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บทคัดย่อ 

 การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษากลยทุธ์ทางการตลาด 4C ท่ีนาํไปสู่

ความพึงพอใจของลูกคา้ร้านหนงัสือ โดยใชร้้านหนงัสือซีเอด็บุ๊คเซ็นเตอร์ สาขา       

โอเช่ียน จงัหวดัชุมพรเป็นกรณีศึกษา คณะผูวิ้จยัออกแบบการศึกษาเป็นการวิจยัเชิง

ปริมาณ มีแบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง 400 คน ดว้ย

การใชสู้ตร G.W. Cochran ในการคาํนวณกลุ่มตวัอยา่งของประชากรท่ีเป็นลูกคา้ของ

ร้านหนงัสือแห่งน้ี และใชเ้คร่ืองมือสถิติ คือ Chi-Squared ทดสอบสมมติฐาน ท่ีมี    

การกาํหนดค่านยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยประเด็นหลกัของผลการศึกษา พบว่า 

การใชก้ลยทุธ์ทางการตลาด 4C มีความสาํคญัต่อการนาํไปสู่ความพึงพอใจของลูกคา้

ร้านหนงัสือ เพราะเป็นกลยทุธ์ทางการตลาดท่ีมุ่งเนน้ไปท่ีกลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมาย ซ่ึงจะ
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สามารถช่วยให้เกิดการวิเคราะหผ์ูบ้ริโภคไดต้รงจุดต่อการนาํมาออกแบบเคร่ืองมือ

ทางการตลาดต่าง ๆ ท่ีเหมาะสม ทั้งดา้นระดบัความคาดหวงั และช่วงจงัหวะเวลาต่าง ๆ 

ซ่ึงผูป้ระกอบการจาํเป็นท่ีจะตอ้งมีการออกแบบ วิเคราะห์ วางแผน และนาํไปปฏิบติั

อยา่งมุ่งประสิทธิภาพ จึงจะทาํใหเ้กิดประโยชน์ต่อธุรกิจตนเอง โดยเฉพาะการสร้าง

ความพึงพอใจ สร้างยอดขาย และผลกาํไร ดงันั้น การประยกุตใ์ชก้ลยทุธ์ทางการตลาด 

4C จากการศึกษาคร้ังน้ี จะสามารถนาํไปเป็นแนวทางในการใชก้ลยทุธ์ทางการตลาดท่ี

เหมาะสมกบัสถานการณ์ของธุรกิจร้านหนงัสือไดต้่อไป 

 

คําสําคัญ : กลยทุธ์ทางการตลาด 4C, ความพึงพอใจของลูกคา้, การวางแผนการตลาด,  

                  การวางแผนธุรกิจ, ร้านหนงัสือ 

 

Abstract 

The purpose of this research was to study the 4C’s marketing strategy that 

leads to bookstore customers’ satisfaction of the SE-ED Book Center, Ocean Branch, 

Chumphon Province. The study was designed based on quantitative research and 

applied a questionnaire to be an instrument to collect data from a sample size of 400 

people and used the G.W. Cochran formula to calculate the group of the study’s 

sample size from the bookstore’s customers. Chi-Squared was applied to be the 

statistical tool to test the hypothesis of the research by setting the statistical 

significance at the .05 level. The major results of the study have revealed that the use 

of the 4C’s marketing strategy is important in leading to customers’ satisfaction in all 

bookstores because it is one of important marketing strategies that help people focus 

on the target consumer group. This should help to analyze the consumer at the point 

for designing various marketing tools that are appropriate in terms of the level of 

expectations and at different timings. Hence, bookstore management teams should be 
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able to design, analyze, plan, and implement with efficiency. Therefore, there will be 

benefits their own business, especially creating satisfaction, generating sales and 

profits. Therefore, the application of the 4C’s marketing strategy from this research 

should be used as a guideline for marketing strategies that might be suitable for the 

situation of most bookstore businesses in the future.  

 

Keywords: bookstore, business plan, customer satisfaction, 4C’s marketing strategy,  

                    marketing plan                     
 

บทนํา 

 ธุรกิจร้านหนงัสือไทยไดรั้บผลกระทบอยา่งมากจากการเขา้มามีบทบาทของ

ระบบสารสนเทศ และวิกฤตไวรัสโคโรน่าสายพนัธ์ุ 19 เพราะหนงัสือจาํนวนมากถูก

ผลิตเป็นรูปแบบอิเลก็ทรอนิกส์บุค๊ (Electronic Book หรืออีบุ๊ก : E-Book) และนาํไป

จาํหน่ายในรูปแบบพาณิชยอิ์เล็กททรอนิกส ์(Electronic Commerce : E-

commerce) และบนแพลตฟอร์มออนไลน์ต่าง ๆ เช่น MEB, Ookbee, Amazon 

รวมถึงมีการพฒันาแอบพลิเคชัน่ (Application) สาํหรับอ่านหนงัสือต่าง ๆ เช่น 

readAwrite เด็กดี Kobo Books, Amazon Kindle, Apple Books และจอยลดา ท่ีเป็นทั้ง

บริการฟรีและเสียค่าใชจ้่าย และผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ใชเ้วลาอยูใ่นท่ีพกัอาศยัมากกว่าการ

ใชเ้วลาขา้งนอก โดยเฉพาะอยา่งย่ิงช่วงมาตรการป้องกนัการแพร่ระบาดเช้ือไวรัสโคโร

น่าสายพนัธ์ุ 19  ซ่ึงส่งผลกระทบต่อสาขาร้านหนงัสือต่าง ๆ เป็นอยา่งมาก (Marketeer, 

2022)โดยเฉพาะในดา้นยอดขาย และการสร้างความพึงพอใจกบัลูกคา้แบบเผชิญหนา้ 

ท่ีผูป้ระกอบการร้านหนงัสือจะสามารถตอ้นรับลูกคา้ดว้ยรอยยิม้ แสดงความสนใจดว้ย

การพยกัหนา้และการสบตา ไม่ขดัจงัหวะ หรือการแสดงความคดิเห็นของลูกคา้ ใช้

คาํพูดเชิงบวกในการใหบ้ริการ และกล่าวขอบคุณดว้ยรอยยิม้ ผา่นการส่ือสารเชิงบวก

เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ เช่น แสดงความสนใจและใส่ใจลูกคา้ ใชค้าํพูดท่ี
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เป็นการแนะนาํหรือเสนอทางเลือก ใชค้าํพูดท่ีแสดงถึงการมีส่วนร่วมในปัญหา และ

สถานการณ์ท่ีลูกคา้เล่ามา สร้างความมัน่ใจสบายใจให้กบัลูกคา้ และใชค้าํขอโทษอยา่ง

เหมาะสม เพราะการสร้างความพึงพอใจเป็นส่ิงสาํคญัประการหน่ึงท่ีมีผลต่อ

ความสาํเร็จของการดาํเนินธุรกิจร้านหนงัสือดา้นการบริการ ส่งผลต่อการตอบสนอง

ต่อแรงจูงใจหรือความตอ้งการของลูกคา้แต่ละบคุคลท่ีประสงค ์Fu and Juan (2016) 

ไดก้ล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นการช่วยเพ่ิมความเขา้ใจท่ีนาํไปสู่ความเขา้ใจ ลดความ

สับสน เพราะธรรมชาติของมนุษยน์ั้นมีความตอ้งการ ถา้ความตอ้งการต่าง ๆ ไดรั้บ

การตอบสนองทั้งหมดหรือบางส่วน ความสับสน ความเครียด และความกงัวลจะลด

นอ้ยลง ความพึงพอใจก็จะเกิดขึ้นในระดบัต่าง ๆ โดยการสร้างความพึงพอใจจาํเป็นท่ี

จะตอ้งมีเคร่ืองมือกระตุน้ให้มนุษยเ์กิดความพึงพอใจ เช่น ส่ิงจูงใจท่ีเป็นวตัถุ สภาพ

ทางกายภาพท่ีพึงปรารถนา ผลประโยชน์ทางอุดมคติ ผลประโยชนท์างสังคม โดย 

Azam, Qiang and Abdullah (2012) กล่าวว่า ทฤษฎีความพึงพอใจเป็นเร่ืองเก่ียวกบั

ความรู้สึกสองแบบของมนุษย ์คอื ความรู้สึกในทางบวก และความรู้สึกในทางลบ และ

มีการเช่ือมโยงกบัทศันคติของแตล่ะบุคคลดว้ย เช่น ร้านหนงัสือซีเอด็บุ๊คเซ็นเตอร์ 

สาขาโอเช่ียน จงัหวดัชุมพรท่ีเป็นกรณีศึกษาคร้ังน้ี ก็ไดรั้บผลกระทบเช่นกนั 

โดยเฉพาะอยา่งยิ่งช่วงวิกฤตไวรัสโคโรน่าสายพนัธ์ุ 19 ท่ีทาํให้จาํนวนลูกคา้ท่ีเขา้มา

ซ้ือส้ินคา้ลดลงอยา่งมาก ส่งผลต่อเน่ืองไปยงัการสร้างความพึงพอใจกบัลูกคา้ของ

สาขา จากการช่วยเหลือลูกคา้ดา้นต่าง ๆ และการไดรั้บขอ้มูลเพ่ือนาํมาใชใ้นการ

วิเคราะห์ (Marketeer, 2022) โดยเฉพาะช่วงท่ีธุรกิจต่าง ๆ เช่น ธุรกิจร้านหนงัสือ มี

มูลค่าลดลง โดยลดลงร้อยละ 20 ดงัภาพ 1 ท่ีแสดงมูลค่ารายไดต้ลาดหนงัสือในปี พ.ศ. 

2565 จากช่องทางการจาํหน่ายต่าง ๆ  

 ในช่วง 5 ปีท่ีผา่นมาร้านหนงัสือนบัร้อยแห่งทยอยปิดตวั ร้านท่ีเหลืออยู่

พยายามปรับตวัโดยมองถึงความเป็นไปไดใ้หม่ ๆ ท่ีสอดคลอ้งกบัไลฟ์สไตลข์องผูค้น

ในปัจจบุนั ซ่ึงรวมถึงร้านประเภทเชนสโตร์ (Chain Store) ก็ไดรั้บผลกระทบจาก

ปัญหาน้ี ดงัเช่น เครือข่ายร้านหนงัสือรายใหญ่อยา่ง เช่น ซีเอด็ (SE-ED) ท่ีเคยมี
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ยอดขายสูงถึง 5,700 ลา้นบาทต่อปี ปัจจุบนักลบัมีตวัเลขขาดทุนอยูใ่นหลายสาขา บาง

สาขาจาํเป็นตอ้งลดขนาดพ้ืนท่ีร้านลง เช่นเดียวกบัร้านนายอินทร์ซ่ึงมีการปรับลด

จาํนวนสาขาลงเช่นกนั ส่วนเครือข่ายร้านหนงัสือท่ีดาํเนินงานโดยหน่วยงานภาครัฐ 

คือ ร้านศึกษาภณัฑพ์าณิชย ์ซ่ึงก่อตั้งมายาวนานกว่า 60 ปี ก็ประสบภาวะยากลาํบากไม่

ต่างกบัเชนสโตร์เอกชน ล่าสุดเปิดเผยตวัเลขผลประกอบการของร้านศึกษาภณัฑ์

พาณิชยท์ั้ง 10 สาขา เม่ือปี พ.ศ. 2561 ว่ามีรายได ้391.79 ลา้นบาท ขาดทนุ 14.44 ลา้น

บาท โดยมีค่าใชจ้่ายหลกัคือค่าเช่าอาคารสถานท่ีและค่าจา้งพนกังาน จึงเตรียมจะปิด

สาขาท่ีไม่ทาํกาํไร (Publication Department the Kommon, 2022) จึงทาํให้

ผูป้ระกอบการจะตอ้งมาใหค้วามสาํคญั ใส่ใจ และสนใจในเร่ืองการสร้างความพึง

พอใจแก่ลูกคา้อยา่งหนกั เพราะจาํเป็นท่ีจะตอ้งปรับรูปแบบธุรกิจ แผนธุรกิจ และกล

ยทุธ์ในการดาํเนินธุรกิจต่าง ๆ เพ่ือให้ธุรกิจของตนเองดาํเนินต่อไปได ้

 

ภาพ 1  

มูลค่ารายได้ตลาดหนงัสือ ปี พ.ศ. 2565  

 

 

 

 

 

 

 

 

(Source: Publishers and Booksellers Association of Thailand, 2022) 
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 ภาพ 1 แสดงมูลค่าตลาดหนงัสือปี พ.ศ. 2565 จากสมาคมผูจ้ดัพิมพแ์ละผู ้

จาํหน่ายหนงัสือแห่งประเทศไทย ท่ีแสดงถึงส่วนแบง่ทางการตลาดของแตล่ะธุรกิจ

หนงัสือ รวมถึงพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภคผา่นช่องทางหนงัสือต่าง ๆ ท่ีทาํให้

ผูป้ระกอบการธุรกิจหนงัสือจะตอ้งทาํการปรับเปล่ียนวิธีการดาํเนินกลยทุธ์ เพ่ือท่ีจะ

สามารถทาํให้ธุรกิจของตนเองสามารถกา้วผา่นสถานการณ์ท่ียากลาํบาก โดยเฉพาะ

การแบกรับตน้ทุนท่ีสูงขึ้น ทั้งค่าเช่าสถานท่ี ค่าจา้งพนกังาน และคา่บริหารจดัการร้าน 

โดยกลยทุธ์ทางการตลาด 4C จะสามารถเป็นหน่ึงในเคร่ืองมือท่ีจะช่วยให้

ผูป้ระกอบการธุรกิจร้านหนงัสือสามารถปรับปรุงการทาํการตลาดบทพ้ืนฐานท่ีคิดจาก

มุมมองของลูกคา้ เช่น (1) การทาํความเขา้ใจความตอ้งการของผูบ้ริโภค (Consumer) 

มากกว่า โดยพิจารณากลุ่มเป้าหมายท่ีธุรกิจตอ้งการเป็นใคร กาํลงัมองหาสินคา้และ

บริการแบบใด (2) ตน้ทุนของผูบ้ริโภค (Cost) ท่ีมุ่งเนน้ความเตม็ใจของลูกคา้ท่ีจะจ่าย 

(3) ความสะดวกในการซ้ือ (Convenience) ซ่ึงช่วยในการวิเคราะหด์า้นความสะดวกใน

การซ้ือสินคา้และบริการของผูบ้ริโภคมากขึ้น และ (4) การส่ือสาร (Communication) ท่ี

เนน้การส่ือสารทางการตลาดเพ่ือส่งเสริมการขายกบัลูกคา้ท่ีเป็นเป้าหมายโดยเฉพาะ 

(Wisesight, 2022) 

คณะผูวิ้จยั สนใจศึกษา กลยทุธ์ทางการตลาด 4C ท่ีจะสามารถนาํมาใช้

วิเคราะหค์วามตอ้งการของกลุ่มผูบ้ริโภคของตนเอง เพ่ือนาํไปต่อยอดในการพฒันา

ธุรกิจ พฒันาแผนทางการตลาด และสร้างความพึงพอใจให้เกิดขึ้น เพราะกลยทุธ์น้ีจะ

ช่วยวิเคราะห์ความตอ้งการจากมุมมองของผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมาย เพ่ือจะไดส้ามารถ

นาํไปเป็นแนวทางในการใชก้ลยทุธ์ทางการตลาดท่ีเหมาะสมกบัสถานการณ์ของธุรกิจ

ร้านหนงัสือไดต้่อไป และความตอ้งการของผูบ้ริโภค เพ่ือรองรับการแข่งขนัและการ

เปล่ียนแปลงทางธุรกิจในทุก ๆ รูปแบบต่อไป 
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

เพ่ือศึกษากลยทุธ์ทางการตลาด 4C ท่ีนาํไปสู่ความพึงพอใจของลูกคา้ร้าน

หนงัสือ  

 

บริษัท ซีเอ็ดยูเคช่ัน จํากัด (มหาชน) สาขาโอเช่ียน จังหวัดชุมพร 

 บริษทั ซีเอด็ยเูคชัน่ จาํกดั (มหาชน) เป็นธุรกิจหนงัสือท่ีเร่ิมตน้เม่ือปี พ.ศ. 

2517 ดว้ยทนุจดทะเบียน 99,000 บาท ซ่ึงมีการเปิดสาขาแรกท่ีศูนยก์ารคา้ฟอร์จูน

ทาวน์ ภายใตช่ื้อ บริษทั ซีเอด็ยเูคชัน่ จาํกดั ต่อมาไดมี้การไดรั้บอนุญาตให้เป็นบริษทั

จดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพยเ์ม่ือปลายปี พ.ศ. 2534 โดยหลกัแลว้บริษทัฯ ประกอบ

กิจการเก่ียวกบัการเป็นตวัแทนจาํหน่ายส่ือส่ิงพิมพข์องสาํนกัพิมพต์่าง โดยมีร้าน

จาํหน่ายอยูห่ลายแหล่ง โดยสาขาโอเช่ียน ในจงัหวดัชุมพร ก็เป็นหน่ึงในสาขาท่ีอยูใ่กล้

กบัห้างสรรพสินคา้ชั้นนาํของจงัหวดั แต่ดว้ยพฤติกรรมผูบ้ริโภคดา้นธุรกิจหนงัสือท่ี

เปล่ียนไป และการพฒันาของเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีทาํให้สาขาน้ีถูกดิสรัปโดยตรง 

ดว้ยการเขา้มาของอินเทอร์เน็ต จนทาํใหเ้กิดเอกสาร/หนงัสือ/วารสารอิเลก็ทรอนิกส์ 

อีกทั้งจาํนวนผูอ่้านมีการลดลงอยา่งต่อเน่ือง โดยเฉพาะท่ีพร้อมจะจ่ายเงินซ้ือหนงัสือ/

เอกสาร/วารสาร อ่านอยา่งต่อเน่ือง พิจารณาไดจ้ากมูลค่าตลาดหนงัสือท่ีมีการลดลง 

โดยขอ้มูลจากสมาคมผูจ้ดัพิมพแ์ละผูจ้าํหน่ายหนงัสือแห่งประเทศไทย ระบตุวัเลข

มูลค่าตลาดในปี พ.ศ. 2557 ซ่ึงอยูท่ี่ 29,300 ลา้นบาท ผา่นมาแค่ 4 ปี มูลค่าก็ลดลงไป

กว่า 5 พนัลา้น เหลือเพียง 23,900 ลา้นบาทในปี พ.ศ. 2560 ซ่ึงรวมถึงสาขาโอเช่ียน 

จงัหวดัชุมพรดว้ยท่ีไดรั้บผลกระทบน้ี ถึงแมว่้า ร้านซีเอด็บุค๊เซ็นเตอร์ จะมีจาํนวน

สาขาปัจจบุนั 261 สาขา ผลประกอบการ ปี พ.ศ. 2562 รายได ้2,812.78 ลา้นบาท กาํไร 

2.9 ลา้นบาท ผลประกอบการ ปี พ.ศ. 2563 รายได ้1,903.66 ลา้นบาท ลดลง 32.32% 

ขาดทนุสุทธิ 43.46 ลา้นบาท ลดลงจากปีก่อนหนา้ 1,590.44% (Department of 

Business Development, 2021)  
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วรรณกรรมท่ีเกีย่วข้อง 

 การศึกษาน้ี ไดมี้วรรณกรรมท่ีน่าสนใจซ่ึงคณะผูวิ้จยัพิจารณาว่าน่าจะ

เก่ียวขอ้งกบัหวัขอ้และวตัถุประสงคข์องการศึกษา เพ่ือการนาํไปใชใ้นการสร้างกรอบ

แนวความคิดและสมมติฐานของการวิจยั ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี  
 

ทฤษฎีกลยุทธ์ทางการตลาด 4C     

 ทฤษฏีกลยทุธ์ทางการตลาด 4C หรือ ส่วนประสมทางการตลาด 4C คือ 

รูปแบบกลยทุธ์ทางการตลาดท่ีช่วยในการวิเคราะหค์วามตอ้งการของผูบ้ริโภคหรือ

ลูกคา้โดยตรง (Lauterborn, 1990) เป็นหน่ึงในกลยทุธ์ทางการตลาดท่ีสามารถนาํมาเพ่ือ

ศึกษาการตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้กลุ่มเป้าหมายไดอ้ยา่งตรงจดุ (Kotler, 

1997) โดยมุ่งเนน้ไปท่ีตวัสินคา้หรือผลิตภณัฑห์ลกัในมุมมองของผูบ้ริโภคท่ีมกัมีความ

คาดหวงั ความตอ้งการ และพฤติกรรมท่ีเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลาในการตดัสินใจท่ีจะ

ซ้ือสินคา้หรือบริการ ซ่ึงส่งผลใหเ้คร่ืองมือทางการตลาดแบบดั้งเดิมไม่สามารถทาํให้

ลูกคา้ตดัสินใจซ้ือสินคา้ได ้โดยทฤษฏีน้ีจะช่วยให้สามารถเจาะกลุ่มเป้าหมายเพ่ือให้เขา

กบัความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้เป้าหมายไดม้ากท่ีสุด และยงัจะช่วยให้เกิดการส่ือสาร

การตลาดท่ีเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายท่ีดีกว่าการใชส่้วนประสมทางการตลาด 4P ดงัเช่น

งานวิจยัของ Goi (2009) ท่ีไดท้าํการศึกษาเก่ียวกบัทศันคติต่อทฤษฏีน้ีท่ีมีความสัมพนัธ์

ต่อแนวโนม้พฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค โดยผลการศึกษาพบว่าเกิดความสัมพนัธ์

ต่อแนวโนม้พฤติกรรมการซ้ือค่อนขา้งสูง จากทศันคติของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อ

ส่วนประสมทางการตลาด 4C จึงทาํให้การใชแ้ต่เพียงเคร่ืองมือกลยทุธ์ทางการตลาด 

4P อาจจะไม่เพียงพอกบัการทาํการตลาดยคุดิจิทลั โดยองคป์ระกอบของทฤษฏีส่วน

ประสมทางการตลาด 4C ประกอบดว้ย (1) ดา้นความตอ้งการของผูบ้ริโภค (Consumer 

Wants and Needs) โดยพิจารณาว่า การจาํหน่ายสินคา้หรือบริการน้ีแลว้ ผูบ้ริโภคจะซ้ือ

ไปใชห้รือไม่ (2) ดา้นตน้ทุนของผูบ้ริโภค (Consumer’s Cost to Satisfy) ท่ีจะถูก

กาํหนดราคาของสินคา้ดว้ยการคาํนึงถึงตน้ทุนของผูบ้ริโภคมากกว่าตน้ทุนทางธุรกิจ 
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(3) ดา้นความสะดวกในการซ้ือของผูบ้ริโภค (Convenience to Buy) ท่ีจะคาํนึงถึงความ

สะดวกสบายของผูบ้ริโภคหรือลูกคา้เป็นสาํคญั ดว้ยการเพ่ิมช่องทางในการคน้หา 

ช่องทางในการชาํระเงิน และช่องทางในการขนส่งให้มากย่ิงขึ้น และ (4) ดา้นการ

ส่ือสาร (Communication) ท่ีจะช่วยทาํให้เกิดความเขา้ใจในความตอ้งการของผูบ้ริโภค

อยา่งแทจ้ริง สามารถส่ือสารกบัผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากขึ้น ส่งผลต่อ

ยอดขายมากย่ิงขึ้น  
 

ทฤษฏีความพงึพอใจลูกค้า 

 ความพึงพอใจลูกคา้ คือ ลกัษณะของการประมาณการดา้นการตดัสินใจว่าผู ้

ซ้ือหรือลูกคา้จะเกิดความพึงพอใจกบัสินคา้หรือบริการมากเพียงใด จากกระบวนการ

ปฏิบติังานต่าง ๆ ท่ีไดท้าํการประยกุตใ์ชใ้นการนาํเสนอสินคา้และบริการ ซ่ึงถือไดว่้า

เป็นเคร่ืองมือท่ีสาํคญัอยา่งหน่ึงในการวดัเพ่ืออธิบายความหมายของคุณภาพสินคา้หรือ

บริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของลูกคา้ Cengiz (2010) กล่าวว่า “Customer 

satisfaction can be experienced in a variety of situations and connected to both goods 

and services” จากขอ้มูลของ Price Water House (PWC) พบว่า ลูกคา้ 59% จะทิ้ง

สินคา้หรือธุรกิจนั้น ๆ ไปหลงัจากไดป้ระสบการณ์ท่ีไม่ดีหลาย ๆ คร้ัง และ 17% ของ

ลูกคา้ท่ีไดรั้บประสบการณ์ไม่ไดเ้พียงคร้ังเดียวจะไม่กลบัมาซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการอีก 

โดยความพึงพอใจของลูกคา้ เป็นในเร่ืองของความรู้สึกพึงพอใจท่ีไดรั้บจากการซ้ือ

สินคา้และบริการ ซ่ึงมีการเนน้ความแตกต่างระหว่างมูลค่าท่ีลูกคา้รับรู้ไดก้บัส่ิงท่ีลูกคา้

คาดหวงัไว ้หลงัจากท่ีมีการตดัสินใจซ้ือจากลูกคา้ ลูกคา้แต่ละรายจะเกิดความรู้สึกพึง

พอใจหรือไม่พึงพอใจท่ีแตกต่างกนั ทั้งน้ีขึ้นอยูก่บัมูลค่าท่ีลูกคา้รับรู้ได ้(Perceived 

Values) บ่อยคร้ังจะมีการนาํไปเปรียบเทียบกบัส่ิงท่ีคาดหวงัไวก่้อนทาํการซ้ือ 

(Expectation Values) ดงัสมการแห่งความพึงพอใจท่ีธุรกิจต่าง ๆ ตอ้งคาํนึง คือ      

ความพึงพอใจ = ประสบการณ์ท่ีไดรั้บ – ความคาดหวงัท่ีตั้งไว ้
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โดยสมการน้ีจะช่วยให้สามารถจดัการความพึงพอใจตามการบริหารความคาดหวงัให้

พอดีแบประสบการณ์ เพราะถา้ผูป้ระกอบการต่าง ๆ สามารถเขา้ใจความคาดหวงั ก็จะ

ช่วยให้บริหารการบริการหรือเตรียมประสบการณ์ใหผู้บ้ริโภคต่าง ๆ ไดอ้ยา่งไรไดต้รง 

หรือใกลเ้คียงมากขึ้น โดยองคป์ระกอบสาํคญัท่ีตอ้งคาํนึงถึง เช่น (1) ภาพลกัษณ์ของ

แบรนด ์(2) ข่าวสารและโฆษณาท่ีนาํเสนอออกไป (3) คาํบอกต่อจากลูกคา้คนอ่ืน ๆ 

และ (4) ขอ้มูลยอ้นกลบั (Feedback) หรือคะแนนรีวิว (Pongsakornrungsilp, 2004; 

Kotler, 2003)  

ความสาํคญัของประสบการณ์ท่ีลูกคา้ไดรั้บต่อความพึงพอใจในการซ้ือ

สินคา้หรือใช้บริการกบัธุรกิจต่าง ๆ ซ่ึงแสดงให้เห็นว่าผูป้ระกอบการไม่สามารถ

มองขา้มความสาํคญัของความพึงพอใจของลูกคา้ได ้เพราะเป็นวิธีท่ีดีท่ีสุดในการ

รักษาลูกคา้ประจาํท่ีกลายเป็นแบรนด์แอมบาสเดอร์ในท่ีสุด ดงันั้น ผูป้ระกอบการ

จึงควรปฏิบติัต่อความพึงพอใจของลูกคา้ให้เป็นปัจจยัทางธุรกิจท่ีสาํคญัและควร

ปรับปรุงให้ดีขึ้นเร่ือย ๆ โดยจุดสาํคญัท่ีทาํให้เกิดความพึงพอใจ คือ ความคาดหวงั 

ท่ีลูกคา้มีต่อสินคา้หรือบริการต่าง ๆ ของผูป้ระกอบการ ท่ีสามารถเกิดขึ้นไดจ้าก 

ตวัอย่างเช่น ประสิทธิภาพของสินคา้หรือบริการในอดีต การรีวิว ความคิดเห็น และ

การแนะนาํแบบปากต่อปาก มุมมองท่ีมีต่อสินคา้หรือบริการธุรกิจนั้น ๆ และความ

คาดหวงัท่ีเกิดจากพนักงานขายหรือผูใ้ห้บริการ 
 

กรอบแนวความคิด 

 การศึกษาคร้ังน้ี คณะผูวิ้จยัไดว้างแผนท่ีจะศึกษาถึงการประยกุตใ์ชก้ลยทุธ์

ทางการตลาด 4C ท่ีนาํไปสู่ความพึงพอใจของลูกคา้ร้านหนงัสือ โดยเลือกร้านหนงัสือ

ซีเอด็บุค๊เซ็นเตอร์ สาขาโอเช่ียน จงัหวดัชุมพร เป็นกรณีศึกษา และไดมี้การทบทวน

วรรณกรรมจนไดก้รอบแนวความคิดการวิจยัคร้ังน้ี ภาพ 2 แสดง 
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ภาพ 2  

กรอบแนวความคิดการวิจัย  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

สมมติฐานการวิจัย 

 กลยทุธ์ทางการตลาด 4C ท่ีนาํไปสู่ความพึงพอใจของลูกคา้ร้านหนงัสือ : 

กรณีศึกษา  ร้านหนงัสือ ซีเอด็บุค๊เซ็นเตอร์ สาขาโอเช่ียน จงัหวดัชุมพร 

 

วิธีดําเนินการวิจัย 

          การศึกษาคร้ังน้ี คณะผูวิ้จยัออกแบบวิธีการดาํเนินวิจยัเป็นในรูปแบบการวิจยัเชิง

ปริมาณ ท่ีใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลเพ่ือใชใ้นการ

วิเคราะหด์ว้ยโปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติเพ่ือการวิจยัทางสังคมศาสตร์ จากจาํนวน

กลุ่มท่ี 400 คน โดยใชสู้ตร G.W. Cochran ในการคาํนวณขนาดกลุ่มตวัอยา่งจาก

จาํนวนประชากรท่ีเป็นลูกคา้ร้านหนงัสือ ซีเอด็บุค๊เซ็นเตอร์ สาขาโอเช่ียน จงัหวดั

ชุมพร ท่ีไม่ทราบจาํนวนเน่ืองจากไม่ไดมี้การเก็บขอ้มูลสถิติเอาไว ้โดยวิธีการสุ่มกลุ่ม

ตวัอยา่งใชวิ้ธีการสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก และมีการใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือใน

ความพงึพอใจลูกค้าร้านหนังสือ 

- ประสิทธิภาพของสินคา้และบริการใน

อดีต 

- มุมมองท่ีมีต่อสินคา้และบริการของ

ธุรกิจคู่แขง่ 

- รีวิว ความคิดเห็น การแนะนาํแบบ

ปากต่อปาก 

- ความคาดหวงัท่ีเกิดจากพนกังานขาย 

(Cengiz, 2010; Willard, 2000)    

กลยุทธ์ทางการตลาด 4C 

- ดา้นความตอ้งการของผูบ้ริโภค  

- ดา้นตน้ทุนของผูบ้ริโภค  

- ดา้นความสะดวกในการซ้ือของ 

  ผูบ้ริโภค  

- ดา้นการส่ือสาร 

(Lauterborn, 1990) 
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การเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยมีการแบ่งหมวดขอ้คาํถามตามกรอบแนวความคิดการวิจยั 

เพ่ือศึกษากลุ่มยทุธ์ทางการตลาด 4C ท่ีนาํไปสู่ความพึงพอใจของลูกคา้ร้านหนงัสือ : 

กรณีศึกษา ร้านหนงัสือ ซีเอด็บุ๊คเซ็นเตอร์ สาขาโอเช่ียน จงัหวดัชุมพร ท่ีมีรูปแบบเป็น

แบบปลายเปิด พร้อมกบัมีการทดสอบความเช่ือมัน่และคุณภาพของเคร่ืองมือ

ตามลาํดบั โดยมีค่าความเช่ือมัน่ 0.82 ซ่ึงถือว่าแบบสอบถามน้ีมีความน่าเช่ือถือ และ

สามารถนาํไปใชใ้นการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งได ้และสถิติในการทดสอบ

สมมติฐาน คือ ไคสแควร์ (χ 2) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันั้น จะปฏิเสธสมมติฐาน

หลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเม่ือค่า Sig. มีค่านยัสัมพนัธ์นอ้ยกว่า .05 

เพ่ือใหท้ราบผลการทดสอบสมมติฐานตามหวัขอ้ของการศึกษา คอื การประยกุตใ์ชก้ล

ยทุธ์ทางการตลาด 4C ท่ีนาํไปสู่ความพึงพอใจของลูกคา้ร้านหนงัสือ 
 

ผลการวิจัย 

จากผลการวิเคราะหข์อ้มูลเชิงอนุมาน เพ่ือทดสอบสมมติฐานของการศึกษา 

คร้ังน้ี ตามสมมติฐานท่ีว่า  

 H0 = กลยทุธ์ทางการตลาด 4C ท่ีนาํไปสู่ความพึงพอใจของลูกคา้ 

ร้านหนงัสือ : กรณีศึกษา  ร้านหนงัสือ ซีเอด็บุค๊เซ็นเตอร์ สาขาโอเช่ียน จงัหวดัชุมพร

ไม่แตกต่างกนั 

H1 = กลยทุธ์ทางการตลาด 4C ท่ีนาํไปสู่ความพึงพอใจของลูกคา้ 

ร้านหนงัสือ : กรณีศึกษา  ร้านหนงัสือ ซีเอด็บุค๊เซ็นเตอร์ สาขาโอเช่ียน จงัหวดัชุมพร

แตกต่างกนั 

 พบว่า ดา้นความตอ้งการของผูบ้ริโภค ดา้นความสะดวกในการซ้ือของ

ผูบ้ริโภค และดา้นการส่ือสาร นาํไปสู่ความพึงพอใจของลูกคา้ร้านหนงัสือ ซีเอด็บุค๊

เซ็นเตอร์ สาขาโอเช่ียน จงัหวดัชุมพร อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีนอ้ยกว่าระดบั 0.05 

ซ่ึงมีรายละเอียดดงัตาราง 1 แสดงดงัรายละเอียดต่อไปน้ี  
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ตาราง 1  

การทดสอบกลยุทธ์ทางการตลาด 4C นาํไปสู่ความพึงพอใจของลูกค้าร้านหนังสือ ซี

เอด็บุ๊คเซ็นเตอร์ สาขาโอเช่ียน จังหวัดชุมพร 

กลยทุธ์ทางการตลาด 

4 C 

ค่าสถิติ ความพึงพอใจของลูกคา้ 

กรณีศึกษาร้านหนงัสือ ซีเอด็บุ๊ค สาขาโอเช่ียน 

จงัหวดัชุมพร 

ประสิทธิภาพ

ของสินคา้และ

บริการในอดีต 

มุมมองท่ี

มีต่อ

สินคา้

และ

บริการ

ของธุรกิจ

คู่แข่ง 

รีวิวความ

คิดเห็น

การ

แนะนาํ

แบบปาก

ต่อปาก 

ความ

คาดหวงัท่ี

เกิดจาก

พนกังาน

ขาย 

1. ดา้นความ

ตอ้งการของ

ผูบ้ริโภค 

Chi-Squared 30.086 30.059 32.068 30.013 

Sig. 0.018* 0.016* 0.017* 0.015* 

2. ดา้นตน้ทนุของ

ผูบ้ริโภค 

Chi-Squared 18.702 9.866 17.064 18.645 

Sig. 0.284 0.275 0.147 0.288 

3. ดา้นความ

สะดวกในการ

ซ้ือของผูบ้ริโภค 

Chi-Squared 31.977 30.059 29.430 28.892 

Sig. 0.019* 0.016* 0.013* 0.010* 

4. ดา้นการส่ือสาร Chi-Squared 30.010 7.648 30.086 33.086 

 Sig. 0.014* 0.469 0.018* 0.020* 
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จากตาราง 1 พบว่า กลยทุธ์ทางการตลาด 4C ดา้นความตอ้งการของผูบ้ริโภค 

นาํไปสู่ความพึงพอใจของลูกคา้ร้านหนงัสือ ซีเอด็บุ๊คเซ็นเตอร์ สาขาโอเช่ียน จงัหวดั

ชุมพร ในดา้นประสิทธิภาพของสินคา้และบริการในอดีต (Chi-Square = 30.086, Sig. 

= 0.018) ดา้นมุมมองท่ีมีต่อสินคา้และบริการของธุรกิจคู่แข่ง (Chi-Square = 30.059, 

Sig. = 0.016) ดา้นรีวิวความคดิเห็นและการแนะนาํแบบปากต่อปาก (Chi-Square = 

32.068, Sig. = 0.017) และความคาดหวงัท่ีเกิดจากพนกังานขาย (Chi-Square = 30.013, 

Sig. = 0.015) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีนอ้ยกว่าระดบั 0.05 จึงยอมรับ H1   

จากการทดสอบสมมติฐาน ระหว่างกลยทุธ์ทางการตลาด 4C ดา้นความ

สะดวกในการซ้ือของผูบ้ริโภค นาํไปสู่ความพึงพอใจของลูกคา้ร้านหนงัสือ ซีเอด็บุ๊ค

เซ็นเตอร์ สาขาโอเช่ียน จงัหวดัชุมพร ในดา้นประสิทธิภาพของสินคา้และบริการใน

อดีต (Chi-Square = 31.977, Sig. = 0.019) ดา้นมุมมองท่ีมีต่อสินคา้และบริการของ

ธุรกิจคู่แขง่ (Chi-Square = 30.059, Sig. = 0.016) ดา้นรีวิวความคดิเห็น และการแนะนาํ

แบบปากต่อปาก (Chi-Square = 29.430, Sig. = 0.013) และความคาดหวงัท่ีเกิดจาก

พนกังานขาย (Chi-Square = 28.892, Sig. = 0.010) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีนอ้ยกว่า

ระดบั 0.05 จึงยอมรับ H1   

นอกจากน้ี การทดสอบสมมติฐาน ระหว่างกลยทุธ์ทางการตลาด 4C ดา้นการ

ส่ือสาร นาํไปสู่ความพึงพอใจของลูกคา้ร้านหนงัสือ ซีเอ็ดบุ๊คเซ็นเตอร์ สาขาโอเช่ียน 

จังหวัดชุมพร ในด้านประสิทธิภาพของสินค้าและบริการในอดีต (Chi-Square = 

30.010, Sig. = 0.014*) และดา้นความคาดหวงัท่ีเกิดจากพนักงานขาย (Chi-Square = 

33.086, Sig. = 0.020*) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีนอ้ยกว่าระดบั 0.05 จึงยอมรับ H1  

 ในส่วนของการทดสอบสมมติฐาน ระหว่างกลยทุธ์ทางการตลาด 4C ดา้น

ตน้ทุนของผูบ้ริโภค ไม่นาํไปสู่ความพึงพอใจของลูกคา้ร้านหนงัสือ ซีเอด็บุ๊คเซ็นเตอร์ 

สาขาโอเช่ียน จงัหวดัชุมพร อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติระดบั 0.05 จึงยอมรับ H0 ซ่ึง

รวมถึงดา้นการส่ือสาร ในส่วนของดา้นมุมมองท่ีมีต่อสินคา้และบริการของธุรกิจคู่แข่ง  
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อภิปรายผล 

การวิจยัเร่ือง การประยกุตใ์ชก้ลยทุธ์การตลาด 4C ท่ีนาํไปสู่ความพึงพอใจ

ของลูกคา้ร้านหนงัสือ โดยใชร้้านหนงัสือ ซีเอด็บุ๊คเซ็นเตอร์ สาขาโอเช่ียน จงัหวดั

ชุมพร เป็นกรณีศึกษา คณะผูวิ้จยัสามารถอภิปรายผลการวิจยัดงัน้ี 

                     1. กลยทุธ์ทางการตลาด 4C นาํไปสู่ความพึงพอใจของลูกคา้ร้านหนงัสือ  

จากกรณีศึกษาร้านหนงัสือ ซีเอด็บุ๊คเซ็นเตอร์ สาขาโอเช่ียน จงัหวดัชุมพร แสดงเห็นว่า 

กลยทุธ์ทางการตลาด 4C นาํไปสู่ความพึงพอใจของลูกคา้ร้านหนงัสือ ซีเอด็บุ๊คเซ็น

เตอร์ สาขาโอเช่ียน จงัหวดัชุมพร สอดคลอ้งกบัทฤษฎีงานวิจยัของ Goi (2009) 

นอกจากน้ี กลยทุธ์ทางการตลาด 4C ยงันาํไปสู่ความตอ้งการของผูบ้ริโภค และดา้น

ความสะดวกในการซ้ือของผูบ้ริโภค ทั้งในเร่ืองประสิทธิภาพของสินคา้และบริการใน

อดีต มุมมองท่ีมีต่อสินคา้และบริการของธุรกิจคู่แข่ง การรีวิวความคิดเห็นการแนะนาํ

แบบปากต่อปาก และความคาดหวงัท่ีเกิดจากพนกังานขาย เพราะส่ิงเหล่าน้ีสามารถ

สร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ไดใ้นระยะยาว รวมถึงการเกิดการซ้ือซํ้า นอกจากน้ีใน

ดา้นการส่ือสารก็ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ร้านหนงัสือ ในดา้นการรีวิวความ

คิดเห็นการแนะนาํแบบปากต่อปาก และความคาดหวงัท่ีเกิดจากพนกังานขาย 

สอดคลอ้งกบัทฤษฎีงานวิจยัของ Willard (2000)    

                    2. ผลการวิเคราะห์การประยกุตใ์ชก้ลยทุธ์ทางการตลาด 4C  ท่ีนาํไปสู่ 

ความพึงพอใจของลูกคา้ร้านหนงัสือ พบว่า กลยทุธ์ดา้นความตอ้งการของผูบ้ริโภค 

ดา้นความสะดวกในการซ้ือของผูบ้ริโภค และดา้นการส่ือสาร ส่งผลต่อการนาํไปสู่

ความพึงพอใจของลูกคา้ร้านหนงัสือ แตก่ลยทุธ์ในดา้นตน้ทุนของผูบ้ริโภคไม่ส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของลูกคา้ เพราะลูกคา้สามารถเลือกในการท่ีจะซ้ือและใชบ้ริการเองได้

ตามปัจจยัท่ีตนเองมีเพียงพอหรือสะดวก สอดคลอ้งกบัทฤษฎีงานวิจยัของ Cengiz 

(2010) 
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ข้อเสนอแนะการวิจัย 

1. ข้อเสนอแนะเพ่ือการนําไปใช้ 

การศึกษาน้ี แสดงถึงการประยกุตใ์ชก้ลยทุธ์ทางการตลาด 4C  ท่ีนาํไปสู่ 

ความพึงพอใจของลูกคา้ร้านหนงัสือ ซ่ึงแสดงให้เห็นว่าผูป้ระกอบการจะตอ้งคาํนึงถึง

การวางแผนกลยทุธ์ทางการตลาด และการนาํมาปฏิบติัใชก้บัธุรกิจตนเองอยา่ง

ระมดัระวงั และตอ้งรักษามาตรฐานการให้บริการ หรือคุณภาพของสินคา้ใหค้งท่ี เพ่ือ

ทาํให้ลูกคา้รู้สึกติดใจ การใหบ้ริการของพนกังานตรงกบัความตอ้งการ ซ่ึงการบริการ

ลูกคา้เป็นเร่ืองสาํคญัเพราะจะช่วยให้ธุรกิจโดดเดน่กว่าคู่แข่ง โดยจะช่วยให้ลูกคา้นั้น

เกิดความภกัดีต่อแบรนด ์ผลิตภณัฑ ์และการบริการในหลายปีต่อไป รวมไปถึงการ

จดัส่งสินคา้ท่ีมีคุณภาพมาจากราคาท่ีสมเหตุสมผล การแพก็ท่ีปลอดภยั และความ

รวดเร็วในการจดัส่ง แต่ถา้ร้านคา้สามารถคาํนวณค่าขนส่งให้อยูใ่นราคาท่ีถูกท่ีสุดได ้

ร้านคา้ก็อาจจะนาํขอ้ดีในจุดน้ีมาเปล่ียนเป็นโปรโมชัน่ดึงดูลูกคา้เขา้มาซ้ือของ เพ่ิม

ยอดขายก็ได ้มีบริการจดัส่งหลากหลายวิธี และมีความตรงต่อเวลาในการจดัส่งสินคา้ 

การให้บริการเป็นส่ิงสาํคญัท่ีสุด ซ่ึงในเร่ืองของความตรงต่อเวลาในบริการ อาจจะเป็น

เร่ืองท่ีจะตอ้งใหค้วามสนใจเป็นพิเศษในการคดัเลือกผูใ้ห้บริการ ท่ีมีความน่าเช่ือถือ

และมีประสบการณ์เช่ียวชาญในการให้บริการขนส่งสินคา้ มีการจดักิจกรรมส่งเสริม

การขายสมํ่าเสมอ  

2. ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 

ควรมีการวิจยัเพ่ิมเติมเก่ียวกบัการสร้างแบรนดธุ์รกิจร้านหนงัสือให ้

ยัง่ยืน และสามารถครองใจลูกคา้ไดท้ั้งในดา้นคุณค่าของผลิตภณัฑ ์และการบริหาร 

นอกจากน้ี ควรจะมีการวิจยัเพ่ิมเติมเก่ียวกบัการใชก้ลยทุธ์ทางการธุรกิและการตลาด

อ่ืน ๆ เช่น การวิเคราะห์ SOAR และการสร้างความยัง่ยืนของกลยทุธ์ทางการตลาด

บริการให้กบัธุรกิจร้านหนงัสือ  
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