคา้ออนไลน์มีความ



49  หลากหลาย ประหยดัเวลา และสะดวกรวดเร็ว ทั:งนี:การจดักิจกรรมทางการตลาดอยา่งต่อเนื�อง เช่น การลดราคา คูปอง แสตมป์ คะแนนสะสม ร่วมเล่นเกมส์กบัทางร้าน หรือเป็นสมาชิกของทางร้าน ยงัทาํใหผู้บ้ริโภคเขา้มาเลือกซื:อสินคา้ในร้านคา้ออนไลน์เพิ�มมากขึ:น นอกจากนี:ผูบ้ริโภคที�ตดัสินใจซื: อสินค้าในร้านค้าออนไลน์ยงัมีความเห็นว่าร้านค้าออนไลน์เป็นอีกช่องทางเลือกซื:อหนึ� งที�น่าสนใจและมีความแตกต่างจากร้านคา้แบบดั:งเดิม ดงันั:น ผูบ้ริหารร้านค้าออนไลน์ควรมีการออกแบบเวบ็ไซตที์�มีขั:นตอนหรือกระบวนการสั�งซื:อที�ง่ายไม่ซับซ้อน ควบคู่ไปกบัสร้างเครือข่ายสังคมออนไลน์ โดยใชเ้ป็นเครื�องมือการตลาดในการดึงดูดผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมายใหเ้ขา้มาเยี�ยมชมร้านคา้ออนไลน์มากขึ:น  จากงานวิจยันี: แสดงให้เห็นวา่ ผูบ้ริโภคที�ตดัสินใจซื:อสินคา้ในร้านคา้ออนไลน์ เพราะเห็นว่าร้านคา้ออนไลน์เป็นอีกช่องทางเลือกซื:อหนึ� งที�น่าสนใจและมีความแตกต่างจากร้านค้าแบบดั:งเดิม ดงันั:นผูป้ระกอบการร้านหนังสือเครือข่ายควรให้ความสําคญัการจดัจาํหน่ายสินค้าผ่านช่องทางออนไลน์ เพิ�มเติมไปจากการขายสินคา้ในรูปแบบดั:งเดิม เพื�อเป็นการตอบสนองต่อความตอ้งการกลุ่มเป้าหมายดงักล่าวนี:  และเพื�อเป็นการเพิ�มยอดขายใหก้บัธุรกิจองคก์ร ดวงหทยั สงสุแก (2558: 80-91) ไดท้าํการศึกษาเรื�อง การศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการเลือกซื:อหนังสือ กรณีศึกษาจากร้านหนังสือที�อยู่ในเขตเทศบาลนครขอนแก่น อาํเภอเมือง จงัหวดัขอนแก่น โดยวตัถุประสงค์ในการวิจยัคือ <) เพื�อศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการตดัสินใจเลือกซื:อหนงัสือในเขตเทศบาลนครขอนแก่น ?) เพื�อศึกษาถึงลกัษณะประชากรศาสตร์ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ที�มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการเลือกซื:อหนงัสือของผูบ้ริโภคในเขตเทศบาลนครนครขอนแก่น @) เพื�อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในด้านผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย และการส่งเสริมการตลาด ที�ส่งผลต่อการเลือกซื:อหนงัสือของผูบ้ริโภคในเขตเทศบาลนครนครขอนแก่น  ผูว้ิจยัได้ใช้วิธีศึกษาแบบสํารวจ (Survey) โดยกาํหนดพื:นที�ในการศึกษาในร้านจาํหน่ายหนังสือที�ตั: งอยู่ในเขตเทศบาลนครขอนแก่น โดยมีหลักเกณฑ์ดังนี:  <) เป็นร้านขายหนังสือที�จาํหน่ายหนงัสือทุกประเภท ?) ไม่ใช่ร้านที�จาํหน่ายหนงัสือภาษาต่างประเทศเป็นหลกั @) เป็นร้านหนังสือที�ตั: งอยู่ในเขตพื:นที� ที�ผู ้บริโภคเดินทางไปได้สะดวก เช่น อยู่ใกล้สถานศึกษา หรือห้างสรรพสินคา้ A) เป็นร้านหนงัสือที�มีมาจากบริษทัซึ� งมีหลายสาขา ซึ� งมีการเลือกศึกษาเพียงหนึ�งสาขา จากการเลือกร้านคา้ที�ตั:งอยูใ่นเขตเทศบาลนครขอนแก่น ไดแ้ก่ ร้านปริ�นซ์บุ๊คสโตร์ ร้านดวงกมล ร้านไทยวารี ในส่วนของกลุ่มตวัอยา่งไดมี้การสุ่มตวัอยา่งจากผูที้�เขา้มาเลือกซื:อหนงัสือในร้านที�กาํหนดในพื:นที� โดยมีอายตุั:งแต่ 15 ปี เป็นจาํนวน 385 คน 



50  ผลงานวิจยันี: พบว่า เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดที้�แตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจซื:อ โดยเพศหญิงเป็นเพศที�เลือกซื:อหนงัสือในร้านจาํหน่ายหนงัสือเป็นส่วนใหญ่ เฉลี�ยอายุประมาณ 15-24 ปี ซึ� งจะเห็นได้ว่าเป็นกลุ่มของนักเรียนและนักศึกษา และมีรายได้ตํ�ากว่าหรือเทียบเท่า 15,000 บาทต่อเดือน ร้านหนงัสือตามห้างสรรพสินคา้เป็นร้านที�นิยมเดินทางไปเลือกซื:อ โดยความถี�ในการเลือกซื:อหนงัสือในแต่ละครั: งไม่แน่นอน เฉลี�ยปริมาณการซื:อ <-? เล่มต่อครั: ง และมีค่าใช้จ่ายในการซื:อตั:งแต่ 201-300 บาท จุดประสงค์ในการตดัสินซื:อเป็นเพราะต้องการคลายเครียด ซึ� งเป็นการตดัสินใจเลือกซื:อดว้ยตนเอง ทั:งนี: รับทราบข่าวจากทางอินเทอร์เน็ตมากที�สุด ในส่วนของปัจจยัทางการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ์ ผูบ้ริโภคให้ความสําคญัต่อรูปลกัษณ์หนงัสือมากที�สุด ดา้นราคา ตอ้งชดัเจน เหมาะสมกบัคุณภาพสินคา้ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ให้ความสําคญัต่อความสะดวก การหาซื:อไดต้ามร้านหนงัสือทั�วไป มีการออกร้านตามงานหนงัสือต่างๆ และสามารถสั�งซื:อออนไลน์ได ้ดา้นส่งเสริมการตลาด ใหค้วามสาํคญักบัโปรโมชั�นลดราคาในโอกาสพิเศษ และการใหส่้วนลดกบัสมาชิกตามลาํดบั  จากการวิเคราะห์งานวิจัยนี:  ได้แสดงให้เห็นถึงปัจจัยการทางตลาด ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย และดา้นส่งเสริมการตลาด มีผลต่อการเลือกซื:อสินคา้ในร้านจาํหน่ายหนงัสือของผูบ้ริโภค  คณะเศรษฐศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั และศูนยว์ิจยัเพื�อการพฒันาสังคมและธุรกิจ (SAB) (2558). ทาํการศึกษาวจิยัเรื�องการศึกษาพฤติกรรมการอ่านและซื:อหนงัสือของคนไทย โดยมีวตัถุประสงค ์<) เพื�อศึกษาพฤติกรรมการซื:อและการอ่านหนงัสือของแต่ละช่วงวยั ?) เพื�อศึกษาและวิเคราะห์ปัจจยัต่างๆ ในการเลือกหนงัสือ @) เพื�อศึกษาประเภทหนงัสือที�มีความตอ้งการแต่มีการผลิตไม่เพียงพอ A) เพื�อศึกษาปัจจยัที�มีผลกระทบต่อการซื:อหนงัสือ �) เพื�อศึกษาผลกระทบของสื�ออิเล็กทรอนิกส์ (ebook/digital content) ต่อการอ่านหนงัสือ  ผูว้ิจยัดาํเนินการศึกษาโดยใช้วิธีสํารวจจากประชากร โดยการเก็บแบบสอบถามในพื:นที�กรุงเทพมหานคร และอาํเภอเมืองของจงัหวดัในปริมณฑล เช่น นนทบุรี ปทุมธานี สมุทรปราการ และ 8 จังหวัดใหญ่ใน 4 ภู มิภาคได้แก่  เ ชียงใหม่  นครสวรรค์  ขอนแก่น นครราชสีมา นครศรีธรรมราช สงขลา พิษณุโลก และชลบุรี รวม 12 จงัหวดั กลุ่มตวัเป้าหมาย คือ ผูที้�มีอายุระหวา่ง 15-69 ปี และเก็บตวัอยา่งเป็นจาํนวนทั:งสิ:น 3,432 ตวัอยา่ง ผลการวจิยัพบวา่ สามารถแบ่งประชากรไทยไดเ้ป็นสองกลุ่ม คือ 1) กลุ่มที�อ่านหนงัสือเป็นประจาํ มีความถี�ในการอ่านหนงัสือมากกวา่ 3 วนัต่อสัปดาห์ 2) กลุ่มที�อ่านหนงัสืออยูบ่า้ง มีความถี�ในการอ่านหนงัสือน้อยกว่า 3 วนัต่อสัปดาห์ รวมกลุ่มที�ไม่ไดอ่้านหนงัสือ แต่มีการอ่านข่าวสารประจาํวนั กีฬา บนัเทิง สุขภาพ โหราศาสตร์ โดยพฤติกรรมการอ่านหนงัสือของกลุ่มตวัอยา่งส่วน



51  ใหญ่มีใชเ้วลาในการอ่านหนงัสือไม่เกิน 30 นาที รองลงมา 30 นาทีถึง 2 ชั�วโมง ช่วงเวลาในการอ่านคือวนัจนัทร์-ศุกร์ในเวลาว่างระหว่างวนั และช่วงก่อนเข้านอน สําหรับด้านพฤติกรรมการซื:อหนังสือ ในรอบ 6 เดือนที�ผ่านมา ผูต้อบแบบสอบถามที�อ่านหนังสือจาํนวน 68.3% ได้เข้าร้านหนงัสือ ซึ� งจาก 3 ใน 4 เกิดการซื:อหนงัสือ เฉลี�ยการซื:อต่อครั: งไม่เกิน 2 เล่ม ค่าใช้จ่ายไม่เกิน 500 บาทต่อครั: ง ซึ� งส่วนใหญ่จะใชเ้วลาเลือกหนงัสือไม่เกิน 30 นาที ตวัอยา่งเกือบ 2 ใน 3 มีหนงัสือในใจอยู่ก่อนจึงไปเลือกซื:อที�ร้าน นอกจากนั:นเป็นการเขา้ร้านตามสะดวกแลว้จึงเกิดการเลือกซื:อในภายหลงั และเมื�อมีหนงัสือออกใหม่มกัไดรั้บทราบข่าวจากทางร้านหนงัสือมากที�สุด รองลงมาเป็นการแชร์ต่อๆ กนัจากเฟซบุ๊ค (Facebook) และทวิตเตอร์ (Twitter) ส่งผลให้ร้านหนงัสือมีอิทธิผลต่อการตดัสินใจซื:อของผูบ้ริโภคมากที�สุด รองลงมาคือ เวบ็ไซต์ ร้านหนงัสือที�ผูบ้ริโภคมกัเขา้ไปใช้บริการมากที�สุด คือ ร้านที�มีหนังสือหลากหลาย และมีพื:นที� เลือกชมหนังสือได้ง่าย มีการจัดหมวดหมู่หนงัสือชดัเจน ร้านคา้ตั:งอยูใ่กลบ้า้น ที�ทาํงาน หรือสถานศึกษา ซึ� งพฤติกรรมการเลือกซื:อหนงัสือของคนไทยส่วนใหญ่ซื:อหนงัสือตามร้าน โดยร้านที�มกัเขา้คือ ร้านซีเอ็ดบุ๊ค ร้านนายอินทร์ ร้านหนงัสือทั�วไป และบีทูเอส ในส่วนปัจจยัทางดา้นราคาไม่มีผลต่อกลุ่มคนที�อ่านหนงัสือบ่อย  จากการวเิคราะห์งานวจิยันี:ไดแ้สดงใหเ้ห็นวา่ถึงปัจจยัที�ดึงดูดใหผู้บ้ริโภคเขา้ใชบ้ริการและเลือกซื:อหนงัสือ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ มีหนงัสือหลากหลายประเภทใหผู้บ้ริโภคไดเ้ลือกสรร ปัจจยัดา้นราคา ยิ�งหนงัสือมีราคาแพงก็จะส่งผลต่อการตดัสินใจซื:อของกลุ่มผูบ้ริโภคที�อ่านหนงัสือน้อย ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ผูบ้ริโภคนิยมร้านหนงัสือที�เดินทางสะดวกหรือใกลบ้า้น ใกลที้�ทาํงาน ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด นอกจากช่องทางการเผยแพร่จากทางหนา้ร้านแลว้ การใช้สื�อประชาสัมพนัธ์อื�นๆ เช่น จากโซเชียลมีเดีย ก็เป็นส่วนสําคญัในการกระตุน้ให้ผูบ้ริโภคเกิดการเลือกซื:อ  พิสิษฐ ์พจนจารุวทิย ์(2558: 39-51) ทาํการศึกษาวจิยัเรื�อง ปัจจยัทางการตลาดที�มีผลต่อการเลือกซื:อสินคา้และการบริการที�ร้านคา้ปลีกแบบดั:งเดิมในเขตดุสิต โดยมีวตัถุประสงคใ์นการวิจยั ไดแ้ก่ 1) เพื�อการศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการเลือกซื:อสินคา้และการบริการที�ร้านคา้ปลีกแบบดั:งเดิมในเขตดุสิต 2) เพื�อศึกษาปัจจยัทางการตลาดที�มีอิทธิพลต่อการเลือกซื:อสินคา้และการบริการของผูบ้ริโภคที�ร้านคา้ปลีกแบบดั:งเดิมในเขตดุสิต 3) เพื�อศึกษาปัญหาและอุปสรรคของผูบ้ริโภคในการเลือกซื:อสินคา้และการบริการที�ร้านคา้ปลีกแบบดั:งเดิมในเขตดุสิต ผูว้ิจ ัยได้ดําเนินการวิจัยเป็นการศึกษาเชิงสํารวจ (Survey Research) จากกลุ่มตัวอย่างประชาชนที�ใชบ้ริการในร้านคา้ปลีกแบบดั:งเดิมในเขตดุสิต จาํนวน 400 ตวัอยา่ง โดยใชห้ลกัทฤษฎีความน่าจะเป็น จากนั:นทาํการสุ่มตวัอยา่งตามความสะดวก 



52  ผลการวิจยัพบว่า เพศที�แตกต่างกนัไม่มีผลต่อการเลือกซื:อสินคา้ในแง่ของประเภทและความหลากหลายของสินคา้ จาํนวนเงินที�ใช้จ่าย รวมไปถึงความถี�ในการเขา้ใช้บริการ ส่วนอายุที�แตกต่างกนัมีผลต่อการค่าใช้จ่าย และช่วงเวลาที�ใช้บริการในแต่ละครั: ง ลกัษณะของการซื:อของผูต้อบแบบสอบถามเป็นไปในลกัษณะการซื:อกลบัไปที�บา้น เฉลี�ยค่าใช้จ่าย 51-100 บาทต่อครั: ง ช่วงเวลาที�มกัเขา้ใช้บริการอยู่ในระหว่าง 18.01-22.00 น. ความถี�ในการใช้บริการคือ 2-4 ครั: งต่อเดือน ซึ� งปัจจยัการตลาดที�ส่งผลต่อการเลือกซื:อสินคา้และบริการร้านคา้ปลีกแบบดั:งเดิมในเขตดุสิต ไดแ้ก่ ดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาด ซึ� งหากมีการลดราคาสินคา้ ผูบ้ริโภคจะเกิดแรงกระตุน้ให้ทาํการซื:อ และการจดัโปรโมชั�นก็จะเป็นสาเหตุที�จะทาํให้ผูบ้ริโภคกลบัมาใชบ้ริการอีกครั: ง แต่ในทางกลับกันหากสินคา้มีราคาแพงก็จะส่งผลต่อการเข้าใช้บริการของผูบ้ริโภคในครั: งต่อไป นอกจากนี: ในดา้นบุคลากร หากพนกังานในร้านเป็นมิตร มีอธัยาศยัดี แต่งกายสะอาด ก็จะดึงดูดให้ผูบ้ริโภคกลบัมาเขา้ใชบ้ริการอีกครั: ง จากการวิเคราะห์งานวิจยันี:  ไดแ้สดงให้เห็นถึงความสําคญัของปัจจยัทางดา้นการตลาด ในดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นบุคลากรหรือพนกังานมีผลต่อการตดัสินใจซื:อสินคา้ในร้านคา้ ดงันั:นผูว้จิยัจึงหยบิยกปัจจยัดงักล่าวมาใชเ้ป็นตวัแปรในการศึกษาวจิยันี:  มนทิพย ์เศรษฐ์ธนานนท ์(2558) ทาํการศึกษาวิจยัเรื�อง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ ทศันคติ ความพึงพอใจ และความตั:งใจซื:อของผูบ้ริโภคที�มีต่อร้านคา้ปลีกเพื�อสุขภาพและความงาม : เปรียบเทียบระหว่างร้านบู๊ทส์ และร้านวตัสัน วตัถุประสงค์การวิจยัเพื�อศึกษาพฤติกรรม ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ ทศันคติ ความพึงพอใจ และความตั:งใจซื:อของผูบ้ริโภคที�มีต่อร้านคา้ปลีกเพื�อสุขภาพและความงาม เปรียบเทียบระหวา่งร้านบูท๊ส์และร้านวตัสัน   ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ โดยมีการสัมภาษณ์เชิงลึกแบบขั:นบันได (laddering interview) จากกลุ่มเป้าหมาย 10 คน เพื�อให้ได้ข้อมูลพฤติกรรมการซื: อ ทศันคติ ความพึงพอใจ ความตั:งใจซื:อของผูบ้ริโภคที�มีต่อร้านบู๊ทส์และร้านวตัสันมาใชเ้ป็นแนวในการออกแบบสอบถาม  จากนั:นเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งผูที้�เคยใชบ้ริการทั:งร้านบูท๊ส์และร้านวตัสัน และเป็นผูที้�อาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีการแบ่งกลุ่มตวัอยา่งตามเพศและอายุ ซึ� งกาํหนดไว ้5 ช่วงอาย ุในสัดส่วนที�เท่ากนั จาํนวน 400 ตวัอยา่ง ผลการวจิยัพบวา่ ร้านคา้ปลีกเพื�อสุขภาพและความงามที�ตั:งอยูใ่นห้างสรรพสินคา้ใหญ่เป็นตัวเลือกที�ผู ้บริโภคส่วนใหญ่เลือกใช้บริการ เหตุผลที�ใช้บริการเพราะภายในร้านมีสินค้าที�หลากหลาย ตรงกบัความตอ้งการ ราคาสินคา้ถูก มีใหเ้ลือกตั:งแต่ช่วงราคาถูกไปจนถึงราคาค่อนขา้งสูง สินค้าในร้านจัดวางเป็นระเบียบ บรรยากาศภายในร้านดี มีขั:นตอนการบริการที�รวดเร็ว  พนักงานขายดี ทําเลที�ตั: งสะดวกต่อการเดินทาง กิจกรรมส่งเสริมการขายน่าสนใจ มีป้าย



53  ประชาสัมพนัธ์ชดัเจน สมาชิกมีสิทธิประโยชน์ต่างๆ โดยทศันคติส่วนประสมการตลาดบริการของผูบ้ริโภค เมื�อเปรียบเทียบร้านบู๊ทส์กับร้านวตัสัน พบว่า ร้านวตัสันมีค่าเฉลี�ยทศันคติมากกว่าร้านบู๊ทส์เกือบทุกปัจจยั ยกเวน้ ขั:นตอนการบริการที�รวดเร็ว เพศมีความพึงพอใจต่อร้านบู๊ทส์กบัร้านวตัสันไม่แตกต่างกนั แต่อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ สถานภาพสมรส และรายไดมี้ความพึงพอใจต่อร้านบูท๊ส์กบัร้านวตัสันแตกต่างกนั จากการวเิคราะห์งานวิจยันี:  จะเห็นไดว้า่กลยทุธ์ทางการตลาดในทุกปัจจยั ไดแ้ก่ ดา้นสินคา้และบริการ ด้านราคา ด้านช่องทางจดัจาํหน่าย ด้านส่งเสริมทางการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ต่างมีผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการร้านคา้ของผูบ้ริโภค ทั:งยงัเป็นปัจจยัที�ทาํให้ร้านคา้สามารถสร้างความแตกต่างหรือสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั ฐปณีย์ อรุณรัตนดิลก (2558) ได้ทาํการศึกษาเรื� อง กลยุทธ์การปรับตวัทางการสื�อสารการตลาดของธุรกิจหนงัสือเล่มในยุคดิจิทลั โดยมีวตัถุประสงค์เพื�อศึกษากลยุทธ์การปรับตวัดา้นการสื�อสารการตลาด และด้านอื�นๆ ที�เกี�ยวขอ้งธุรกิจ หนังสือเล่มในยุคดิจิทลั และเพื�อวิเคราะห์ความแตกต่างของกลยุทธ์การปรับตวัของการสื�อสารการตลาดของ ธุรกิจหนงัสือเล่มโดยแบ่งตามขนาดของสาํนกัพิมพ ์หรือองคก์ร งานวิจยันี: เป็นวิจยัเชิงคุณภาพ  (Qualitative Research) ที�ใช้วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth Interview) กบัผูบ้ริหารที�เกี�ยวขอ้ง หรือเป็นผูมี้บทบาทในการวางแผนกลยุทธ์ กาํหนดนโยบาย  แผนงานการตลาด และควบคุมการบริหารงานดา้นหนงัสือเล่มของสาํนกัพิมพ ์หรือธุรกิจหนงัสือเล่ม จาํนวน 6 คน ประกอบดว้ย 1) บริษทัอมรินทร์พริ:นติ:ง แอนด์ พบัลิชชิ�ง จาํกัด (มหาชน) 2) บริษทั สถาพรบุ๊คส์ จาํกัด 3) บริษทั แจ่มใส พบัลิชชิ�ง จาํกัด 4) สํานกัพิมพแ์ฮปปี:  บานานา 5) สํานกัพิมพ ์ทูเดยบุ์๊คส์แอนด์ดีไซน์ จาํกดั 6) บริษทั กรู๊ฟ พบัลิชชิ�ง จาํกดั โดยแบ่งขนาดของธุรกิจหนงัสือเล่มเป็น 2 กลุ่ม คือ ธุรกิจหนงัสือเล่มขนาดใหญ่ และธุรกิจหนงัสือเล่มขนาดเล็ก ผลการวิจยัพบว่า สาเหตุหลกัของการปรับตวัของธุรกิจหนังสือเล่มในปัจจุบนั เกิดจากอิทธิพลของสื�ออิเล็กทรอนิกส์ที�ทาํให้พฤติกรรมการอ่านและการซื:อที�เปลี�ยนแปลง นอกจากนี:อินเทอร์เน็ตยงัได้ทาํการช่วงชิงเวลาของหนังสือเล่มไป รวมไปถึงสภาพเศรษฐกิจที�ส่งผลต่อปริมาณการซื:อหนงัสือของผูอ่้าน ทาํให้ผูป้ระกอบธุรกิจหนงัสือเล่มทั:งขนาดใหญ่ และเล็ก จาํเป็นจะตอ้งปรับตวัธุรกิจใหส้อดคลอ้งกบัผูบ้ริโภคในยคุดิจิทลัมากขึ:นโดยเนน้การสื�อสารการตลาดที�เขา้หาผูอ่้านทางช่องทางออนไลน์ ปรับลดค่าใชจ่้ายดา้นการตลาดทางออฟไลน์ รวมถึงเพิ�มงบประมาณด้านการตลาดออนไลน์ให้มากยิ�งขึ: น ในด้านการผลิตควรมีการควบคุมเชิงปริมาณ เพื�อไม่ให้



54  หลงเหลือสินคา้คงคลงัมากเกินไป นอกจากนี: จากแนวโน้มการสั�งของออนไลน์ของผูบ้ริโภคที�มีสัดส่วนมากขึ:นกวา่แต่ก่อน ธุรกิจหนงัสือเล่มทั:งขนาดใหญ่ และเล็กจึงควรใหค้วามสาํคญักบับริการทางออนไลน์ อย่างเช่น ระบบการสั�งหนังสือผ่านระบบอีคอมเมิร์ซ (E-Commerce) และจากการพฤติกรรมการซื:อของผูบ้ริโภคมีความใจร้อนมากขึ:น ผูป้ระกอบการควรใหค้วามสาํคญักบัการตอบคาํถาม หรือการสั�งสินคา้ที�รวดเร็ว รวมไปการมีระบบอาํนวยความสะดวก เพื�อเป็นการป้องกนัไม่ให้ลูกคา้เปลี�ยนใจไปจากองคก์ร ซึ� งในการปรับตวัในการดาํเนินธุรกิจโดยใชสื้�ออิเล็กทรอนิกส์เพื�อตอบสนองพฤติกรรมของลูกคา้ในปัจจุบนัดงักล่าวนี:  จะทาํใหธุ้รกิจหนงัสือเล่มขนาดใหญ่มีการพฒันาและมีแนวโนม้ส่งผลที�ดีต่ออนาคตของธุรกิจหนงัสือเล่มต่อไป จากงานวิจยันี: แสดงให้เห็นว่า ผูป้ระกอบการร้านหนงัสือเครือข่ายควรให้ความสําคญักบัการปรับตวัธุรกิจที�สอดคล้องกบัผูบ้ริโภคในยุคดิจิทลั โดยใช้การสื�อสารทางการตลาดผ่านทางช่องทางออนไลน์เพื�อการเขา้ถึงผูบ้ริโภคให้มากขึ:น โดยการบริการทางออนไลน์ หรือการคา้ขายผา่นระบบอีคอมเมิร์ซ (E-Commerce) ยงัเป็นอีกหนึ�งช่องทางการจดัจาํหน่ายที�สาํคญัที�ร้านหนงัสือเครือข่ายเองก็ควรพฒันา  นอกเหนือไปจากการขายผา่นทางหนา้ร้านเพียงอยา่งเดียว มณีรัตน์ รัตนพนัธ์ (2558: 145-153) ไดท้าํการศึกษาเรื�อง ปัจจยัทางการตลาดที�มีผลต่อการตดัสินใจซื:อสินคา้และบริการผา่นช่องทางออนไลน์ของผูบ้ริโภคในจงัหวดัภาคใตต้อนล่าง ประเทศไทย โดยมีวตัถุประสงคเ์พื�อศึกษาปัจจยัทางการตลาด ที�มีผลต่อการตดัสินใจซื:อสินคา้ และบริการผา่นช่องทางออนไลน์ และเพื�อศึกษาความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนบุคคลกบัปัจจยัทางการตลาด ที�มีผลต่อการตดัสินใจซื:อสินคา้ และบริการผา่นช่องทางออนไลน์ งานวิจยันี: ไดใ้ช้แบบสอบถามเป็นเครื�องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยมีกลุ่มตวัอย่าง คือ ผูที้�เคยซื:อสินคา้และบริการผา่นช่องทางออนไลน์ที�มีอายุ 15 ปีขึ:นไป ซึ� งเป็นผูที้�อาศยัอยูใ่นเขตจงัหวดัภาคใตต้อนล่าง จากนั:นใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญในการเก็บรวบรวมข้อมูลตามสถานที�ทาํงาน ห้างสรรพสินคา้ สถาบนัการศึกษา สถาบนัทางการเงิน ที�อยูอ่าศยัตามจงัหวดัต่างๆ รวม 7 จงัหวดั ไดแ้ก่ พทัลุง สตูล สงขลา ตรัง ยะลา ปัตตานี และนราธิวาส ผลจากการศึกษาพบว่า ผูบ้ริโภคที�เคยซื:อสินคา้และบริการผ่านช่องทางออนไลน์ได้ให้ความสําคญักบัปัจจยัทางการตลาดในด้านสินคา้และบริการ ด้านราคา ด้านการจดัจาํหน่าย ด้านกระบวนการในระดบัที�มาก ยกเวน้ปัจจยัทางดา้นการส่งเสริมการตลาดที�ให้ความสําคญัในระดบัปานกลาง โดยไดใ้ห้ความสาํคญัในเรื�องของความหลากหลายของสินคา้และบริการ ความครบถว้นของข้อมูลสินค้า ชื�อเสียงของสินค้าและบริการ ราคาสินค้าที�ต ํ�ากว่าราคาตามท้องตลาด ความสะดวกในการค้นหาข้อมูล ความง่ายในการเข้าสู่ช่องทางการสั�งซื: อออนไลน์ การมีคาํอธิบาย



55  ขั:นตอนการสั�งซื:อและการชาํระเงิน ความน่าสนใจของหนา้ร้าน หรือหนา้แรกของเวบ็ไซต ์เฟซบุค๊ การส่งขอ้มูลข่าวสารผา่นสื�อออนไลน์ และการรับประกนัสินคา้ จากการวิเคราะห์งานวิจยันี:  จะเห็นไดว้า่ ปัจจยัทางการตลาดทางดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ ด้านราคา ด้านการจดัจาํหน่าย และด้านกระบวนการ เป็นปัจจยัสําคญัที�มีผลต่อการตดัสินใจซื:อสินคา้ของผูบ้ริโภคที�เลือกใชบ้ริการผา่นช่องทางออนไลน์ หทยัภทัร นวปราโมทย ์(2558: 187-210) ไดมี้การศึกษาเรื�อง การบริหารจดัการกลยุทธ์การสื�อสารการตลาดแบบบูรณาการของผูผ้ลิตนิตยสารเนชั�นแนล จีโอกราฟฟิก ฉบบัภาษาไทย ในโอกาสครบรอบ 125 ปี ซึ� งมีวตัถุประสงค์เพื�อศึกษากลยุทธ์สื�อสารการตลาดแบบบูรณาการของผูผ้ลิตนิตยสารเนชั�นแนล จีโอกราฟฟิก ฉบบัภาษาไทย และเพื�อศึกษาพฤติกรรมการอ่าน การรับรู้กลยทุธ์ของผูซื้:อนิตยสารเนชั�นแนล จีโอกราฟฟิก ฉบบัภาษาไทย โดยเป็นงานวิจยัเชิงคุณภาพ จากการใช้วิธีการสังเกตและเข้าร่วม ในกองบรรณาธิการนิตยสารเนชั�นแนล จีโอกราฟฟิก ฉบบัภาษาไทย และมีการสัมภาษณ์บุคคลที�เกี�ยวขอ้งแบบเจาะลึก รวมทั:งสิ:น 7 คน นอกจากนี: ยงัศึกษาวิจยัในเชิงปริมาณ จากการใช้กลุ่มตวัอย่างที�ได้จากการสุ่มตวัอยา่งแบบแบ่งชนชั:นตามพื:นที�เขตการปกครองในกรุงเทพมหานคร ทั:ง 50 เขต แบ่งเป็น 6 กลุ่มการปกครองตามระบบการบริหาร และทาํการสุ่มจบัฉลากเลือกเขตกลุ่มละ 1 เขต รวมทั:งสิ:น 6 เขต จากนั:นใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบโควตา้ โดยคาํนวณสัดส่วนประชากรในพื:นที�ทั:ง 6 เขต และใช้วธีิการแบบบงัเอิญ เป็นจาํนวนรวม 400 ชุด ผลการวจิยัพบวา่ กลยทุธ์การสื�อสารการตลาดนบัเป็นปัจจยัที�ช่วยผลกัดนัใหธุ้รกิจนิตยสารประสบความสําเร็จ โดยผูป้ระกอบการจาํเป็นที�จะตอ้งวางแผนกลยุทธ์สื�อสารการตลาดอยา่งเป็นขั:นตอน โดยเครื�องมือสื�อสารการตลาดที�สําคญั ได้แก่ การประชาสัมพนัธ์ การส่งเสริมการขาย การตลาดทางตรง และกิจกรรมทางการตลาด ในส่วนของพฤติกรรมการซื:อของผูซื้:อนิตยสารเนชั�นแนล จีโอกราฟฟิก ฉบบัภาษาไทย พบวา่ ผูซื้:อที�เป็นสมาชิกจะกลบัมาซื:อสินคา้อีกครั: ง และหากการบริการไม่ตรงกบัความคาดหวงั ก็จะส่งผลต่อการตดัสินใจซื:อในครั: งต่อไป  จากการวิ เคราะห์งานวิจัย นี:  จะเห็นได้ว่าการใช้ เครื� องมือสื� อสารการตลาด เช่น ประชาสัมพนัธ์ การส่งเสริมการขาย การตลาดทางตรง และกิจกรรมทางการตลาด ซึ� งเป็นส่วนหนึ�งของส่วนประสมการตลาดด้านส่งเสริมทางการตลาดมีผลต่อพฤติกรรมการตัดสินใจซื: อของผูบ้ริโภค ภคัชญานนัท ์ไกรเดช (2559, 1-15) ทาํการศึกษา ปัจจยัที�ส่งผลต่อกลยทุธ์ทางการตลาดของธุรกิจคา้ปลีกในเขตภาคกลาง มีวตัถุประสงค์เพื�อศึกษาปัจจยัที�ส่งผลต่อกลยุทธ์ทางการตลาดของธุรกิจคา้ปลีกในเขตภาคกลาง  



56  ในการดาํเนินการวิจยัไดมี้การแบ่งประชากรออกเป็น 3 กลุ่ม คือ เจา้หนา้ที�ที�ปฏิบติังานในสํานกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดั ลูกคา้ร้านคา้ปลีก และผูป้ระกอบการธุรกิจคา้ปลีกในเขตภาคกลางทั:งหมด 22 จงัหวดั และกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอย่าง จากการสุ่มตวัอยา่งอย่างง่าย จาํนวน 400 ราย ซึ� งใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบหลายขั:นตอน โดยสุ่มจงัหวดัในภาคกลาง ดว้ยวิธีการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง เฉพาะจงัหวดัที�อยูใ่นเขตปริมณฑล รอบเขตจงัหวดักรุงเทพมหานคร จาํนวน 6 จงัหวดั มีการสุ่มตวัอย่างอาํเภอหรือเขต และสุ่มตวัอย่างร้านคา้ปลีกที�เปิดดาํเนินธุรกิจในแต่ละจงัหวดั ดว้ยวิธีการสุ่มแบบลูกโซ่ ร่วมกบัวิธีการสุ่มแบบตามสะดวก รวมเป็นกลุ่มตวัอย่างเป็น 3 กลุ่ม ไดแ้ก่ เจา้หนา้ที�ที�ปฏิบติังานในสํานกังานพฒันาธุรกิจการคา้ จาํนวน 40 คน ผูป้ระกอบธุรกิจร้านคา้ปลีก จาํนวน 120 คน และลูกคา้ร้านคา้ปลีก จาํนวน 240 คน จากผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัระดับประเทศ ในด้านพื:นที� ทาํเลที�ตั: งและขนาด ด้านการนาํเสนอสินคา้ ดา้นราคา และดา้นบริการ ต่างเป็นปัจจยัที�ลูกคา้ร้านคา้ปลีกส่วนใหญ่มีความคิดเห็นวา่มีผลต่อกลยทุธ์ทางการตลาดในระดบัมากที�สุด โดยร้านคา้จะตอ้งตั:งอยูใ่นแหล่งชุมชน ซึ� งผูผ้ลิตสินคา้สามารถขนส่งสินคา้ไปยงัร้านคา้ได้โดยสะดวก ร้านคา้มีสินคา้ใหม่และมีมาตรฐาน มีตราสินคา้ชดัเจน มีการจดัวางสินคา้ตามหมวดหมู่หรือประเภทสินคา้ ราคาสินคา้ที�จาํหน่ายเหมาะสมกบัคุณภาพ รวมถึงร้านคา้มีบริการเปลี�ยนสินคา้หรือชดเชยเงินส่วนต่าง มีการกาํหนดราคาขายสินคา้ที�แน่นอน หรือมีสินคา้ที�ตั:งราคาล่อใจลูกคา้ และมีพนกังานที�ให้บริการอยา่งรวดเร็ว ในส่วนของปัจจยัระดบัร้านคา้ปลีก ผูป้ระกอบการธุรกิจคา้ปลีกที�เปิดดาํเนินธุรกิจในภาคกลางส่วนใหญ่มีความคิดเห็นวา่ ปัจจยัดา้นกลยุทธ์ และปัจจยัดา้นบุคลากรและทกัษะของบุคลากร เป็นปัจจยัที�มีผลต่อกลยทุธ์ทางการตลาดในระดบัมากที�สุด โดยร้านคา้จะตอ้งวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาด กาํหนดเป้าหมายของธุรกิจ และกาํหนดประเภทสินคา้และบริการให้ชดัเจน มีค่าตอบแทนที�เหมาะสมกบัหน้าที�  มีสวสัดิการที� เพียงพอ และมีระบบสรรหาและคัดเลือกพนักงานที�ยุติธรรมโปร่งใส นอกจากนี:ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นเกี�ยวกบักลยทุธ์ทางการตลาดสําหรับร้านคา้ปลีก โดยภาพรวมระดบัมากที�สุด ได้แก่ ด้านการกาํหนดส่วนประสมทางการตลาด ด้านการใช้เทคนิคการแข่งขนัทางการตลาด เช่น การมีระบบการควบคุมที�เป็นมาตรฐาน การสร้างภาพลกัษณ์ที�ดีในใจผูบ้ริโภค เช่น ความซื�อสัตย ์การมีบริการที�รวดเร็ว มีสินคา้หลากหลาย ดา้นการใชเ้ทคโนโลยี การเลือกใชซ้อฟตแ์วร์ที�มีประสิทธิภาพ การใชเ้ทคโนโลยีในการรวบรวม จดัเก็บ และการกระจายสินคา้ มีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที�ทนัสมยั และในด้านการสร้างเครือข่าย โดยร้านคา้สร้างความสัมพนัธ์กบัชุมชนในพื:นที�ดว้ยการจดักิจกรรมต่าง ๆ และร้านคา้มีการรวมกลุ่มกนัเพื�อแก้ไขปัญหาในการดาํเนินธุรกิจในพื:นที�  



57  จากการวิเคราะห์งานวิจยันี:  จะเห็นได้ว่า ปัจจยัด้านพื:นที� ทาํเลที�ตั:งและขนาด ด้านการนาํเสนอสินคา้ ดา้นราคา ดา้นบริการ ดา้นบุคลากร ดา้นกลยุทธ์ ดา้นการใชเ้ทคนิคการแข่งขนัทางการตลาด ดา้นการใชเ้ทคโนโลยีและดา้นการใชเ้ครือข่าย ต่างเป็นปัจจยัที�ผูป้ระกอบการร้านคา้ปลีกจะตอ้งใหค้วามสาํคญัก่อนการวางแผนหรือกาํหนดนโยบายทางการตลาด ศิวารัตน์ ณ ปทุม, ปริญ ลกัษิตามาศ และณรงค ์อภิชาติ ธนากูล (2559: 20-28) ทาํการศึกษาเรื� อง กลยุทธ์การตลาดสําหรับธุรกิจร้านค้าปลีกดั: งเดิมของไทยเพื�อความอยู่รอดสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ซึ� งมีวตัถุประสงค์ในการวิจยั 1) เพื�อศึกษาระดบักลยุทธ์การตลาดเมื�อเขา้สู่การเป็นประชาคมอาเซียนสําหรับธุรกิจร้านค้าปลีกดั: งเดิมของไทย 2) เพื�อศึกษารูปแบบกลยุทธ์การตลาดและความอยู่รอดสําหรับธุรกิจร้านคา้ปลีกดั:งเดิมของไทยเมื�อเขา้สู่การเป็นประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนในเชิงสาเหตุ  ในการดาํเนินการวิจยั ไดมี้การกาํหนดขนาดตวัอยา่งการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (Structural Equation Model: SEM ดว้ยวิธี Maximum Likelihood Estimation: MLE) และใชก้ารสุ่มตวัอย่างหลายขั:นตอน ดงันี:  1) ใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบอาศยัความน่าจะเป็น จากการแบ่งชั:นภูมิตามทาํเลที�ตั:งภูมิภาคทั�วประเทศไทย 7 ภาค 2) ใชว้ธีิสุ่มตวัอยา่งแบบโควตา จาํนวน 415 ตวัอยา่งในแต่ละทาํเล จากนั:นใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบกอ้นหิมะ โดยคดัเลือกผูป้ระกอบการหรือตวัแทนธุรกิจร้านคา้ปลีกดั:งเดิม เป็นจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งรวม 2,905 แห่ง  ผลการวิจยันี:พบวา่ กลยุทธ์การปรับตวัที�เหมาะสมต่อร้านคา้ปลีกดั:งเดิมของไทยที�ไดเ้ขา้สู่การเป็นประชมคมเศรษฐกิจอาเซียน ไดแ้ก่ กลยุทธ์การสร้างความแตกต่างทางดา้นผลิตภณัฑ์ การให้ความสําคัญต่อลูกค้า การสร้างบรรยากาศภายในร้าน และการนําเทคโนโลยีมาใช้ โดยผูป้ระกอบการธุรกิจร้านคา้ปลีกดั:งเดิมควรปรับใชก้ลยุทธ์ดงักล่าวใหส้อดคลอ้งกบัการดาํเนินธุรกิจ และความตอ้งการของผูบ้ริโภค เพื�อเป็นการสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั และเพื�อให้ธุรกิจร้านคา้ปลีกดั:งเดิมสามารถอยูร่อดได ้เมื�อเขา้สู่การเป็นประชมคมเศรษฐกิจอาเซียน  จากการวเิคราะห์งานวจิยันี:  แสดงใหเ้ห็นถึงความสาํคญัของการสร้างความแตกต่างทางดา้นผลิตภณัฑ์ การให้ความสําคญัต่อลูกคา้ที�เขา้มาใชบ้ริการ การสร้างบรรยากาศที�ดีในร้าน รวมไปถึงการใชเ้ทคโนโลย ีเพื�อความอยูร่อดของธุรกิจคา้ปลีกในปัจจุบนั สมาคมผูจ้ดัพิมพ์และจดัจาํหน่ายหนังสือแห่งประเทศไทย (2559ก) ทาํการศึกษาเรื� อง งานวิจยัเพื�อศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคในการเขา้ร้านหนังสือ โดยมีวตัถุประสงค์ในการวิจยัเพื�อตอ้งการเขา้ใจถึงปัญหาและปัจจยัที�ส่งผลกระทบต่อยอดขาย  การศึกษาวิจยันี: เป็นวิจยัเชิงคุณภาพ ใช้วิธีการสนทนากลุ่ม (Focus Group Discussions) จาํนวน � กลุ่ม ซึ� งแบ่งเป็นกลุ่มละ � คน โดยกลุ่มตวัอยา่งมีลกัษณะดงันี:  1) เพศหญิงที�มีอายุ 20-35 



58  2) มีการอ่านหนงัสือเป็นประจาํ (ไม่จาํกดัประเภทหนงัสือ) 3) มีการซื:อหนงัสือ (ไม่จาํกดัประเภท) เป็นประจาํ ผ่านช่องทางการจดัจาํหน่ายใดก็ได ้อย่างน้อยสัปดาห์ละครั: ง 4) มีการเขา้ร้านหนงัสือเป็นประจาํ อยา่งนอ้ยเดือนละครั: ง หรือไปบา้ง อยา่งนอ้ยทุกๆ 3 เดือน  ผลการศึกษาพบวา่ วิธีในการเพิ�มยอดขายของร้านหนงัสือ ไดแ้ก่ 1) การเพิ�มจาํนวนสาขา หรือเพิ�มช่องทางการจดัจาํหน่ายอื�น เช่น ช่องทางออนไลน์ ซึ� งเป็นวิธีที�ตอ้งลงทุนสูง 2) การเพิ�มความถี� โดยทาํใหค้นเขา้ร้านหนงัสือบ่อยขึ:น หรือซื:อสินคา้ผา่นออนไลน์บ่อยขึ:น เป็นวธีิที�ทาํไดง่้าย 3) ทาํให้คนซื:อในปริมาณที�มากขึ:น ซึ� งเป็นวิธีที�ทาํไดง่้าย แต่ตอ้งอาศยัผลิตภณัฑ์ที�หลากหลาย ในส่วนพฤติกรรมผูบ้ริโภคที�เป็นนกัอ่าน สามารถแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม กลุ่มแรก เป็นกลุ่มที�เขา้ร้านหนังสือบ่อยครั: ง เฉลี�ย 1-2 สัปดาห์ต่อครั: ง ส่วนใหญ่เป็นการเข้าร้านโดยไม่มีการวางแผนซื: อล่วงหนา้ และไม่ไดซื้:อหนงัสือออกมาทุกครั: ง แต่เป็นการอพัเดตขอ้มูลจากหนา้ร้านหนงัสือ มีงบในการซื:อหนงัสือ 1,000 ต่อเดือน เป็นการซื:อในลกัษณะของการสะสม กลุ่มที�สอง เป็นกลุ่มผูบ้ริโภคที�เขา้ร้านหนังสือไม่บ่อยนัก ซึ� งมีการติดตามขอ้มูลข่าวสารสินคา้ผ่านทางออนไลน์ หรือผ่านทางโซเชียลมีเดีย ความถี�ในการเขา้ร้าน 1 ครั: งต่อเดือน ซึ� งส่วนใหญ่จะมีการซื:อสินคา้ออกมาดว้ย โดยเป็นการวางแผนซื:อล่วงหนา้ ค่าใชจ่้ายในการซื:อเฉลี�ยไม่เกิน 500 บาท โดยช่องทางหลกัในการซื:อของทั:งสองกลุ่มนี:  คือ ร้านหนงัสือใกลบ้า้นหรือที�ทาํงาน หรือตามความสะดวก เฉลี�ย 60-80% โดยช่องทางออนไลน์มีสัดส่วนประมาณ 10% ซึ� งเป็นการสั�งซื:อสินคา้มาที�บา้น ในขณะที�อีบุค๊ (E-Book) ยงัมีสัดส่วนในการซื:อน้อย โดยปัจจยัที�ทาํให้การเขา้ร้านหนังสือของผูบ้ริโภคเปลี�ยนไปเกิดจาก การเปลี�ยนแปลงของช่วงชีวิต เช่น ตอ้งทาํงาน แต่งงาน มีลูก การเขา้มาของสื�อสังคมออนไลน์ และสภาพเศรษฐกิจที�อาจจะต้องลดค่าใช้จ่ายไม่จาํเป็นลง ซึ� งการรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ร้านหนงัสือควรสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ใหม้ากขึ:น โดยอาจกระตุน้ให้คนสมคัรเป็นสมาชิก โดยไม่เก็บค่าธรรมเนียม เพื�อสะสมยอดจาํนวนส่วนลดผ่านการใช้บตัรสมาชิก หรือใช้การสร้างความแตกต่างไปจากคู่แข่ง เช่น การขายสินคา้หายาก หรือสินคา้ที�ร้านอื�นไม่มี มีการจดักิจกรรมร่วมกบันกัอ่านเพื�อสร้างความสัมพนัธ์ เป็นตน้ จากการศึกษางานวิจยัข้างต้น ผูว้ิจยัเห็นว่าในการเพิ�มยอดขายของร้านหนังสือ กิจการจําเป็นที�จะต้องเพิ�มความถี� ในการเข้าร้าน รวมถึงการเพิ�มยอดซื: อจากผู ้บริโภคให้มากขึ: น นอกเหนือไปจากการขยายสาขาเพื�อใหค้รอบคลุมผูบ้ริโภคในทุกพื:นที� โดยวธีิดงักล่าวจาํเป็นจะตอ้งอาศยัการกาํหนดกลยุทธ์ทางการตลาดที�เหมาะสม ซึ� งเป็นสิ� งสําคญัที�กิจการใช้ตอบสนองต่อกลุ่มเป้าหมายที�มีพฤติกรรมการเขา้ร้านหนงัสือที�แตกต่างกนั   



59  2.4.2 งานวจัิยที�เกี�ยวข้องกบัการศึกษาในต่างประเทศ Laing and Royle (2006: 1988-2111) ไดท้าํการศึกษาเรื�อง แนวโนม้กลยทุธ์และมุมมองของผูจ้ดัการที�มีต่อการตลาดและตราสินคา้หนงัสือ มีวตัถุประสงคเ์พื�อระบุถึงการตลาดปัจจุบนัของร้านหนงัสือเครือข่ายในประเทศองักฤษ และเพื�อวเิคราะห์ร้านหนงัสือเครือข่ายในบริบทของการคา้ปลีกที�จดัตั:งขึ:นและทฤษฎีการตลาด โดยผูว้ิจยัดาํเนินการศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพ ใชว้ิธีการสัมภาษณ์เชิงลึกและการสัมภาษณ์กึ�งโครงสร้างกบัผูเ้ชี�ยวชาญในสายงานระดบัต่าง ๆ จากร้านหนงัสือเครือข่ายจาํนวน 3 แห่ง แบ่งเป็นระดบัผูจ้ดัการร้าน 2 คน ระดบัผูจ้ดัการดา้นการตลาด 1 คน และผูอ้าํนวยการดา้นการตลาด 1 คน ผลการวิจยัพบวา่ เครื�องมือทางการตลาดที�สําคญัที�ใชใ้นร้านหนงัสือเครือข่ายในประเทศองักฤษ คือ 1) ขอ้เสนอพิเศษ โดยการใหส่้วนลด เพื�อเป็นการดึงดูดลูกคา้ใหม่เขา้ร้าน ซึ� งเป็นกลยทุธ์ที�ใชก้นัมากในร้านหนงัสือเครือข่าย 2) อตัลกัษณ์ของร้านหนงัสือ เป็นความพยายามในการพฒันาเอกลกัษณ์ของร้านคา้ขึ:นตามการตอบสนองของชุมชนที�ได้จดัตั:ง โดยจะมีการสร้างเอกลกัษณ์ที�แตกต่างกนัในแต่ละสาขาร้านหนงัสือเครือข่าย 3) การบริการส่วนบุคคล มีการพฒันาเทคนิคการขายมือ หรือการให้ค ําแนะนําของพนักงาน เป็นบริการที� ช่วยให้ความรู้ เพื�อแข่งขันกับซูเปอร์มาร์เก็ตหรือร้านขายหนงัสือออนไลน์  4) การตอบสนองของสังคม มีการให้บริการและจดักิจกรรมในชุมชนทอ้งถิ�น และ 5) รูปแบบในการดาํเนินการของร้านหนงัสือ ที�มุ่งเนน้ไปที�การให้ความสําคญักบับรรยากาศของร้านหนังสือ เช่น การมีร้านกาแฟ โซฟา เพื�อให้ร้านหนังสืออยู่ในบริบทของสถานที�พกัพิง และใชดึ้งดูดลูกคา้ใหม่ให้เขา้ร้านหนงัสือ และสร้างอิทธิพลให้ลูกคา้เกิดความตอ้งการมากยิ�งขึ:น จากการวิเคราะห์งานวิจยันี:  จะเห็นไดว้่า กลยุทธ์ทางการตลาด ในปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคลหรือพนกังาน ดา้นสิ�งแวดลอ้มทางกายภาพ ต่างมีผลต่อการดึงดูดให้ลูกคา้เก่า และลูกคา้ใหม่ให้เขา้มาใช้บริการในร้านหนงัสือเครือข่าย ดงันั:นผูว้ิจยัจึงไดห้ยิบยกตวัแปรเหล่านี:มาใชใ้นการศึกษาวจิยัครั: งนี:  Da Silva and Syed Alwi (2008:  175-187)  ทําการศึกษาเ รื� อง  การเ ชื� อมโยงระหว่างคุณลกัษณะแบรนด์ออฟไลน์และภาพลกัษณ์องค์กรในร้านหนงัสือ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื�อ ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างลกัษณะทางกายภาพของร้านคา้ปลีก คุณลกัษณะของผลิตภณัฑ์ที�เกี�ยวขอ้ง การมีปฏิสัมพนัธ์ส่วนบุคคลกบัลูกคา้และความน่าเชื�อถือและการรับรู้ภาพลกัษณ์ในบริบทออฟไลน์ ซึ� งใชก้ารสัมภาษณ์ร้านหนงัสือต่างๆ ในเขตลอนดอน, แมนเชสเตอร์ และลีดส์ ประเทศองักฤษ รวมแบบสอบผา่นทางอีเมล ์รวมเป็นจาํนวน 511 ราย 



60  ผลการศึกษาวิจยัพบวา่ ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ต่างมีบทบาทสําคญัที�มีอิทธิพลต่อภาพลกัษณ์ขององคก์รแบบออฟไลน์ โดยร้านหนงัสือที�มีลกัษณะทางกายภาพที�สะดวกสบาย ดึงดูดสายตา จะทาํใหลู้กคา้เห็นคุณค่าของความสะดวกสบายในการชอ้ปปิ: งในร้าน เนื�องจากปฏิกิริยาทางอารมณ์ที�เกิดจากสภาพแวดลอ้มทางกายภาพมีผลต่อพฤติกรรมการช้อปปิ: งของผูบ้ริโภค ซึ� งร้านหนังสือที�มีลักษณะดังกล่าวจะช่วยสร้างบุคลิกร้านค้าให้แข็งแกร่ง นอกจากนี: การปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งพนกังานกบัลูกคา้ เช่น การตอบคาํถามหรือเอาใจใส่ลูกคา้ ยงัส่งผลกระทบต่อภาพลกัษณ์องค์กรแบบออฟไลน์ โดยพนักงานมีส่วนสําคัญในการสร้างแบรนด์ โดยช่วยเสริมสร้างความสัมพนัธ์ระหว่างร้านค้ากบัผูบ้ริโภค ทั:งมีอิทธิพลโดยตรงต่อคุณภาพการบริการ และการตดัสินใจของผูบ้ริโภค สุดทา้ยปัจจยัด้านคุณลกัษณะของสินคา้ที�เกี�ยวข้อง ในเรื�องของปริมาณ ความลึกของหนงัสือ การเลือกสรร และการจดัประเภทของสินคา้ ต่างเป็นสิ�งที�ส่งผลกระทบต่อภาพลกัษณ์องคก์รแบบออฟไลน์ ซึ� งเป็นปัจจยัสําคญัที�ผูป้ระกอบการร้านหนงัสือตอ้งตระหนกัถึงความหลากหลายของสินคา้ที�ครอบคลุมถึงความตอ้งการ เพื�อหลีกเลี�ยงไม่ให้ผูบ้ริโภคไปยงัร้านอื�นแทน จากการวิเคราะห์งานวิจยันี:สรุปไดว้า่ ปัจจยัทางการตลาดในดา้นสิ�งแวดลอ้มทางกายภาพ ดา้นพนกังาน และดา้นผลิตภณัฑมี์อิทธิพลต่อภาพลกัษณ์ของร้านหนงัสือ และการตดัสินใจซื:อของผูบ้ริโภค Salim (2009: 1013-1080) ทาํการศึกษาเรื�อง ปัจจยัความจงรักภกัดีต่อร้านคา้ชาวอินโดนีเซียในตลาดคา้ปลีกทนัสมยั มีวตัถุประสงค์ในการศึกษา เพื�อระบุปัจจยัสําคญัของความจงรักภักดีร้านคา้ในตลาดคา้ปลีกสมยัใหม่ในบริบทอินโดนีเซีย การวิจยันี: เป็นการวิจยัเชิงพรรณนา โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการสังเกตพฤติกรรม และใช้วิธีการวิจยัแบบสํารวจ  มีการสุ่มตวัอย่างจากผูที้�อาศยัอยูใ่นกรุงจาการ์ตา โดยวิธีสุ่มตวัอยา่งแบบเฉพาะเจาะจง การสุ่มตวัอยา่งแบบง่าย และการสุ่มตวัอยา่งแบบหลายขั:นตอนในพื:นที� และวธีิการสุ่มตวัอยา่งระบบและสัดส่วนสุ่มแบบแบ่งชั:นในการกาํหนดขนาดตวัอยา่ง เป็นจาํนวน 1,200 กลุ่มตวัอยา่ง ผลการวิจยัพบวา่ การเปลี�ยนแปลงบทบาทครอบครัว สถานะ เพศ วยั และรายได ้มีผลต่อพฤติกรรมในการตดัสินใจเลือกสถานที�ชอ้ปปิ: ง และการตดัสินใจซื:อ ภาพลกัษณ์ของร้านคา้ ความพึงพอใจในร้านคา้ และมิติทางด้านวฒันธรรมเป็นปัจจยัที�จาํเป็นต่อการการรักษาความภกัดีต่อร้านคา้ของผูบ้ริโภค การที�ร้านคา้ปลีกมีการนาํเสนอคุณลกัษณะร้าน ในส่วนของผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย การส่งเสริมทางการตลาด กระบวนการ สิ� งแวดล้อมทางกายภาพ การบริการหลงัการขาย และบุคลากรที�ดีจะช่วยใหลู้กคา้มีความพึงพอใจ หรือมีความรู้สึกเชิงบวก ซึ� งจะส่งผลกระทบต่อความจงรักภกัดีต่อร้านคา้  



61  จากการวิเคราะห์งานวิจยันี:  จะเห็นไดว้่าปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์มีผลต่อการตดัใจซื:อสินคา้ ในส่วนของปัจจยักลยุทธ์ทางดา้นการตลาด ในดา้นของผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย การส่งเสริมทางการตลาด กระบวนการ สิ�งแวดลอ้มทางกายภาพ การบริการหลงัการขาย และบุคลากร มีผลต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภคในการกลบัมาเลือกซื:อสินคา้ หรือใชบ้ริการร้านคา้ปลีกอีกครั: ง  Saraswat et al. (2010: 166-180) ทาํการ ศึกษาเรื�อง การสร้างแบรนด์ร้านคา้ดว้ยการสร้างภาพลกัษณ์ร้านคา้ที�แตกต่าง ที�มีวตัถุประสงคเ์พื�อศึกษาการเปิดตวัขององคก์รร้านคา้ปลีกอินเดียที�มีการขยายตวั ผา่นรูปแบบร้านคา้ปลีกที�แตกต่างกนัเพื�อดึงดูดและรักษาผูซื้:อ และเขา้ใจถึงผูบ้ริโภคชาวอินเดียในการแยกความแตกต่างของแบรนด์ร้านคา้ต่างๆ และภาพลกัษณ์ที�มาจากประสบการณ์ ซึ� งมีการดาํเนินงานวิจยั โดยใช้แบบสอบถามแบบมีโครงสร้างในการสัมภาษณ์ ซึ� งได้ทาํเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งที�ไดใ้ชก้ารสุ่มตวัอยา่งสะดวก โดยเป็นผูที้�มีการชอ้ปปิ: งอาหารและของชาํต่าง ๆ ในซูเปอร์มาร์เก็ตและไฮเปอร์มาร์เก็ตในเมืองอาเมดาบดัเป็นประจาํอยา่งนอ้ยหนึ� งปี จาํนวน 364 ราย  ผลการศึกษาวิจยัพบวา่ ร้านคา้ปลีกสมยัใหม่ในอินเดียมีการแข่งขนัอยูบ่นพื:นฐานของการให้คุณค่าที�ดีกบัผูซื้:อ ผา่นทางการสร้างโฆษณา เพื�อให้ชื�อหรือตราสินคา้ให้เป็นที�จดจาํ หรือการให้ราคาสินคา้ถูกเพื�อดึงดูดผูซื้:อ และอีกหนึ� งกลยุทธ์ในการแข่งขนัที�มีการใช้น้อยกว่า คือ การวางตาํแหน่งของห้างคา้ปลีกโดยไม่ใช้ราคา โดยร้านคา้ปลีกอาจปรับปรุงให้มีความทนัสมยั ซึ� งให้ประสบการณ์การช้อปปิ: งที�เหนือกว่าการให้บริการ การขายสินคา้ คุณลกัษณะภาพลกัษณ์ร้านคา้ดา้นจิตวิทยา เพื�อให้ผูซื้:อสร้างภาพลกัษณ์ของร้านที�แตกต่างกนั นอกจากนี: ภาพลกัษณ์คา้ปลีกในปัจจุบนัประกอบดว้ยมิติของพนกังาน บรรยากาศร้าน การบริการที�เกี�ยวขอ้ง ความสะดวกของลูกคา้ ประสาทสัมผสั และจาํนวนของลูกคา้ในขณะนั:น ซึ� งในปัจจุบนัลูกคา้ไม่สามารถแยกแยะความแตกต่างระหว่างภาพลักษณ์ร้านคา้บนพื:นฐานจิตวิทยา แต่สามารถแยกแยะความแตกต่างตามลกัษณะของการดาํเนินงาน เสียงในร้าน ความแออดัของร้าน ที�จอดรถ ระยะทางของร้านคา้ และการชาํระเงินที�รวดเร็ว ซึ� งร้านคา้ปลีกเครือข่ายมีความแตกต่างในตวัเอง โดยปัจจยัที�จบัต้องได้ ไดแ้ก่ พื:นที�จอดรถบริเวณ ระยะทางของร้านและระดบัเสียงในร้าน เป็นปัจจยัที�สร้างความแตกต่างและมีอิทธิพลสําคญัต่อการสร้างภาพลกัษณ์ร้านคา้และการตดัสินใจเลือกร้านคา้ของลูกคา้ ดงันั:นร้านคา้ปลีกควรสร้างความแตกต่างของร้านคา้ตามลกัษณะทางจิตวิทยา ซึ� งจะนาํไปสู่ตาํแหน่งของแบรนดที์�แตกต่างกนั เพื�อเป็นการสร้างความแขง็แกร่งใหก้บัแบรนด์ร้านคา้ และอาจพฒันาใหลู้กคา้เยี�ยมชมร้านคา้ เนื�องจากรับรู้ถึงร้านคา้ปลีกสมยัใหม่ ไม่ใช่เพราะโปรโมชั�น หรือระยะทางที�ใกล้ของร้าน 



62  จากการวเิคราะห์งานวจิยันี:สรุปไดว้า่ นอกจากการดึงดูดลูกคา้ให้เขา้มาใชบ้ริการในร้านคา้ปลีกดว้ยโปรโมชั�นแลว้ ผูป้ระกอบการอาจใชก้ารสร้างความแตกต่างของภาพลกัษณ์ร้านคา้ในดา้นต่างๆ เช่น การดาํเนินงานในร้าน แสงหรือเสียงในร้าน ที�จอดรถ และการมีระบบชาํระเงินที�รวดเร็ว เป็นตน้ Chatterjee (2010, 9-24) ทาํการศึกษาเรื�อง บทบาทพฤติกรรมการชอ้ปปิ: งของผูบ้ริโภคแบบหลายช่องทางและข้ามช่องทาง โดยมีวตัถุประสงค์เพื�อศึกษาบทบาททิศทางการช้อปปิ: งของผูบ้ริโภคที�มีต่อการเลือกช่องทางการจดัจาํหน่าย, พฤติกรรมการช้อปปิ: งแบบขา้มช่องทาง และผลลพัธ์ของการชอ้ปปิ: ง โดยใชก้ารเก็บขอ้มูลจากการสํารวจร้านคา้ เวบ็ไซต ์และผูซื้:อขา้มช่องทาง และขอ้มูลของผูซื้:อจากร้านหนงัสือเครือข่ายที�มีการแนะนาํให้ "สั�งซื:อสินคา้ผา่นออนไลน์ และรับสินคา้ในร้านคา้” จาํนวน 2,459 ราย ผลจากการวิจยัพบวา่ การจดัการช่องทางที�หลากหลายอยา่งเป็นระบบ ผูค้า้ปลีกสามารถใช้ช่องทางต่างๆ เพื�อสนบัสนุนและส่งเสริมการขายจนนาํไปสู่ยอดขายที�เพิ�มขึ:น ซึ� งตวัเลือกแบบขา้มช่องทาง เช่น “การสั�งซื:อออนไลน์และรับสินคา้ที�ร้าน” เป็นปัจจยัที�สร้างความแตกต่างที�สําคญัสําหรับร้านคา้ปลีกที�สามารถดึงดูดผูบ้ริโภคออนไลน์ที�ไม่ตอ้งการรอคอยสินคา้สูง โดยการสั�งซื:อสินคา้ออนไลน์และรับสินคา้ที�ร้าน ยงัสร้างความสะดวกสบาย สร้างความมั�นใจให้เพิ�มมากขึ:น และเป็นควบคุมการค้นหาสินค้าของผูบ้ริโภคในร้าน ซึ� งทาํให้ความพึงพอใจของผูค้ ้าปลีกที�มีต่อตวัเลือกแบบขา้มช่องสูงขึ:น เมื�อเปรียบเทียบกบัร้านคา้ปลีกหลายช่องทางที�ไม่คาํนึงถึงช่องทางทาํธุรกรรมของผูบ้ริโภค นอกจากนี: ลูกคา้ที�สนับสนุนผูค้า้ปลีกขา้มช่องจะมีโอกาสคน้หาขอ้เสนอพิเศษแบบออนไลน์หรือออฟไลน์นอ้ยกวา่ลูกคา้ที�สนบัสนุนผูค้า้ปลีกหลายช่องทาง ดงันั:นผูค้า้ปลีกที�มีการจดัจาํหน่ายผา่นหนา้ร้านและผา่นทางอินเทอร์เน็ตสามารถใชป้ระโยชน์จากความร่วมมือกนัระหวา่งช่องทางเหล่านี:  ผา่นกลยุทธ์การสั�งซื:อออนไลน์และรับสินคา้ที�ร้าน เพื�อทาํกาํไรให้มากขึ:นกวา่ผูค้า้ปลีกที�มีการดาํเนินการในช่องทางหลากหลายอยา่งเป็นอิสระ  จากการวิเคราะห์งานวิจยันี: สรุปได้ว่า จากการมีช่องทางการจดัจาํหน่ายที�หลากหลายจะสามารถขยายกลุ่มผูบ้ริโภคแลว้ การผสมผสานการบริการผา่นช่องทางออฟไลน์หรือหนา้ร้านและช่องออนไลน์เขา้ด้วยกัน ยงัเป็นอีกปัจจยัหนึ� งที�ช่วยให้ผูป้ระกอบการร้านหนังสือสามารถเพิ�มยอดขายใหก้บักิจการได ้Lin (2011: 10634-10644) ทาํการศึกษาเรื� อง ส่วนประสมทางการตลาด (7’P) และการประเมินประสิทธิภาพของอุตสาหกรรมฟาสต์ฟู้ดในไตห้วนั มีวตัถุประสงค์ในการศึกษาเพื�อทาํความเข้าใจการจดัอนัดับความสําคญัของการตลาด (7’P) ในอุตสาหกรรมอาหาร และเพื�อการประเมินประสิทธิภาพของซพัพลายเออร์ร้านอาหารเครือข่ายฟาสตฟู้์ดตะวนัตกของไตห้วนั 5 แห่ง 



63  ซึ� งผูว้ิจยัดาํเนินการวิจยัเชิงปริมาณ โดยใช้วิธีวิจยัเชิงสํารวจ และทาํการเก็บรวบรวมขอ้มูลด้วยแบบสอบถามจากผูเ้ชี�ยวชาญในอุตสาหกรรมอาหารฟาสตฟู้์ด จาํนวน 30 ราย  ผลการวจิยัพบวา่  ส่วนประสมทางการตลาด (7’P) ดา้นสินคา้ มีความสาํคญัเป็นอนัดบัแรก ผลิตภณัฑ์ที�ดีจะสามารถดึงดูดสายตาของลูกคา้ ซึ� งการส่งเสริมการตลาดที�ดีก็เป็นสิ� งที�ส่งเสริมผลิตภณัฑ์ ในดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายยงัเป็นสิ�งที�ร้านอาหารฟาสตฟู้์ดตอ้งให้ความสําคญั โดยสถานที�จะตอ้งมีความสะดวกรวดเร็ว นอกจากนี: บุคคลยงัเป็นปัจจยัที�ส่งผลกระทบต่อมุมมองต่างๆ เนื�องจากในการปรับปรุงประสิทธิภาพการทาํงานในส่วนประสมการตลาด (7’P) จาํเป็นที�จะตอ้งเริ�มตน้จากบุคคล เช่น การเพิ�มประสิทธิภาพของคุณภาพของพนกังาน เป็นการเสริมทั:งคุณภาพคนและคุณภาพการให้บริการ ดงันั:น คน จึงเป็นสิ�งที�มีอิทธิพลต่อปัจจยัอื�นๆ ดงันั:นในการบริหารจดัการจาํเป็นจะตอ้งใหค้วามสาํคญักบัปัจจยันี:ดว้ย จากการวิเคราะห์งานวิจยันี:  จะเห็นได้ว่าผลิตภณัฑ์เป็นปัจจยัที�สําคญัที�ผูป้ระกอบการสามารถใช้ดึงดูดสายตาลูกคา้ ซึ� งสามารถใช้ปัจจยัด้านการส่งเสริมการขายเป็นส่วนช่วยในการส่งเสริมผลิตภณัฑ์ให้ผูบ้ริโภคไดรั้บรู้ นอกจากนี: ปัจจยัทางดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ปัจจยัดา้นสิ�งแวดลอ้มกายภาพยงัเป็นสิ�งที�ผูบ้ริโภคให้ความสาํคญั รวมไปถึงปัจจยัดา้นบุคคลหรือพนกังานที�ส่งผลต่อคุณภาพในการใหบ้ริการ  Uyar et al. (2013: 331-347) ไดท้าํการศึกษาเรื�อง การประเมินประสิทธิภาพการดาํเนินงานของร้านหนงัสือเครือข่ายในตุรกีและการระบุถึงการขบัเคลื�อนที�มีประสิทธิภาพ โดยวตัถุประสงค์ในการวจิยั คือ เพื�อประเมินประสิทธิภาพการดาํเนินงานของร้านหนงัสือเครือข่ายในตุรกี โดยผูว้ิจยัดาํเนินการศึกษาวจิยัเชิงคุณภาพ จากการใชก้ลุ่มตวัอยา่ง ร้านหนงัสือเครือข่ายจาํนวน 79 สาขา และมีการวิเคราะห์ข้อมูลแบบดีอีเอ (DEA) ในการประเมินประสิทธิภาพเปรียบเทียบร้านหนังสือ ขั:นตอนที�สองตรวจสอบการขบัเคลื�อนอย่างสิ� งมีประสิทธิภาพโดยใช้โทบิต รีเกรสชั�น (Tobit Regression) ผลการวิจยัพบว่า การตดัสินใจของสายผลิตภณัฑ์และการกาํหนดราคามาจากสํานกัใหญ่หรือจากส่วนกลาง ผูจ้ดัการสาขาจะจดัทาํการส่งเสริมการขายตามคาํสั�งที�ไดรั้บ ดงันั:นความรู้และประสบการณ์ของผูจ้ดัการและพนกังานในสาขาจึงไม่มีผลกระทบต่อประสิทธิภาพการทาํงานของสาขาร้านหนงัสือ เนื�องจากรูปแบบมาตรฐานของการจดัการถูกกาํหนดโดยผูใ้หญ่ที�อยูสู่งขึ:นไปในลาํดบัชั:นขององคก์ร แต่ในส่วนของภาพลกัษณ์ของร้านจะมีผลกระทบต่อประสิทธิภาพของร้านคา้สาขา ซึ� งการส่งเสริมการตลาดดว้ยการประชาสัมพนัธ์จะช่วยส่งเสริมให้ลูกคา้เกิดความไวว้างใจ เกิดความคุน้เคยและใหค้วามจงรักภกัดีกบัตราสินคา้  



64  จากการวิเคราะห์งานวิจยันี:  จะเห็นได้ว่า แมค้วามรู้และประสบการณ์ของผูจ้ดัการหรือพนักงานจะไม่มีผลต่อประสิทธิภาพการทาํงานของร้านหนังสือเครือข่าย แต่จะมีผลกระทบต่อภาพลกัษณ์ของบริษทั นอกจากนี:หากกระบวนในการดาํเนินการบริหารงานของธุรกิจมีการจดัการที�ไดดี้ ก็จะส่งผลกระทบประสิทธิภาพการทาํงานของผูจ้ดัการและพนกังานในร้านหนงัสือเครือข่าย ซึ� งเป็นผลกระทบจากบนลงล่าง ดงันั:นผูว้ิจยัเห็นวา่นอกจากปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นบุคคลและพนกังานมีความสําคญัแลว้ ปัจจยัดา้นกระบวนการยงัมีความสําคญัต่อการดาํเนินงานในร้านหนงัสือ ซึ� งจะมีผลกระทบต่อความพึงพอใจและการตดัสินใจซื:อสินคา้ในร้านหนงัสือเครือข่ายของผูบ้ริโภค Laing and Royle (2013: 27-44) ไดท้าํการศึกษาเรื�อง การพิจารณาร้านคา้หนงัสือเครือข่ายในบริบทของพื:นที�พกัพิง (Third Place) โดยมีวตัถุประสงค์เพื�อสํารวจความเขา้ใจในพื:นที�พกัพิง (Third Place) ที�เปลี�ยนแปลงไปตามเวลา และเพื�อพิจารณาถึงร้านหนังสือเครือข่ายในประเทศองักฤษที�มีลกัษณะเป็นพื:นที�พกัพิง โดยผูว้ิจยัดาํเนินการวิจยัเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ ดว้ยการใช้วธีิการสัมภาษณ์เชิงลึกกบัผูจ้ดัการร้านหนงัสือและผูจ้ดัการดา้นการตลาด จากร้านหนงัสือเครือข่าย 4 แห่ง และใช้การสนทนากลุ่มลูกคา้ที�มีประสบการณ์ในการเขา้ร้านหนังสือเครือข่าย จาํนวน 3 กลุ่ม แบ่งเป็นกลุ่มละ 5-7 คน และมีการเก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามผา่นการเผชิญหนา้ จาํนวน 100 ชุด และการสาํรวจทางออนไลน์ จาํนวน 158 ชุด ผลการวจิยัพบวา่ การนาํเสนอพื:นที�พกัพิง (Third Place) อยา่งร้านกาแฟภายในร้านหนงัสือนั:นจะมีส่วนช่วยในเรื�องของสิ�งแวดลอ้ม การปรากฏตวัของร้านกาแฟในร้านหนงัสือนั:นสามารถส่งเสริมสิ�งแวดลอ้มของการขายปลีก โดยผูบ้ริโภคส่วนใหญ่จะมีแนวโน้มในการนดัพบเพื�อนในร้านกาแฟภายในร้านหนังสือ จากจุดนี: ร้านกาแฟอาจถือเป็นเครื�องมือการตลาดที�ใช้ส่งเสริมให้ผูบ้ริโภคเขา้ร้านหนงัสือ การมีโซฟา รวมถึงร้านกาแฟภายในร้านกาแฟจะทาํใหผู้บ้ริโภคตอบสนองในเชิงบวก ซึ� งในการเลือกร้านหนงัสือผูบ้ริโภคจะให้ความสําคญักบัการจดัวางหนงัสือ บรรยากาศในร้าน การบริการลูกคา้ และขอ้เสนอพิเศษเป็นสาํคญั จากการวิเคราะห์งานวิจยันี:  จะเห็นไดว้า่ปัจจยัทางการตลาด ดา้นสิ�งแวดลอ้มทางกายภาพ เป็นส่วนสาํคญัหนึ�งที�ช่วยส่งเสริมใหผู้บ้ริโภคเลือกเขา้ร้านหนงัสือ รวมไปถึงการใหค้วามสาํคญักบัการจดัวางสินคา้และบริการ บรรยากาศภายในร้าน และการใหบ้ริการลูกคา้ของพนกังาน ซึ� งนาํไปสู่การตดัสินใจซื:อสินคา้ในร้านหนงัสือเครือข่าย Kushwaha and Agrawal (2015: 85-95) ไดท้าํการศึกษาเรื�อง ปัจจยัทางการตลาดบริการที�มีอิทธิพลต่อลูกคา้อินเดีย โดยมีวตัถุประสงค์เพื�อพิจารณาถึงผลกระทบขององค์ประกอบของส่วนประสมการตลาดบริการที�มีต่อลูกคา้อินเดีย และนาํไปใช้ในการกาํหนดกลยุทธ์ส่วนประสมทาง



65  การตลาดที�เหมาะสมในบริบทของการให้บริการภาคธนาคาร การศึกษาวิจยันี: ใชแ้บบสอบถามเป็นเครื�องมือในการเก็บรวมรวมขอ้มูล โดยมีกลุ่มตวัอยา่ง คือ กลุ่มลูกคา้ธนาคารรวม 15 แห่ง จาก 24 เมืองในอินเดีย เป็นจาํนวนทั:งสิ:น 351 ตวัอยา่ง และใชก้ารวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัและการสร้างโมเดลสมการโครงสร้าง (SEM) เพื�อทาํการวิเคราะห์และเพื�อยืนยนักรอบแนวความคิดในงานวิจยั วา่สิ�งแวดลอ้มทางกายภาพ กระบวนการ สถานที� และบุคคลมีผลเชิงบวกซึ� งมีอิทธิพลกบัลูกคา้ ผลการวิจยัแสดงให้เห็นว่า องค์ประกอบของส่วนประสมทางการตลาดบริการในบริบทของการให้บริการของธนาคาร ในปัจจยัดา้นสถานที� ดา้นบุคคล และดา้นสิ�งแวดลอ้มทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ ต่างมีผลกระทบที�สําคญัต่อลูกคา้ธนาคารเป็นอย่างมาก โดยธุรกิจธนาคารจะตอ้งมีเทคโนโลยีที�ทนัสมยั มีกระบวนการให้บริการที�ราบรื�น หรือมีบริการออนไลน์ที�รวดเร็ว สามารถอาํนวยความสะดวกแก่ลูกคา้ได ้ดา้นสถานที�ตั:ง การตั:งสาขาธนาคารและตูเ้อทีเอม็ที�สะดวกต่อการทาํธุรกรรมนั:นจะมีผลต่อความพึงพอใจและการเลือกใช้บริการธนาคารของลูกคา้ และยงัช่วยให้ธนาคารสามารถเขา้ถึงลูกคา้ได้มากขึ:น นอกจากนี: พนักงานจะต้องมีความสุภาพ เต็มใจให้บริการ และมีการตอบสนองต่อลูกค้าเป็นอย่างดี ซึ� งปัจจัยเหล่านี: เป็นปัจจัยที�ช่วยพัฒนาภาพลกัษณ์ของธนาคารในสายตาลูกคา้ และยงัสามารถสร้างขึ:นโดยพิจารณาถึงมุมมองของความสะดวกสบายของลูกคา้เป็นสาํคญั ธุรกิจธนาคารอาจเนน้ไปที�การออกแบบตกแต่งภายใน  เช่น การจดัที�นั�งเป็นระเบียบ สะดวกสบาย หรือใช้การสร้างบรรยากาศ โดยให้ความสําคญักับแสงไฟ อุณหภูมิ ความสะอาด รวมไปถึงการมีระบบคอมพิวเตอร์ที�ใช้เทคโนโลยีขั:นสูงในการเชื�อมต่อเครือข่ายและเคาน์เตอร์ที�สามารถเขา้ถึงไดส้ะดวกและง่าย ทา้ยที�สุดผลการศึกษายงัชี: ให้เห็นวา่การดาํเนินการที�เหมาะสมขององค์ประกอบส่วนประสมทางการตลาดบริการสําหรับธุรกิจธนาคารมีประโยชน์ต่อการใชดึ้งดูดลูกคา้ใหม่และรักษาลูกคา้เก่า  จากการศึกษางานวิจยัขา้งตน้ ผูว้ิจยัเห็นวา่ในธุรกิจการบริการนั:นจาํเป็นที�จะตอ้งคาํนึงถึงปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นบุคคล ดา้นสิ�งแวดลอ้มทางกายภาพ และดา้นพนกังาน เพื�อใชส้ร้างภาพลกัษณ์ที�ดีในสายตาลูกคา้ รวมทั:งดึงดูดใหลู้กคา้เกิดความตอ้งการเขา้ใชบ้ริการในธุรกิจ  2.5 การวเิคราะห์กลยุทธ์ทางการตลาด (7’P) ของร้านหนังสือเครือข่าย  จากการทาํการศึกษาแนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัที�เกี�ยวข้อง ผูว้ิจยัสามารถสรุปประเด็นสําคญัของส่วนประสมทางการตลาด 7’P ของร้านหนงัสือเครือข่าย ในดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา 



66  ดา้นสถานที� ดา้นการส่งเสริมการขาย ดา้นบุคลากรหรือพนกังาน ดา้นสิ�งแวดลอ้มทางกายภาพ และดา้นกระบวนการต่าง โดยมีรายละเอียดดงันี:   2.5.1 ด้านผลติภัณฑ์และบริการ  ผลิตภัณฑ์ในร้านหนังสือเครือข่าย เป็นผลิตภัณฑ์อุปโภคบริโภคแบบสะดวกซื: อ (Convenience Products) โดยมีสินคา้หลกั คือ หนงัสือ หนงัสือพิมพ ์วารสาร ซึ� งจะมีการแบ่งเป็นหมวดหมู่แตกต่างกนัออกไป เพื�อรองรับความตอ้งการของลูกคา้ที�หลากหลาย นอกจากนี:ยงัมีสินคา้ประเภทนอนบุ๊ค (Non-Book) เช่น อุปกรณ์เครื� องเขียน สมุด หนังสือ เป็นต้น โดยในส่วนขององคป์ระกอบของผลิตภณัฑ์ทางร้านหนงัสือเครือข่ายก็จะมีการเพิ�มคุณค่าใหก้บัสินคา้ที�ผูบ้ริโภคซื:อไป อยา่งเช่น การใหบ้ริการห่อปกฟรี หรือการใหแ้สตมป์ส่วนลด เป็นตน้  2.5.2 ด้านราคา   จากมุมมองของลูกคา้ ราคาถือเป็นสิ�งสําคญัที�มีอิทธิพลอยา่งมากในการตดัสินใจซื:อ รวมไปถึงความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑ์และบริการนั:นๆ โดยลูกคา้จะทาํการประเมินทางเลือก และทาํการตดัสินใจว่าผลิตภณัฑ์หรือบริการที�ทาํการซื:อนั:นมีคุณค่าเหมาะสมกบัราคา ความตอ้งการ หรือตอบสนองต่อความคาดหวงัในใจหรือไม่ ดงันั:นการตั:งราคาจึงเป็นสิ�งที�มีความซบัซ้อน ซึ� งในร้านหนงัสือเครือข่าย ผลิตภณัฑ์ที�จดัจาํหน่ายจะมีการใช้นโยบายราคาแบบยืดหยุ่น โดยสินคา้ประเภทหนงัสือ หนงัสือพิมพ ์วารสาร ทุกร้านจะมีการขายราคาตามหนา้ปก ส่วนสินคา้ประเภทเครื�องเขียน อุปกรณ์ในสํานกังานก็จะมีราคาแตกต่างกนัไม่มากนกั ซึ� งหากลูกคา้ที�เป็นสมาชิกของทางร้านก็จะไดส่้วนลดที�ทาํใหซื้:อไดใ้นราคาถูกกวา่ผูที้�ไม่ไดเ้ป็นสมาชิกร้านเล็กนอ้ย  2.5.3 ด้านช่องการทางการจัดจําหน่าย    ทาํเลที�ตั:งถือเป็นอีกปัจจยัหนึ�งที�มีผลต่อการตดัสินใจซื:อของผูบ้ริโภค ดงันั:นผูป้ระกอบการจะตอ้งคาํนึงถึงการเขา้ถึงสินคา้ของผูบ้ริโภค ซึ� งในธุรกิจร้านหนงัสือเครือข่ายส่วนใหญ่ไดมี้การขยายสาขาร้านไปตามตามห้างสรรพสินค้า หรือคอมมูนิตี:  มอลล์  (ฐานเศรษฐกิจ ?���, 18 มิถุนายน) เพื�อให้ผูบ้ริโภคสามารถเลือกซื:อผลิตภณัฑ์ไดง่้าย และนอกเหนือจากการขายสินคา้ผ่านหน้าร้าน ทางร้านหนงัสือเครือข่ายก็ยงัมีการใช้การกลยุทธ์การตลาดหลายช่องทางการตลาด โดยการจดัจาํหน่ายผา่นทางระบบออนไลน์หรือเวบ็ไซต ์เพื�อใหเ้ขา้ถึงกลุ่มลูกคา้ที�มีความหลากหลายได้อยา่งรวดเร็ว และเป็นการสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั  



67  2.5.4 ด้านการส่งเสริมทางการตลาด ในการส่งเสริมการขายไม่ว่าจะเป็นการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ การลดราคา ถือเป็นสิ�งที�กระตุน้ให้ผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการในผลิตภณัฑ์และบริการ ซึ� งในธุรกิจร้านหนงัสือเครือข่าย มีไดมี้การใชว้ิธีการขายโดยบุคคล ซึ� งพนกังานจะมีบทบาทในการเสนอขาย ให้รายละเอียดเกี�ยวกบัผลิตภณัฑ ์แนะนาํสินคา้ใหม่ หรือชกัจูงโนม้นา้วใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการซื:อ รวมไปถึงการใช้วิธีการจดัทาํโปรโมชั�น การสะสมคะแนนสําหรับสมาชิก การจดักิจกรรมต่างๆ การมีหน่วยขายเคลื�อนที�ตามงานเทศกาล หรือการจดัแสดงสินคา้ตามพื:นที�ต่างๆ เพื�อเป็นการกระตุน้ให้ลูกคา้ซื:อสินคา้ในร้านมากขึ:น รวมถึงเกิดความจงรักภกัดีกบัร้านหนงัสือเครือข่าย  2.5.5 ด้านบุคคล   บุคคล หรือพนักงานที�ให้บริการนับเป็นส่วนสําคัญหนึ� งที�มีผลต่อความสําเร็จในการให้บริการแก่ลูกค้าตลอดจนการตดัสินใจซื:อผลิตภณัฑ์และบริการ โดยพนักงานเปรียบเสมือนตวัแทนของกิจการ ที�ลูกคา้ให้การคาดหวงัถึงการไดรั้บบริการที�ดี นอกเหนือไปจากคุณภาพของผลิตภณัฑ์และบริการ ซึ� งหากพนกังานไม่สามารถนาํเสนอบริการที�ดีหรือไม่เป็นไปตามที�คาดหวงั ก็จะทาํให้ลูกคา้เกิดการจดจาํและอาจหาทางเลือกอื�นในการซื:อสินค้าแทน ซึ� งทางร้านหนังสือเครือข่ายจะมีการฝึกอบรมทกัษะความรู้ในเรื�องผลิตภณัฑ์ การให้บริการก่อนนาํเสนอต่อลูกคา้ ทั:งยงัมีการสร้างภาพลกัษณ์ความน่าเชื�อถือไวว้างใจ ความเป็นมืออาชีพผา่นทางเครื�องแบบที�สุภาพ  2.5.6 ด้านกระบวนการ  กระบวนการ เป็นสิ� งสะท้อนถึงภาพลักษณ์ของกิจการ คุณภาพ ความน่าเชื�อถือ ความไวว้างใจในตวัผลิตภณัฑ์และกิจการ กระบวนการที�มีประสิทธิภาพจะช่วยให้บุคคลหรือพนกังานดาํเนินงานไดอ้ยา่งราบรื�น ทั:งช่วยสร้างความประทบัใจใหก้บัลูกคา้ที�มาซื:อสินคา้หรือใชบ้ริการ ซึ� งร้านหนงัสือเครือข่ายจะมีกระบวนการตอ้นรับ ตลอดจนการชาํระเงินเมื�อซื:อสินคา้ผา่นทางหน้าร้าน และหากลูกคา้ไม่พบสินคา้ภายในร้าน ทางร้านก็จะมีกระบวนการคน้หาเพื�อตรวจสอบสินคา้ภายในคลงั ในขณะเดียวกนัหากลูกคา้ซื:อสินคา้ผา่นทางเวบ็ไซตข์องร้าน ทางร้านก็จะมีกระบวนการที�เป็นระบบในการจดัหาสินคา้ไปจนตลอดการชาํระเงินและการจดัส่งสินคา้ถึงมือผูซื้:อ    2.5.7 ด้านสิ�งแวดล้อมทางกายภาพ   สิ�งแวดลอ้มทางกายภาพเป็นสิ�งที�มีอิทธิพลต่อความรู้สึกประทบัใจและปฏิกิริยาตอบสนองของลูกค้าและพนักงานที�มีต่อการบริการ การออกแบบ การวางผงั พื:นที� การจดัวางผลิตภณัฑ์ บรรยากาศในสถานบริการที�ดีจะช่วยใหเ้กิดสภาวะที�ดีต่อพนกังานและลูกคา้ นอกจากนี:ยงัช่วยสร้าง



68  การรับรู้ดา้นความแตกต่างของคู่แข่งในใจของลูกคา้ (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา ?���: <�� – 178) ซึ� งร้านหนงัสือเครือข่ายต่างมีการออกแบบวางแผนผงัร้านคา้ที�เป็นระเบียบ มีการจดัวางผลิตภณัฑ์ที�เป็นสัดส่วน โดยมีการแบ่งหมวดหมู่ประเภทสินคา้ที�ชดัเจนเพื�อความสะดวกของลูกคา้ อีกทั:งพื:นที�ในร้านยงัมีลกัษณะที�เหมาะสมต่อการพิจารณาสินคา้ บริเวณร้านยงัมีการใชส้ัญลกัษณ์หรือขอ้ความในการแนะนําสินค้าใหม่ และมีการสร้างบรรยากาศที� ดีโดยการใช้แสง สี เสียง เพื�อสร้างประสบการณ์ที�ดีใหก้บัลูกคา้ จนเกิดความตอ้งการกลบัมาใชบ้ริการหรือซื:อสินคา้ในร้านซํ: า
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ตารางที� 2.1 สรุปการทบทวนผลงานวจิยัที�เกี� ยวขอ้ง  ผู้วจิัย ชื�อเรื�อง วตัถุประสงค์ วธิีการศึกษา 
ผลการวจิัย 

1. เกล็ดดาว ดงัชยั ภูมิ (2550) แนวทางพฒันาการ ประกอบธุรกิจร้าน หนังสือในเขต อาํเภอเมือง จงัหวดั ขอนแก่น 1) เพื�อศึกษาทัศนคติ และพฤติกรรมของผู้ เคยใช้บริการร้านหนัง สือ  2) เพื�อศึกษาแนวทาง พัฒนาการประกอบ ธุรกิจร้านหนงัสือที�มีอยู ่ ณ ปัจจุบนั ในเขตอาํเภอ เมือง จงัหวดัขอนแก่น การศึกษาเชิงคุณภาพและเชิง ปริมาณ โดยใช้วิธีสัมภาษณ์เชิง ลึก จากการสอบถามความ คิดเห็นตัวแทนผู้ประกอบการ ร้านหนังสือ 2 ราย ผูจ้ดัการร้าน หนังสือ 4 คน พนักงานในร้าน หนังสือ 4 คน และผู้ที�เคยใช้ บริการร้านหนังสือ 10 คน และ รวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม จากกลุ่มตวัอยา่งผูท้ี�เคยใชบ้ริการ ร้านหนังสือในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัขอนแก่น จาํนวน 270 ชุด อายุที�แตกต่างกนัมีผลต่อช่วงเวลาที�เขา้ใชบ้ริการ โดยส่วนใหญ่จะเข้าใช้บริการประมาณ 15-30 นาทีต่อครั :ง และนิยมซื :อหนังสือผ่ านทางร้าน หนงัสือมากกวา่การซื :อผา่นทางอินเทอร์เน็ต โดย ผูต้อบแบบสอบถามต่างให้ความสําคญักบัการมี สินคา้ที�หลากหลายวางขาย การมีอุปกรณ์เครื�อง เขียนวางจาํหน่าย มีการจดัวางหนงัสืออย่ างเป็น หมวดหมู่  ราคาหนังสือเหมาะสมตามคุณภาพ ทาํเลร้านคา้สามารถเดินทางไดส้ะดวก พื :นที�ใน ร้านกวา้งขวาง บรรยากาศในร้านดี พนักงาน พร้อมใหค้วามช่วยเหลือ อธัยาศยัดี มีการขั :นตอน บริการที�รวดเร็ว หากมีการมอบสิทธิพิเศษก็ จะ ส่งผลต่อการเขา้ใชบ้ริการในร้านหนงัสือ หมายเหตุ : งานวิจยันี :ไดแ้สดงให้เห็นว่ ากลยุทธ์ทางการตลาด ไม่ ว่ าจะเป็นดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นส่งเสริมก
ารขาย ดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย ดา้น

พนกังาน ดา้นกระบวนการ ดา้นสิ �งแวดลอ้มทางกายภาพ ต่างมีผลต่อการเขา้ใชบ้ริการร้านหนงัสือของผูบ้ริโภค  
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ตารางที� 2.1  (ต่อ)  ผู้วจิัย ชื�อเรื�อง วตัถุประสงค์ วธิีการศึกษา 
ผลการวจิัย 

2. อัจฉรา ศิรินัน ทาภิวฒัน์ (2550) พฤติกรรมการซื :อ หนังสือและเหตุผล ในการซื :อของผูอ้่าน วยัผูใ้หญ่ตอนตน้ใน เขตเมืองของกรุง เทพมหานคร 1) เพื�อศึกษาถึงลกัษณะ การซื :อหนังสือของ ผู้บริโภคในกรุงเทพ มหานคร  2) เพื�อศึกษาถึงเหตุผล ในการซื :อหนังสือของ ผู้บริโภคในกรุงเทพ มหานคร  3) เพื�อให้คาํแนะนําใน การปรับปรุงแก่อุตสาห กรรมหนงัสือ ใช้แบบสอบถามเป็นเครื�องมือ ในการเก็ บรวมรวมขอ้มูล โดยมี การกํ าหนดกลุ่มตัวอย่ างที�เป็น ผูบ้ริโภคที�มีอายุ 18-30 ปี ในเขต พื :นที�ใจกลางกรุงเทพ ไดแ้ก่ เขต ปทุมวนั เขตบางรัก เขตสาทร และเขตวฒันา จากการใชว้ิธีการ สุ่มตวัอย่ างที�ไม่ น่าจะเป็น และ การสุ่มตวัอย่ างแบบโควตา โดย ผูต้อบแบบสอบถามจะมีลกัษณะ อยู่ ในหนุ่มสาว ซึ�งเป็นผูท้ี�ผูว้ิจยั ได้คัดเลือกอย่ างเท่ าเทียม จาก พื :นที�เขตละ 30 คน รวมทุกพื :นที� เป็นจาํนวน 120 คน เหตุผลของพฤติกรรมการซื :อหนงัสือของผูต้อบ แบบสอบถามส่วนใหญ่ เกิดจากส่วนประสมทาง การตลาด ไดแ้ก่ ดา้นโปรโมชั �น ดา้นราคา ดา้น สถานที� ด้านผลิตภณัฑ์หรือเนื :อหาของหนังสือ และสุดท้ายเกิดจากการตอบสนองด้านไลฟ์ สไตล์ที�ให้ความบันเทิง ในการปรับปรุง อุตสาหกรรมหนังสือ ผู้ประกอบการควรให้ ความสาํคญักบัเนื :อหาของหนงัสือ เนื�องจากกลุ่ม วยัรุ่นให้ความสําคัญกั บเนื :อหา คุณภาพและ ความหลากหลายของหนงัสือมากที�สุด ซึ�งราคา และสถานที�ก็ มีความสําคัญซึ�งขึ :นอยู่ กั บการ ส่งเสริมการขายของร้านค้า เช่น การจัด โปรโมชั �น การลดราคา รวมถึงผูป้ระกอบการมี การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ หมายเหตุ : งานวิจยันี :ไดแ้สดงให้เห็นวา่เหตุผลที�ทาํให้เกิดพฤติกรรมการซื :อหนงัสือของผูบ้ริโภค เกิดจากกลยุทธ์ทาง
การตลาด ไดแ้ก่ ดา้นโปรโมชั �น ดา้น

ราคา ดา้นสถานที� และดา้นผลิตภณัฑห์รือเนื :อหาของหนงัสือ ดงันั :นผูป้ระกอบการจึงควรใหค้วามสาํคญักบัการกาํหนด
กลยทุธ์ทางการตลาด 



   
71 

ตารางที� 2.1  (ต่อ)  ผู้วจิัย ชื�อเรื�อง วตัถุประสงค์ วธิีการศึกษา 
ผลการวจิัย 

3. อุษา ภูมิถาวะ (2551) การศึกษาปัจจัยที�มี ผลต่อผู้บริโภคใน การเลือกซื :อสินค้า จากร้านคา้ปลีกแบบ มีร้านค้ากั บร้านค้า ปลีกทางอินเทอร์ เน็ต เพื�อศึกษาปัจจัยด้าน คุณลักษณะของสินค้า ปัจจัยด้านระบบรักษา ความปลอดภัยในการ ชําระเงินและความ ปลอดภัยของข้อมูล และปัจจยัด้านการรับรู้ คุณค่ าในสายตาลูกคา้ มี ผลต่อการเลือกซื :อ สินค้าจากร้านค้าปลีก แบบมีร้านคา้กบัร้านคา้ ปลีกทางอินเทอร์เน็ต หรือไม่  กลุ่มตัวอย่ าง คือ กลุ่มคนที�เคย ซื :อสินคา้จากร้านคา้ปลีกแบบมี ร้านค้าหรือร้านค้าปลีกทาง อินเทอร์เน็ตอย่ างใดอย่ างหนึ�ง หรือกลุ่มตวัอย่ างที�เคยซื :อสินคา้ ทั :งจากร้านคา้ปลีกแบบมีร้านคา้ และร้านคา้ปลีกทางอินเทอร์เน็ต ในเขตกรุงเทพมหานครและเขต ปริมณฑล ซึ�งใช้วิธีการสุ่มตัว อย่ างแบบสะดวก และไดท้าํการ เก็ บรวบรวมข้อมูลผ่ านแบบ สอบถามออนไลน์ และการแจก แบบสอบถามกั บกลุ่มตัวอย่ าง รวมเป็นจาํนวน 403 คน ผูบ้ริโภคร้านคา้ปลีกแบบมีร้านคา้ใหค้วามสําคญั กั บปัจจัยด้านคุณลักษณะของสินค้ามากกว่ า ผูบ้ริโภคจากร้านคา้ปลีกทางอินเทอร์เน็ต ในดา้น ของความหลากหลายของสินคา้ที�ตรงกบัความ ตอ้งการ แต่ในส่วนของผูบ้ริโภคจากร้านคา้ปลีก ทางอินเทอร์เน็ตไดใ้ห้ความสําคญักบัปัจจยัดา้น ระบบรักษาความปลอดภยัในการชาํระเงินและ ความปลอดภยัของขอ้มูล และยงัให้ความสําคญั กั บปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่ าในสายตาลูกค้า มากกว่ าผูบ้ริโภคจากร้านคา้ปลีกแบบมีร้านค้า โดยเป็นการรับรู้ถึงความสะดวกในการซื :อ การ ลดระยะเวลาเดินทาง รวมถึงการสอบถามหรือ ค้นหาข้อมูลสินค้าที�ง่ายขึ :น และสามารถ เปรียบเทียบราคาสินคา้กบัร้านคา้อื�นๆ หมายเหตุ : งานวิจยันี :ไดแ้สดงให้เห็นถึงปัจจยัที�มีผลต่อผูบ้ริโภคในการเลือกซื :อสินคา้จากร้านคา้ปลีกแบบมีร้านคา้
กบัร้านคา้ปลีกทางอินเทอร์เน็ต โดย

ผูป้ระกอบการร้านหนงัสือสามารถศึกษาปัจจยัเหล่านี :มาใชป้รับปรุงกลยทุธ์ของทางร้าน เพื�อดึงดูดลูกคา้เกิดความสนใจ
ในการซื :อสินคา้ 
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ตารางที� 2.1  (ต่อ)  ผู้วจิัย ชื�อเรื�อง วตัถุประสงค์ วธิีการศึกษา 
ผลการวจิัย 

4. ภาวิณี กาญจนา ภา (2554ก: 37-57) การบริหารส่วนประ สมการค้าปลีกและ การจัดการเชิงกล ยุทธ์การตลาดของ ร้านค้าปลีกแบบ ดั :งเดิม 1) เพื�อศึกษาการ ดาํเนินกิจกรรมส่วน ประสมการคา้ปลีก  2) เพื�อศึกษาแนว ความ คิดเชิงกลยุทธ์ ของผู้ประกอบการ ร้านค้าปลีกแบบ ดั :งเดิม เพื�อกระตุ้น พฤติกรรมการซื :อ สินคา้ของผูบ้ริโภค วิจัยเชิงคุณภาพ แบ่ งกลุ่มตวัอย่ าง ดงันี : 1) ผูป้ระกอบการร้านคา้ปลีก แบบดั :งเดิม จาํนวน 64 ร้าน จากการ สุ่มตวัอย่ างแบบสัดส่วน ใน � เขต พื :นที�ของเทศบาลตาํบลปราณบุรี 2) กลุ่มตัวอย่ างผูบ้ริโภคจาํนวน 400 คน จากการสุ่มตวัอยา่งแบบสัดส่วน ใน 6 เขตพื :นที�ของเทศบาลตําบล ปราณบุรี และเป็นผูท้ี�ซื :อสินคา้จาก ร้านคา้ปลีกดั :งเดิมในพื :นที�ดงักล่าว 3) ใช้การสัมภาษณ์แบบไม่ เป็น ทางการกั บผู้ประกอบการร้านค้า ปลีกแบบดั :งเดิม ความหลากหลายของสินค้าและสัดส่วนพื :นที� ภายในร้านคา้มีผลต่อยอดขาย และการดาํเนิน กิจกรรมส่วนประสมการคา้ปลีกของผูป้ระกอบ การร้านคา้ที�ประสบความสําเร็จ ด้านราคา ไม่ นิยมลดราคาสินค้า แต่ใช้วิธีการหาแหล่งซื :อ สินคา้ที�มีราคาถูกแทน ด้านส่งเสริมการตลาด และการใช้พนักงานขาย เน้นการแจกของที� ระลึกในช่วงเทศกาลสําคญั เพื�อดึงดูดลูกคา้ให้ มาใชบ้ริการในร้าน ดา้นการดาํเนินงานและการ ใหบ้ริการ เนน้ไปที�ความรวดเร็ว ใหค้วามสาํคญั กบัแผงผงัร้านคา้ การออกแบบร้านคา้ และการ สร้างบรรยากาศภายในร้าน โดยสินคา้จะตอ้งจดั วางเป็นระเบียบเป็นหมวดหมู่  หมายเหตุ : งานวจิยันี :ไดแ้สดงใหเ้ห็นถึงปัจจยัทางการตลาดที�ผูป้ระกอบการร้านคา้ปลีกที�ประสบความสาํเร็จไดใ้หค้วา
มสาํคญั คือ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา 

ดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด รวมไปถึงปัจจยัดา้นบุคคล ดา้นกระบวนการ ดา้นสิ �งแวดลอ้มทางกาย
ภาพ ดงันั :นผูว้ิจยัจึงไดห้ยิบยกตวัแปร

ดงักล่าวมาทาํการศึกษาวจิยัในเรื�องของปัจจยัที�ส่งผลต่อการเลือกซื :อหนงัสือในร้านคา้หนงัสือของผูบ้ริโภค เนื�องจากมี
ลกัษณะคา้ปลีกเช่นเดียวกนั 
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ตารางที� 2.1  (ต่อ)  ผู้วจิัย ชื�อเรื�อง วตัถุประสงค์ วธิีการศึกษา ผ
ลการวจิัย 

5. อําพล นววงศ์ เสถียร (2557: 134- 149)  พฤติกรรมการตัด สินใจของผูบ้ริโภค ในร้านค้าออนไลน์ ในกรุงเทพมหานคร 1) เพื�อศึกษาปัจจยัที�มีผลต่อ พฤติกรรมการตดัสินใจของ ผูบ้ริโภคในร้านคา้ออนไลน์ 2) เพื�อวิเคราะห์ปัจจยัที�มีผล ต่อพฤติกรรมการตัดสินใจ ซื :อของผู้บริโภคในร้านค้า ออนไลน์ 3) เพื�อให้ทราบแนวทางใน การปรับปรุงร้านคา้ออนไลน์ ให้สอดคล้องกั บความต้อง การและตอบสนอง ความพึง พอใจสูงสุดแก่ผูบ้ริโภคใน ร้านคา้ออนไลน์ การวิจัยนี :เป็นวิจัยเชิง ปริมาณที�ใช้วิธีการ สํารวจจากกลุ่มตวัอย่ างผู้ ซื :อหรือเคยซื :อสินค้าใน ร้านค้าออนไลน์ ซึ�งเป็น ผูบ้ริโภคเพศชายหรือเพศ หญิง อายุระหว่ าง 18-60 ปี และอาศัยอยู่ ในเขต กรุงเทพ มหานครที�ได้ จากการสุ่มตวัอย่ างแบบ เฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) จํานวน A�� ตวัอยา่ง ผูบ้ริโภคที�ตดัสินใจซื :อสินคา้ในร้านคา้ออนไลน์มี ความเห็นวา่ร้านคา้ออนไลน์เป็นอีกช่องทางเลือก ซื :อหนึ�งที�น่าสนใจและมีความแตกต่างไปจาก ร้านคา้แบบดั :งเดิม โดยผูบ้ริโภคจะเลือกซื :อสินคา้ ในร้านค้าออนไลน์ที�มีความน่าเชื�อถือและมี ชื�อเสียง ซึ�งแรงจูงใจสําคญัที�ดึงดูดให้ผูบ้ริโภค ตดัสินใจซื :อสินคา้ในร้านคา้ออนไลน์ คือ สินคา้มี ความหลากหลาย ประหยัดเวลา และสะดวก รวดเร็ว ทั :งนี :การจดักิจกรรมทางการตลาดอย่ าง ต่อเนื�อง เช่น การลดราคา คูปอง แสตมป์ คะแนน สะสม ร่วมเล่นเกมส์กบัทางร้าน หรือเป็นสมาชิก ของทางร้าน ยงัทําให้ผู้บริโภคเข้ามาเลือกซื :อ สินคา้ในร้านคา้ออนไลน์เพิ �มมากขึ :น หมายเหตุ : งานวิจยันี :ได้แสดงให้เห็นว่ า ผูบ้ริโภคตดัสินใจซื :อสินคา้ในร้านคา้ออนไลน์ เพราะเห็นว่ าร้านคา้ออน
ไลน์เป็นอีกช่องทางเลือกซื :อหนึ�งที�

น่าสนใจและมีความแตกต่างจากร้านคา้แบบดั :งเดิม ดงันั :นผูป้ระกอบการควรให้ความสําคญัการจดัจาํหน่ายสินคา้ผา่นช่
องทางออนไลน์ เพิ �มเติมไปจากการ

ขายสินคา้ในรูปแบบดั :งเดิม เพื�อเป็นการตอบสนองต่อความตอ้งการกลุ่มเป้าหมายดงักล่าวนี : และเพื�อเป็นการเพิ �มยอดข
ายใหก้บัธุรกิจองคก์ร 
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6. ดวงหทัย สงสุแก (2558: 80-91) การศึกษาพฤติ กรรมของผู้บริ โภคในการเลือก ซื :อหนงัสือ กรณี ศึกษาจากร้าน หนังสือที�อยู่ ใน เขตเทศบาลนคร ขอนแก่น อาํเภอ เมือง จังหวัด ขอนแก่น 1) เพื�อศึกษาพฤติกรรม ของผู้บริโภคในการ ตัดสินใจเลือกซื :อ หนงัสือ  2) เพื�อศึกษาถึงลกัษณะ ประชากรศาสตร์ที�มี อิทธิ พลต่อพฤติกรรม การเลือกซื :อหนงัสือ  3) เพื�อศึกษาปัจจยัส่วน ประสมทางการตลาดที� ส่งผลต่อการเลือกซื :อ หนงัสือของผูบ้ริโภค ในเขตเทศบาลนครนคร ขอนแก่น วิจัยเชิงสํารวจ โดยกํ าหนดพื :นที� การศึกษาในร้านขายหนงัสือที�ตั :งอยู่ ในเขตเทศบาลนครขอนแก่น มี หลักเกณฑ์ร้านค้า ดังนี : 1) ขาย หนงัสือที�ขายหนงัสือทุกประเภท 2) ไม่ ไดข้ายหนงัสือภาษาต่าง ประเทศ เป็นหลกั 3) ร้านหนงัสือที�ตั :งอยู่ ใน เขตพื :นที�ที�ผู้บริโภคเดินทางได้ สะดวก 4) เป็นร้านหนังสือซึ�งมี หลายสาขา โดยเลือกศึกษาเพียง หนึ�งสาขา ใช้กลุ่มตวัอย่ างจากผูท้ี� เข้ามาเลือกซื :อหนังสือในร้านที� กาํหนดในพื :นที� โดยมีอายุตั :งแต่ 15 ปี เป็นจาํนวน 385 คน เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดท้ี�แตกต่าง กนัมีผลต่อการตดัสินใจซื :อ โดยเพศหญิงเป็นเพศที� เลือกซื :อหนงัสือในร้านจาํหน่ายหนงัสือเป็นส่วนใหญ่ เฉลี�ยอายุประมาณ 15-24 ปี ซึ�งเป็นกลุ่มของนกัเรียน และนักศึกษา ร้านหนังสือตามห้างสรรพสินค้าเป็น ร้านที�นิยมเดินทางไปเลือกซื :อ โดยมีความถี�ในการ เลือกซื :อหนงัสือในแต่ละครั :งไม่ แน่นอน เฉลี�ยปริมาณ การซื :อ 1-2 เล่มต่อครั :ง และมีค่ าใช้จ่ายในการซื :อ ตั :งแต่ 201-300 บาท ปัจจยัทางการตลาด ผูบ้ริโภคให้ ความสําคญัต่อรูปลกัษณ์หนงัสือ ราคาชดัเจน ร้านคา้ สะดวกต่อการเดินทาง หาซื :อได้ง่าย มีการออกร้าน ตามงานหนังสือต่างๆ สามารถสั �งซื :อออนไลน์ได้ มี โปรโมชั �นลดราคาในโอกาสพิเศษ และการให้ ส่วนลดกบัสมาชิกตามลาํดบั หมายเหตุ : งานวจิยันี :ไดแ้สดงให้เห็นวา่ปัจจยัการทางตลาด ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ
าํหน่าย และดา้นส่งเสริมการตลาด มี

ผลต่อการเลือกซื :อสินคา้ในร้านจาํหน่ายหนงัสือของผูบ้ริโภค 
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7.คณะเศรษฐ ศาสตร์ จุฬาลง กรณ์มหาวิทยาลยั และศูนยว์ิจยัเพื�อ การพฒันาสังคม และธุรกิจ (SAB) (2558) การศึกษาพฤติ กรรมการอ่านและ ซื :อหนงัสือของคน ไทย 1) เพื�อศึกษาพฤติกรรม การซื :อและการอ่าน หนงัสือในแต่ละช่วงวยั  2) เพื�อศึกษาปัจจัยต่างๆ ในการเลือกหนงัสือ  3) เพื�อศึกษาประเภทหนงั สือที�มีความตอ้งการแต่มี การผลิตไม่ เพียงพอ  4) เพื�อศึกษาปัจจยัที�มีผล กระทบต่อการซื :อหนงัสือ  5) เพื�อศึกษาผลกระทบ ของสื�ออิเล็กทรอนิกส์ต่อ การอ่านหนงัสือ ใชว้ิธีสํารวจจากประชากร โดย การเก็ บแบบสอบถามในพื :นที� กรุงเทพมหานคร และอําเภอ เมืองของจงัหวดัในปริมณฑล เช่น นนทบุรี ปทุมธานี สมุทร ปราการ และ 8 จงัหวดัใหญ่ใน 4 ภูมิภาคได้แก่ เชียงใหม่  นคร สวรรค์ ขอนแก่น นครราชสีมา นครศรีธรรมราช สงขลา พิษณุ โลก และชลบุรี รวม 12 จงัหวดั มีกลุ่มตวัอยา่งเป้าหมาย คือ ผูท้ี� มีอายรุะหวา่ง 15-69  ปี และเก็ บ ตัวอย่ างเป็นจํานวนทั :งสิ :น 3,432 ตวัอยา่ง ผูต้อบแบบสอบถามที�อ่านหนงัสือจาํนวน 68.3% ที�ไดเ้ขา้ร้านหนงัสือ 3 ใน 4 เกิดการซื :อหนังสือ เฉลี�ยไม่ เกิน 2 เล่มต่อครั :ง ค่ าใช้จ่ายไม่ เกิน 500 บาทต่อครั :ง โดย 2 ใน 3 มีหนงัสือในใจอยู่ ก่อน ไปเลือกซื :อที�ร้าน นอกนั :นเป็นการเขา้ร้านตาม สะดวกแล้วจึงเกิดการเลือกซื :อภายหลัง เมื�อมี หนงัสือออกใหม่ มกัไดร้ับทราบข่ าวจากทางร้าน หนงัสือมากที�สุด รองลงมาเป็นการแชร์ต่อๆ กนั จากเฟซบุ๊ค ร้านหนงัสือที�ผูบ้ริโภคมกัเขา้ไปใช้ บริการมากที�สุด เป็นร้านที�มีหนงัสือหลากหลาย มีพื :นที�เลือกชมหนังสือ หนังสือจัดหมวดหมู่ ชัดเจน ร้านตั :งใกล้บ้าน ที�ทํางาน หรือสถาน ศึกษา ซึ�งในส่วนปัจจยัทางด้านราคาไม่ มีผลต่อ กลุ่มคนที�อ่านหนงัสือบ่ อย หมายเหตุ : งานวจิยันี :ไดแ้สดงให้เห็นวา่ปัจจยัที�ดึงดูดให้ผูบ้ริโภคเขา้ใชบ้ริการและเลือกซื :อหนงัสือ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผ
ลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการ

จดัจาํหน่าย และดา้นส่งเสริมการตลาด  
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8. พิสิษฐ์ พจน จารุวิทย ์(2558: 39-51) ปัจจยัทางการตลาด ที�มีผลต่อการเลือก ซื :อสินค้าและการ บริการที�ร้านค้า ปลีกแบบดั :งเดิมใน เขตดุสิต 1) เพื�อศึกษาพฤติกรรมของ ผูบ้ริโภคในการเลือกซื :อสินคา้ และการบริการที�ร้านค้าปลีก ดั :งเดิมในเขตดุสิต 2) เพื�อศึกษาปัจจัยทางการ ตลาดที�มีอิทธิพลต่อการเลือก ซื :อสินค้าและการบริการของ ผูบ้ริโภคที�ร้านค้าปลีกดั :งเดิม ในเขตดุสิต 3) เพื�อศึกษาปัญหาและอุป สรรคของผู้บริโภคในการ เลือกซื :อสินคา้และการบริการ ที�ร้านค้าปลีกดั :งเดิมในเขต ดุสิต วิจยัเชิงสํารวจ จากกลุ่ม ตัวอย่ างประชาชนที�ใช้ บริการในร้านค้าปลีก แบบดั :งเดิมในเขตดุสิต จาํนวน 400 ตวัอยา่ง โดย ใชห้ลกัทฤษฎีความน่าจะ เป็น จากนั :นทําการสุ่ม ตวัอยา่งตามความสะดวก เพศที�แตกต่างกนัไม่ มีผลต่อการเลือกซื :อสินคา้ในแง่ ของประเภทและความหลากหลายของสินคา้ จาํนวน เงินที�ใช้จ่าย รวมไปถึงความถี�ในการเขา้ใช้บริการ ส่วนอายุที�แตกต่างกั นมีผลต่อการค่ าใช้จ่าย และ ช่วงเวลาที�ใชบ้ริการในแต่ละครั :ง ซึ�งปัจจยัการตลาด ที�ส่งผลต่อการเลือกซื :อสินคา้และบริการร้านคา้ปลีก แบบดั :งเดิมในเขตดุสิต ได้แก่ ด้านราคา ด้านการ ส่งเสริมการตลาด และดา้นบุคลากร ซึ�งหากสินคา้ มี การลดราคา มีการจดัโปรโมชั �นก็ จะเป็นสาเหตุที�จะ ทาํให้ผูบ้ริโภคกลบัมาใช้บริการอีกครั :ง แต่ในทาง กลบักนัหากสินคา้มีราคาแพงก็ จะส่งผลต่อการเขา้ ใชบ้ริการของผูบ้ริโภคในครั :งต่อไป นอกจากนี :หาก พนกังานในร้านเป็นมิตร มีอธัยาศยัดี แต่งกายสะอาด ก็ จะดึงดูดใหผู้บ้ริโภคกลบัมาเขา้ใชบ้ริการอีกครั :ง หมายเหตุ : งานวจิยันี :ไดแ้สดงใหเ้ห็นถึงความสําคญัของปัจจยักลยุทธ์ทางการตลาด ในดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการ
ตลาด และดา้นบุคคลหรือพนกังานที�

มีผลต่อการตดัสินใจซื :อสินคา้ในร้านคา้ ดงันั :นผูว้จิยัจึงหยบิยกปัจจยัดงักล่าวมาใชเ้ป็นตวัแปรในการศึกษาวจิยันี : 
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9. มนทิพย ์เศรษฐ์ ธนานนท ์(2558) ปัจจยัส่วนประสม การตลาดบริการ ทัศนคติ ความพึง พอ ใจ และความ ตั :งใจซื :อของ ผู้บริโภคที�มีต่อ ร้านค้าปลีกเพื�อ สุขภาพและความ งาม : เปรียบเทียบ ระ หว่ างร้านบู๊ทส์ และร้านวตัสัน เพื�อศึกษาพฤติกรรม ปัจจัยส่วนประ สมการ ตลาดบริการ ทัศนคติ ความพึง พอใจและความตั :งใจ ซื :อของผูบ้ริ โภคที�มี ต่อร้านค้าปลีกเพื�อ สุขภาพและความงาม เปรียบเทียบระ หว่ าง ร้านบู๊ทส์และร้านวตั สัน   วิจยัเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ ใช้ การสัมภาษณ์เชิงลึกแบบขั :นได จากกลุ่มเป้าหมาย 10 คน เพื�อให้ ได้ข้อมูลพฤติกรรมการ ทัศนคติ ความพึงพอใจ ความตั :งใจซื :อของ ผูบ้ริโภคที�มีต่อร้านบู๊ทส์และร้าน วตัสัน มีการเก็ บรวบรวมขอ้มูลจาก กลุ่มตัวอย่ างผูท้ี�เคยใช้บริการทั :ง ร้านบู๊ทส์และร้านวตัสัน จากผูท้ี� อาศัยอยู่ ในเขตกรุงเทพฯ โดย แบ่ งกลุ่มตวัอย่ างตามเพศและอายุ ซึ�งกาํหนดไว ้5 ช่วงอาย ุในสัดส่วน ที�เท่ ากนั จาํนวน 400 ตวัอยา่ง เหตุผลในการใช้บริการร้านค้าปลีกเพื�อสุขภาพ และความงามที�ตั :งอยู่ ในห้างสรรพสินค้าของ ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ เป็นเพราะภายในร้านมีสินคา้ หลากหลาย ตรงกบัความตอ้งการ ราคาสินคา้ถูก มี ให้เลือกตั :งแต่ช่วงราคาถูกจนถึงราคาค่ อนข้างสูง สินคา้ในร้านจดัวางเป็นระเบียบ บรรยากาศภายใน ร้านดี มีขั :นตอนการบริการที�รวดเร็ว พนกังานขาย ดี ทําเลที�ตั :งสะดวกต่อการเดินทาง กิจกรรม ส่งเสริมการขายน่าสนใจ มีป้ายประชาสัมพันธ์ ชดัเจน สมาชิกมีสิทธิประโยชน์ต่างๆ โดยทศันคติ ส่วนประสมการตลาดบริการของผูบ้ริโภค เมื�อ เปรียบเทียบร้านบู๊ทส์กบัร้านวตัสัน พบว่ าร้านวตั สันมีค่ าเฉลี�ยทศันคติมากกว่ าร้านบู๊ทส์เกือบทุก ปัจจยั ยกเวน้ ขั :นตอนการบริการที�รวดเร็ว หมายเหตุ : งานวจิยันี :ไดแ้สดงให้เห็นถึงส่วนประสมการตลาดในทุกปัจจยั มีผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริกา
รร้านคา้ของผูบ้ริโภค ทั :งยงัเป็นปัจจยั

ที�ทาํใหร้้านคา้สามารถสร้างความแตกต่างหรือสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่ งขนั 



   
78 

ตารางที� 2.1  (ต่อ)  ผู้วจิัย ชื�อเรื�อง วตัถุประสงค์ วธิีการศึกษา 
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10. ฐปณีย์ อรุณ รัตนดิลก (2558) กลยุทธ์การปรับ ตวัทางการสื�อสาร การตลาดของธุรกิจ หนังสือเล่มในยุค ดิจิทลั 1) เพื�อศึกษากลยุทธ์การ ปรับตวัดา้นการสื�อสารการ ตลาด และดา้นอื�นๆ ที�เกี� ยว ขอ้งธุรกิจหนงัสือเล่มในยุค ดิจิทลั 2) เพื�อวิเคราะห์ความแตก ต่างของกลยุทธ์การปรับตวั ของการสื�อสารการตลาด ของ ธุรกิจหนังสือเล่มโดย แบ่ งตามขนาดของสํานัก พิมพ ์หรือองคก์ร วิจยัเชิงคุณภาพ ที�ใช้วิธีการเก็ บ รวบรวมขอ้มูลโดยการสัมภาษณ์ แบบเจาะลึกกั บผู้บริหารที� เกี� ยวข้อง หรือผูท้ี�มีบทบาทใน การวางแผนกลยุทธ์ กํ าหนด นโยบาย  แผนงานการตลาด และ ควบคุมการบริหารงานด้าน หนงัสือเล่มของสํานกัพิมพ ์หรือ ธุรกิจหนังสือเล่ม จาํนวน � คน โดยแบ่ งขนาดของธุรกิจหนงัสือ เล่มเป็น ? กลุ่ม คือ ธุรกิจหนงัสือ เล่มขนาดใหญ่ และธุรกิจหนงัสือ เล่มขนาดเล็ก ธุรกิจหนงัสือเล่มทั :งขนาดใหญ่ และเล็ก จาํเป็น จะตอ้งปรับตวัธุรกิจที�สอดคลอ้งกบัผูบ้ริโภคใน ยุคดิจิทลั โดยเน้นการสื�อสารการตลาดเข้าหา ผูอ้่านทางช่องทางออนไลน์ ปรับลดค่ าใช้จ่าย ด้านการตลาดทางออฟไลน์ เพิ �มงบประมาณ ดา้นการตลาดออนไลน์มากยิ �งขึ :น ดา้นการผลิต ควรมีการควบคุมเชิงปริมาณ เพื�อไม่ ให้ หลงเหลือสินค้าคงคลังมากเกินไป และจาก แนวโน้มการสั �งของออนไลน์ของผูบ้ริโภคที�มี สัดส่วนมากขึ :น ธุรกิจหนงัสือเล่มทั :งขนาดใหญ่ และเล็กจึงควรให้ความสําคัญกั บบริการทาง ออนไลน์ อย่ างเช่น ระบบการสั �งหนังสือผ่ าน ระบบอีคอมเมิร์ซ (E-Commerce) หมายเหตุ : งานวิจยันี :ไดแ้สดงให้เห็นวา่ ธุรกิจร้านหนงัสือเครือข่ายควรให้ความสําคญักบัการปรับตวัธุรกิจที�สอดคล
อ้งกบัผูบ้ริโภคในยุคดิจิทลั โดยใชก้าร

สื�อสารทางการตลาดผ่ านทางช่องทางออนไลน์เพื�อการเขา้ถึงผูบ้ริโภคให้มากขึ :น โดยการบริการทางออนไลน์ หรือ
การคา้ขายผ่ านระบบอีคอมเมิร์ซ (E-

Commerce) ยงัเป็นอีกหนึ�งช่องทางการจดัจาํหน่ายที�สาํคญัที�ร้านหนงัสือเครือข่ ายเองก็ ควรพฒันา  นอกเหนือไปจากกา
รขายหนา้ร้านเพียงอยา่งเดียว 
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11. มณีรัตน์ รัตน พนัธ์ (2558: 145- 153) ปัจจยัทางการตลาดที� มีผลต่อการตดัสินใจ ซื :อสินคา้และบริการ ผ่ านช่องทางออน ไลน์ของผูบ้ริโภคใน จังหวัดภาคใต้ตอน ล่าง ประเทศไทย 1) เพื�อศึกษาปัจจยัทางการ ตลาด ที�มีผลต่อการตดั สิน ใจซื :อสินคา้ และบริการผา่น ช่องทางออนไลน์ 2) เพื�อศึกษาความสัมพนัธ์ ของปัจจัยส่วนบุคคลกั บ ปัจจยัทางการตลาด ที�มีผล ต่อการตัดสินใจซื :อสินค้า และบริการผ่ านช่องทาง ออนไลน์ วิจยัเชิงปริมาณ จากการสํารวจ กลุ่มตวัอยา่งผูท้ี�เคยซื :อสินคา้และ บริการผา่นช่องทางออนไลน์ที�มี อายุ 15 ปีขึ :นไป เป็นผูท้ี�อาศยัอยู่ ในเขตจังหวัดภาคใต้ตอนล่าง และใช้การสุ่มตัวอย่ างแบบ บงัเอิญ โดยทาํการเก็ บแบบสอบ ถามตามสถานที�ทํางาน ห้าง สรรพสินค้า สถาบันการศึกษา สถาบันทางการเงิน ที�อยู่ อาศัย ตามจงัหวดัต่างๆ รวม 7 จงัหวดั ได้แก่ พทัลุง สตูล สงขลา ตรัง ยะลา ปัตตานี และนราธิวาส ผูบ้ริโภคที�เคยซื :อสินคา้และบริการผา่นช่องทาง ออนไลน์ได้ให้ความสําคัญกั บปัจจัยทางการ ตลาดในด้านสินคา้และบริการ ด้านราคา ด้าน การจดัจาํหน่าย ดา้นกระบวนการในระดบัมาก โดยใหค้วามสาํคญัในเรื�องของความหลากหลาย ของสินคา้และบริการ ความครบถว้นของขอ้มูล สินคา้ ชื�อเสียงของสินคา้และบริการ ราคาสินคา้ ที�ตํ�ากวา่ราคาตามทอ้งตลาด ความสะดวกในการ คน้หาขอ้มูล ความง่ายในการเขา้สู่ช่องทางการ สั �งซื :อออนไลน์ การมีคําอธิบายขั :นตอนการ สั �งซื :อและการชาํระเงิน ความน่าสนใจของหน้า ร้าน หรือหน้าแรกของเวบ็ไซต์ เฟซบุ๊ค การส่ง ข้อมูลข่ าวสารผ่ านสื�อออนไลน์ และการ รับประกนัสินคา้ หมายเหตุ : งานวิจยันี :ไดแ้สดงให้เห็นถึง ปัจจยัทางการตลาดทางดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ ดา้นราคา ดา้นการจดัจาํ
หน่าย และดา้นกระบวนการ เป็นปัจจยั

สาํคญัที�มีผลต่อการตดัสินใจซื :อสินคา้ของผูบ้ริโภคที�เลือกใชบ้ริการผา่นช่องทางออนไลน์ 
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12. หทยัภทัร นว ปราโมทย ์(2558: 187 - 210)  การบริหารจัด การกลยุทธ์การ สื�อสารการตลาด แบบบูรณาการ ของผู้ผลิตนิตย สารเนชั �นแนล จี โอกราฟฟิก ฉบบั ภาษาไทยในโอ กาสครบรอบ 125 ปี 1) เพื�อศึกษากลยุทธ์สื�อสาร การตลาดแบบบูรณาการ ของผู้ผลิตนิตยสารเนชั �น แนล จีโอกราฟฟิก ฉบับ ภาษาไทย  2) เพื�อศึกษาพฤติกรรมการ อ่าน การรับรู้กลยุทธ์ของผู้ ซื :อนิตยสารเนชั �นแนล จีโอ กราฟฟิก ฉบบัภาษาไทย 1) วิจัยเชิงคุณภาพ โดยใช้วิธีการ สังเกตและเขา้ร่วมในกองบรร ณาธิ การนิตยสารเนชั �นแนล จีโอกราฟฟิก ฉบบัภาษาไทย และใชก้ารสัมภาษณ์ บุคคลที�เกี� ยวขอ้งแบบเจาะลึก 7 คน  2) วิจยัเชิงปริมาณ ใช้แบบสอบ ถาม เป็นเครื�องมือ โดยสุ่มตวั อย่ างแบบ ชนชั :นตามพื :นที�เขตการปกครองใน กรุงเทพฯ เป็น 6 กลุ่ม และทาํการสุ่ม จบัฉลากเลือกเขตกลุ่มละ 1 เขต รวม 6 เขต และใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่ างแบบ โควตา้ คาํนวณสัดส่วนประชากรใน พื :นที� และใชว้ิธีการแบบบงัเอิญ เป็น จาํนวน 400 ชุด กลยุทธ์การสื�อสารการตลาดนับเป็น ปัจจัยที�ช่วยผลักดันให้ธุรกิจนิตยสาร ประสบความสําเร็จ โดยผูป้ระกอบการ จาํเป็นที�จะต้องวางแผนกลยุทธ์สื�อสาร การตลาดอยา่งเป็นขั :นตอน โดยเครื�องมือ สื�อสารการตลาดที�สําคัญ ได้แก่ การ ประชาสัมพันธ์ การส่งเสริมการขาย การตลาดทางตรง และกิจกรรมทางการ ตลาด ในส่วนของพฤติ กรรมการซื :อของ ผู้ซื :อนิตยสารเนชั �นแนล จีโอกราฟฟิก ฉบบัภาษาไทย พบว่ า ผูซ้ื :อที�เป็นสมาชิก จะกลบัมาซื :อสินคา้อีกครั :ง และหากการ บริการไม่ ตรงกบัความคาดหวงัก็ จะส่งผล ต่อการตดัสินใจซื :อในครั :งต่อไป หมายเหตุ : งานวิจยันี :ไดแ้สดงให้เห็นว่ าการใช้เครื�องมือสื�อสารการตลาด เช่น ประชาสัมพนัธ์ การส่งเสริมการขา
ย การตลาดทางตรง และกิจกรรม

ทางการตลาด ซึ�งเป็นส่วนหนึ�งของส่วนประสมการตลาดดา้นส่งเสริมการขายมีผลต่อพฤติกรรมการซื :อของผูบ้ริโภค 



   
81 

ตารางที� 2.1  (ต่อ)  ผู้วจิัย ชื�อเรื�อง วตัถุประสงค์ วธิีการศึกษา 
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13. ภคัชญานันท์ ไกรเดช (2559, 1- 15) ปัจจัยที�ส่งผลต่อ กลยุทธ์ทางการ ตลาดของธุรกิจ ค้าปลีกในเขต ภาคกลาง เพื�อศึกษาปัจจยัที�ส่งผลต่อ กลยุทธ์ทางการตลาดของ ธุรกิจค้าปลีกในเขตภาค กลาง แบ่ งประชากรออกเป็น 3 กลุ่ม คือ เจา้หนา้ที�ที�ปฏิบตัิงานในสาํนกังาน พฒันาธุรกิจการค้าจังหวดั ลูกค้า ร้านค้าปลีก และผู้ประกอบการ ธุรกิจค้าปลีกในเขตภาคกลาง ทั :งหมด 22 จังหวดั และกํ าหนด ขนาดกลุ่มตัวอย่ าง จากการสุ่ม ตวัอยา่งอยา่งง่ายและสุ่มแบบหลาย ขั :นตอน จาํนวน 400 ราย แบ่ งเป็น เจา้หน้าที�ปฏิบตัิงานในสํานักงาน พัฒนาธุรกิจการค้า 40 คน ผู้ ประกอบธุรกิจร้านคา้ปลีก 120 คน และลูกคา้ร้านคา้ปลีก 240 คน ในปัจจยัระดับร้านค้าปลีกที�ผูป้ระกอบการ ธุรกิจคา้ปลีกที�เปิดดาํเนินธุรกิจในภาคกลาง ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นวา่มีผลต่อกลยทุธ์ทาง การตลาดในระดบัมากที�สุด คือ ปัจจยัดา้นกล ยุทธ์ โดยร้านคา้จะต้องวางแผนกลยุทธ์ทาง การตลาด กาํหนดเป้าหมายของธุรกิจ และ กาํหนดประเภทสินคา้และบริการให้ชัดเจน ดา้นบุคลากรและทกัษะของบุคลากร ร้านคา้ จะตอ้งมีค่ าตอบแทนที�เหมาะสมกบัหน้าที� มี สวสัดิการที�เพียงพอ และมีระบบสรรหาและ คดัเลือกพนกังานที�ยตุิธรรมโปร่งใส หมายเหตุ : ปัจจยัดา้นพื :นที� ทาํเลที�ตั :งและขนาด ดา้นการนาํเสนอสินคา้ ดา้นราคา ดา้นบริการ ดา้นบุคลากร ดา้นกลยทุ
ธ์ ดา้นการใชเ้ทคนิคการแข่ งขนัทาง

การตลาด ดา้นการใช้เทคโนโลยีและดา้นการใช้เครือข่ าย ต่างเป็นปัจจยัที�ผูป้ระกอบการร้านคา้ปลีกจะตอ้งให้ความ
สําคญัก่อนการวางแผนหรือกาํหนด

นโยบายทางการตลาด 
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14. ศิวารัตน์ ณ ปทุม, ปริญ ลกัษิ ตามาศ และณรงค ์ อภิชาติ ธนากูล (2559: 20-28) กลยุทธ์การตลาด สําหรับธุรกิจร้าน ค้าปลีกดั :งเดิมของ ไทยเพื�อความอยู่ รอดสู่ประชาคม เศรษฐกิจอาเซียน 1) เพื�อศึกษาระดับกล ยุทธ์การตลาดเมื�อเข้าสู่ การเป็นประชาคม อาเซียนสําหรับธุรกิจ ร้านค้าปลีกดั :งเดิมของ ไทย  2) เพื�อศึกษารูปแบบกล ยุทธ์การตลาดและความ อยู่ รอดสําหรับธุรกิจ ร้านค้าปลีกดั :งเดิมของ ไทยเมื�อเข้าสู่การเป็น ประชาคมเศรษฐกิจ อาเซียนในเชิงสาเหตุ มีการกํ าหนดขนาดตัวอย่ างการ วิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (Structural Equation Model: SEM ดว้ย วิธี Maximum Likelihood Estimation: MLE) และใช้การสุ่มตัวอย่ างหลาย ขั :นตอน ดงันี : 1) สุ่มตวัอย่ างแบบแบ่ ง ชั :นภูมิตามทาํเลที�ตั :งภูมิภาคทั �วประเทศ ไทย 7 ภาค 2) สุ่มตวัอย่ างแบบโควตา จาํนวน 415 ตวัอย่ างในแต่ละทาํเล 3) สุ่มตัวอย่ างแบบก้ อนหิมะ คัดเลือก ผูป้ระกอบการหรือตวัแทนธุรกิจร้านคา้ ปลีกดั :งเดิม เป็นจาํนวนกลุ่มตัวอย่ าง รวม 2,905 แห่ง กลยุทธ์การปรับตวัที�เหมาะสมต่อร้านคา้ ปลีกดั :งเดิมของไทยที�ไดเ้ขา้สู่การเป็นประ ชมคมเศรษฐกิจอาเซียน ไดแ้ก่ กลยทุธ์การ สร้างความแตกต่างทางดา้นผลิตภณัฑ ์การ ให้ความสําคัญต่อลูกค้า การสร้าง บรรยากาศภายในร้าน และการนํา เทคโนโลยีมาใช ้โดยผูป้ระกอบการธุรกิจ ร้านค้าปลีกดั :งเดิมควรปรับใช้กลยุทธ์ ดงักล่าวให้สอดคลอ้งกบัการดาํเนินธุรกิจ และความตอ้งการของผูบ้ริโภค เพื�อเป็น การสร้างความได้เปรียบทางการแข่ งขนั และเพื�อให้ธุรกิจร้านค้าปลีกดั :งเดิม สามารถอยู่ รอดได้ เมื�อเขา้สู่การเป็นประ ชมคมเศรษฐกิจอาเซียน หมายเหตุ : งานวจิยันี :ไดแ้สดงให้เห็นถึงความสําคญัของการสร้างความแตกต่างทางดา้นผลิตภณัฑ ์การใหค้วามสําคญั
ต่อลูกคา้ที�เขา้มาใชบ้ริการ การสร้าง

บรรยากาศที�ดีในร้าน รวมไปถึงการใชเ้ทคโนโลย ีเพื�อความอยูร่อดของธุรกิจคา้ปลีกในปัจจุบนั 
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15. สมาคมผู้จัด พิมพ์และจัดจํา หน่ายหนังสือ แห่งประเทศไทย (2559ก) งานวิจัยเพื�อศึก ษาพฤติกรรมผู้ บริโภคในการเขา้ ร้านหนงัสือ เพื�อเข้าใจถึงปัญหาและ ปัจจัยที�ส่งผลกระทบต่อ ยอดขาย วิจัยเชิงคุณภาพ ใช้วิธีการ สัมภาษณ์กลุ่ม จํานวน 6 กลุ่ม แบ่ งเป็นกลุ่มละ 8 คน โดยกลุ่ม ตัวอย่ างมีลักษณะดังนี : 1) เพศ หญิงที�มีอาย ุ20-35  2) อ่านหนังสือเป็นประจาํ (ไม่ จาํกดัประเภทหนงัสือ)  3) ซื :อหนงัสือ(ไม่ จาํกดัประเภท) เป็นประจํา ผ่ านช่องทางจัด จําหน่ายใดก็ ได้ อย่ างน้อย สัปดาห์ละครั :ง  4) เข้าร้านหนังสือเป็นประจํา อยา่งนอ้ยทุกๆ 3 เดือน  ปัจจยัที�ทาํให้การเขา้ร้านหนังสือของผูบ้ริโภค เปลี�ยนไปเกิดจาก 1) การเปลี�ยนแปลงของช่วง ชีวติ เช่น ตอ้งทาํงาน แต่งงาน มีลูก 2) การเขา้มา ของสื�อสังคมออนไลน์ 3) สภาพเศรษฐกิจที�ทาํ ให้ตอ้งลดค่ าใช้จ่ายไม่ จาํเป็นลง โดยวิธีในการ เพิ �มยอดขายของร้านหนงัสือ ไดแ้ก่ 1) การเพิ �ม จาํนวนสาขา หรือเพิ �มช่องทางการจดัจาํหน่าย อื�น  2) การเพิ �มความถี� โดยทาํให้คนเข้าร้าน หนังสือบ่ อยขึ :น หรือซื :อสินค้าผ่ านออนไลน์ บ่ อยขึ :น 3) การทาํใหค้นซื :อในปริมาณที�มากขึ :น หมายเหตุ : งานวิจยันี :ไดแ้สดงให้เห็นถึงการเปลี�ยนแปลงการเขา้ร้านหนงัสือของผูบ้ริโภคที�มีผลกระทบต่อยอดขาย โ
ดยวิธีในการเพิ �มยอดขายจาํเป็นตอ้ง

ตอบสนองต่อพฤติกรรมของผูอ้่านที�แตกต่าง ซึ�งผูป้ระกอบการจาํเป็นจะตอ้งเขา้ใจถึงพฤติกรรมผูบ้ริโภค เพื�อกาํหนดส่
วนประสมทางการตลาดที�เหมาะสม

กบัลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย 
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16. Laing and Royle (2006: 1988-2111) แนวโน้มกลยุทธ์ และมุมมองของ ผู้จัดการที�มีต่อ การตลาดและ ตราสินค้าหนัง สือ เพื�อระบุถึงการตลาด ปัจจุบันของร้าน หนงัสือเครือข่ายใน ประเทศองักฤษ และ เพื�อวิเคราะห์ร้าน หนงัสือเครือข่ายใน บริบทของการค้า ปลีกที�จดัตั :งขึ :นและ ทฤษฎีการตลาด วิจัยเชิงคุณภาพ ใช้วิธีการ สัมภาษณ์เชิงลึกและการ สัมภาษณ์กึ� งโครงสร้างกั บ ผูเ้ชี�ยวชาญในสายงานระดบั ต่าง ๆ จากร้านหนงัสือเครือ ข่ ายจาํนวน 3 แห่ง แบ่ งเป็น ระดับผู้จัดการร้าน 2 คน ระดบัผูจ้ดัการดา้นการตลาด 1 คน และผูอ้าํนวยการด้าน การ ตลาด 1 คน เครื�องมือทางการตลาดที�สําคัญที�ใช้ในร้านหนังสือ เครือข่ ายในประเทศองักฤษ คือ 1) ขอ้เสนอพิเศษ โดย การให้ส่วนลด เพื�อดึงดูดลูกค้าใหม่  2) อตัลักษณ์ของ ร้านหนงัสือ เป็นการพฒันาเอกลกัษณ์ของร้านคา้ สร้าง ความแตกต่างกั นในแต่ละสาขาร้านหนังสือเครือข่ าย    3) การบริการส่วนบุคคล พฒันาเทคนิคการขายมือ ใน ส่วนการให้คาํแนะนําของพนักงาน โดยเป็นบริการที� ช่วยให้ความรู้ เพื�อแข่งขนักบัร้านขายหนงัสือออนไลน์  4) การตอบสนองของสังคม ให้บริการและจดักิจกรรม ในชุมชนทอ้งถิ �น และ 5) รูปแบบในการดาํเนินการของ ร้านหนงัสือ ใหค้วามสาํคญักบับรรยากาศในร้านหนงัสือ เช่น การมีร้านกาแฟ โซฟา เพื�อดึงดูดลูกค้าและสร้าง อิทธิพลใหลู้กคา้เกิดความตอ้งการมากยิ �งขึ :น หมายเหตุ : งานวิจยันี :ไดแ้สดงให้เห็นวา่ส่วนประสมทางการตลาด ในดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นสิ �งแ
วดลอ้มทางกายภาพ ต่างมีผลผลต่อ

การดึงดูดใหลู้กคา้เก่า และลูกคา้ใหม่ ใหเ้ขา้มาใชบ้ริการในร้านหนงัสือเครือข่ าย ดงันั :นผูว้จิยัจึงไดห้ยบิยกตวัแปรเหล่านี
:มาใชใ้นการศึกษาวจิยัครั :งนี : 
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17. Da Silva and Syed Alwi (2008, 175-187) การเชื�อมโยงระ หว่ างคุณลกัษณะ แบรนด์ออฟไลน์ และภาพลักษณ์ องค์กรในร้าน หนงัสือ เพื�อศึกษาความสัมพนัธ์ ระหว่ างลกัษณะทางกาย ภาพของร้านคา้ปลีก คุณ ลักษณะของผลิตภณัฑ์ที� เกี� ยวข้อง การมีปฏิ สัมพันธ์ส่วนบุคคลกั บ ลูกคา้และความน่าเชื�อถือ และการรับรู้ภาพลักษณ์ ในบริบทออฟ ไลน์  ใชก้ารสัมภาษณ์ร้านหนงัสือ ต่างๆ ในเขตลอนดอน, แมน เชส เตอร์ และลีดส์ ประเทศ องักฤษ รวมแบบสอบผ่ าน ทางอีเมล์ รวมเป็นจํานวน 511 ราย ปัจจยัด้านลักษณะทางกายภาพ มีบทบาทสําคญัที�มี อิทธิพลต่อภาพลักษณ์องค์กร โดยร้านหนัง สือที�มี ลกัษณะทางกายภาพที�สะดวกสบาย ดึงดูดสายตา จะ ทาํให้ลูกคา้เห็นคุณค่าของความสะดวกสบายในการช้ อปปิ :งในร้าน การปฏิ สัมพนัธ์ระหว่ างพนักงานกั บ ลูกค้า เช่น การตอบคาํถามหรือเอาใจใส่ลูกค้า ยงัมี ผลกระทบต่อภาพลกัษณ์องคก์รแบบออฟไลน์เช่นกนั โดยพนกังานมีส่วนสาํคญัในเสริมสร้างความสัม พนัธ์ ระหว่ างร้านคา้กบัผูบ้ริโภค ทั :งมีอิทธิพลโดยตรงต่อ คุณภาพการให้บริการ และการตดัสินใจของผูบ้ริโภค ปัจจัยด้านคุณลักษณะของสินค้า เป็นอีกปัจจัยที� ผูป้ระกอบการร้านหนังสือจะต้องตระหนักถึงความ หลากหลายของสินค้าที�ครอบคลุมถึงความต้องการ เพื�อหลีกเลี�ยงไม่ ใหผู้บ้ริโภคไปร้านอื�น หมายเหตุ : งานวิจยันี :ไดแ้สดงให้เห็นวา่ปัจจยัทางการตลาดในดา้นสิ �งแวดลอ้มทางกายภาพ ดา้นพนกังาน และดา้นผลิ
ตภณัฑ์มีอิทธิพลต่อภาพลกัษณ์ของ

ร้านหนงัสือ และการตดัสินใจซื :อของผูบ้ริโภค 
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18. Salim (2009: 1013-1080) ปัจจยัความจงรัก ภักดีต่อร้านค้า ชาวอินโดนีเซีย ในตลาดค้าปลีก ทนัสมยั เพื�อระบุปัจจัยสําคัญของ ความจงรักภักดีร้านค้าใน ตลาดค้าปลีกสมัยใหม่ ใน บริบทอินโดนีเซีย วิจัยเชิงพรรณนา โดยเก็ บ รวบรวมข้อมูลจากการสังเกต พฤติกรรม และใชว้ิธีการวิจยัเชิง สํารวจ โดยการสุ่มตวัอยา่งจากผู้ ที�อาศยัอยู่ ในกรุงจาการ์ตา โดย วธิีสุ่มตวัอยา่งแบบเฉพาะ เจาะจง การสุ่มตวัอยา่งแบบง่าย และการ สุ่มตวัอยา่งแบบหลายขั :นตอนใน พื :นที� และวิธีการสุ่มตัวอย่ าง ระบบและสัดส่วนสุ่มแบบแบ่ ง ชั :นในการกาํหนดขนาดตวัอย่ าง เป็นจาํนวน 1,200 กลุ่มตวัอยา่ง การเปลี�ยนแปลงบทบาทครอบครัว สถานะ เพศ วยั และรายได ้มีผลต่อพฤติกรรมในการตดัสิน ใจเลือกสถานที�ช้อปปิ :ง และการตัดสินใจซื :อ ภาพลกัษณ์ของร้านคา้ ความพึงพอใจในร้านคา้ และมิติทางดา้นวฒันธรรมเป็นปัจจยัที�จาํเป็นต่อ การรักษาความจงรักภกัดีต่อร้านคา้ของผูบ้ริโภค การที�ร้านคา้ปลีกมีการนาํเสนอคุณลกัษณะร้าน ในส่วนของผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัด จําหน่าย การส่งเสริมการขาย กระบวนการ สิ �งแวดลอ้มทางกายภาพ การบริการหลงัการขาย และบุคลากรที�ดีจะช่วยให้ลูกคา้มีความพึงพอใจ หรือมีความรู้สึกเชิงบวก ซึ�งจะส่งผลกระทบต่อ ความจงรักภกัดีต่อร้านคา้ หมายเหตุ : งานวจิยันี :ไดแ้สดงใหเ้ห็นวา่ปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์มีผลต่อการตดัใจซื :อสินคา้และปัจจยัดา้นการต
ลาด ในดา้นของผลิตภณัฑ ์ราคา ช่อง

ทางการจดัจาํหน่าย การส่งเสริมการขาย กระบวนการ สิ �งแวดลอ้มทางกายภาพ การบริการหลงัการขาย และบุคลากร 
มีผลต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภคใน

การกลบัมาเลือกซื :อสินคา้ หรือใชบ้ริการร้านคา้ปลีกอีกครั :ง 
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ตารางที� 2.1  (ต่อ)  ผู้วจิัย ชื�อเรื�อง วตัถุประสงค์ วธิีการศึกษา ผลก
ารวจิัย 

19. Saraswat et al. (2010, 166-180) การสร้างแบรนด์ ร้านค้าด้วยการ สร้างภาพลักษณ์ ร้านคา้ที�แตกต่าง เพื�อศึกษาการเปิดตัว ขององค์กรร้านค้าปลีก อินเดียที�มีการขยายตัว ผ่ านรูปแบบร้านคา้ปลีก ที�แตกต่างกนัเพื�อดึงดูด และรักษาผู้ซื :อ และ เข้าใจถึงผู้บริโภคชาว อินเดียในการแยกความ แตกต่างของแบรนด์ร้าน คา้ต่างๆ และภาพลกัษณ์ ที�มาจากประสบการณ์ ใช้แบบสอบถามแบบมี โครงสร้างในการสัมภาษณ์ เพื�อเก็ บรวบรวมขอ้มูล จาก กลุ่มตวัอย่ างที�ไดใ้ช้การสุ่ม ตวัอย่ างแบบแสะดวก โดย เป็นผูท้ี�มีการชอ้ปปิ :งอาหาร และของชาํต่าง ๆ ในซูเปอร์ มาร์เก็ ตและไฮเปอร์มาร์เก็ ต ในเมืองอาเมดาบัดเป็น ประจําอย่ างน้อยหนึ�งปี จาํนวน 364 ราย ภาพลักษณ์ค้าปลีกในปัจจุบนัประกอบด้วยมิติของ พนกังาน บรรยากาศร้าน การบริการที�เกี� ยวขอ้ง ความ สะดวกของลูกคา้ ประสาทสัมผสั และจาํนวนลูกคา้ ในขณะนั :น ซึ�งในปัจจุบนัลูกคา้ไม่ สามารถแยกแยะ ความแตกต่างระหวา่งภาพลกัษณ์ร้านคา้ แต่สามารถ แยกแยะความแตกต่างตามลักษณะของการดาํเนิน งาน เสียงในร้าน ความแออัดของร้าน ที�จอดรถ ระยะทางของร้านคา้ และการชาํระเงินที�รวดเร็ว ซึ�ง ปัจจัยเหล่านี :ต่างมีอิทธิพลสําคัญต่อการสร้าง ภาพลกัษณ์ร้านคา้และการตดัสินใจเลือกร้านคา้ของ ลูกคา้ และอาจพฒันาใหลู้กคา้เยี�ยมชมร้านคา้ ดว้ยการ รับรู้ถึงการร้านค้าปลีกสมัยใหม่  ไม่ ใช่เพราะ โปรโมชั �น หมายเหตุ : งานวจิยันี :ไดแ้สดงใหเ้ห็นวา่นอกจากการดึงดูดลูกคา้ให้เขา้มาใชบ้ริการในร้านคา้ปลีกดว้ยโปรโมชั �นแลว้ ผ
ูป้ระกอบการอาจใชก้ารสร้างความ

แตกต่างของภาพลกัษณ์ร้านคา้ในดา้นต่างๆ เช่น การดาํเนินงานในร้าน แสงหรือเสียงในร้าน ที�จอดรถ และการมีระบบ
ชาํระเงินที�รวดเร็ว เป็นตน้ 
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ตารางที� 2.1  (ต่อ)  ผู้วจิัย ชื�อเรื�อง วตัถุประสงค์ วธิีการศึกษา ผล
การวจิัย 

20. Chatterjee  (2010, 9-24) บทบาทพฤติกรรม การช้อปปิ :งของผู้ บริโภคแบบหลาย ช่องทางและข้าม ช่องทาง เพื�อศึกษาบทบาททิศ ทางการช้อปปิ :งของ ผู้บริโภคที�มีต่อการ เลือกช่องทางการจัด จําหน่าย, พฤติกรรม การช้อปปิ :งแบบข้าม ช่องทาง และผลลัพธ์ ของการชอ้ปปิ :ง ใช้การเก็ บข้อมูลจากการ สํารวจร้านค้า เว็บไซต์ และผู้ ซื :อขา้มช่องทาง และขอ้มูลของ ผูซ้ื :อจากร้านหนงัสือเครือข่าย ที�มีการแนะนําให้ "สั �งซื :อ สินค้าผ่ านออนไลน์ และรับ สินคา้ในร้านคา้” จาํนวน 2,459 ราย ช่องทางแบบข้ามช่องทาง เช่น “การสั �งซื :อออนไลน์ และรับสินค้าที�ร้าน” เป็นปัจจยัที�สร้างความแตกต่าง สําหรับร้านค้าปลีก ซึ�งสามารถใช้ดึงดูดผู้บริโภค ออนไลน์ที�ไม่ ตอ้งการรอคอยสินคา้เป็นเวลานาน โดย การสั �งซื :อออนไลน์และรับสินคา้ที�ร้านได้สร้างความ สะดวกสบาย และสร้างความมั �นใจให้กั บลูกค้า นอกจากนี :ลูกค้าที�สนับสนุนผู้ค้าปลีกข้ามช่องจะมี โอกาสค้นหาข้อเสนอพิเศษแบบออนไลน์หรือ ออฟไลน์น้อยกว่ าลูกค้าที�สนับสนุนผู้ค้าปลีกหลาย ช่องทาง ดงันั :นผูค้า้ปลีกที�มีการจดัจาํหน่ายสินค้าผ่ าน หนา้ร้านและช่องทางอินเทอร์เน็ตสามารถใชป้ระโยชน์ จากช่องทางเหล่านี : ผา่นกลยทุธ์การสั �งซื :อออนไลน์และ รับสินคา้ที�ร้าน เพื�อทาํกาํไรให้มากขึ :นกวา่ผูค้า้ปลีกที�มี การดาํเนินการในช่องทางหลาก หลายอยา่งเป็นอิสระ  หมายเหตุ : งานวิจยันี :ไดแ้สดงให้เห็นวา่จากการมีช่องทางการจดัจาํหน่ายที�หลากหลายจะสามารถขยายกลุ่มผูบ้ริโภค
แลว้ การผสมผสานการบริการผา่น

ช่องทางออฟไลน์หรือหนา้ร้านและช่องออนไลน์เขา้ดว้ยกนั ยงัเป็นอีกปัจจยัหนึ�งที�ช่วยใหผู้ป้ระกอบการร้านหนงัสือส
ามารถเพิ �มยอดขายใหก้บักิจการได ้
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ตารางที� 2.1  (ต่อ)  ผู้วจิัย ชื�อเรื�อง วตัถุประสงค์ วธิีการศึกษา ผ
ลการวจิัย 

21. Lin (2011: 10634-10644) ส่วนประสมทาง การตลาด (7’P) และการประเมิน ประสิทธิภาพของ อุตสาหกรรมฟาสต์ ฟู้ดในไตห้วนั 1)เพื�อทําความเข้าใจ การจัดอันดับความ สําคัญของการตลาด (7’P) ในอุตสาหกรรม อาหาร  2) เพื�อการประเมิน ประสิทธิภาพของซัพ พลายเออร์ร้านอาหาร เครือข่ ายฟาสต์ฟู้ด ตะวนัตกของไต้หวนั 5 แห่ง วจิยัเชิงปริมาณ โดยใชว้ธิีวจิยัเชิง สํารวจ และทาํการเก็ บรวบรวม ข้อมูลด้วยแบบสอบถามจาก ผู้เชี�ยวชาญในอุตสาหกรรม อาหารฟาสตฟ์ู้ด จาํนวน 30 ราย ส่วนประสมทางการตลาด (7’P) ด้านสินค้า มี ความสําคญัเป็นอันดับแรก โดยผลิตภณัฑ์ที�ดีจะ สามารถดึงดูดสายตาของลูกค้า ซึ�งการส่งเสริม การตลาดที�ดีก็ เป็นสิ �งที�ส่งเสริมผลิตภัณฑ์ ด้าน ช่องทางการจัดจําหน่าย สถานที�จะต้องมีความ สะดวกรวดเร็ว นอกจากนี :บุคคลยงัเป็นปัจจัยที� ส่งผลกระทบต่อมุมมองต่างๆ เนื�องจากในการ ปรับปรุงประสิทธิภาพการทาํงานจาํเป็นจะต้อง เริ �มต้นจากบุคคล เช่น การเพิ �มประสิทธิภาพของ คุณภาพของพนกังาน เป็นการเสริมทั :งคุณภาพคน และคุณภาพการให้บริการ ดงันั :น คน จึงเป็นสิ �งที�มี อิทธิพลต่อปัจจยัอื�นๆ ดงันั :นในการบริหารจดัการ จาํเป็นจะตอ้ง ใหค้วามสาํคญักบัปัจจยันี :ดว้ย หมายเหตุ : งานวิจยันี :ไดแ้สดงให้เห็นวา่ผลิตภณัฑ์เป็นปัจจยัที�สําคญัที�ผูป้ระกอบการสามารถใชด้ึงดูดสายตาลูกคา้ น
อกจากนี :ปัจจยัทางดา้นช่องทางการ

จดัจาํหน่าย ปัจจยัด้านสิ �งแวดล้อมกายภาพยงัเป็นสิ �งที�ผูบ้ริโภคให้ความสําคญั รวมไปถึงปัจจยัด้านบุคคลหรือพ
นักงานที�ส่งผลต่อคุณภาพในการ

ใหบ้ริการ  
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ตารางที� 2.1  (ต่อ)  ผู้วจิัย ชื�อเรื�อง วตัถุประสงค์ วธิีการศึกษา 
ผลการวจิัย 

22. Uyar et al. (2013: 331-347) การประเมินประ สิทธิภาพการดาํเนิน งานของร้านหนงัสือ แบบเครือข่ ายใน ตุรกีและการระบุถึง การขับเคลื�อนที�มี ประสิทธิภาพ เพื�อประเมินประสิทธิ ภาพการดาํเนินงานของ ร้านหนงัสือเครือข่ ายใน ตุรกี วิจยัเชิงคุณภาพ จากการใช้กลุ่ม ตวัอยา่งหนงัสือเครือข่ าย จาํนวน 79 สาขา มีการวิเคราะห์ข้อมูล แบบดีอีเอ (DEA) ในการประ เมินประสิทธิภาพเปรียบเทียบ ร้านหนังสือ ขั :นตอนที�สอง ตรวจสอบการขบัเคลื�อนอยา่งสิ �ง มีประสิทธิภาพโดยใชโ้ทบิต รีเก รสชั �น การตดัสินใจของสายผลิตภณัฑ์และการกาํหนด ราคามาจากสํานักงานใหญ่หรือจากส่วนกลาง ผูจ้ดัการสาขาจะจดัทาํการส่งเสริมการขายตาม คาํสั �งที�ได้รับ ดังนั :นความรู้และประสบการณ์ ของผู้จัดการและพนักงานในสาขาจึงไม่ มี ผลกระทบต่อประสิทธิภาพการทาํงานของสาขา ร้านหนงัสือ เนื�องจากรูปแบบมาตรฐานของการ จัดการถูกกํ าหนดโดยผูใ้หญ่ที�อยู่ สูงขึ :นไปใน ลาํดบัชั :นขององค์กร แต่ในส่วนของภาพลกัษณ์ ของร้าน จะมีผลกระทบต่อประสิทธิภาพของ ร้านค้าสาขา ซึ�งการส่งเสริมการตลาดด้วยการ ประชาสัมพนัธ์จะช่วยส่งเสริมให้ลูกคา้เกิดความ ไวว้างใจ เกิดความคุน้เคยและให้ความจงรักภกัดี กบัตราสินคา้ หมายเหตุ : งานวิจยันี :ได้แสดงให้เห็นว่ านอกจากปัจจยัส่วนประสมการตลาดด้านบุคคลและพนักงานมีความสําค
ญัแล้ว ปัจจยัด้านกระบวนการยงัมี

ความสาํคญัต่อการดาํเนินงานในร้านหนงัสือ ซึ�งจะมีผลกระทบต่อความพึงพอใจและการตดัสินใจซื :อสินคา้ในร้านหน
งัสือเครือข่ ายของผูบ้ริโภค 
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ตารางที� 2.1  (ต่อ)  ผู้วจิัย ชื�อเรื�อง วตัถุประสงค์ วธิีการศึกษา 
ผลการวจิัย 

23. Laing and Royle (2013: 27- 44) การพิจารณาร้านค้า หนงัสือเครือข่ายใน บริบทของพื :นที�พกั พิง (Third Place) 1) เพื�อสํารวจความ เข้าใจในพื :นที�พักพิง (Third place) ที�เปลี�ยน แปลงไปตามเวลา 2) เพื�อพิจารณาถึงร้าน หนังสือเครือข่ายใน ประเทศอังกฤษที�มี ลกัษณะเป็นพื :นที�พกัพิง วิจยัเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ ด้วยการใช้วิธีการสัมภาษณ์เชิง ลึกกั บผูจ้ดัการร้านหนังสือและ ผูจ้ดัการด้านการตลาด จากร้าน หนังสือเครือข่ าย 4 แห่ง และใช้ การสนทนากลุ่มลูกค้าที�มี ประสบการณ์ในการเข้าร้าน หนงัสือเครือข่าย จาํนวน 3 กลุ่ม แบ่ งเป็นกลุ่มละ 5-7 คน และมี การเก็ บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม ผ่ านการเผชิญหน้า จาํนวน 100 ชุด และการสํารวจทางออนไลน์ จาํนวน 158 ชุด การนาํเสนอพื :นที�พกัพิง (Third Place) อยา่งร้าน กาแฟภายในร้านหนงัสือนั :นมีส่วนช่วยในเรื�อง ของสิ �งแวดล้อม เนื�องจากสามารถส่งเสริม สิ �งแวดลอ้มของการขายปลีก โดยผูบ้ริโภคส่วน ใหญ่จะมีแนวโน้มในการนัดพบเพื�อนในร้าน กาแฟภายในร้านหนงัสือ จากจุดนี :ร้านกาแฟอาจ ถือเป็นเครื�องมือการตลาดที�ใช้ส่งเสริมให้ ผูบ้ริโภคเขา้ร้านหนงัสือ การมีโซฟา รวมถึงร้าน กาแฟภายในร้านกาแฟจะทําให้ผู้บริโภค ตอบสนองในเชิงบวก ซึ�งในการเลือกร้าน หนงัสือผูบ้ริโภคจะให้ความสําคญักบัการจดัวาง หนงัสือ บรรยากาศในร้าน การบริการลูกคา้ และ ขอ้เสนอพิเศษเป็นสาํคญั หมายเหตุ : งานวจิยันี :ไดแ้สดงใหเ้ห็นวา่ปัจจยัทางการตลาด ดา้นสิ �งแวดลอ้มทางกายภาพ เป็นส่วนสาํคญัหนึ�งที�ช่วยส่ง
เสริมใหผู้บ้ริโภคเลือกเขา้ร้านหนงัสือ 

รวมไปถึงการให้ความสาํคญักบัการจดัวางสินคา้และบริการ บรรยากาศภายในร้าน และการให้บริการลูกคา้ของพนกั
งาน ซึ�งนาํไปสู่การตดัสินใจซื :อสินคา้

ในร้านหนงัสือเครือข่ าย 
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ตารางที� 2.1  (ต่อ)  ผู้วจิัย ชื�อเรื�อง วตัถุประสงค์ วธิีการศึกษา ผ
ลการวจิัย 

24. Kushwaha and Agrawal (2015: 85-95) ปัจจัยทางการ ตลาดบริการที�มี อิทธิพลต่อลูกคา้ อินเดีย เพื�อพิจารณาถึงผล กระทบขององค์ประ กอบของส่วนประ สมการตลาดบริการที� ใช้ในการกํ าหนดกล ยุทธ์ส่วนประสมทาง การตลาดที�เหมาะสม ในบริบทของการ ให้บริการภาคธนา คา รของลูกคา้อินเดีย  การศึกษาวิจยันี :ใช้แบบสอบถาม เป็นเครื�องมือในการเก็ บรวมรวม ขอ้มูล โดยมีกลุ่มตวัอยา่ง คือ กลุ่ม ลูกคา้ธนาคารรวม 15 แห่ง จาก 24 เมืองในอินเดีย เป็นจาํนวนทั :งสิ :น 351 ตวัอย่ าง และใช้การวิเคราะห์ องค์ประกอบเชิงยืนยนัและการ สร้างโมเดลสมการโครงสร้าง (SEM) เพื�อทาํการวิเคราะห์และ เพื�อยืนยนักรอบแนวความคิดใน งานวิจัย ว่ าสิ �งแวดล้อมทาง กายภาพ กระบวนการ สถานที� และบุคคลมีผลเชิงบวกซึ�งมี อิทธิพลกบัลูกคา้ องค์ประกอบส่วนประสมทางการตลาดบริการใน บริบทการให้บริการของธนาคาร ในส่วนปัจจยัดา้น สถานที� ด้านบุคคล ด้านสิ �งแวดล้อมทางกายภาพ และด้านกระบวนการ ต่างมีผลกระทบที�สําคญัต่อ ลูกค้าธนาคารเป็นอย่ างมาก โดยธุรกิจธนาคาร จะตอ้งมีกระบวนการให้บริการที�ราบรื�น สามารถ อํานวยความสะดวกแก่ลูกค้า สถานที�ตั :งจะต้อง สะดวกต่อการทาํธุรกรรม ซึ�งจะส่งผลต่อความพึง พอใจและการเลือกใชบ้ริการธนาคารของลูกคา้ ดา้น พนักงานจะต้องมีความสุภาพ เต็มใจให้บริการ สามารถตอบสนองต่อลูกคา้ โดยปัจจยัเหล่านี :ต่าง เป็นปัจจยัที�ช่วยพฒันาภาพลกัษณ์ธนาคารในสายตา ลูกค้า และยงัสามารถสร้างขึ :นโดยการออกแบบ ตกแต่งภายใน หรือใชก้ารสร้างบรรยากาศ  หมายเหตุ : งานวจิยันี :ไดแ้สดงใหเ้ห็นวา่ ในธุรกิจบริการจะตอ้งคาํนึงถึงส่วนประสมการตลาด ดา้นช่องทางการจดัจาํห
น่าย ดา้นบุคคล ดา้นสิ �งแวดลอ้มทาง

กายภาพ และดา้นพนกังานเป็นสาํคญั เนื�องจากมีผลต่อภาพลกัษณ์ในสายตาลูกคา้ และการดึงดูดใหลู้กคา้เกิดความตอ้ง
การเขา้ใชบ้ริการในธุรกิจนั :นๆ 



 
  

บทที� 3  วธีิดาํเนินการวจิยั  การศึกษาวิจยัเรื�อง “กลยุทธ์ทางการตลาดที�ทาํให้ตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร” มีจุดมุ่งหมายเพื�อศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ พฤติกรรมการเขา้ร้านหนงัสือเครือข่ายของผูบ้ริโภค และกลยุทธ์ทางการตลาดที�ทาํให้ตดัสินใจซื:อสินคา้ในร้านหนงัสือเครือข่าย ซึ� งได้ทาํการเก็บขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถามและทาํการสัมภาษณ์เชิงลึก จากนั:นจึงนําขอ้มูลที�ไดม้าทาํการวเิคราะห์ทางสถิติ โดยมีขั:นตอนและวธีิการดาํเนินการดงัต่อไปนี:  3.1 รูปแบบการวจิยั 3.2 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 3.3 เครื�องมือที�ใชใ้นงานวจิยั 3.4 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 3.5 การวเิคราะห์ขอ้มูล  3.1 รูปแบบการวจัิย  การดาํเนินงานวิจยัครั: งนี:  ผูว้ิจยัไดใ้ชว้ิธีการวิจยัแบบผสม (Mixed Method) ซึ� งประกอบไปดว้ยวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) และเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ในลกัษณะการวิจยัเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยการเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถามจาํนวน A�� ชุด และไดท้าํการสัมภาษณ์บุคคลที�เกี�ยวขอ้งในการบริหารงานในองค์การธุรกิจร้านหนงัสือเครือข่าย จาํนวน @ ราย จากร้านซีเอด็บุค๊เซ็นเตอร์ ร้านบีทูเอส และร้านเอเซียบุค๊ส เพื�อสาํรวจแนวคิดทางการตลาดของร้านหนงัสือเครือข่ายในปัจจุบนั  3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  3.2.1 ประชากร (Population) ที�ใชใ้นการวิจยัครั: งนี:  คือ ผูบ้ริโภคที�ตดัสินใจซื:อหรือเคยซื:อสินคา้ในร้านหนงัสือแบบเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีอายตุั:งแต่ 15 ปีขึ:นไป



94  3.2.2 กลุ่มตัวอย่าง (Sampling Group) เนื�องจากผูว้ิจ ัยไม่ทราบถึงจาํนวนประชากรที�แท้จริงของผูบ้ริโภคที�เข้าใช้บริการร้านหนังสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร จึงใช้วิธีการคาํนวณหาขนาดตวัอยา่งจากสูตรกรณีไม่ทราบจาํนวนประชากรของ W.G. Cochran ที�กาํหนดระดบัค่าความเชื�อมั�นร้อยละ 95 หรือระดบัค่าคลาดเคลื�อนร้อยละ 5 โดยมีสูตรในการคาํนวณ ดงันี:  (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา, 2549: 74)  
n =

P�1 − P�Z	

E	
    โดย  n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง     P แทน สัดส่วนของประชากรที�ทาํการสุ่ม 0.5     Z แทน ระดบัความเชื�อมั�นที�ผูว้ิจยักาํหนดไว ้Z มีค่าเท่ากบั 1.96 ที�ระดบัความเชื�อมั�น ร้อยละ 95 (ระดบั 0.05)     E แทน ค่าความผดิพลาดสูงสุดที�เกิดขึ:น = 0.05   แทนค่า n = (0.05)(1 - 0.5)(1.96)2(0.05)2       = 384.16  จากการคาํนวณขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงใช้กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 385 คน โดยมีการเผื�อการสูญเสียแบบสอบถามหรือความผิดพลาดไม่เกินร้อยละ 5 ที�ระดบัความเชื�อมนัร้อยละ 95 หรือจาํนวน 15 คน รวมเป็นขนาดกลุ่มตวัอยา่งที�นาํมาใชใ้นการศึกษาทั:งหมด 400 ตวัอยา่ง  วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่าง ผู ้วิจ ัยได้ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย  (Simple Random Sampling) จากการจบัฉลากเลือกสาขาร้านหนงัสือเครือข่ายจากร้านหนงัสือที�มีชื�อเสียง และเป็นที�รู้จกัของผูบ้ริโภคเป็นอนัดบัตน้ๆ ไดแ้ก่ ร้านซีเอ็ดบุ๊คเซ็นเตอร์ ซึ� งตั:งอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร จาํนวน 4 สาขา จากทั:งหมด 77 สาขา (ซีเอด็ยเูคชั�น จาํกดั, 2560) และร้านหนงัสือนายอินทร์ที�ตั:งอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร จาํนวน 4 สาขา จากทั:งหมด 67 สาขา (ร้านนายอินทร์, 2560) รวมเป็นสาขาร้านหนงัสือเครือข่ายที�ไดจ้ากการสุ่มตวัอยา่งทั:งหมด 8 สาขา ดงัตารางที� 3.1 จากนั:นผูว้จิยัไดท้าํการเก็บแบบสอบถาม โดยแบ่งเป็นสาขาร้านหนงัสือแห่งละ 50 ชุด รวมเป็นจาํนวนทั:งสิ:น 400 ชุด       



95  ตารางที� 3.1 รายชื�อสาขาร้านหนงัสือเครือข่ายที�ทาํการศึกษา  ร้านหนังสือเครือข่าย สาขาที�ทาํการศึกษา ร้านซีเอด็บุค๊เซ็นเตอร์ 1. เซ็นทรัล พระราม 2 กทม. 2. มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวโิรฒ กทม. 3. ทอ็ป หนา้ ม.เกษตร กทม. 4. แฟชั�น ไอส์แลนด ์กทม. ร้านนายอินทร์ 1. เดอะมอลล ์บางแค ชั:น 1 กทม. 2. เซ็นทรัล บางนา กทม.  3. ธญัญาพาร์ค ศรีนครินทร์ กทม. 4. เทอร์มินอล21 กทม.  แหล่งที�มา : ซีเอด็ยเูคชั�น จาํกดั (2560), ร้านนายอินทร์ (2560)  3.3 เครื�องมือที�ใช้ในการวจัิย  เครื�องมือที�ผูว้ิจยัใชใ้นการวิจยั คือ แบบสอบถาม ซึ� งมีขั:นตอนในการสร้าง การหาคุณภาพ ความเที�ยงตรงและความน่าเชื�อถือ ดงัต่อไปนี:  3.3.1 ศึกษาแนวความคิดทฤษฎีและงานวิจยัที�เกี�ยวข้องกับกลยุทธ์ทางการตลาด และพฤติกรรมการซื:อสินคา้ในร้านหนงัสือเครือข่ายของผูบ้ริโภค จากนั:นนาํขอ้มูลที�ไดม้าเป็นกรอบในการสร้างแบบถาม 3.3.2 การสร้างแบบสอบถาม (Questionnaire) ผูว้ิจยัแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วน ดงันี:  ส่วนที� 1 แบบสอบถามข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม มีลกัษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) โดยจาํแนกคาํถามในเรื�องเพศ อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา ระดบัรายได ้และสถานภาพสมรส ส่วนที� 2 แบบสอบถามขอ้มูลดา้นพฤติกรรมการเขา้ร้านหนงัสือเครือข่าย มีลกัษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) 



96  ส่วนที� 3 แบบสอบถามขอ้มูลเกี�ยวกบัปัจจยัทางดา้นกลยุทธ์ทางการตลาดที�ทาํให้ตดัสินใจซื:อสินคา้ในร้านหนงัสือเครือข่าย ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นกระบวนการ และดา้นสิ�งแวดลอ้มทางกายภาพ โดยมีลกัษณะเป็นแบบสอบถามมาตราส่วนประเมินค่า 5 ระดบั (Rating Scale)  ตามมาตรวดัของลิเคิร์ท (Likert Scale) ซึ� งมีเกณฑ์การให้คะแนนคาํตอบ ดงันี:  (บุญชม ศรีสะอาด, 2545: 73) มากที�สุด ใหค้ะแนนเท่ากบั 5 มาก  ใหค้ะแนนเท่ากบั 4 ปานกลาง ใหค้ะแนนเท่ากบั 3 นอ้ย  ใหค้ะแนนเท่ากบั 2 นอ้ยที�สุด ใหค้ะแนนเท่ากบั 1 เกณฑก์ารแปลความหมาย เพื�อจดัระดบัคะแนนเฉลี�ย ในช่วงคะแนนดงัต่อไปนี:  ความกวา้งของอนัตรภาคชั:น = ค่าคะแนนสูงสุด – ค่าคะแนนตํ�าสุด จาํนวนชั:น =  5-15   =  0.8 3.3.3 หลงัจากสร้างแบบสอบถามแลว้ ผูว้ิจยัจะมีการหาคุณภาพของแบบสอบถาม ดว้ยการหาความเที�ยงตรง (Validity) และการหาความเชื�อมั�น (Reliability) 3.3.3.1 การหาความเที�ยงตรง (Validity) ผูว้ิจ ัยได้หาความเที�ยงตรงเชิงเนื: อหา (Content Validity) โดยการนาํเสนอต่อผูเ้ชี�ยวชาญทางดา้นการตลาด เพื�อพิจารณาถึงความถูกตอ้งของเนื:อหาตามวตัถุประสงคที์�ทาํการศึกษา และความเหมาะสมต่อการนาํไปใชใ้นงานวิจยั จากนั:นผูว้ิจยัไดน้าํมาหาค่าดชันีความสอดคลอ้งของขอ้คาํถามกบัวตัถุประสงค์ (Index of Item Objective Congruence : IOC) โดยประเมินจากผูท้รงคุณวฒิุ 3 ท่านที�มีความเชี�ยวชาญดงันี:  1. รศ. นงลกัษณ์ วฒันสิงหะ 2. รศ. สมนึก แตงเจริญ 3. อ.ดร.บงกช เจนจรัสสกุล 3.3.3.2 การหาความเชื�อมั�น (Reliability) หลงัจากแบบสอบถามผา่นการตรวจสอบการหาความเที�ยงตรงแลว้ ผูว้จิยัไดน้าํแบบสอบถามไปทดลองใชก้บัผูบ้ริโภคที�ไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่งที�มีการตดัสินใจซื:อสินคา้ในร้านหนงัสือเครือข่าย จาํนวน 30 ชุด จากนั:นนาํขอ้มูลที�ไดไ้ปหาค่าความ



97  เชื�อมั�น ดว้ยวิธีการหาค่าสัมประสิทธิ�  อลัฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) โดยถือเกณฑก์ารทดสอบที�ค่าของ อลัฟา มีค่ามากกวา่หรือเท่ากบั 0.825 3.3.3.3 สถิติที�ใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน ผูว้ิจยัใชส้ถิติในการทดสอบสมมติฐานดงัรายละเอียดในตารางที� 3.2 ดงันี:   ตารางที� 3.2 สถิติที�ใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน   ลาํดับ สมมติฐานที�ใช้ในการศึกษา ชนิดข้อมูล สถิติที�ใช้ในการทดสอบ ตัวแปรที�ใช้ในการทดสอบ 1 ผูบ้ริโภคที�มีเพศต่างกนั มีกลยทุธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสิน คา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั ขอ้มูลเชิงคุณภาพสเกลแบ่งกลุ่ม (Nominal Scale) กบัขอ้มูลเชิงปริมาณสเกลอนัตรภาคชั:น (Interval Scale) Independent Sample (t-Test) ตวัแปรอิสระ คือ เพศ ตวัแปรตาม คือ กลยทุธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสิน คา้ร้านหนงัสือเครือข่าย 2 ผูบ้ริโภคที�มีอายตุ่างกนั มีกลยทุธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสิน คา้ร้านหนงัสือเครือข่าย ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั  ขอ้มูลเชิงปริมาณสเกลอนัดบั (Ordinal Scale) กบัขอ้มูลเชิงปริมาณสเกลอนัตรภาคชั:น (Interval Scale) One-way ANOVA (F-test) ตวัแปรอิสระ คือ อายุ ตวัแปรตาม คือ กลยทุธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสิน คา้ร้านหนงัสือเครือ ข่าย 3 ผูบ้ริโภคที�มีสถานภาพสมรสต่างกนั มีกลยทุธ์ทางการตลาดในการตดั สินใจซื:อสินคา้ร้านหนงั สือเครือข่ายในเขตกรุง เทพมหานครแตกต่าง กนั ขอ้มูลเชิงคุณภาพสเกลแบ่งกลุ่ม (Nominal Scale) กบัขอ้มูลเชิงปริมาณสเกลอนัตรภาคชั:น (Interval Scale) One-way ANOVA  (F-test) ตวัแปรอิสระ คือ สถานภาพสมรส  ตวัแปรตาม คือ กลยทุธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสิน คา้ร้านหนงัสือเครือ ข่าย           



98  ตารางที� 3.2  (ต่อ)  ลาํดับ สมมติฐานที�ใช้ในการศึกษา ชนิดข้อมูล สถิติที�ใช้ในการทดสอบ ตัวแปรที�ใช้ในการทดสอบ 4 ผูบ้ริโภคที�มีอาชีพต่าง กนั มีกลยทุธ์ทางการ ตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือ เครือข่ายในเขตกรุงเทพ มหานครแตกต่างกนั ขอ้มูลเชิงคุณภาพสเกลแบ่งกลุ่ม (Nominal Scale) กบัขอ้มูลเชิงปริมาณสเกลอนัตรภาคชั:น (Interval Scale) One-way ANOVA  (F-test) ตวัแปรอิสระ คือ อาชีพ ตวัแปรตาม คือ กลยทุธ์ ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสิน คา้ร้านหนงัสือเครือ ข่าย 5 ผูบ้ริโภคที�มีระดบัราย ไดต่้างกนั มีกลยทุธ์ทางการตลาดในการตดัสิน ใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพ มหานครแตกต่างกนั ขอ้มูลเชิงปริมาณสเกลอนัดบั(Ordinal Scale) กบัขอ้มูลเชิงปริมาณสเกลอนัตรภาคชั:น (Interval Scale)  One-way ANOVA (F-test) ตวัแปรอิสระ คือ ระดบัรายได ้ตวัแปรตาม คือ กลยทุธ์ทางการตลาดในการตดั สินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่าย 6 ผูบ้ริโภคที�มีระดบัการ ศึกษาต่างกนั มีกลยทุธ์ทางการตลาดในการตดั สินใจซื:อสินคา้ร้านหนงั สือเครือข่ายในเขตกรุง เทพมหานครแตกต่าง กนั ขอ้มูลเชิงปริมาณสเกลอนัดบั (Ordinal Scale) กบัขอ้มูลเชิงปริมาณสเกลอนัตรภาคชั:น (Interval Scale)  One-way ANOVA (F-test) ตวัแปรอิสระ คือ ระดบัการศึกษา ตวัแปรตาม คือ กลยทุธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่าย  3.4 การเกบ็รวบรวมข้อมูล    การศึกษาวิจยันี:  เป็นการศึกษาวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) และเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) มีเครื�องมือที�ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลงานวิจยัดว้ยแบบสอบถามจากกลุ่ม



99  ตวัอย่างที�ไดก้าํหนดไว ้โดยมีแหล่งขอ้มูลที�ใช้ในการศึกษาวิจยั จากการเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก ? ส่วน ไดแ้ก่ 3.4.1 ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ทาํการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถาม จากกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 400 คน และการสัมภาษณ์เชิงลึก 3.4.2 ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ทาํการคน้ควา้รวบรวมขอ้มูลจากหนงัสือ บทความ วารสาร วทิยานิพนธ์ งานวจิยัที�เกี�ยวขอ้งทั:งในประเทศและต่างประเทศ และขอ้มูลจากอินเทอร์เน็ต  3.5 การวเิคราะห์ข้อมูล   เมื�อไดด้าํเนินการรวบรวมขอ้มูลเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณแลว้ ผูว้จิยัไดมี้การใชห้ลกัสถิติ ดงัต่อไปนี:  3.5.1 ศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลและพฤติกรรมการซื:อของผูบ้ริโภค โดยการหาความถี�และร้อยละ 3.5.2 ศึกษากลยทุธ์ทางการตลาดที�ทาํใหต้ดัสินใจซื:อสินคา้ในร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร ดว้ยการวเิคราะห์หาค่าเฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน โดยมีเกณฑก์ารพิจารณาค่าเฉลี�ยของกลยทุธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อ ดงัต่อไปนี:  การวเิคราะห์ระดบัการตดัสินใจจะมีชั:นของคะแนนเฉลี�ย คือ คะแนนเฉลี�ย    4.21 – 5.00   หมายถึงมีการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมากที�สุด คะแนนเฉลี�ย    3.41 - 4.20    หมายถึงมีการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมาก คะแนนเฉลี�ย    2.61 - 3.40    หมายถึงมีการตดัสินใจอยูใ่นระดบัปานกลาง คะแนนเฉลี�ย    1.81 - 2.60    หมายถึงมีการตดัสินใจอยูใ่นระดบันอ้ย คะแนนเฉลี�ย    1.00 - 1.80    หมายถึงมีการตดัสินใจอยูใ่นระดบันอ้ยที�สุด 3.5.3 เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี�ยของกลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนังสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามปัจจยัด้านส่วนบุคคล โดยการทดสอบค่าที (t-Test) การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way Anova)  และเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี�ยเป็นรายคู่ โดยวธีิการของ LSD (Least Significant Difference)   3.5.4 ซึ� งหลงัจากที�ไดท้าํการวิเคราะห์ขอ้มูลตามที�กล่าวมาขา้งตน้แลว้ ผูว้ิจยัไดมี้การเรียบเรียงขอ้มูลและนาํเสนอผลการวจิยัในลาํดบัต่อไป  



 
  

บทที� 4  ผลการวจิยั  จากการศึกษาวิจัยเรื� อง “กลยุทธ์ทางการตลาดที�ทาํให้ตัดสินใจซื: อสินค้าร้านหนังสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร” ในส่วนของการวิเคราะห์และการนาํเสนอผลการศึกษา ผูว้ิจยัได้ใชแ้บบสอบถาม เป็นเครื�องมือในการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง ผูบ้ริโภคที�ซื:อหรือเคยซื:อสินคา้ในร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นจาํนวน 400 ตวัอยา่ง และใชว้ิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก เพื�อให้ไดข้อ้มูลเกี�ยวกบัความคิดเห็นเกี�ยวกบักลยุทธ์ทางการตลาดของร้านหนังสือเครือข่าย จากบุคคลในองค์กรธุรกิจร้านหนงัสือเครือข่าย ซึ� งผูว้ิจยัไดน้าํเสนอในรูปแบบตารางประกอบคาํบรรยาย โดยแบ่งการนาํเสนอเป็น � ส่วน ดงัต่อไปนี:  4.1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทั�วไปของผูต้อบแบบสอบถาม 4.2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเกี�ยวกบัพฤติกรรมการเขา้ร้านหนงัสือเครือข่ายของผูบ้ริโภค 4.3 ผลการวิเคราะห์ระดบัความสําคญัของปัจจยักลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายผลการทดสอบสมมติฐาน 4.4 ผลการเปรียบเทียบกลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือ ข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 4.5 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเกี�ยวกบัความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะอื�นๆ 4.6 การวเิคราะห์เชิงคุณภาพ  



101  4.1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทั�วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม   ตารางที� 4.1  แสดงจาํนวนและค่าร้อยละของปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  (n = 400) ปัจจัยส่วนบุคคล จํานวน ร้อยละ เพศ ชาย หญิง  184 216  46.0 54.0 อายุ 15 - 20 ปี 21 - 25 ปี 26 - 30 ปี 31 - 40 ปี 41 - 50 ปี 51 - 60 ปี 61 ปีขึ:นไป  105 90 72 84 39 6 4  26.3 22.4 18.0 21.0 9.8 1.5 1.0 สถานภาพ โสด สมรส อยา่ร้าง  339 55 6  84.8 13.8  1.4 อาชีพ นกัเรียน/นกัศึกษา ขา้ราชการ พนกังานรัฐวสิาหกิจ พนกังานบริษทัเอกชน ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย อื�นๆ  154 29 7 120 64 26  38.5 7.2 1.8 30.0 16.0 6.5    



102  ตารางที� 4.1  (ต่อ) (n = 400) ปัจจัยส่วนบุคคล ปัจจัยส่วนบุคคล ปัจจัยส่วนบุคคล ระดับการศึกษา ตํ�ากวา่มธัยมศึกษา มธัยมศึกษา/ปวช. อนุปริญญา/ปวส. ปริญญาตรี ปริญญาโท ปริญญาเอก  2 66 26 247 56 3  0.5 16.5 6.5 61.7 14.0 0.8 รายได้เฉลี�ยต่อเดือน ไม่เกิน 15,000 บาท 15,001 - 30,000 บาท 30,001 - 45,000 บาท 45,001 - 60,000 บาท 60,001 - 75,000 บาท 75,001 – 90,000 บาท 90,001 บาทขึ:นไป  169 123 56 28 9 5 10  42.3 30.6 14.0 7.0 2.3 1.3 2.5  จากตารางที� 4.1 พบวา่เพศของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 216 คน คิดเป็นร้อยละ 54.0 รองลงมาเป็นเพศชาย จาํนวน 184 คน คิดเป็นร้อยละ 46.0 ดา้นอายุ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 15 – 20 ปี จาํนวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 26.3 รองลงมามีอาย ุ21 - 25 ปี จาํนวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 22.4 อาย ุ31 – 40 ปี จาํนวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 21 อายุ 26 - 30 ปี จาํนวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 18.0 อายุ 41 - 50 ปี จาํนวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.8  อายุ 51 - 60 ปี จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.5 และนอ้ยที�สุดไดแ้ก่ อายุ 61 ปีจาํนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.0 ดา้นสถานภาพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จาํนวน 339 คน คิดเป็นร้อยละ 84.8 รองลงมามีสถานภาพสมรส จาํนวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 13.8 และสถานภาพหย่าร้าง จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.4 



103  ดา้นอาชีพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นนักเรียนหรือนกัศึกษา จาํนวน 154 คน คิดเป็นร้อยละ 38.5 รองลงมาเป็นพนกังานบริษทัเอกชน จาํนวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 30.0 ธุรกิจส่วนตวัหรือคา้ขาย จาํนวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 16.0 ขา้ราชการ จาํนวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.2 อื�นๆ จาํนวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.5 ซึ� งรวมไวด้ว้ย แพทย ์พยาบาล ขา้ราชการบาํนาญ นกัเขียน นกัแปล รับจา้งอิสระ พอ่บา้นและแม่บา้น และนอ้ยที�สุด คือ พนกังานรัฐวสิาหกิจ จาํนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.8  ดา้นระดบัการศึกษา ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จาํนวน 247 คน คิดเป็นร้อยละ 61.7 รองลงมาเป็นระดบัมธัยมศึกษา/ปวช. จาํนวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 16.5 ปริญญาโท จาํนวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 14.0 อนุปริญญา/ปวส. จาํนวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.5 ปริญญาเอก จาํนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.8 และนอ้ยที�สุดคือ ตํ�ากวา่มธัยมศึกษา จาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.5 ด้านรายได้เฉลี�ยต่อเดือน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี�ยต่อเดือนไม่เกิน 15,000 บาท จาํนวน 169 คน คิดเป็นร้อยละ 42.3 รองลงมามีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 15,001 – 30,000 บาท จาํนวน 123 คน คิดเป็นร้อยละ 30.6 รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 30,001 – 45,000 บาท จาํนวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 14.0 รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 45,001 – 60,000 บาท จาํนวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.0 รายได้เฉลี�ยต่อเดือน 90,001 บาทขึ:นไป จาํนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.5 รายได้เฉลี�ยต่อเดือน 60,001 – 75,000 บาท จาํนวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.3 และนอ้ยที�สุดมีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 75,001 – 90,000 บาท จาํนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.3  สรุปโดยรวมแล้ว ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 15 – 20 ปี สถานภาพโสด เป็นนกัเรียนหรือนกัศึกษา มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี และมีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือนไม่เกิน 15,000 บาท           



104  4.2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกี�ยวกบัพฤติกรรมการเข้าร้านหนังสือเครือข่ายของผู้บริโภค  ตารางที� 4.2 แสดงจาํนวนและค่าร้อยละขอ้มูลเกี�ยวกบัร้านหนงัสือที�ผูบ้ริโภครู้จกั  ร้านหนังสือที�รู้จัก จํานวนที�เลือก (n=400) ร้อยละ ร้านซีเอด็บุค๊เซ็นเตอร์ 389 97.3 ร้านนายอินทร์ ร้านบีทูเอส ร้านคิโนะคูนิยะ   ร้านบุค๊เฟรนด์ ร้านเอเซียบุค๊ส ร้านบุค๊สไมล ์อื�นๆ 388 377 220 173 252 214 17 97.0 94.3 55.0 43.3 63.0 53.5 4.3  จากตารางที� 4.2 พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่รู้จกัร้านหนงัสือซีเอ็ดบุ๊คเซ็นเตอร์ จาํนวน 389 คน คิดเป็นร้อยละ 97.3 รองลงมาเป็นร้านหนงัสือนายอินทร์ จาํนวน 388 คน คิดเป็นร้อยละ 97.0 ร้านบีทูเอส จาํนวน 377 คน คิดเป็นร้อยละ 94.3 ร้านเอเซียบุค๊ส จาํนวน 252 คน คิดเป็นร้อยละ 63.0 ร้านคิโนะคูนิยะ จาํนวน 220 คน คิดเป็นร้อยละ 55.0 ร้านบุ๊คสไมล์ จาํนวน 214 คน คิดเป็นร้อยละ 53.5 ร้านบุ๊คเฟรนด์ จาํนวน 173 คน คิดเป็นร้อยละ 43.3 และนอ้ยที�สุดคือ อื�นๆ ไดแ้ก่ ศูนย์หนงัสือมหาวทิยาลยั ร้านซอมบี:บุค๊ ร้านดอกหญา้ ฯลฯ เป็นจาํนวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.3  ตารางที� 4.3 แสดงจาํนวนและค่าร้อยละขอ้มูลเกี�ยวกบัเหตุผลในการเลือกร้านหนงัสือของผูบ้ริโภค  เหตุผลในการเลือกร้านหนังสือ จํานวนที�เลือก (n=400) ร้อยละ ชื�อเสียงของร้านคา้  มีหนงัสือหลากหลายประเภทใหเ้ลือกซื:อ   โปรโมชั�นของร้านคา้  ร้านคา้สะอาด 95 318 272 100 23.8 79.5 68.0 25.0 



105  ตารางที� 4.3 (ต่อ)   เหตุผลในการเลือกร้านหนังสือ จํานวนที�เลือก (n=400) ร้อยละ การบริการที�ดี  ร้านตั:งอยูใ่กลที้�พกั/ที�ทาํงาน     รูปแบบการจดัวางสินคา้เป็นระเบียบ อื�นๆ 189 276 130 17 47.3 69.0 32.5 4.3   จากตารางที� 4.3 พบวา่เหตุผลในการเลือกร้านหนงัสือของกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ คือ ร้านหนงัสือที�มีหนงัสือหลากหลายประเภทให้เลือกซื:อ จาํนวน 318 คน คิดเป็นร้อยละ 79.5 รองลงมาร้านตั:งอยูใ่กลที้�พกัหรือที�ทาํงาน จาํนวน 276 คน คิดเป็นร้อยละ 69.0 โปรโมชั�นของร้านคา้ จาํนวน 272 คน คิดเป็นร้อยละ 68.0 มีการบริการที�ดี จาํนวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 47.3 รูปแบบการจดัวางสินคา้เป็นระเบียบ จาํนวน 130 คน คิดเป็นร้อยละ 32.5 ร้านคา้สะอาด จาํนวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 25.0 ชื�อเสียงของร้านคา้ จาํนวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 23.8 และน้อยที�สุดคือ อื�นๆ ได้แก่ มีหนังสือที�ต้องการวางขาย หนังสืออยู่ในสภาพดี มีสาขาของร้านหนังสือเยอะ มีบริการสั�งจองหนงัสือ หนงัสือใหม่วางจาํหน่ายก่อนร้านอื�น มีบตัรสมาชิก ร้านหนงัสือมีสาขาเยอะ ร้านตั:งอยูใ่นหา้งสรรพสินคา้ ฯลฯ จาํนวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.3  ตารางที� 4.4  แสดงจาํนวนและค่าร้อยละขอ้มูลเกี�ยวกบัร้านหนังสือที�ผูบ้ริโภคตดัสินใจเลือกซื:อสินคา้  ร้านหนังสือที�ตัดสินใจเลือกซื�อสินค้า จํานวน ร้อยละ ร้านซีเอด็บุค๊เซ็นเตอร์ 120 30.0 ร้านนายอินทร์ ร้านบีทูเอส ร้านคิโนะคูนิยะ   ร้านบุค๊เฟรนด์ ร้านเอเซียบุค๊ส ร้านบุค๊สไมล ์ 174 72 23 9 2 0 43.5 18.0 5.8 2.2 0.5 0.0 



106  ตารางที� 4.4 (ต่อ)  ร้านหนังสือที�ตัดสินใจเลือกซื�อสินค้า จํานวน ร้อยละ อื�นๆ 0 0.0 รวม 400 100.0  จากตารางที� 4.4 พบวา่ร้านหนงัสือที�กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ตดัสินใจเลือกซื:อสินคา้คือ ร้านนายอินทร์ จาํนวน 174 คน คิดเป็นร้อยละ 43.5 รองลงมาคือ ร้านซีเอด็บุ๊คเซ็นเตอร์ จาํนวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 30.0 ร้านบีทูเอส จาํนวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 18.0 ร้านคิโนะคูนิยะ จาํนวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.8 ร้านบุ๊คเฟรนด์ จาํนวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.2 ร้านเอเซียบุ๊คส จาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.5 และนอ้ยที�สุดคือ ร้านบุค๊สไมล ์ และอื�นๆ จาํนวน 0 คน คิดเป็นร้อยละ 0.0  ตารางที� 4.5 แสดงจาํนวนและค่าร้อยละขอ้มูลเกี�ยวกบัความถี�ในการใชบ้ริการในร้านหนงัสือของผูบ้ริโภค  ความถี�การใช้บริการในร้านหนังสือ จํานวน ร้อยละ 1 ครั: ง/4 เดือนขึ:นไป   1 ครั: ง/2 – 3 เดือน   1 ครั: ง/เดือน  2 – 3 ครั: ง/เดือน    4 – 5 ครั: ง/เดือน   มากกวา่ 6 ครั: ง/เดือน 56 62 51 125 49 57 14.0 15.5 12.8 31.2 12.3 14.2 รวม 400 100.0  จากตารางที� 4.5 พบว่าความถี�ในการใช้บริการร้านหนงัสือของกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่คือ    2 – 3 ครั: ง/เดือน จาํนวน 125 คน คิดเป็นร้อยละ 31.2 รองลงมาเป็น 1 ครั: ง/2 – 3 เดือน จาํนวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 15.5 มากกว่า 6 ครั: ง/เดือน จาํนวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 14.2 1 ครั: ง/4 เดือนขึ:นไป จาํนวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 14.0 1 ครั: ง/เดือน จาํนวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 12.8 และนอ้ยที�สุดคือ  4 – 5 ครั: ง/เดือน จาํนวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 12.3 



107  ตารางที� 4.6 แสดงจาํนวนและค่าร้อยละขอ้มูลเกี�ยวกบัความถี�ในการซื:อผลิตภณัฑจ์ากร้านหนงัสือของผูบ้ริโภค  ความถี�ในการซื�อผลติภัณฑ์ จากร้านหนังสือ จํานวน ร้อยละ 1 ครั: ง/4 เดือนขึ:นไป  1 ครั: ง/2 – 3 เดือน  1 ครั: ง/เดือน  2 – 3 ครั: ง/เดือน    4 – 5 ครั: ง/เดือน   มากกวา่ 6 ครั: ง/เดือน 99 67 71 118 22 23 24.8 16.8 17.8 29.5 5.5 5.6 รวม 400 100.0  จากตารางที� 4.6 พบว่าความถี�ในการซื:อผลิตภณัฑ์จากร้านหนงัสือของกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่คือ 2 – 3 ครั: ง/เดือน จาํนวน 118 คน คิดเป็นร้อยละ 29.5 รองลงมาเป็น 1 ครั: ง/4 เดือนขึ:นไป จาํนวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 24.8 1 ครั: ง/เดือน จาํนวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 17.8 1 ครั: ง/2 – 3 เดือน จาํนวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 16.8 มากกว่า 6 ครั: ง/เดือน จาํนวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.6 และนอ้ยที�สุดคือ  4 – 5 ครั: ง/เดือน จาํนวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 5.5  ตารางที� 4.7 แสดงจาํนวนและค่าร้อยละขอ้มูลเกี�ยวกบัผลิตภณัฑที์�ผูบ้ริโภคเลือกซื:อในร้านหนงัสือ  ผลติภัณฑ์ที�เลือกซื�อ ในร้านหนังสือ จํานวนที�เลือก  (n=400) ร้อยละ หนงัสือ/วารสาร/หนงัสือพิมพ ์    380 95.0 อุปกรณ์เครื�องเขียน อุปกรณ์ในสาํนกังาน อุปกรณ์เครื�องใชไ้ฟฟ้า สินคา้เพื�อความงาม สินคา้เพื�อสุขภาพ  214 57 8 10 16 53.5 14.3 2.0 2.5 4.0 



108  ตารางที� 4.7 (ต่อ)  ผลติภัณฑ์ที�เลือกซื�อ ในร้านหนังสือ จํานวนที�เลือก  (n=400) ร้อยละ สินคา้โอทอป (OTOP)  อื�นๆ 12 8 3.0 2.0  จากตารางที�  4.7 พบว่าผลิตภัณฑ์ที�กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เลือกซื: อในร้านหนังสือคือ หนงัสือ/วารสาร/หนงัสือพิมพ ์จาํนวน 380 คน คิดเป็นร้อยละ 95.0 รองลงมาเป็น อุปกรณ์เครื�องเขียน จาํนวน 214 คน คิดเป็นร้อยละ 53.5 อุปกรณ์ในสํานกังาน จาํนวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 14.3 สินคา้เพื�อสุขภาพ จาํนวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.0 มากกวา่ สินคา้โอทอป (OTOP) จาํนวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.0 สินคา้เพื�อความงาม จาํนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 3.0 และนอ้ยที�สุดคือ  อุปกรณ์เครื� องใช้ไฟฟ้า จาํนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.0 และอื�นๆ ได้แก่ ขนม ทิชชู่ ของเล่น ยาหม่อง อุปกรณ์ถกัโคเช จาํนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.0  ตารางที� 4.8 แสดงจาํนวนและค่าร้อยละขอ้มูลเกี�ยวกบัปริมาณการซื:อผลิตภณัฑจ์ากร้านหนงัสือของผูบ้ริโภค  ปริมาณการซื�อผลติภัณฑ์ จากร้านหนังสือ จํานวน ร้อยละ นอ้ยกวา่ 1 ชิ:น/เดือน   1 – 2 ชิ:น/เดือน    3 – 4 ชิ:น/เดือน 5 ชิ:นขึ:นไป/เดือน   120 147 90 43 30.0 36.8 22.5 10.7 รวม 400 100.0  จากตารางที� 4.8 พบวา่ปริมาณการซื:อผลิตภณัฑ์จากร้านหนงัสือของกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่คือ 1 – 2 ชิ:น/เดือน จาํนวน 147 คน คิดเป็นร้อยละ 36.8 รองลงมาเป็น นอ้ยกวา่ 1 ชิ:น/เดือน จาํนวน 



109  120 คน คิดเป็นร้อยละ 30.0 3 – 4 ชิ:น/เดือน จาํนวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 22.5 และนอ้ยที�สุดคือ 5 ชิ:นขึ:นไป/เดือนจาํนวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 10.7  ตารางที� 4.9 แสดงจาํนวนและค่าร้อยละขอ้มูลเกี�ยวกบัราคาโดยเฉลี�ยสินคา้ในการซื:อผลิตภณัฑใ์นร้านหนงัสือของผูบ้ริโภค  ราคาโดยเฉลี�ยในการซื�อ ผลติภัณฑ์จากร้านหนังสือ จํานวน ร้อยละ ตํ�ากวา่ 300 บาท/เดือน  301 – 600 บาท/เดือน  601 – 900 บาท/เดือน  900 บาทขึ:นไป/เดือน  121 158 62 59 30.2 39.5 15.5 14.8 รวม 400 100.0  จากตารางที� 4.9 พบวา่ราคาโดยเฉลี�ยในการซื:อผลิตภณัฑจ์ากร้านหนงัสือของกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่คือ 301 – 600 บาท/เดือน จาํนวน 158 คน คิดเป็นร้อยละ 39.3 รองลงมาเป็น ตํ�ากวา่ 300 บาท/เดือน จาํนวน 121 คน คิดเป็นร้อยละ 30.2 601 – 900 บาท/เดือน จาํนวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 15.5 และนอ้ยที�สุดคือ 900 บาทขึ:นไป/เดือน จาํนวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 14.8  ตารางที� 4.10   แสดงจาํนวนและค่าร้อยละขอ้มูลเกี�ยวช่วงเวลาในการซื:อผลิตภณัฑจ์ากร้านหนงัสือของผูบ้ริโภค  ช่วงเวลาในการซื�อผลติภัณฑ์ จากร้านหนังสือ จํานวน ร้อยละ 8:00 – 12:00 น.   12:01 – 16:00 น.    16:01 – 19:00 น. 19:00 น. ขึ:นไป   24 149 170 57 6.0 37.3 42.4 14.3 รวม 400 100.0 



110  จากตารางที� 4.10 พบวา่ช่วงเวลาในการซื:อผลิตภณัฑ์จากร้านหนงัสือของกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่คือ 16:01 – 19:00 น. จาํนวน 170 คน คิดเป็นร้อยละ 42.4 รองลงมาเป็น 12:01 – 16:00 น. จาํนวน 149 คน คิดเป็นร้อยละ 37.3 19:00 น. ขึ:นไป จาํนวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 14.3 และน้อยที�สุดคือ 8:00 – 12:00 น. จาํนวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.0  ตารางที� 4.11  แสดงจาํนวนและค่าร้อยละข้อมูลเกี�ยวกบัช่องทางรับทราบข่าวสารจากทางร้านหนงัสือ  ช่องทางรับทราบข่าวสาร จากร้านหนังสือ จํานวนที�เลือก  (n=400) ร้อยละ ร้านคา้ 201 50.3 เวบ็ไซต ์เฟซบุค๊ ไลน์ แอพพลิเคชั�นร้านหนงัสือ อีเมล์   เพื�อน/ครอบครัว อื�นๆ 231 306 60 33 85 86 13 57.8 76.5 15.0 8.2  21.3 21.5 3.3  จากตารางที� 4.11 พบวา่ช่องทางรับทราบข่าวสารจากทางร้านหนงัสือของกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่คือ เฟซบุค๊ จาํนวน 306 คน คิดเป็นร้อยละ 76.5 รองลงมาเป็น เวบ็ไซต ์จาํนวน 231 คน คิดเป็นร้อยละ 57.8 ร้านคา้ จาํนวน 201 คน คิดเป็นร้อยละ 50.3 เพื�อน/ครอบครัว จาํนวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 21.5 อีเมล์ จาํนวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 21.3 แอพพลิเคชั�นร้านหนงัสือ จาํนวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 8.2 และนอ้ยที�สุดคือ อื�นๆ ไดแ้ก่ สื�อสิ�งพิมพ ์ รีววิจากลูกคา้ บล็อก เวบ็บอร์ด ทวติเตอร์ ขอ้ความทางโทรศพัท ์เพจเฟซบุค๊ของสาํนกัพิมพ ์เพื�อน จาํนวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.3     



111  ตารางที� 4.12   แสดงจาํนวนและค่าร้อยละขอ้มูลเกี�ยวกบัช่องทางซื:อผลิตภณัฑ์จากทางร้านหนงัสือผา่นช่องทางออนไลน์ของผูบ้ริโภค   ช่องทางซื�อผลติภัณฑ์จากร้านหนังสือ ผ่านช่องทางออนไลน์ จํานวนที�เลือก (n=400) ร้อยละ เวบ็ไซต ์แอพพลิเคชั�นร้านหนงัสือ อื�นๆ 187 39 6 46.8 9.8 1.5  จากตารางที� 4.12 พบว่าช่องทางซื:อผลิตภณัฑ์จากทางร้านหนงัสือผ่านช่องทางออนไลน์ของกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่คือ เว็บไซต์ จ ํานวน 187 คน คิดเป็นร้อยละ 46.8 รองลงมาเป็นแอพพลิเคชั�นร้านหนังสือ จาํนวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.8 และน้อยที�สุดคือ อื�นๆ ได้แก่ ไลน์ เฟซบุค๊ จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.5  ตารางที� 4.13    แสดงจาํนวนและค่าร้อยละข้อมูลเกี�ยวกับผลิตภณัฑ์ที�ผูบ้ริโภคเลือกซื:อจากร้านหนงัสือผา่นช่องทางออนไลน์  ผลติภัณฑ์ที�เลือกซื�อจากร้านหนังสือ ผ่านช่องทางออนไลน์ จํานวนที�เลือก (n=400) ร้อยละ หนงัสือ/วารสาร/หนงัสือพิมพ ์  อีบุค๊ (E-Book)   183 82 45.8 20.5 อุปกรณ์เครื�องเขียน อุปกรณ์ในสาํนกังาน อุปกรณ์เครื�องใชไ้ฟฟ้า สินคา้เพื�อความงาม สินคา้เพื�อสุขภาพ   สินคา้โอทอป (OTOP)  อื�นๆ 32 8 5 10 5 1 1 8.0 2.0 1.3 2.5 1.3 0.3 0.3  



112  จากตารางที� 4.13 พบว่าผลิตภณัฑ์ที�เลือกซื:อจากร้านหนังสือผ่านช่องทางออนไลน์ของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ คือ หนงัสือ/วารสาร/หนงัสือพิมพ ์จาํนวน 183 คน คิดเป็นร้อยละ 45.8 รองลงมาเป็น อีบุ๊ค (E-Book) จาํนวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 20.5 อุปกรณ์เครื�องเขียน จาํนวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.0 สินค้าเพื�อความงาม จาํนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.5 อุปกรณ์ในสาํนกังาน จาํนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.0 อุปกรณ์เครื�องใชไ้ฟฟ้า จาํนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.5 สินคา้เพื�อสุขภาพ จาํนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.5 และน้อยที�สุดคือ สินคา้โอทอป (OTOP) และอื�นๆ ไดแ้ก่ เสื:อผา้ โมเดล จาํนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.3  ตารางที� 4.14   แสดงจาํนวนและค่าร้อยละขอ้มูลเกี�ยวกบัความถี�ในการคน้หาขอ้มูลข่าวสารจากร้านหนงัสือผา่นช่องทางออนไลน์  ความถี�ในการค้นหาข้อมูลข่าวสารจากร้านหนังสือผ่านช่องทางออนไลน์ จํานวน ร้อยละ ไม่เคยซื:อผา่นทางช่องทางออนไลน์ 1 ครั: ง/4 เดือนขึ:นไป   1 ครั: ง/2 – 3 เดือน   1 ครั: ง/เดือน  2 – 3 ครั: ง/เดือน    4 – 5 ครั: ง/เดือน   มากกวา่ 6 ครั: ง/เดือน 208 13 14 16 40 23 86 52.0 3.3 3.5 4.0 10.0 5.7 21.5 รวม 400 100.0  จากตารางที� 4.14 พบว่าความถี�ในการคน้หาขอ้มูลข่าวสารจากร้านหนังสือผ่านช่องทางออนไลน์ของกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ มากกว่า 6 ครั: ง/เดือน จาํนวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 21.5 รองลงมาเป็น 2 – 3 ครั: ง/เดือน จาํนวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 10.0 4 – 5 ครั: ง/เดือน จาํนวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.7 1 ครั: ง/เดือน จาํนวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.0 1 ครั: ง/2 – 3 เดือน จาํนวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.5 และนอ้ยที�สุดคือ 1 ครั: ง/4 เดือนขึ:นไป จาํนวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.3      



113  ตารางที� 4.15   แสดงจาํนวนและค่าร้อยละขอ้มูลเกี�ยวกบัความถี�ในการซื:อผลิตภณัฑ์จากร้านหนงัสือผา่นช่องทางออนไลน์ของผูบ้ริโภค  ความถี�ในการซื�อผลติภัณฑ์จากร้านหนังสือ ผ่านช่องทางออนไลน์ จํานวน ร้อยละ ไม่เคยซื:อผา่นทางช่องทางออนไลน์ 1 ครั: ง/4 เดือนขึ:นไป   1 ครั: ง/2 – 3 เดือน   1 ครั: ง/เดือน  2 – 3 ครั: ง/เดือน    4 – 5 ครั: ง/เดือน  มากกวา่ 6 ครั: ง/เดือน 208 29 52 35 49 16 11 52.0 7.3 13.0 8.8 12.3 4.0 2.6 รวม 400 100.0  จากตารางที� 4.15 พบวา่ความถี�ในการซื:อผลิตภณัฑ์จากร้านหนงัสือผา่นช่องทางออนไลน์ของกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่คือ 1 ครั: ง/2 – 3 เดือน จาํนวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 13.0 รองลงมาเป็น   2 – 3 ครั: ง/เดือน จาํนวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 12.3 1 ครั: ง/เดือน จาํนวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 8.8     1 ครั: ง/4 เดือนขึ:นไป จาํนวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.3 4 – 5 ครั: ง/เดือน จาํนวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.0 และนอ้ยที�สุดคือ มากกวา่ 6 ครั: ง/เดือน จาํนวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.6   ตารางที� 4.16   แสดงจาํนวนและค่าร้อยละข้อมูลเกี�ยวกับเหตุผลในการซื: อผลิตภัณฑ์จากร้านหนงัสือผา่นช่องทางออนไลน์ของผูบ้ริโภค  เหตุผลในการซื�อผลติภัณฑ์จากร้านหนังสือผ่านช่องทางออนไลน์ จํานวนที�เลือก (n=400) ร้อยละ ชื�อเสียงของร้านคา้  มีโปรโมชั�นผา่นการสั�งซื:อในระบบออนไลน์ มีขั:นตอนการซื:อที�ง่ายไม่ซบัซอ้น  มีบริการจดัส่งสินคา้ถึงบา้น   37 143 86 136 9.3 35.8 21.5 34.0 



114  ตารางที� 4.16 (ต่อ)  เหตุผลในการซื�อผลติภัณฑ์จากร้านหนังสือผ่านช่องทางออนไลน์ จํานวนที�เลือก (n=400) ร้อยละ ประหยดัเวลา   115 28.8 หนงัสือที�ตอ้งการหาซื:อยาก อื�นๆ 111 7 27.8 1.8  จากตารางที� 4.16 พบว่าเหตุผลในการเลือกซื:อผลิตภณัฑ์จากร้านหนังสือผ่านช่องทางออนไลน์ของกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ คือ โปรโมชั�นผ่านการสั�งซื:อในระบบออนไลน์ จาํนวน 143 คน คิดเป็นร้อยละ 35.8 รองลงมา มีบริการจดัส่งสินคา้ถึงบา้น จาํนวน 136 คน คิดเป็นร้อยละ 34.0 ประหยดัเวลา จาํนวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 28.8 หนงัสือที�ตอ้งการหาซื:อยาก จาํนวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 27.8 มีขั:นตอนการซื:อที�ง่ายไม่ซบัซ้อน จาํนวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 21.5 ชื�อเสียงของร้านคา้ จาํนวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 9.3 และนอ้ยที�สุดคือ อื�นๆ ไดแ้ก่ มีหนงัสือที�ตอ้งการซื:อ การจดัส่งสินคา้มีการหีบห่อที�ดี มีหนงัสือใหเ้ลือกเยอะ ฯลฯ จาํนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.8  4.3 ผลการวิเคราะห์ระดับความสําคัญของปัจจัยกลยุทธ์ทางการตลาดในการตัดสินใจซื�อสินค้าร้านหนังสือเครือข่าย    ในการวเิคราะห์ระดบัความสําคญัของปัจจยักลยทุธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่าย ไดแ้บ่งออกเป็น 7 ดา้นไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นกระบวนการ และดา้นสิ�งแวดลอ้มทางกายภาพ  โดยมีรายละเอียดดงัแสดงในตารางที� 4.17 – 4.24       



115  ตารางที� 4.17   แสดงค่าเฉลี�ย ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความสําคญัของปัจจยักลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนังสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวม  กลยุทธ์ทางการตลาด ค่าเฉลี�ย (X�) ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) ระดับการตัดสินใจ อนัดับ 1. ดา้นผลิตภณัฑ์ 3.68 0.94 มาก 7 2. ดา้นราคา 4.13 0.86 มาก 4 3. ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 4.14 0.88 มาก 3 4. ดา้นการส่งเสริมการขาย 5. ดา้นบุคคล 3.87 4.17 0.98 0.80 มาก มาก 6 2 6. ดา้นกระบวนการ 7. ดา้นสิ�งแวดลอ้มทางกายภาพ 4.19 4.01 0.89 0.77 มาก มาก 1 5 รวม 4.03 0.87 มาก   จากตารางที� 4.17 พบว่าผูบ้ริโภคที�เป็นกลุ่มตวัอย่าง ให้ความสําคญัต่อการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่าย โดยพิจารณาจากปัจจยักลยุทธ์ทางการตลาดโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.03 ซึ� งเมื�อพิจารณาในแต่ละปัจจยัจะพบว่า กลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญักบัปัจจยัดา้นกลยุทธ์ทางการตลาดในแต่ละปัจจยัในระดบัมากทุกปัจจยั โดยเรียงลาํดบัความสําคญัจากมากไปหาน้อย ดงันี:  ปัจจยัด้านกระบวนการ ด้านบุคคล ด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย ด้านราคา ด้านสิ�งแวดลอ้มทางกายภาพ ดา้นการส่งเสริมการขาย และดา้นผลิตภณัฑ ์          



116  ตารางที� 4.18   แสดงค่าเฉลี�ย ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความสาํคญัของปัจจยักลยทุธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นผลิตภณัฑ์  กลยุทธ์ทางการตลาด ด้านผลติภัณฑ์ ค่าเฉลี�ย (X�) ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) ระดับการตัดสินใจ อนัดับ 1. หนงัสืออยูใ่นสภาพดีไม่ยบัเยนิ 4.64 0.58 มากที�สุด 1 2. หนงัสือใหม่มีวางจาํหน่ายก่อนร้านอื�น 3.99 0.96 มาก 2 3. มีสินคา้นอนบุค๊ (Non-Book) วางขายในร้านหนงัสือ 4. มีอีบุค๊วางขายผา่นทางเวบ็ไซต์ของร้านหนงัสือ 5. ชื�อเสียงของร้านหนงัสือมีความน่าเชื�อถือ 2.96  2.84  3.97 1.11  1.15  0.89 ปานกลาง  ปานกลาง  มาก 4  5  3 รวม 3.68 0.94 มาก   จากตารางที� 4.18 พบว่าผูบ้ริโภคที�เป็นกลุ่มตวัอย่าง ให้ความสําคญัต่อการตดัสินใจซื:อสินคา้ในร้านหนงัสือเครือข่าย โดยพิจารณาจากปัจจยักลยุทธ์การตลาดดา้นผลิตภณัฑ์ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.68 ซึ� งเมื�อพิจารณาในแต่ละขอ้พบว่า กลุ่มตวัอยา่งให้ความสําคญักบัหนงัสืออยูใ่นสภาพดีไม่ยบัเยนิในระดบัมากที�สุด รองลงมาให้ความสําคญักบัหนงัสือใหม่มีวางจาํหน่ายก่อนร้านอื�น และชื�อเสียงของร้านหนงัสือมีความน่าเชื�อถือในระดบัมาก สําหรับขอ้อื�นๆ ที�เหลือไดใ้หค้วามสาํคญัในระดบัปานกลาง       



117  ตารางที� 4.19   แสดงค่าเฉลี�ย ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความสาํคญัของปัจจยักลยทุธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นราคา  กลยุทธ์ทางการตลาด ด้านราคา ค่าเฉลี�ย (X�) ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) ระดับการตัดสินใจ อนัดับ 1. ราคาหนงัสือมีความเหมาะสมกบัคุณภาพของหนงัสือ 4.47 0.66 มากที�สุด 1 2. ราคาหนงัสือถูกกวา่เมื�อเปรียบเทียบกบัร้านอื�น 4.30 0.84 มากที�สุด 2 3. สินคา้นอนบุค๊ (Non-Book) ติดป้ายบอกราคาชดัเจน 3.63 1.07 มาก 3 รวม 4.13 0.86 มาก   จากตารางที� 4.19 พบว่าผูบ้ริโภคที�เป็นกลุ่มตวัอย่าง ให้ความสําคญัต่อการตดัสินใจซื:อสินคา้ในร้านหนังสือเครือข่าย โดยพิจารณาจากปัจจยักลยุทธ์การตลาดด้านราคา โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ที�ค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.13 ซึ� งเมื�อพิจารณาในแต่ละขอ้พบว่า กลุ่มตวัอยา่งให้ความสําคญักบัราคาหนงัสือมีความเหมาะสมกบัคุณภาพของหนงัสือ และราคาหนงัสือถูกกวา่เมื�อเปรียบเทียบกบัร้านอื�นในระดบัมากที�สุด สาํหรับขอ้อื�นๆ ที�เหลือไดใ้หค้วามสาํคญัในระดบัมาก         



118  ตารางที� 4.20   แสดงค่าเฉลี�ย ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความสําคญัของปัจจยักลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานครดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย  กลยุทธ์ทางการตลาด ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ค่าเฉลี�ย (X�) ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) ระดับการตัดสินใจ อนัดับ 1. สถานที�สะดวกต่อการเดินทางมาซื:อ 4.53 0.70 มากที�สุด 2 2. สามารถเลือกซื:อสินคา้ผา่นทางเวบ็ไซต ์ 4.06 0.95 มาก 4 3. สามารถเลือกซื:ออีบุค๊ผา่นทางแอพพลิเคชั�น 3.31 1.17 ปานกลาง 5 4. การจดัส่งสินคา้ของร้านหนงัสือมีความรวดเร็ว 4.22 0.85 มาก 3 5. สินคา้ที�จดัส่งอยูใ่นสภาพสมบูรณ์ 4.58 0.71 มากที�สุด 1 รวม 4.14 0.88 มาก   จากตารางที� 4.20 พบว่าผูบ้ริโภคที�เป็นกลุ่มตวัอย่าง ให้ความสําคญัต่อการตดัสินใจซื:อสินคา้ในร้านหนงัสือเครือข่าย โดยพิจารณาจากปัจจยักลยุทธ์การตลาดดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ที�ค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.14 ซึ� งเมื�อพิจารณาในแต่ละขอ้พบว่า กลุ่มตวัอย่างให้ความสาํคญักบัสินคา้ที�จดัส่งอยูใ่นสภาพสมบูรณ์ และสถานที�สะดวกต่อการเดินทางมาซื:อในระดบัมากที�สุด รองลงมาได้ให้ความสําคญักับการจดัส่งสินค้าของร้านหนังสือมีความรวดเร็ว และสามารถเลือกซื:อสินคา้ผา่นทางเวบ็ไซตใ์นระดบัมาก สําหรับขอ้อื�นๆ ที�เหลือไดใ้ห้ความสําคญัในระดบัปานกลาง       



119  ตารางที� 4.21   แสดงค่าเฉลี�ย ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความสําคญัของปัจจยักลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนังสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการส่งเสริมการตลาด  กลยุทธ์ทางการตลาด ด้านการส่งเสริมการตลาด ค่าเฉลี�ย (X�) ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) ระดับการตัดสินใจ อนัดับ 1. มีการลดราคาสินคา้ 4.52 0.72 มากที�สุด 1 2. มีการสะสมคะแนนเพื�อใชเ้ป็นส่วนลด 3.96 0.98 มาก 2 3. มีการสะสมคะแนนเพื�อใชแ้ลกซื:อสินคา้อื�นๆ 3.57 1.07 มาก 5 4. มีการจดัอนัดบัหนงัสือขายดีในแต่ละเดือน 3.37 1.06 ปานกลาง 6 5. มีบริการรับสั�งจองหนงัสือล่วงหนา้ 3.91 0.99 มาก 3 6. มีตวัอยา่งใหท้ดลองอ่านหนงัสือผา่นแอพพลิเคชั�น 3.91 1.05 มาก 4 รวม 3.87 0.98 มาก   จากตารางที� 4.21 พบว่าผูบ้ริโภคที�เป็นกลุ่มตวัอย่าง ให้ความสําคญัต่อการตดัสินใจซื:อสินคา้ในร้านหนงัสือเครือข่าย โดยพิจารณาจากปัจจยักลยุทธ์การตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ที�ค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.87 ซึ� งเมื�อพิจารณาในแต่ละขอ้พบว่า กลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญักับการลดราคาสินค้าในระดับมากที�สุด รองลงมาได้ให้ความสําคญักับการสะสมคะแนนเพื�อใช้เป็นส่วนลด มีบริการรับสั�งจองหนงัสือล่วงหน้า มีตวัอย่างให้ทดลองอ่านหนังสือผา่นแอพพลิเคชั�น และมีการสะสมคะแนนเพื�อใชแ้ลกซื:อสินคา้อื�นๆ ในระดบัมาก สําหรับขอ้อื�นๆ ที�เหลือไดใ้หค้วามสาํคญัในระดบัปานกลาง     



120  ตารางที� 4.22   แสดงค่าเฉลี�ย ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความสําคญัของปัจจยักลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนังสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นบุคคล  กลยุทธ์ทางการตลาด ด้านบุคคล ค่าเฉลี�ย (X�) ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) ระดับการตัดสินใจ อนัดับ 1. พนกังานบริการลูกคา้ดว้ยความใส่ใจ 4.22 0.74 มากที�สุด 2 2. พนกังานใชว้าจาสุภาพอ่อนนอ้มกบัลูกคา้ 4.27 0.72 มากที�สุด 1 3. พนกังานมีการแนะนาํโปรโมชั�นใหก้บัลูกคา้ 4.16 0.84 มาก 4 4. พนกังานสามารถแนะนาํหนงัสือตามความตอ้งการของลูกคา้ 4.05 0.88 มาก 3 รวม 4.17 0.80 มาก   จากตารางที� 4.22 พบว่าผูบ้ริโภคที�เป็นกลุ่มตวัอย่าง ให้ความสําคญัต่อการตดัสินใจซื:อสินคา้ในร้านหนงัสือเครือข่าย โดยพิจารณาจากปัจจยักลยุทธ์การตลาดดา้นบุคคล โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ที�ค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.17 ซึ� งเมื�อพิจารณาในแต่ละขอ้พบว่า กลุ่มตวัอยา่งให้ความสําคญักบัพนกังานใช้วาจาสุภาพอ่อนน้อมกบัลูกคา้ และพนกังานบริการลูกคา้ดว้ยความใส่ใจในระดบัมากที�สุด สาํหรับขอ้อื�นๆ ที�เหลือไดใ้หค้วามสาํคญัในระดบัมาก          



121  ตารางที� 4.23   แสดงค่าเฉลี�ย ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความสําคญัของปัจจยักลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนังสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นกระบวนการ  กลยุทธ์ทางการตลาด ด้านกระบวนการ ค่าเฉลี�ย (X�) ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) ระดับการตัดสินใจ อนัดับ 1. เวบ็ไซตมี์ระบบในการคน้หาสินคา้ที�ใชง้านง่ายไม่ยุง่ยาก 4.27 0.82 มากที�สุด 2 2. ระบบการสั�งซื:อสินคา้ผา่นเวบ็ไซต์เขา้ใจง่ายไม่ซบัซอ้น 4.24 0.84 มากที�สุด 3 3. ระบบการสั�งซื:อสินคา้ผา่นแอพพลิเคชั�นเขา้ใจง่ายไม่ซบัซอ้น 3.72  1.12  มาก  4 4. ระบบการชาํระเงินมีความถูกตอ้งไม่ผดิพลาด 4.52 0.77 มากที�สุด 1 รวม 4.19 0.89 มาก   จากตารางที� 4.23 พบว่าผูบ้ริโภคที�เป็นกลุ่มตวัอย่าง ให้ความสําคญัต่อการตดัสินใจซื:อสินคา้ในร้านหนงัสือเครือข่าย โดยพิจารณาจากปัจจยักลยุทธ์การตลาดดา้นกระบวนการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ที�ค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.19 ซึ� งเมื�อพิจารณาในแต่ละขอ้พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญักบัระบบการชาํระเงินมีความถูกตอ้งไม่ผดิพลาด เวบ็ไซตมี์ระบบในการคน้หาสินคา้ที�ใชง้านง่ายไม่ยุ่งยาก และระบบการสั�งซื:อสินคา้ผ่านเวบ็ไซต์เขา้ใจง่ายไม่ซบัซ้อนในระดบัมากที�สุด สําหรับขอ้อื�นๆ ที�เหลือไดใ้หค้วามสาํคญัในระดบัมาก        



122  ตารางที� 4.24   แสดงค่าเฉลี�ย ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความสําคญัของปัจจยักลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนังสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นสิ�งแวดลอ้มทางกายภาพ  กลยุทธ์ทางการตลาด ด้านสิ�งแวดล้อมทางกายภาพ ค่าเฉลี�ย (X�) ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (SD) ระดับการตัดสินใจ อนัดับ 1. การจดัแสดงสินคา้หนา้ร้านมีความน่าดึงดูดใจให้เดินเขา้ร้าน 3.93 0.76 มาก 3 2. ภายในร้านหนงัสือมีการตกแต่งสวยงาม 3.81 0.75 มาก 4 3. มีการจดัเรียงหนงัสือในร้านเป็นหมวดหมู่ทาํใหส้ามารถหาหนงัสือไดง่้าย 4.43 0.65 มากที�สุด 1 4. มีการจดัพื:นที�ในร้านหนงัสือให้สามารถเลือกชมสินคา้ไดส้ะดวกไม่แออดั 4.31  0.68  มากที�สุด  2 5. มีพื:นที�พกัผอ่นใหน้ั�งอ่านหนงัสือภายในร้าน 3.58 1.02 มาก 5 รวม 4.01 0.77 มาก   จากตารางที� 4.24 พบว่าผูบ้ริโภคที�เป็นกลุ่มตวัอย่าง ให้ความสําคญัต่อการตดัสินใจซื:อสินคา้ในร้านหนงัสือเครือข่าย โดยพิจารณาจากปัจจยักลยทุธ์การตลาดดา้นสิ�งแวดลอ้มทางกายภาพ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ที�ค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.01 ซึ� งเมื�อพิจารณาในแต่ละขอ้พบว่า กลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญัการจดัเรียงหนงัสือในร้านเป็นหมวดหมู่ทาํให้สามารถหาหนงัสือไดง่้าย และการจดัพื:นที�ในร้านหนงัสือเพื�อใหส้ามารถเลือกชมสินคา้ไดส้ะดวกไม่แออดัในระดบัมากที�สุด สําหรับขอ้อื�นๆ ที�เหลือไดใ้หค้วามสาํคญัในระดบัมาก    



123  4.4 ผลการเปรียบเทียบกลยุทธ์ทางการตลาดในการตัดสินใจซื�อสินค้าร้านหนังสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส อาชีพ ระดับการศึกษา และระดับรายได้ต่อเดือน โดยมรีายละเอยีดตามผลการทดสอบสมมติฐาน ตารางที� 4.25 – 4.6 ดังนี�  สมมติฐานข้อที� 1 ผูบ้ริโภคที�มีเพศต่างกนั มีกลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั  ตารางที� 4.25 การเปรียบเทียบกลยทุธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามเพศ       (n = 400) กลยุทธ์ทางการตลาดใน การตัดสินใจซื�อสินค้าใน ร้านหนังสือเครือข่าย เพศ t Sig. ชาย (184) หญงิ (216) X� SD. X� SD. ดา้นผลิตภณัฑ์ 18.54 3.07 18.30 2.84 0.813 0.414 ดา้นราคา 12.58 1.78 12.23 1.80 1.951 0.052 ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 20.50 2.98 20.86 2.84 -1.223 0.222 ดา้นส่งเสริมการตลาด 23.35 3.87 23.15 3.74 0.538 0.591 ดา้นบุคคล 16.87 2.30 16.54 2.62 1.320 0.187 ดา้นกระบวนการ 16.54 2.93 16.94 2.67 -1.432 0.153 ดา้นสิ�งแวดลอ้มทางกายภาพ 20.18 2.60 19.95 2.57 0.892 0.373 รวม 18.37 2.79 18.28 2.73 0.408 0.285  จากตารางที� 4.25 พบวา่ผูบ้ริโภคที�มีเพศต่างกนั มีกลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินค้าร้านหนังสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมไม่แตกต่างกัน ซึ� งไม่เป็นไปตามสมมติฐานที�ตั:งไว ้และเมื�อพิจารณากลยทุธ์ทางการตลาดในแต่ละดา้น พบวา่มีกลยทุธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อไม่แตกต่างกนัทุกดา้น 
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สมมติฐานข้อที� 2 ผูบ้ริโภคที�มีอายตุ่างกนั มีกลยทุธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื :อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ ายในเขตก
รุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 ตารางที� 4.26 การเปรียบเทียบกลยทุธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื :อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ ายในเขตกรุงเทพมหาน
คร จาํแนกตามอาย ุ   

(n = 400) 
กลยุทธ์ทางการตลาดใน การตัดสินใจซื�อสินค้า ร้านหนังสือเครือข่าย อายุ F Sig. 15 - 20 ปี 21 – 25 ปี 26 – 30 ปี 31 – 40 ปี 41 – 50 ปี 51 - 60 ปี 61 ปีขึ�นไป X� SD. X� SD. X� SD. X� SD. X� SD. X� SD. X� SD. ดา้นผลิตภณัฑ์ 18.55 2.83 18.16 3.34 18.46 2.68 18.62 2.86 18.26 3.17 16.67 

2.25 19.00 1.83 0.618 0.716 
ดา้นราคา 12.49 1.75 12.52 1.94 12.15 1.63 12.46 1.79 12.18 1.99 12.50 

1.64 11.75 1.80 0.539 0.779 
ดา้นช่องทางการจดั จาํหน่าย 20.47 2.81 21.39 2.89 20.88 2.98 20.56 2.99 19.85 2.79 19.50 1.38 20.50 3.41 

1.786 0.101 
ดา้นส่งเสริมการตลาด 24.45 3.78 23.11 4.17 22.78 3.26 22.54 3.97 22.74 3.23 23.50 

2.59 22.25 1.50 2.675*  0.015 
ดา้นบุคคล 16.76 2.64 16.52 2.60 16.92 2.15 16.80 2.42 16.31 2.41 15.17 

1.73 2.86 1.73 1.101 0.361 
ดา้นกระบวนการ 16.62 2.93 17.23 2.18 16.06 3.10 17.24 2.58 16.31 3.17 16.33 

2.58 17.50 4.36 1.914 0.077 
ดา้นสิ �งแวดลอ้มทาง กายภาพ 20.38 2.91 20.10 2.47 19.69 2.48 19.99 2.48 19.85 2.41 19.00 1.55 22.50 1.00 

1.340 0.238 
รวม 18.53 2.81 18.43 2.80 18.13 2.61 18.32 2.73 17.93 2.73 17.52 1.96 

16.22 2.23 1.043 0.327 
หมายเหตุ: *มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .05 
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จากตารางที� 4.26 พบวา่ ผูบ้ริโภคที�มีอายตุ่างกนั มีกลยทุธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื :อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ ายใ
นเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวม

ไม่ แตกต่างกนั ซึ�งไม่ เป็นไปตามสมมติฐานที�ตั :งไว ้และเมื�อพิจารณากลยทุธ์ทางการตลาดในแต่ละดา้น พบวา่มีกลยทุธ์
ทางการตลาดในการตดัสินใจซื :อในดา้น

การส่งเสริมการตลาด แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .05 สาํหรับกลยทุธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื :อ
ที�เหลือไม่ แตกต่างกนั ดงันั :นผูว้ิจยัจึงได้นาํกลยุทธ์ทางการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาดไปเปรียบเทียบความแตกต่างค่ าเฉลี�ยเป็นรา

ยคู่ ด้วยวิธีการของ LSD (Least 
Significant Difference)  รายละเอียดดงัแสดงในตารางที� 4.27  ตารางที� 4.27   เปรียบเทียบความแตกต่างค่ าเฉลี�ยเป็นรายคู่ ของกลยทุธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื :อสินคา้ร้านหนงัสื

อเครือข่ ายในเขตกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามอาย ุดา้นการส่งเสริมการตลาด (n = 400) อายุ X� อายุ 15–20 ปี 21–25 ปี 26–30 ปี 31–40 ปี 41–50 ปี 51–60 ปี 61 ปีขึ�นไป 24.45 23.11 22.78 22.54 22.74 23.50 22.25 15–20 ปี 24.45 - 1.34* 1.67* 1.914* 1.70* 0.95 2.20 21–25 ปี 23.11  - 0.33 0.58 0.37 -0.39 0.86 26–30 ปี 22.78   - 0.24 0.03 -0.72 0.53 31–40 ปี 22.54    - -0.21 -0.96 0.29 41–50 ปี 22.74     - -0.76 0.49  



  
126 

ตารางที� 4.27 (ต่อ) 
(n = 400) อายุ X� อายุ 15–20 ปี 21–25 ปี 26–30 ปี 31–40 ปี 41–50 ปี 51–60 ปี 61 ปีขึ�นไป 24.45 23.11 22.78 22.54 22.74 23.50 22.25 51–60 ปี 23.50      - 1.25 61 ปีขึ :นไป 22.25       - หมายเหตุ: *มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .05  จากตารางที� 4.27 พบวา่ผูบ้ริโภคที�มีอาย ุ15 - 20 มีกลยทุธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื :อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ ายใ
นเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการ

ส่งเสริมการตลาด มากกวา่ผูบ้ริโภคที�มีอายตุั :งแต่ 21 – 50 ปี อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .�5 สําหรับผูบ้ริโภคที�มี
อายุแตกต่างกนัคู่ อื�นๆ มีความคิดเห็นไม่

แตกต่างกนั
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สมมติฐานข้อที� 3 ผูบ้ริโภคที�มีสถานภาพสมรสต่างกัน มีกลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั  ตารางที� 4.28 การเปรียบเทียบกลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามสถานภาพสมรส (n=400) กลยุทธ์ทางการตลาดใน การตัดสินใจซื�อสินค้าใน ร้านหนังสือเครือข่าย สถานภาพสมรส F Sig. โสด สมรส หย่าร้าง X� SD X� SD X� SD ดา้นผลิตภณัฑ์ 18.40 3.03 18.56 2.37 17.17 2.93 0.609 0.544 ดา้นราคา 12.44 1.80 12.11 1.71 12.17 2.23 0.864 0.422 ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 20.89 2.92 19.60 2.54 19.33 3.39 5.474** 0.005 ดา้นส่งเสริมการตลาด 23.45 3.84 21.84 3.28 24.17 3.06 4.559* 0.011 ดา้นบุคคล 16.65 2.52 16.84 2.17 17.50 3.21 0.449 0.638 ดา้นกระบวนการ 16.86 2.71 16.25 3.05 15.83 4.58 1.443 0.237 ดา้นสิ�งแวดลอ้มทางกายภาพ 20.03 2.63 20.15 2.20 20.83 3.25 0.317 0.728 รวม 18.39 2.78 12.91 2.47 18.14 3.24 1.959 0.369 หมายเหตุ:  *มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .05        **มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .01  จากตารางที� 4.28 พบวา่ ผูบ้ริโภคที�มีสถานภาพสมรสต่างกนั มีกลยทุธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนังสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมไม่แตกต่างกนั ซึ� งไม่เป็นไปตามสมมติฐานที�ตั:งไว ้และเมื�อพิจารณากลยุทธ์ทางการตลาดในแต่ละดา้น พบวา่มีกลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .05 และ .01 ในดา้นการส่งเสริมการตลาด และช่องทางการจดัจาํหน่าย ตามลาํดบั สําหรับกลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อที�เหลือไม่แตกต่างกนั ดงันั:นผูว้ิจยัจึงไดน้าํกลยทุธ์ทางการตลาดดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายและดา้นการส่งเสริมการตลาดไปเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี�ยเป็นรายคู่ด้วยวิธีการของ LSD (Least Significant Difference)  รายละเอียดดงัแสดงในตารางที� 4.29 – 4.30 
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ตารางที� 4.29   เปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี�ยเป็นรายคู่ของกลยทุธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามสถานภาพสมรส ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (n = 400) สถานภาพสมรส X� สถานภาพสมรส โสด 20.89 สมรส 19.60 หย่าร้าง 19.33 โสด 20.89 - 1.29* 1.56 สมรส 19.60  - 0.27 หยา่ร้าง 19.33   - หมายเหตุ: **มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .01  จากตารางที� 4.29 พบวา่ผูบ้ริโภคที�มีสถานภาพโสด มีกลยทุธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินค้าร้านหนังสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย มากกว่าผูบ้ริโภคที�มีสถานภาพสมรสอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .01 สําหรับผูบ้ริโภคที�มีสถานภาพแตกต่างกนัคู่อื�นๆ มีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั  ตารางที� 4.30   เปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี�ยเป็นรายคู่ของกลยทุธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามสถานภาพสมรส ดา้นการส่งเสริมการตลาด (n = 400) สถานภาพสมรส X� สถานภาพสมรส โสด 23.45 สมรส 21.84 หย่าร้าง 24.17 โสด 23.45 - 1.62* -7.12 สมรส 21.84  - -2.33 หยา่ร้าง 24.17   - หมายเหตุ: *มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .05   
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จากตารางที� 4.30 พบวา่ผูบ้ริโภคที�มีสถานภาพโสด มีกลยทุธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื :อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข
่ ายในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้น

การส่งเสริมการตลาด มากกว่ าผูบ้ริโภคที�มีสถานภาพสมรสอย่ างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .05 สําหรับผูบ้ริโภคที
�มีสถานภาพแตกต่างกนัคู่ อื�นๆ มีความ

คิดเห็นไม่ แตกต่างกนั  สมมติฐานข้อที� 4 ผูบ้ริโภคที�มีอาชีพต่างกนั มีกลยทุธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื :อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ ายในเข
ตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 ตารางที� 4.31  การเปรียบเทียบกลยทุธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื :อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ ายในเขตกรุงเทพมหาน
คร จาํแนกตามอาชีพ (n= 400) 

กลยุทธ์ทางการตลาดใน  การตัดสินใจซื�อสินค้า ร้านหนังสือเครือข่าย อาชีพ F Sig. นักเรียน หรือนักศึกษา ข้าราชการ พนักงาน รัฐวสิาหกจิ พนักงาน บริษัทเอกชน ธุรกจิ ส่วนตัว อื�นๆ X� SD. X� SD. X� SD. X� SD. X� SD. X� SD. ดา้นผลิตภณัฑ์ 18.41 2.99 19.00 2.48 16.71 3.35 18.73 3.07 18.06 2.79 17
.58 2.66 1.584 0.164 

ดา้นราคา 12.45 1.76 12.48 1.50 11.29 2.56 12.37 1.82 12.50 1.77 12
.08 2.06 0.787 0.559 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 20.76 2.82 20.86 2.95 18.00 3.61 20.75 2.98 20.84 2.95 20
.19 2.62 1.443 0.208 

ดา้นส่งเสริมการตลาด 24.12 3.76 23.00 2.82 21.00 4.40 23.07 3.81 22.50 4.13 21
.62 2.70 3.762**  0.002 

ดา้นบุคคล 16.64 2.63 15.93 2.20 16.29 2.98 16.92 2.40 16.83 2.41 16
.58 2.27 0.846 0.517 
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ตารางที� 4.31  (ต่อ) 
(n= 400) 

กลยุทธ์ทางการตลาดใน  การตัดสินใจซื�อสินค้า ร้านหนังสือเครือข่าย อาชีพ F Sig. นักเรียน หรือนักศึกษา ข้าราชการ พนักงาน รัฐวสิาหกจิ พนักงาน บริษัทเอกชน ธุรกจิ ส่วนตัว อื�นๆ X� SD. X� SD. X� SD. X� SD. X� SD. X� SD. ดา้นกระบวนการ 16.82 2.72 17.28 2.46 15.57 4.16 16.89 2.65 16.47 2.84 16
.27 3.68 0.816 0.539 

ดา้นสิ �งแวดลอ้มทางกายภาพ 20.41 2.86 20.41 1.99 19.71 3.04 19.80 2.50 19.91 2.18 19
.27 2.48 1.486 0.193 รวม 18.51 2.79 18.42 2.34 16.94 3.44 18.36 2.75 18.16 2.72 17.66 2.64 

1.532 0.312 
หมายเหตุ:  **มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01  จากตารางที� 4.31 พบว่ า ผูบ้ริโภคที�มีอาชีพต่างกนั มีกลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื :อสินคา้ร้านหนงัสือเค

รือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยรวมไม่ แตกต่างกนั ซึ�งไม่ เป็นไปตามสมมติฐานที�ตั :งไว ้และเมื�อพิจารณากลยุทธ์ทางการตลาดในแต่ละดา้น พบว

า่มีกลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจ
ซื :อในดา้นการส่งเสริมการตลาด แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .01 สาํหรับกลยทุธ์ทางการตลาดในการต

ดัสินใจซื :อที�เหลือไม่ แตกต่างกนั ดงันั :นผูว้ิจยัจึงได้นาํกลยุทธ์ทางการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาดไปเปรียบเทียบความแตกต่างค่ าเฉลี�ยเป็นรา
ยคู่ ด้วยวิธีการของ LSD (Least 

Significant Difference) รายละเอียดดงัแสดงในตารางที� 4.32  



  
131 

ตารางที� 4.32   เปรียบเทียบความแตกต่างค่ าเฉลี�ยเป็นรายคู่ ของกลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื :อสินคา้ร้านห
นงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามอาชีพ ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

(n = 400) 
อาชีพ X� อาชีพ นักเรียนหรือนักศึกษา 24.12  ข้าราชการ 23.00  พนักงานรัฐวสิาหกจิ 21.00  พนักงานบริษัทเอกชน 23.07  ธุรกจิส่วนตัว 22.50  อื�นๆ 21.62  

นกัเรียนหรือนกัศึกษา ขา้ราชการ พนกังานรัฐวสิาหกิจ พนกังานบริษทัเอกชน ธุรกิจส่วนตวั อื�นๆ 24.12 23.00 21.00 23.07 22.50 21.62 - 1.11 - 3.11* 2.00 - 1.05* -0.06 -2.06 - 1.68* 0.50 -1.50 0.56 - 2.50* 1.38 -0.62 1.45 0.89 - 
หมายเหตุ:  **มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01  จากตารางที� 4.32 พบวา่ผูบ้ริโภคที�มีอาชีพเป็นนกัเรียนหรือนกัศึกษา มีกลยทุธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื :อสินคา้ร้

านหนงัสือเครือข่ ายในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นการส่งเสริมการตลาด มากกวา่ผูบ้ริโภคที�มีอาชีพเป็นพนกังานรัฐวสิาหกิจ พนกังานบริษทัเอกชน

 ธุรกิจส่วนตวั และอาชีพอื�นๆ อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .01 สาํหรับผูบ้ริโภคที�มีอาชีพแตกต่างกนัคู่ อื�นๆ มีความคิดเห็นไม่ แตกต่างกนั 
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สมมติฐานข้อที� 5 ผูบ้ริโภคที�มีระดบัการศึกษาต่างกนั มีกลยทุธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื :อสินคา้ร้านหนงัสือเครือ
ข่ ายในเขตกรุงเทพมหานคร

แตกต่างกนั  ตารางที� 4.33  การเปรียบเทียบกลยทุธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื :อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ ายในเขตกรุงเทพมหาน
คร จาํแนกตามระดบัการศึกษา (n= 400) 

กลยุทธ์ทางการตลาดในการ ตัดสินใจซื�อสินค้า ร้านหนังสือเครือข่าย ระดับการศึกษา F Sig. ตํ�ากว่า มัธยมศึกษา มัธยมศึกษา หรือปวช. อนุปริญญา หรือปวส. ปริญญาตรี ปริญญาโท ปริญญาเอก X� SD. X� SD. X� SD. X� SD. X� SD. X� SD. ดา้นผลิตภณัฑ์ 20.50 2.12 18.50 3.01 18.73 2.85 18.49 3.01 17.71 2.69 18.
67 1.16 0.937 0.457 

ดา้นราคา 13.50 2.12 12.39 2.09 12.73 1.31 12.42 1.79 12.07 1.66 12.
67 1.16 0.716 0.612 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 20.00 2.83 20.12 2.89 19.96 3.17 20.93 2.96 20.66 2.52 21.
33 3.22 1.217 0.300 

ดา้นส่งเสริมการตลาด 22.50 2.12 23.79 3.84 23.58 4.71 23.32 3.85 22.11 2.98 23.
67 0.58 1.364 0.237 

ดา้นบุคคล 17.00 0.00 16.62 2.60 17.04 2.66 16.74 2.49 16.41 2.23 16.
33 3.79 0.292 0.917 

ดา้นกระบวนการ 19.00 1.41 16.32 2.86 16.81 2.91 16.77 2.81 17.02 2.61 19.
33 1.16 1.196 0.310 

ดา้นสิ �งแวดลอ้มทางกายภาพ 20.50 3.54 20.36 3.18 20.35 2.88 20.02 2.34 19.79 2.74 19.
33 2.31 0.443 0.818 รวม 19.00 2.02 18.30 2.92 18.46 2.93 18.38 2.75 17.97 2.49 18.76 1.91 

0.880 0.521 
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จากตารางที� 4.33 พบว่ าผู้บริโภคที�มีระดับการศึกษาต่างกั น มีกลยุทธ์ทางการตลาดในการตัดสินใจซื :อสินค
้าร้านหนังสือเครือข่ายในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยรวมไม่ แตกต่างกนั ซึ�งไม่ เป็นไปตามสมมติฐานที�ตั :งไว ้และเมื�อพิจารณากลยทุธ์ทางการตลาดใน
แต่ละดา้น พบวา่มีกลยทุธ์ทางการตลาด

ในการตดัสินใจซื :อไม่ แตกต่างกนัทุกดา้น  สมมติฐานข้อที� 6 ผูบ้ริโภคที�มีระดบัรายไดต้่างกนั มีกลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื :อสินคา้ร้านหนงัสือเค
รือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร

แตกต่างกนั  ตารางที� 4.34  การเปรียบเทียบกลยทุธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื :อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ ายในเขตกรุงเทพมหาน
คร จาํแนกตามระดบัรายได ้ (n= 400) 

กลยุทธ์ทางการตลาดในการ ตัดสินใจซื�อสินค้าร้าน หนังสือเครือข่าย ระดับรายได้   ตํ�ากว่า  15,000 บาท 15,001 – 30,ppp บาท 30,001 – 45,000 บาท 45,001 – 60,ppp บาท 60,001 – 75,ppp บาท 75,001 – 90,ppp บาท 90,001  บาทขึ�นไป F Sig. X� SD. X� SD. X� SD. X� SD. X� SD. X� SD. X� SD.   ดา้นผลิตภณัฑ์ 18.43 2.91 18.71 3.08 18.46 2.74 17.75 2.72 17.67 3.50 16.20 2
.49 17.60 3.13 1.141 0.337 

ดา้นราคา 12.52 1.79 12.57 1.71 12.09 1.81 12.07 1.84 11.89 2.76 11.60 1
.95 11.50 1.35 1.461 0.190 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 20.81 2.88 20.61 2.94 20.66 2.72 20.71 3.62 20.56 2.35 20.00 2
.45 20.30 3.09 0.144 0.990 

ดา้นส่งเสริมการตลาด 23.90 3.96 23.24 3.70 22.80 3.25 22.50 3.80 20.33 3.81 21.00 3
.54 20.40 1.78 3.369**  0.003 

ดา้นบุคคล 16.69 2.65 16.77 2.50 16.64 2.13 17.36 2.31 15.22 1.99 16.00 1
.23 15.80 2.10 1.174 0.320 
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ตารางที� 4.34  (ต่อ) 
(n= 400) 

กลยุทธ์ทางการตลาดในการ ตัดสินใจซื�อสินค้าร้าน หนังสือเครือข่าย ระดับรายได้   ตํ�ากว่า  15,000 บาท 15,001 – 30,ppp บาท 30,001 – 45,000 บาท 45,001 – 60,ppp บาท 60,001 – 75,ppp บาท 75,001 – 90,ppp บาท 90,001  บาทขึ�นไป F Sig. X� SD. X� SD. X� SD. X� SD. X� SD. X� SD. X� SD.   ดา้นกระบวนการ 16.94 2.56 16.59 3.03 16.64 2.80 16.50 3.59 17.00 2.40 15.60 1
.34 17.50 2.27 0.515 0.797 

ดา้นสิ �งแวดลอ้มทางกายภาพ 20.30 2.86 19.91 2.46 20.09 1.88 20.43 2.35 17.44 1.74 18.80 3
.90 19.70 2.06 2.209*  0.041 

รวม 18.51 2.80 18.34 2.77 18.20 2.48 18.19 2.89 17.16 2.65 17.03 2.41 17.54 
2.25 1.430 0.383 

หมายเหตุ:  *มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .05      **มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .01  จากตารางที� 4.34 ผูบ้ริโภคที�มีระดบัรายไดต้่างกนั มีกลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื :อสินคา้ร้านหนงัสือเค
รือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร 

โดยรวมไม่ แตกต่างกนั ซึ�งไม่ เป็นไปตามสมมติฐานที�ตั :งไว ้และเมื�อพิจารณากลยุทธ์ทางการตลาดในแต่ละดา้น พบว
า่มีกลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจ

ซื :อในดา้นสิ �งแวดลอ้มทางกายภาพและดา้นส่งเสริมการตลาด แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .05 และ .01
 ตามลาํดบั สาํหรับกลยทุธ์ทางการตลาด

ในการตดัสินใจซื :อที�เหลือไม่ แตกต่างกนั ดงันั :นผูว้ิจยัจึงไดน้าํกลยุทธ์ทางการตลาดดา้นส่งเสริมการตลาดและดา้นสิ �งแวดลอ้มทางกายภาพไปเปรียบเทียบควา
มแตกต่างค่ าเฉลี�ยเป็นรายคู่ดว้ย

วธิีการของ LSD (Least Significant Difference)  รายละเอียดดงัแสดงในตารางที� 4.35 – 4.36 
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ตารางที� 4.35   เปรียบเทียบความแตกต่างค่ าเฉลี�ยเป็นรายคู่ ของกลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื :อสินคา้ร้านห
นงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามระดบัรายได ้ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

(n= 400) 
ระดับรายได้ X� ระดับรายได้ ตํ�ากว่า  15,000 บาท 23.90 15,001 – 30,ppp บาท 23.24 30,001 – 45,000 บาท 22.80 45,001 – 60,ppp บาท 22.50 60,001 – 75,ppp บาท 20.33 75,001 – 90,ppp บาท 21.00 90,001  บาทขึ�นไป 20.40 

ตํ�ากวา่ 15,000 บาท 23.90 - .656 1.09 1.39 3.56* 
2.89 3.49* 

15,001 – 30,��� บาท 23.24  - 0.44 0.74 2.91* 
2.24 2.84* 

30,001 – 45,��� บาท 22.80   -  0.30 2.47 
1.80 2.40 

45,001 – 60,��� บาท 22.50     - 2.16 
1.50 2.10 

60,001 – 75,��� บาท 20.33       - 
-0.67 -0.06 

75,001 – 90,��� บาท 21.00         
- 0.60 

90,��< บาทขึ :นไป 20.40         
  - 

หมายเหตุ:  **มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .01    
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จากตารางที� 4.35 พบวา่ผูบ้ริโภคที�มีระดบัรายไดต้ํ�ากวา่ 15,000 – 30,000 บาทต่อเดือน มีกลยุทธ์ทางการตลาดในการ
ตดัสินใจซื :อสินคา้ร้านหนังสือ

เครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการส่งเสริมการตลาด มากกวา่ผูบ้ริโภคที�มีระดบัรายได ้60,001 – 75,000 บาทต่
อเดือน และ 90,001 บาทขึ :นไปต่อเดือน 

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .01 สาํหรับผูบ้ริโภคที�มีระดบัรายไดแ้ตกต่างกนัคู่ อื�นๆ มีความคิดเห็นไม่ แตกต่างกนั  ตารางที� 4.36 เปรียบเทียบความแตกต่างค่ าเฉลี�ยเป็นรายคู่ ของกลยุทธ์ทางการตลาดในการตัดสินใจซื :อสินค
้าร้านหนังสือเครือข่ายในเขต

กรุงเทพมหานคร จาํแนกตามระดบัรายได ้ดา้นสิ �งแวดลอ้มทางกายภาพ 
(n= 400) 

ระดับรายได้ X� ระดับรายได้ ตํ�ากว่า  15,000 บาท 20.30 15,001 – 30,ppp บาท 19.91 30,001 – 45,000 บาท 20.09 45,001 – 60,ppp บาท 20.43 60,001 – 75,ppp บาท 17.44 75,001 – 90,ppp บาท 18.80 90,001  บาทขึ�นไป 19.70 
ตํ�ากวา่ 15,000 บาท 20.30 - .385 0.20 -0.13 2.85* 

1.49 0.59 
15,001 – 30,��� บาท 19.91  - -0.17 -0.51 2.46* 

1.11 0.21 
30,001 – 45,��� บาท 20.09   - -0.33 2.64* 

1.28 0.38 
45,001 – 60,��� บาท 20.43     - 2.98* 

1.62 0.72 
60,001 – 75,��� บาท 17.44       - 

-1.35 -2.25 
75,001 – 90,��� บาท 18.80         

-  -0.90 
90,��< บาทขึ :นไป 19.70         

  - 



137  หมายเหตุ:  *มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .05  จากตารางที� 4.36 พบวา่ผูบ้ริโภคที�มีระดบัรายไดต้ ํ�ากวา่ 15,000 – 60,000 บาทต่อเดือน มีกลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินค้าร้านหนังสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านสิ�งแวดลอ้มทางกายภาพ มากกว่าผูบ้ริโภคที�มีระดบัรายได ้60,001 – 75,000 บาทต่อเดือน อย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .05 สาํหรับผูบ้ริโภคที�มีระดบัรายไดแ้ตกต่างกนัคู่อื�นๆ มีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั  ตารางที� 4.37 สรุปผลการวเิคราะห์โดยรวมตามสมมติฐาน  สมมติฐาน ค่าทดสอบ Sig. ผลการศึกษา ยอมรับ ปฏิเสธ สมมติฐานที� 1 ผูบ้ริโภคที�มีเพศต่างกนั มีกลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินค้าร้านหนงัสือเครือข่ายแตกต่างกนั t-test 0.285   สมมติฐานที� 2 ผูบ้ริโภคที�มีอายุต่างกนั มีกลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินค้าร้านหนงัสือเครือข่ายแตกต่างกนั F-test 0.327   สมมติฐานที� 3 ผูบ้ริโภคที�มีสถานภาพสมรสต่ า ง กัน  มี ก ล ยุ ท ธ์ ท า ง ก า ร ต ล า ด ใ นก า รตัดสินใจซื: อสินค้า ร้านหนังสือเครือข่ายแตกต่างกนั F-test 0.369   สมมติฐานที� 4 ผูบ้ริโภคที�มีอาชีพต่างกนั มีกลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินค้าร้านหนงัสือเครือข่ายแตกต่างกนั F-test 0.312   สมมติฐานที� 5 ผูบ้ริโภคที�มีระดับการศึกษาต่ า ง กัน  มี ก ล ยุ ท ธ์ ท า ง ก า ร ต ล า ด ใ นก า รตัดสินใจซื: อสินค้า ร้านหนังสือเครือข่ายแตกต่างกนั F-test 0.521   



138  ตารางที� 4.37 (ต่อ)  สมมติฐาน ค่าทดสอบ Sig. ผลการศึกษา ยอมรับ ปฏิเสธ สมมติฐานที�  6 ผู ้บริโภคที� มีระดับรายได้ต่ า ง กัน  มี ก ล ยุ ท ธ์ ท า ง ก า ร ต ล า ด ใ นก า รตัดสินใจซื: อสินค้า ร้านหนังสือเครือข่ายแตกต่างกนั F-test 0.383    4.5 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกี�ยวกบัความคดิเห็นและข้อเสนอแนะอื�นๆ  จากการวิจยัโดยใชแ้บบสอบถาม พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามไดมี้ขอ้เสนอแนะเพิ�มเติมดา้นกลยทุธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร ในดา้นผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคคล กระบวนการ และสิ�งแวดลอ้มทางกายภาพ ดงัตารางต่อไปนี:   ตารางที� 4.38  จาํนวนความความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเกี�ยวกบักลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นผลิตภณัฑ ์ ข้อเสนอแนะ จํานวน (ความคิดเห็น) ด้านผลติภัณฑ์  1. ควรมีหนงัสือหลากหลายประเภทใหเ้ลือกซื:อ 6 2. หนงัสือที�วางขายควรอยูใ่นสภาพสมบูรณ์ 3   จากตารางที� 4.38 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งให้ขอ้เสนอแนะเกี�ยวกบักลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นผลิตภณัฑ ์ในเรื�องของการวางจาํหน่ายหนงัสือหลากหลายของประเภท รวมถึงสภาพของหนงัสือมีความสมบูรณ์ 



139  ตารางที� 4.39  จาํนวนความความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเกี�ยวกบักลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นราคา  ข้อเสนอแนะ จํานวน (ความคิดเห็น) ด้านราคา  1. ไม่มีผูต้อบแบบสอบถามใหข้อ้เสนอแนะเพิ�มเติม 0   จากตารางที� 4.39  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งไม่ไดใ้ห้ขอ้เสนอแนะเกี�ยวกบักลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นราคา   ตารางที� 4.40  จาํนวนความความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเกี�ยวกบักลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย    ข้อเสนอแนะ จํานวน (ความคิดเห็น) ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย  1. ควรมีช่องทางสั�งซื:อสินคา้นอกเหนือจากทางหนา้ร้านเพื�อความสะดวก เช่น ทางเฟซบุค๊ ไลน์ 5  2. ร้านหนงัสือควรจดัส่งสินคา้ถึงมือผูบ้ริโภคอยา่งรวดเร็ว 3. การจดัส่งสินคา้จะตอ้งมีการหีบห่ออยา่งดี 4 3   จากตารางที� 4.40 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งให้ขอ้เสนอแนะเกี�ยวกบักลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย  ในเรื�องของการพฒันาช่องทางการซื:อสินคา้ใหมี้ความหลากหลาย หรือผา่นทางระบบออนไลน์ รวมถึงการปรับปรุงระบบการขนส่งใหมี้การจดัส่งสินคา้ที�รวดเร็ว และมีการหีบห่อสินคา้ที�ดี   



140  ตารางที� 4.41  จาํนวนความความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเกี�ยวกบักลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร  ดา้นการส่งเสริมการตลาด  ข้อเสนอแนะ จํานวน (ความคิดเห็น) ด้านการส่งเสริมการตลาด 1. ร้านหนงัสือควรมีการประชาสัมพนัธ์ข่าวสารของทางร้านใหส้มํ�าเสมอ  4  2. ร้านหนงัสือควรมีการจดัลดราคาสินคา้เก่าอยูเ่สมอ 3   จากตารางที� 4.41 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งให้ขอ้เสนอแนะเกี�ยวกบักลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการส่งเสริมการตลาด ในเรื�องของการสื�อสารการตลาดอยา่งต่อเนื�อง รวมถึงการลดราคาสินคา้เก่า  ตารางที� 4.42  จาํนวนความความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเกี�ยวกบักลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นบุคคล  ข้อเสนอแนะ จํานวน (ความคิดเห็น) ด้านบุคคล 1. พนกังานในร้านหนงัสือควรแจง้ถึงโปรโมชั�นที�ทางร้านจดัอยูใ่หลู้กคา้ไดรั้บทราบอยูเ่สมอ 2. พนกังานควรใหบ้ริการชาํระเงินแก่ลูกคา้อยา่งรวดเร็ว  6  7   จากตารางที� 4.42 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งให้ขอ้เสนอแนะเกี�ยวกบักลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนังสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นบุคคล ในเรื�องของการแจง้ข่าวสารหรือโปรโมชั�นใหก้บัลูกคา้ และเนน้การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว  



141  ตารางที� 4.43  จาํนวนความความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเกี�ยวกบักลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นกระบวนการ  ข้อเสนอแนะ จํานวน (ความคิดเห็น) ด้านกระบวนการ 1. เวบ็ไซตค์วรมีระบบการคน้หาสินคา้ไม่ซบัซอ้น 2. เวบ็ไซตค์วรมีขั:นตอนการสั�งซื:อที�ใชง้านง่าย 3. มีระบบการชาํระเงินที�หลากหลาย  8 6 4   จากตารางที� 4.43 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งให้ขอ้เสนอแนะเกี�ยวกบักลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นกระบวนการ ในเรื�องของการปรับปรุงระบบการใชง้านในดา้นต่างๆ เช่น ระบบการคน้หาสินคา้ ระบบการสั�งซื:อ และมีระบบการชาํระเงินที�หลากหลาย  ตารางที� 4.44  จาํนวนความความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเกี�ยวกบักลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นสิ�งแวดลอ้มทางกายภาพ  ข้อเสนอแนะ จํานวน (ความคิดเห็น) ด้านสิ�งแวดล้อมทางกายภาพ 1. ร้านหนงัสือควรจดัพื:นที�กวา้งขวางไม่คบัแคบจนเกินไป 2. ร้านหนงัสือควรจดัวางหนงัสือใหห้ยบิจบัไดง่้าย  5 2  จากตารางที� 4.44 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งให้ขอ้เสนอแนะเกี�ยวกบักลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นสิ�งแวดลอ้มทางกายภาพ ในเรื�องของการจดัพื:นที�ในร้านที�สะดวกกวา้งขวาง และการจดัวางหนงัสือใหห้ยบิจบัไดง่้า



142  4.6 การวเิคราะห์เชิงคุณภาพ  ในการศึกษาแนวทางในการพฒันากลยุทธ์ทางการตลาดของธุรกิจร้านหนงัสือเครือข่าย ผูว้ิจยัไดมี้การทาํการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยการสัมภาษณ์บุคคลที�เกี�ยวขอ้งกบัการบริหารงานในองคก์รธุรกิจร้านหนงัสือเครือข่าย จาํนวน 3 ราย เพื�อสาํรวจแนวคิดทางการตลาดของร้านหนงัสือเครือข่ายในปัจจุบนั โดยแบ่งออกเป็นหวัขอ้ดงัต่อไปนี:   4.6.1 ภาพรวมธุรกจิร้านหนังสือเครือข่าย จากการสัมภาษณ์ถึงภาพรวมธุรกิจร้านหนงัสือเครือข่าย ผูว้ิจยัสามารถสรุปสาระสาํคญัได้วา่ ผูใ้ห้สัมภาษณ์ทั:งหมด 3 ราย มีความคิดเห็นตรงกนัวา่ ภาวะธุรกิจหนงัสือในปีที�ผา่นๆ มาซบเซาลง ยอดขายรวมถึงกาํไรไม่ไดเ้ติบโตนกั ทาํให้ธุรกิจร้านหนงัสือจาํตอ้งปิดตวับางสาขาลง และจากการเติบโตของเทคโนโลยี และสื�อโซเชียลมีเดียยงัทาํให้พฤติกรรมการอ่านและการซื:อหนงัสือของผูบ้ริโภคเปลี�ยนแปลงไป และอีกสาเหตุหนึ�งคือเรื�องค่าเช่าที�เพิ�มขึ:น ทาํใหร้้านหนงัสือที�อาจทาํกาํไรไดบ้า้งตอ้งปิดตวัลง  “ต้องยอมรับว่ามูลค่าตลาดรวมของค้าปลีกของร้านหนังสือได้ตกลงตั�งแต่ปี 2012 – 2016 เป็นการตกลงของมูลค่าตลาดอย่างต่อเนื%อง ในขณะเดียวกันจาํนวนหนังสือออกใหม่ที%ในปี 2011 – 2012 เรามีหนังสือออกใหม่โดยเฉลี%ยต่อวัน 40 ปก ปัจจุบันเหลืออยู่ เพียง 24 ปกต่อวัน จะเห็นได้ว่าฝั%งอุปทานลดลง และอุปสงค์ลดลงเช่นเดียวกัน ซึ%งทาํให้มูลค่าตลาดลดลงมาด้วยเช่นกัน ดังนั�นต้องยอมรับว่า ณ วนันี � หนังสือสูญเสียความเป็นไลฟ์สไตล์ โปรดักส์ (Lifestyle product) สูญเสียความเป็นมิติพ้อยท์ หรือได้ถูกแชร์ความสําคัญในการเป็นกิจกรรมฆ่าเวลาไปให้กับกิจกรรมอย่างอื%น” (วโิรจน์ ลกัขณาอดิศร, สัมภาษณ์, 8 พฤษภาคม 2560)   “ภาวะธุรกิจร้านหนังสือมีซบเซาลงไปบ้าง จากผลของเทรนด์ออนไลน์ที%เข้ามา ซึ%งสัดส่วนยอดขายร้านบีทูเอสไม่ได้ตกมาก แต่ยังอยู่ในสัดส่วนที%ทรงตัวอยู่  ถึงแม้ว่าตลาดจะตก แต่เราก็ไม่ได้ตกมาก เพราะนอกเหนือจากในกลุ่มหนังสือ เรามีสินค้าในด้านอื%น เช่น เครื% องเขียนอีกด้วย ซึ% งในส่วนของหนังสือมีตกบ้าง ตกตามเทรนด์ เมื%อเปรียบเทียบกับคู่แข่งแล้ว ผู้แข่งอาจจะตกลงมาก  เพราะสินค้าหลักของเขาคือหนังสือ แต่เราไม่ใช่แบบนั�น 



143  เราไม่ค่อยโดนผลกระทบ และเรามีหนังสือทางเลือกในมุมอื%นๆ เช่น  หนังสือสําหรับพ่อแม่ หรือหนังสือเดก็ที%ยงัไงพ่อแม่คนไทยกต้็องซื�อ” (จารว ีกิติศกัดิ� ขจร, สัมภาษณ์, 26 มิถุนายน 2560)    “ในแง่ของตัวเลขการขายของธุรกิจหนังสือตั�งแต่ปีที%แล้ว อย่างบริษัทที%อยู่ในตลาดหลักทรัพย์ จะเห็นได้ชัดว่าตัวเลขออกมาไม่ค่อยดี ไม่ว่าร้านซีเอ็ดบุ๊ค ร้านนายอินทร์ และร้านเอเซียบุ๊คสเองกม็ีการทยอยปิดสาขาที%ไม่ทาํกาํไร ในส่วนของตัวเลขขายจะเห็นว่าบางเทรนด์กม็ีตัวเลขที%ติดลบลง หรืออาจจะโตขึ�นได้บ้างจากตัวของสโตร์ที%เปิดใหม่ แต่ถ้าเป็นเชนสโตร์ส่วนมากจะไม่ค่อยมีการเติบโตกัน ถ้าในแง่ของตัวกาํไรเอง จะเห็นได้ว่ากาํไรธุรกิจของสองบริษัทที%อยู่ในตลาดกล็ดลงเรื% อยๆ ซึ%งเกิดจากหลายสาเหตุด้วยกัน อย่างร้านเอเซียบุ๊คสเองในปีที%ผ่านมาต้องปิดบางสาขาไป ซึ%งอาจจะเป็นบางสาขาที%อาจจะขายดี แต่เนื%องจากหมดสัญญากับเจ้าของที% เกิดจากการขึ�นค่าเช่าที% หรือเจ้าของที%ต้องการให้เราย้ายไปพื�นที%อื%นซึ%งไม่ดีเท่าเดิม จึงกระทบต่อภาพรวมของยอดขายในปีที%แล้วไปพอสมควร และมผีลกระทบมาสู่ต้นปีนี �” (พรรณวดี รีชยัพิชิตกุล, สัมภาษณ์, 2 กรกฎาคม 2560)  4.6.2 พฤติกรรมการตัดสินใจซื�อสินค้าในร้านหนังสือของผู้บริโภค จากการสัมภาษณ์ถึงพฤติกรรมการตดัสินใจซื:อสินคา้ในร้านหนงัสือของผูบ้ริโภค ผูว้ิจยัสามารถสรุปสาระสําคัญได้ว่า ผู ้ให้สัมภาษณ์ทั: งหมด 3 ราย ต่างมีความคิดเห็นตรงกัน คือ พฤติกรรมการตดัสินใจซื:อสินคา้ในร้านหนงัสือของผูบ้ริโภคมีการเปลี�ยนแปลงไปจากอดีต โดยผูใ้ห้สัมภาษณ์ 2 ราย เห็นว่าอินเทอร์เน็ตหรือสื�อดิจิทลัในปัจจุบนัทาํให้ผูบ้ริโภคเขา้ถึงคอนเทนต์หรือเนื:อหาสาระบางอยา่งไดส้ะดวกรวดเร็วมากกวา่หนงัสือเล่ม ดงันั:นยอดขายหนงัสือบางประเภทจึงลดทอนลงไป อยา่งเช่น หนงัสือคอมพิวเตอร์ หนงัสือออกแบบตกแต่งบา้น หรือหนงัสือนวนิยาย เป็นตน้ ยกเวน้เพียงหนงัสือเด็กที�ต่างเห็นตรงกนัวา่ ยงัคงเติบโตได ้โดยพ่อแม่ผูป้กครองพร้อมที�จะใช้จ่ายให้ลูก เพื�อป้องกนัไม่ให้ลูกติดสื�อออนไลน์หรือสื�ออนัตรายสําหรับเด็กเล็ก นอกจากนี: ผูใ้ห้สัมภาษณ์ 1 ราย ยงัให้ความเห็นถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคว่าเปลี�ยนแปลงอยู่ตลอด ทั:งเปลี�ยนไปอยา่งรวดเร็ว ดงันั:นธุรกิจร้านหนงัสือควรทาํการตลาดให้ทนักบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค และให้ความสาํคญักบัสื�อทางออนไลน์และออฟไลน์ โดยมีรายละเอียดการสัมภาษณ์ดงัต่อไปนี:   



144  “แต่เดิมหนังสือเป็นไลฟ์สไตล์ โปรดักส์ (Lifestyle product) หรือเป็นสินค้าที%เป็นกระแส ดังนั�นไม่ว่าหนังสือเล่มไหนที%ฮิตกัน ผู้บริโภคก็จะตัดสินใจซื�อหนังสือเล่มได้โดยง่าย โดยเลือกตามกระแสหรือตามความนิยม แต่ปัจจุบันคนได้เริ% มตัดสินใจซื�อหนังสือจากเนื�อหาสาระมากขึ�น และมีวิจารณญาณในการซื�อมากขึ�น สรุปได้ว่าพฤติกรรมการตัดสินใจซื�อหนังสือนั�นมีการเปลี%ยนแปลงไป เช่นเดียวกับพฤติกรรมการอ่านที%เปลี%ยนแปลงด้วยเช่นกัน หนังสือบางประเภทที%วันนี �เรียกได้ว่า คนไม่อ่าน เพราะโดยสภาพของมันไม่สามารถแข่งขันกับหนังสือประเภทอื%นได้ เช่น หนังสือคอมพิวเตอร์ ซึ% งคนจะมองหาคอนเทนต์หรือสาระจากทางอินเทอร์เน็ตแทน อย่างหนังสือวรรณกรรมบางประเภทก็มีสัดส่วนในการซื�อลดลงพอสมควร แต่สําหรับหนังสือคู่มือเตรียมสอบ เนื%องจากว่าเป็นหนังสือที%ถูกมองว่าเป็นสินค้าจําเป็น ปริมาณการซื�อก็ยังคงโตอยู่  หรือแม้กระทั%งถ้าเรามองถึงพฤติกรรมการซื�อที%มีการแกว่งตัวอยู่  ก็คือ กลุ่มหนังสือเด็ก เช่น นิทานเด็ก ถ้ามองในช่วง 3 – 4 ปีก่อนจะพบว่า พ่อแม่มักจะซื�อสมาร์ทโฟน หรือแท็บเล็ตให้ลูกเล่น แต่ ณ วันนี �พฤติกรรมของพ่อแม่ได้เปลี%ยนแปลงไป พ่อแม่คนไหนที%ซื�อพวกสมาร์ทโฟน หรือแท็บเลต็ให้ลูกเล่นแล้วเดินไปตามซุปเปอร์มาร์เกต็ หรือห้างสรรพสินค้า ก็จะถูกมองว่าเป็นพ่อแม่ประสาอะไร คือ ให้ลูกเล่นสื%อแท็บเล็ตตั�งแต่ยังเล็ก ซึ% งบางสื%อออนไลน์ถูกมองว่าเป็นสื%ออันตรายสําหรับเดก็ สิ%งนี �ได้ทาํให้หนังสือเดก็กลับมาเฟื% องฟูอีกครั�ง และทาํให้ยอดขายเติบโตขึ�น” (วโิรจน์ ลกัขณาอดิศร, สัมภาษณ์, 8 พฤษภาคม 2560)  “ต้องยอมรับว่าพฤติกรรมการซื�อหนังสือของผู้บริโภคในปัจจุบันลดลงอย่างชัดเจน อีกประเด็นหนึ%งคือ ผู้บริโภคมีการเปลี%ยนหมวดสินค้าในการซื�อ โดยสินค้าในแต่ละหมวดหมู่จะมีความนิยมในแต่ละช่วงเวลาที%เปลี%ยนไป และหนังสือบางประเภทที%อาจจะมี อีบุ๊ค (E-Book) หรือว่ามีคอนเทนต์ประเภทอื%นที%โซเชียลมีเดียเข้ามาทดแทนได้ ซึ%งประเภทดังกล่าวจะเห็นได้ชัดว่ายอดขายจะตกลง เช่น กลุ่มหนังสือประเภทออกแบบและตกแต่งบ้าน เป็นต้น เนื%องจากผู้บริโภคสามารถเสพข่าวหรือดูรูปผ่านทางสื%อดิจิทัลได้รวดเร็วขึ�น ทันสมัยขึ�น หรือว่าอย่างบางหมวดหมู่ ที%ตระกูลอีบุ๊คได้เข้ามามีบทบาทมากขึ�น เช่น กลุ่มหนังสือประเภทฟิคชั%น (Fiction) หรือนอนฟิคชั%น (Non-Fiction) ที%สามารถอ่านในรูปแบบ อีบุ๊ คได้ค่อนข้างง่าย และแม้ว่าจะมีหนังสือบางหมวดหมู่ ที%แย่ลง แต่ก็ยังมีหนังสือบางหมวดหมู่ที%เติบโตมาได้ 4-5 ปี และเทรนด์ยงัดีอยู่  คือ กลุ่มหนังสือเดก็ เพราะว่าหนังสือเดก็ ซึ%งมีตั�งแต่เกิดจนถึงอายุ 15 ปี และในส่วนหนังสือภาษาอังกฤษกลุ่มที%เติบโตได้ดีคือ กลุ่ม 



145  กิจกรรมต่างๆ เพราะว่าความหลากหลายของหนังสือ และนวัตกรรมต่างๆ หรือสิ% งแปลกใหม่ที%ใส่มาในหนังสือ แล้วพ่อแม่กย็ังเป็นกลุ่มที%พร้อมจะใช้จ่ายเพื%อลูก รวมถึงยังมีกระแสที%พ่อแม่อยากให้ลูกออกห่างจากอินเทอร์เนต็ ยทููป การเล่นคอมพิวเตอร์ ไอแพดต่างๆ จึงทาํให้กลุ่มหนังสือตรงนี �เติบโตขึ�นได้”  (พรรณวดี รีชยัพิชิตกุล, สัมภาษณ์, 2 กรกฎาคม 2560)  “เรียกว่าพฤติกรรมผู้บริโภคแทบจะเปลี%ยนทุก 3 เดือน อย่างทางบีทูเอสอาจจะต้องปรับกลยุทธ์ทางการตลาดแทบจะทุกเดือน คือตอนนี�ถ้าใครทาํการตลาดช้ากจ็ะตามไม่ทัน เพราะว่าลูกค้าเปลี%ยนไปมากในตลาดทุกวันนี � ไม่ว่าจากผลของการตัดสินใจซื�อของ เขาก็อาจจะไปหาในออนไลน์ก่อน เห็นแล้วกม็าที%ร้านแล้วจึงซื�อ แต่กบ็อกได้เลยว่าตัดไม่ได้ทั�งออนไลน์และออฟไลน์ ต้องเชื%อมต่อกัน ต้องสร้างประสบการณ์ให้ลูกค้า”  (จารว ีกิติศกัดิ� ขจร, สัมภาษณ์, 26 มิถุนายน 2560)   4.6.3 โอกาสและอุปสรรคของร้านหนังสือเครือข่าย  ในการสัมภาษณ์ถึงโอกาสและอุปสรรคของร้านหนงัสือ ผูว้ิจยัสามารถสรุปสาระสาํคญัได้วา่ ผูใ้หส้ัมภาษณ์ทั:งหมด 3 ราย ต่างมีความคิดเห็นตรงกนัวา่สื�อโซเชียลมีเดียไม่ไดเ้ป็นอุปสรรคของร้านหนงัสือเสียทีเดียว แมว้า่พฤติกรรมของผูบ้ริโภคจะการใชเ้วลาไปกบัโซเชียลมีเดียมากขึ:น ธุรกิจร้านหนังสือก็อาจใช้สื� อโซเชียลมีเดียเป็นเครื� องมือในการทาํการตลาด และจากผูใ้ห้สัมภาษณ์ทั:งหมด มี 2 รายที�มีความคิดเห็นตรงกนัว่า ธุรกิจร้านหนงัสือควรมีการสร้างคอนเทนตที์�น่าสนใจเพื�อดึงดูดความตอ้งการของลูกคา้ โดยมีรายละเอียดการสัมภาษณ์ดงันี:    “ในตอนนี�ร้านหนังสืออยู่ในช่วงเปลี%ยนผ่าน ต้องยอมรับว่าอีบุ๊คมีประโยชน์มากๆ โดยเฉพาะอีบุ๊คพวกสารานุกรมที%เอาไว้สืบค้น หรือพวกหนังสืออ้างอิงทางการแพทย์ หรือเฉพาะทางวิชาชีพที%ตอบโจทย์ผู้ บริโภค อีบุ๊ คกลุ่ มที%สองที%ตอบโจทย์ คือ ประเภทวรรณกรรม เพราะว่าอ่านได้โดยไม่ต้องใช้สมาธิมาก แต่สําหรับหนังสือกลุ่มอื%นๆ อีบุ๊ค กลับไม่ตอบโจทย์ สิ%งที%อีบุ๊คให้ได้สําหรับคนอ่านกคื็อความสะดวกสบายในการพกพา เราสามารถพกพาหนังสือทีละหลายๆ เล่มไปอ่าน แต่ทว่าพฤติกรรมการอ่านของกลุ่มนักอ่านจริงๆ เขาจะอ่านหนังสือแบบจบทีละเล่ม ดังนั�นการที%เราสามารถพกไปได้ทีละหลายเล่มมันเป็นสิ%งที%อีบุ๊คอยู่ เหนือกว่าหนังสือเล่ม แต่มันได้ตอบโจทย์พฤติกรรมการอ่านของนัก



146  อ่านเลย อย่างไรกต็ามเมื%อคนต่ออินเทอร์เนต็ได้ทาํไมเขาต้องตีกรอบจากบุ๊ค (Book) มาเป็นอีบุ๊ค ดังนั�นปัญหาภัยคุกคามของอีบุ๊ค คือ โซเชียลมีเดีย และกิจกรรมยามว่างที%คนในยุคปัจจุบันใช้มากกว่า อย่างเช่น การใช้โซเชียลมีเดีย แต่นั�นก็ไม่ได้หมายความว่าหนังสือจะต้องมองโซเชียลมีเดียเป็นศัตรู ดังนั�นจึงควรใช้โซเชียลมีเดียเป็นเครื% องมือในการทําการตลาดมากกว่า และการตลาดที%ใช้กับหนังสือดีที%สุด คือ การตลาดเชิงสาระ (Content Marketing)”  (วโิรจน์ ลกัขณาอดิศร, สัมภาษณ์, 8 พฤษภาคม 2560)    “โอกาสเกิดจากการที%ลูกค้าเห็นคอนเทนต์ที%น่าสนใจ การทาํการตลาดตอนนี�จึงต้องใช้ความรวดเร็วในการสร้างคอนเทนต์ที%แปลกใหม่ ซึ%งนี �คือโอกาสทางธุรกิจที%จะได้เปรียบจากคู่แข่ง เเต่อุปสรรคที%เกิดขึ�น กอ็าจเกิดจากการทาํการตลาดที%จะต้องจูงใจลูกค้าให้มากๆ ซึ%งกถื็อว่าเป็นอุปสรรคหนึ%ง แต่ไม่เชิงเป็นอุปสรรคทีเดียว เพราะถือว่าเป็นสิ%งท้าทายให้ทาํการตลาดโดยต้องคิดอะไรใหม่ๆ ทุกเดือน เราต้องแพลนทุกอย่างไว้ล่วงหน้ากว่าเดิม ทีมการตลาดกต้็องตระหนักถึงความเป็นออนไลน์เยอะๆ และมองเห็นมุมมองการผสมผสานทุกช่องทาง (Omni-Channel) ให้มากขึ�น เพื%อที%จะกระตุ้นลูกค้า”   (จารว ีกิติศกัดิ� ขจร, สัมภาษณ์, 26 มิถุนายน 2560)     “โอกาสของร้านหนังสือ อาจเกิดจากการพฤติกรรมการอ่านของผู้บริโภคที%เสพสื%อโซเชียลมีเดียมากขึ�นในช่วงหนึ%ง มันก็จะเกิดการตีกลับ สําหรับคนบางกลุ่มที%คิดว่าอ่านหนังสือดีกว่า เพราะได้ความรู้เพิ%ม และไม่เสียสายตา อุปสรรคของร้านหนังสือโดยเฉพาะพวกร้านสาขาที%อยู่ในห้างสรรพสินค้า คือ เรื% องค่าเช่า ที%บางร้านเพิ%มขึ�นทุกปีหรือขึ�นทุกสามปี จึงเป็นเหตุให้ร้านหนังสือในหลายๆ สาขา หรือหลายๆ เจ้าต้องปิดตัวลง ทั�งที%อาจอยู่ในจุดที%ยอดขายใช้ได้ ซึ% งเมื%อมีการเข้าถึงตัวลูกค้าได้น้อยลง ลูกค้าก็จะเข้าถึงร้านหนังสือยากทาํให้เกิดการซื�อน้อยลง และอีกประเดน็หนึ%งที%ไม่เชิงเป็นอุปสรรคเสียทีเดียว คือ การที%เทคโนโลยนัี�นไปเร็ว และไลฟ์สไตล์ของคนเปลี%ยนเร็ว การที%คนอ่านหนังสือน้อยลง คือไม่อ่านอะไรที%เป็นคอนเทนต์ยาวๆ โดยคนได้ใช้เวลากับโซเชียลมีเดียมากขึ�น เวลาจึงน้อยลงทาํให้ไม่คิดอ่านหนังสือ หรืออ่านเพียงคอนเทนต์สั�นๆ และพอพฤติกรรมนี�เกิดขึ�นเรื% อยๆ ก็จะทําให้ความอดทนในการอ่านคอนเทนต์ยาวๆ น้อยลง จึงทําให้การอ่านและการซื�อหนังสือของคนน้อยลงเรื% อยๆ”  (พรรณวดี รีชยัพิชิตกุล, สัมภาษณ์, 2 กรกฎาคม 2560) 



147  4.6.4 ทศิทางการตลาดของธุรกจิร้านหนังสือเครือข่าย ในการสัมภาษณ์ถึงทิศทางการตลาดของธุรกิจร้านหนังสือเครือข่าย ผู ้วิจ ัยได้สรุปสาระสําคญัจากความคิดเห็นในเรื�องของกลยุทธ์ทางการตลาดจากผูใ้ห้สัมภาษณ์ทั:ง 3 ราย จาํแนกตามปัจจยัดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการขาย ด้านบุคคล ด้านกระบวนการ และด้านสิ� งแวดล้อมทางกายภาพ โดยมีรายละเอียดการสัมภาษณ์ดงัต่อไปนี:   4.6.4.1 ดา้นผลิตภณัฑ ์จากการสัมภาษณ์ถึงทิศทางการตลาดของธุรกิจร้านหนงัสือเครือข่าย ผูว้ิจยัสามารถสรุปสาระสําคญัไดว้า่ ผูใ้ห้สัมภาษณ์ทั:ง 3 ราย มีความคิดเห็นในเรื�องของกลยุทธ์ทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ์ที�ตรงกัน โดยสินค้าที�ขายจะต้องมีการเลือกสรรให้ตรงกับความต้องการของลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย ตรงกบัไลฟ์สไตล ์หรือเป็นสินคา้ที�ตอบโจทยลู์กคา้ทุกกลุ่ม   “เน้นไปที%การตลาดเชิงสาระ (Content Marketing) มากขึ�น ต่างจากยุคเดิมที% เอาหนังสือมาวางโชว์แล้วจะขายได้เอง ณ วันนี �ต้องทําการตลาดในเชิงของสาระ เช่น มีบทความที%มีเนื�อหาให้อ่านประกอบการตัดสินใจ ผ่านทางโซเชียลมีเดียซึ%งต้องทาํแรงขึ�น ควบคู่ไปกับการทาํการตลาดหน้าร้าน สําหรับสินค้าประเภทนอนบุ๊ค (Non-Book) ทางร้านจะมกีารเลือกสรรผลิตภัณฑ์เหล่านี �ให้ดีมากขึ�น เช่น ของเล่นเพื%อการเสริมการเรียนรู้ ถ้าเป็นสินค้าอื%นก็จะเป็นสินค้าที%ตอบโจทย์กลุ่มคนทํางาน เพื%อบรรเทาออฟฟิศซินโดรม์ และสินค้าจิปาถะกจ็ะถกูลดทอนลงไป” (วโิรจน์ ลกัขณาอดิศร, สัมภาษณ์, 8 พฤษภาคม 2560)    “มกีารปรับหมวดหมู่สินค้าในร้านใหม่ โดยไม่ได้เน้นกลุ่มสินค้าแค่หนังสือ แต่จะมีสินค้าไลฟ์สไตล์หรือสินค้านอนบุ๊ค (Non-Book) หรือสินค้าที%สามารถตอบโจทย์ลูกค้าทุกกลุ่ม ตั�งแต่เกิดจนถึงแก่ อย่างปีนี �กจ็ะมีสินค้าเดก็ เช่น หนังสือเดก็ทั�งไทยและต่างประเทศ และของเล่นเพื%อการศึกษาที%เสริมสร้างพัฒนาการเดก็ทุกช่วงวยั ตั�งแต่วยั 0-13 ปี นอกจากนี�ยังมีหนังสือพัฒนาพ่อแม่ในการเลี �ยงเด็ก รวมถึงสินค้าเพื%อสุขภาพ ซึ% งแบ่งสัดส่วนเป็นสินค้ากลุ่มหนังสือ 40 เปอร์เซ็นต์และสินค้าอย่างอื%น 60 เปอร์เซ็นต์” (จารว ีกิติศกัดิ� ขจร, สัมภาษณ์, 26 มิถุนายน 2560)    



148  “ยังคงโฟกัสไปที%หนังสือภาษาอังกฤษ แต่จะมีการนาํหนังสือภาษาไทยเข้าไปปนขายเฉพาะบางสาขาที%มีกลุ่มลูกค้าคนไทยในห้างนั�นๆ เยอะ เพื%อเป็นการดึงยอดขายและดึงให้คนเข้าร้าน ส่วนตัวนอนบุ๊ค (Non-Book) กม็เีสริมเพิ%มขึ�น โดยจะเป็นสินค้าที%เกี%ยวข้องกับหนังสือ อย่างของเล่นเพื%อการศึกษา และสินค้าที%เหมาะกับกลุ่มลูกค้าตัวเอง นอกจากนี�เน้นหนังสือแนวไลฟ์สไตล์ เช่น หนังสือทาํอาหาร หนังสือจัดดอกไม้ ซึ% งกลุ่มนี �เป็นกลุ่มที%มีหัวข้อที%กว้างทาํให้มีกลุ่มผู้บริโภคมากกว่า นอกจากนี�ในการเลือกหนังสือ ทุกสาขาร้านค้าจะมีการรีวิวดูว่าหมวดหมู่สินค้าที%ขายกับยอดขายเป็นไปในทิศทางเดียวกันหรือไม่ หรือดูว่ากลุ่มลูกค้ามีการเปลี%ยน ตลาดเปลี%ยน เพื%อที%จะแบ่งประเภทสินค้าต่อไป โดยจะมีการรีวิวอยู่ตลอดทุกควอเตอร์” (พรรณวดี รีชยัพิชิตกุล, สัมภาษณ์, 2 กรกฎาคม 2560)  4.6.4.2 ดา้นราคา  จากการสัมภาษณ์ถึงทิศทางการตลาดของธุรกิจร้านหนงัสือเครือข่าย ผูว้ิจยัสามารถสรุปสาระสําคญัไดว้า่ ผูใ้ห้สัมภาษณ์ทั:ง 3 ราย มีความคิดเห็นในเรื�องของกลยทุธ์ทางการตลาดดา้นราคาแตกต่างกนั บางรายเนน้ไปที�การทาํกลยุทธ์เฉพาะกลุ่มเป้าหมายในช่วงเทศกาลหรือวนัสําคญั บางรายเนน้การใชก้ลยุทธ์ลดราคาให้กบัสมาชิกของทางร้าน และมีการเลือกสรรสินคา้ที�จะทาํการลดราคาเพื�อแข่งขนักบัคู่แข่ง ในขณะที�อีกรายมองวา่ราคาไม่ไดมี้ผลกบัผูบ้ริโภคที�เป็นนกัอ่าน  “เน้นไปที%การทาํกลยุทธ์ราคากับกลุ่มเฉพาะกลุ่ม ในช่วงเวลาที%เหมาะสม แต่จะไม่ทาํถี%เกินไป บ่อยเกินไป หรือทาํนโยบายลดราคาแบบทุกเล่ม ทุกปก เป็นระยะเวลายาวนาน และไม่ทาํโปรโมชั%นที%ให้ส่วนลดมากๆ เพื%อใช้ราคาเป็นแรงดึงดูดลูกค้า แต่จะใช้ตัวคอนเทนต์เป็นตัวดึงดูดแทน เช่น การทาํการตลาดกับกลุ่มนักเรียนนักศึกษาในช่วงเปิดเทอม ดังนั�นกลุ่ มนี �จะได้สิทธิพิเศษหรือได้รับส่วนลดในการซื�อสินค้าเทียบเท่ากับสมาชิกประมาณ 1 เดือนเศษ ซึ%งหมนุเวยีนไปตามลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย” (วโิรจน์ ลกัขณาอดิศร, สัมภาษณ์, 8 พฤษภาคม 2560)    “มีนโยบายการตั�งราคาเป็นมาตรฐานระดับหนึ%ง ในการจัดจาํหน่ายและค่าใช้จ่ายที%เกิดขึ�นสําหรับหนังสือที%มีการฝากจาํหน่าย และเนื%องจากเอเซียบุ๊คสเป็นเอเยนต์แห่งเดียวของประเทศไทยที%นาํเข้านิตยสารต่างประเทศหรือหนังสือประเทศ จึงไม่ได้มีนโยบายด้านการแข่งขันกับใคร ทว่าสําหรับหน้าร้าน แม้จะมีคู่แข่งไม่กี%เจ้า แต่กใ็ห้ความสําคัญในส่วนของราคา ด้วยการให้ส่วนลดกับสมาชิก หรือการสะสมแต้ม การแลกคะแนนเพื%อใช้เป็น



149  ส่วนลดในการซื�อหนังสือครั� งถัดไป ซึ% งค่าใช้จ่ายทางการตลาดตรงส่วนนี�ทาํให้สูงกว่าคู่แข่ง ฉะนั�นราคาของทางเอเซียบุ๊คสอาจจะไม่ถูกกว่าคู่แข่งเสมอไป จึงมีการเลือกประเภทสินค้าที%ต้องแข่ง กับประเภทสินค้าที%ไม่ต้องแข่ง” (พรรณวดี รีชยัพิชิตกุล, สัมภาษณ์, 2 กรกฎาคม 2560)  “มองว่าราคาไม่ได้มผีลมาก เช่นเดียวกับการทาํโปรโมชั%นด้านราคาที%แทบจะไม่ได้มีผลอะไรกับลูกค้า ลูกค้าที%รักที%ชอบการอ่านไม่ได้สนใจในประเด็นราคาเป็นหลัก นี%เป็นพฤติกรรมคนไทย เล่มไหนที%เขารู้สึกชอบ เขาก็จะซื�อ ไม่ได้คิดว่ามันแพง ปกติในแต่ละร้านราคาสินค้าไม่หนีกันมาก นอกจากจะมีข้อเสนอโปรโมชั%นมากกว่าที%จะต้องปรับให้มนัดีขึ�น หรือว่าตอบสนองผู้บริโภคมากขึ�น” (จารว ีกิติศกัดิ� ขจร, สัมภาษณ์, 26 มิถุนายน 2560)    4.6.4.3 ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย  จากการสัมภาษณ์ถึงทิศทางการตลาดของธุรกิจร้านหนงัสือเครือข่าย ผูว้ิจยัสามารถสรุปสาระสําคญัไดว้า่ ผูใ้ห้สัมภาษณ์ทั:ง 3 ราย มีความคิดเห็นในเรื�องของกลยุทธ์ทางการตลาดดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายที�ตรงกนั คือ ธุรกิจร้านหนงัสือเครือข่ายจะตอ้งโฟกสัไปที�ช่องทางออนไลน์หรือระบบอีคอมเมิร์ซ (E-Commerce) ให้มากยิ�งขึ:น เนื�องจากผูบ้ริโภคมีสัดส่วนในการซื:อสินคา้ผา่นออนไลน์ที�เพิ�มขึ:น  “สินค้าออนไลน์เติบโตอย่างน่าตกใจ ทว่าไม่ได้โตในเชิงอีบุ๊ค แต่โตในส่วนของหนังสือเล่มถึง 30 – 50% ต่อปี สะท้อนให้เห็นว่าผู้บริโภคยังคงซื�อหนังสืออยู่  แต่ต้องยอมรับว่าคนเดินห้างสรรพสินค้าน้อยลง ซึ% งทางซีเอ็ดบุ๊ คมองว่าจะต้องโฟกัสไปที%อีคอมเมิร์ซ (E-Commerce) ให้มากขึ�น” (วโิรจน์ ลกัขณาอดิศร, สัมภาษณ์, 8 พฤษภาคม 2560)  “มุ่ งทํากิจกรรมบนอุปกรณ์มือถือ (E-Commerce) และร้านค้าบนเฟซบุ๊ ค (F-Commerce) นอกจากนี�ยังให้บริการสั%งสินค้าล่วงหน้า (Pre-Order) ผ่านทางออนไลน์ แล้วรับหนังสือได้ที%หน้าร้าน ซึ%งทางบีทูเอสพยายามผสมผสานทุกช่องทาง (Omni-Channel) เข้ามาเป็นตัวเชื%อม โดยพยายามปรับการขายผ่านทางออนไลน์และออฟไลน์ โดยปัจจุบันได้เน้นไปที%ช่องทางออนไลน์ 30% หน้าร้าน 70%” 



150  (จารว ีกิติศกัดิ� ขจร, สัมภาษณ์, 26 มิถุนายน 2560)  “สําหรับหน้าร้านมีการรีโนเวตสาขาต่างๆ สลับกันไป เพื%อให้ร้านใหม่ขึ�นดูสวยขึ�นเพื%อเป็นการดึงดูดลูกค้า นอกจากนี�ยังให้ความสําคัญกับการจัดจําหน่ายผ่านช่องทางออนไลน์ โดยมองว่าการสั%งซื�อสินค้าทุกชนิดผ่านทางออนไลน์น่าจะเพิ%มขึ�นเรื% อยๆ ดังนั�นจึงมีการทุ่มงบประมาณในการปรับปรุงและพัฒนาเว็บไซต์ และปรับปรุงในส่วนของบริการคลังสินค้าออนไลน์ และมพีาร์ทเนอร์ต่างๆ มกีารขายกับลาซาด้า (Lazada) กับอีเลฟเว่นสตรีท (11Street) ต่างๆ เพื%อให้ยอดขายออนไลน์สูงขึ�น” (พรรณวดี รีชยัพิชิตกุล, สัมภาษณ์, 2 กรกฎาคม 2560)  4.6.4.4 ดา้นการส่งเสริมการตลาด จากการสัมภาษณ์ถึงทิศทางการตลาดของธุรกิจร้านหนงัสือเครือข่าย ผูว้ิจยัสามารถสรุปสาระสําคญัไดว้า่ ผูใ้ห้สัมภาษณ์ทั:ง 3 ราย มีความคิดเห็นในเรื�องของกลยุทธ์ทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาดที�ตรงกนั ในส่วนของการจดัทาํโปรโมชั�นให้กลบัลูกคา้ที�กลุ่มเป้าหมายหรือสมาชิกเป็นหลกั มีการจดักิจกรรมเพื�อสร้างประสบการณ์ให้กบัลูกคา้ รวมถึงร่วมมือกบัพาร์ทเนอร์ในการทาํโปรโมชั�นหรือจดักิจกรรมให้ลูกคา้ร่วมกนั นอกจากนี: ยงัตอ้งเน้นการสร้างคอนเทนต์ที�น่าสนใจผา่นโซเชียลมีเดียเพื�อใหลู้กคา้ไดรั้บรู้เป็นวงกวา้ง  “เน้นใช้ระบบสารสนเทศลูก ค้า  (Customer Information Systems :  CIS)  และเครื% องมือส่งเสริมการขายเป็นหลัก ได้แก่ 1. ระบบการบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า (Customer Relationship Management : CRM) ผ่านโปรแกรมสมาชิก เช่น การจัดกิจกรรมให้กับสมาชิก 2. มีช่องทางในทาํกิจกรรมผ่านโซเชียลมีเดีย ที%จะทาํการตลาดบนสังคมออนไลน์ (Social Media Marketing) และทาํการตลาดเชิงสาระ เพื%อให้ลูกค้ารับรู้ถึงคุณค่าของเนื�อหาของหนังสือและซื�อหนังสือนั�นโดยไม่ได้ซื�อเพราะกระแส 3. ทาํโปรโมชั%นร่วมกับแบรนด์ต่างๆ ที%มพีันธกิจใกล้เคียงกันเป็นระยะ เช่น ร่วมทาํโปรโมชั%นร่วมกันกับบาจา (Bata) ที%มเีป้าหมายเป็นกลุ่มนักเรียนเช่นกัน” (วโิรจน์ ลกัขณาอดิศร, สัมภาษณ์, 8 พฤษภาคม 2560)    “ไม่เน้นการทาํโปรโมชั%น แต่เน้นปรับข้อเสนอให้ตรงกับความต้องการเฉพาะของลูกค้าแต่ละกลุ่มจากการวิเคราะห์ถึงความต้องการของผู้บริโภค และดูจากไลฟ์สไตล์ลูกค้า 



151  เพื%อให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกพิเศษ ซึ%งกลยทุธ์ทางการตลาดในการสื%อสารกับลูกค้า บีทูเอสมุ่งเน้นไปที%ด้านออนไลน์ โดยมีสัดส่วนการใช้ช่องทางออนไลน์ถึง 80% ส่วนทางออฟไลน์ก็ได้พยายามลดทอนไป ซึ% งจะเน้นไปทีการสร้างคอนเทนต์ที%น่าสนใจ หรือความคิดสร้างสรรค์ต่างๆ ลงในโซเชียลมเีดีย แพลตฟอร์ม (Platform) ทุกอย่าง ในส่วนของกิจกรรมมีการจัดเวิร์คช็อป (Workshop) ที%เป็นกิจกรรมในเชิงสร้างแรงบันดาล เพื%อให้ความรู้และความคิดสร้างสรรค์ โดยร่วมกับทางผู้ จัดจาํหน่ายหรือพาร์ทเนอร์ต่างๆ ในการมาสร้างประสบการณ์ให้กับลูกค้า” (จารว ีกิติศกัดิ� ขจร, สัมภาษณ์, 26 มิถุนายน 2560)    “มีการจัดโปรโมชั%นสมํ%าเสมอหมุนเวียนหมวดหมู่สินค้าเพื%อให้ตรงกับทุกกลุ่มของลูกค้า และมีการจัดกิจกรรมในร้านโดยเกาะกระแสที%กาํลังมาแรง เพื%อให้ลูกค้ารับรู้ถึงแบรนด์ ในส่วนของสมาชิก นอกจากการให้ส่วนลดกจ็ะมีการสะสมคะแต้ม การแลกคะแนน ผ่านระบบบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า (Customer Relationship Management : CRM) ที%จะสร้างสะดวกให้ลูกค้ามากกว่าเดิม ด้านการสื%อสารออนไลน์กจ็ะมีฝ่ายการตลาดที%โฟกัสกับทางออนไลน์ที%จะทําการโปรโมทผ่านโซเชียลมีเดียเพื%อให้ลูกค้าได้รับรู้ในมุมกว้างโดยเฉพาะ” (พรรณวดี รีชยัพิชิตกุล, สัมภาษณ์, 2 กรกฎาคม 2560)  4.6.4.5 ดา้นบุคคล จากการสัมภาษณ์ถึงทิศทางการตลาดของธุรกิจร้านหนงัสือเครือข่าย ผูว้ิจยัสามารถสรุปสาระสําคญัไดว้า่ ผูใ้ห้สัมภาษณ์ทั:ง 3 ราย มีความคิดเห็นในเรื�องของกลยุทธ์ทางการตลาดดา้นบุคคลที�ตรงกนั โดยเนน้ใหค้วามสาํคญักบัการให้บริการ และการใหค้วามรู้กบัพนกังานในเรื�องของสินคา้เป็นหลกั  “ใช้การฝึกการปฏิบัติงานจริง (On the job training) และใช้พวกสื%อออนไลน์ที%สาขาสามารถล๊อกอินและดูได้เองจากทางหน้าร้านเป็นหลัก เพื%อลดค่าใช้จ่าย และพยายามออกแบบระบบให้พนักงานสามารถเรียนรู้ได้เองอย่างรวดเร็ว คือ ไม่ต้องใช้ความจาํมาก แต่ใช้ระบบในการทาํงาน และเน้นการฝึกอบรมพนักงานในเรื%องของบริการเป็นหลัก” (วโิรจน์ ลกัขณาอดิศร, สัมภาษณ์, 8 พฤษภาคม 2560)    



152  “ให้ความสําคัญกับการให้ความรู้พนักงานขาย โดยปรับระบบการให้บริการ ด้วยการให้พนักงานรู้เรื% องสินค้า โดยจะมนัีกสร้างแรงบันดาลใจที%มชืี%อเสียง มาพูดถึงเทรนด์ มาพูดถึงสินค้า หรือพูดถึงแนวคิดสร้างแรงบันดาลใจ เพื%อให้พนักงานสามารถนาํเสนอหรือสื%อสินค้านั�นๆ ให้กับลูกค้าได้ และเน้นสร้างให้พนักงานเป็นนักคัดสรรหรือแนะนาํสิ% งดีๆ ให้กับลูกค้า เพื%อให้ลูกค้ารู้สึกว่ามคีนมาเลือกให้ ดีกว่าให้เขาใช้เวลา หรือเสียเวลาเดินหาอยู่นาน”  (จารว ีกิติศกัดิ� ขจร, สัมภาษณ์, 26 มิถุนายน 2560)    “มีการฝึกอบรมให้กับทางพนักงานอยู่ตลอด โดยให้เน้นในเรื% องของการบริการ เรื% องความรู้เกี%ยวกับสินค้า และการแต่งกายซึ%งเป็นเรื% องพื�นฐาน และมีการประชุมอบรมให้ความรู้กับพนักงานหน้าร้านทุกสัปดาห์ หมนุเวยีนกันไปตามหมวดหมู่ประเภทสินค้าต่างๆ เนื%องจากสินค้าส่วนใหญ่ของเอเซียบุ๊คสเป็นภาษาอังกฤษ จึงต้องให้ความรู้กับทางพนักงานมากขึ�น” (พรรณวดี รีชยัพิชิตกุล, สัมภาษณ์, 2 กรกฎาคม 2560)  4.6.4.6 ดา้นกระบวนการ  จากการสัมภาษณ์ถึงทิศทางการตลาดของธุรกิจร้านหนงัสือเครือข่าย ผูว้ิจยัสามารถสรุปสาระสําคญัไดว้า่ ผูใ้ห้สัมภาษณ์ทั:ง 3 ราย มีความคิดเห็นในเรื�องของกลยุทธ์ทางการตลาดดา้นกระบวนการที�ตรงกนั โดยธุรกิจร้านหนงัสือจะตอ้งพฒันาหรือปรับปรุงระบบการจดัส่งสินคา้ใหมี้ประสิทธิภาพมากยิ�งขึ:น และจากผูใ้ห้สัมภาษณ์ทั:งหมด มี 2 รายที�ให้ความคิดเห็นตรงกนัในส่วนของธุรกิจร้านหนงัสือจะตอ้งมีการปรับปรุงระบบเวบ็ไซต ์ระบบการใชง้าน ระบบการสั�งซื:อ และระบบชาํระเงิน  “เน้นการปรับปรุงหรือโฟกัสในส่วนของโลจิสติกส์ การเชื%อมโยงกับระบบโลจิสติกส์ให้มีประสิทธิภาพมากกว่าที%เป็นอยู่  เช่น ลูกค้าสั%งสินค้าแล้วสามารถรับได้ที%บ้าน ที%ทาํงาน หรือรับที%ร้านหนังสือกไ็ด้ ซึ%งในกรณีที%หนังสือที%ต้องการไม่มี หมด ลูกค้าสามารถสั%งจองหนังสือกับทางร้าน ชาํระเงิน แล้วทางร้านจะเป็นผู้จัดส่งให้” (วโิรจน์ ลกัขณาอดิศร, สัมภาษณ์, 8 พฤษภาคม 2560)   



153  “เน้นการปรับปรุงทั�งระบบเว็บไซต์ การชําระเงิน และโลจิสติกส์ ทั�งระบบการขนส่งสินค้า เพื%อเข้าสู่การทาํอีคอมเมิร์ซอย่างเตม็รูปแบบ ซึ%งตอนนี�มีการจัดส่งผ่านพาร์ทเนอร์ อย่างเช่นทางไปรษณีย์ไทยเป็นหลัก หรือเคอรี%  เอก็ซ์เพรส (Kerry Express Thailand)” (จารว ีกิติศกัดิ� ขจร, สัมภาษณ์, 26 มิถุนายน 2560)    “มีการลงทุนปรับปรุงเว็บไซต์ใหม่ รวมถึงหน้าตา ระบบการใช้งาน การค้นหาหนังสือที%ง่ายขึ�น ตลอดจนการยืนยันสินค้าที%สั%ง (Check Out) ที%สมูทขึ�น มีการเพิ%มช่องทางหรือวิธีชาํระเงินให้หลากหลายกว่าในปัจจุบัน ด้านคลังสินค้าจะเน้นไปที%ความหลากหลาย รวมถึงระบบการจัดส่งที%ให้ความรวดเร็ว คือ จัดส่งสินค้าภายใน 3 วัน ยกเว้นในส่วนของสินค้าที%สั%งจากต่างประเทศ ซึ%งลูกค้าสามารถสั%งผ่านทางเอเซียบุ๊คส โดยเอเซียบุ๊คสจะเชื%อมระบบผ่านทางฐานข้อมูลของผู้ ค้าส่งหนังสือทั�งทางอเมริกาหรืออังกฤษ และใช้เวลาประมาณ 30 วนัในการนาํเข้าหนังสือและจัดส่งให้กับลูกค้า” (พรรณวดี รีชยัพิชิตกุล, สัมภาษณ์, 2 กรกฎาคม 2560)  4.6.4.7 ดา้นสิ�งแวดลอ้มทางกายภาพ  จากการสัมภาษณ์ถึงทิศทางการตลาดของธุรกิจร้านหนงัสือเครือข่าย ผูว้ิจยัสามารถสรุปสาระสําคญัไดว้า่ ผูใ้ห้สัมภาษณ์ทั:ง 3 ราย มีความคิดเห็นในเรื�องของกลยุทธ์ทางการตลาดดา้นสิ� งแวดล้อมทางกายภาพที�แตกต่างกัน โดยบางรายเน้นไปที�การตกแต่งร้านค้าให้ตรงกับกลุ่มเป้าหมายมากขึ: น บางรายเน้นการสร้างเรื� องราวให้กับร้านค้า ปรับให้มีไลฟ์สไตล์หรือมีภาพลกัษณ์ที�ทนัสมยัเพื�อดึงดูดลูกคา้ และบางรายเนน้ไปที�องคป์ระกอบต่างๆ ภายในร้าน อยา่งเช่น แสงไฟ เฟอร์นิเจอร์ เป็นตน้   “โฟกัสไปที%กลุ่ มเป้าหมายหลักมากขึ�น แต่โครงสร้างร้านเหมือนเดิม ฟังก์ชั%นเหมือนเดิม อย่างเช่น ถ้าพบว่าซีเอ็ดสาขานี �ขายหนังสือเดก็ได้ดี หรือขายกลุ่มพ่อแม่ได้ดี ก็จะตกแต่งและร่วมมือกับทางดิสนีย์ ไทยแลนด์ (Disney Thailand) ในการเอาตัวการ์ตูนดิสนีย์มาตกแต่งร้าน แต่ถ้าเป็นกลุ่มคนทาํงานก็จะใช้สติกเกอร์เข้มๆ ติดในร้านแทน และใช้การจัดสัดส่วนที% เ รียกว่า ส่วมประสมของผลิตภัณฑ์ (Product Mix) ให้ตรงกับกลุ่มเป้าหมาย เช่น กลุ่มคนทาํงาน กจ็ะให้จาํนวนชั�นวาง และจาํนวนหนังสือเล่มของกลุ่มบริหารหรือกลุ่มคนทาํงานให้หลากหลายมากกว่าร้านอื%น” (วโิรจน์ ลกัขณาอดิศร, สัมภาษณ์, 8 พฤษภาคม 2560)   



154  “ในการตกแต่งร้าน บีทูเอสเน้นการทาํการบ้าน โดยดูจากร้านค้าปลีกทั%วโลกแล้วนํามาปรับใช้ มีการรับส่วนดีของเทรนด์โลกมาใช้ ไม่ว่าจะเป็นบรรยากาศ การสร้างประสบการณ์ การสร้างคอนเทนต์ในร้าน จุดเด่นหลักของบีทูเอส คือ ภาพลักษณ์ที%ทันสมัย ร้านค้ามีการสร้างเรื% องราว การเชื%อมต่อของพื�นที%ในแต่ละส่วนจะค่อนข้างดึงดูดลูกค้าได้ดี ซึ%งได้ปรับให้มไีลฟ์สไตล์มากขึ�น” (จารว ีกิติศกัดิ� ขจร, สัมภาษณ์, 26 มิถุนายน 2560)    “ในส่วนของบรรยากาศของร้านค้า เอเซียบุ๊ คสให้ความสําคัญโดยร้านค้าจะมีดีไซน์เนอร์มาออกแบบ ดูเรื% องไฟ ดูเรื% องเฟอร์นิเจอร์ที%เหมาะกับการจัดวางหนังสือและสินค้าที%ขาย หรือเรื% องของมู้ ดแอนด์โทน (Mood and Tone) ของร้าน แต่ด้วยความที%ฟอร์แมตร้านค้าของเอเซียบุ๊ คส มีหลากหลาย อย่างร้านที%เปิดมานานก็อาจจะทําให้มีข้อจาํกัดในการปรับปรุง ซึ%งกอ็าจทาํให้ต่างไปจากภาพลักษณ์ในปัจจุบันของร้าน” (พรรณวดี รีชยัพิชิตกุล, สัมภาษณ์, 2 กรกฎาคม 2560)  4.6.5 การปรับตัวของธุรกจิร้านหนังสือเครือข่ายเพื�อความอยู่รอดในปัจจุบัน ในการสัมภาษณ์ถึงการปรับตวัของธุรกิจร้านหนงัสือเครือข่ายเพื�อความอยูร่อดในปัจจุบนั ผูว้จิยัสามารถสรุปสาระสาํคญัไดว้า่ จากผูใ้หส้ัมภาษณ์ทั:ง 3 ราย มี 2 ราย ใหค้วามคิดเห็นตรงกนั คือ ธุรกิจร้านหนงัสือจะตอ้งทาํความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ใหม้าก โดยตอ้งมีการวเิคราะห์ลูกคา้เป็นหลกั ซึ� งถือเป็นหวัใจสําคญัในการทาํธุรกิจ นอกจากนี:ผูใ้ห้สัมภาษณ์อีก 1 ราย ไดใ้ห้ความเห็นว่า ธุรกิจร้านหนงัสือควรใชโ้ซเชียลมีเดียในการทาํการตลาดเชิงสาระ นอกจากนี: สํานกัพิมพเ์องก็ควรมีการทาํหนงัสือดว้ยความใส่ใจ มีการใส่เนื:อหาที�น่าสนใจ เพื�อดึงดูดใหลู้กคา้รู้สึกถึงคุณค่าของหนงัสือจนเกิดการตดัสินใจซื:อ โดยมีรายละเอียดการสัมภาษณ์ดงันี:   “ร้านหนังสือ ไม่ว่าจะร้านใดกค็วรจะวิเคราะห์ลูกค้าของตนเองเป็นหลัก หรือรับรู้ถึงความต้องการของลูกค้า แม้ว่าร้านค้าจะมีการสร้างร้านหนังสือให้โดดเด่นไปจากคู่แข่ง แต่ถ้าคุณไม่รู้ถึงความต้องการของลูกค้า ต่อให้จะสร้างร้านสวยแค่ไหนก็ไม่ตอบโจทย์ ดังนั�นธุรกิจหนังสือจะต้องนึกถึงหัวใจของลูกค้าเป็นหลัก ลูกค้าชอบอะไรไม่ชอบอะไร ดูความต้องการของเขา ซึ% งจะทําให้เรารู้ว่า เราจะทําอย่างไรต่อ และเราจะมียุทธวิธีในการตลาดอย่างไร แล้วมนักจ็ะตอบสนองมาเป็นร้านหนังสือแบบที%ลูกค้าฝันได้เอง” (จารว ีกิติศกัดิ� ขจร, สัมภาษณ์, 26 มิถุนายน 2560)  



155  “ธุรกิจร้านหนังสือควรปรับตัวในแง่ของธุรกิจ โดยพยายามผสมผสานสินค้าอย่างอื%น โดยที%คนเข้าร้านหนังสือแล้วได้ของอย่างอื%นกลับไปด้วย แต่สิ% งของเหล่านั�นจะต้องเกี%ยวข้องกับไลฟ์สไตล์ของลูกค้า ไม่หลุดออกไปมากนัก การเลือกหนังสือเองกเ็ป็นหัวใจหลัก คือต้องตามให้ทันกับความนิยมของผู้บริโภค ต้องปรับตัวให้ทัน ต้องศึกษาและตื%นตัวตลอดเวลาว่าตอนนี�กระแสอะไรมา และต้องรองรับให้ทัน เพราะว่ามนัมาเร็วและไปเร็ว ซึ%งหากไม่ทันธุรกิจร้านหนังสือก็จะสูญเสียยอดขายตรงนั�น และตัวออนไลน์ก็จะมีบทบาทสําคัญในธุรกิจร้านหนังสือมากขึ�นเรื% อยๆ โดยตัวนี �ร้านหนังสือทุกเจ้าจะต้องปรับตัวให้ได้ เพราะจุดที%ทาํให้ร้านหนังสืออยู่ไม่ได้ และค่อนข้างชัดเจน คือ ค่าเช่า เพราะพฤติกรรมคนไทยชอบเข้าห้าง ทาํให้ร้านหนังสือต้องให้บริการบนห้าง และพอเป็นห้างสรรพสินค้าค่าเช่ากจ็ะเพิ%มขึ�นเรื% อยๆ ซึ%งยอดขายกอ็าจจะขึ�นตามไม่ทัน”  (พรรณวดี รีชยัพิชิตกุล, สัมภาษณ์, 2 กรกฎาคม 2560)  “เนื%องจากปัจจุบันหนังสือสูญเสียความเป็นไลฟ์สไตล์ โปรดักส์ (Lifestyle product) ดังนั�นคนจะต้องเสกคอนเทนต์ที%ทาํให้ผู้ อ่านรู้ว่าคอนเทนต์นั�นมีค่ามากพอจะเสียเงินซื�อ และเทคโนโลยีไม่สามารถทดแทนหนังสือซึ%งเปรียบเสมือนศิลปะได้ ดังนั�นในส่วนของสํานักพิมพ์เองก็จะต้องทาํหนังสืออย่างพิถีพิถัน ตั�งแต่เขียนสํานวนที%ดี ใช้กระดาษที%มีมาตรฐาน แสดงให้เห็นถึงมคีวามใส่ใจ ซึ%งหากคุณทาํหนังสือด้วยความเป็นศิลปะ หรือมุ่งที%จะทาํประโยชน์แล้ว แม้จะทาํหนังสือแบบต้นทุนตํ%ากย็งัอยู่ได้ ดังนั�นวงการหนังสือจะต้องปรับตัว ส่วนที%สอง คือ อย่ามองโซเชียลมีเดียเป็นศัตรูแต่ให้มองเป็นเพื%อน เป็นเพื%อนที%เป็นเครื% องมือที%ใช้ทาํการตลาดที%เรียกว่า การตลาดเชิงสาระ (Content Marketing) เพื%อให้คนรู้สึกถึงคุณค่าของหนังสือเล่มนี �แล้วตัดสินใจซื�อ ไม่ว่าจะซื�อผ่านหน้าร้าน หรือซื�อผ่านช่องทางเวบ็ไซต์กต็าม”  (วโิรจน์ ลกัขณาอดิศร, สัมภาษณ์, 8 พฤษภาคม 2560)
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ตารางที� 4.45  สรุปกลยุทธ์ทางการตลาดของธุรกจิร้านหนังสือเครือข่ายจากการสัมภาษณ์  กลยุทธ์ทาง การตลาด ธุรกจิร้านหนังสือเครือข่าย ร้านซีเอด็บุ๊คเซ็นเตอร์ ร้านบีทูเอส ร้านเอเซียบุ๊คส ด้าน ผลติภัณฑ์ - เนน้การทาํการตลาดเชิงสาระ (Content Marketing) ผา่นทางโซเชียล มีเดีย - เลือกสรรสินคา้ให้ตอบโจทยก์ลุ่ม ลูกคา้เป้าหมาย  - ปรับหมวดหมู่ สินค้าที�ขายในร้าน โดย ไม่ เนน้เพียงแค่ หนงัสือ แต่มีการเนน้สินคา้ ไลฟ์สไตล์หรือสินค้านอนบุ๊ค (Non- Book)  ที�ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ - เน้นสินค้าที�เหมาะสมกั บกลุ่มลูกค้า ตวัเอง และเนน้หนงัสือแนวไลฟ์สไตล ์ - มีการคดัเลือกหนงัสือจากการรีววิศึกษา ดูทิศทางการตลาด ซึ�งทาํทุกสาขาร้าน หนงัสือในทุกควอเตอร์ ด้านราคา - เน้นไปที�การทาํกลยุทธ์ราคากบักลุ่ม ลูกคา้เฉพาะกลุ่ม ในช่วงเวลาที�เหมาะ สม แต่จะไม่ ทําถี�เกินไปหรือบ่ อย เกินไป - มองวา่ราคาไม่ ไดม้ีผลมาก ดงันั :นการทาํ โปรโมชั �นดา้นราคาจึงไม่ ไดม้ีผลต่อลูกคา้ ที�รักชอบการอ่าน จึงไม่ ไดส้นใจใน ประเด็นราคาเป็นหลกั - ทางหน้าร้านมีนโยบายทางด้านราคา ด้วยการให้ส่วนลดกบัสมาชิก หรือการ สะสมแตม้ การแลกคะแนนเพื�อใช้เป็น ส่วนลดในการซื :อหนงัสือครั :งถดัไป ด้าน ช่องทางการ จัดจําหน่าย - โฟกสัไปที�การค้าผ่ านช่องทางออน ไลน์มากขึ :น เนื�องจากสินคา้ออนไลน์ เติบโตขึ :น  - มุ่ งเน้นทาํการค้าผ่ านทางช่องทางออน ไลน์  ทั :งร้านคา้บนเฟซบุค๊ หรือร้านคา้บน อุปกรณ์มือถือ โดยพยายามผสมผสานทุก ช่องทาง - ให้ความสําคญักบัการจดัจาํหน่ายผ่ าน ช่องทางออนไลน์  - มีพาร์ทเนอร์ในการขายสินคา้ เพื�อให้ ยอดขายออนไลน์สูงขึ :น 
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ตารางที� 4.45  (ต่อ)  กลยุทธ์ทาง การตลาด ธุรกจิร้านหนังสือเครือข่าย ร้านซีเอด็บุ๊คเซ็นเตอร์ ร้านบีทูเอส ร้านเอเซียบุ๊คส ด้านส่งเสริม การขาย - เน้นใช้ระบบสารสนเทศลูกคา้ และ เครื�องมือส่งเสริมการขาย เช่น  1. การจดักิจกรรมใหก้บัสมาชิก  2. การจดักิจกรรมผา่นโซเชียลมีเดีย  3. สร้างคอนเทนต์ต่างๆ เพื�อให้ลูกคา้ รับรู้ถึงคุณค่ าของหนังสือและซื :อ หนงัสือนั :น  4. ทําโปรโมชั �นร่วมกั บแบรนด์ที�มี พนัธกิจที�ใกลเ้คียงกนั  - ปรับขอ้เสนอพิเศษให้ ตรงกบัความต้อง การเฉพาะของลูกคา้แต่ละกลุ่ม โดยดูจาก ไลฟ์สไตลล์ูกคา้เป็นหลกั  - สร้างคอนเทนต์ หรือ ความคิดสร้าง สรรคท์ี�น่าสนใจลงในโซเชียลมีเดีย  - จดักิจกรรมเวิร์คช๊อปที�ให้แรงบนัดาลใจ ความรู้ ความคิดสร้างสรรค์ เพื�อสร้าง ประสบการณ์ใหก้บัลูกคา้ - เพิ �มเติมจากการให้ส่วนลดสมาชิก โดย ใช้การสะสมแตม้ และการแลกคะแนน ต่างๆ - มีการโปรโมทผ่ านทางออนไลน์ ผ่ าน โซเชียลมีเดียเพื�อให้ลูกคา้ได้รับรู้ในมุม กวา้ง ด้านบุคคล - ใชก้ารฝึกการปฏิบตัิงานจริง  - ใช้สื�อออนไลน์ที�พนกังานตามสาขา สามารถล๊อกอินดูไดจ้ากทางหนา้ร้าน  - เน้นฝึกอบรมเรื�องการบริการเป็น หลกั - ให้ความสําคญักบัการให้ความรู้ในเรื�อง ของสินคา้ และการขายสินคา้แก่พนกังาน  - เนน้สร้างใหพ้นกังานเป็นนกัคดัสรรหรือ แนะนาํสิ �งดีๆ ใหก้บัลูกคา้ - ฝึกอบรมให้กบัพนกังานอยู่ ตลอด โดย เน้นด้านการให้บริการ ความรู้เกี� ยวกั น สินคา้ และการแต่งกาย  - มีการประชุมเพื�ออบรมให้ความรู้กั บ พนกังานหนา้ร้านทุกสัปดาห์ 
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ตารางที� 4.45  (ต่อ)  กลยุทธ์ทาง การตลาด ธุรกจิร้านหนังสือเครือข่าย ร้านซีเอด็บุ๊คเซ็นเตอร์ ร้านบีทูเอส ร้านเอเซียบุ๊คส ด้าน กระบวนการ - ปรับปรุงหรือโฟกสัในเรื�องของ โลจิสติกส์เป็นหลัก หรือมีการเชื�อม โยงกบัระบบโลจิสติกส์ให้มีประสิทธิ ภาพมากขึ :น - เน้นปรับปรุงระบบโลจิสติกส์ การ ขนส่งสินค้า การชําระเงินต่างๆ เพื�อให้ การจัดจาํหน่ายสินค้าผ่ านทางช่องทาง ออนไลน์มีประสิทธิภาพ  - มีการลงทุนปรับปรุงเวบ็ไซต ์ระบบการ เขา้ใช้งาน การคน้หาหนังสือ ตลอดจน การยืนยนัสินคา้ที�สั �งซื :อที�สมูทขึ :น รวม ถึงมีช่องทางหรือวิธีการจ่ายเงินที�หลาก หลายกวา่ในปัจจุบนั ด้าน สิ�งแวดล้อม ทางกายภาพ - การตกแต่งร้านมุ่ งเน้นไปที�กลุ่ม เป้าหมายเป็นหลกั  - มีการจดัสัดส่วนที�เรียกว่ าส่วนประ สมผลิตภณัฑใ์หต้รงกบักลุ่มเป้าหมาย - รูปแบบร้านหนังสือศึกษาจากร้านค้า ปลีกทั �วโลกแลว้นาํมาปรับใช ้ - เน้นการสร้างบรรยากาศ หรือสร้างเรื�อง ราวในร้าน หรือคอนเทนต์ในร้าน ให้มี ภาพลกัษณ์ที�ทนัสมยั  - มีการปรับปรุงสาขาร้านหนงัสือ โดยมี ดีไซน์เนอร์ที�จะมาออกแบบ ดูเรื�องไฟ เรื�องเฟอร์นิเจอร์ที�เหมาะกบัการจัดวาง หนังสือและสินค้าที�ขาย หรือเรื�อง ของมูด้และโทน (Mood and Tone) ของ ร้านหนงัสือ 



    บทที� 5  สรุปผลการวจิยั อภปิราย และข้อเสนอแนะ  จากการศึกษาเรื�อง “กลยุทธ์ทางการตลาดที�ทาํให้ตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่าย ในเขตกรุงเทพมหานคร” มีวตัถุประสงค์เพื�อศึกษาพฤติกรรมการเขา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานครของผูบ้ริโภค เพื�อศึกษากลยทุธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร เพื�อเปรียบเทียบกลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ และเพื�อศึกษาปัญหาและแนวทางในการพฒันากลยุทธ์ทางการตลาดที�ทาํให้ตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร ที�สอดคล้องกับความต้องการของผูบ้ริโภค ซึ� งสามารถสรุปผลการวจิยัไดด้งันี:  5.1 สรุปผลการวจิยั 5.2 สรุปผลการวเิคราะห์และขอ้คน้พบตามวตัถุประสงค ์5.3 อภิปรายผล 5.4 ขอ้เสนอแนะจากการวจิยั  5.1 สรุปผลการวจัิย  5.1.1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทั�วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จากผลการวิเคราะห์กลุ่มตวัอยา่งพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 15 – 20 ปี สถานภาพโสด เป็นนกัเรียนหรือนกัศึกษา ระดบัการศึกษาปริญญาตรี และมีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือนไม่เกิน 15,000 บาท  5.1.2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกี�ยวกบัพฤติกรรมการเข้าร้านหนังสือเครือข่ายของผู้บริโภค จากผลการวิเคราะห์กลุ่มตวัอย่างพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่รู้จกัร้านหนังสือซีเอด็บุค๊เซ็นเตอร์ ร้านนายอินทร์ ร้านบีทูเอสเป็นอนัดบัตน้ๆ โดยเหตุผลในการเลือกร้านหนงัสือ คือ เป็นร้านหนงัสือที�จดัจาํหน่ายหนงัสือหลากหลายประเภท มีทาํเลที�ตั:งร้านอยูใ่กลที้�พกั/ที�ทาํงาน และ 



160  ทางร้านหนงัสือมีการจดัโปรโมชั�น เป็นตน้ ส่วนใหญ่ทาํการตดัสินใจเลือกซื:อสินคา้ในร้านหนงัสือนายอินทร์ ร้านซีเอ็ดบุ๊คเซ็นเตอร์ และร้านบีทูเอส ตามลาํดบั ความถี�ในการใชบ้ริการร้านหนังสือ คือ 2 – 3 ครั: ง/เดือน และมีความถี�ในการซื:อผลิตภณัฑ์จากร้านหนงัสือ 2 – 3 ครั: ง/เดือน ผลิตภณัฑ์ที�เลือกซื:อในร้านหนงัสือส่วนใหญ่เป็นหนงัสือ วารสาร หรือหนงัสือพิมพใ์นรูปแบบเล่มหรือฉบบั ปริมาณการซื:อผลิตภณัฑ์จากร้านหนงัสือส่วนใหญ่ คือ 1 – 2 ชิ:น/เดือน และมีราคาโดยเฉลี�ยอยู่ที� 301 – 600 บาท/เดือน ช่วงเวลาในการซื:อผลิตภณัฑอ์ยูใ่นช่วงเวลาเลิกเรียนหรือเลิกงาน คือ 16:01 – 19:00 น. ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ได้รับทราบข่าวสารจากทางร้านหนังสือผ่านทางเฟซบุ๊ค เว็บไซต์ และร้านคา้ ตามลาํดบั นอกเหนือไปจากการสั�งซื:อสินคา้จากทางหน้าร้านแล้ว ผูต้อบแบบสอบถามยงัไดเ้ลือกสั�งซื:อผลิตภณัฑ์ผา่นช่องทางออนไลน์ ไดแ้ก่ เวบ็ไซต์ แอพพลิเคชั�นของร้านหนงัสือ รวมถึงไลน์และเฟซบุ๊ค ทั:งนี: ในการซื:อผา่นช่องทางออนไลน์ส่วนใหญ่มีการเลือกซื:อหนงัสือเล่ม วารสารเล่ม หรือหนงัสือพิมพใ์นรูปแบบเล่มหรือฉบบั ซึ� งยงัคงมากกวา่สินคา้ประเภทอีบุ๊ค (E-Book) และสินคา้ประเภทนอนบุ๊ค (Non-Book) โดยมีความถี�ในการคน้หาขอ้มูลข่าวสารจากทางร้านหนังสือมากกว่า 6 ครั: ง/เดือน และมีความถี�ในการซื: อผลิตภณัฑ์ผ่านทางช่องทางออนไลน์ 1 ครั: ง/2 – 3 เดือน ซึ� งเหตุผลในการเลือกซื:อผลิตภณัฑ์ผ่านช่องทางออนไลน์จากร้านหนงัสือ เป็นเพราะมีโปรโมชั�นผา่นการสั�งซื:อในระบบออนไลน์ รวมถึงมีบริการจดัส่งสินคา้ถึงบา้น และประหยดัเวลา เป็นตน้  5.1.3 ผลการวิเคราะห์ระดับความสําคัญของปัจจัยกลยุทธ์ทางการตลาดในการตัดสินใจซื�อสินค้าร้านหนังสือเครือข่าย  จากผลการวิเคราะห์พบวา่ ระดบัค่าเฉลี�ยความสําคญัของปัจจยักลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่าย มีภาพรวมในการตดัสินใจซื:ออยูใ่นระดบัมากทุกปัจจยั โดยมีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.03 ซึ� งสามารถเรียงตามลาํดบัจากมากไปหาน้อย ดงันี:  ปัจจยัดา้นกระบวนการ ด้านบุคคล ด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย ด้านราคา ด้านสิ� งแวดล้อมทางกายภาพ และด้านการส่งเสริมการขาย และดา้นผลิตภณัฑ ์ในภาพรวมด้านผลิตภณัฑ์ มีระดบัการตดัสินใจซื:อสินคา้ในร้านหนังสือเครือข่ายอยู่ในระดบัมาก ที�ค่าเฉลี�ยเท่ากบั @.68 โดยกลุ่มตวัอยา่งให้ความสําคญักบัหนงัสืออยูใ่นสภาพดีไม่ยบัเยินในระดบัมากที�สุด ซึ� งมีค่าเฉลี�ย 4.64 รองลงมาไดใ้ห้ความสําคญักบัหนงัสือใหม่มีวางจาํหน่ายก่อนร้านอื�น และชื�อเสียงของร้านหนงัสือมีความน่าเชื�อถือในระดบัมาก ซึ� งมีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.99 และ 3.97 ตามลาํดบั 



161  ในภาพรวมดา้นราคา มีระดบัการตดัสินใจซื:อสินคา้ในร้านหนังสือเครือข่ายอยู่ในระดบัมาก ที�ค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.13 โดยกลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญักบัราคาหนงัสือมีความเหมาะสมกับคุณภาพของหนังสือ และราคาหนงัสือถูกกว่าเมื�อเปรียบเทียบกบัร้านอื�นในระดบัมากที�สุด ซึ� งมีค่าเฉลี�ย 4.47 และ 4.30 ตามลาํดบั และไดใ้ห้ความสําคญักบัหสินคา้นอนบุ๊ค (Non-Book) ติดป้ายบอกราคาชดัเจนในระดบัมาก โดยมีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.63 ในภาพรวมด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย มีระดับการตดัสินใจซื:อสินคา้ในร้านหนังสือเครือข่ายอยูใ่นระดบัมาก ที�ค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.14 โดยกลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญักบัสินคา้ที�จดัส่งอยู่ในสภาพสมบูรณ์ และสถานที�สะดวกต่อการเดินทางมาซื:อในระดบัมากที�สุด ซึ� งมีค่าเฉลี�ย 4.58 และ 4.53 ตามลาํดบั รองลงมาไดใ้ห้ความสําคญักบัการจดัส่งสินคา้ของร้านหนงัสือมีความรวดเร็ว และสามารถเลือกซื:อสินคา้ผา่นทางเวบ็ไซตใ์นระดบัมาก ซึ� งมีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.22 และ 4.06 ตามลาํดบั ในภาพรวมดา้นการส่งเสริมทางการตลาด มีระดบัการตดัสินใจซื:อสินคา้ในร้านหนังสือเครือข่ายอยู่ในระดบัมาก ที�ค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.87 โดยกลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญักบัการลดราคาสินคา้ในระดบัมากที�สุด ซึ� งมีค่าเฉลี�ย 4.52 รองลงมาไดใ้ห้ความสําคญักบัการสะสมคะแนนเพื�อใช้เป็นส่วนลด มีบริการรับสั�งจองหนงัสือล่วงหนา้ มีตวัอยา่งใหท้ดลองอ่านหนงัสือผา่นแอพพลิเคชั�น และมีการสะสมคะแนนเพื�อใชแ้ลกซื:อสินคา้อื�นๆ ในระดบัมากซึ�งมีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.52, 3.96, 3.91, 3.91 และ 3.57 ตามลาํดบั ในภาพรวมดา้นบุคคล มีระดบัการตดัสินใจซื:อสินคา้ในร้านหนงัสือเครือข่ายอยูใ่นระดบัมาก ที�ค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.17 โดยกลุ่มตวัอยา่งให้ความสําคญักบัพนกังานใช้วาจาสุภาพอ่อนน้อมกบัลูกคา้ และพนักงานบริการลูกคา้ด้วยความใส่ใจในระดบัมากที�สุด ซึ� งมีค่าเฉลี�ย 4.27 และ 4.22 ตามลําดับ รองลงมาได้ให้ความสําคัญกับพนักงานมีการแนะนําโปรโมชั�นให้กับลูกค้า และพนกังานสามารถแนะนาํหนงัสือตามความตอ้งการของลูกคา้ในระดบัมาก ซึ� งมีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.16 และ 4.05 ตามลาํดบั ในภาพรวมดา้นกระบวนการ มีระดบัการตดัสินใจซื:อสินคา้ในร้านหนงัสือเครือข่ายอยู่ในระดบัมาก ที�ค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.19 โดยกลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญักบัระบบการชาํระเงินมีความถูกตอ้งไม่ผิดพลาด เวบ็ไซตมี์ระบบในการคน้หาสินคา้ที�ใชง้านง่ายไม่ยุง่ยาก และระบบการสั�งซื:อสินค้าผ่านเว็บไซต์เข้าใจง่ายไม่ซับซ้อนในระดับมากที�สุด ซึ� งมีค่าเฉลี�ย 4.52, 4.27 และ 4.24 ตามลาํดบั รองลงมาได้ให้ความสําคญักบัระบบการสั�งซื: อสินค้าผ่านแอพพลิเคชั�นเขา้ใจง่ายไม่ซบัซอ้นในระดบัมาก ซึ� งมีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.72 ในภาพรวมด้านสิ�งแวดล้อมทางกายภาพ มีระดบัการตดัสินใจซื:อสินคา้ในร้านหนังสือเครือข่ายอยู่ในระดบัมาก ที�ค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.01 โดยกลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญักบัการจดัเรียง



162  หนังสือในร้านเป็นหมวดหมู่เพื�อให้สามารถหาหนังสือได้ง่าย และการจดัพื:นที�ในร้านหนังสือเพื�อให้สามารถเลือกชมสินคา้ไดส้ะดวกไม่แออดัในระดบัมากที�สุด ซึ� งมีค่าเฉลี�ย 4.43 และ 4.31 ตามลาํดบั รองลงมาไดใ้ห้ความสําคญักบัการจดัแสดงสินคา้หน้าร้านมีความน่าดึงดูดใจให้เดินเขา้ร้าน ภายในร้านหนงัสือมีการตกแต่งสวยงาม และมีพื:นที�พกัผอ่นให้นั�งอ่านหนงัสือภายในร้านในระดบัมาก ซึ� งมีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.93, 3.81 และ 3.58 ตามลาํดบั ทั:งหมดนี:สามารถสรุปไดว้า่ กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสําคญัต่อปัจจยัดา้นกลยทุธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในระดบัมาก โดยดา้นผลิตภณัฑ์ หนงัสือตอ้งอยู่ในสภาพดีไม่ยบัเยนิ ดา้นราคา ราคาหนงัสือมีความเหมาะสมกบัคุณภาพของหนงัสือ และราคาหนงัสือถูกกวา่เมื�อเปรียบเทียบกบัร้านอื�น ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย สินคา้ที�จดัส่งอยูใ่นสภาพสมบูรณ์ และสถานที�สะดวกต่อการเดินทางมาซื:อ ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด มีการลดราคาสินคา้ ดา้นบุคคล พนกังานใชว้าจาสุภาพอ่อนนอ้มกบัลูกคา้ และพนกังานให้บริการลูกคา้ดว้ยความใส่ใจ ดา้นกระบวนการ ระบบการชาํระเงินมีความถูกตอ้งไม่ผิดพลาด เวบ็ไซตมี์ระบบในการคน้หาสินคา้ที�ใช้งานง่ายไม่ยุง่ยาก และระบบการสั�งซื:อสินคา้ผา่นเวบ็ไซตเ์ขา้ใจง่ายไม่ซบัซอ้น ดา้นสิ�งแวดลอ้มทางกายภาพ การจดัเรียงหนังสือในร้านเป็นหมวดหมู่เพื�อให้สามารถหาหนังสือได้ง่าย และมีการจดัพื:นที�ในร้านหนงัสือที�ทาํใหส้ามารถเลือกชมสินคา้ไดส้ะดวกไม่แออดั  5.1.4 ผลการเปรียบเทียบกลยุทธ์ทางการตลาดในการตัดสินใจซื�อสินค้าร้านหนังสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ จากการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของกลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่าย จาํแนกตามปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดใ้ชก้ารทดสอบทางสถิติความแตกต่างระหวา่งค่าเฉลี�ยของประชากร 2 กลุ่มที�เป็นอิสระต่อกนั (Independent Sample t – Test) และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One –Way ANOVA) ซึ� งในกรณีที�พบค่าความแตกต่างเป็นรายกลุ่มจะใช้ LSD (Least Significant Difference) ในการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ โดยผลจากการทดสอบตามสมมติฐานมีดงันี:  สมมติฐานขอ้ที� 1 ผูบ้ริโภคที�มีเพศต่างกนั มีกลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนังสือเครือข่ายแตกต่างกัน พบว่าผูบ้ริโภคที�มีเพศต่างกนั มีกลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนังสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมไม่แตกต่างกัน ซึ� งไม่เป็นไปตามสมมติฐานที�ตั:งไว ้ สมมติฐานขอ้ที� 2 ผูบ้ริโภคที�มีอายุต่างกนั มีกลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนังสือเครือข่ายแตกต่างกัน พบว่าผูบ้ริโภคที�มีอายุต่างกนั มีกลยุทธ์ทางการตลาดในการ



163  ตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนังสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมไม่แตกต่างกัน ซึ� งไม่เป็นไปตามสมมติฐานที�ตั:งไว ้และเมื�อพิจารณากลยุทธ์ทางการตลาดในแต่ละดา้น พบวา่มีกลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อ ในด้านการส่งเสริมการตลาดแตกต่างกนั ซึ� งจากการวิเคราะห์ความแตกต่างของคะแนนเฉลี�ยเป็นรายคู่ พบวา่ ผูบ้ริโภคที�มีอายุ 15 - 20 ปี มีกลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด มากกวา่ผูบ้ริโภคในช่วงอาย ุ21 – 50 ปี   สมมติฐานข้อที� 3 ผูบ้ริโภคที�มีสถานภาพสมรสต่างกัน มีกลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายแตกต่างกนั พบวา่ผูบ้ริโภคที�มีสถานภาพสมรสต่างกนั มีกลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมไม่แตกต่างกนั ซึ� งไม่เป็นไปตามสมมติฐานที�ตั:งไว ้และเมื�อพิจารณากลยุทธ์ทางการตลาดในแต่ละดา้น พบว่ามีกลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อในดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายและดา้นการส่งเสริมการตลาดแตกต่างกนั ซึ� งจากการวเิคราะห์ความแตกต่างของคะแนนเฉลี�ยเป็นรายคู่ พบวา่ 1) ผูบ้ริโภคที�มีสถานภาพโสด มีกลยทุธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนังสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย มากกว่าผูบ้ริโภคที�มีสถานภาพสมรส  2) ผูบ้ริโภคที�มีสถานภาพโสด มีกลยทุธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการส่งเสริมการตลาด มากกวา่ผูบ้ริโภคที�มีสถานภาพสมรส  สมมติฐานขอ้ที� 4 ผูบ้ริโภคที�มีอาชีพต่างกนั มีกลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายแตกต่างกนั พบวา่ผูบ้ริโภคที�มีอาชีพต่างกนั มีกลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมไม่แตกต่างกนั ซึ� งไม่เป็นไปตามสมมติฐานที�ตั:งไว ้และเมื�อพิจารณากลยุทธ์ทางการตลาดในแต่ละดา้น พบวา่มีกลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อในดา้นการส่งเสริมการตลาดแตกต่างกนั ซึ� งจากการวเิคราะห์ความแตกต่างของคะแนนเฉลี�ยเป็นรายคู่พบวา่  ผูบ้ริโภคที�มีอาชีพเป็นนักเรียนหรือนกัศึกษา มีกลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการส่งเสริมการตลาด มากกวา่ผูบ้ริโภคที�มีอาชีพเป็นพนกังานรัฐวสิาหกิจ พนกังานบริษทัเอกชน ธุรกิจส่วนตวั และอาชีพอื�นๆ  สมมติฐานข้อที�  5 ผูบ้ริโภคที�มีระดับการศึกษาต่างกัน มีกลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายแตกต่างกนั พบวา่ผูบ้ริโภคที�มีระดบัการศึกษาต่างกนั มีกล



164  ยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมไม่แตกต่างกนั ซึ� งไม่เป็นไปตามสมมติฐานที�ตั:งไว ้ สมมติฐานขอ้ที� 6 ผูบ้ริโภคที�มีระดบัรายไดต่้างกนั มีกลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนังสือเครือข่ายแตกต่างกนั พบว่าผูบ้ริโภคที�มีระดบัรายได้ต่างกนั มีกลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื: อสินค้าร้านหนังสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมไม่แตกต่างกนั ซึ� งไม่เป็นไปตามสมมติฐานที�ตั:งไว ้และเมื�อพิจารณากลยทุธ์ทางการตลาดในแต่ละดา้น พบวา่มีกลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อในดา้นส่งเสริมการตลาดและดา้นสิ�งแวดลอ้มทางกายภาพแตกต่างกนั ซึ� งจากการวเิคราะห์ความแตกต่างของคะแนนเฉลี�ยเป็นรายคู่ พบวา่ 1) ผูบ้ริโภคที�มีระดับรายได้ตํ�ากว่า 15,000 – 30,000 บาทต่อเดือน มีกลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการส่งเสริมการตลาด มากกวา่ผูบ้ริโภคที�มีระดบัรายได ้60,001 – 75,000 บาทต่อเดือน และ 90,001 บาทขึ:นไปต่อเดือน 2) ผูบ้ริโภคที�มีระดับรายได้ตํ�ากว่า 15,000 – 60,000 บาทต่อเดือน มีกลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นสิ�งแวดลอ้มทางกายภาพ มากกวา่ผูบ้ริโภคที�มีระดบัรายได ้60,001 – 75,000 บาทต่อเดือน   5.1.5 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกี�ยวกบัความคิดเห็นและข้อเสนอแนะอื�นๆ จากการวิเคราะห์ข้อมูลเกี�ยวกับความคิดเห็นและข้อเสนอแนะอื�นๆ พบว่าผู ้ตอบแบบสอบถามมีขอ้เสนอแนะเพิ�มเติมเกี�ยวกบักลยุทธ์ทางการตลาดที�ในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนังสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร โดยในด้านผลิตภณัฑ์ ร้านหนังสือควรวางจาํหน่ายหนังสือหลากหลายประเภท รวมถึงสภาพหนังสือจะต้องอยู่ในสภาพที�สมบูรณ์ เช่นด้านช่องทางการจดัจาํหน่ายที�ควรมีช่องทางการซื:อผา่นทางระบบออนไลน์ และมีการระบบการจดัส่งสินคา้ที�รวดเร็ว และสินคา้จะตอ้งหีบห่อมาเป็นอยา่งดี ดา้นการส่งเสริมการตลาด ข่าวสารจากร้านหนงัสือควรมีการอพัเดตอยา่งสมํ�าเสมอ และมีการลดราคาสินคา้เก่าเพื�อลดสินคา้คลงั ดา้นบุคคล พนกังานควรใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว รวมถึงมีการแจง้ถึงโปรโมชั�นที�จดัอยูใ่ห้กบัลูกคา้ ดา้นกระบวรการ ควรมีการพฒันาระบบการใชส้ั�งซื:อสินคา้ การคน้หาสินคา้ และมีระบบการชาํระเงินที�หลากหลาย และด้านสิ�งแวดล้อมทางกายภาพ พื:นที�ในร้านไม่ควรแคบจนเกินไป และในการจดัวางหนังสือควรคาํนึงถึงการเลือกชมหรือหยบิจบัหนงัสือไดง่้าย   



165  5.2 สรุปผลการวเิคราะห์และข้อค้นพบตามวตัถุประสงค์  จากการศึกษาเรื�อง “กลยุทธ์ทางการตลาดที�ทาํให้ตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่าย ในเขตกรุงเทพมหานคร” มีวตัถุประสงคข์องการวจิยัดงันี:     5.2.1 เพื�อศึกษากลยุทธ์ทางการตลาดที�ทาํให้ตัดสินใจซื�อสินค้าร้านหนังสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร  ผูว้ิจยัสรุปไดว้่า ผูบ้ริโภคให้ความสําคญักบักลยุทธ์ทางการตลาดทั:ง 7 ดา้นในระดบัมาก โดยทางด้านผลิตภณัฑ์ ผูบ้ริโภคให้ความสําคญักับสภาพของหนังสือ ความรวดเร็วในการวางจาํหน่ายหนงัสือใหม่ก่อนร้านอื�น และความน่าเชื�อถือของร้านหนังสือ ซึ� งดา้นราคา ผูบ้ริโภคให้ความสําคญักบัคุณภาพของหนงัสือเหมาะสมกบัราคา รวมถึงราคาหนงัสือถูกกว่าเมื�อเปรียบเทียบกบัร้านอื�น ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ร้านหนงัสือจะตอ้งมีการจดัส่งสินคา้อยา่งรวดเร็ว ซึ� งเมื�อถึงมือลูกคา้แลว้สินคา้จะตอ้งยงัอยูใ่นสภาพสมบูรณ์ ทาํเลที�ตั:งของร้านคา้จะตอ้งสะดวกต่อการเดินทางมาซื:อ หรือมีช่องทางการสั�งซื:อสินคา้ที�หลากหลายเพื�ออาํนวยความสะดวกแก่ผูบ้ริโภค เช่น ทางเวบ็ไซต์ เป็นตน้ ในดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ผูบ้ริโภคให้ความสําคญักบัการลดราคาสินคา้  การสะสมแตม้เพื�อใช้เป็นส่วนลดหรือแลกซื:อสินคา้อื�นๆ ในการซื:อครั: งต่อไป นอกจากนี: ยงัให้ความสําคญัการมีบริการสั�งจองหนงัสือล่วงหน้า หรือการมีตวัอย่างทดลองอ่านหนังสือผ่านทางแอพพลิเคชั�นเพื�อประกอบการตดัสินใจซื:อ ทางดา้นบุคคล ผูบ้ริโภคใหค้วามสาํคญักบัพนกังานที�ใช้วาจาสุภาพอ่อนน้อมและบริการลูกคา้ด้วยความใส่ใจ มีการแนะนาํโปรโมชั�นก่อนการซื:อ หรือสามารถใหค้าํแนะนาํหนงัสือตามความตอ้งการของลูกคา้ ดา้นกระบวนการ ผูบ้ริโภคใหค้วามสาํคญักับระบบเว็บไซต์หรือแอพพลิเคชั�นจากทางร้านหนังสือที�สามารถค้นหาสินค้าที�ใช้งานง่าย มีขั:นตอนในการสั�งซื:อที�ไม่ซบัซ้อน และมีระบบการชาํระเงินที�ถูกตอ้ง ดา้นสิ�งแวดลอ้มทางกายภาพ มีการจดัวางหนงัสือเป็นหมวดหมู่ทาํให้ผูบ้ริโภคสามารถหาหนงัสือที�ตอ้งการไดง่้าย การจดัพื:นในร้านกวา้งขวาง มีการจดัแสดงสินคา้จะตอ้งสามารถดึงดูดคนให้เขา้ร้าน การตกแต่งภายในร้านมีความสวยงาม รวมถึงมีพื:นที�พกัผ่อนให้นั�งอ่านหนังสือได้ ซึ� งสิ� งเหล่านี: เป็นสิ� งที�ผูบ้ริโภคให้ความสาํคญั    



166  5.2.2 เพื�อเปรียบเทียบกลยุทธ์ทางการตลาดในการตัดสินใจซื�อสินค้าร้านหนังสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ พบว่าผู้บริโภคที�มีอายุ อาชีพ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา และระดับรายได้ที�แตกต่างกันมีกลยุทธ์ทางการตลาดในการตัดสินใจซื�อสินค้าร้านหนังสือเครือข่าย โดยพจิารณาจากกลยุทธ์ทางการตลาดไม่แตกต่างกนั ซึ�งไม่สอดคล้องกบัสมมติฐานที�ตั�งไว้  ผูว้จิยัจึงสรุปไดว้า่ ผูบ้ริโภคไม่วา่จะมีเพศ อาย ุสถานภาพสมรส อาชีพ ระดบัการศึกษา และระดบัรายไดใ้ด ต่างมีกลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่าย โดยรวมไม่แตกต่างกนั ทวา่ผูบ้ริโภคที�มีอาย ุ15 - 20 ปี มีกลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่าย ในดา้นการส่งเสริมการตลาดมากกวา่ผูบ้ริโภคที�มีอายุตั:งแต่ 21 – 50 ปี เนื�องจากเป็นวยัที�ยงัไม่มีรายไดม้ากนกัจึงทาํให้ใส่ใจกบัโปรโมชั�นการลดราคาสินคา้ การสะสมแตม้เพื�อใช้เป็นส่วนลด หรือการสะสมแตม้เพื�อแลกซื:อสินคา้อื�นๆ มากกวา่ผูบ้ริโภคที�มีอายุ 21 – 50 ปี ซึ� งเป็นวยัทาํงานและมีรายไดที้�มั�นคง ส่วนผูบ้ริโภคที�โสด มีกลยทุธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่าย ในดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย และดา้นส่งเสริมการตลาด  มากกวา่ผูบ้ริโภคที�มีสถานภาพสมรส ดา้นอาชีพ ผูบ้ริโภคที�เป็นนกัเรียนหรือนกัศึกษา มีกลยทุธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่าย ในดา้นการส่งเสริมการตลาดมากกวา่ผูบ้ริโภคที�ประกอบอาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ พนกังานบริษทัเอกชน ธุรกิจส่วนตวั และอาชีพอื�นๆ เนื�องจากเป็นวยัที�กาํลงัเล่าเรียนศึกษา ซึ� งตอ้งเลือกซื:อหนังสือเรียนอยู่บ่อยครั: ง จึงทาํให้มีค่าใช้จ่ายสูง ดงันั:นหากผูป้ระกอบการมีจากส่งเสริมการตลาด เช่น การลดราคาหนงัสือเด็ก หนงัสือเตรียมสอบ ก็จะทาํให้ผูบ้ริโภคที�เป็นนกัเรียนนกัศึกษาตดัสินใจซื:อหนงัสือมากขึ:น ผูบ้ริโภคที�มีระดบัรายไดต้ ํ�ากวา่ 15,000 – 30,000 บาทต่อเดือน มีกลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด มากกวา่ผูบ้ริโภคที�มีระดบัรายได ้60,001 – 75,000 บาทต่อเดือน และ 90,001 บาทขึ:นไปต่อเดือน เนื�องจากผูบ้ริโภคมีระดบัรายไดป้านกลาง ทาํใหต้อ้งคาํนึงถึงค่าใชจ่้ายเป็นหลกั ดงันั:นในการตดัสินใจซื:อสินคา้ในร้านหนงัสือในแต่ละครั: งจะตอ้งให้ความสําคญักบัการส่งเสริมการขายของทางร้านหนงัสือ นอกจากนี: ผูบ้ริโภคที�มีรายไดต้ ํ�ากว่า 15,000 – 60,000 บาท มีกลยุทธ์ในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่าย ดา้นสิ�งแวดลอ้มทางกายภาพมากกว่าผูบ้ริโภคที�มีรายได ้60,001 – 75,000 บาท ส่วนผูบ้ริโภคที�มีรายไดต้ ํ�ากวา่ 15,000 – 30,000 บาท ให้ความสําคญักบัปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด มากกว่าผูบ้ริโภคที�มีรายได ้60,001 – 75,000 บาทและ 90,001 บาทขึ:นไป   



167  5.2.3 เพื�อศึกษาพฤติกรรมการเข้าร้านหนังสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานครของผู้บริโภค ผูว้ิจยัจึงสรุปไดว้า่ ผูบ้ริโภคให้ความสําคญักบัความหลากหลายของประเภทหนงัสือที�วางจาํหน่าย รวมถึงให้ความสําคญัในเรื�องของความสะดวกในการเดินทางหรือการประหยดัเวลาในการซื:อ โดยร้านหนงัสือจะตอ้งมีทาํเลใกลที้�พกัหรือที�ทาํงาน มีช่องทางการสั�งซื:อสินคา้ผ่านทางเวบ็ไซต ์หรือแอพพลิเคชั�น และมีบริการจดัส่งสินคา้ถึงบา้น ในส่วนของผลิตภณัฑที์�ผูบ้ริโภคเลือกซื:อส่วนใหญ่ คือ หนงัสือ วารสาร หนงัสือพิมพใ์นรูปเล่มหรือฉบบั ซึ� งยงัคงมากกวา่สินคา้ประเภทอีบุ๊ค (E-Book) และสินค้านอนบุ๊ค (Non-Book) ในการรับทราบข่าวสารจากทางร้านหนังสือ ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่รับทราบผ่านทางเฟซบุ๊ค นอกจากนี: หากทางร้านหนงัสือมีโปรโมชั�นผ่านทางหนา้ร้านหรือผา่นช่องทางออนไลน์ จะยิ�งทาํใหผู้บ้ริโภคตดัสินใจซื:อสินคา้มากขึ:น   5.2.4 เพื�อศึกษาปัญหาและแนวทางในการพัฒนากลยุทธ์ทางการตลาดที�มีผลต่อการซื�อสินค้าร้านหนังสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร ที�สอดคล้องกบัความต้องการของผู้บริโภค   ผูว้จิยัสรุปไดว้า่ ผูป้ระกอบการร้านหนงัสือควรมีความเขา้ใจลูกคา้กลุ่มเป้าหมายเป็นอนัดบัแรก โดยตอ้งรู้วา่ลูกคา้ชื�นชอบอะไร ไม่ชอบอะไร รวมถึงตอ้งมีการวิเคราะห์พฤติกรรมหรือศึกษาแนวโนม้ของผูบ้ริโภคอยา่งสมํ�าเสมอ เนื�องจากเทคโนโลยีที�ทาํให้การสื�อสารมีประสิทธิภาพไดท้าํให้พฤติกรรมของผูบ้ริโภคเปลี�ยนแปลงไป หากผูป้ระกอบการไม่สามารถเขา้ใจพฤติกรรมของผูบ้ริโภค ตามไม่ทนักระแส หรือไม่ปรับกลยุทธ์ทางการตลาดให้สอดคลอ้งกนั ก็จะทาํให้เกิดการสูญเสียตลาดใหก้บัคู่แข่ง หรือโอกาสทางธุรกิจได ้โดยกลยุทธ์ทางการตลาด ในด้านผลิตภณัฑ์ ผูป้ระกอบการควรคดัสรรสินคา้ให้ตรงกบัความตอ้งการ หรือตอบโจทยก์ลุ่มลูกคา้เป้าหมาย อาจเนน้สินคา้ประเภทหนงัสือในรูปแบบเล่ม เช่น หนังสือเด็ก หนังสือเตรียมสอบ หรือหนังสือประเภทไลฟ์สไตล์ที�มีหัวข้อที�กวา้งทาํให้มีกลุ่มผูบ้ริโภคมากกวา่  และอาจเนน้ขายสินคา้นอนบุ๊ค (Non-Book) ที�เกี�ยวขอ้งกบัหนงัสือ เช่น ของเล่นเพื�อการศึกษา  ดา้นราคา ผูป้ระกอบการไม่ควรใชก้ลยุทธ์ในการให้ส่วนลดสินคา้ หรือใชร้าคาในการล่อใจผูบ้ริโภคที�ถี�จนเกินไป เพราะแม้ว่าวิธีนี: จะสามารถกระตุ้นยอดขายและใช้เป็นแรงจูงใจให้ผูบ้ริโภคซื:อสินคา้และบริการในปริมาณมากกว่าปกติ แต่ผูบ้ริโภคอาจจะติดภาพดงักล่าวและรอเจาะจงซื:อสินคา้ในช่วงที�มีการลดสินคา้เท่านั:น ดงันั:นจึงควรมีการลดราคาสินคา้ที�ไม่บ่อยเกินไป และเน้นลดราคาสินค้าเก่ามากกว่าสินค้าใหม่ หรือจัดเฉพาะช่วงเทศกาลหรือวนัสําคัญต่างๆ นอกจากนี:อาจใชว้ธีิการลดราคาสินคา้แยกตามกลุ่มลูกคา้เป้าหมายโดยหมุนเวยีนกนัไป  



168   ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย แมผู้บ้ริโภคยงัคงให้ความสําคญักบัทาํเลที�ตั:งของร้านคา้ซึ� งสะดวกต่อการเดินทางมาซื:อ เช่น ร้านคา้ที�จดัตั:งบริเวณที�พกัอาศยั แหล่งที�ทาํงาน หรือศูนยก์ารคา้ แต่ด้วยค่าเช่าที� ที�อาจเพิ�มขึ: นทุกปี จนสวนทางกับยอดขายหรือไม่ได้กําไรอย่างที�ควรเป็น ผูป้ระกอบการจึงควรสนบัสนุนช่องทางการขายผา่นทางระบบออนไลน์ นอกเหนือไปจากการขายผ่านทางหน้าร้านเพียงอย่างเดียว อย่างเช่น เวบ็ไซต์หรือแอพพลิเคชั�น หรือเป็นพาร์ทเนอร์ในการขายสินคา้กบัทางร้านขายของออนไลน์ เช่น ลาซาดา้ (Lazada) และอีเลฟเวน่สตรีท (11Street) เป็นตน้ เพื�อเป็นการเพิ�มยอดขาย ขยายกลุ่มลูกคา้ และเป็นการรองรับพฤติกรรมการใชอิ้นเทอร์เน็ตและใชสื้�อโซเชียลมีเดียในชีวติประจาํวนัของคนไทย   ด้านการส่งเสริมการขาย ผูป้ระกอบการควรมีการผสมผสานช่องทางออฟไลน์และออนไลน์เขา้ดว้ยกนั โดยการใชเ้ครื�องมืออยา่งโซเชียลมีเดีย ไดแ้ก่ เฟซบุ๊ค ไลน์ ทวิตเตอร์ ฯลฯ ในการทาํการตลาดเชิงสาระ (Content Marketing) ดว้ยการเพิ�มคอนเทนตดี์ๆหรือคอนเทนตที์�น่าสนใจให้กบัสินคา้ที�ขาย เพื�อให้ลูกคา้ไดรั้บรู้ถึงคุณค่าของสินคา้นั:นๆ จนเกิดการตดัสินใจซื:อ รวมถึงใช้โซเชียลมีเดียในการประชาสัมพนัธ์ข่าวสารจากทางหนา้ร้าน การจดัโปรโมชั�น หรือหรือจดักิจกรรมต่างๆ ที�สร้างสรรค์หรือเป็นแรงบนัดาลใจ เพื�อเป็นการสร้างประสบการณ์ให้กับลูกค้า ซึ� งสื� อโซเชียลมีเดียเหล่านี: จะเป็นเครื�องมือที�ช่วยให้ผูป้ระกอบการสามารถกระจายข่าวสารของทางร้านใหก้บัผูบ้ริโภคไดเ้ป็นวงกวา้ง และช่วยขยายกลุ่มลูกคา้ใหเ้พิ�มมากขึ:นกวา่เดิม   ดา้นบุคคล ผูป้ระกอบการควรมีการฝึกอบรมให้กบัพนกังานในร้าน โดยเน้นในเรื�องการบริการ การให้ความรู้พนกังานในเรื�องของสินคา้ ตลอดจนวิธีการนาํเสนอสินคา้ หรือให้คาํแนะนาํในเรื�องต่างๆ กบัลูกคา้ ดา้นกระบวนการ ผูป้ระกอบการควรพฒันาระบบโลจิสติกส์ หรือระบบการในการจดัส่งสินคา้ให้มีประสิทธิภาพ มีความรวดเร็ว มีการหีบห่อสินคา้แน่นหนา ทาํให้ลูกคา้ไม่ตอ้งกงัวลกบัสภาพหนังสือระหว่างการจัดส่ง นอกจากนี: ในส่วนทางด้านช่องทางออนไลน์ เว็บไซต์ยงัมีความสาํคญัในการนาํเสนอสินคา้ของทางร้านหนงัสือใหก้บัลูกคา้ไดรั้บทราบ ดงันั:นผูป้ระกอบการจึงควรใหพ้ฒันาในส่วนของหนา้ตาเวบ็ไซต ์ระบบการคน้หา ระบบการสั�งสินคา้ตลอดจนการชาํระที�ใชง้านง่าย โดยลดขั:นตอนที�ไม่จาํเป็นหรือซบัซอ้นลง   ดา้นสิ�งแวดลอ้มทางกายภาพ ผูป้ระกอบการควรมีการตกแต่งร้านคา้ที�โฟกสัไปยงัลูกคา้กลุ่มเป้าหมายตามแต่ละสาขาเป็นหลกั อยา่งเช่นหากสาขาร้านหนงัสือนั:นผูซื้:อส่วนใหญ่เป็นกลุ่มคนวยัทาํงานก็ควรตกแต่งให้ตรงกบัไลฟ์สไตล์ของคนกลุ่มดงักล่าว หรือมีการสร้างเรื�องราวของร้านคา้ เนน้สร้างบรรยากาศ และสร้างประสบการณ์ที�ดีใหก้บัลูกคา้ที�มาใชบ้ริการ  



169  5.3 อภิปรายผล  จากการศึกษาเรื�อง “กลยุทธ์ทางการตลาดที�ทาํให้ตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร” มีประเด็นสาํคญัซึ� งสามารถนาํมาอภิปรายผลไดด้งันี:  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง เป็นนกัเรียนหรือนกัศึกษา ซึ� งมีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือนไม่เกิน 15,000 บาท และมีปริมาณการซื:อผลิตภณัฑ์จากร้านหนังสือ 1 – 2 ชิ:น/เดือน สอดคล้องกบัผลงานวิจยัของ ดวงหทยั สงสุแก (2558) เรื� องพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการเลือกซื:อหนังสือ กรณีศึกษาจากร้านหนังสือที�อยู่ในเขตเทศบาลนครขอนแก่น อาํเภอเมือง จงัหวดัขอนแก่น โดยพบวา่เพศหญิง ซึ� งเป็นกลุ่มของนกัเรียนและนกัศึกษา มีรายไดต้ ํ�ากวา่หรือเทียบเท่า 15,000 บาทต่อเดือน ที�ไดเ้ลือกซื:อหนงัสือในร้านจาํหน่ายหนงัสือเป็นส่วนใหญ่ เฉลี�ยการซื:อต่อครั: งไม่เกิน 2 เล่มต่อครั: ง นอกจากนี: กลุ่มตวัอย่างยงัเลือกซื:อสินคา้ผ่านหน้าร้านเป็นส่วนใหญ่ สอดคล้องกบัคณะเศรษฐศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั และศูนยว์ิจยัเพื�อการพฒันาสังคมและธุรกิจ (SAB) (2558) ในการศึกษาวิจยัเรื�องการศึกษาพฤติกรรมการอ่านและซื:อหนงัสือของคนไทย ที�พบว่าพฤติกรรมการเลือกซื:อหนงัสือของคนไทยส่วนใหญ่ซื:อหนงัสือตามหนา้ร้าน  จากผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื�อเปรียบเทียบความแตกต่างของกลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่าย จาํแนกตามปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ พบวา่ผูบ้ริโภคไม่วา่จะมีเพศ อายุ สถานภาพสมรส อาชีพ ระดบัการศึกษา ระดบัรายไดใ้ด ต่างก็มีกลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวมไม่แตกต่างกนั ซึ� งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที�ตั:งไว ้ทวา่เมื�อพิจารณากลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อในแต่ละด้าน พบว่า 1)  ด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย ผูบ้ริโภคที�เป็นโสดมีการตัดสินใจซื:อมากกว่าผูบ้ริโภคที�สมรส ทั:งนี: อาจเป็นเพราะผูบ้ริโภคที�สมรสแลว้อาจจะตอ้งให้เวลากบัครอบครัว กบัสามีหรือลูก ซึ� งอาจทาํให้มีการตดัสินใจเลือกซื:อสินคา้ในร้านเครือข่าย ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายที�น้อยกว่าผูบ้ริโภคที�โสด สอดคลอ้งกบังานวิจยัของสมาคมผูจ้ดัพิมพแ์ละจดัจาํหน่ายหนงัสือแห่งประเทศไทย (2559ก) เรื�อง งานวิจยัเพื�อศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคในการเขา้ร้านหนงัสือ ที�พบว่า ปัจจยัที�ทาํให้การเขา้ร้านหนงัสือของผูบ้ริโภคเปลี�ยนไปเกิดจากการเปลี�ยนแปลงของช่วงชีวิต เช่น ตอ้งทาํงาน แต่งงาน มีลูก 2) ดา้นการเสริมการตลาด ผูบ้ริโภคที�มีอายุ 15 - 20 ปี มีการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายมากกว่าผูบ้ริโภคที�มีอายุ 21 – 50 ปี เช่นเดียวกบั ผูบ้ริโภคที�เป็นโสดมีการตดัสินใจซื:อมากกว่าผูบ้ริโภคที�สมรส ผูบ้ริโภคที�เป็นนักเรียนหรือนักศึกษา มีกลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายมากกวา่ผูบ้ริโภคที�เป็นพนกังานรัฐวสิาหกิจ พนกังานบริษทัเอกชน ธุรกิจส่วนตวั หรืออาชีพอื�นๆ และผูบ้ริโภคที�มีระดบัรายไดต้ ํ�ากวา่ 15,000 – 



170  30,000 บาทต่อเดือน มีกลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร มากกวา่ผูบ้ริโภคที�มีระดบัรายได ้60,001 – 75,000 บาทต่อเดือน และ 90,001 บาทขึ:นไปต่อเดือน ดงัที�กล่าวขา้งตน้นี:อาจเป็นเพราะผูบ้ริโภคที�มีอายุ 15 – 20 ปี ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด เป็นนกัเรียนหรือนกัศึกษา และมีรายไดต้ ํ�ากวา่ 15,000 – 30,000 บาท เป็นผูบ้ริโภคที�อยูใ่นวยัที�กาํลงัศึกษาหาความรู้ ทาํให้มีการเลือกซื:อหนังสือเพื�อทาํการศึกษาเพิ�มเติมหรือเพื�อความบนัเทิง ส่งผลใหมี้ค่าใชจ่้ายมากขึ:น แต่ดว้ยรายไดต่้อเดือนที�ไม่มากนกั หรือมีรายไดม้ั�นคง เนื�องจากยงัไม่ใช่วยัทาํงาน ทาํให้การตดัสินใจซื:อสินคา้ในร้านหนงัสือเครือข่ายแต่ละครั: งจาํเป็นที�จะตอ้งคาํนึงถึงค่าใชจ่้าย ซึ� งทาํให้ผูบ้ริโภคกลุ่มนี: ให้ความสําคญักบัการส่งเสริมการขายมากกว่าผูบ้ริโภคกลุ่มอื�นเพื�อเป็นการลดค่าใช้จ่ายลง และ 3) ดา้นสิ�งแวดลอ้มทางกายภาพ ผูบ้ริโภคที�มีระดบัรายไดต้ ํ�ากวา่ 15,000 – 60,000 บาทต่อเดือน มีกลยทุธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร มากกวา่ผูบ้ริโภคที�มีระดบัรายได ้60,001 – 75,000 บาทต่อเดือน อาจเป็นเพราะผูบ้ริโภคกลุ่มนี: มีการตัดสินใจเลือกร้านหนังสือที�มีภาพลักษณ์ตรงกับไลฟ์สไตล์และเหมาะสมกบัรายได้ของตนเอง สอดคล้องกบังานวิจยัของ Salim (2009: 1013-1080) เรื� อง ปัจจยัความจงรักภกัดีต่อร้านค้าชาวอินโดนีเซียในตลาดค้าปลีกทนัสมยั โดยพบว่าการเปลี�ยนแปลงบทบาทครอบครัว สถานะ เพศ วยั และรายได ้มีผลต่อพฤติกรรมในการตดัสินใจเลือกสถานที�ชอ้ปปิ: ง และการตดัสินใจซื:อสินค้า ซึ� งหากร้านค้าปลีกมีการนําเสนอคุณลักษณะร้าน ในส่วนของผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย การส่งเสริมทางการตลาด กระบวนการ สิ�งแวดลอ้มทางกายภาพ และบุคลากรที�ดีจะช่วยให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ หรือมีความรู้สึกเชิงบวก อนัส่งผลกระทบต่อความจงรักภกัดีต่อร้านคา้ และสอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ Laing and Royle (2013: 27-44) เรื� อง การพิจารณาร้านค้าหนังสือเครือข่ายในบริบทของพื:นที�พกัพิง (Third Place) ที�พบว่าเครื�องมือทางการตลาดที�ใชใ้นร้านหนงัสือเครือข่ายในประเทศองักฤษ เช่น ขอ้เสนอพิเศษ โดยการให้ส่วนลด และรูปแบบในการดาํเนินการของร้านหนังสือที�มุ่งเน้นไปที�การให้ความสําคญักบับรรยากาศของร้านหนังสือ สามารถใช้ดึงดูดลูกคา้ใหม่ให้เขา้ร้านหนังสือ และสร้างอิทธิพลให้ลูกคา้เกิดความตอ้งการมากยิ�งขึ:น จากการศึกษากลยุทธ์ทางการตลาดในการตดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ผูบ้ริโภคใหค้วามสําคญักบักลยุทธ์ทางการตลาด ทั:ง 7 ดา้นในระดบัมากทุกปัจจยั โดยในด้านผลิตภณัฑ์ พบว่ากลุ่มตวัอย่างได้ให้ขอ้เสนอแนะในเรื�องของการวางจาํหน่ายหนงัสือหลากหลายของประเภท สอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ ภาวิณี กาญจนาภา (2554ก: 37-57) เรื�อง การบริหารส่วนประสมการคา้ปลีกและการจดัการเชิงกลยุทธ์การตลาดของร้านคา้ปลีกแบบดั:งเดิม โดยความหลากหลายของสินคา้มีผลต่อยอดขาย ดงันั:นร้านคา้ปลีกแบบดั:งเดิมจึงควรมีการ



171  คดัเลือกสินคา้ที�ตรงต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภค รวมถึงมีการวางจาํหน่ายสินคา้ที�หลากหลาย หรือมีการจาํหน่ายสินคา้บางประเภทที�ร้านคา้อื�นไม่มี สอดคลอ้งกบัวิเชียร วงศณิ์ชชากุล, ไกรฤกษ ์ปิ� นแกว้, โชติรส กมลสวสัดิ�  (2552: 163) ที�ไดก้ล่าวถึงผลิตภณัฑว์า่ เป็นสิ�งที�ผูป้ระกอบการนาํเสนอแก่ตลาด ซึ� งจะตอ้งสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการหรือความจาํเป็นของผูซื้:อได ้และสอดคลอ้งกับผลงานวิจยัของ มนทิพย์ เศรษฐ์ ธนานนท์ (2558) เรื� อง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ ทศันคติ ความพึงพอใจ และความตั:งใจซื:อของผูบ้ริโภคที�มีต่อร้านคา้ปลีกเพื�อสุขภาพและความงาม : เปรียบเทียบระหว่างร้านบู๊ทส์และร้านวตัสัน ที�พบว่า เหตุผลในการใช้บริการร้านคา้ปลีกเพื�อสุขภาพและความงามที�ตั:งอยูใ่นหา้งสรรพสินคา้ ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการเพราะภายในร้านมีสินคา้ที�หลากหลาย และตรงกบัความตอ้งการในใจ  ดา้นราคา พบว่ากลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญักบัราคามีความเหมาะสมกบัคุณภาพหนงัสือ สอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของเกล็ดดาว ดงัชยัภูมิ (2550) เรื�อง แนวทางพฒันาการประกอบธุรกิจร้านหนงัสือในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัขอนแก่น ที�พบวา่ผูบ้ริโภคไดใ้ห้ความสําคญักบัราคาที�เหมาะสมกบัคุณภาพหนงัสือ ซึ� งในปัจจุบนัราคาหนงัสือในแต่ละร้านมีราคาที�ไม่แตกต่างกนัมากนกั  ดงันั:นผูป้ระกอบการจึงควรใชก้ารส่งเสริมการตลาดร่วม เพื�อกระตุน้ความตอ้งการซื:อสินคา้ของผูบ้ริโภค เช่น การลดราคาสินคา้ในช่วงวนัสําคญัต่างๆ และสอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของพิสิษฐ ์พจนจารุวิทย ์(2558: 39-51) เรื�อง ปัจจยัทางการตลาดที�มีผลต่อการเลือกซื:อสินคา้และการบริการที�ร้านคา้ปลีกแบบดั:งเดิมในเขตดุสิต ที�พบวา่ ดา้นราคา เป็นปัจจยัหนึ�งทางการตลาดที�ส่งผลต่อการเลือกซื:อสินคา้และบริการร้านคา้ปลีกแบบดั:งเดิมในเขตดุสิต โดยหากมีการลดราคาสินคา้ ผูบ้ริโภคจะเกิดแรงกระตุน้ที�ทาํใหเ้กิดการตดัสินใจซื:อ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย พบว่ากลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญักบัสถานที�สะดวกต่อการเดินทางมาซื:อ และมีขอ้เสนอแนะในเรื�องของการมีช่องทางสั�งซื:อสินคา้นอกเหนือจากทางหน้าร้าน เช่น ทางเฟซบุ๊ค ไลน์ สอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของดวงหทยั สงสุแก (2558: 80-91) เรื�อง การศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการเลือกซื:อหนงัสือ กรณีศึกษาจากร้านหนงัสือที�อยูใ่นเขตเทศบาลนครขอนแก่น อาํเภอเมือง จงัหวดัขอนแก่น พบว่าผูบ้ริโภคให้ความสําคญัต่อความสะดวก การหาซื:อหนงัสือไดต้ามร้านหนงัสือทั�วไป และสามารถสั�งซื:อออนไลน์ได ้สอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ อาํพล นววงศ์เสถียร (2557: 134-149) เรื�อง พฤติกรรมการตดัสินใจของผูบ้ริโภคในร้านคา้ออนไลน์ ในกรุงเทพมหานคร โดยผูบ้ริโภคที�ตดัสินใจซื:อสินคา้ในร้านคา้ออนไลน์ มีความเห็นว่าร้านคา้ออนไลน์เป็นอีกช่องทางเลือกซื: อหนึ� งที�น่าสนใจและมีความแตกต่างจากร้านค้าแบบดั: งเดิม สอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของฐปณีย ์อรุณรัตนดิลก (2558) เรื�อง กลยุทธ์การปรับตวัทางการสื�อสารการตลาดของธุรกิจหนงัสือเล่มในยคุดิจิทลั ที�พบวา่ แนวโนม้การสั�งของออนไลน์ของผูบ้ริโภคที�มี



172  สัดส่วนมากขึ:นกวา่แต่ก่อน ธุรกิจหนงัสือเล่มทั:งขนาดใหญ่ และเล็กจึงควรใหค้วามสาํคญักบับริการทางออนไลน์ อยา่งเช่น ระบบการสั�งหนงัสือผา่นระบบอีคอมเมิร์ซ (E-Commerce) และสอดคลอ้งกบั ศรีสุภา สหชยัเสรี (2546: 147 – 148) ที�กล่าวถึง การดาํเนินการตลาดออนไลน์ผ่านทางระบบอินเทอร์เน็ตที�มีประสิทธิภาพดา้นการสื�อสาร จะทาํให้ผูป้ระกอบการสามารถจดัจาํหน่ายสินคา้ในตลาดไดอ้ยา่งกวา้งขวาง และยงัสามารถเขา้ถึงผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมายไดท้ั�วโลกอยา่งไม่มีขอ้จาํกดัดา้นพื:นที�  ด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่ากลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญกับการลดราคาสินค้า สอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของ พิสิษฐ ์พจนจารุวทิย ์(2558: 39-51) เรื�อง ปัจจยัทางการตลาดที�มีผลต่อการเลือกซื:อสินคา้และการบริการที�ร้านคา้ปลีกแบบดั:งเดิมในเขตดุสิต โดยในการส่งเสริมการตลาด หากมีการจดัโปรโมชั�นก็จะเป็นสาเหตุที�จะทาํให้ผูบ้ริโภคกลบัมาใชบ้ริการอีกครั: ง และสอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของ อาํพล นววงศเ์สถียร (2557: 134-149) เรื�อง พฤติกรรมการตดัสินใจของผูบ้ริโภคในร้านคา้ออนไลน์ ในกรุงเทพมหานคร ที�พบว่า การจดักิจกรรมทางการตลาดอย่างต่อเนื�อง เช่น การลดราคา คูปอง แสตมป์ คะแนนสะสม ร่วมเล่นเกมส์กบัทางร้าน หรือเป็นสมาชิกของทางร้าน จะเป็นแรงจูงใจสาํคญัที�ดึงดูดใหผู้บ้ริโภคตดัสินใจซื:อสินคา้ในร้านคา้เพิ�มมากขึ:น ด้านบุคคล พบว่ากลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญัในเรื�องของการบริการด้วยความเอาใจใส่ พนกังานพูดจาสุภาพ  สอดคลอ้งกบักตญั�ู หิรัญญสมบูรณ์ (2556: 29) ที�ไดก้ล่าวถึงพนกังานหรือบุคคลวา่มีความสําคญัต่อความสําเร็จในการให้การบริการ หรือการตดัสินใจของลูกคา้ในการเลือกซื:อผลิตภณัฑ์และบริการ และสอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ Kushwaha and Agrawal (2015: 85-95) เรื�อง ปัจจยัทางการตลาดบริการที�มีอิทธิพลต่อลูกคา้อินเดีย ที�พบวา่ พนกังานจะตอ้งมีความสุภาพ เตม็ใจใหบ้ริการ สามารถตอบสนองต่อลูกคา้ ซึ� งปัจจยัเหล่านี:ลว้นเป็นปัจจยัที�ช่วยพฒันาภาพลกัษณ์ธุรกิจในสายตาลูกคา้  ดา้นกระบวนการ พบว่ากลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญัในระบบการคน้หาสินคา้ การสั�งซื:อสินคา้ที�ใช้งานง่าย ไม่ซับซ้อน สอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของมณีรัตน์ รัตนพนัธ์ (2558: 145-153) เรื� อง ปัจจยัทางการตลาดที�มีผลต่อการตดัสินใจซื:อสินคา้และบริการผ่านช่องทางออนไลน์ของผูบ้ริโภคในจงัหวดัภาคใตต้อนล่างของประเทศไทย ที�พบว่า ผูบ้ริโภคไดใ้ห้ความสําคญักบัปัจจยัทางการตลาดในเรื�องของความสะดวกในการคน้หาขอ้มูล ความง่ายในการเขา้สู่ช่องทางการสั�งซื:อออนไลน์ การมีคาํอธิบายขั:นตอนการสั�งซื:อและการชาํระเงิน ความน่าสนใจของหนา้ร้าน หรือหนา้แรกของเวบ็ไซต ์เฟซบุค๊ การส่งขอ้มูลข่าวสารผา่นสื�อออนไลน์ และการรับประกนัสินคา้  ด้านสิ� งแวดล้อมทางกายภาพ กลุ่มตวัอย่างให้ความสําคัญกับการจัดเรียงหนังสือเป็นหมวดหมู่และการจดัพื:นที�ในร้านให้สะดวกต่อการเลือกชมสินคา้ สอดคล้องกบัผลงานวิจยัของ 



173  Laing and Royle (2013: 27-44) เรื�อง การพิจารณาร้านคา้หนงัสือเครือข่ายในบริบทของพื:นที�พกัพิง (Third Place) ที�พบว่า ในการเลือกร้านหนังสือ ผูบ้ริโภคจะให้ความสําคญักบัการจดัวางหนังสือ บรรยากาศในร้าน และสอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของ ศิวารัตน์ ณ ปทุม, ปริญ ลกัษิตามาศ และณรงค ์อภิชาติ ธนากูล (2559: 20-28) เรื�อง กลยุทธ์การตลาดสําหรับธุรกิจร้านคา้ปลีกดั:งเดิมของไทยเพื�อความอยูร่อดสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ที�พบวา่ การสร้างบรรยากาศภายในร้าน เป็นหนึ�งในกลยุทธ์การปรับตวัที�เหมาะสมต่อร้านคา้ปลีกดั:งเดิมของไทยที�ไดเ้ขา้สู่การเป็นประชมคมเศรษฐกิจอาเซียน ซึ� งผูป้ระกอบการธุรกิจร้านคา้ปลีกควรปรับใชก้ลยุทธ์ดงักล่าวให้สอดคลอ้งกบัการดาํเนินธุรกิจ และความตอ้งการของผูบ้ริโภค เพื�อเป็นการสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั   5.4 ข้อเสนอแนะจากการวจัิย  5.4.1 ข้อเสนอแนะจากการวจัิยครั�งนี� จากการศึกษาในครั: งนี:  ผูว้ิจยัไดมี้ขอ้เสนอแนะเพื�อนาํไปปรับใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันากลยทุธ์ทางการตลาดที�ทาํใหต้ดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่าย ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค ดงันี:  1) ขอ้เสนอแนะด้านผลิตภณัฑ์ จากการศึกษาวิจยัพบว่า เหตุผลในการเลือกร้านหนงัสือของผูต้อบแบบสอบโดยส่วนใหญ่อนัดบัแรก คือ ร้านหนงัสือมีหนงัสือหลากหลายประเภทใหเ้ลือกซื:อ และเนื�องจากผลิตภณัฑมี์ความสาํคญั อนัเป็นที�มาของรายไดใ้หก้บัธุรกิจ ผูป้ระกอบการจึงควรใหค้วามสําคญักบัการคดัเลือกผลิตภณัฑใ์หมี้ความหลากหลายที�ตรงกบัไลฟ์สไตล ์หรือตอบโจทยก์ลุ่มเป้าหมาย ซึ� งอาจเนน้ขายหนงัสือในรูปแบบเล่ม อยา่งเช่น หนงัสือเด็ก ซึ� งเป็นสินคา้ที�พ่อแม่ผูป้กครองสนบัสนุนใหลู้กอ่าน มากกวา่การใหลู้กใชกิ้จกรรมไปกบัโซเชียลมีเดีย นอกจากนี:อาจเนน้ขายหนงัสือเตรียมสอบ ที�เป็นสินคา้จาํเป็นสาํหรับผูบ้ริโภควยักาํลงัเรียนหรือศึกษา และหนงัสือประเภทไลฟ์สไตล์ที�มีหวัขอ้ที�กวา้งที�ทาํให้มีกลุ่มผูบ้ริโภคมากกวา่เดิม ในส่วนของสินคา้ประเภทนอนบุค๊ (Non-Book) ควรมีการจดัจาํหน่ายสินคา้ที�เกี�ยวขอ้งกบัหนงัสือ เช่น ของเล่นเพื�อการศึกษา  2) ด้านราคา จากการศึกษาวิจยัพบว่า ผูบ้ริโภคให้ความสําคัญกับราคาหนังสือเหมาะสมกบัคุณภาพหนงัสือ และราคาหนงัสือถูกกวา่เมื�อเปรียบเทียบกบัร้านอื�นมากที�สุด ดงันั:นผูป้ระกอบการควรใชก้ลยุทธ์ในการให้ส่วนลดสินคา้กบักลุ่มลูกคา้เป้าหมาย แต่ไม่ควรทาํถี�เกินไป โดยให้สลบัหมุนเวียนกนัไปตามเทศกาลหรือวนัสําคญัต่างๆ เพื�อเป็นการกระตุน้ยอดขายและใช้เป็นแรงจูงใจใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการซื:อสินคา้ 



174  3) ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย เนื�องจากปัญหาค่าเช่าที�อาจสวนทางกบัยอดขาย ทาํใหร้้านคา้ไม่ไดก้าํไรอยา่งที�ควร ประกอบกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคที�มีการใชสื้�ออินเทอร์เน็ตหรือสื�อโซเชียลมีเดีย รวมถึงสัดส่วนการสั�งซื:อสินคา้ผ่านช่องทางออนไลน์ของผูบ้ริโภคเพิ�มมากขึ:น ผูป้ระกอบการจึงควรสนบัสนุนช่องทางการขายผา่นทางระบบอีคอมเมิร์ซ (E-Commerce) ให้มากขึ:น หรือมีการปรับช่องทางการจดัจาํหน่ายที�ผสมผสานระหวา่งช่องทางออนไลน์และออฟไลน์เขา้ดว้ยกนั ทั:งนี: เพื�อเป็นการขยายกลุ่มลูกคา้ใหห้ลากหลาย และเป็นการเพิ�มยอดขายใหก้บัธุรกิจ  4) ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด นอกเหนือไปจากการให้โปรโมชั�นในวนัสําคญั หรือการให้ส่วนลดกบัสมาชิก ผูป้ระกอบการร้านหนงัสือควรมีการจดักิจกรรมที�ตรงกบัไลฟ์สไตล์ของลูกคา้กลุ่มเป้าหมายที�แตกต่างกนัไป  เพื�อเป็นการสร้างประสบการณ์ให้กบัลูกคา้ รวมถึงมีการร่วมมือกบัพาร์ทเนอร์กบัร้านคา้ออนไลน์ในการทาํโปรโมชั�น และมุ่งเนน้การสื�อสารการตลาดผ่านทางระบบออนไลน์ โดยใชเ้ป็นเครื�องมือในการทาํการตลาดเชิงสาระ (Content Marketing) ดว้ยการเพิ�มคอนเทนตดี์ๆ หรือน่าสนใจให้กบัสินคา้ เพื�อเป็นการดึงดูดให้ลูกคา้ไดรั้บรู้ถึงคุณค่าของสินคา้นั:นๆ จนเกิดการตดัสินใจซื:อ  5) ด้านบุคคล จากการศึกษาวิจยัที�พบว่า ผูบ้ริโภคให้ความสําคญักบัพนักงานใช้วาจาสุภาพอ่อนน้อม และให้บริการลูกคา้ด้วยความใส่ใจในระดบัมากที�สุด ผูป้ระกอบการร้านหนังสือจึงควรเน้นการฝึกอบรมพนักงานในเรื� องของการบริการเป็นหลัก เนื�องจากพนักงานเปรียบเสมือนตวัแทนของธุรกิจในการให้บริการหรือขายสินคา้ ดงันั:นจึงควรเน้นให้ความรู้กับพนกังานในเรื�องของสินคา้ ตลอดจนวธีิการนาํเสนอสินคา้ หรือใหค้าํแนะนาํในเรื�องต่างๆ แก่ลูกคา้ 6) ด้านกระบวนการ จากผลการวิจัยพบว่าปัจจัยกลยุทธ์ทางการตลาดด้านกระบวนการ ในเรื�องของระบบการคน้หาสินคา้ ระบบการสั�งซื:อสินคา้ ตลอดจนชาํระเงินที�ถูกตอ้ง เป็นปัจจยัที�ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสําคญัมากที�สุด ดงันั:นผูป้ระกอบการจึงควรใหค้วามสําคญั โดยอาจลดขั:นตอนการใช้งานที�ซับซ้อนลง หรือพฒันาระบบให้มีการใช้การง่าย หรือสมูทขึ:น นอกจากนี: ผูป้ระกอบการยงัควรพฒันาระบบการจดัส่งสินคา้ให้มีประสิทธิภาพ มีความรวดเร็ว มีการหีบห่อสินคา้ที�แน่นหนา เพื�อให้ลูกคา้มั�นใจว่าสินคา้จะไม่เสียหาย รวมถึงไดรั้บสินคา้แน่นอน ซึ� งสิ� งเหล่านี: จะทําให้ธุรกิจร้านหนังสือสามารถสร้างความน่าเชื�อถือให้ลูกค้า จนเกิดความประทบัใจและกลบัมาซื:อสินคา้กบัทางร้านใหม่ 7) ดา้นสิ�งแวดลอ้มทางกายภาพ ในการรีโนเวทร้านหนงัสือ หรือการเปิดสาขาร้านหนงัสือใหม่ ผูป้ระกอบการควรมีการศึกษาถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคหรือกลุ่มเป้าหมายในพื:นที�นั:นก่อน โดยในแต่ละสาขาร้านหนังสือควรเน้นไปที�การตกแต่งร้านที�ตรงกับไลฟ์สไตล์ของ



175  กลุ่มเป้าหมายเป็นหลกั และมีการเน้นสร้างบรรยากาศ หรือสร้างเรื� องราวในร้านคา้เพื�อเป็นการดึงดูดกลุ่มลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่  5.4.2 ข้อเสนอแนะในการวจัิยครั�งต่อไป 1) ในการศึกษาวิจยัในครั: งนี:  ผูว้ิจยัได้มีการเก็บรวบรวมแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่งที�เป็นผูบ้ริโภคที�ซื:อหรือเคยซื:อสินคา้ในร้านหนงัสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ร้านซีเอด็บุค๊เซ็นเตอร์และร้านนายอินทร์ เป็นจาํนวนร้านละ 8 สาขาเท่านั:น จึงอาจไม่สามารถนาํผลการศึกษานี: ไปสรุปถึงลักษณะการตดัสินใจซื:อสินค้าในร้านหนังสือเครือข่ายของผูบ้ริโภคได้ทั: งหมด ดังนั:นในการศึกษาวิจยัครั: งต่อไป ผูว้ิจยัควรทาํการศึกษา โดยทาํการสุ่มตวัอย่างจากผูบ้ริโภคที�ซื:อหรือเคยซื:อสินคา้ในร้านหนงัสือเครือข่าย จากการแบ่งแยกสาขาร้านหนงัสือตามเขตพื:นที�ต่างๆ ในกรุงเทพมหานคร เพื�อใหไ้ดต้วัแทนประชากรที�ดีมากขึ:น 2) ในการรวบรวมข้อมูลผ่านการสัมภาษณ์เชิงลึก ผูว้ิจยัได้ทาํการสัมภาษณ์ผูที้�เกี�ยวขอ้งกบัการบริหารงานในองคก์รธุรกิจร้านหนงัสือเครือข่าย จาํนวน 3 ราย เพื�อใหไ้ดถึ้งแนวคิดกลยุทธ์ทางการตลาดเท่านั:น ซึ� งอาจไม่ได้ศึกษาความคิดเห็นของผูบ้ริโภคที�ทาํกาตดัสินใจซื:อหนังสือในเชิงลึก ดงันั:นในการศึกษาวิจยัครั: งต่อไปผูว้ิจยัควรมีการใช้การสัมภาษณ์กลุ่ม (Focus Group) เพื�อให้ไดข้อ้มูลในแง่มุมของการตดัสินใจซื:อสินคา้ในร้านหนังสือของผูบ้ริโภคเพิ�มเติม และทาํให้ผูป้ระกอบการสามารถนาํขอ้มูลเหล่านั:นมาเป็นแนวทางในกาํหนดกลยุทธ์ทางการตลาดที�ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดดี้ยิ�งขึ:น  
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              ภาคผนวก ก แบบสอบถามและแนวคาํถามที�ใช้ในสัมภาษณ์ 



   แบบสอบถาม เรื�อง  กลยทุธ์ทางการตลาดที�ทาํใหต้ดัสินใจซื:อสินคา้ร้านหนงัสือเครือข่าย ในเขตกรุงเทพมหานคร  คําชี�แจง:   แบบสอบถามนี:จดัทาํขึ:นเพื�อเป็นส่วนหนึ�งในการจดัทาํวิทยานิพนธ์ของนกัศึกษาปริญญาโท หลกัสูตรเทคโนโลยกีารบริหาร คณะพฒันาทรัพยากรมนุษย ์สถาบนับณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์ ปีการศึกษา 2559 ซึ� งมีวตัถุประสงคใ์นการศึกษากลยุทธ์ทางการตลาดที�ทาํให้ตดัสินใจซื:อสินคา้ในร้านหนังสือเครือข่ายในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัจึงใคร่ขอความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามให้ครบทุกขอ้ตามความเป็นจริง โดยขอ้มูลในการตอบแบบสอบถามนี: จะนาํไปใช้ประโยชน์ในการศึกษาเท่านั:น และขอขอบพระคุณทุกท่านเป็นอย่างยิ�งในการสละเวลาอนัมีค่าในการตอบแบบสอบถามนี:   แบบสอบถามนี:ประกอบไปดว้ย 3 ส่วน คือ ส่วนที� 1 ขอ้มูลทั�วไปของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนที� 2 ขอ้มูลเกี�ยวกบัพฤติกรรมการเขา้ร้านหนงัสือเครือข่ายของผูบ้ริโภค ส่วนที� 3 ข้อมูลเกี�ยวกับกลยุทธ์ทางการตลาดที�ทาํให้ตดัสินใจซื:อสินคา้ในร้านหนังสือเครือข่าย   ส่วนที� t แบบสอบถามเกี�ยวกับปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม คําชี�แจง : โปรดทาํเครื�องหมาย ลงใน  หนา้ขอ้ความที�ตรงกบัขอ้มูลเป็นจริงของท่าน 1. เพศ :  ชาย   หญิง  2. อาย ุ:      15 - 20 ปี         21 – 25  ปี  26 – 30  ปี       31 – 40 ปี  41 – 50  ปี       51 – 60   ปี           61 ปีขึ:นไป 3. สถานภาพสมรส :  โสด   สมรส    หยา่ร้าง 4. อาชีพ :      นกัเรียน/นกัศึกษา      ขา้ราชการ    พนกังานรัฐวสิาหกิจ  พนกังานบริษทัเอกชน      ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย   อื�นๆ (โปรดระบุ)............. 



187  5. ระดบัการศึกษา :     ต ํ�ากวา่มธัยมศึกษา   มธัยมศึกษา/ปวช.  อนุปริญญา/ปวส.                        ปริญญาตรี        ปริญญาโท             ปริญญาเอก              6. รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน :  ไม่เกิน 15,000 บาท  15,001 – 30,000 บาท   30,001 – 45,000 บาท  45,001 – 60,00� บาท       60,001 – 75,000 บาท      75,001 – 90,000 บาท      มากกวา่ 90,001 บาทขึ:นไป   ส่วนที� 2 ข้อมูลเกี�ยวกบัพฤติกรรมการเข้าร้านหนังสือเครือข่ายของผู้บริโภค คําชี�แจง: โปรดทาํเครื�องหมาย ลงใน  หนา้ขอ้ความที�ตรงกบัขอ้มูลเป็นจริงของท่าน 7. ท่านรู้จกัร้านหนงัสือใดบา้ง (เลือกตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้)  ร้านซีเอ็ดบุค๊เซ็นเตอร์   ร้านนายอินทร์  ร้านบีทูเอส  ร้านคิโนะคูนิยะ    ร้านบุค๊เฟรนด์  ร้านเอเซียบุค๊ส  ร้านบุค๊สไมล ์    อื�นๆ (โปรดระบุ) ....................................  8. เหตุผลในการเลือกร้านหนงัสือของท่าน (เลือกตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้)  ชื�อเสียงของร้านคา้              มีหนงัสือหลากหลายประเภทใหเ้ลือกซื:อ      โปรโมชั�นของร้านคา้                 ร้านคา้สะอาด  การบริการที�ดี               ร้านตั:งอยูใ่กลที้�พกั/ที�ทาํงาน      รูปแบบการจดัวางสินคา้เป็นระเบียบ   อื�นๆ (โปรดระบุ).................................... 9. หากตอ้งตดัสินใจซื:อสินคา้ในร้านหนงัสือ ท่านจะเลือกซื:อสินคา้จากร้านใด (เลือกตอบเพียง 1 ขอ้)  ร้านซีเอ็ดบุค๊เซ็นเตอร์    ร้านนายอินทร์    ร้านบีทูเอส    ร้านคิโนะคูนิยะ  ร้านบุค๊เฟรนด ์   ร้านเอเชียบุค๊ส    ร้านบุค๊สไมล ์   อื�นๆ (โปรดระบุ)............. 



188  10. ท่านมีความถี�ในการเขา้ใชบ้ริการในร้านหนงัสือบ่อยครั: งเท่าใด  1 ครั: ง/4 เดือนขึ:นไป        1 ครั: ง/2 – 3 เดือน   1 ครั: ง/เดือน  2 – 3 ครั: ง/เดือน               4 – 5 ครั: ง/เดือน                มากกวา่ 6 ครั: ง/เดือน 11. ท่านมีความถี�ในการซื:อสินคา้ในร้านหนงัสือบ่อยครั: งเท่าใด  1 ครั: ง/4 เดือนขึ:นไป        1 ครั: ง/2 – 3 เดือน   1 ครั: ง/เดือน  2 – 3 ครั: ง/เดือน               4 – 5 ครั: ง/เดือน                มากกวา่ 6 ครั: ง/เดือน 12. ท่านซื:อสินคา้ใดบา้งในร้านหนงัสือ (เลือกตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้)  หนงัสือ/วารสาร/หนงัสือพิมพ ์     อุปกรณ์เครื�องเขียน      อุปกรณ์ในสาํนกังาน     อุปกรณ์เครื�องใชไ้ฟฟ้า  สินคา้เพื�อความงาม        สินคา้เพื�อสุขภาพ   สินคา้โอทอป (OTOP)       อื�นๆ (โปรดระบุ) ................................... 13. ท่านซื:อสินคา้ในร้านหนงัสือเฉลี�ยในปริมาณเท่าใด  นอ้ยกวา่ 1 ชิ:น/เดือน   1 – 2 ชิ:น/เดือน   3 – 4 ชิ:น/เดือน    5 ชิ:นขึ:นไป/เดือน 14. ท่านซื:อสินคา้ในร้านหนงัสือเฉลี�ยต่อครั: งในราคาประมาณเท่าใด  ตํ�ากวา่ 300 บาท/เดือน   301 – 600 บาท/เดือน  601 – 900 บาท/เดือน   900 บาทขึ:นไป/เดือน 15. ส่วนใหญ่ท่านเลือกซื:อสินคา้ในร้านหนงัสือในช่วงเวลาใด   8:00 – 12:00 น.    12:01 – 16:00 น.   16:01 – 19:00 น.    19:00 น. ขึ:นไป 16. ท่านไดรั้บทราบข่าวจากทางร้านหนงัสือผา่นช่องทางใดบา้ง (เลือกตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้)  ร้านคา้   เวบ็ไซต ์        เฟซบุค๊    ไลน์   แอพพลิเคชั�นร้านหนงัสือ       อีเมล ์    เพื�อน/ครอบครัว  อื�นๆ (โปรดระบุ)....................................  



189  17. ท่านซื:อหนงัสือจากร้านหนงัสือผา่นช่องทางออนไลน์ใดบา้ง (เลือกตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) (สาํหรับผูที้�ไม่เคยซื:อหนงัสือผา่นทางออนไลน์ใหข้า้มไปตอบแบบสอบถามส่วนที� 3)   เวบ็ไซต ์             แอพพลิเคชั�นร้านหนงัสือ             อื�นๆ (โปรดระบุ) .................................... 18. ท่านเลือกซื:อสินคา้ประเภทใดบา้งผา่นทางช่องทางออนไลน์ของร้านหนงัสือ   หนงัสือเล่ม/วารสารเล่ม   อีบุค๊ (E-Book)            อุปกรณ์เครื�องเขียน  อุปกรณ์ในสาํนกังาน       อุปกรณ์เครื�องใชไ้ฟฟ้า    สินคา้เพื�อความงาม       สินคา้เพื�อสุขภาพ        สินคา้โอทอป (OTOP)    อื�นๆ (โปรดระบุ).................. 19. ท่านมีความถี�ในการคน้หาขอ้มูลข่าวสารสินคา้ในร้านหนงัสือผา่นช่องทางออนไลน์บ่อยครั: งเพียงใด   1 ครั: ง/4 เดือนขึ:นไป          1 ครั: ง/2 – 3 เดือน  1 ครั: ง/เดือน  2 – 3 ครั: ง/เดือน               4 – 5 ครั: ง/เดือน   มากกวา่ 6 ครั: ง/เดือน 20. ท่านมีความถี�ในการซื:อสินคา้ในร้านหนงัสือผา่นช่องทางออนไลน์บ่อยครั: งเพียงใด   1 ครั: ง/4 เดือนขึ:นไป          1 ครั: ง/2 – 3 เดือน  1 ครั: ง/เดือน  2 – 3 ครั: ง/เดือน               4 – 5 ครั: ง/เดือน   มากกวา่ 6 ครั: ง/เดือน 21. เหตุผลในการเลือกซื:อสินคา้ในร้านหนงัสือผา่นทางช่องทางออนไลน์ของท่าน (เลือกตอบได้มากกวา่ 1 ขอ้)  ชื�อเสียงของร้านคา้              มีโปรโมชั�นผา่นการสั�งซื:อในระบบออนไลน์  มีขั:นตอนการซื:อที�ง่ายไม่ซบัซอ้น       มีบริการจดัส่งสินคา้ถึงบา้น  ประหยดัเวลา               หนงัสือที�ตอ้งการซื:อหาซื:อยาก  อื�นๆ (โปรดระบุ)....................................    



190  ส่วนที� 3 ข้อมูลเกี�ยวกบักลยุทธ์ทางการตลาดที�ทาํให้ตัดสินใจซื�อสินค้าในร้านหนังสือเครือข่าย คําชี�แจง: โปรดทาํเครื�องหมาย  ในช่องให้ตรงกบัระดบัการตดัสินใจซื:อสินคา้ในร้านหนังสือเครือข่ายของท่านมากที�สุด โดยมีเกณฑ์กาํหนดดงันี:   5 = มากที�สุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = นอ้ย, 1 = นอ้ยที�สุด  กลยุทธ์ทางการตลาดที�ทาํให้ตัดสินใจซื�อ สินค้าร้านหนังสือเครือข่าย ระดับการตัดสินใจ มากที�สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที�สุด (5) (4) (3) (2) (1) ด้านผลติภัณฑ์ 22. หนงัสืออยูใ่นสภาพดีไม่ยบัเยนิ      23. หนงัสือใหม่มีวางจาํหน่ายก่อนร้านอื�น      24. มีสินคา้นอนบุค๊ (Non-Book) วางขายในร้านหนงัสือ      25. มีอีบุค๊ (E-Book) วางขายผา่นทางเวบ็ไซตข์องร้านหนงัสือ      26. ชื�อเสียงของร้านหนงัสือมีความน่าเชื�อถือ      ด้านราคา 27. ราคาหนงัสือมีความเหมาะสมกบัคุณภาพของหนงัสือ      28. ราคาหนงัสือถูกกวา่เมื�อเปรียบเทียบกบัร้านอื�น      29. สินคา้นอนบุค๊ (Non-Book) ติดป้ายบอกราคาชดัเจน      ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย 30. สถานที�สะดวกต่อการเดินทางมาซื:อ      31. สามารถเลือกซื:อสินคา้ผา่นทางเวบ็ไซต ์      32.สามารถเลือกซื:ออีบุค๊ผา่นทางแอพพลิเคชั�น      33. การจดัส่งสินคา้ของร้านหนงัสือมีความรวดเร็ว      34. สินคา้ที�จดัส่งอยูใ่นสภาพสมบูรณ์             



191  กลยุทธ์ทางการตลาดที�ทาํให้ตัดสินใจซื�อ สินค้าร้านหนังสือเครือข่าย ระดับการตัดสินใจ มากที�สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที�สุด (5) (4) (3) (2) (1) ด้านการส่งเสริมการขาย 35. มีการลดราคาสินคา้      36. มีการสะสมคะแนนเพื�อใชเ้ป็นส่วนลด      37. มีการสะสมคะแนนเพื�อใชแ้ลกซื:อสินคา้อื�นๆ      38. มีการจดัอนัดบัหนงัสือขายดีในแต่ละเดือน      39. มีบริการรับสั�งจองหนงัสือล่วงหนา้      40. มีตวัอยา่งใหท้ดลองอ่านหนงัสือผา่นแอพพลิเคชั�น      ด้านบุคคล 41. พนกังานบริการลูกคา้ดว้ยความใส่ใจ      42. พนกังานใชว้าจาสุภาพอ่อนนอ้มกบัลูกคา้      43. พนกังานมีการแนะนาํโปรโมชั�นใหก้บัลูกคา้      44. พนกังานสามารถแนะนาํหนงัสือตามความตอ้งการของลูกคา้      ด้านกระบวนการ 45. เวบ็ไซตมี์ระบบในการคน้หาสินคา้ที�ใชง้านง่ายไม่ยุง่ยาก      46. ระบบการสั�งซื:อสินคา้ผา่นเวบ็ไซตเ์ขา้ใจง่ายไม่ซบัซอ้น      47. ระบบการสั�งซื:อสินคา้ผา่นแอพพลิเคชั�นเขา้ใจง่ายไม่ซบัซอ้น      48. ระบบการชาํระเงินมีความถูกตอ้งไม่ผดิพลาด      ด้านสิ�งแวดล้อมทางกายภาพ 49. การจดัแสดงสินคา้หนา้ร้านมีความน่าดึงดูดใจใหเ้ดินเขา้ร้าน      50. ภายในร้านหนงัสือมีการตกแต่งสวยงาม      



192  กลยุทธ์ทางการตลาดที�ทาํให้ตัดสินใจซื�อ สินค้าร้านหนังสือเครือข่าย ระดับการตัดสินใจ มากที�สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที�สุด (5) (4) (3) (2) (1) 51. มีการจดัเรียงหนงัสือในร้านเป็นหมวดหมู่ทาํให้สามารถหาหนงัสือไดง่้าย      52. มีการจดัพื:นที�ในร้านหนงัสือใหส้ามารถเลือกชมสินคา้ไดส้ะดวกไม่แออดั      53. มีพื:นที�พกัผอ่นใหน้ั�งอ่านหนงัสือภายในร้าน       ท่านสามารถให้ข้อเสนอแนะเพิ�มเติมเกี�ยวกบัร้านหนังสือเครือข่ายตามด้านล่างนี�  1. ดา้นผลิตภณัฑ์ .............................................................................................................................................. .............................................................................................................................................. ..............................................................................................................................................   2. ดา้นราคา .............................................................................................................................................. .............................................................................................................................................. ..............................................................................................................................................   3. ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย .............................................................................................................................................. .............................................................................................................................................. ............................................................................................................................................. 4. ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ............................................................................................................................................. ............................................................................................................................................. .............................................................................................................................................   



193  5. ดา้นบุคคล ............................................................................................................................................. ............................................................................................................................................. ............................................................................................................................................. 6. ดา้นกระบวนการ............................................................................................................................................. ............................................................................................................................................. ............................................................................................................................................. 7. ดา้นสิ�งแวดลอ้มทางกายภาพ ............................................................................................................................................. .............................................................................................................................................. ............................................................................................................................................. 8. อื�นๆ ............................................................................................................................................. .............................................................................................................................................. .............................................................................................................................................  ขอขอบพระคุณทุกท่านที�สละเวลาอนัมีค่าในการใหค้วามร่วมมือตอบแบบสอบถามของผูว้จิยั



  แนวคาํถามที�ใช้ในการสัมภาษณ์   หัวข้อเรื�อง “กลยุทธ์ทางการตลาดที�ทาํให้ตดัสินใจซื�อสินค้าร้านหนังสือเครือข่าย ในเขตกรุงเทพมหานคร”  ตอนที� 1 ข้อมูลเกี�ยวกบัผู้ให้สัมภาษณ์  1. ชื�อ-นามสกุล............................................................ 2. ตาํแหน่ง...................................................................  ตอนที� 2 ข้อมูลเรื�องธุรกจิร้านหนังสือเครือข่าย  1. ภาพรวมธุรกิจร้านหนงัสือเครือข่ายในปัจจุบนั 2. พฤติกรรมการซื:อหนงัสือของผูบ้ริโภคในปัจจุบนั 3. โอกาสและอุปสรรคของร้านหนงัสือเครือข่าย 4. ทิศทางการตลาดของร้านหนงัสือเครือข่าย 5. การปรับตวัของธุรกิจร้านหนงัสือเครือข่ายเพื�อความอยูร่อดในปัจจุบนั 



           ภาคผนวก ข การทดสอบหาคุณภาพของเครื�องมือ             



  การทดสอบหาคุณภาพของเครื�องมือ   การทดสอบความเที�ยงตรง (Validity) เพื�อประเมินค่าดชันีความสอดคลอ้ง IOC (Index of Objective Congruence) ของแบบสอบถาม มีรายละเอียดดงัต่อไปนี:  (ปราณี หลาํเบญ็สะ, 2559: 2-4)  1. ใหผู้เ้ชี�ยวชาญหรือผูมี้ประสบการณ์ อยา่งนอ้ย 3 คน ทาํการประเมินเป็นรายบุคคลวา่ขอ้คาํถามแต่ละขอ้สามารถวดัไดต้รงกบัจุดประสงคที์�กาํหนดหรือไม่ โดยใหค้ะแนนตามเกณฑ ์ดงันี:  ถา้ขอ้คาํถามวดัไดต้รงจุดประสงค ์   ได ้ +1  คะแนน ถา้ไม่แน่ใจวา่ขอ้คาํถามนั:นวดัตรงจุดประสงคห์รือไม่ ได ้   0  คะแนน ถา้ขอ้คาํถามวดัไดไ้ม่ตรงจุดประสงค ์   ได ้  -1  คะแนน 2. นาํคะแนนของผูเ้ชี�ยวชาญทุกคนที�ประเมินมากรอกลงในแบบวิเคราะห์ความสอดคลอ้งของขอ้คาํถามกบัจุดประสงคเ์พื�อหาค่าเฉลี�ย สาํหรับขอ้คาํถามแต่ละขอ้ใชสู้ตรดงันี:        IOC = 
N

R∑  IOC แทน ค่าดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้สอบกบัจุดประสงค ์   (Index of Item – Objective Congruence) 
∑ R  แทน ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผูเ้ชี�ยวชาญ N แทน จาํนวนผูเ้ชี�ยวชาญ 3. คดัเลือกขอ้คาํถาม โดยใชเ้กณฑด์งันี:    ขอ้คาํถามที�มีค่า IOC ตั:งแต่ 0.5 – 1.00 คดัเลือกไวใ้ชไ้ด ้   ขอ้คาํถามที�มีค่า IOC ตํ�ากวา่ 0.5 ควรพิจารณาปรับปรุงหรือตดัทิ:ง



197  แบบวดัดัชนีความสอดคล้อง (Index of Consistency : IOC) เรื�อง กลยุทธ์ทางการตลาดที�ทาํให้ตัดสินใจซื�อสินค้าร้านหนังสือเครือข่าย  ในเขตกรุงเทพมหานคร   ลาํดับ รายการพจิารณา ความคิดเห็นของผู้เชี�ยวชาญ รวม IOC 1 2 3 ส่วนที� 1 ข้อมูลทั�วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 1 เพศ 1 1 1 3 1 2 อาย ุ 1 1 1 3 1 3 สถานภาพสมรส 1 1 1 3 1 4 อาชีพ 1 1 1 3 1 5 ระดบัการศึกษา 1 1 1 3 1 6 รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 1 1 1 3 1 ส่วนที� 2 ข้อมูลเกี�ยวกบัพฤติกรรมการเข้าร้านหนังสือเครือข่ายของผู้บริโภค 7 ท่านรู้จกัร้านหนงัสือใดบา้ง 1 1 1 3 1 8 เหตุผลในการเลือกร้านหนงัสือของท่าน 1 1 1 3 1 9 หากตอ้งตดัสินใจซื:อสินคา้ในร้านหนงัสือ ท่านจะเลือกซื:อสินคา้จากร้านใด 1 1 1 3 1 10 ท่านมีความถี�ในการเขา้ใชบ้ริการในร้านหนงัสือบ่อยครั: งเพียงใด 1 1 0 2 0.67 11 ท่านมีความถี�ในการซื:อสินคา้ในร้านหนงัสือบ่อยครั: งเพียงใด 1 1 1 3 1 12 ท่านซื:อสินคา้ใดบา้งในร้านหนงัสือ 1 1 1 3 1 13 ท่านซื:อสินคา้ในร้านหนงัสือเฉลี�ยในปริมาณเท่าใด 1 1 1 3 1 14 ท่านซื:อสินคา้ในร้านหนงัสือเฉลี�ยราคาประมาณเท่าใด 1 1 1 3 1 



198  ลาํดับ รายการพจิารณา ความคิดเห็นของผู้เชี�ยวชาญ รวม IOC 1 2 3 15 ส่วนใหญ่ท่านเลือกซื:อสินคา้ในร้านหนงัสือในช่วงเวลาใด  0 1 1 2 0.67 16 ท่านไดรั้บทราบข่าวจากทางร้านหนงัสือผา่นช่องทางใดบา้ง 1 1 1 3 1 17 ท่านซื:อหนงัสือจากร้านหนงัสือผา่นช่องทางออนไลน์ใดบา้ง 1 1 1 3 1 18 ท่านเลือกซื:อสินคา้ประเภทใดบา้งผา่นทางออนไลน์ของร้านหนงัสือ 1 1 0 2 0.67 19 ท่านมีความถี�ในการคน้หาขอ้มูลข่าวสารสินคา้ในร้านหนงัสือผา่นช่องทางออนไลน์บ่อยเท่าใด 1 1 0 2 0.67 20 ท่านมีความถี�ในการซื:อสินคา้ในร้านหนงัสือผา่นช่องทางออนไลน์บ่อยเท่าใด 1 1 1 3 1 21 เหตุผลในการเลือกซื:อสินคา้ในร้านหนงัสือผา่นทางช่องทางออนไลน์ของท่าน 1 1 1 3 1 ส่วนที� 3 กลยุทธ์ทางการตลาดที�ทาํให้ตัดสินใจซื�อสินค้าร้านหนังสือเครือข่าย  ด้านผลติภัณฑ์ 22 หนงัสืออยูใ่นสภาพดีไม่ยบัเยิน 1 1 1 3 1 23 หนงัสือใหม่มีวางจาํหน่ายก่อนร้านอื�น 0 1 1 2 0.67 24 มีสินคา้นอนบุค๊ (Non-Book) วางขายในร้านหนงัสือ 1 1 1 3 1 25 มีอีบุค๊วางขายผา่นทางเวบ็ไซตข์องร้านหนงัสือ 1 1 1 3 1 26 ชื�อเสียงของร้านหนงัสือมีความน่าเชื�อถือ 1 1 0 2 0.67  ด้านราคา 27 ราคาหนงัสือมีความเหมาะสมกบัคุณภาพของหนงัสือ 1 1 1 3 1 28 ราคาหนงัสือถูกกวา่เมื�อเปรียบเทียบกบัร้านอื�น 1 1 1 3 1 



199  ลาํดับ รายการพจิารณา ความคิดเห็นของผู้เชี�ยวชาญ รวม IOC 1 2 3 29 สินคา้นอนบุค๊ (Non-Book) ติดป้ายบอกราคาชดัเจน 1 1 1 3 1  ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย 30 สถานที�สะดวกต่อการเดินทางมาซื:อ 1 1 1 3 1 31 สามารถเลือกซื:อสินคา้ผา่นทางเวบ็ไซต ์ 1 1 1 3 1 32 สามารถเลือกซื:ออีบุค๊ผา่นทางแอพพลิเคชั�น 1 1 1 3 1 33 การจดัส่งสินคา้ของร้านหนงัสือมีความรวดเร็ว 1 1 1 3 1 34 สินคา้ที�จดัส่งอยูใ่นสภาพสมบูรณ์ 1 1 0 2 0.67  ด้านการส่งเสริมการขาย 35 มีการลดราคาสินคา้ 1 1 1 3 1 36 มีการสะสมคะแนนเพื�อใชเ้ป็นส่วนลด 1 1 1 3 1 37 มีการสะสมคะแนนเพื�อใชแ้ลกซื:อสินคา้อื�นๆ 1 1 1 3 1 38 มีการจดัอนัดบัหนงัสือขายดีในแต่ละเดือน 0 1 1 2 0.67 39 มีบริการรับสั�งจองหนงัสือล่วงหนา้ 0 1 1 2 0.67 40 มีตวัอยา่งใหท้ดลองอ่านหนงัสือผา่นแอพพลิเคชั�น 1 1 1 3 1  ด้านบุคคล 41 พนกังานบริการลูกคา้ดว้ยความใส่ใจ 1 1 1 3 1 42 พนกังานใชว้าจาสุภาพอ่อนนอ้มกบัลูกคา้ 1 1 1 3 1 43 พนกังานมีการแนะนาํโปรโมชั�นใหก้บัลูกคา้ 1 1 1 3 1 44 พนกังานสามารถแนะนาํหนงัสือตามความตอ้งการของลูกคา้ 1 1 1 3 1  ด้านกระบวนการ 45 เวบ็ไซตมี์ระบบในการคน้หาสินคา้ที�ใชง้านง่ายไม่ยุง่ยาก 1 1 1 3 1 



200  ลาํดับ รายการพจิารณา ความคิดเห็นของผู้เชี�ยวชาญ รวม IOC 1 2 3 46 ระบบการสั�งซื:อสินคา้ผา่นเวบ็ไซตเ์ขา้ใจง่ายไม่ซบัซอ้น 1 1 1 3 1 47 ระบบการสั�งซื:อสินคา้ผา่นแอพพลิเคชั�นเขา้ใจง่ายไม่ซบัซอ้น 1 1 1 3 1 48 ระบบการชาํระเงินมีความถูกตอ้งไม่ผดิพลาด 0 1 1 2 0.67  ด้านสิ�งแวดล้อมทางกายภาพ 49 การจดัแสดงสินคา้หนา้ร้านมีความน่าดึงดูดใจใหเ้ดินเขา้ร้าน 1 1 1 3 1 50 ภายในร้านหนงัสือมีการตกแต่งสวยงาม 1 1 1 3 1 51 มีการจดัเรียงหนงัสือในร้านเป็นหมวดหมู่ทาํให้สามารถหาหนงัสือไดง่้าย 1 1 1 3 1 52 มีการจดัพื:นที�ในร้านหนงัสือใหส้ามารถเลือกชมสินคา้ไดส้ะดวกไม่แออดั 1 1 1 3 1 53 มีพื:นที�พกัผอ่นใหน้ั�งอ่านหนงัสือภายในร้าน 0 1 1 2 0.67  รายชื�อผูเ้ชี�ยวชาญที�ตรวจสอบเครื�องมือในงานวจิยั 1. รศ. นงลกัษณ์ วฒันสิงหะ 2. รศ. สมนึก แตงเจริญ 3. อ.ดร.บงกช เจนจรัสสกุล  การหาความเชื�อมั�น (Reliability) ผูว้ิจยัได้นาํแบบสอบถามที�ผ่านการตรวจสอบการหาความเที�ยงตรงไปหาค่าความเชื�อมั�น ดว้ยวธีิการหาค่าสัมประสิทธิ�  อลัฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ไดค้่าความเชื�อมั�นของแบบสอบถามเท่ากบั 0.825  
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